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ПОСТАНОВЛЕНИЕ

АДМИНИСТРАЦИИ  ГОРОДА БЕРЕЗНИКИ 

ПЕРМСКОГО КРАЯ

15.08.2012






№ 1195
	Об утверждении                       административного регламента предоставления управлением    по вопросам потребительского рынка и развитию                                 предпринимательства                 администрации города              муниципальной услуги               «Предоставление                         консультаций по вопросам              защиты прав потребителей»


В соответствии с Федеральным законом от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», постановлением администрации города от 19.08.2011 № 1130 «О порядке разработки и утверждения административных регламентов предоставления муниципальных услуг» 

администрация города Березники ПОСТАНОВЛЯЕТ:

1.Утвердить прилагаемый административный регламент предоставления управлением по вопросам потребительского рынка и развитию предпринимательства администрации города муниципальной услуги «Предоставление консультаций по вопросам защиты прав потребителей».
2.Опубликовать настоящее постановление в официальном печатном издании и разместить на официальном сайте администрации города в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет».

3.Настоящее постановление вступает в силу со дня его официального опубликования.

4.Контроль за исполнением настоящего постановления возложить на заместителя главы администрации  Лебедева А.Ю.

Глава города                                                                         С.П.Дьяков                                                                   

                                                                  УТВЕРЖДЕН
                                                                                 постановлением

                                                                                 администрации города

от 15.08.2012 № 1195
АДМИНИСТРАТИВНЫЙ РЕГЛАМЕНТ

предоставления управлением по вопросам потребительского рынка и развитию предпринимательства администрации города
муниципальной услуги «Предоставление консультаций               по вопросам защиты прав потребителей»

I.Общие положения предоставления муниципальной услуги

1.1.Наименование административного регламента

предоставления муниципальной услуги
Административный регламент предоставления управлением            по вопросам потребительского рынка и развитию предпринимательства администрации города (далее – Управление)  муниципальной услуги  «Предоставление консультаций по вопросам защиты прав потребителей»  (далее – Административный регламент) разработан в целях повышения качества предоставления и доступности муниципальной услуги.

1.2.Предмет регулирования Административного регламента

предоставления муниципальной услуги

Предметом регулирования настоящего Административного регламента является порядок предоставления муниципальной услуги и стандарт ее предоставления. Административный регламент определяет сроки и последовательность административных действий (процедур) при осуществлении полномочий по предоставлению муниципальной услуги.
1.3.Описание заявителей

Получателями муниципальной услуги являются потребители (граждане) или их законные представители, имеющие намерение заказать или приобрести, либо заказывающие, приобретающие или использующие товары (работы, услуги) исключительно для личных, семейных, домашних нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности, обратившиеся за содействием в восстановлении или защите нарушенных прав (далее - потребители).

1.4.Требования  к информированию о порядке

предоставления муниципальной услуги

1.4.1.Информация о муниципальной услуге:

размещается на: 
федеральном портале: www.gosuslugi.ru;

портале государственных и муниципальных услуг Пермского края: www.gosuslugi.permkrai.ru; 
официальном Интернет-сайте администрации города                         (http:// www.admbrk.ru);

предоставляется по контактному телефону: 8 (3424) 26 24 51.

1.4.2.Предоставление муниципальной услуги осуществляется Управлением.

Юридический адрес: 618400, г. Березники, Советская площадь,1.
Фактический адрес: 618400, г. Березники, ул. Парковая, 7,     кабинет 3. 

Контактный телефон: 8 (3424) 26 24 51.
Официальный сайт администрации города: www.admbrk.ru.

Адрес электронной почты: biznes@berezniki.perm.ru.

График приема: понедельник, вторник, четверг: с 13-00 часов          до 17-00 часов. Среда, пятница: неприемный день (работа с документами).

Выходные дни: суббота, воскресенье.

Предоставление муниципальной услуги  производится в виде консультирования по вопросам потребительского законодательства:

применения нормативных правовых актов, принятых во исполнение Закона Российской Федерации «О защите прав потребителей» предприятиями торговли, общественного питания, бытового обслуживания;

составления претензий в связи с продажей некачественного товара либо оказанием услуг ненадлежащего качества;

исполнения  требований Закона Российской Федерации «О защите прав потребителей» при продаже товаров и оказании услуг;

о порядке и организациях по проведению независимой экспертизы в случае возникновения спора о недостатках товара (услуги); 

о порядке обращения в суд для рассмотрения дел о защите прав потребителей. 
Предоставление муниципальной услуги включает в себя:

индивидуальное консультирование граждан на основании обращений в устной форме;

индивидуальное консультирование граждан на основании обращений в письменной форме;

публичное информирование лиц.
1.4.3.Информирование проводится в устной и письменной форме.

1.4.3.1.Информацию по вопросам предоставления муниципальной услуги можно получить:

по контактному телефону;

по письменным обращениям, направленным почтовым отправлением, факсимильной связью,  электронной почтой;

при личном обращении в Управление.
Данная услуга осуществляется в виде:

индивидуального информирования;

публичного информирования.

1.4.3.2.При индивидуальном устном обращении потребителя ответ предоставляется специалистами Управления в момент обращения. 

Максимальный срок ожидания в очереди при обращении на предоставление муниципальной услуги и при получении результата предоставления муниципальной услуги не должен превышать 30 минут.

Письменное обращение в обязательном порядке должно содержать:
фамилию, имя, отчество  физического лица;
фамилию, имя, отчество руководителя юридического лица или его представителя с указанием должности; 
почтовый адрес физического лица, на который должен быть направлен ответ либо уведомление о переадресации обращения;
юридический (почтовый) адрес юридического лица, на который должен быть направлен ответ либо уведомление о переадресации обращения;
содержательную сторону обращения, т.е. изложение потребителем сути предложения, заявления, жалобы;
личную подпись лица;
дату написания.

1.4.3.3.Индивидуальное устное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги обеспечивается специалистами Управления  лично и по телефону.

Муниципальная услуга в устной форме предоставляется специалистами Управления в течение 15 минут с момента регистрации в журнале учета предоставления консультаций                    по вопросам защиты прав потребителей в день обращения в приемные часы. 

Специалист  Управления при общении с потребителем  должен корректно и внимательно относиться к гражданам, не унижая их чести и достоинства. Устное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги должно проводиться с использованием официально-делового стиля речи.

Специалист Управления, осуществляющий устное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги,   не вправе осуществлять консультирование потребителей, выходящее за рамки стандартных процедур и условий предоставления муниципальной услуги и прямо или косвенно влияющее на индивидуальные решения потребителей.

Специалист Управления, осуществляющий индивидуальное устное информирование в порядке предоставления муниципальной услуги, должен принять все необходимые меры для полного и оперативного ответа на поставленные вопросы, а также может предложить потребителю обратиться за необходимой информацией в порядке предоставления муниципальной услуги в письменном виде либо назначить другое удобное для него время для устного информирования.

При обращении потребителей по телефону специалист Управления обязан представиться (назвать фамилию, имя, отчество, занимаемую должность), в вежливой форме дать исчерпывающую информацию о порядке предоставления муниципальной услуги, предусмотренной настоящим Административным регламентом.

Если для ответа на поставленные по телефону вопросы требуется продолжительное время, специалист Управления,  принявший телефонный звонок, может предложить потребителю обратиться за необходимой информацией в письменном виде либо назначить удобное время для консультации.

Специалист Управления обеспечивает:
объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения потребителя, при необходимости - с участием потребителя, направившего обращение;
подготовку и направление потребителю письменных ответов по существу поставленных в обращениях вопросов.
При рассмотрении повторных обращений тщательно выясняются причины их поступления и, в случае установления фактов неполного рассмотрения ранее поставленных потребителем вопросов, принимаются меры к их всестороннему рассмотрению.

1.4.3.4.Индивидуальное письменное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги при обращении потребителей осуществляется путем направления ответов почтовым отправлением, электронной почтой или размещением в информационно-телекоммуникационной сети  «Интернет».
При коллективном обращении потребителей письменное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги осуществляется путем направления ответов почтовым отправлением, электронной почтой или размещением в  информационно-телекоммуникационной сети  «Интернет» в адрес потребителя, указанного в обращении первым, если не указан иной адрес.

1.4.3.5.Публичное информирование потребителей о порядке предоставления муниципальной услуги осуществляется посредством привлечения средств массовой информации, радио, телевидения, а также путем размещения информации на официальном сайте администрации города в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет».

II.Стандарт предоставления муниципальной услуги

2.1.Наименование муниципальной услуги

Наименование муниципальной услуги  - «Предоставление консультаций по вопросам защиты прав потребителей».

2.2.Наименование органа,

предоставляющего муниципальную услугу

Муниципальную услугу предоставляет Управление.
2.3.Результат предоставления муниципальной услуги

Конечным результатом предоставления муниципальной услуги является предоставление консультаций по вопросам защиты прав потребителей.

2.4.Срок предоставления муниципальной услуги

2.4.1.Общий срок рассмотрения письменных обращений потребителей, в том числе при поступлении обращений                          по электронной почте и информационно-телекоммуникационной сети «Интернет», - 15 рабочих дней со дня регистрации обращения                        в Управлении. Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию Управления, направляется в течение 7 дней со дня регистрации в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением потребителя, направившего обращение, о переадресации обращения.

2.4.2.В случае, если текст заявления не поддается прочтению, ответ на заявление не дается, о чем в течение 7 рабочих дней со дня регистрации заявления сообщается заявителю, если его почтовый адрес поддается прочтению, в случае доставки заявления почтой.

2.5.Правовые основания для предоставления 
муниципальной услуги

Правовыми основаниями для  предоставления муниципальной услуги являются следующие законодательные и иные нормативные правовые акты:

Федеральный закон от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;
Закон Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей».
2.6.Исчерпывающий перечень документов, необходимых

в соответствии с законодательными или иными нормативными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги

При личном приеме потребитель предъявляет документ, удостоверяющий его личность. Если от лица потребителя выступает его представитель, он предъявляет документ, подтверждающий его полномочия действовать от имени потребителя.

2.7.Исчерпывающий перечень оснований для отказа

в предоставлении муниципальной услуги
Перечень оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги:
поступление обращения по вопросам, не входящим в компетенцию Управления;
отсутствие в письменном обращении  наименования (Ф.И.О.) потребителя, направившего обращения, его почтового адреса,               по которому должен быть направлен ответ и (или) информация для установления контакта;
не поддающиеся прочтению, содержащие нецензурные или оскорбительные выражения;


В случае, если обращение не подлежит рассмотрению                    по существу в соответствии с условиями настоящего Административного регламента, обратившемуся потребителю направляется отказ в рассмотрении письменного обращения в течение 10 календарных дней со дня регистрации.


Если в обращении не указаны фамилия, имя, отчество потребителя и почтовый адрес для ответа – в журнале регистрации делается соответствующая запись.

2.8.Размер платы, взимаемый с заявителя при предоставлении муниципальной услуги, и способы ее взимания в случаях, предусмотренных федеральными законами, принимаемыми в соответствии с ними иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Пермского края, муниципальными правовыми актами

Муниципальная услуга осуществляется бесплатно.
2.9.Максимальный срок ожидания в очереди при подаче запроса  о предоставлении муниципальной услуги и при получении результата предоставления муниципальной услуги

Срок ожидания заявителем в очереди при подаче заявления путем личного обращения в Управление и при получении результата предоставления муниципальной услуги не должен превышать 30 минут.

2.10.Срок регистрации запроса о предоставлении муниципальной услуги
Заявление подлежит обязательной регистрации у специалиста-делопроизводителя Управления.
Заявление, поступившее в Управление с доставкой по почте, регистрируется в течение двух дней с момента его поступления                 в Управление.
Заявление, поступившее в Управление посредством личного обращения, регистрируется в день его поступления в Управление специалистом, ответственным за предоставление муниципальной услуги.

2.11.Требования к помещениям, в которых предоставляется муниципальная услуга: к залу ожидания, местам для заполнения запросов о предоставлении муниципальной услуги, информационным стендам с образцами их заполнения и перечнем  документов, необходимых для предоставления каждой муниципальной услуги

2.11.1.Вход в здание, в котором располагается Управление, оборудуется информационной табличкой (вывеской) «Администрация города Березники. Управление по вопросам потребительского рынка и развитию предпринимательства».
2.11.2.Прием заявителей осуществляется в специально выделенных для этих целей помещениях (присутственных местах). Присутственные места размещаются в здании Управления и включают места для ожидания, для заполнения документов, информирования, приема заявителей. Присутственные места Управления оборудуются соответствующими указателями.
2.11.3.Места для ожидания заявителями приема должны быть оборудованы скамьями, стульями. 

2.11.4.Места для заполнения документов оборудуются скамьями, столами (стойками) для возможности оформления документов и обеспечиваются образцами заполнения документов, бланками заявлений.

2.11.5.Места получения информации о предоставлении Управлением муниципальной услуги оборудуются информационными стендами. Стенды должны располагаться в доступном для просмотра месте, представлять информацию в удобной для восприятия форме. 

2.11.6.Места для приема заявителей должны быть оборудованы информационными табличками (вывесками) с указанием номера кабинета и окна, фамилии, имени, отчества и должности специалиста, осуществляющего предоставление муниципальной услуги, времени перерыва на обед, технического перерыва. 

2.11.7.Места предоставления муниципальной услуги должны быть оборудованы средствами пожаротушения и оповещения о возникновении чрезвычайной ситуации, общественными туалетами.

2.12.Показатели доступности и качества муниципальной услуги
Показатели доступности и качества предоставления муниципальной услуги:
соблюдение сроков предоставления муниципальной услуги;

доступность получения муниципальной услуги;

обоснованность отказов в предоставлении муниципальной услуги и удовлетворенность качеством оказания муниципальной услуги.

В течение всего срока предоставления муниципальной услуги заявитель имеет право на получение исчерпывающей информации о ходе исполнения услуги и консультаций посредством телефонной и факсимильной связи, почтовых отправлений, электронной почты или личного обращения.
III.Административные процедуры предоставления
муниципальной услуги

Последовательность административных действий (процедур) при предоставлении муниципальной услуги осуществляется в соответствии с блок-схемой согласно приложению 1 к настоящему Административному регламенту.
Предоставление муниципальной услуги включает в себя следующие административные действия (процедуры):

прием и регистрация обращений;

проверка обращений;

подготовка информации или уведомления об отказе                          в предоставлении муниципальной услуги.
3.1.Прием и регистрация обращений
3.1.1.Основанием для начала административного действия (процедуры) по приему и регистрации обращения является:  поступление от потребителя непосредственно при обращении в Управление устного обращения  об оказании муниципальной услуги или поступление по почте, по  электронной почте  либо при личном обращении письменного обращения.

3.1.2.Днем поступления обращения считается дата его регистрации в Управлении.

3.1.3.Специалист Управления, ответственный за регистрацию документов, регистрирует обращение и передает на рассмотрение специалисту Управления, осуществляющему предоставление муниципальной услуги.
3.1.4.Максимальное время приема и регистрации обращения 30 минут.

3.1.5.При непосредственном обращении в  Управление потребитель направляется на консультацию к специалисту Управления, ответственному  за предоставление  муниципальной услуги, по теме заданного вопроса. 

3.2.Проверка обращений
3.2.1.Основанием для начала административного действия (процедуры) по проверке обращения является поступление обращения специалисту Управления, ответственному  за предоставление  муниципальной услуги. 
3.2.2.Специалист Управления, ответственный за предоставление Управлением муниципальной услуги, проводит проверку обращения на его соответствие требованиям пункта 1.6.2 подраздела 1.6 раздела I настоящего Административного регламента.

3.2.3.Максимальное время проверки поступившего обращения составляет 3  рабочих  дня.
3.3.Подготовка информации или уведомления об отказе в предоставлении муниципальной услуги
3.3.1.Основанием для подготовки информации является  обращение с положительными результатами проверки. 
3.3.2.Специалист Управления, ответственный за предоставление муниципальной услуги, изучает обращение, прилагаемые к нему документы и материалы, при необходимости  подготавливает запрос в целях получения необходимой информации  в иных структурных подразделениях администрации города, оформляет письменный ответ, направляет подготовленный ответ на подпись начальнику Управления.

3.3.3.После регистрации один экземпляр ответа на обращение направляется потребителю. Второй экземпляр остается в Управлении. 

3.3.4.Срок рассмотрения письменного обращения и подготовки ответа специалистом Управления, ответственным за предоставление муниципальной услуги, осуществляется  в течение 15 рабочих дней со дня получения обращения. В случае, если окончание срока рассмотрения обращения приходится на нерабочий день, то днем окончания этого срока считается последующий за ним рабочий день.

В случае, если для предоставления муниципальной услуги, требуется дополнительная информация, специалист Управления в течение трех рабочих дней направляет запрос в соответствующий орган для получения соответствующих консультаций. 
3.3.5.Основанием для подготовки уведомления об отказе в предоставлении муниципальной услуги  является несоответствие обращения требованиям пункта 1.4.3 подраздела 1.4 раздела I настоящего Административного регламента.
3.3.6.Специалист Управления, ответственный за предоставление муниципальной услуги:

готовит проект уведомления об отказе в предоставлении муниципальной услуги согласно приложению 2  к настоящему Административному регламенту;

направляет подготовленное уведомление на подпись начальнику Управления.

3.3.7.В уведомлении потребителю указываются причины, послужившие основанием для принятия решения об отказе                                в предоставлении муниципальной услуги.

3.3.8.После регистрации один экземпляр уведомления направляется в адрес потребителя или выдается на руки потребителю. Второй экземпляр остается в Управлении. 

3.3.9.Максимальное время подготовки уведомления об отказе составляет 11 рабочих дней.

IV.Порядок и формы контроля за предоставлением
муниципальной услуги
Формы контроля:

текущий контроль;

плановые проверки;

внеплановые проверки.
4.1.Порядок осуществления текущего контроля соблюдения и исполнения ответственными должностными лицами положений Административного регламента и иных нормативных правовых актов, устанавливающих требования к предоставлению муниципальной услуги, а также принятия 
решений ответственными лицами
Текущий контроль соблюдения и исполнения положений настоящего Административного регламента, принятия решений осуществляется начальником Управления путем ежегодного отчета, подготавливаемого специалистом, ответственным за предоставление муниципальной услуги. В отчете указывается:

количество услуг, подлежащих исполнению в отчетном периоде;

количество услуг, исполненных в отчетном периоде                           с нарушением сроков;

перечень заявлений, по которым муниципальная услуга предоставлена с нарушением сроков.

По результатам представленного отчета начальник Управления вправе принять решение:

о проведении служебного расследования;

о принятии мер, способствующих устранению объективных причин несвоевременного предоставления муниципальной услуги.

4.2.Порядок и периодичность осуществления плановых и внеплановых проверок полноты и качества предоставления муниципальной услуги, в том числе порядок и формы контроля за полнотой  и качеством предоставления муниципальной услуги

4.2.1.Плановые проверки проводятся один раз в год на основании приказа начальника Управления. В рамках проведения проверки должны быть установлены такие показатели как:

количество оказанных муниципальных услуг за контрольный период;

количество муниципальных услуг, оказанных с нарушением сроков, в разрезе административных процедур;

количество решений, оспоренных в судах, в том числе признанных незаконными.

В рамках проведения проверки осуществляется выборочная проверка предоставления муниципальной услуги по конкретным заявлениям с целью оценки полноты и качества предоставленной муниципальной услуги.

По результатам проверки должны быть подготовлены предложения, направленные на устранение выявленных нарушений, высказаны рекомендации по совершенствованию административных процедур.

4.2.2.Внеплановые проверки проводятся по жалобам заявителей  на основании приказа начальника Управления.

4.3.Ответственность муниципальных служащих структурного подразделения  администрации города и иных должностных лиц  за решения и действия (бездействия), принимаемые (осуществляемые) в ходе предоставления муниципальной услуги

Должностные лица, обеспечивающие исполнение административных процедур, несут дисциплинарную ответственность в соответствии с трудовым законодательством.

V.Порядок обжалования решений и действий

(бездействий) органа, предоставляющего муниципальную услугу, а также должностных лиц, муниципальных служащих

Обжалование решений и действий (бездействий) органа, предоставляющего муниципальную услугу, а также должностных лиц, муниципальных служащих Управления осуществляется в досудебном (внесудебном) и судебном порядках.

5.1.В части досудебного (внесудебного) обжалования

Потребители вправе обжаловать действия (бездействие) должностных лиц, муниципальных служащих Управления в  ходе предоставления ими муниципальной услуги в досудебном и судебном порядке.

5.1.1.При досудебном (внесудебном) обжаловании граждане могут обратиться (лично, через своего представителя, направить по почте или иным способом) с жалобой  в письменном виде на решение, действия (бездействия) должностных лиц, муниципальных служащих Управления к заместителю главы администрации, главе города.

5.1.2.Срок рассмотрения данной жалобы не должен превышать 15 рабочих дней со дня регистрации.

5.1.3.Жалоба потребителя в письменной форме должна содержать следующую информацию:

фамилия, имя, отчество (последнее - при наличии) потребителя, почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ, уведомление о переадресации жалобы;

наименование исполнительного органа, участвующего в осуществлении муниципальной услуги, должность, фамилия, имя и отчество работника (при наличии сведений), решение, действие (бездействие) которого обжалуется;

существо обжалуемого решения, действия (бездействия);

личная подпись и дата.

5.1.4.Жалоба не рассматривается в следующих случаях:

текст жалобы не поддается прочтению;

в жалобе содержатся оскорбительные выражения, угрозы имуществу, жизни и здоровью должностных лиц, муниципальных служащих Управления;

в жалобе содержится вопрос, на который потребителю многократно (более двух раз) давались письменные ответы по существу, и при этом не приводятся новые доводы или обстоятельства;

отсутствие сведений об обжалуемом решении, действии (бездействии) (в чем выразилось, кем принято);

фамилия, имя, отчество потребителя;

предметом обращения, жалобы является решение, принятое в судебном или досудебном порядке.

5.1.5.По результатам рассмотрения жалобы ответственное должностное лицо Управления принимает решение об удовлетворении требований потребителя и о признании неправомерным обжалованного решения, действия (бездействия) либо об отказе в удовлетворении требований.

Письменный ответ, содержащий результаты рассмотрения обращения, направляется потребителю.

5.1.6.Потребитель  вправе в течение трех месяцев со дня, когда ему стало известно о нарушении его прав, оспорить в суде решение, действие (бездействие) должностного лица, муниципального служащего Управления.

5.2.В части судебного обжалования: сроки обжалования и юрисдикция суда, в который подается соответствующее заявление, в соответствии с законодательством Российской Федерации

Действия (бездействие) должностных лиц Управления и решения, принятые в ходе предоставления муниципальной услуги, могут быть обжалованы заявителем в арбитражном суде и суде общей юрисдикции по месту нахождения ответчика в порядке, установленном действующим законодательством.
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БЛОК-СХЕМА
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	М.П.
	
	Руководителю

________________________________________
(наименование юридического, физического лица)
________________________________________
(Ф.И.О.)
________________________________________
________________________________________
(адрес)



УВЕДОМЛЕНИЕ

об отказе в предоставлении управлением по вопросам потребительского рынка и развитию предпринимательства муниципальной услуги_______________________________________
На Ваш запрос:

______________________________________________________________________________________________________________________________________
_________________________________________________________________
(место нахождения объекта)

не представляется возможным, поскольку ________________________
                                                            (указывается причина)

	____________________________
(должность лица, подписавшего сообщение)
	______  (подпись)
	_____________
(расшифровка подписи)


М.П.

Ф.И.О. исполнителя        Телефон

Прием и регистрация


обращений





Проверка обращений





Подготовка уведомления об отказе                             в предоставлении муниципальной услуги 








Подготовка информации





Направление (предоставление) информации








Направление уведомления об отказе в предоставлении муниципальной услуги








Обращение соответствует требованиям административного регламента


ДА                                                                           НЕТ
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