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	УТВЕРЖДЕН

постановлением Администрации                                                                                                                                                                                          муниципального образования                                                                                                                                                                                   «Дорогобужский район» Смоленской области                                                                                                                                                                            

от 24.03.2016 №  220

(в редакции постановления Администрации муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области от 07.11.2016 №  714)


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

1.1. Предмет регулирования Административного регламента

Административный регламент предоставления Администрацией муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области муниципальной услуги «Рассмотрение обращений потребителей» (далее – Административный регламент) разработан в целях качества предоставления  и доступности муниципальной услуги «Рассмотрение обращений потребителей» (далее – муниципальная услуга), создания комфортных условий для ее получения, определяет порядок, сроки и последовательность действий при предоставлении данной муниципальной услуги. 

1.2. Описание заявителей, а также физических и юридических лиц, имеющих право в соответствии с федеральным и областным законодательством, муниципальными нормативными правовыми актами либо в силу наделения их заявителями в порядке, установленном законодательством Российской Федерации, полномочиями выступать от их имени при взаимодействии с Администрацией муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области, иными органами местного самоуправления и организациями при предоставлении муниципальной услуги

1.2.1.  Заявителями являются потребители (граждане), 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 - потребитель, гражданин).

1.2.2.  При предоставлении муниципальной услуги от имени заявителей вправе выступать их законные представители или их представители по доверенности (далее также – заявитель), выданной и оформленной в соответствии с гражданским законодательством Российской Федерации.

1.3. Требования к порядку информирования о порядке предоставления муниципальной услуги

1.3.1. Предоставление муниципальной услуги осуществляется Администрацией муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области  через комитет по экономике и перспективному развитию Администрации муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области (далее – комитет). 

1.3.2. Информация о порядке предоставления муниципальной услуги представляется непосредственно специалистами комитета с использованием телефонной и факсимильной связи, электронной почты, при личном обращении, а также размещается на официальном сайте муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области.

Место нахождения комитета: ул. Кутузова, д. 1, г. Дорогобуж Смоленской области, 215710, каб. 106.

График (режим) работы комитета:

Понедельник-пятница с 8-30 до 17-30, перерыв с 13-00 до 14-00;

Суббота, воскресенье - выходные дни.

Справочные телефоны, факс: (48144) 4-15-44,  (48144) 4-17-44.

Адрес официального сайта муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области: http://dorogobyzh.admin-smolensk.ru, адрес электронной почты: ekonadmdor@mail.ru.

1.3.3. Информация о местах нахождения и графиках работы Администрации муниципального района, структурных подразделений Администрации муниципального района и организаций, участвующих в предоставлении муниципальной услуги, а также многофункциональных центров предоставления муниципальных услуг размещается:

1) в табличном виде на информационных стендах Администрации муниципального образования; 

2) на Интернет-сайте муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области: http://dorogobyzh.admin-smolensk.ru в информационно-телекоммуникационных сетях общего пользования (в том числе в сети Интернет). 

1.3.4. Размещаемая информация содержит также:

1) извлечения из нормативных правовых актов, устанавливающих порядок и условия предоставления муниципальной услуги;

2) текст Административного регламента с приложениями;

3) блок-схему (приложение № 2 к Административному регламенту);

4) перечень документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги, и требования, предъявляемые к этим документам;

5) порядок информирования о ходе предоставления муниципальной услуги;

6) порядок обжалования действий (бездействия) и решений, осуществляемых и принимаемых Администрацией муниципального района в ходе предоставления муниципальной услуги.

1.3.5. Информирование заявителей о порядке предоставления муниципальной услуги осуществляется в форме индивидуального информирования и публичного информирования. 

1.3.6. Для получения информации по вопросам предоставления муниципальной услуги, сведений о ходе предоставления муниципальной услуги заявитель указывает дату и входящий номер полученной при подаче документов расписки. В случае предоставления муниципальной услуги в электронной форме информирование заявителя о ходе предоставления муниципальной услуги осуществляется через Единый портал, Региональный портал, а также с использованием службы коротких сообщений операторов мобильной связи (при наличии). 

1.3.7. При необходимости получения консультаций заявители обращаются в комитет.

1.3.8. Консультации по процедуре предоставления муниципальной услуги могут осуществляться:

- в письменной форме на основании письменного обращения;

- при личном обращении;

- по телефону: (48144) 4-17-44;

- по электронной почте.

Все консультации являются бесплатными.

1.3.9. Требования к форме и характеру взаимодействия должностных лиц Администрации муниципального района, организации, предоставляющих услугу, с заявителями:

- консультации в письменной форме предоставляются комитетом на основании письменного запроса заявителя, в том числе поступившего в электронной форме, в течение 30 календарных дней после получения указанного запроса;

- при консультировании по телефону специалист комитета представляется, назвав свою фамилию имя, отчество, должность, предлагает представиться собеседнику, выслушивает и уточняет суть вопроса. Во время разговора необходимо произносить слова четко, избегать параллельных разговоров с окружающими людьми и не прерывать разговор по причине поступления звонка на другой аппарат;

- по завершении консультации специалист комитета должен кратко подвести итог разговора и перечислить действия, которые следует предпринять заявителю;

- специалист комитета, при ответе на телефонные звонки, письменные и электронные обращения заявителей обязан в максимально вежливой и доступной форме предоставлять исчерпывающую информацию.

2. Стандарт предоставления муниципальной услуги

2.1. Наименование муниципальной услуги

Наименование муниципальной услуги – «Рассмотрение обращений потребителей».

2.2. Наименование органа местного самоуправления, предоставляющего муниципального услугу

2.2.1. Муниципальная услуга предоставляется Администрацией муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области (далее – Администрация муниципального района) через комитет по экономике и перспективному развитию Администрации муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области (далее - комитет). Обеспечение исполнения муниципальной услуги возложено на специалиста 1 категории комитета по экономике и перспективному развитию Администрации муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области (далее - специалиста).

2.2.2.  При предоставлении муниципальной услуги комитет взаимодействует с:

· Межрайонной ИФНС России № 4 по Смоленской области.

2.2.3. Запрещено требовать от заявителя осуществления действий, в том числе согласований, необходимых для получения муниципальной услуги и связанных с обращением в органы местного самоуправления, организации, за исключением получения услуг, включенных в перечень услуг, которые являются необходимыми и обязательными для предоставления муниципальных услуг, утвержденный нормативным правовым актом  представительного органа местного самоуправления.

2.3. Результат предоставления муниципальной услуги

2.3.1. Результатом предоставления муниципальной услуги является:

- предоставление заявителям информации о действующих правовых нормах в сфере реализации товаров, выполнения работ и оказания услуг по возмездным договорам, консультирование их по вопросам защиты прав потребителей;

- уведомление о переадресации обращения (жалобы) в соответствующие органы;

- рассмотрение обращений (жалоб) потребителей по существу, восстановление нарушенного права в досудебном порядке;

- оказание помощи в составлении претензий в адрес субъектов потребительского рынка, исков в суд;

- обращение в суды в защиту прав потребителей (неопределенного круга потребителей);

- извещение федеральных органов исполнительной власти, осуществляющих контроль за качеством и безопасностью товаров (работ, услуг), о выявлении по жалобе потребителя товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды.

2.4. Срок предоставления муниципальной услуги, в  том числе с учетом

необходимости обращения в организации, участвующие

в предоставлении муниципальной услуги, срок

приостановления предоставления муниципальной услуги

в случае, если возможность приостановления предусмотрена

законодательством Российской Федерации, сроки

выдачи (направления) документов, являющихся результатом

предоставления муниципальной услуги
2.4.1. Сроки предоставления муниципальной услуги:

2.4.2. Общий срок рассмотрения письменных обращений (жалоб) потребителей - 30 дней со дня регистрации обращения.

При индивидуальном устном обращении потребителя лично или по телефону за консультацией ответ предоставляется специалистами комитета в момент обращения. Максимальное время предоставления ответа специалистом комитета составляет 15 минут - при личном обращении, 10 минут - по телефону.

Время ожидания в очереди должно составлять не более 15 минут.

2.4.3. При оказании помощи в составлении претензии или искового заявления максимальное время составляет соответственно 30 и 50 минут.

2.4.4. Письменное заявление, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию специалистов комитета, в течение семи дней со дня регистрации направляется в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которого входит решение поставленных в нем вопросов, с уведомлением заявителя о переадресации.

2.4.5. В случае если заявление не подлежит рассмотрению по существу в соответствии с условиями настоящего Административного регламента, заявителю направляется отказ в рассмотрении в течение семи дней со дня его регистрации.

2.4.6. Если для исполнения муниципальной услуги необходимо истребование дополнительных материалов либо принятие иных мер, срок ее предоставления может быть продлен не более чем на 30 дней с обязательным уведомлением потребителя.

2.4.7. Основаниями для отказа в предоставлении муниципальной услуги являются следующие обстоятельства:

- из содержания заявления или обращения невозможно установить, какая именно консультация необходима заявителю;

- в обращении заявителя содержится вопрос, по которому ему многократно давались консультации и письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства;

- по вопросам, содержащимся в обращении, имеется вступившее в законную силу судебное решение;

- в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, содержащие угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи;

- в обращении не указаны фамилия заявителя и адрес для ответа;

- текст письменного обращения не поддается прочтению.

Копии заявлений в адрес хозяйствующего субъекта не рассматриваются.

Об отказе в рассмотрении обращения письменно сообщается заявителю в порядке и сроки в соответствии с подпунктом 2.4.5. настоящего Административного регламента.

2.4.8. Основания для приостановления предоставления муниципальной услуги отсутствуют, получения иных услуг для ее предоставления не требуется.

2.4.9. Обращения заявителей считаются рассмотренными, если все поставленные в них вопросы разрешены, необходимая информация им предоставлена, приняты необходимые меры и заявителям в установленные сроки даны письменные ответы.

2.4.10. Требования к местам предоставления муниципальной услуги:

2.4.11. Вход в здание оформляется вывеской с указанием полного наименования комитета.

2.4.12. Помещение для предоставления муниципальной услуги обозначается соответствующей табличкой с указанием номера кабинета, режима работы, названия комитета. В указанном помещении размещается папка с текстом настоящего Административного регламента.

2.4.13. Рабочие места специалистов комитета оборудуются телефоном, факсом, копировальным аппаратом, компьютером, позволяющими своевременно и в полном объеме организовать предоставление муниципальной услуги.

2.4.14. Для ожидания приема заявителям отводятся места, оборудованные стульями. Места для оформления документов оборудуются стульями, столами и обеспечиваются образцами заявлений и канцелярскими принадлежностями.

2.4.15.Специалист комитета, ответственный за предоставление муниципальной услуги, обязаны иметь таблички на рабочих местах с указанием фамилии, имени, отчества и занимаемой должности.

2.4.16. Предоставление муниципальной услуги осуществляется бесплатно.

2.5. Правовые основания для предоставления муниципальной услуги

Правовыми основаниями для предоставления муниципальной услуги являются:

-   Конституция Российской Федерации;

- Федеральный закон от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;

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

-    Законом РФ от 07.02.1992 № 2300-1 "О защите прав потребителей";

- Федеральный закон от 24.11.1995 №181-ФЗ «О социальной защите инвалидов в Российской Федерации».

Иными нормативными правовыми актами, регулирующими отношения в области защиты прав потребителей.

2.6. Исчерпывающий перечень документов, необходимых

в соответствии с федеральным и (или) областным законодательством, муниципальными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги, услуг, необходимых и обязательных для предоставления

муниципальной услуги, подлежащих представлению заявителем

2.6.1. В перечень документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги, подлежащих представлению заявителем, входят:

1) заявление, по форме приведенной в приложении № 1  к настоящему  Административному регламенту.

В заявлении должны быть указаны:

-   фамилия, имя, отчество (последнее при наличии) заявителя;

- адрес, по которому должен быть направлен ответ (уведомление о переадресации обращения), контактный телефон (по желанию заявителя);

- суть заявления (жалобы), личная подпись (подпись представителя) и дата.

2.6.2. Документы, представляемые заявителем, должны соответствовать следующим требованиям:

· тексты документов написаны разборчиво;

· наименование заявителя должно быть написано полностью;

· в документах не должно быть подчисток, приписок, зачеркнутых слов и иных неоговоренных исправлений;

· документы не должны быть исполнены карандашом;

· документы не должны иметь повреждений, наличие которых допускает многозначность истолкования содержания.

Копии документов заверяются заявителем в установленном порядке. Копии документов, состоящие более чем из одного листа, кроме того, должны быть пронумерованы и прошнурованы. 

2.7. Исчерпывающий перечень документов, необходимых

в соответствии с федеральными и областными нормативными

правовыми актами для предоставления муниципальной услуги,

услуг, которые являются необходимыми и обязательными для

предоставления муниципальной услуги, которые находятся

в распоряжении государственных органов, органов местного

самоуправления и иных организаций и которые заявитель вправе

представить по собственной инициативе

2.7.1. Запрещено требовать предоставления документов и информации или осуществления действий, предоставление или осуществление которых не предусмотрено нормативными правовыми актами, регулирующими отношения, возникающие в связи с предоставлением муниципальной услуги.

2.7.2. Запрещено требовать предоставления документов и информации, которые находятся в распоряжении органов, предоставляющих государственные услуги, иных государственных органов, органов местного самоуправления, организаций, участвующих в предоставлении государственных и муниципальных услуг в соответствии с федеральными нормативными правовыми актами, областными нормативными правовыми актами, муниципальными правовыми актами.

2.8. Исчерпывающий перечень оснований для отказа в приеме

документов, необходимых для предоставления

муниципальной услуги

2.8.1. Отсутствие документов, предусмотренных пунктом 2.6.1 подраздела 2.6 раздела 2 настоящего Административного регламента, или предоставление документов не в полном объеме.

2.8.2. Документы не соответствуют требованиям, установленным пунктом 2.6.3 подраздела 2.6  раздела 2 настоящего Административного регламента.

2.8.3. Заявление подано лицом, не уполномоченным совершать такого рода действия.

2.9. Исчерпывающий перечень оснований для приостановления

и (или) отказа в предоставлении муниципальной услуги

. 

Основания для приостановления предоставления муниципальной услуги отсутствуют.

2.10. Перечень услуг, необходимых и обязательных

для предоставления муниципальной услуги, в том числе

сведения о документе (документах), выдаваемом (выдаваемых)

организациями, участвующими в предоставлении

муниципальной услуги

Для предоставления муниципальной услуги не требуется получения иных услуг.
2.11. Размер платы, взимаемой с заявителя при предоставлении муниципальной услуги

Муниципальная услуга предоставляется бесплатно.

2.12. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче

запроса о предоставлении муниципальной услуги и при получении результата предоставления муниципальной услуги

2.12.1. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче заявления (письменного обращения) о предоставлении муниципальной услуги не должен превышать 15 минут.

2.12.2. Максимальный срок ожидания в очереди при получении результата предоставления муниципальной услуги не должен превышать 15 минут.

2.13. Срок и порядок регистрации запроса заявителя

о предоставлении муниципальной услуги, услуги организации,

участвующей в предоставлении муниципальной услуги

2.13.1. Срок регистрации запроса заявителя о предоставлении муниципальной услуги не должен превышать 15 минут.

2.13.2. Срок регистрации запроса заявителя  организациями, участвующими в предоставлении муниципальной услуги, не должен превышать 15 минут.

2.14  Требования к помещениям, в которых предоставляется

муниципальная услуга, к залу ожидания, местам для  заполнения запросов о предоставлении муниципальной услуги
К помещениям, в которых предоставляется муниципальная услуга, в том числе к обеспечению доступности для инвалидов этих объектов предъявляются следующие требования:

1) центральный вход в здание должен быть оборудован информационной табличкой (вывеской), содержащей информацию о наименовании и графике работы; 

2) входы в помещения оборудуются пандусами, расширенными проходами, позволяющими обеспечить беспрепятственный доступ для инвалидов, включая инвалидов, использующих кресла-коляски;

3) прием заявителей осуществляется в специально выделенных для этих целей помещениях и залах обслуживания - присутственных местах, включающих в себя места для ожидания, для заполнения заявлений о предоставлении муниципальной услуги и информирования заявителей.

3)   у входа размещается табличка с наименованием помещения;

4) помещения должны соответствовать установленным санитарно-эпидемиологическим правилам и быть оборудованы системами кондиционирования (охлаждения и нагревания) воздуха, средствами пожаротушения и оповещения о возникновении чрезвычайной ситуации;

5) места ожидания в очереди на представление или получение документов должны быть комфортными для заявителей, оборудованы стульями, кресельными секциями, скамьями (банкетками), местами общественного пользования (туалетами) и хранения верхней одежды граждан;

6) каждое рабочее место специалиста должно быть оборудовано телефоном, персональным компьютером с возможностью доступа к информационным базам данных, печатающим устройством;

7) при организации рабочих мест должна быть предусмотрена возможность свободного входа и выхода из помещения;

8) на информационных стендах в помещениях, предназначенных для приема документов, размещается следующая информация:

- извлечения из нормативных правовых актов Российской Федерации, устанавливающих порядок и условия предоставления муниципальной услуги;

- блок-схема предоставления муниципальной услуги и краткое описание порядка предоставления муниципальной услуги:

- график приема граждан специалистами;

- сроки предоставления муниципальной услуги;

- порядок получения консультаций специалистов;

- порядок обращения за предоставлением муниципальной услуги;

- перечень документов, необходимых для получения муниципальной услуги, с образцами их заполнения;

- порядок обжалования действий (бездействия) и решений, осуществляемых и принимаемых в ходе предоставления муниципальной услуги. 

Доступность для инвалидов объектов (зданий, помещений), в которых предоставляется муниципальная услуга, должна быть обеспечена:

 - возможностью самостоятельного передвижения инвалидов, в том числе с использованием кресла-коляски, по территории, на которой расположены объекты (здания, помещения), в которых предоставляется муниципальная  услуга;

- сопровождением инвалидов, имеющих стойкие расстройства функции зрения и самостоятельного передвижения, и оказанием им помощи в объектах (зданиях, помещениях), в которых предоставляется  муниципальная услуга;

- допуском  сурдопереводчика и тифлосурдопереводчика при оказании инвалиду муниципальной услуги;

- допуском в объекты (здания, помещения), в которых предоставляется   государственная услуга, собаки-проводника при наличии документа, подтверждающего ее специальное обучение и выдаваемого по форме и в порядке, которые определяются федеральным органом исполнительной власти, осуществляющим функции по выработке и реализации государственной политики и нормативно-правовому регулированию в сфере социальной защиты населения;

- оказанием специалистами комитета помощи инвалидам в преодолении барьеров, мешающих получению ими муниципальных услуг наравне с другими заявителями.

2.15. Показатели доступности и качества

муниципальной услуги

2.15.1. Показателями доступности предоставления муниципальной услуги являются: 

1) транспортная доступность к местам предоставления муниципальной услуги; 

2) обеспечение беспрепятственного доступа к помещениям, в которых предоставляется муниципальная услуга; 

3) размещение информации о порядке предоставления муниципальной услуги в информационно-телекоммуникационной  сети Интернет.

2.15.2. Показателями качества предоставления муниципальной услуги являются: 

1) соблюдение стандарта предоставления муниципальной услуги; 

2) количество взаимодействий заявителя с должностными лицами при предоставлении муниципальной услуги и их продолжительность (1 раз по 15 минут); 

3) возможность получения информации о ходе предоставления муниципальной услуги. 

3. Состав, последовательность и сроки выполнения

административных процедур, требования к порядку

их выполнения

Предоставление муниципальной услуги включает в себя следующие административные процедуры:

· прием и регистрация заявления;

· рассмотрение документов и принятие решения о предоставлении (об отказе в предоставлении) муниципальной услуги

· уведомление заявителя о результатах предоставления муниципальной услуги и выдача результатов предоставления муниципальной услуги.

Блок-схема предоставления муниципальной услуги приводится в приложении № 2 к настоящему Административному регламенту.

3.1. Прием и регистрация заявления

Основанием для начала исполнения административной процедуры приема и регистрации документов является личное обращение заявителя в Администрацию либо поступление запроса в Администрацию по почте, по информационно- телекоммуникационным  сетям общего доступа, в том числе сети «Интернет», включая Единый портал, Региональный портал.

3.1.1. Предоставление муниципальной услуги по разъяснению порядка защиты прав потребителей проводится специалистом в соответствии с графиком приема потребителей в порядке очередности. Лица, которым законодательством предоставлены льготы, а также беременные женщины и женщины с малолетними детьми принимаются вне очереди.

3.1.2. При личном приеме потребитель предъявляет документ, удостоверяющий его личность. Если от лица заявителя выступает его представитель, он предъявляет оформленный надлежащим образом документ, подтверждающий его полномочия.

3.1.3. Специалист, ведущий личный прием потребителей, обязан внимательно выслушать вопрос потребителя. В случае если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства не требуют дополнительного изучения, ответ на обращение может быть дан устно в ходе личного приема, о чем делается запись в журнале регистрации устных обращений.

3.1.4. Специалист принимает все необходимые меры для ответа потребителю, используя информационные ресурсы комитета, информационно-справочные системы, нормативные правовые акты.

3.1.5. Если во время приема потребителей решение поставленных вопросов невозможно, принимается письменное обращение. Письменное обращение, принятое в ходе личного приема, подлежит регистрации и рассмотрению в порядке, установленном настоящим административным регламентом

3.1.6. Если поставленные гражданином во время приема вопросы не входят в компетенцию комитета, ему разъясняется порядок обращения в орган или к должностному лицу, в компетенцию которых входит решение указанных в обращении вопросов.

3.1.7. Во время личного приема гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении его обращения, если ранее ему был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

3.1.8 Результатом приема потребителей и разъяснения порядка защиты прав потребителей является информирование по существу вопроса, с которым обратился гражданин.

3.1.9. Основанием для начала предоставления муниципальной услуги является личное обращение потребителя с письменным заявлением или поступление обращения потребителя с сопроводительным документом из других органов или от должностных лиц для рассмотрения по поручению.

3.1.10. Обращение может быть доставлено непосредственно гражданином или его представителем, поступить по почте, телеграфу, по информационным системам общего пользования (электронная почта, факс, на официальный сайт Администрации) и подлежит рассмотрению в следующем порядке:

1) обращение, поступившее по электронной почте, на официальный сайт Администрации муниципального образования, переводится на бумажный носитель и далее исполняется как письменное обращение с обязательной регистрацией;

2) обращение, поступившее по факсу, исполняется как письменное обращение.

3.1.11. Почтовые конверты (пакеты), в которых поступают письменные обращения граждан, сохраняются вместе с обращениями.

3.1.12. Все письменные обращения, поступившие от потребителей, подлежат обязательной регистрации в соответствии с исполнением постановления Администрации муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области «Об утверждении Инструкции о порядке рассмотрения обращений граждан в Администрации муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области» от 04.12.2014 № 685. Если обращение подписано двумя и более авторами, то обращение считается коллективным, о чем делается отметка в журнале.

3.1.13. Если обращение переслано, то указывается, откуда оно поступило, проставляются дата и исходящий номер сопроводительного письма.

3.1.14. Результатом выполнения действий по регистрации поступивших письменных обращений является присвоение письменному обращению регистрационного номера и направление их на рассмотрение председателем комитета.

3.1.15 Письменное обращение, поступившее в комитет, рассматривается в течение 30 дней с даты его регистрации. В случае если окончание срока рассмотрения обращения приходится на нерабочий день, то днем окончания этого срока считается предшествующий ему рабочий день.

3.1.16. Рассмотрение и работу по письменным обращениям осуществляет специалист комитета.

3.1.17. Специалист при рассмотрении обращений потребителей обязан:

1) обеспечивать объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращений потребителей;

2) давать письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов;

3) своевременно сообщать гражданам о решениях, принятых по их обращениям, в случае их отклонения указывать мотивы отклонения;

4) уведомлять потребителя о направлении его обращения на рассмотрение в орган или должностному лицу в соответствии с их компетенцией.

3.1.18. В процессе рассмотрения обращения по существу специалист комитета вправе:

1) запрашивать дополнительную информацию в органах местного самоуправления, органах государственной власти, организациях, учреждениях;

2) приглашать обратившихся граждан для личной беседы.

3.1.19. В случаях, требующих для разрешения вопросов, поставленных в обращении, истребования дополнительных материалов, принятия других мер, сроки рассмотрения письменных обращений потребителей могут быть продлены не более чем на 30 дней с сообщением об этом обратившемуся потребителю и обоснованием необходимости продления сроков.

3.1.20. Если вопрос, поставленный в обращении, не входит в компетенцию комитета, то обращение в течение трех дней со дня регистрации пересылается по принадлежности в орган или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации обращения.

3.1.21. Если в обращении содержится сообщение о нарушении прав потребителей, специалист комитета разъясняет порядок защиты их прав.

3.1.22. В случае нарушения прав потребителей, защищаемых в порядке гражданского судопроизводства, когда пострадавший по состоянию здоровья, возрасту не может лично отстаивать в суде свои права, специалист комитета готовит проект искового заявления и поддерживает в суде иск.

3.1.23. При выявлении по обращению потребителей товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды в течение трех дней указанная информация направляется в федеральные органы исполнительной власти, осуществляющие контроль за качеством и безопасностью товаров (работ, услуг).

3.1.24. Результатом рассмотрения обращения является разрешение поставленных в обращении вопросов и подготовка проекта ответа потребителю.

3.1.25. Ответы на письменные обращения потребителей подписывает Глава  муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области.

3.1.26. Ответ на обращение, поступившее по информационным системам общего пользования, направляется по почтовому адресу, указанному в обращении. Ответ на обращение по просьбе гражданина может быть направлен посредством факсимильной связи и электронной почты с обязательным отправлением ответа на почтовый адрес, указанный в обращении.

3.1.27. Ответы на обращения печатаются на бланках установленной формы в соответствии с Инструкцией по делопроизводству. В левом нижнем углу ответа обязательно указываются фамилия исполнителя и номер его служебного телефона.

3.1.28. Подготовленные по результатам рассмотрения обращений ответы должны соответствовать следующим требованиям:

1) ответ должен содержать конкретную и четкую информацию по всем вопросам, поставленным в обращении;

2) если просьба, изложенная в обращении, не может быть решена положительно, то указывается, по каким причинам она не может быть удовлетворена;

3) в ответе должно быть указано, кому он направлен, дата регистрации, регистрационный номер, фамилия и номер телефона исполнителя.

3.1.29. Результатом выполнения действия по оформлению ответа на письменное обращение является направление ответа потребителю, снятие обращения с контроля, списание обращения в "Дело".

4. Формы контроля за исполнением Административного регламента

4.1.1 Ответственность за предоставление муниципальной услуги по качественному и своевременному рассмотрению обращений потребителей возлагается на председателя комитета.

4.1.2. Текущий и плановый контроль за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги возложен на председателя комитета по экономике и перспективному развитию муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области.

4.1.3. Контроль за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги включает в себя проведение проверок, выявление и устранение нарушений порядка регистрации и рассмотрения обращений потребителей, организацию личного приема потребителей.

4.1.4. Специалист комитета несет персональную ответственность за соблюдение сроков рассмотрения обращений.

4.1.5. Нарушение установленного порядка рассмотрения обращений потребителей влечет в отношении виновных должностных лиц ответственность, предусмотренную законодательством Российской Федерации.

4.1.6. Результатом осуществления процедуры является контроль за своевременным и качественным предоставлением муниципальной услуги по рассмотрению обращений потребителей.

5. Досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений

и действий (бездействия) органа, предоставляющего

муниципальную услугу, а также должностных лиц

или муниципальных служащих

5.1. Заявитель имеет право на обжалование действий (бездействия) и решений, принятых (осуществляемых) в ходе предоставления муниципальной услуги должностными лицами, муниципальными служащими, в досудебном (внесудебном) порядке.

5.2. Информация о порядке обжалования решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего услугу, а также должностных лиц или муниципальных служащих размещается:

· официальном сайте муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области:  http://dorogobyzh.admin-smolensk.ru/;

· в региональной государственной информационной системе «Портал государственных и муниципальных услуг (функций) Смоленской области».

5.3. Предмет досудебного (внесудебного) обжалования заявителем решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего.

Заявитель может обратиться с жалобой в том числе в следующих случаях:

1) нарушения срока регистрации запроса заявителя о предоставлении муниципальной услуги;

2) нарушения срока предоставления муниципальной услуги;

3) требования у заявителя документов, не предусмотренных нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Смоленской области, муниципальными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги;

4) отказа в приеме у заявителя документов, предоставление которых предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Смоленской области, муниципальными правовыми актами для предоставления муниципальной услуги;

5) отказа в предоставлении муниципальной услуги, если основания отказа не предусмотрены федеральными законами и принятыми в соответствии с ними иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Смоленской области, муниципальными правовыми актами;

6) затребования с заявителя при предоставлении муниципальной услуги платы, не предусмотренной нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Смоленской области, муниципальными правовыми актами;

7) отказа органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, в исправлении допущенных опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления муниципальной услуги документах либо нарушения установленного срока таких исправлений.

5.4. Ответ на жалобу заявителя не дается в случаях, если:

- в жалобе не указаны фамилия заявителя, направившего жалобу, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ. Если в жалобе содержатся сведения о подготавливаемом, совершаемом или совершенном противоправном деянии, а также о лице, его подготавливающем, совершающем или совершившем, жалоба подлежит направлению в государственный орган в соответствии с его компетенцией;

- текст жалобы не поддается прочтению, о чем в течение семи дней со дня регистрации жалобы сообщается заявителю, направившему жалобу, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению.

Орган, предоставляющий муниципальную услугу, при получении жалобы, в которой содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, вправе оставить жалобу без ответа по существу поставленных в ней вопросов и сообщить заявителю, направившему жалобу, о недопустимости злоупотребления правом.

5.5. Заявитель вправе подать жалобу в письменной форме на бумажном носителе, в электронной форме в орган, предоставляющий муниципальную услугу. 

5.6. Жалоба может быть направлена по почте, с использованием сети Интернет,  а также может быть принята при личном приеме заявителя.

5.7. Жалоба, поступившая в орган, предоставляющий муниципальную услугу, подлежит рассмотрению в течение пятнадцати рабочих дней со дня ее регистрации, а в случае обжалования отказа органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, в приеме документов у заявителя либо в исправлении допущенных опечаток и ошибок или в случае обжалования нарушения установленного срока таких исправлений – в течение пяти рабочих дней со дня ее регистрации.

5.8. Жалоба должна содержать:

1) наименование органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего, решения и действия (бездействие) которых обжалуются;

2) фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), сведения о месте жительства заявителя - физического лица либо наименование, сведения о месте нахождения заявителя - юридического лица, а также номер (номера) контактного телефона, адрес (адреса) электронной почты (при наличии) и почтовый адрес, по которым должен быть направлен ответ заявителю;

3) сведения об обжалуемых решениях и действиях (бездействии) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего;

4) доводы, на основании которых заявитель не согласен с решением и действием (бездействием) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего.

Заявителем могут быть представлены документы (при наличии), подтверждающие доводы заявителя, либо их копии.

5.9. По результатам рассмотрения жалобы орган, предоставляющий муниципальную услугу, принимает одно из следующих решений:

1) удовлетворяет жалобу, в том числе в форме отмены принятого решения, исправления допущенных органом, предоставляющим муниципальную услугу, опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления муниципальной услуги документах, возврата заявителю денежных средств, взимание которых не предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Смоленской области, муниципальными правовыми актами, а также в иных формах;

2) отказывает в удовлетворении жалобы.

5.10. Не позднее дня, следующего за днем принятия решения, заявителю в письменной форме и по желанию заявителя в электронной форме направляется мотивированный ответ о результатах рассмотрения жалобы.

5.11. В случае установления в  ходе или по результатам рассмотрения жалобы признаков состава административного правонарушения или преступления должностное лицо, наделенное полномочиями по рассмотрению жалобы, незамедлительно направляет имеющиеся материалы в органы прокуратуры.

5.12. Заявители вправе обжаловать решения, принятые в ходе предоставления муниципальной услуги, действия или бездействие должностных лиц органов местного самоуправления, предоставляющих муниципальную услугу, в судебном порядке.
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                          ФОРМА ЗАЯВЛЕНИЯ (ЖАЛОБЫ)
                                          Главе  муниципального образования

                                   «Дорогобужский район» Смоленской области

______________________________________________________________________________________________________

                    указывается фамилия, имя, отчество

______________________________________________________________________________________________________

                       Ф.И.О. (заявителя полностью),

______________________________________________________________________________________________________

              почтовый адрес, по которому направляется ответ,

______________________________________________________________________________________________________

                            контактный телефон

Заявление (жалоба)

о защите нарушенных прав потребителя

_____________________________________________________________________________________________________

Излагается суть заявления или жалобы.

_____________________________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________________________

          К заявлению прилагаются следующие документы (при наличии):

_____________________________________________________________________________________________________

_____________________________________________________________________________________________________  

_____________________________________________________________________________________________________   

«___» ___________ 20__ г.                                

    ______________________________

    подпись заявителя

    ______________________________

    расшифровка     подписи заявителя

	Приложение № 2

к Административному регламенту

предоставления Администрацией муниципального образования «Дорогобужский район» Смоленской области муниципальной услуги «Рассмотрение обращений потребителей»




БЛОК-СХЕМА

ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ


Блок-схема

предоставления муниципальной услуги
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