	
	УТВЕРЖДЕН

постановлением Администрации муниципального образования «Дорогобужский район» 

Смоленской области

от 29.12.2011  №  709  


Административный регламент
предоставления Администрацией муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области муниципальной услуги 
«Рассмотрение обращений потребителей»
1. Общие положения

1.1. Административный регламент предоставления Администрацией муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области муниципальной услуги «Рассмотрение обращений потребителей» (далее – Регламент) разработан в целях повышения качества оказания данной муниципальной услуги, создания комфортных условий для ее получения и определяет сроки и последовательность действий (административные процедуры) при рассмотрении обращений потребителей,
1.2. Разработчик Регламента – ответственный за организацию муниципальной услуги – отдел по реформированию ЖКХ и экономическому развитию Администрации муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области (далее – отдел). 
1.3. Заявителем муниципальной услуги является гражданин, имеющий намерение заказать или приобрести либо заказывающий, приобретающий или использующий товары (работы, услуги)  исключительно для личных, семейных, домашних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности (далее - заявитель).

1.4.  Информация о порядке предоставления муниципальной услуги представляется непосредственно специалистами отдела с использованием телефонной и факсимильной связи, электронной почты, при личном обращении, а также размещается на официальном сайте муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области.
Местонахождение отдела: улица Кутузова, дом 1, город Дорогобуж,            каб. 102-103, рабочее время: понедельник-пятница с 08-30 до 17-30 (обеденный перерыв с 13-00 до 14-00).

Контактные телефоны: (48144) 4-15-44,

факс (48144) – 4-16-67.

Адрес официального сайта муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области: www.admin.smolensk.ru/~dorogob.

2. Стандарт предоставления муниципальной услуги

2.1. Настоящий стандарт распространяется на муниципальную услугу «Рассмотрение обращений потребителей» (далее – муниципальная услуга).

2.2. Муниципальная услуга предоставляется Администрацией муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области через отдел.

2.3. Результатом предоставления муниципальной услуги является оказание квалифицированной помощи и защита прав потребителей на территории муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области.
2.4. Срок предоставления муниципальной услуги при письменном обращении не должен превышать 30 календарных дней с момента регистрации обращения.  

2.5. Правовыми основаниями для предоставления муниципальной услуги являются:
- Конституция Российской Федерации;

- Федеральный закон от 06.10.2003 № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации»;

- 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»;
- Устав муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области;

- настоящий Административный регламент.

2.6. Основанием для получения муниципальной услуги является личное письменное или устное обращение заявителя в Администрацию муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области.
2.7. Перечень оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги:
- отсутствие в обращении сведений о заявителе, подписи заявителя;

- текст письменного обращения не поддается прочтению;

- в обращении не указаны фамилия гражданина (наименование юридического лица), направившего заявление, почтовый адрес, адрес электронной почты для направления ответа;
- обращение содержит нецензурные или оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членам его семьи (заявителю, направившему обращение, сообщается о недопустимости злоупотребления правом).

2.8. Предоставление муниципальной услуги осуществляется бесплатно.

2.9. Время ожидания в очереди для подачи документов на предоставление муниципальной услуги не должно превышать 20 минут.

2.10. Регистрация обращения осуществляется в день его поступления в письменной или электронной форме.

2.11. Места для ожидания должны соответствовать комфортным условиям для заявителей и оптимальным условиям работы специалистов отдела.

Для ожидания приема заявителям отводятся места, оборудованные стульями, столами для возможности оформления документов.

2.12. Показатели доступности и качества оказываемой муниципальной услуги:

- удобство и доступность получения информации;
- полнота информирования;

- оперативность предоставления муниципальной услуги;

- отсутствие жалоб со стороны заявителя.

3. Состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур, требования к порядку их выполнения

3.1. Предоставление муниципальной услуги при обращении заявителя включает в себя следующие административные процедуры:


- прием и регистрация поступивших обращений потребителей;

- постановка обращений потребителей на контроль;


- проверка изложенных потребителями фактов нарушений их прав и интересов;

- оформление ответов на обращения потребителей;


- оказание консультативной помощи потребителям.

3.2. Прием и регистрация обращения.
Основанием для начала административной процедуры по приему и регистрации обращения является его предоставление в Администрацию муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области лично заявителем или его представителем либо направление обращения посредством почтовой или электронной связи. В случае необходимости к письменному обращению прилагаются документы и материалы, либо их копии.
Специалист, ответственный за прием и регистрацию обращения, регистрирует его в течение одного рабочего дня с присвоением регистрационного номера и указанием даты поступления.

Результат административной процедуры: прием и регистрация обращения.

3.3. Постановка обращения потребителя на контроль.
Обращение потребителя поступает для рассмотрения в отдел. В день поступления письменного обращения потребителя в отдел специалист, ответственный за делопроизводство, указывает для контроля в левом нижнем углу первой страницы обращения входящий номер письма с указанием даты его поступления и вносит в журнал регистрации входящих документов.

Результат административной процедуры: постановка обращения на контроль.

3.4. Проверка изложенных потребителями фактов нарушений их прав и интересов.
Специалист отдела, в должностные обязанности которого входит работа с потребителями, рассматривает жалобы, заявления и предложения потребителей, в пределах своей компетенции.
В случае необходимости специалист отдела имеет право:

- организовать и участвовать совместно с государственными контрольными (надзорными) органами в проведении проверок деятельности предприятий торговли, общественного питания и бытового обслуживания, с целью проверки фактов нарушения прав и интересов потребителя, изложенных в обращении;
- запрашивать необходимые для рассмотрения обращения документы и материалы у изготовителя, исполнителя, продавца, организации или индивидуального предпринимателя, оказавших потребителю некачественную услугу при продаже товаров, выполнении работ, оказании услуг.

Результат административной процедуры: проверка фактов нарушения прав и интересов потребителя.

3.5. Оформление ответов на обращения потребителей.
По окончании срока рассмотрения заявления и проведения проверки фактов нарушений прав потребителей, указанных в обращении, специалист отдела оформляет ответ на обращение и высылает его заявителю удобным для него способом  (с использованием факсимильной связи, электронной почты, лично).
3.6. Оказание консультативной помощи потребителям.

Специалист отдела:

-  консультирует заявителя по интересующему его вопросу по телефону либо при личном обращении и гарантирует объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения;

- принимает меры, направленные на восстановление или защиту нарушенных прав и законных интересов потребителя;

- при необходимости оказывает помощь в составлении  претензии к изготовителю (исполнителю, продавцу), с указанием ссылок на статьи закона Российской Федерации и соответствующие нормативные правовые акты;

- при необходимости оказывает помощь в подготовке искового заявления в суд о признании действий изготовителя (исполнителя, продавца) противоправными в отношении потребителя и о прекращении этих действий.
Результат административной процедуры: консультирование и оказание помощи в подготовке документов, необходимых для восстановления или защиты нарушенных прав и законных интересов потребителя.
3.7.  Последовательность административных процедур по предоставлению муниципальной услуги приведена в приложении № 1 к настоящему Регламенту.
4. Формы контроля за исполнением административного регламента
4.1. Контроль за соблюдением и исполнением положений настоящего Регламента и иных нормативных правовых актов, устанавливающих требования к оказанию муниципальной услуги, осуществляется начальником отдела.

4.2. Текущий контроль осуществляется путем проведения начальником отдела проверок соблюдения специалистами отдела требований к предоставлению муниципальной услуги, установленных настоящим Регламентом и иными нормативными правовыми актами Российской Федерации.

4.3. По результатам контроля, в случае выявления допущенных нарушений, осуществляется привлечение виновных лиц к дисциплинарной ответственности в соответствии с законодательством Российской Федерации.

5. Досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, а также должностных лиц или муниципальных служащих
5.1. Решения и действия (бездействия) должностных лиц отдела, осуществляемые и принятые в ходе предоставления муниципальной услуги, могут быть обжалованы заявителем муниципальной услуги во внесудебном порядке и (или) суде.

5.2. Порядок обжалования действий (бездействия) должностного лица отдела, а также принимаемого им решения при предоставлении муниципальной услуги определяется в соответствии с действующим законодательством Российской Федерации.
5.3. Результатом досудебного обжалования является принятие необходимых мер (предоставление муниципальной услуги и (или) применение мер ответственности к сотруднику, ответственному за действие (бездействие) и решение, осуществляемое (принятое) в ходе предоставления муниципальной услуги) и направление письменных ответов заинтересованным лицам.
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