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                                                                                                                                                                           Приложение № 1

к  постановлению  администрации  МО 

                                                                                                                                                        « Теучежский район»   

от_________________№_____________

Административный регламент

Управления экономического развития и торговли  администрации муниципального образования «Теучежский район» по

исполнению функции «Рассмотрение обращений и жалоб граждан по вопросам

защиты прав потребителей».

Раздел I. Общие положения

1. Административный регламент по исполнению муниципальной функции по рассмотрению обращений и жалоб граждан по вопросам защиты прав потребителей (далее – административный регламент) разработан в целях повышения качества предоставления и доступности результатов исполнения муниципальной функции по рассмотрению обращений и жалоб граждан по вопросам защиты прав потребителей  (далее – муниципальная функция).

Административный регламент определяет сроки и последовательность действий (административных процедур) при осуществлении полномочий по рассмотрению обращений и жалоб граждан по вопросам защиты прав потребителей.

2. Исполнение муниципальной функции по рассмотрению обращений и жалоб граждан по вопросам защиты прав потребителей  осуществляется в соответствии с:

- Конституцией Российской Федерации от 12 декабря 1993г. (с поправками от 30 декабря 2008г.);

- Законом РФ от 07 февраля 1992г. № 2300-1 «О защите прав потребителей» (с изменениями от 2 июня 1993г., 9 января 1996г., 17 декабря 1999г., 30 декабря 2001г., 22 августа, 2 ноября, 21 декабря 2004г.,  27 июля, 16 октября, 25 ноября 2006г., 25 октября 2007г., 23 июля 2008г., 3 июня 2009г.);

- Законом РФ от 02 мая 2006г. № 59—ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» от 2 мая 2006г., №59*ФЗ;

3. Муниципальную функцию по рассмотрению обращений и жалоб граждан по вопросам защиты прав потребителей исполняет уполномоченный орган администрации МО  «Теучежский район» – Управление экономического развития и торговли  администрации МО «Теучежский район»  (далее – Управление).

4. Адрес Управления экономического развития и торговли администрации МО «Теучежский район»: 

385230, а.Понежукай, ул. Октябрьская,33.

Телефоны (87772) 9-71-15

Факс (87772) 9-71-15

Е-mail: te-tarif@ mail.ru

Адрес сайта в Интернет: www.teuch.ru 

Режим работы Администрации:

	Понедельник
	8.00 – 17.00

	Вторник
	8.00 – 17.00

	Среда
	8.00 – 17.00

	Четверг
	8.00 – 17.00

	Пятница
	8.00 – 16.00

	Суббота
	Выходной день

	Воскресенье
	Выходной день


Перерыв с 12.00 до 12.48

5. В настоящем регламенте используются следующие термины и определения:

- обращение гражданина (далее - обращение) – направленные в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу письменное предложение, заявление или жалоба, а также устное обращение гражданина в государственный орган, орган местного самоуправления;

- заявление – просьба гражданина о содействии в реализации его конституционных прав и свобод или конституционных прав и свобод других лиц, либо сообщение о нарушении законов и иных нормативных актов, недостатках в работе государственных органов, органов местного самоуправления и должностных лиц, либо критика деятельности указанных органов и должностных лиц;

- жалоба – просьба гражданина о восстановлении или защите прав, свобод или законных интересов либо прав, свобод или законных интересов других лиц;

          - должностное лицо – лицо, постоянно, временно или по специальному полномочию осуществляющее функции представителя власти либо выполняющее организационно-распорядительные, административно-хозяйственные функции в государственном органе или органе местного самоуправления.

Порядок информирования об исполнении муниципальной функции

6.  С информацией о порядке исполнения муниципальной  функции можно ознакомиться: 

-  непосредственно в Управлении; 

- с использованием средств телефонной связи, электронного информирования, вычислительной и электронной техники;

- в информационно-телекоммуникационных сетях общего пользования (в том числе в сети Интернет), в публикациях в средствах массовой информации.

7. В сети Интернет на официальном сайте администрации муниципального образования «Теучежский район» размещается следующая информация:

- извлечения из законодательных и иных нормативных правовых актов, содержащих нормы, регулирующие деятельность по исполнению муниципальной функции;

- текст административного регламента с приложениями (полная версия в сети Интернет на официальном сайте администрации муниципального образования «Теучежский район» www.teuch.ru);

- образцы оформления документов, необходимых для исполнения муниципальной функции, и требования к ним;

- формы заявлений;

- перечень оснований для отказа по рассмотрению обращений и жалоб граждан по вопросам защиты прав потребителей;

- порядок получения консультаций;

- порядок обжалования решения, действий или бездействия должностных лиц, ответственных за исполнение муниципальной функции.

8. Обновление информации в сети Интернет на официальном сайте администрации муниципального образования «Теучежский район» должно осуществляться не позднее 10 рабочих дней с даты вступления в силу изменений в соответствующие документы.

9. При ответах на телефонные звонки и устные обращения специалисты Управления подробно и в вежливой 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.

Время разговора не должно превышать 10 минут. 

10. При невозможности специалиста, принявшего звонок, самостоятельно ответить на поставленные вопросы,  телефонный звонок должен быть переадресован (переведен) на другое должностное лицо, или же обратившемуся гражданину должен быть сообщен телефонный номер, по которому можно получить необходимую информацию.

11.  При исполнении муниципальной функции и в целях организации рассмотрения обращений граждан по вопросам защиты прав потребителей осуществляется взаимодействие с :

- хозяйствующими субъектами, осуществляющими деятельность в сфере потребительского рынка;

- территориальными  органами федеральных органов исполнительной власти.

12. Индивидуальные и коллективные обращения граждан рассматриваются в форме устного личного обращения к должностному лицу во время приема, по телефону, в письменной форме, а также в форме электронного сообщения.

13. При личном  обращении за получением консультации по вопросам защиты прав потребителей юридическим фактом, которым заканчивается исполнение муниципальной функции,  является получение заявителями  устных разъяснений, а также  получение помощи в оформлении   претензий, исковых заявлений.

14.   При обращении за получением консультации по телефону по вопросам защиты прав потребителей, юридическим фактом,  которым заканчивается исполнение муниципальной функции,   является получение заявителями устных разъяснений.

15. При письменном обращении по вопросам защиты прав потребителей,  юридическим фактом,  которым заканчивается исполнение муниципальной функции, является получение гражданином ответа по поставленным в обращении вопросам в письменной или электронной форме.

   Сроки исполнения муниципальной функции 

16. Порядок и сроки рассмотрения обращений потребителей  в управление экономического развития и торговли соответствуют порядку и срокам,  установленным  Федеральным законом «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» от 2 мая 2006г. № 59-ФЗ.

16.1.  Время ожидания заявителя, обратившегося за получением консультации по вопросам защиты прав потребителей на личном (очном) приеме не должно превышать 30 минут.

16.2.  Максимально допустимые сроки исполнения муниципальной функции  при личном обращении заявителя за получением консультации не должно превышать 30 минут.

16.3. Максимально допустимые сроки исполнения муниципальной функции  при письменном обращении гражданина не должны превышать 30 дней с момента регистрации обращения.

16.4. Максимально допустимые сроки исполнения муниципальной функции при обращении заявителя за получением консультации через официальный сайт администрации Теучежского района в сети Интернет не должны превышать 30 дней с момента регистрации обращения в электронном виде.

16.5.  Обращения,  содержащие  вопросы, решения которых не входит в компетенцию управления, направляются в течение трех  дней со дня регистрации в соответствующий орган  или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением гражданина, направившего обращение, о переадресации  обращения за исключением случая,  если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ на обращение не дается и оно не подлежит направлению на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в соответствии с их компетенцией, о чем в течение трех  дней со дня регистрации  обращения сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес подаются прочтению  (ч. 4 ст. 11 Федерального закона «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» от 2 мая 2006г. № 59-ФЗ).

16.6. В случае если решение поставленных в письменном обращении вопросов относится к компетенции нескольких государственных органов, органов  местного самоуправления, организаций или должностных лиц, копия обращения в течение семи дней со дня регистрации направляется в соответствующие государственные органы, органы местного самоуправления, организации  или соответствующим   должностным лицам.

Результат исполнения муниципальной функции 

17. Конечными результатами исполнения муниципальной функции могут являться: 

- рассмотрение обращений, жалоб граждан по вопросам защиты прав потребителей;

- отказ в рассмотрении обращений, жалоб граждан по вопросам защиты прав потребителей.

Перечень оснований для отказа в предоставлении

муниципальной услуги

18. Ответ на письменное обращение гражданина не дается в случаях, установленных ст. 11 Федерального закона «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» от 2 мая 2009г. № 59-ФЗ:

- если в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ;

-  при получении письменного обращения, в котором содержатся нецензурные  либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, должностное лицо вправе оставить обращение без ответа по существу поставленных в нем вопросов и сообщить гражданину, направившему обращение, о недопустимости злоупотребления правом; 

-  если текст письменного обращения не поддается прочтению, оно не подлежит рассмотрению и ответ на обращение не дается, о чем сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению.

Сборы за исполнение муниципальной функции 

19. Муниципальная функции предоставляется бесплатно.

Раздел II. Административные процедуры

Последовательность действий при исполнении

 муниципальной функции 

20. Предоставление муниципальной функции по рассмотрению обращений и жалоб граждан по вопросам защиты прав потребителей включает в себя следующие административные процедуры:

- личный приём, разъяснение порядка защиты прав потребителей;

- приём и первичная обработка письменных обращений потребителей;

         - регистрация поступивших письменных обращений и их передача на рассмотрение руководителю;

- рассмотрение письменных обращений;

- оформление ответа на письменное обращение.

Блок-схема предоставления муниципальной функции  представлена в приложении к настоящему административному регламенту.

20.1. Личный приём, разъяснение порядка защиты прав потребителей.

Юридическим основанием для начала предоставления муниципальной функции  служит обращение потребителей к специалисту управления  лично во время приема (устное обращение) или по телефону.

Специалисты, ведущие личный приём потребителей, обязаны внимательно выслушать вопрос потребителя. В случае если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства не требуют дополнительного изучения, ответ на обращение может быть дан устно в ходе личного приёма.

          Специалисты принимают все необходимые меры для ответа потребителю, используя информационные ресурсы отдела, информационно-справочные системы, нормативные правовые акты.

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

20.2. Регистрация поступивших письменных обращений и их передача на рассмотрение руководителю.

Все письменные обращения, поступившие от потребителей, подлежат обязательной регистрации. Письменные обращения регистрируются специалистом общего отдела, принявшим письменное обращение и рассматриваются в порядке, установленном настоящим административным регламентом.

Специалист общего отдела ответственный за регистрацию заявлений после рассмотрения главой администрации передает зарегистрированное заявление в Управление.

20.3. Рассмотрение письменных обращений специалистами управления.

Юридическим основанием для начала предоставления муниципальной функции является личное обращение потребителя с письменным заявлением в управление  или поступление обращения потребителя с сопроводительным документом из других органов или от должностных лиц для рассмотрения по поручению.

Обращение может быть доставлено непосредственно гражданином, поступить по почте, телеграфу, по информационным системам общего пользования (электронная почта, факс, на официальный сайт администрации Теучежского района) и подлежит рассмотрению в следующем порядке:

- обращение, поступившее по электронной почте, на официальный сайт администрации Теучежского района, переводится на бумажный носитель и далее исполняется как письменное обращение с обязательной регистрацией;

- обращение, поступившее по факсу, исполняется как письменное обращение.

Время приёма письменных обращений непосредственно от граждан  не может превышать 10 минут.

          Письменное обращение, поступившее в управление, рассматривается в течение 30 дней с даты его регистрации.

В случае если окончание срока рассмотрения обращения приходится на нерабочий день, то днём окончания этого срока считается предшествующий ему рабочий день.

Специалисты при рассмотрении обращений потребителей обязаны:

- обеспечивать объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращений потребителей;

- информировать о ходе рассмотрения обращения руководителя управления;

- своевременно информировать руководителя управления  о возникающих и возможных конфликтных ситуациях, как с представителями хозяйствующих субъектов, так и с потребителями;

- давать письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов;

- своевременно сообщать гражданам о решениях, принятых по их обращениям, в случае их отклонения указывать мотивы отклонения, по просьбам граждан разъяснять порядок обжалования принятых решений;

- уведомлять потребителя о направлении его обращения на рассмотрение в другой орган или должностному лицу в соответствии с их компетенцией;

- систематически анализировать и обобщать предложения, заявления, жалобы потребителей.

В процессе рассмотрения обращения по существу специалисты вправе:

- запрашивать дополнительную информацию в структурных подразделениях администрации Теучежского района,  организациях и учреждениях;

- приглашать обратившихся граждан для личной беседы, при необходимости уточнения фактов, изложенных в обращении;

- приглашать представителей организаций потребительского рынка для рассмотрения обращения, по согласованию с руководителем управления;

- выходить на  предприятия потребительского рынка с целью уточнения фактов, указанных в обращении, при обосновании и согласовании с руководителем управления. О необходимости выхода на предприятия потребительского рынка с целью уточнения фактов, указанных в обращении, принимает решение руководитель управления.

 В случае необходимости получения дополнительной информации у гражданина, направившего обращение, уточнения обстоятельств, изложенных в обращении, определения мотивации, специалист может пригласить гражданина на личную беседу.

Приглашение гражданина на беседу осуществляется по телефону, факсу, посредством использования электронных средств  связи, почтой и другими способами, но не позднее, чем за три дня до назначенной даты проведения беседы.

В случае отказа гражданина от приглашения на беседу (или неявки при наличии подтверждения о приглашении гражданина предложенным способом в надлежащий срок) ответ на обращение подготавливается по существу рассмотренных вопросов с указанием на то, что недостаточность информации, обусловленная неявкой гражданина на личную беседу, может повлечь недостаточно детальное рассмотрение обращения. При этом в ответе на обращение перечисляются вопросы, факты и обстоятельства, по которым необходимо пояснение гражданина для всестороннего и полного разрешения вопросов, поставленных в обращении.

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

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

 Результатом рассмотрения письменных обращений является разрешение поставленных в обращениях вопросов и подготовка ответов потребителю.

20.4. Оформление ответа на письменные обращения.

 Ответы на письменные обращения потребителей согласовывает руководитель управления.

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

Подготовленные по результатам рассмотрения обращений ответы должны соответствовать следующим требованиям:

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

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

- должно быть указано, кому он направлен, дата отправки, регистрационный номер обращения, фамилия, имя, отчество и номер телефона исполнителя.

             Специалисты управления  подшивают пакет документов, представленный заявителем в соответствии с номенклатурой в папку – накопитель.  

Вся переписка по рассмотрению обращений граждан (письма, резолюции, ответы) хранится в течение 5 лет, затем уничтожается в установленном порядке.

 Результатом выполнения действия по оформлению ответа на письменное обращение является направление ответа потребителю, снятие обращения с контроля. 

Консультирование граждан по вопросам защиты прав  потребителей при устном обращении 

(в том числе по телефону)

21.  При выполнении муниципальной функции должностными лицами управления экономического развития и торговли проводится прием  граждан по вопросам защиты прав потребителей. На приеме  у должностного лица гражданину предоставляется возможность оформить заявление (претензию) к хозяйствующему субъекту, нарушившему  его права, получить консультацию, разъяснения норм законодательства, регулирующего защиту прав потребителей.

22. Прием ведется в порядке очередности.

23. При изложении в устном обращении потребителя фактов обстоятельств, которые являются очевидцами и не требуют дополнительной  проверки, ответ на обращение дается должностным лицом устно. 

24. Если обращение содержит вопросы, решение которых не входит в компетенцию управления, гражданину дается разъяснение и, по возможности, информация о наименовании, месте нахождения структурного подразделения территориального органа федерального органа исполнительной власти, органа местного самоуправления, организации, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов.

25. При обращении гражданина по телефону за консультацией разъяснениями должностное лицо управления называет свою фамилию и должность, а также спрашивает фамилию и адрес обратившегося и, заносит сведения о потребителе и данной консультации в журнал регистрации.

Раздел III.  Порядок и формы контроля за исполнением 

муниципальной функции 

26. Текущий контроль за соблюдением последовательности действий, определенных административными процедурами по исполнению муниципальной функции, и принятием решений специалистами осуществляется Главой, первым заместителем главы, начальником управления экономического развития и торговли.

27. Текущий контроль осуществляется путем проведения проверок соблюдения исполнения специалистами положений нормативных правовых актов Российской Федерации, Республики Адыгея, администрации муниципального образования «Теучежский район» и  административного регламента.

28. Контроль за полнотой и качеством исполнения муниципальной функции включает в себя проведение проверок, выявление и устранение нарушений прав потребителей,  результатов исполнения муниципальной функции, рассмотрение, принятие решений и подготовку ответов на обращения потребителей результатов исполнения муниципальной функции, содержащих жалобы на решения, действия (бездействие) должностных лиц Управления.

29. Проверки полноты и качества исполнения муниципальной функции осуществляются на основании внутреннего правового акта (приказа) администрации муниципального образования «Теучежский район». Проверки могут быть плановыми (не чаще 1 раза в год) и внеплановыми. При проверке могут рассматриваться все вопросы, связанные с исполнением муниципальной функции (комплексные проверки), или порядок проведения отдельных административных процедур (тематические проверки).

Порядок обжалования действия (бездействия) и решений, 

осуществляемых и принимаемых в ходе исполнения 

 муниципальной функции

30. Физические и юридические лица вправе обратиться к главе администрации Теучежского района, к первому заместителю главы администрации Теучежского района с целью обжалования действий (бездействия) должностных лиц и решений, принимаемых должностными лицами в ходе исполнения муниципальной функции.

31.  Обращение (жалоба) подается в письменной и электронной форме  должно содержать фамилию и отчество должностного  лица, действия (бездействие) или решения которого обжалуется, а также  сведения об обжалуемых  действиях (бездействии).  

32. Обращение, поступившее в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу в форме электронного документа, подлежит рассмотрению в порядке, установленном настоящим Федеральным законом. В обращении гражданин обязательном порядке указывает свои фамилию, имя, отчество, адрес электронной почты, если ответ должен  быть направлен  в письменной форме. Гражданин  вправе  приложить к такому обращению необходимые документы и материалы в электронной форме либо направить указанные документы и материалы или  их копии в письменной форме. 

33. Рассмотрение обращения (жалобы) осуществляется в срок, не превышающий тридцати дней с момента регистрации его поступления в администрацию района.

34. По результатам рассмотрения обращения (жалобы) направляется ответ в письменной форме.

35. Действия (бездействие) и решения,  осуществленные и принятые в ходе рассмотрения обращения, могут быть обжалованы в порядке, установленном законодательством Российской Федерации.

Заместитель  главы,

 управляющий делами                                                                                                Б.Б.Богус

Приложение 1

к административному регламенту исполнения муниципальной функции по рассмотрению обращений, жалоб граждан по вопросам защиты прав потребителей

	Главе администрации 

МО «Теучежский район»

(Ф.И.О.)

Данные заявителя

Ф.И.О._____________________________

Адрес места жительства________________________ 

Телефон__________________________


ЗАЯВЛЕНИЕ

Суть обращения,   жалобы __________________________________________________________________________________

______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________

Дата_____________________                                                               Подпись_______________

	Приложение №2

к административному регламенту управления экономического развития и торговли администрации муниципального образования «Теучежский район» исполнения муниципальной функции по рассмотрению обращений и жалоб граждан по вопросам защиты прав потребителей




БЛОК - СХЕМА

общей последовательности действий при исполнении административного регламента

Заместитель  главы,

 управляющий делами                                                                                             Б.Б.Богус


