Утвержден

постановлением администрации

 Касимовского муниципального района

от 5 июня 2013 г. N 965

Административный регламент

предоставления муниципальной услуги "Прием и рассмотрение

жалоб потребителей, консультирование по вопросам защиты прав

потребителей"
I. Общие положения

1. Административный регламент предоставления муниципальной услуги по приему и рассмотрению жалоб потребителей, консультированию по вопросам защиты прав потребителей (далее - административный регламент) разработан в целях:

- повышения качества информационного обеспечения физических лиц;

- определения порядка, сроков и последовательности административных процедур (действий) при предоставлении муниципальной услуги в соответствии с законодательством Российской Федерации.

2. Муниципальная услуга предоставляется физическим лицам, имеющим намерение заказать или приобрести, либо заказывающим, приобретающим, или использующим товары (работы, услуги) исключительно для личных, семейных, домашних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности, обратившимся за содействием в восстановлении или защите нарушенных прав (далее - заявитель). От имени физических лиц могут действовать лица, наделенные полномочиями выступать в соответствии с законодательством Российской Федерации.

3. Порядок информирования о предоставлении муниципальной услуги

3.1. Сведения о месте нахождения, графике (режиме) работы, контактных телефонах (телефонах для справок и консультаций), интернет-адресах, адресах электронной почты администрации Касимовского муниципального района Рязанской области, отдела, территориальных отделов ГБУ РО "МФЦ по Рязанской области" (далее - МФЦ) указаны в пункте 3.3 настоящего Административного регламента и размещаются:

- на официальном сайте администрации Касимовского муниципального района Рязанской области в сети Интернет http://www.kasimovrayon.ru;

- в федеральной государственной информационной системе "Единый портал государственных и муниципальных услуг" http://www.gosuslugi.ru;

- в информационной системе "Портал Государственных и муниципальных услуг Рязанской области" http://www.gosuslugi.ryazanreg.ru;

- на официальных сайтах территориальных отделов ГБУ РО "МФЦ по Рязанской области";

- на информационном стенде отдела;

- на информационных стендах в территориальных отделах ГБУ РО "МФЦ по Рязанской области".

3.2. Информация о порядке предоставления муниципальной услуги должна содержать:

- адрес места приема заявлений для предоставления муниципальной услуги;

- график приема заявителей;

- сведения о порядке и сроках предоставления муниципальной услуги;

- перечень документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги;

- форму запроса о предоставлении муниципальной услуги и образец его заполнения;

- основания для отказа в предоставлении муниципальной услуги и порядок обжалования действий (бездействия) и решений, осуществляемых и принимаемых в ходе предоставления муниципальной услуги;

- блок-схему описания последовательности административных процедур предоставления муниципальной услуги (приложение N 2);

- извлечения из настоящего Административного регламента.

3.3. Место нахождения администрации Касимовского муниципального района Рязанской области: 391300, Рязанская область, г. Касимов, ул. Ленина, д. 9а.

График работы администрации Касимовского муниципального района Рязанской области:

понедельник - четверг: с 08.30 до 17.30;

пятница: с 08.30 до 16.30;

перерыв: с 13.00 до 13.48.

Суббота, воскресенье, праздничные дни - выходной.

Телефон, факс: 8(49131) 2-22-45, 8(49131) 2-47-66.

Официальный сайт администрации Касимовского муниципального района Рязанской области в сети Интернет http://www.kasimovrayon.ru.

Адрес электронной почты администрации Касимовского муниципального района Рязанской области: kasimovrayon-adm@mail.ru.

Место нахождения отдела потребительского рынка и муниципального заказа администрации Касимовского муниципального района Рязанской области: 391300, Рязанская область, г. Касимов, ул. Ленина, д. 9а.

График работы отдела потребительского рынка и муниципального заказа администрации Касимовского муниципального района Рязанской области:

понедельник - четверг: с 08.30 до 17.30;

пятница: с 08.30 до 16.30;

перерыв: с 13.00 до 13.48.

Суббота, воскресенье, праздничные дни - выходной.

Телефон, факс: 8(49131) 2-02-57.

Адрес электронной почты отдела: torgov.otdel@mail.ru.

Режим работы многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг Рязанской области:

Государственное бюджетное учреждение Рязанской области

"Многофункциональный центр предоставления государственных и муниципальных услуг Рязанской области"

390000, г. Рязань, ул. Соборная, д. 8.

Адрес электронной почты: mfc.rzn.gov@mail.ru.

Официальный сайт: http://mfc62.ryazangov.ru.

Тел. (4912) 21-77-74 Факс (4912) 21-77-46

Многоканальный телефон в г. Рязани: (4912) 55-50-55

Территориальные отделы:

График работы:

	Понедельник
	с 08:00 (08:30 в г. Рязани) до 18:00

	Вторник
	с 08:00 (08:30 в г. Рязани) до 20:00

	Среда
	с 08:00 (08:30 в г. Рязани) до 18:00

	Четверг
	с 08:00 (08:30 в г. Рязани) до 18:00

	Пятница
	с 08:00 (08:30 в г. Рязани) до 18:00

	Суббота
	с 09:00 до 13:00

	Без перерыва на обед! Воскресенье, нерабочие праздничные дни - выходной


	Наименование ТО ГБУ РО "МФЦ Рязанской области"
	Адрес
	Телефон и адрес электронной почты

	Рязанский
	по Советскому району: ул. Почтовая, д. 61, г. Рязань, 390000
	8 (4912) 29-09-94 svetlana_sham62@mail.ru

	
	по Московскому району: ул. Крупской, д. 14 корп. 2, г. Рязань, 390044
	8 (4912) 50-37-53 eunchikova@mail.ru

	
	по Октябрьскому району: ул. Новоселов, д. 33, корп. 2, г. Рязань, 390048
	8 (4912) 50-37-81 dronova_lyubov@mail.ru

	
	по Железнодорожному району: ул. Каширина, д. 1, г. Рязань, 390000
	8(4912) 77-72-98 ikden@yandex.ru

	Александро-Невский
	ул. Советская, д. 44, р.п. Александро-Невский, 391240
	8(49158) 2-30-63 mfc.aleksandro-nevskiy@yandex.ru

	Ермишинский
	пл. Ленина, д. 62, р.п. Ермишь, 391660
	8(49144) 2-14-62 mfc.ermish@yandex.ru

	Захаровский
	ул. Центральная, д. 96, с. Захарово, 391740
	8(49153) 5-14-03 mfc.zakharovo@yandex.ru

	Кадомский
	ул. Ленина, д. 37, р.п. Кадом, 391670
	8(49139) 5-14-03 mfc.kadom@yandex.ru

	Касимовский
	ул. Карла Маркса, д. 2, г. Касимов, Ряз. обл., 391300
	8 (49131) 2-48-21 mfckasimov@yandex.ru

	Клепиковский
	пл. Ленина, д. 1, г. Спас-Клепики, 391030
	8 (49142) 2-62-40 mfc.klepiki@yandex.ru

	Кораблинский
	ул. Шахтерская, д. 14а, г. Кораблино, 391200
	8 (49143) 5-00-08 mfc.korablino@yandex.ru

	Милославский
	ул. Ленина, д. 6, р.п. Милославское, 391770
	8(49157) 2-11-02 mfc.miloslavskoe@yandex.ru

	Михайловский
	пл. Освобождения, д. 1 г. Михайлов, 391710
	8 (49130) 2-13-14 mfc.mihaylov@yandex.ru

	Пителинский
	ул. Советская, д. 5, р.п. Пителино, 391630
	8(49145) 6-41-23 mfc.pitelino@yandex.ru

	Пронский
	ул. Советская, д. 20, р.п. Пронск, 391140
	8 (49155) 3-16-46 mfc.pronsk@yandex.ru

	Новомичуринское подразделение Пронского ТО
	ул. Волкова, д. 10, г. Новомичуринск, 391160
	8 (49155) 2-20-01 mfc.novomichurinsk@yandex.ru

	Путятинский
	Ленинский пр-т, д. 59а, корп. 2, с. Путятино, 391480
	8 (49146) 2-17-05 mfc.putyatino@yandex.ru

	Рыбновский
	пл. Ленина, д. 16, г. Рыбное, 391110
	8 (49137) 5-27-07 mfc.rybnoe@yandex.ru

	Ряжский
	ул. М.Горького, д. 2, г. Ряжск, 391960
	8 (49132) 2-17-85 mfc.ryazhsk@yandex.ru

	Сапожковский
	ул. Пушкарская, д. 2, р.п. Сапожок, 391940
	8 (49152) 2-22-95 mfc.sapozhok@yandex.ru

	Сараевский
	ул. Ленина, д. 122, р.п. Сараи, 391870
	8 (49148) 3-10-61 mfc.sarai@yandex.ru

	Сасовский
	пр-т Свободы, д. 19, г. Сасово, 391430
	8 (49133) 2-40-50 mfc.sasovo@mail.ru

	Скопинский
	ул. Ленина, д. 19, г. Скопин, 391803
	8 (49156) 2-00-07 mfc.skopin@mail.ru

	Спасский
	ул. Рязанское шоссе, д. 5а, г. Спасск-Рязанский, 391050
	8 (49135) 3-32-69 mfc.spassk@yandex.ru

	Старожиловский
	ул. Головнина, д. 6, р.п. Старожилово, 391170
	8 (49151) 2-13-90 mfc.starozhilovo@yandex.ru

	Ухоловский
	ул. Советская, д. 15, р.п. Ухолово, 391920
	8 (49154) 5-12-61 mfc.uholovo@yandex.ru

	Чучковский
	ул. Ленина, д. 8, р.п. Чучково, 391420
	8 (49138) 7-13-22 mfc.chuchkovo@yandex.ru

	Шацкий
	ул. Интернациональная, д. 14, г. Шацк, 391550
	8 (49147) 2-14-45 mfc.shack@yandex.ru

	Шиловский
	ул. Спасская, д. 21, п. Шилово, 391500
	8 (49136) 2-10-77 mfc.shilovo@yandex.ru


3.4. Прием документов осуществляется по адресам и в соответствии с режимом работы, установленным в п. 3.3, настоящего Административного регламента.

3.5. Информирование по вопросам предоставления муниципальной услуги осуществляется должностным лицом отдела, участвующим в предоставлении муниципальной услуги.

Информирование заявителей о порядке предоставления муниципальной услуги осуществляется в виде:

- индивидуального информирования,

- публичного информирования.

Индивидуальное информирование проводится в форме:

- устного информирования,

- письменного информирования.

3.6. При информировании заявителя о порядке предоставления муниципальной услуги сотрудник отдела сообщает информацию по следующим вопросам:

- категории заявителей, имеющих право на получение муниципальной услуги;

- перечень документов, необходимых для получения муниципальной услуги;

- время приема документов;

- срок предоставления муниципальной услуги;

- порядок обжалования действий (бездействия) должностных лиц и муниципальных служащих, осуществляемых в ходе предоставления муниципальной услуги.

Информирование по иным вопросам осуществляется только на основании письменного заявления, в том числе в электронной форме.

При ответах на телефонные звонки и устные обращения сотрудник отдела подробно и в вежливой форме информирует заявителя по интересующим его вопросам.

3.7. Ответ на телефонный звонок должен начинаться с информации о наименовании организации, в которую позвонил заявитель, фамилии, имени, отчестве и должности сотрудника, принявшего звонок.

3.8. При ответах на телефонные звонки и устные обращения специалисты подробно и в вежливой (корректной) форме информируют обратившихся по интересующим их вопросам. При невозможности самостоятельно ответить на поставленный вопрос, телефонный звонок должен быть переадресован (переведен) другому специалисту или же обратившемуся гражданину должен быть сообщен телефонный номер, по которому можно получить необходимую информацию.

3.9. Сотрудник, осуществляющий индивидуальное устное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги, должен принять все необходимые меры для полного и оперативного ответа на поставленные вопросы. В случае невозможности предоставления полной информации, специалист, осуществляющий индивидуальное устное информирование, должен предложить заявителю обратиться за необходимой информацией в письменном виде либо назначить другое удобное для него время для устного информирования по интересующему его вопросу.

Индивидуальное устное информирование каждого заявителя сотрудником отдела осуществляется не более 15 минут.

3.10. Ответ на письменное обращение дается в простой, четкой и понятной форме, за подписью главы Касимовского муниципального района Рязанской области (уполномоченного заместителя руководителя) с указанием фамилии, инициалов и номера телефона исполнителя путем направления ответа почтовым отправлением, а также электронной почтой при наличии электронного адреса заявителя.

При индивидуальном письменном информировании ответ направляется заявителю в течение 30 дней со дня регистрации заявления.

3.11. Публичное информирование о порядке предоставления муниципальной услуги осуществляется посредством размещения соответствующей информации на официальном Интернет - сайте администрации Касимовского муниципального района Рязанской области.

3.12. Заявитель имеет право на получение сведений о ходе выполнения его заявления, в том числе в электронной форме. Для получения сведений о ходе выполнения муниципальной услуги заявитель указывает (называет) свои фамилию, имя, отчество и дату обращения. Заявителю предоставляются сведения о том, на каком этапе (в процессе выполнения какой административной процедуры) выполнения муниципальной услуги находится его заявление.

3.13 Информация о сроке завершения оформления документов и возможности их получения заявителю сообщается при подаче документов, а в случае сокращения срока - по указанному в заявлении телефону и/или адресу электронной почты.

4. Консультации (справки) по вопросам предоставления муниципальной услуги

4.1 Консультирование потребителей по вопросам практического применения законодательства о защите прав потребителей осуществляется по телефону либо при личном посещении потребителя.

Консультирование по телефону не должно занимать более 10 минут, при необходимости более длительной консультации потребитель приглашается к специалисту отдела.

Максимальное время консультирования при личном обращении заявителя составляет 30 минут.

4.2 При консультировании заявителей по электронной почте, в том числе о ходе предоставления муниципальной услуги, ответ должен быть направлен в течение 5 дней, исчисляемых со дня, следующего за днем поступления соответствующего запроса.

II. Стандарт предоставления муниципальной услуги

5. Наименование муниципальной услуги: "Прием и рассмотрение жалоб потребителей, консультирование по вопросам защиты прав потребителей" (далее - муниципальная услуга).

6. Предоставление муниципальной услуги осуществляется отделом потребительского рынка и муниципального заказа администрации Касимовского муниципального района Рязанской области в соответствии с графиком работы, указанным в п. 3.3 Административного регламента.

7. Результатом предоставления муниципальной услуги является:

- получение информации (в устной или письменной форме), способствующей регулированию отношений, возникающих между потребителями и изготовителями, импортерами, продавцами при продаже товаров (выполнении работ, оказании услуг). В ходе предоставления муниципальной услуги заявителю разъясняется механизм реализации его законных прав;

- мотивированный отказ (в устной или письменной форме) в предоставлении муниципальной услуги.

8. Сроки предоставления муниципальной услуги.

Письменные обращения заявителей рассматриваются в течение 30 дней со дня регистрации письменного заявления.

9. Правовые основания предоставления муниципальной услуги:

- Конституция Российской Федерации (принята всенародным голосованием 12.12.1993) (с учетом поправок, внесенных Законами РФ о поправках к Конституции РФ от 30.12.2008 N 6-ФКЗ, от 30.12.2008 N 7-ФКЗ, от 05.02.2014 N 2-ФКЗ, от 21.07.2014 N 11-ФКЗ);

- Гражданский кодекс Российской Федерации часть 1 ("Собрание законодательства РФ", 05.12.1994, N 32, ст. 3301, "Российская газета", N 238 - 239, 08.12.1994);

- Гражданский кодекс Российской Федерации часть 2 ("Собрание законодательства РФ", 29.01.1996, N 5, ст. 410, "Российская газета", N 23, 06.02.1996, N 24, 07.02.1996, N 25, 08.02.1996, N 27, 10.02.1996);

- Федеральный закон от 06.10.2003 N 131-ФЗ "Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации" ("Собрание законодательства РФ", 06.10.2003, N 40, ст. 3822, "Парламентская газета", N 186, 08.10.2003, "Российская газета", N 202, 08.10.2003);

- Федеральный закон от 27.07.2010 N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг" ("Российская газета", N 168, 30.07.2010, "Собрание законодательства РФ", 02.08.2010, N 31, ст. 4179);

- Закон Российской Федерации от 07.02.1992 N 2300-1 "О защите прав потребителей" ("Ведомости СНД и ВС РФ", 09.04.1992, N 15, ст. 766);

- Постановление главы Касимовского муниципального района Рязанской области от 24.10.2014 N 1834 "Об утверждении Правил разработки и утверждения административных регламентов предоставления муниципальных услуг администрацией Касимовского муниципального района Рязанской области" ("Информационный бюллетень Касимовского муниципального района", N 102, 31.10.2014);

- Постановление главы Касимовского муниципального района Рязанской области от 11.05.2011 N 507 "Об утверждении перечня муниципальных услуг муниципального образования - Касимовский муниципальный район Рязанской области, Порядка формирования и ведения реестра муниципальных услуг в новой редакции" ("Информационный бюллетень Касимовского муниципального района", N 93, 30.04.2014);

- настоящий Административный регламент.

10. Перечень документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги

Для предоставления муниципальной услуги заявитель подает в администрацию Касимовского муниципального района Рязанской области обращение (заявление), оформленное в простой письменной форме, либо в устной форме.

10.1 В случае оформления письменного обращения заявитель с возможной полнотой указывает сведения, необходимые для предоставления муниципальной услуги. В заявлении указываются следующие обязательные реквизиты:

- наименование органа или должностного лица, которому оно адресовано;

- реквизиты заявителя (фамилия, имя, отчество, адрес постоянного места жительства или преимущественного пребывания);

- обстоятельства, послужившие для обращения за предоставлением муниципальной услуги;

- способ получения сведений (почтовый адрес доставки - в случае указания способа получения сведений почтой);

- дата и личная подпись заявителя.

10.2 При устном обращении заявителя (лично или по телефону) запрос оформляется со слов заявителя посредством внесения сведений в журнал регистрации устных обращений (жалоб) потребителей (приложение N 1 к настоящему Административному регламенту).

10.3 При обращении посредством электронной связи заявитель направляет запрос в произвольной форме, содержащий полный перечень сведений, необходимых для исполнения запроса в электронном виде.

При личном обращении по желанию заявитель может приобщить документы или материалы (либо их копии), подтверждающие суть обращения. По его усмотрению, представляются в качестве информации (при их наличии) товарные чеки, технические паспорта, гарантийные талоны, договоры, квитанции и иные документы, подтверждающие факт нарушения прав потребителя.

10.4 Специалисты не вправе требовать от заявителя иные документы для предоставления муниципальной услуги, не предусмотренные настоящим Административным регламентом.

10.5 Для предоставления муниципальной услуги не требуется межведомственного взаимодействия.

Перечень услуг, которые являются необходимыми и обязательными для предоставления муниципальной услуги отсутствуют.

11. Основаниями для отказа в приеме обращения (заявления) на предоставление муниципальной услуги являются:

- отсутствие в письменном обращении (заявлении) фамилии заявителя, почтового или электронного адреса, по которому должен быть направлен ответ;

- если текст письменного обращения (заявления) не поддается прочтению, в том числе фамилия и адрес заявителя.

Специалисты не вправе принимать решение об отказе в приеме документов по иным основаниям.

12. Основаниями для отказа в предоставлении муниципальной услуги являются:

- несоответствие вопроса полномочиям органов местного самоуправления Касимовского района, осуществляющих предоставление муниципальной услуги, при этом даются рекомендации о подведомственности обращения;

- содержание запроса не позволяет установить запрашиваемую информацию;

- запрашиваемая информация относится к информации ограниченного доступа;

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

- по вопросам, содержащимся в обращении, имеется вступившее в законную силу решение суда.

- отсутствие в действиях продавца (изготовителя), исполнителя, уполномоченной изготовителем (продавцом) организации или уполномоченного изготовителем (продавцом) индивидуального предпринимателя нарушений прав потребителя.

Специалисты не вправе принимать решение об отказе в предоставлении муниципальной услуги по иным основаниям.

Основания для приостановления предоставления муниципальной услуги, отсутствуют.

13. Порядок, размер и основания взимания платы за предоставление муниципальной услуги не предусмотрен. Муниципальная услуга предоставляется бесплатно.

14. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче обращения (заявления) о предоставлении муниципальной услуги и при получении результата предоставления муниципальной услуги 15 минут.

15. Требования к помещениям, в которых предоставляются муниципальные услуги, к залу ожидания, местам для заполнения заявлений о предоставлении муниципальной услуги, информационным стендам с образцами их заполнения и перечнем документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги".

Информация о местах нахождения и графике работы администрации, предоставляющей муниципальную услугу, а также о других органах и организациях, обращение в которые необходимо для предоставления муниципальной услуги, иная справочная информация размещена на официальном сайте администрации согласно Административному регламенту.

На территории, прилегающей к месторасположению здания, где осуществляются прием и выдача документов, располагается бесплатная парковка для автомобильного транспорта посетителей, в том числе предусматривающая места для специальных автотранспортных средств инвалидов.

Здание должно быть оборудовано отдельным входом для свободного доступа заявителей.

Входы в помещения, где осуществляется прием и выдача документов, оборудуются пандусами, расширенными проходами, позволяющими обеспечить свободный доступ лиц с ограниченными возможностями передвижения, включая лиц, использующих кресла-коляски.

Центральный вход в здание должен быть оборудован информационной табличкой (вывеской), содержащей информацию о наименовании и графике работы организации, предоставляющей муниципальную услугу.

Помещения, в которых предоставляется муниципальная услуга, должны соответствовать установленным противопожарным и санитарно-эпидемиологическим правилам и нормативам.

Помещения, в которых предоставляется муниципальная услуга, должны иметь туалет со свободным доступом к нему в рабочее время заявителей.

Помещения, в которых предоставляется муниципальная услуга, включают места для ожидания, места для информирования заявителей и заполнения необходимых документов, а также места для приема заявителей.

Места для ожидания должны соответствовать комфортным условиям для заявителей и оптимальным условиям работы должностных лиц.

Места для ожидания оборудуются стульями, количество которых определяется исходя из фактической нагрузки и возможностей для их размещения в здании, но не может составлять менее 3 мест.

Места для информирования и заполнения необходимых документов оборудуются информационными стендами, стульями и столами либо стойками для размещения в информационно-телекоммуникационных сетях общего пользования (в том числе в сети Интернет), публикации в средствах массовой информации.

На информационном стенде размещается следующая информация:

а) срок предоставления муниципальной услуги и сроки выполнения отдельных административных действий;

б) форма заявления и образец его заполнения;

в) перечень документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги, и предъявляемые к ним требования;

г) перечень оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги;

д) информация о платности (бесплатности) предоставления муниципальной услуги;

е) извлечения из Административного регламента.

Помещения, в которых предоставляется муниципальная услуга, должны быть доступны для инвалидов в соответствии с законодательством Российской Федерации о социальной защите населения.

Если здание, в котором предоставляется услуга, невозможно полностью приспособить с учетом потребностей инвалидов, муниципальная услуга может быть предоставлена по месту жительства указанного инвалида, обратившегося в администрацию по телефону 8(49131) 2-22-45.

16. Показатели доступности и качества муниципальной услуги

Показатель доступности предоставляемой муниципальной услуги: доля удовлетворенных запросов (письменных обращений) заявителей, от общего числа поступивших заявлений.

Показатель качества предоставляемой муниципальной услуги: отсутствие (наличие) обоснованных жалоб заявителей на нарушение требований Административного регламента.

Иные требования к предоставлению муниципальной услуги, в том числе учитывающие особенности предоставления муниципальной услуги в многофункциональных центрах и в электронной форме не предусмотрены настоящим Административным регламентом.

III. Состав, последовательность и сроки выполнения

административных процедур (действий), требования к порядку

их выполнения, особенности выполнения административных

процедур (действий), в том числе в электронной форме

17. Предоставление муниципальной услуги включает основные административные процедуры:

- прием и регистрация обращений (заявлений);

- рассмотрение обращений (заявлений), консультирование по вопросам защиты прав потребителей;

- подготовка и выдача (направление) заявителю результата предоставления муниципальной услуги.

Последовательность действий определена блок-схемой (приложение N 3 к Административному регламенту - не приводится).

18. Прием и регистрация обращений (заявлений).

18.1. Основанием для предоставления муниципальной услуги является обращение заявителя.

18.2. Обращение может быть доставлено непосредственно заявителем или его представителем в администрацию Касимовского муниципального района Рязанской области, поступить на официальный сайт администрации, по почте, факсу, в электронном виде, через многофункциональный центр.

Письменные обращения заявителей подлежат обязательной регистрации в течение 1 дня.

19. Рассмотрение обращений (заявлений) заявителей, консультирование по вопросам защиты прав потребителей

19. 1. Рассмотрение письменных обращений заявителей

19.1.1 После регистрации обращение (заявление) направляется главе Касимовского муниципального района Рязанской области для наложения резолюции, затем обращение передается для исполнения в отдел потребительского рынка и муниципального заказа, непосредственно осуществляющий предоставление муниципальной услуги, для рассмотрения.

19.1.2 Специалист отдела, на которого возложена обязанность консультировать граждан по вопросам защиты прав потребителей, оказывать помощь потребителям в восстановлении их нарушенных прав, рассматривает по существу переданное ему для исполнения обращение в пределах своей компетенции, готовит проект ответа и передает его на подпись главе Касимовского муниципального района рязанской области в срок не более 27 дней со дня поступления обращения.

19.1.3 Подготовленный по результатам рассмотрения обращения ответ должен соответствовать следующим требованиям:

- содержать конкретную и четкую информацию по всем вопросам, поставленным в обращении;

- в случае если вопросы, поставленные в обращении, не относятся к полномочиям органа местного самоуправления по защите прав потребителей, заявителю должны быть даны соответствующие разъяснения либо указано кому, в какой орган обращение передано для рассмотрения;

- в случае если обращение не подлежит удовлетворению, должно быть указано по каким причинам оно не может быть удовлетворено.

19.1.4 Глава Касимовского муниципального района Рязанской области в срок не более 3-х дней рассматривает и подписывает ответ на письменное обращение, который направляется потребителю на почтовый или электронный адрес, указанный в обращении (а также может быть вручен заявителю под роспись).

19.2. Рассмотрение устных обращений заявителей

19.2.1 Устное обращение, поступившее в администрацию Касимовского муниципального района Рязанской области, регистрируется в отделе потребительского рынка и муниципального заказа в журнале регистрации устных обращений (жалоб) потребителей (приложение N 1 к настоящему Административному регламенту).

В случае устного обращения заявителя специалист, осуществляющий предоставление муниципальной услуги, выясняет причины обращения, консультирует и дает разъяснения по существу вопросов.

Услуга предоставляется непосредственно в момент обращения. В исключительных случаях при необходимости изучения дополнительных материалов или норм права получателю услуги назначается время дополнительной консультации не позднее, чем через 7 рабочих дней.

19.2.2 Если в ходе консультации выясняется, что решение вопросов, поставленных в обращении заявителя, не входит в компетенцию администрации района, заявителю даются рекомендации по обращению в органы, компетентные по рассмотрению обращения, с указанием их наименований и контактных телефонов.

19.2.3 В случае если при телефонном обращении потребителя специалист не имеет возможности предоставить полную и исчерпывающую информацию гражданину без анализа документов, подтверждающих факт нарушения его прав, заявителю предлагается прийти на прием к специалисту отдела в установленное время со всеми необходимыми документами.

19.2.4 В ходе консультирования потребителю, по его желанию, может быть оказана помощь в подготовке претензии к хозяйствующему субъекту, допустившему нарушение законодательства о защите прав потребителя, в целях урегулирования вопроса в досудебном порядке.

19.2.5 В ходе личного приема гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

20. Подготовка и выдача (направление) заявителю результата предоставления муниципальной услуги

20.1. Результатом рассмотрения обращения является подготовка ответа на обращение с решением по существу поставленных в обращении вопросов, принятие необходимых мер, разъяснения порядка защиты прав потребителей. Ответ оформляется в письменной или устной форме.

20.2. Ответ направляется непосредственно в адрес заявителя, указанный в обращении, либо выдается ему лично под роспись.

21. В случае, если при рассмотрении обращения заявителя произойдет выявление товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды, специалист, осуществляющий предоставление муниципальной услуги, незамедлительно письменно уведомляет об этом федеральные органы исполнительной власти, осуществляющие контроль за качеством и безопасностью товаров (работ, услуг).

VI. Формы контроля за предоставлением муниципальной услуги

22. Порядок осуществления текущего контроля за соблюдением и исполнением ответственными должностными лицами положений Административного регламента

22.1. Должностные лица и специалисты, участвующие в предоставлении муниципальной услуги, несут персональную ответственность за полноту и качество предоставления услуги в пределах отдельных этапов, административных процедур и действий, которые осуществляются в рамках предоставления муниципальной услуги непосредственно ими, или с их участием, за соблюдение и исполнение положений настоящего Регламента и иных нормативных правовых актов, устанавливающих требования к предоставлению услуги. Ответственность должностных лиц, участвующих в предоставлении услуги, устанавливается в их должностных инструкциях (должностных регламентах) в соответствии с требованиями законодательных и иных нормативных правовых актов Российской Федерации и Рязанской области.

22.2. Текущий контроль за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги, за соблюдением и исполнением должностными лицами и специалистами, участвующими в предоставлении муниципальной услуги, положений настоящего Регламента и иных нормативных правовых актов, устанавливающих требования к предоставлению муниципальной услуги (далее - текущий контроль), осуществляется должностными лицами, ответственными за организацию работы по предоставлению муниципальной услуги (далее - должностные лица, ответственные за организацию предоставления услуги).

22.3 Перечень должностных лиц, ответственных за организацию предоставления муниципальной услуги, устанавливается локальными правовыми актами органов местного самоуправления, предоставляющих муниципальную услугу.

23. Порядок и периодичность осуществления плановых и внеплановых проверок полноты и качества предоставления муниципальной услуги

23.1. Текущий контроль осуществляется как в плановом порядке, так и путем проведения внеплановых контрольных мероприятий.

Текущий контроль осуществляется путем проведения должностными лицами, ответственными за организацию предоставления муниципальной услуги, проверок полноты и качества предоставления муниципальной услуги, соблюдения и исполнения положений настоящего Регламента, иных нормативных правовых актов Российской Федерации и Рязанской области, выявления и обеспечения устранения выявленных нарушений, рассмотрения, принятия решений и подготовки ответов на обращения Заявителей, содержащих жалобы на действия (бездействие) должностных лиц и специалистов, участвующих в предоставлении муниципальной услуги.

23.2. Периодичность осуществления текущего контроля устанавливается заместителем главы администрации по экономике.

23.3. Устанавливаются следующие требования к порядку и формам проведения текущего контроля:

- проведение текущего контроля в форме плановых проверок не реже двух раз в год;

- проведение текущего контроля в форме внеплановых проверок;

- проведение текущего контроля в форме комиссионных проверок.

23.4. По результатам проведенных проверок в случае выявления нарушений прав физических и (или) юридических лиц действиями (бездействием) должностных лиц и специалистов, участвующих в предоставлении муниципальной услуги, виновные лица привлекаются к ответственности в порядке, установленном действующим законодательством.

Порядок контроля предоставления муниципальной услуги со стороны граждан, объединений граждан и общественных организаций устанавливается законодательством Российской Федерации.

В случае поступления обращений Заявителей (граждан, их объединений и организаций), содержащих жалобы на решения, действия (бездействие) должностных лиц органа, по решению органа проводится проверка с целью контроля за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги, а также выявления и устранения нарушений прав Заявителей должностным лицом органа.

24. Ответственность должностных лиц за решения и действия (бездействия), принимаемые (осуществляемые) ими в ходе предоставления муниципальной услуги

24.1 Должностные лица, ответственные за предоставление муниципальной услуги, несут персональную ответственность за сроки и порядок выполнения каждой административной процедуры, указанной в Административном регламенте.

24.2 Персональная ответственность должностных лиц закрепляется в их должностных инструкциях в соответствии с требованиями законодательства Российской Федерации.

25. Требования к порядку и формам контроля за предоставление муниципальной услуги, в том числе со стороны граждан, их объединений и организаций

25.1 Заявители имеют право осуществлять контроль за соблюдением положений Административного регламента, сроков исполнения административных процедур в ходе рассмотрения их заявлений путем получения информации при личном обращении

5. Досудебное (внесудебное) обжалование заявителем решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, муниципального служащего, многофункционального центра, работника многофункционального центра, а также организаций, предусмотренных частью 1.1 статьи 16 настоящего Федерального закона, или их работников

5.1.Заявитель может обратиться с жалобой, в том числе в следующих случаях:

1) нарушение срока регистрации запроса о предоставлении муниципальной услуги, запроса, указанного в статье 15.1 Федерального закона  от 27.07.2010 N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг";

2) нарушение срока предоставления муниципальной услуги. В указанном случае досудебное (внесудебное) обжалование заявителем решений и действий (бездействия) многофункционального центра, работника многофункционального центра возможно в случае, если на многофункциональный центр, решения и действия (бездействие) которого обжалуются, возложена функция по предоставлению соответствующих  муниципальных услуг в полном объеме в порядке, определенном частью 1.3 статьи 16  Федерального закона от 27.07.2010 N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг";

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

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

5) отказ в предоставлении муниципальной услуги, если основания отказа не предусмотрены федеральными законами и принятыми в соответствии с ними иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, законами и иными нормативными правовыми актами Рязанской области, муниципальными правовыми актами. В указанном случае досудебное (внесудебное) обжалование заявителем решений и действий (бездействия) многофункционального центра, работника многофункционального центра возможно в случае, если на многофункциональный центр, решения и действия (бездействие) которого обжалуются, возложена функция по предоставлению соответствующих муниципальных услуг в полном объеме в порядке, определенном частью 1.3 статьи 16  Федерального закона от 27.07.2010 N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг";
6) затребование с заявителя при предоставлении муниципальной услуги платы, не предусмотренной нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Рязанской области, муниципальными правовыми актами;

7) отказ органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, многофункционального центра, работника многофункционального центра, организаций, предусмотренных частью 1.1 статьи 16 Федерального закона от 27.07.2010 N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг" или его работников в исправлении допущенных ими опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления  муниципальной услуги документах либо нарушение установленного срока таких исправлений. В указанном случае досудебное (внесудебное) обжалование заявителем решений и действий (бездействия) многофункционального центра, работника многофункционального центра возможно в случае, если на многофункциональный центр, решения и действия (бездействие) которого обжалуются, возложена функция по предоставлению соответствующих государственных или муниципальных услуг в полном объеме в порядке, определенном частью 1.3 статьи 16 Федерального закона от 27.07.2010 N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг";

8) нарушение срока или порядка выдачи документов по результатам предоставления муниципальной услуги;

9) приостановление предоставления муниципальной услуги, если основания приостановления не предусмотрены федеральными законами и принятыми в соответствии с ними иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, законами и иными нормативными правовыми актами  Рязанской области, муниципальными правовыми актами. В указанном случае досудебное (внесудебное) обжалование заявителем решений и действий (бездействия) многофункционального центра, работника многофункционального центра возможно в случае, если на многофункциональный центр, решения и действия (бездействие) которого обжалуются, возложена функция по предоставлению соответствующих государственных или муниципальных услуг в полном объеме в порядке, определенном частью 1.3 статьи 16 Федерального закона от 27.07.2010 N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг".

5.2. Жалоба подается в письменной форме на бумажном носителе, в электронной форме в орган, предоставляющий муниципальную услугу, многофункциональный центр либо в соответствующий орган местного самоуправления публично-правового образования, являющийся учредителем многофункционального центра (далее - учредитель многофункционального центра), а также в организации, предусмотренные частью 1.1 статьи 16 Федерального закона от 27.07.2010 N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг". Жалобы на решения и действия (бездействие) руководителя органа, предоставляющего муниципальную услугу рассматриваются непосредственно руководителем органа, предоставляющего муниципальную услугу. Жалобы на решения и действия (бездействие) работника многофункционального центра подаются руководителю этого многофункционального центра. Жалобы на решения и действия (бездействие) многофункционального центра подаются учредителю многофункционального центра или должностному лицу, уполномоченному нормативным правовым актом субъекта Российской Федерации. Жалобы на решения и действия (бездействие) работников организаций, предусмотренных частью 1.1 статьи 16 Федерального закона от 27.07.2010 N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг", подаются руководителям этих организаций.

5.3. Жалоба на решения и действия (бездействие) органа, предоставляющего  муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего  муниципальную услугу, муниципального служащего, руководителя органа, предоставляющего муниципальную услугу, может быть направлена по почте, через многофункциональный центр, с использованием информационно-телекоммуникационной сети "Интернет", официального сайта органа, предоставляющего муниципальную услугу, единого портала государственных и муниципальных услуг либо регионального портала государственных и муниципальных услуг, а также может быть принята при личном приеме заявителя. Жалоба на решения и действия (бездействие) многофункционального центра, работника многофункционального центра может быть направлена по почте, с использованием информационно-телекоммуникационной сети "Интернет", официального сайта многофункционального центра, единого портала государственных и муниципальных услуг либо регионального портала государственных и муниципальных услуг, а также может быть принята при личном приеме заявителя. Жалоба на решения и действия (бездействие) организаций, предусмотренных частью 1.1 статьи 16 Федерального закона от 27.07.2010 N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг", а также их работников может быть направлена по почте, с использованием информационно-телекоммуникационной сети "Интернет", официальных сайтов этих организаций, единого портала государственных и муниципальных услуг либо регионального портала государственных и муниципальных услуг, а также может быть принята при личном приеме заявителя.

5.4. Порядок подачи и рассмотрения жалоб на решения и действия (бездействие) федеральных органов исполнительной власти, государственных корпораций и их должностных лиц, федеральных государственных служащих, должностных лиц государственных внебюджетных фондов Российской Федерации, организаций, предусмотренных частью 1.1 статьи 16 Федерального закона от 27.07.2010 N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг", и их работников, а также жалоб на решения и действия (бездействие) многофункционального центра, его работников устанавливается Правительством Российской Федерации.

В случае, если федеральным законом установлен порядок (процедура) подачи и рассмотрения жалоб на решения и действия (бездействие) органов, предоставляющих муниципальные услуги, должностных лиц органов, предоставляющих муниципальные услуги, муниципальных служащих, для отношений, связанных с подачей и рассмотрением указанных жалоб, нормы статьи 11.1 и статьи 11.2. Федерального закона  от 27.07.2010 N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг" и данный пункт настоящего Административного регламента не применяются.

5.5. Особенности подачи и рассмотрения жалоб на решения и действия (бездействие) органов местного самоуправления и их должностных лиц, муниципальных служащих, а также на решения и действия (бездействие) многофункционального центра, работников многофункционального центра устанавливаются соответственно нормативными правовыми актами Рязанской области и муниципальными правовыми актами.

5.6. Жалоба должна содержать:

1) наименование органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, муниципального служащего, многофункционального центра, его руководителя и (или) работника, организаций, предусмотренных частью 1.1 статьи 16  Федерального закона от 27.07.2010 N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг", их руководителей и (или) работников, 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, муниципального служащего, многофункционального центра, работника многофункционального центра, организаций, предусмотренных частью 1.1 статьи 16 Федерального закона от 27.07.2010 N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг", их работников;

4) доводы, на основании которых заявитель не согласен с решением и действием (бездействием) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, муниципального служащего, многофункционального центра, работника многофункционального центра, организаций, предусмотренных частью 1.1 статьи 16 настоящего Федерального закона от 27.07.2010 N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг", их работников. Заявителем могут быть представлены документы (при наличии), подтверждающие доводы заявителя, либо их копии.

5.7. Жалоба, поступившая в орган, предоставляющий муниципальную услугу, многофункциональный центр, учредителю многофункционального центра, в организации, предусмотренные частью 1.1 статьи 16 Федерального закона от 27.07.2010 N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг", подлежит рассмотрению в течение пятнадцати рабочих дней со дня ее регистрации, а в случае обжалования отказа органа, предоставляющего муниципальную услугу, многофункционального центра, организаций, предусмотренных частью 1.1 статьи 16 Федерального закона от 27.07.2010 N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг", 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. По результатам рассмотрения жалобы принимается одно из следующих решений:

1) жалоба удовлетворяется, в том числе в форме отмены принятого решения, исправления допущенных 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 Рязанской области, муниципальными правовыми актами;

2) в удовлетворении жалобы отказывается.

5.9. Не позднее дня, следующего за днем принятия решения, указанного в п.5.9.настоящего раздела, заявителю в письменной форме и по желанию заявителя в электронной форме направляется мотивированный ответ о результатах рассмотрения жалобы.

5.10. В случае установления в ходе или по результатам рассмотрения жалобы признаков состава административного правонарушения или преступления должностное лицо, работник, наделенные полномочиями по рассмотрению жалоб в соответствии с частью 1 ст.11.2 Федерального закона  от 27.07.2010 N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг",  незамедлительно направляют имеющиеся материалы в органы прокуратуры.
5.11. Положения Федерального закона от 27.07.2010 N 210-ФЗ "Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг", устанавливающие порядок рассмотрения жалоб на нарушения прав граждан и организаций при предоставлении государственных и муниципальных услуг, не распространяются на отношения, регулируемые Федеральным законом от 2 мая 2006 года N 59-ФЗ "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации".
Приложение 1

к Административному регламенту

по предоставлению муниципальной

услуги "Прием и рассмотрение жалоб

потребителей, консультирование по

вопросам защиты прав потребителей"

ЖУРНАЛ

РЕГИСТРАЦИИ УСТНЫХ ОБРАЩЕНИЙ (ЖАЛОБ) ПОТРЕБИТЕЛЕЙ

	NN пп
	Дата обращения (жалобы)
	Ф.И.О. потребителя, его адрес, телефон
	Суть обращения (жалобы)
	Наименование юридического лица или ИП, на которых поступила жалоба, их местонахождение
	Результат рассмотрения обращения (жалобы)

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	



Приложение 2

к Административному регламенту

по предоставлению муниципальной

услуги "Прием и рассмотрение жалоб

потребителей, консультирование по

вопросам защиты прав потребителей"

БЛОК-СХЕМА

ПОСЛЕДОВАТЕЛЬНОСТИ ДЕЙСТВИЙ ПРИ ПРЕДОСТАВЛЕНИИ МУНИЦИПАЛЬНОЙ

УСЛУГИ "ПРИЕМ И РАССМОТРЕНИЕ ЖАЛОБ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ,

КОНСУЛЬТИРОВАНИЕ ПО ВОПРОСАМ ЗАЩИТЫ ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ"

┌─────────────────────────────────────────────────────────────────────────┐

│                    Поступление обращения (заявления)                    │

└─────────────────────────────────────────────────────────────────────────┘

┌─────────────────────────────────────────────────────────────────────────┐

│           Прием и регистрация обращения (заявления) (запроса)           │

└─────────────────────────────────────────────────────────────────────────┘

┌─────────────────────────────────────────────────────────────────────────┐

│         Рассмотрение обращений (заявлений), консультирование по         │

│                    вопросам защиты прав потребителей                    │

└─────────────────────────────────────────────────────────────────────────┘

┌─────────────────────────────────────────────────────────────────────────┐

│               Отказ в предоставлении муниципальной услуги               │

└─────────────────────────────────────────────────────────────────────────┘

┌─────────────────────────────────────────────────────────────────────────┐

│         Подготовка и выдача (направление) заявителю результата          │

│                   предоставления муниципальной услуги                   │

└─────────────────────────────────────────────────────────────────────────┘

┌─────────────────────────────────────────────────────────────────────────┐

│              Предоставление муниципальной услуги завершено              │

└─────────────────────────────────────────────────────────────────────────┘
