Приложение 

к постановлению администрации 
Елизовского городского поселения 
от « 24 »  декабря 2009 года   № 379-п
СТАНДАРТ 

МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ
«Работа с обращениями граждан по вопросам защиты прав потребителей»
1 Общие положения
1.1
Настоящий стандарт качества муниципальной услуги администрации Елизовского городского поселения «Работа с обращениями граждан по вопросам защиты прав потребителей» (далее – Муниципальная услуга) разработан в целях повышения качества исполнения и доступности оказания муниципальной услуги, создания комфортных условий для потребителей в предоставлении муниципальной услуги и определяет сроки и последовательность действий (административных процедур) при предоставлении муниципальной услуги. 

1.2 Стандарт муниципальной услуги разработан Управлением территориального развития и тарифного регулирования администрации Елизовского городского поселения.
1.3 Данный стандарт разработан для применения при обращении граждан по вопросам защиты прав потребителей проживающих на территории Елизовского городского поселения.

1.4 Используемые в настоящем стандарте муниципальной услуги термины и определения подлежат толкованию в соответствии с их значением, определённым действующим законодательством.
1.5 Нормативные правовые акты, регулирующие предоставление муниципальной услуги:
1) Конституция Российской Федерации;
2) Федеральный закон от 06.10.2003 № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации»;
3) Федеральный закон от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;
4) закон Российской Федерации от 07.02.1995 №  2300-1 «О защите прав потребителей»;

5) Устав Елизовского городского поселения;
6) Инструкция по делопроизводству в администрации Елизовского городского поселения, утверждённая распоряжением Главы Елизовского городского поселения от 31.07.2006 № 30-р;
7) Положение о порядке рассмотрения обращений граждан в Администрации Елизовского городского поселения, утверждённое распоряжением Главы Елизовского городского поселения от 30.01.2007 № 56-р;
8) иные правовые акты.

2
Порядок предоставления муниципальной услуги
2.1
Муниципальная услуга «Работа с обращениями граждан по вопросам защиты прав потребителей» состоит в подготовке обоснованных ответов на обращения граждан по вопросам защиты прав потребителей проживающих на территории Елизовского городского поселения. 

2.2
Результатом исполнения муниципальной услуги является
1)
предоставление муниципальной услуги;

2)
отказ в предоставлении муниципальной услуги.
2.3
Получателями муниципальной услуги являются физические лица, юридические лица и индивидуальные предприниматели, проживающие (расположенные) на территории Елизовского городского поселения (далее - получатели услуги).

2.4
Муниципальная услуга предоставляется Управлением территориального развития и тарифного регулирования администрации Елизовского городского (далее – уполномоченный орган).
2.5 Муниципальная услуга оказывается на безвозмездной основе.
3
Порядок получения доступа к муниципальной услуге
3.1
Информация о порядке о порядке предоставления муниципальной услуги предоставляется:

- непосредственно в уполномоченном органе;

- с использованием средств телефонной связи.

3.2
Сведения о местонахождении, контактных телефонах, о графике (режиме) работы уполномоченного органа сообщаются непосредственно в уполномоченном органе или по телефонам (8 415 31) 7-26-83.

3.3
Уполномоченный орган расположен по адресу: ул. В. Кручины, д. 20 каб. 19, г. Елизово, Камчатский край, 684000.
Режим работы уполномоченного органа: понедельник - четверг - с 8-30 до 17-30; пятница с 8-30 до 16-00, перерыв - с 12-30 до 14.00.
Адрес электронной почты уполномоченного органа: eliz_econ@mail.kamchatka.ru.
3.4
Консультации получателям муниципальной услуги предоставляются по следующим вопросам:

1)
перечень документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги;

2)
порядок и сроки исполнения муниципальной услуги;

3)
порядок обжалования действий (бездействия) и решений, осуществляемых и принимаемых в ходе исполнения муниципальной услуги.
Консультации о получении муниципальной услуги предоставляются специалистами уполномоченного органа при личном, письменном обращении, посредством телефонной связи.
При ответах на устные обращения (по телефону, лично) специалист уполномоченного органа подробно, в вежливой форме информирует заявителя по интересующим вопросам.

Ответ на телефонный звонок должен содержать информацию о наименовании органа, в который обратился заявитель, фамилии, имени, отчества и должности специалиста, принявшего телефонный звонок.

При невозможности ответить на поставленный вопрос, заявителю рекомендуется обратиться к другому должностному лицу или сообщается телефонный номер, по которому можно получить необходимую информацию, либо предлагается обратиться письменно.
3.5
Информирование о ходе исполнения муниципальной услуги осуществляется специалистами уполномоченного органа при личном контакте с заявителями, посредством почтовой, телефонной связи.
3.6
Получатель муниципальной услуги имеет право на получение сведений о прохождении процедур по исполнению муниципальной услуги в любое время с момента подачи документов.
Для получения сведений о прохождении процедур по исполнению муниципальной услуги получатель муниципальной услуги сообщает дату и входящий номер, полученный при подаче документов.
Получателю муниципальной услуги предоставляются сведения о том, на каком этапе (в процессе выполнения какой процедуры) находится представленный им пакет документов.
3.7
Муниципальная услуга предоставляется на основании заявления получателя муниципальной услуги, направленного на имя Главы Елизовского городского поселения.
3.8
В заявлении должна содержаться следующая информация:

1)
фамилия, имя, отчество заявителя;
2)
место проживания;
3)
контактные телефоны;
4)
дата;

5)
подпись.

3.9
Документы представляются на бумажном носителе.
3.10
Обращение гражданина (как устное, так и письменное), в случае необходимости, должно подкрепляться материалами и документами, обосновывающими или поясняющими суть обращения;

3.11
Обращение заявителя не рассматривается по существу, в случае:

1)
в письменном обращении содержится вопрос, по которому заявителю многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направленными обращениями, и при этом не приводятся новые доводы и обстоятельства, при условии, что обращение направлялись в один и тот же уполномоченный орган, одному и тому же лицу;

2)
по вопросам, содержащимся в обращении, имеется вступившее в законную силу судебное решение;

3)
в обращении содержаться нецензурные либо выражения оскорбляющие честь и достоинство других лиц;
4)
в обращении не указаны личные данные заявителя (фамилия, имя, отчество) и почтовый адрес для ответа;

5)
от заявителя поступило заявление о прекращении рассмотрения обращения;

6)
обращение подано в интересах третьих лиц, которые возражают против его рассмотрения, о чём имеется их письменное заявление;

7)
текст письменного обращения не поддаётся прочтению или не имеет смыслового содержания.
Отказ в оказании муниципальной услуги сообщается письменно с обязательным разъяснением причины отказа.

4
Требования к качеству муниципальной услуги, закрепляемые стандартом
4.1
Сроки исполнения муниципальной услуги не может превышать 30 дней с момента поступления обращения.
4.2
Требования к местам для информирования:
1)
Информация о порядке исполнения муниципальной услуги предоставляется:

- непосредственно в уполномоченном органе;

- с использованием средств телефонной связи;

- посредством размещения в информационно-телекоммуникационных сетях общего пользования (в том числе в сети Интернет).
2)
Сведения о местонахождении, контактных телефонах (телефонах для справок), Интернет - адресах, графике (режиме) работы уполномоченного органа сообщаются по телефонам.
4.3
Требования к местам ожидания:
1)
места ожидания должны соответствовать комфортным условиям для потребителей муниципальной услуги;

2)
каждое рабочее место специалистов должно быть оборудовано персональным компьютером с возможностью доступа к необходимым информационным базам данных и печатным устройством (принтером).

5
Требования к технологии оказания муниципальной услуги
5.1
Основанием для начала исполнения муниципальной услуги является представление заявителем обращения по вопросам защиты прав потребителя в администрацию Елизовского городского поселения.

5.2
Специалист администрации Елизовского городского поселения, ответственный за прием корреспонденции (далее специалист), принимает и регистрирует заявление с пакетом документов.

Максимальный срок выполнения действия не должен превышать 15 минут.
5.3
Зарегистрированное заявление направляется на рассмотрение Главе Елизовского городского поселения.

По результатам рассмотрения заявление и документы передаются специалисту, ответственному за проверку представленных документов, на соответствие установленным требованиям.

Максимальный срок выполнения действия не должен превышать 1 рабочий день.

5.4
Специалист, в обязанности которого входит выполнение соответствующих функций, проверяет наличие всех необходимых документов и их соответствие предъявленным требованиям:
1) правильность заполнения заявления;
2) обладает ли заявитель (его представитель) правом подачи заявления;

3) содержатся ли в представленных документах все необходимые сведения для направления ответа заявителю.
Максимальный срок выполнения действия не должен превышать 1 рабочий день.

5.5
В случае, если обращение содержит вопросы, решение которых не входит в полномочия Елизовского городского поселения, обращение направляется в течении 7-ми рабочих дней со дня регистрации в соответствующий орган, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением заявителя, направившего обращение.
5.6
Специалист ответственный за рассмотрение обращения:

1)
обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, вправе запросить в установленном порядке дополнительные материалы;
2)
принимает меры, направленные на восстановление и защиту нарушенных прав, законных интересов заявителя;

3)
 в случае необходимости может обеспечить рассмотрение обращения с выездом на место. Результат выезда должен быть зафиксирован в соответствующем документе (акте, протоколе и т.п.) и подписан всеми заинтересованными сторонами.

5.7
Специалист, которому направлено обращение, вправе не рассматривать его по существу по основаниям, указанным в п. 3.11 настоящего стандарта.
5.8
Максимальный срок рассмотрения обращения 30 дней с момента регистрации, если резолюцией Главы Елизовского городского поселения не установлен иной срок.

5.9
При необходимости срок рассмотрения письменного обращения может быть продлён, но не более чем на 30 дней, при условии информирования заявителя с указанием причин продления срока в соответствии с ч. 2 ст. 10 Федерального закона от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации».

6
Порядок и формы контроля за исполнением муниципальной услуги

6.1
Текущий контроль за соблюдением муниципальной услуги, осуществляется руководителем уполномоченного органа, ответственного за организацию работы по исполнению муниципальной услуги.
6.2
Текущий контроль осуществляется путём проведения проверок соблюдения исполнения специалистами уполномоченного органа положений данного стандарта муниципальной услуги и иных нормативных правовых актов.
6.3
Специалисты уполномоченного органа несут персональную ответственность:

1)
за соблюдение сроков и порядка предоставления муниципальной услуги;

2)
за полноту, правильность и своевременность рассмотрения обращения.

Персональная ответственность специалистов уполномоченного органа закрепляется в должностных обязанностях в соответствии с требованиями законодательства.

6.4
Внешний контроль за исполнением муниципальной услуги уполномоченным органом осуществляется администрацией Елизовского городского поселения.

По результатам проведения проверок, в случае выявления нарушений прав заявителей, виновные лица привлекаются к ответственности в порядке, установленном законодательством Российской Федерации.
6.5
Обращение считается разрешенным, если рассмотрены все поставленные вопросы, приняты необходимые меры и направлены мотивированные письменные ответы заявителям 

7
Порядок обжалования нарушений требований стандарта
7.1
Получатели муниципальной услуги имеют право на обжалование действий или бездействий специалистов уполномоченного органа по исполнению муниципальной услуги в соответствии с действующим законодательством, обратившись устно или письменно к руководителю уполномоченного органа, Главе администрации Елизовского городского поселения.

7.2
Заявитель имеет право обратиться с жалобой лично или направить письменное обращение.
7.3
Жалоба, поданная в письменной форме, должна содержать:

1)
фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии) лица, подавшего жалобу, почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ, уведомление о переадресации обращения;
2)
наименование уполномоченного органа либо фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица, либо должность соответствующего лица;
3)
существо нарушения прав и законных интересов, противоправного решения, действия (бездействия);
4)
личную подпись (подпись уполномоченного представителя) и дату.

В случае необходимости в подтверждение своих доводов гражданин прилагает к жалобе документы и материалы либо их копии.

Жалоба подлежит обязательному рассмотрению.
7.4
При обращении заявителя в письменной форме срок рассмотрения письменного обращения не должен превышать 30 дней с момента регистрации такого обращения.

7.5
По результатам рассмотрения обращения уполномоченным должностным лицом принимается решение об удовлетворении требований заявителя либо об отказе в удовлетворении.

Письменный ответ, содержащий результаты рассмотрения обращения, направляется заявителю.
7.6
Заявитель, вправе обжаловать решения, принятые в ходе исполнения муниципальной услуги, действия (бездействие) специалистов уполномоченного органа в судебном порядке в соответствии с законодательством Российской Федерации.


































