АДМИНИСТРАЦИЯ

КРАСНОКАМСКОГО МУНИЦИПАЛЬНОГО РАЙОНА

ПЕРМСКОГО КРАЯ

ПОСТАНОВЛЕНИЕ
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06.08.2012                                                                                                  № 1177                                                             
Об утверждении административного регламента отдела развития предпринимательства, торговли и туризма администрации Краснокамского муниципального района по предоставлению муниципальной услуги «Предоставление консультаций по вопросам защиты прав потребителей»
В соответствии с Федеральным законом от 27 июля 2010 г. № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», Федеральным законом от 07 февраля 1992 г. № 2300-1 «О защите прав потребителей», Постановлением Правительства Российской Федерации от 19 января 1998 г. № 55 «Об утверждении правил продажи отдельных видов товаров, перечня товаров длительного пользования, на которые не распространяется требование покупателя о безвозмездном предоставлении ему на период ремонта или замены аналогичного товара, и перечня непродовольственных товаров надлежащего качества, не подлежащих возврату или обмену на аналогичный товар других размера, формы, габарита, фасона, расцветки или комплектации», Постановлением Правительства Российской Федерации от 10 ноября 2011 г. № 924 «Об утверждении перечня технически сложных товаров», Указом Губернатора Пермской области от 23 ноября 2001 г. № 255 «О сроках предъявления претензий по сезонным товарам» администрация Краснокамского муниципального района
ПОСТАНОВЛЯЕТ:
1. Утвердить прилагаемый административный регламент отдела развития предпринимательства, торговли и туризма администрации Краснокамского муниципального района по предоставлению муниципальной услуги «Предоставление консультаций по вопросам защиты прав потребителей».
2. Постановление подлежит опубликованию в специальном выпуске "Официальные материалы органов местного самоуправления Краснокамского муниципального района" газеты "Краснокамская звезда" и на официальном сайте администрации Краснокамского муцниципального района http//:www.krasnokamskiy.com/.
3. Контроль за исполнением постановления оставляю за собой.
И.о. главы Краснокамского

муниципального района – 
главы администрации Краснокамского
муниципального района






Н.Е.Белослудцева
О.Г.Долгих 

4-47-16
УТВЕРЖДЕН                        постановлением администрации Краснокамского муниципального района
от 06.08.2012  № 1177
АДМИНИСТРАТИВНЫЙ РЕГЛАМЕНТ 

 отдела развития предпринимательства, торговли и туризма по предоставлению муниципальной услуги
«Предоставление консультаций по вопросам защиты прав потребителей»
1. Общие положения
1.1. Административный регламент  отдела развития предпринимательства, торговли и туризма администрации Краснокамского муниципального района по предоставлению муниципальной услуги «Предоставление консультаций по вопросам защиты прав потребителей» (далее – Административный регламент) разработан в целях повышения качества предоставления муниципальной услуги, определяет сроки и последовательность действий по предоставлению консультаций по вопросам защиты прав потребителей, порядок и формы контроля оказания муниципальной услуги, порядок и формы обжалования решений и действий (бездействий) органа, предоставляющего муниципальную услугу, а также должностных лиц, муниципальных служащих, участвующих в предоставлении муниципальной услуги.

  1.2. В качестве заявителей может выступать физическое или юридическое лицо. От имени заявителей при взаимодействии с отделом развития предпринимательства, торговли и туризма администрации Краснокамского муниципального района (далее – Отдел) могут выступать официальные представители, либо иные лица уполномоченные заявителем или имеющие право в соответствии с законодательством Российской Федерации.

1.3. Место нахождения  Отдела:
 г. Краснокамск, пр-т Маяковского,11.

Почтовый адрес для направления обращений: 617060, Пермский край, г. Краснокамск, пр-т Маяковского,11

Телефон для справок и консультаций: 8 (34273) 4-47-16
График работы Отдела:

Время работы:

Понедельник – четверг с 08.00 до 17.00

пятница с 08.00 до 16.00

Обед с 12.00 до 13.00

Приём  посетителей:    
Вторник: с 14:00 до17:00

Четверг: с 09:00 до 12:00                                                                                      

Адрес электронной почты: admkrasn@rambler.ru; otd-ptt@rambler.ru; 
Официальный сайт администрации Краснокамского муниципального района: www.krasnokamskiy.com/ .

1.3.1. Место нахождения Краевого государственного автономного учреждения «Пермский краевой многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг» (далее –МФЦ): 617060 Пермский край, г.Краснокамск, улица Коммунальная, 23;


Юридический адрес: 614006, г.Пермь, ул.Куйбышева, 14;


Телефон для справок и консультаций: 8 (342) 270-11-20, 8 (34273) 4-70-20


График работы МФЦ:


Вторник, Среда, Пятница, Суббота с 9.00 до 18.00


Четверг с 11.00 до 20.00


Без перерыва на обед.


Воскресенье, Понедельник – выходной


Адрес электронной почты: mfcperm@gmail.com

Адрес Интернет – сайта:mfc.permkrai.ru.

1.4.  Информация о местонахождении,  графике работы  Отдела, МФЦ, порядке предоставления муниципальной услуги «Предоставление консультаций по защите прав потребителей» оказывается специалистами Отдела с использованием средств телефонной связи, электронного информирования посредством размещения в сети Интернет на сайте администрации Краснокамского муниципального района (www.krasnokamskiy.com), информационно-телекоммуникационных сетях общего пользования, публикации в средствах массовой информации, изданиях информационных материалов (брошюр, буклетов и т.д.), в МФЦ.
Информация о процедуре предоставления муниципальной услуги «Предоставление консультаций по защите прав потребителей» сообщается по номерам телефонов для справок и консультаций, а также размещается в информационно-телекоммуникационных сетях общего пользования, в том числе в сети Интернет на сайте администрации Краснокамского муниципального района, публикуется в средствах массовой информации, на информационных стендах, в МФЦ. 

На информационном стенде в помещении, предназначенном для приема документов для предоставления муниципальной услуги, размещается следующая информация:

- извлечения из законодательных и иных нормативных правовых актов, содержащих нормы, регулирующие деятельность по предоставлению муниципальной услуги «Предоставление консультаций по защите прав потребителей»;

- извлечения из текста Административного регламента;

- перечень документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги;

- номера кабинетов, где осуществляется информирование заинтересованных лиц, контактные телефоны, график работы, фамилии, имена, отчества и должности специалистов, осуществляющих прием и консультирование заинтересованных лиц, адреса Интернет-сайтов и электронной почты;

- краткое описание порядка предоставления муниципальной услуги (в виде блок-схемы) (приложение 1);

- основания отказа в предоставлении муниципальной услуги;

- информация о сроках предоставления услуги в целом и максимальных сроках выполнения отдельных административных процедур.

Информация о переносе срока предоставления муниципальной услуги или об отказе в ее предоставлении сообщается лично или направляется заявителю письмом и дублируется по телефону или электронной почте, указанным в заявлении (при наличии соответствующих данных в заявлении).

Информация о сроке завершения оформления документов и возможности их получения заявителю сообщается при подаче документов.

На Портале государственных и муниципальных услуг (http://www.gosuslugi.ru), а также на Портале государственных и муниципальных услуг Пермского края (http://gosuslugi.permkrai.ru) размещается следующая информация об услуге:

- Наименование муниципальной услуги;

- Наименование органа местного самоуправления, а также учреждений, предоставляющих муниципальную услугу;

- Перечень и тексты нормативных правовых актов, непосредственно регулирующих предоставление услуги, с указанием их реквизитов и источников официального опубликования;

- Способы предоставления муниципальной услуги;

- Описание результата предоставления услуги;

- Категория заявителей, которым предоставляется услуга;

- Срок предоставления услуги, срок выдачи (направления) документов, являющихся результатом предоставления услуги, срок регистрации заявления, максимальный срок ожидания в очереди;

- Основания для отказа в предоставлении услуги;

-Документы, подлежащие обязательному предоставлению заявителем для предоставления услуги;

- Документы, необходимые для предоставления услуги и находящиеся в распоряжении государственных органов, органов местного самоуправления и организаций, участвующих в предоставлении услуги;

- Формы заявлений о предоставлении услуги и иных документов, заполнение которых необходимо для обращения за получением услуги в электронном виде;
- Сведения о возмездности (безвозмездности) предоставления услуги, правовых основаниях и размерах платы, взимаемой с заявителя (если услуга предоставляется на возмездной основе), методике расчета платы за предоставление услуги с указанием нормативного правового акта, которым эта методика утверждена.
- Показатели доступности и качества предоставления услуги;

- Информация о внутриведомственных и межведомственных административных процедурах, в том числе информация о промежуточных и окончательных сроках таких административных процедур;

- Сведения о допустимости (возможности) и порядке досудебного (внесудебного) обжалования решений и действий (бездействия) органа, учреждения (организации), предоставляющего услугу;

- Дата и основания внесения изменений в сведения об услуге, содержащиеся в федеральной государственной информационной системе "Федеральный реестр государственных и муниципальных услуг (функций)";
В любое время с момента приема документов заявитель имеет право на получение сведений о предоставлении муниципальной услуги при помощи телефона, сети Интернет, электронной почты или посредством личного посещения в Отдел и МФЦ. Заявителю предоставляются сведения о том, на каком этапе находится предоставленный им пакет документов.

1.5. Консультации по вопросам предоставления муниципальной услуги проводятся специалистами Отдела по следующим вопросам:

- перечень документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги, комплектности (достаточности) представленных документов;

- времени приема и выдачи документов;

- сроков предоставления муниципальной услуги;

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

Информация предоставляется при личном обращении, по телефону или по электронной почте.

При ответах на телефонные звонки и устные обращения специалисты подробно и в вежливой (корректной) форме информируют обратившихся по интересующим их вопросам. Ответ на телефонный звонок должен начинаться с информации о наименовании органа, в который позвонил гражданин, фамилии, имени, отчестве и должности специалиста, принявшего телефонный звонок.

При невозможности специалиста, принявшего звонок, самостоятельно ответить на поставленные вопросы, обратившемуся гражданину должен быть сообщен телефонный номер, по которому можно получить необходимую информацию. 

Информирование о ходе предоставления муниципальной услуги осуществляется специалистами:

- при личном контакте с заявителями, посредством телефонной связи немедленно;

- путем почтовых отправлений и электронной почты (электронный адрес) в течение 5 рабочих дней с момента приема всех необходимых документов для предоставления услуги.


Заявители, представившие документы для регистрации, в обязательном порядке информируются специалистами:

- о сроке и месте предоставления муниципальной услуги;

- об отказе в предоставлении муниципальной услуги;

- о сроке завершения оформления документов и возможности их получения.

Консультации предоставляются в течение всего срока предоставления муниципальной услуги.

Консультации по порядку предоставления муниципальной услуги осуществляются бесплатно.

2. Стандарт предоставления муниципальной услуги «Предоставление консультаций по вопросам защиты прав потребителей»
2.1. Муниципальная услуга предоставляется Отделом.
2.2. Условия и сроки предоставления муниципальной услуги:
2.2.1. Заявления от физических лиц поступают в произвольной форме в 1 экземпляре:
- при личном обращении в Отдел;

- почтовым отправлением;

- с использованием Портала государственных и муниципальных услуг (www.gosuslugi.ru);

- через МФЦ.
Муниципальная услуга в устной форме предоставляется в течение 15 минут с момента регистрации в журнале учета предоставления консультаций по вопросам защиты прав потребителей в день обращения. 

2.2.2. При письменном обращении физических и юридических лиц оформляется заявление в произвольной форме на имя главы Краснокамского муниципального района или на имя заведующего Отделом. 

2.2.2.1. При написании заявления заявителю необходимо отобразить следующее: 

- название организации (для юридических лиц);

- Ф.И.О. заявителя полностью;

- адрес заявителя;

- телефон;

- суть возникшей проблемы с подробным ее описанием.
Муниципальная услуга в письменной форме предоставляется в течение 30 дней со дня регистрации заявления в порядке, установленном для служебной корреспонденции. 

2.3. Предоставление муниципальной услуги «Предоставление консультаций по вопросам защиты прав потребителей» осуществляется в соответствии с:

- Федеральным законом от 27 июля 2010 года № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» ("Собрание законодательства РФ", 02.08.2010, N 31, ст. 4179.);

- Федеральным законом от 07 февраля 1992 года № 2300-1 «О защите прав потребителей» ("Собрание законодательства РФ", 15.01.1996, N 3, ст. 140);

- Постановлением Правительства Российской Федерации от 19 января 1998 года « 55 «Об утверждении правил продажи отдельных видов товаров, перечня товаров длительного пользования, на которые не распространяется требование покупателя о безвозмездном предоставлении ему на период ремонта или замены аналогичного товара, и перечня непродовольственных товаров надлежащего качества, не подлежащих возврату или обмену на аналогичный товар других размера, формы, габарита, фасона, расцветки или комплектации» ("Собрание законодательства РФ", 26.01.1998, N 4, ст. 482); 

- Постановлением Правительства Российской Федерации от 10 ноября 2011 года № 924 «Об утверждении перечня технически сложных товаров» ("Собрание законодательства РФ", 14.11.2011, N 46, ст. 6539);

- Указом Губернатора Пермской области от 23 ноября 2001 года № 255 «О сроках предъявления претензий по сезонным товарам» ("Звезда", N 184, 04.12.2001).
2.4. Перечень документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги:

2.4.1. Для получения муниципальной услуги в письменной форме заявителем предоставляются следующие документы: 

- заявление в 1 экземпляре;
- копии чеков, счет фактур, договоров на выполнение работ (услуг, поставки товара), актов выполненных услуг.
2.4.2. Для получения муниципальной услуги в устной форме заявителем предоставляются следующие документы:

- копии чеков, счет фактур, договоров на выполнение работ (услуг, поставки товара), актов выполненных услуг;
2.5. Запрещается требовать от заявителя предоставление документов, а также осуществление действий, в том числе согласований, необходимых для получения муниципальной услуги и связанных с обращением в иные государственные органы, органы местного самоуправления, организации. Исключением является перечень услуг, которые являются необходимыми и обязательными для предоставления муниципальных услуг, утвержденный решением Земского собрания Краснокамского муниципального района от 25.04.2012 г. № 30 «Об утверждении перечня муниципальных услуг, которые являются необходимыми и обязательными для предоставления отраслевыми (функциональными) органами администрации Краснокамского муниципального района муниципальных услуг и предоставляются организациями, участвующими в предоставлении муниципальных услуг и определении размера платы за их оказание».
2.6. Результатом предоставления муниципальной услуги является:

2.6.1. При устном обращении:

- устная консультация по вопросам защиты прав потребителей.

2.6.2. При письменном обращении:

- письменный ответ по вопросам защиты прав потребителей.

2.7. Основаниями для отказа в предоставлении муниципальной услуги:

2.7.1.Основания для отказа в предоставлении муниципальной услуги в устной форме:

- информация, за предоставлением которой обратился заявитель, не относится к определенной настоящим административным регламентом.
2.7.2. Основания для отказа в предоставлении муниципальной услуги в письменном виде:

- заявление не поддается прочтению;

- в заявлении отсутствуют данные о заявителе;

- представление заявления в ненадлежащий орган;

- из содержания заявления невозможно установить, какая именно информация запрашивается;
- информация, за предоставлением которой обратился заявитель, не относится к определенной настоящим административным регламентом.
2.8. Не подлежат рассмотрению заявления:

- не содержащие информацию о заявителе, указанную в пункте 2.2.2.1 Административного регламента;
- в случае, если текст письменного обращения не поддаётся прочтению.
2.8.1. Отказ заявителю в предоставлении должен быть мотивирован, оформлен в письменном виде в произвольной форме и, по возможности, содержать рекомендации по дальнейшим действиям заявителя, необходимым для получения муниципальной услуги.

2.8.2. Основанием для отказа в предоставлении муниципальной услуги является отсутствие документов, предусмотренных пунктами 2.4.1, 2.4.2. 
2.9. Муниципальная услуга «Предоставление консультаций по вопросам защиты прав потребителей» осуществляется на бесплатной основе.

2.10. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче заявления на предоставление муниципальной услуги:

- при устном обращении физических и юридических лиц и при получении результата предоставления муниципальной услуги – 15 мин;
- при письменном обращении физических и юридических лиц и при получении результата предоставления муниципальной услуги – 15 мин;

2.11. Регистрация заявления о предоставлении муниципальной услуги осуществляется:

-  при устном обращении физических и юридических лиц регистрации осуществляется в день обращения в журнале учета предоставления консультаций по вопросам защиты прав потребителей. 

- при письменном обращении физических и юридических лиц заявление регистрируется в день получения.

2.12. Для получателей муниципальной услуги должно быть обеспечено следующее:

2.12.1. Возможность получить по телефону необходимую информацию быстро и комфортно, в частности: 

- сотрудник представляется, называя свои фамилию, имя, отчество и должность;

- сотрудник в случае, если не может ответить на вопрос гражданина, перезванивает заинтересованному лицу в течение двух дней; 

2.12.2. Для сотрудника и гражданина, находящегося на приеме, должны быть предусмотрены места для сидения и раскладки документов. 

Рабочее место сотрудника должно быть оборудовано компьютером с возможностью доступа к информационной системе органа власти, принтером.

2.13. Показатели доступности и качества муниципальных услуг:

	№
	Показатель доступности и качества предоставления муниципальных услуг
	Значение показателя

	11.
	Расположенность помещений, предназначенных для предоставления муниципальной услуги, в зоне доступности к основным транспортным магистралям, нахождение их в пределах пешеходной доступности для заявителей
	не более 10 минут

	22.
	Укомплектованность кадрами в соответствии со штатным расписанием
	100%

	33.
	Возможность выбора Заявителем формы обращения за предоставлением муниципальной услуги (лично, посредством почтовой связи, в форме электронного документооборота через официальный сайт администрации КМР, а также учреждения, предоставляющего услугу)
	100%

	44.
	Возможность получения информации о ходе предоставления муниципальной услуги, в том числе с помощью информационных ресурсов органа местного самоуправления. А также учреждения, предоставляющего услугу.
	100%

	55.
	Количество обоснованных жалоб на действие (бездействие) должностных лиц, участвующих в предоставлении муниципальной услуги
	0

	66.
	Среднее время ожидания в очереди при приеме документов от заявителей
	Не более 15 минут

	77.
	Соблюдение сроков предоставления муниципальной услуги
	100%

	88.
	Правомерность требования у заявителя документов, предусмотренных нормативными правовыми актами
	100%

	99.
	Доля удовлетворенных качеством предоставления муниципальной услуги заявителей, в численности получивших муниципальную услугу, определяемая путем их опроса.
	100%


2.14. Иные требования, учитывающие особенности предоставления муниципальных услуг в электронной форме:

2.15. Показатели доступности и качества муниципальных услуг:

- соблюдение сроков предоставления муниципальной услуги и условий ожидания приема:
- своевременное полное информирование о муниципальной услуге посредством форм информирования, предусмотренных настоящим административным регламентом;

- обоснованность отказов в предоставлении муниципальной услуги;

- получение муниципальной услуги в электронной форме, если это не запрещено законом, а также в иных формах по выбору заявителя;

- соответствие должностных регламентов ответственных специалистов, участвующих в предоставлении муниципальной услуги, административному регламенту в части описания в них административных действий, профессиональных знаний и навыков;

- ресурсное обеспечение исполнения административных процедур. 

Соответствие исполнения административного регламента требованиям к качеству и доступности предоставления муниципальной услуги осуществляется на основе анализа практики применения административного регламента.

2.16. Иные требования, учитывающие особенности предоставления муниципальных услуг в электронной форме:
Информация о муниципальной услуге внесена:

- в реестр муниципальных услуг (функций) Краснокамского муниципального района;

- размещена на Едином портале государственных и муниципальных услуг.

При предоставлении муниципальной услуги «Предоставление консультаций по вопросам защиты прав потребителей» заявитель может направить заявление и отсканированный пакет документов по электронной почте, указанной выше. Регистрация заявления и комплекта документов после предоставления оригинала в Отдел производится в течение 3 рабочих дней после направления заявления по электронной почте. Пакет документов следует представлять в виде отсканированных копий в формате pdf.
3. Административные процедуры и действия

3.1. Предоставление муниципальной услуги в письменной форме включает в себя следующие административные процедуры:

- прием заявлений о предоставлении услуги;

- регистрация заявлений;

- анализ поступивших документов и подготовка ответа по вопросам защиты прав потребителей.
3.1.1. Приём заявлений о предоставлении муниципальной услуги: 

3.1.1.1 Основанием для начала исполнения муниципальной услуги является поступление заявления физического или юридического лица в Отдел.
3.1.1.2 Заявление может поступить одним из следующих способов:

- почтовым отправлением;

- по электронной почте;
- при личном обращении;

с использованием Портала государственных и муниципальных услуг (www.gosuslugi.ru);

- через МФЦ.
3.1.1.3. При личном обращении заявителя о предоставлении муниципальной услуги специалист Отдела, осуществляющий личный прием:

- изучает содержание заявления;

- определяет степень полноты информации, содержащейся в заявлении и необходимой для его исполнения;

3.1.1.4. Прием и первичная обработка заявлений, поступивших по почте, осуществляется в день их поступления или в первый рабочий день при поступлении документов в нерабочее время и состоит из проверки правильности доставки и целостности конвертов и документов.

При вскрытии конвертов проверяется полнота и целостность вложенных документов.

Конверты от поступающих писем уничтожаются, за исключением случаев, когда только по конверту можно определить адрес отправителя, время отправки и получения документа.

3.1.2 Регистрация заявлений:

3.1.2.1. Основанием для начала предоставления административной процедуры является прием заявления от заявителя.

Все поступившие в Отдел заявления фиксируются в журнале регистрации заявлений в день приема заявления.

Регистрационный номер переносится на бланк заявления. 

Дата поступления запроса является началом отсчета срока исполнения поступившего документа.
3.1.2.2. Результатом является зарегистрированное заявление.
3.1.3 Анализ поступивших документов и подготовка ответа по вопросам защиты прав потребителей:
3.1.3.1 Основанием для начала административного действия является подача заявителем заявления и пакета документов в Отдел или получение от заявителя по почте документов, указанных в п. 2.4.1. настоящего административного регламента.

Заведующий Отделом определяет ответственного исполнителя из числа штатных работников отдела и передает ему полученные материалы. 

Ответственный исполнитель проверяет комплектность поступившей документации и ее соответствие требованиям административного регламента.

В случае выявления некомплектности представленных документов, ответственный исполнитель в день выявления некомплектности уведомляет об этом заведующего Отделом, участвующего в предоставлении муниципальной услуги, а также контактное лицо заявителя. Уведомление конкретного лица заявителя производится способами, обеспечивающими оперативность получения заявителем указанной информации (телефонограмма, факс, электронная почта). Ответственный исполнитель обязан удостовериться в получении контактным лицом заявителя информации о некомплектности представленных материалов в день ее отправки. Заявитель вправе дополнить представленные документы до комплектности, установленной в пункте 2.4.1. настоящего административного регламента в течение трех рабочих дней со дня получения заявителем информации о неполной комплектности материалов.

В случае если в указанный срок не предоставлены необходимые документы, исполнителем не позже одного рабочего дня со дня подачи документов, заведующему Отделом предоставляется проект ответа заявителю о возврате некомплектных документов. Ответ о возврате некомплектных документов направляется заявителю на бланке письма администрации Краснокамского муниципального района за подписью заведующего Отделом в срок, не превышающий 5 рабочих дней с даты истечения срока предоставления комплекта документов.

3.1.3.2 Итоговым документом, выдаваемыми заявителю, является:

- подготовленный ответ по вопросам защиты прав потребителей на бланке администрации Краснокамского муниципального района с приложением форм претензий и выдержек из нормативно-правовых актов, указанных в п. 2.3.;
- мотивированный отказ в предоставлении муниципальной услуги.
Отправка подготовленного ответа по вопросам защиты прав потребителей осуществляется путем почтовых отправлений или на электронный адрес заявителя.

3.1.3.3 Ответственность за соблюдение сроков предоставления муниципальной услуги возлагается на заведующего Отделом.

3.2. Предоставление муниципальной услуги в устной форме включает: 
-  устное обращение заявителя;

- регистрация устного обращения заявителя;

- уточнение сути сложившейся проблемы;

- устная консультация по вопросам защиты прав потребителей.
3.2.1. Устное обращение заявителя: 

3.2.1.1 Основанием для начала исполнения муниципальной услуги является обращение заявителя в Отдел в часы приема.
3.2.2 Регистрация устного обращения заявителя:

3.2.2.1. Основанием для начала предоставления административной процедуры является устное обращение от заявителя.

Все поступившие устные обращения регистрируются в день обращения заявителя в журнале учета предоставления консультаций по вопросам защиты прав потребителей.

В журнале учета предоставления консультаций по вопросам защиты прав потребителей указывается регистрационный номер, дата поступления заявления, время начала и окончания консультации по вопросам защиты прав потребителей, фамилия, имя, отчество (полностью) заявителя, телефон.

Момент обращения заявителя является началом отсчета срока исполнения муниципальной услуги.

3.2.3. Уточнение сути сложившейся проблемы:

3.2.3.1. Ответственный специалист Отдела разбирается в возникшей проблеме, излагаемой заявителем, изучает предоставленный пакет документов, уточняет дополнительные детали.

3.2.4. Устная консультация по вопросам защиты прав потребителей:

3.2.4.1. Консультация оказывается ответственным специалистом Отдела в вежливой и доступной для заявителя форме, с пошаговым объяснением необходимых для совершения заявителем действий для защиты его потребительских прав, а так же альтернативных путей решения сложившейся ситуации.

По окончании консультации заявителю на руки выдаются образцы претензий и выдержки из нормативно-правовых актов, указанных в п. 2.3. 
4. Порядок и формы контроля предоставления муниципальной услуги
4.1.Текущий контроль за соблюдением последовательности действий, определенных административными процедурами по предоставлению муниципальной услуги и принятием решений специалистами, осуществляется заведующим Отделом.


4.2. Специалист несет персональную ответственность за:

- соблюдение сроков и порядка предоставления муниципальной услуги;
- правильность проверки документов;

- правильность в отказе предоставления муниципальной услуги; 

-достоверность выданной информации, правомерность предоставления информации.

Персональная ответственность специалистов закрепляется в их должностных инструкциях в соответствии с требованиями законодательства.

4.3. Текущий контроль осуществляется путем проведения проверок соблюдения и исполнения специалистами положений Административного регламента, иных нормативных правовых актов Российской Федерации.

Периодичность осуществления текущего контроля составляет один раз в год.

Контроль за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги включает проведение проверок на предмет качества предоставления муниципальной услуги, выявление и устранение нарушений прав заявителей, рассмотрение обращений заявителей, содержащих жалобы на решения, действия (бездействие) должностных лиц, принятие по таким обращениям решений и подготовку на них ответов. 

По результатам проведенных проверок в случае выявления нарушений прав заявителей осуществляется привлечение виновных лиц к ответственности в соответствии с законодательством Российской Федерации.

Проверки полноты и качества предоставления муниципальной услуги осуществляются на основании распоряжений главы Краснокамского муниципального района. 
Проверки могут быть плановыми (осуществляются на основании полугодовых или годовых планов работы) и внеплановыми. При проверке могут рассматриваться все вопросы, связанные с предоставлением муниципальной услуги (комплексные проверки), или отдельные вопросы (тематические проверки). Проверка также может проводиться по конкретному обращению заявителей. По результатам проведенных проверок в случае выявления нарушений соблюдения положений Административного регламента виновные должностные лица несут ответственность в соответствии с действующим законодательством РФ.
5. Порядок обжалования решений и действий (бездействий)

отдела развития предпринимательства, торговли и туризма администрации Краснокамского муниципального района,

а также должностных лиц, муниципальных служащих
5.1. Заявитель имеет право на обжалование действий (бездействия) и решений должностных лиц Отдела в досудебном (внесудебном) порядке и в судебном порядке.

5.2. В досудебном порядке могут обжаловаться действия (бездействие) и решения должностных лиц Отдела, участвующих в предоставлении муниципальной услуги.

5.3. Основаниями для отказа в рассмотрении заявления (жалобы) являются:

- наличие в обращение угрозы жизни, здоровью и имуществу должностных лиц Отдела, а также членов их семей. При этом Отдел вправе оставить обращение без ответа по существу поставленных в нем вопросов и сообщить автору обращения о недопустимости злоупотребления правом;

- наличие в обращении вопроса, по которому автору неоднократно давались письменные ответы по существу в связи с раннее направляемыми обращениями и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства. При этом Отдел вправе принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с заявителем по данному вопросу при условии, что указанное обращение и раннее направляемые обращения рассматривались Отделом. О данном решении Отдел уведомляет заявителя в письменной форме.

- невозможность прочтения текста обращения, о чем сообщается заявителю, если его фамилия, либо наименование юридического лица и (или) почтовый адрес не поддаются прочтению. При этом Отдел вправе продлить срок рассмотрения обращения, уведомив в письменной форме автора обращения о продлении срока рассмотрения обращения с учетом фактической даты поступления дополнительной информации.
5.4. Основанием для принятия решения о невозможности рассмотрения заявления (жалобы) является отсутствие в обращении фамилии автора либо наименования юридического лица (индивидуального предпринимателя) и (или) почтового адреса, по которому должен быть направлен ответ. 

5.5. Основанием для начала досудебного (внесудебного) обжалования является подача заявителем в администрацию  Краснокамского муниципального района соответствующего заявления (жалобы).
Заявитель может обратиться с заявлением (жалобой):

- лично (г.Краснокамск, пр-т Маяковского, 11, каб. 209);

- направить письменное обращение почтой (617070 Пермский край, г.Краснокамск, Маяковского,11)

- Направить письменное обращение электронной почтой (admkrasn@rambler.ru ).

В письменном обращении заявитель в обязательном порядке:

указывает наименование исполнительного органа, в который направляется обращение, либо фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего лица;

наименование юридического лица либо свои фамилию, имя, отчество (для гражданина, последнее – при наличии);

почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ;

излагает суть обращения;

ставит подпись и дату.

5.6. В случае необходимости в подтверждение своих доводов автор обращения имеет право:

приложить к заявлению документы и материалы либо их копии;

указать наименование должности, фамилию, имя, отчество должностного лица Отдела, действие (бездействие) которого обжалуется;

указать обстоятельства, на основании которых, по мнению автора, нарушены его права, свободы и законные интересы, созданы препятствия для их реализации;

иные сведения, которые автор считает необходимым сообщить.

5.7. В случае, если для написания заявления (жалобы) заявителю необходимы информация и (или) документы, имеющие отношение к исполнению муниципальной услуги и находящиеся в Отделе, соответствующие информация и документы предоставляются ему для ознакомления в Отделе, если это не затрагивает права, свободы и законные интересы других лиц.

5.8. Для обжалования действий (бездействия) должностного лица, а также принятого им решения при исполнении муниципальной функции в досудебном (внесудебном) порядке заявитель направляет письменное обращение главе Краснокамского муниципального района – при обжаловании действий (бездействий) специалистов Отдела, а также действий (бездействий) и решений заведующего Отделом развития предпринимательства, торговли и туризма администрации Краснокамского муниципального района.
5.9. Письменное заявление (жалоба), поступившее в Отдел, рассматривается в течение 30-ти дней с даты его регистрации.

5.10. Отдел обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение заявления посетителей, а в случае необходимости – с участием заявителя, направившего заявление;

5.11. О результате рассмотрения заявления (жалобы) заявителю направляется письменный ответ на бланке письма администрации Краснокамского муниципального района за подписью руководителя Отдела или за подписью главы.
5.12. Результатом досудебного (внесудебного) обжалования применительно к каждой административной процедуре или инстанции обжалования является отмена соответствующих действий (бездействия) и (или) решения либо отказ в отмене соответствующих действии
 (бездействия) и (или) решения.

5.13. При рассмотрении заявления (жалобы) Отделом может проводиться проверка.

Проверка проводится с целью выявления и устранения нарушений прав заявителя при рассмотрении, принятии решений и подготовке ответа на его обращение, содержащее жалобу на действия (бездействие) и решение должностного лица Отдела.

При проверке может быть использована информация, предоставленная заявителем.

Заявитель уведомляется о результатах проверки.

Ответственность за нарушение установленного порядка наступает в соответствии с законодательством Российской Федерации

5.14. Действия (бездействие) должностных лиц Отдела и решения, принятые в ходе исполнения муниципальной функции, могут быть обжалованы заявителем в судебном порядке.

Приложение1
к Административному регламенту отдела

 развития предпринимательства, торговли и туризма 

по предоставлению муниципальной услуги 

«Предоставление консультаций по вопросам 

защиты прав потребителей»

БЛОК-СХЕМА ПОСЛЕДОВАТЕЛЬНОСТИ 

ИСПОЛНЕНИЯ ПОСТУПАЮЩИХ ЗАПРОСОВ
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