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АДМИНИСТРАЦИЯ ГОРОДСКОГО ОКРУГА ЭЛЕКТРОСТАЛЬ

МОСКОВСКОЙ ОБЛАСТИ

ПОСТАНОВЛЕНИЕ

14.01.2020 № 23/1
Об утверждении административного регламента предоставления муниципальной услуги «Консультирование по вопросам защиты прав потребителей»

            В соответствии с федеральными законами от 06.10.2003 № 131-ФЗ «Об общих  принципах  организации  местного  самоуправления  в Российской Федерации»,                     от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации  предоставления  государственных                           и  муниципальных услуг», Законом Российской Федерации от 07.02.1992 № 2300-1               «О защите прав потребителей», постановлением Администрации городского округа Электросталь Московской области от 18.05.2018 № 418/5 «О разработке и утверждении  административных регламентов исполнения муниципальных функций и административных регламентов  предоставления  муниципальных  услуг в  городском округе Электросталь Московской области», Администрация городского округа Электросталь  Московской  области  ПОСТАНОВЛЯЕТ:

          1.
Утвердить административный регламент предоставления муниципальной услуги «Консультирование по вопросам защиты прав потребителей» (прилагается).

          2.
Опубликовать настоящее постановление в газете «Официальный вестник» и разместить на официальном сайте городского округа Электросталь Московской области в сети «Интернет» по адресу: www.electrostal.ru.

          3.
Источником финансирования размещения настоящего постановления в средствах массовой информации принять денежные средства, предусмотренные в бюджете городского округа Электросталь Московской области по подразделу 0113 «Другие общегосударственные вопросы» раздела 0100.

         4.
Настоящее постановление вступает в силу после его официального опубликования.

         5.
Контроль за выполнением настоящего постановления возложить на заместителя Главы Администрации городского округа Электросталь - начальника управления по потребительскому рынку и сельскому хозяйству Соколову С. Ю.

Глава городского округа

                                                   

        В.Я. Пекарев









УТВЕРЖДЕН








          постановлением Администрации                                   






          городского округа Электросталь







          Московской области








          14.01.2020 № 23/1




       Административный регламент
предоставления муниципальной услуги «Консультирование по вопросам защиты прав потребителей»
I. Общие положения

1. Предмет регулирования административного регламента предоставления Муниципальной услуги

1.1. Административный регламент нормативный правовой акт, устанавливающий порядок и стандарт предоставления муниципальной услуги «Консультирование по вопросам защиты прав потребителей» (далее – Муниципальная услуга), а именно состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур по предоставлению Муниципальной услуги, требования к порядку их выполнения, в том числе особенности выполнения административных процедур в электронной форме, формы контроля за исполнением настоящего Административного регламента, досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездействия) Администрации городского округа Электросталь Московской области (далее - Администрация), должностных лиц Администрации. 
2. Лица, имеющие право на получение Муниципальной услуги

2.1. Право на получение Муниципальной услуги имеют граждане (потребители) (далее – Заявитель), имеющие намерение заказать или приобрести либо заказывающие, приобретающие или использующие товары (работы, услуги) исключительно для личных, семейных, домашних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности.  

2.2. Интересы Заявителя может представлять иное лицо, действующее в интересах Заявителя на законном основании (далее – представитель Заявителя). 
3. Требования к порядку информирования о порядке предоставления
       Муниципальной услуги

3.1.
Справочная информация о месте нахождения, графике работы, контактных телефонах, адресах электронной почты, адресах официальных сайтов в сети «Интернет» Администрации и информировании о порядке предоставления Муниципальной услуги приведены в Приложении 1 к настоящему Административному регламенту.

3.2.
Порядок получения заинтересованными лицами информации по вопросам предоставления Муниципальной услуги, сведений о ходе предоставления Муниципальной услуги, порядке, форме и месте размещения информации о порядке предоставления Муниципальной услуги приведены в Приложении 2 к настоящему Административному регламенту.
II. Стандарт предоставления Муниципальной услуги

4. Наименование Муниципальной услуги

4.1. Муниципальная услуга «Консультирование по вопросам защиты прав потребителей».

5.
Органы и организации, участвующие в предоставлении Муниципальной услуги

5.1.
Ответственной за предоставление Муниципальной услуги, является Администрация в лице Управления по потребительскому рынку и сельскому хозяйству Администрации (далее – Управление). 
5.2. Администрация обеспечивает предоставление Муниципальной услуги посредством регионального портала государственных и муниципальных услуг Московской области (далее – РПГУ), многофункционального центра предоставления государственных и муниципальных услуг (далее- МФЦ), личного приема в Администрации, по выбору Заявителя.
5.3. Администрация и МФЦ не вправе требовать от Заявителя (представителя Заявителя) осуществления действий, в том числе согласований, необходимых для получения Муниципальной услуги и связанных с обращением в государственные органы или органы местного самоуправления, организации, за исключением получения услуг, включенных в перечень услуг, которые являются необходимыми и обязательными для предоставления Муниципальных услуг.

6.
Способы подачи обращения и результаты предоставления Муниципальной услуги

6.1. Порядок личного приема Заявителей в Администрации устанавливается распоряжением Администрации. 

6.2. Обращение Заявителя (представителя Заявителя) может быть направлено в Администрацию в письменной форме на бумажном носителе или в электронной форме.

6.3. Обращение Заявителя (представителя Заявителя) может быть направлено по почте, электронной почте, в том числе официального сайта городского округа Электросталь Московской области в сети «Интернет» по адресу: www.electrostal.ru, портала РПГУ, МФЦ, а также может быть принято на личном приеме.
6.4. В МФЦ прием обращений Заявителей осуществляется на основании соглашений о взаимодействии между МФЦ и Администрацией.

6.5.
Результатом предоставления Муниципальной услуги является:

6.5.1. Консультирование – разъяснение Заявителю (представителю Заявителя) норм законодательства по защите прав потребителей, а также способов реализации и защиты этих прав. 

6.5.2. Письменный ответ о результатах рассмотрения заявления, обращения или жалобы Заявителю (представителю Заявителя).
6.5.3. Оформление претензии или заявления об удовлетворении хозяйствующим субъектом требований Заявителя в досудебном порядке;

6.5.4. Подготовка документов (искового заявления) для обращения Заявителя в суд в защиту прав потребителя. 












 6.6. Результат предоставления Муниципальной услуги направляется специалистом Управления, по выбору заявителя (посредством МФЦ, РПГУ, электронной почты, на почтовый адрес либо выдается лично Заявителю (представителю Заявителя) при личном приеме - если результат должен быть направлен в письменной форме). Копия результата предоставления Муниципальной услуги в бумажном виде хранится в архиве Управления в соответствии с установленными правилами делопроизводства.

6.7.
При оказании муниципальной услуги посредством МФЦ специалист МФЦ распечатывает и заверяет экземпляр электронного документа на бумажном носителе, после чего выдает его Заявителю (представителю Заявителя).

7.
Сроки регистрации обращения Заявителя (представителя Заявителя)
7.1.
Заявление о предоставлении Муниципальной услуги, поданное в письменной или электронной форме, регистрируется в Управлении не позднее следующего рабочего дня.

7.2. Устное обращение Заявителя, поступившее на личном приеме у специалиста Управления, либо по телефону, подлежит регистрации в течение одного часа с момента поступления. 

8.
Сроки предоставления Муниципальной услуги

8.1. Срок предоставления Муниципальной услуги в случае поступления письменного обращения Заявителя (представителя Заявителя) не может превышать 30 дней со дня регистрации обращения.          

8.2. В случае необходимости направления запроса о предоставлении информации, необходимой для предоставления Муниципальной услуги, в иной государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу хозяйствующего субъекта, решением руководителя Управления срок предоставления Муниципальной услуги может быть продлен на срок не более чем на 30 дней с обязательным уведомлением Заявителя (представителя Заявителя).
8.3. Письменное обращение Заявителя (представителя Заявителя), содержащее вопросы, выходящие за рамки предоставления Муниципальной услуги, в течение 7 дней со дня регистрации направляется в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, с уведомлением Заявителя (представителя Заявителя) о переадресации обращения.

8.4. В случае, когда обращение не подлежит рассмотрению по существу в соответствии с условиями настоящего Административного регламент, Заявителю (представителю Заявителя) в течение 7 дней со дня регистрации направляется отказ в рассмотрении письменного обращения.                  








           
8.5. При устном обращении Заявителя на личном приеме или по телефону Муниципальная услуга предоставляется специалистом Управления в момент обращения. 

Максимальный срок исполнения устного информирования (консультирования) при обращении Заявителя лично состоит из времени ожидания Заявителя в очереди и времени предоставления Муниципальной услуги. 
8.5.1.Время ожидания в очереди должно составлять не более 15 минут. 
8.5.2. Максимальное время предоставления Муниципальной услуги специалистом Управления составляет не более 15 минут.

8.5.3. Время предоставления Муниципальной услуги Заявителю (представителю Заявителя) по телефону не должно превышать 10 минут.           

8.6. В случае, когда на личном приеме при консультировании Заявителя возникла необходимость оформить претензию или заявление, время приема одного Заявителя может быть продлено до 60 минут. Продление срока предоставления Муниципальной услуги возможно при условии отсутствия других Заявителей, ожидающих в очереди личного приема.

8.7. Срок предоставления Муниципальной услуги в форме оформления претензии или заявления не может превышать 3 рабочих дней со дня обращения Заявителя (представителя Заявителя).
8.8. Срок предоставления Муниципальной услуги в форме подготовки документов (искового заявления) для обращения Заявителя в суд в защиту прав потребителя не может превышать десять рабочих дней со дня обращения Заявителя (представителя Заявителя).
9. Правовые основания предоставления Муниципальной услуги
9.1. Список нормативных правовых актов, применяемых при предоставлении Муниципальной услуги, приведен в Приложении 3 настоящему Административному регламенту.
9.2. Полномочия и компетенция Управления по предоставлению Муниципальной услуги в области защиты прав потребителей определены статьей 44 Закона РФ от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей».
9.3. Перечень нормативных правовых актов, регулирующие предоставление Муниципальной услуги подлежит обязательному размещению на официальном сайте Администрации, в сети «Интернет» и РПГУ. 

10. Исчерпывающий перечень документов, необходимых для предоставления Муниципальной услуги

10.1. Для предоставления Муниципальной услуги при письменном обращении Заявитель (представитель Заявителя) представляет заявление. К заявлению прилагаются копии следующих документов: кассового и (или) товарного чека, договора (квитанции) на выполнение работы (услуги), либо иного документа, подтверждающего факт вступления Заявителя в договорные отношения с хозяйствующим субъектом, регулируемые законодательством о защите прав потребителей. 

Образец заявления о предоставлении Муниципальной услуги представлен в Приложении 4 к настоящему Административному регламенту.
10.2. Запрещается требовать от Заявителя (представителя Заявителя):

- представления документов и информации или осуществления действий, представление или осуществление которых не предусмотрено настоящим Административным регламентом;

- представления документов и информации, которые находятся в распоряжении структурных подразделений Администрации, предоставляющих Муниципальную услугу, органов исполнительной власти и организаций, в соответствии с нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами субъектов Российской Федерации и муниципальными правовыми актами городского округа Электросталь Московской области.

10.3. В случае направления заявления в электронной форме Заявитель (представитель Заявителя) вправе приложить к такому обращению необходимые документы и материалы в электронной форме.

10.4. Отсутствие у Заявителя документов, необходимых для получения Муниципальной услуги, не является основанием для отказа в предоставлении данной услуги. В этом случае Муниципальная услуга представляется в форме консультирования, оформления образца претензии или заявления с требованием к хозяйствующему субъекту (изготовителю, импортеру, продавцу товара, исполнителю работы, услуги) об удовлетворении законных требований Заявителя в досудебном порядке. 

10.5. При устном обращении Заявителя (представителя Заявителя) на личном приеме для получения Муниципальной услуги представления письменного заявления, а также предъявления каких-либо документов не требуется. 

11. Исчерпывающий перечень оснований для приостановления или отказа в предоставлении Муниципальной услуги

11.1. Основанием для отказа в предоставлении Муниципальной услуги является: 

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

- в обращении не указаны фамилия Заявителя (представителя Заявителя), а также почтовый или электронный адрес для ответа;

- текст письменного обращения не поддается прочтению;

- в обращении содержатся вопросы, которые не входят в компетенцию органа местного самоуправления по предоставлению Муниципальной услуги; 



               
- поступление от Заявителя (представителя Заявителя) заявления о прекращении рассмотрения обращения. 









         
11.2. Об отказе в предоставлении Муниципальной услуги Заявитель (представитель Заявителя) уведомляется в порядке и сроки, установленные законодательством.
11.3. Оснований для приостановления предоставления Муниципальной услуги не предусмотрено. 

12. Перечень услуг, необходимых и обязательных для предоставления Муниципальной услуги, в том числе сведения о документах, выдаваемых организациями, участвующими в предоставлении Муниципальной услуги

12.1. Услуги, необходимые и обязательные для предоставления Муниципальной услуги, отсутствуют. 

12.2. Оснований для отказа в предоставлении Муниципальной услуги не предусмотрено.

13. Порядок, размер и основание взимания платы за предоставление Муниципальной услуги

13.1. Муниципальная услуга предоставляется бесплатно.  

14. Требования к помещениям, в которых предоставляется Муниципальная услуга, к местам ожидания и приема заявителей

14.1. Предоставление Муниципальной услуги осуществляется в специально выделенных для этой цели помещениях.

Требования к удобству и комфорту мест предоставления Муниципальной услуги:

- помещения, выделенные для предоставления Муниципальной услуги, должны соответствовать установленным противопожарным и санитарно-эпидемиологическим нормам и правилам; 

- помещения, в которых предоставляется Муниципальная услуга, включают места для ожидания, места для информирования Заявителей и оформления необходимых документов, а также места для приема Заявителей;

- места для ожидания должны быть соответствовать комфортным условиям для Заявителей, оборудованы посадочными местами (стульями, скамьями), количество которых определяется исходя из фактической нагрузки и возможностей для их размещения в здании;

- места для информирования и оформления необходимых документов оборудуются информационными стендами, столами и стульями для оформления необходимых документов, обеспечиваются образцами оформления документов, канцелярскими принадлежностями;

- на информационном стенде размещается следующая информация: перечень документов, необходимых для предоставления Муниципальной услуги; образец заполнения заявления о предоставлении Муниципальной услуги; перечень оснований для отказа в предоставлении Муниципальной услуги; сведения о платности предоставления Муниципальной услуги; блок-схема административной процедуры по предоставлению Муниципальной услуги; извлечения из настоящего Административного регламента;

- прием Заявителя (представителя Заявителя) осуществляется в служебных кабинетах специалистов, которые должны быть оборудованы информационной табличкой с указанием номера кабинета, фамилии, имени, отчества и должности специалиста;

- места для приема Заявителей должны быть снабжены стулом, иметь место для письма и раскладки документов;
- рабочее место специалиста, осуществляющего прием Заявителя (представителя Заявителя), должно быть оборудовано телефоном, персональным компьютером с возможностью доступа к информационным базам данных и к сети «Интернет», печатающим устройством;

- в целях обеспечения конфиденциальности сведений о Заявителе специалист Управления одновременно ведет прием только одного Заявителя, одновременный прием двух и более Заявителей не допускается;

- при организации мест предоставления Муниципальной услуги должна быть предусмотрена возможность беспрепятственной эвакуации всех Заявителей и специалистов из помещения в случае возникновения чрезвычайной ситуации.  

15.
Показатели доступности и качества Муниципальной услуги

15.1.
Показатели доступности и качества Муниципальной услуги приведены в      Приложении 5 к настоящему Административному регламенту.

15.2.
Требования к обеспечению доступности Муниципальной услуги для инвалидов и маломобильных групп населения приведены в Приложении 6 к настоящему Административному регламенту.
16.
Требования к организации предоставления Муниципальной услуги в МФЦ

16.1.
Организация предоставления Муниципальной услуги на базе МФЦ осуществляется в соответствии с соглашением о взаимодействии между Администрацией и МФЦ, заключенным в порядке, установленном законодательством. Перечень МФЦ, в которых организуется предоставление Муниципальной услуги в соответствии с соглашением о взаимодействии, размещается на официальном сайте городского округа Электросталь Московской области в сети «Интернет», адрес: www.electrostal.ru.
16.2.
Обеспечение доступа Заявителей (представителей Заявителей) к местам  ожидания и приема обращений о предоставлении Муниципальной услуги на базе МФЦ осуществляется в соответствии с требованиями установленными постановлением Правительства Российский Федерации от 22.12.2012 № 1376 «Об утверждении Правил организации деятельности многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг», распоряжением Министерства государственного управления, информационных технологий и связи от 21.07.2016 № 10-57/РВ «О региональном стандарте организации деятельности многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг в Московской области».

16.3. Консультирование Заявителей (представителей Заявителей) по порядку предоставления Муниципальной услуги осуществляется в рамках соглашения о взаимодействии между Администрацией и МФЦ, заключенном в порядке, установленном законодательством.

III. Состав, последовательность и сроки выполнения

 административных процедур по предоставлению муниципальной услуги, требования к порядку их выполнения

17.
Состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур при предоставлении Муниципальной услуги

17.1.
Перечень административных процедур при предоставлении Муниципальной услуги:

1) прием заявления и документов, необходимых для предоставления Муниципальной услуги, а также письменного обращения и жалобы;

2) регистрация письменного заявления, обращения и жалобы; 

3) рассмотрение устного обращения и жалобы на личном приеме у специалиста;            

4) консультирование Заявителя специалистом по телефону;  


5) рассмотрение заявления, обращения и жалобы Заявителя по существу;

 6) принятие решения об отказе в предоставлении Муниципальной услуги;


7) оформление ответа на письменное обращение Заявителя (представителя Заявителя);

8) оформление претензии или заявления об удовлетворении хозяйствующим субъектом требований Заявителя в досудебном порядке;                          

9) подготовка документов (искового заявления) для обращения Заявителя в суд в защиту прав потребителя.

17.2.
Блок-схема предоставления Муниципальной услуги приведена в Приложении 7 к настоящему Административному регламенту.

17.3.
Каждая административная процедура состоит из административных действий.
18. Прием и регистрация заявления и документов, необходимых для предоставления Муниципальной услуги

18.1. Основанием для начала данной процедуры является поступление в Управление на личном приеме, в письменном виде, в электронной форме, в том числе поредством РПГУ и МФЦ заявления от Заявителя (представителя Заявителя) о предоставлении Муниципальной услуги.

18.2. Прием и регистрация заявления о предоставлении Муниципальной услуги, а также прилагаемых к нему документов осуществляется должностным лицом Управления, ответственным за прием и регистрацию заявления, обращения и жалобы.

18.3. Письменное заявление о предоставлении Муниципальной услуги, обращение или жалоба подлежит регистрации не позднее следующего рабочего дня со дня ее поступления.

18.4. После регистрации заявление о предоставлении Муниципальной услуги, а также прилагаемые к нему документы направляются руководителю Управления, который назначает должностное лицо, муниципального служащего или специалиста, ответственного за рассмотрение заявления.

18.5. Результатом административной процедуры является прием, регистрация заявления о предоставлении Муниципальной услуги и передача их специалисту, ответственному за его рассмотрение, по существу. 

   19.  Рассмотрение устных обращений Заявителя о предоставлении Муниципальной услуги на личном приеме у специалиста, а также консультирование по телефону

19.1. Основанием для начала административной процедуры предоставления Муниципальной услуги – консультирование служит обращение Заявителя (представителя Заявителя) за консультацией к специалисту на личном приеме (устное обращение), либо по телефону.

19.2. Специалист консультирует Заявителя (представителя Заявителя) на своем рабочем месте в часы личного приема в порядке очередности. 

Специалист обязан внимательно выслушать вопрос Заявителя (представителя Заявителя), проанализировать поступившую информацию, принять все необходимые меры для ответа Заявителю (представителю Заявителя), используя информационные ресурсы рабочего места, нормативно-правовые акты. В случае, когда изложенные в устном обращении факты и обстоятельства не требуют дополнительного изучения, Муниципальная услуга оказывается Заявителю (представителю Заявителя) на личном приеме.

Если поставленные при устном обращении вопросы не входят в компетенцию специалиста, Заявителю (представителю Заявителя) разъясняется порядок обращения в орган или к должностному лицу, в компетенцию которых входит решение указанных в обращении вопросов.

19.2.1. Максимальное время консультирования специалистом одного Заявителя (представителя Заявителя) 15 минут. 

19.3. Граждане, находящиеся в нетрезвом состоянии на личный прием, не допускаются. В случае грубого, агрессивного поведения гражданина прием может быть прекращен. При необходимости, для прекращения противоправных действий может быть вызван сотрудник правоохранительных органов.                  
19.4.  Основанием для начала административной процедуры консультирование по телефону является устное заявление Заявителя о предоставлении ему Муниципальной услуги. 

При ответе на телефонный звонок специалист должен назвать свою фамилию, имя, отчество, занимаемую должность и предложить Заявителю представиться и изложить суть вопроса.

Специалист при общении с Заявителем по телефону должен корректно и внимательно относиться к гражданам. Консультирование должно проводиться с использованием официально-делового стиля речи.

При рассмотрении обращения по телефону, не относящегося к компетенции специалиста, телефонный звонок может быть, при наличии технической возможности, переадресован другому должностному лицу, либо заявителю должен быть сообщен номер телефона, по которому можно получить необходимую информацию.

19.4.1. Максимальное время консультирования специалистом одного Заявителя по телефону 10 минут. 

19.5. В случае, когда во время рассмотрения устного обращения или консультирования по телефону получение конечного результата предоставления Муниципальной услуги невозможно, специалист предлагает Заявителю (представителю Заявителя) оформить обращение письменно. Заявитель (представитель Заявителя) информируется о порядке направления заявления о предоставлении Муниципальной услуги. 

Для оформления письменного обращения (заявления о предоставлении Муниципальной услуги) Заявителю (представителю Заявителя) предоставляется бумага и ручка. Письменное обращение принимается специалистом.  В день его поступления письменное обращение Заявителя направляется на регистрацию должностному лицу Управления, ответственному за прием и регистрацию заявления, письменного обращения и жалобы. 

19.6. Результатом административной процедуры по рассмотрению устных обращений и жалоб на личном приеме у специалиста, а также консультирования по телефону является разъяснение Заявителю (представителю Заявителя) норм законодательства по защите прав потребителей, применимых к поставленному вопросу, а также механизма реализации Заявителем своих законных прав потребителя.  

19.7. О результатах рассмотрения обращения Заявителя на личном приеме или по телефону делается запись в журнале регистрации обращений.

Образец журнала регистрации обращений представлен в Приложении 8 к настоящему Административному регламенту.

В журнал регистрации обращений вносится следующая информация: порядковый номер; дата обращения; сведения о Заявителе: фамилия, имя, отчество, место его проживания (адрес) и (или) контактный телефон; сведения о продавце (изготовителе, импортере) товара (исполнителе работы или услуги) – хозяйствующем субъекте потребительского рынка; краткое описание причины обращения; результаты рассмотрения обращения.               
20. Принятие решения о предоставлении (об отказе от предоставления)

 Муниципальной услуги

20.1. Принятие решения о предоставлении (об отказе от предоставления) Муниципальной услуги осуществляется руководителем Управления. 
20.2. Критерии принятия решения:

- критерием принятия решения о предоставлении Муниципальной услуги является выполнение заявителем требований пунктов 10.1. -10.5. настоящего Административного регламента;

- критерием принятия решения об отказе от предоставления Муниципальной услуги являются положения пункта 11.1. настоящего Административного регламента.

20.3. Результатом административной процедуры принятие решения о предоставлении Муниципальной услуги является передача руководителем Управления специалисту заявления Заявителя (представителя Заявителя) о предоставлении Муниципальной услуги для рассмотрения его, по существу. 
20.3.1. Максимальный срок выполнения этой административной процедуры не более 2 рабочих дней со дня обращения Заявителя (представителя Заявителя)
20.4. Результатом административной процедуры об отказе от предоставления Муниципальной услуги является направление специалистом Заявителю (представителю Заявителя) письменного уведомления об отказе от предоставления Муниципальной услуги. 20.4.1. Максимальный срок выполнения этой административной процедуры не более 7 дней со дня обращения Заявителя (представителя Заявителя). 
 

20.5. При рассмотрении устных обращений и жалоб Заявителя на личном приеме у специалиста, а также консультирования по телефону, принятие решения о предоставлении (об отказе от предоставления) или приостановлении Муниципальной услуги осуществляется специалистом. 

О принятом решении Заявитель информируется устно, о чем делается запись в журнале регистрации обращений.
21. Оформление ответа на письменное обращение Заявителя (представителя Заявителя)
21.1. После получения заявления Заявителя (представителя Заявителя) о предоставлении Муниципальной услуги специалист проводит работу по уточнению сведений, изложенных в обращении. 

В процессе рассмотрения обращения Заявителя (представителя Заявителя) специалист, при необходимости, связывается с представителем хозяйствующего субъекта (изготовителем, импортером, продавцом товара, исполнителем работ или услуг), действия которого Заявитель обжалует, доводит до его сведения содержание обращения Заявителя, разъясняет сторонам спора нормы законодательства о защите прав потребителей, предлагает сторонам в досудебном порядке разрешить спорную ситуацию. 


Представитель хозяйствующего субъекта (изготовителя, импортера, продавца товара, исполнителя работ или услуг) может быть приглашен специалистом для дачи пояснений по спорному вопросу.

21.2. Основанием для начала административной процедуры по оформлению ответа на письменное обращение Заявителя (представителя Заявителя) является завершение его рассмотрения специалистом, по существу. 

21.3. Результатом этой административной процедуры является письменный ответ Заявителю (представителю Заявителя), подготовленный специалистом, в котором Заявителю сообщается, что его требования потребителя удовлетворены, либо представитель хозяйствующего субъекта отказался разрешить спор в досудебном порядке. Заявителю (представителю Заявителя) даются разъяснения по способам защиты нарушенных прав потребителя. 

21.4. Письменный ответ Заявителю (представителю Заявителя) подписывает руководитель Управления.

В журнале регистрации письменных обращений указывается дата направления ответа Заявителю (представителю Заявителя). 

21.4.1. Максимальный срок выполнения этой административной процедуры не более 30 дней со дня регистрации обращения Заявителя (представителя Заявителя). 

22. Административная процедура по оформлению претензии или заявления  

об удовлетворении хозяйствующим субъектом требований Заявителя в досудебном порядке

22.1. Основанием для начала административной процедуры по оформлению претензии или заявления об удовлетворении хозяйствующим субъектом требований Заявителя в досудебном порядке является соответствующее обращение Заявителя (представителя Заявителя).

22.2. Результатом административной процедуры по оформлению претензии или заявления об удовлетворении хозяйствующим субъектом требований Заявителя в досудебном порядке является передача Заявителю (представителю Заявителя) отпечатанного экземпляра претензии или заявления. По желанию Заявителя претензия или заявление могут быть переданы в электронной форме по адресу, указанному Заявителем (представителем Заявителя). 

22.2.1. Срок предоставления муниципальной услуги по оформлению претензии или заявления не может превышать 3 рабочих дней со дня обращения Заявителя.

22.3. Об оказании Заявителю Муниципальной услуги в форме оформления претензии или заявления на личном приеме у специалиста делается соответствующая запись в журнале регистрации обращений.
23. Административная процедура по подготовке документов (искового заявления) 

для обращения Заявителя в суд в защиту прав потребителя

23.1.  Основанием для начала административной процедуры по подготовке документов (искового заявления) для обращения Заявителя в суд в защиту прав потребителя является соответствующее обращение Заявителя.

23.2. Результатом административной процедуры по подготовке документов (искового заявления) для обращения Заявителя в суд в защиту прав потребителя является передача Заявителю (представителю Заявителя) отпечатанного экземпляра искового заявления. По желанию Заявителя исковое заявление может быть передано в электронной форме по адресу, указанному Заявителем (представителем Заявителя). 

23.2.1. Срок предоставления Муниципальной услуги по подготовке документов (искового заявления) для обращения Заявителя в суд в защиту прав потребителя не может превышать 10 рабочих дней со дня обращения заявителя.

23.3. Об оказании Заявителю Муниципальной услуги в форме оформления документов (искового заявления) для обращения Заявителя в суд в защиту прав потребителя делается соответствующая запись в журнале регистрации обращений. 
IV. Порядок и формы контроля за исполнением 

Административного регламента
24. Порядок осуществления контроля за соблюдением и исполнением должностными лицами, муниципальными служащими и специалистами Управления положений Административного регламента и иных нормативных правовых актов, устанавливающих требования к предоставлению Муниципальной услуги, а также принятием ими решений

24.1.Контроль за соблюдением должностными лицами Управления, положений Административного регламента и иных нормативных правовых актов, устанавливающих требования к предоставлению Муниципальной услуги, осуществляется в форме:

 1) текущего контроля за соблюдением полноты и качества предоставления Муниципальной услуги (далее - текущий контроль);

2) контроля за соблюдением порядка предоставления Муниципальной услуги.

24.2.Текущий контроль осуществляет руководитель Управления.

24.3. Контроль за соблюдением должностными лицами Управления положений Административного регламента и иных нормативных правовых актов, устанавливающих требования к предоставлению Муниципальной услуги, осуществляет руководитель Управления. 

 24.4. Контроль за соблюдением порядка предоставления Муниципальной услуги осуществляется Министерством государственного управления, информационных технологий и связи Московской области в соответствии с порядком осуществления контроля за предоставлением государственных и муниципальных услуг на территории Московской области утвержденным постановлением Правительства Московской области от 16.04.2015   № 253/14 и на основании Кодекса Московской области об административных правонарушениях.
25. Порядок осуществления контроля за полнотой и качеством 

предоставления муниципальной услуги

25.1.
Текущий контроль осуществляется в форме постоянного мониторинга решений и действий, участвующих в предоставлении Муниципальной услуги должностных лиц, муниципальных служащих и специалистов Управления, а также в форме внутренних проверок в Управлении по обращениям и жалобам граждан. 

25.2.
Порядок осуществления текущего контроля утверждается руководителем Управления.

25.3. Контроль за соблюдением должностными лицами Управления положений Административного регламента и иных нормативных правовых актов, устанавливающих требования к предоставлению Муниципальной услуги, осуществляется в формах:

        1) проведения плановых проверок.

Периодичность осуществления плановых проверок устанавливается планом работы Управления. При проверке могут рассматриваться все вопросы, связанные с предоставлением Муниципальной услуги (комплексные проверки), или отдельный вопрос, связанный с предоставлением Муниципальной услуги (тематические проверки). 

        2) проведения внеплановых проверок.

Внеплановые проверки проводятся в связи с проверкой устранения ранее выявленных нарушений административного регламента, а также в случае поступления жалоб Заявителей на действия (бездействие) лиц, ответственных за предоставление Муниципальной услуги.

Результаты проверки оформляются в виде акта проверки, в котором указываются выявленные недостатки и предложения по их устранению.

25.4.
Контроль за соблюдением порядка предоставления Муниципальной услуги осуществляется уполномоченными должностными лицами Министерства государственного управления, информационных технологий и связи Московской области посредством проведения плановых и внеплановых проверок, систематического наблюдения за исполнением ответственными должностными лицами Управления положений Административного регламента в части соблюдения порядка предоставления Муниципальной услуги.

25.5. Плановые проверки Управления и должностных лиц Управления проводятся должностными лицами Министерства государственного управления, информационных технологий и связи Московской области на основании ежегодного плана проведения проверок, сформированного и согласованного прокуратурой Московской области не чаще одного раза в два года. 

25.6. Внеплановые проверки Управления и должностных лиц Управления проводятся должностными лицами Министерства государственного управления, информационных технологий и связи Московской области на основании решения  министра государственного управления информационных технологий и связи Московской области по согласованию с прокуратурой Московской области, принимаемого на основании обращений граждан, юридических лиц и информации от государственных органов о фактах нарушений законодательства Российской Федерации, влекущих возникновение чрезвычайных ситуаций, угрозу жизни и здоровью граждан, а также массовые нарушения прав граждан.

25.7. Внеплановые проверки Управления и должностных лиц Управления могут также проводиться в соответствии с поручениями Президента Российской Федерации, Правительства Российской Федерации и на основании требования Генерального прокурора Российской Федерации, прокурора Московской области о проведении внеплановой проверки в рамках надзора за исполнением законов по поступившим в органы прокуратуры материалам и обращениям.

26. Ответственность должностных лиц, специалистов за решения и 

действия (бездействие), принимаемые (осуществляемые) ими в ходе предоставления муниципальной услуги

26.1. Должностные лица Управления, ответственные за предоставление и участвующие в предоставлении Муниципальной услуги, несут ответственность за принимаемые (осуществляемые) в ходе предоставления Муниципальной услуги решения и действия (бездействие) в соответствии с требованиями законодательства Российской Федерации. Персональная ответственность должностного лица, муниципального служащего и специалиста Управления, участвующего в предоставлении Муниципальной услуги, закрепляется в должностных инструкциях. 
26.2. Неполное или некачественное предоставление Муниципальной услуги, выявленное в процессе Текущего контроля, влечёт применение дисциплинарного взыскания в соответствии с законодательством Российской Федерации.

26.3. Нарушение порядка предоставления Муниципальной услуги, повлекшее не предоставление Муниципальной услуги Заявителю либо предоставление Муниципальной услуги Заявителю с нарушением установленных сроков, предусматривает административную ответственность должностного лица Управления, осуществляющего исполнительно-распорядительные полномочия в соответствии с Кодексом Московской области об административных правонарушениях. 

26.3.1. К нарушениям порядка предоставления Муниципальной услуги, установленного настоящим Административным регламентом в соответствии с Федеральным законом от27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» относится:

1) требование от Заявителя (представителя Заявителя) представления документов и информации или осуществления действий, представление или осуществление которых не предусмотрено настоящим Административным регламентом, иными нормативными правовыми актами, регулирующими отношения, возникающие в связи с предоставлением Муниципальной услуги;

2) требование от Заявителя (представителя Заявителя) представления документов и информации, в том числе подтверждающих внесение Заявителем платы за предоставление Муниципальной услуги, которые находятся в распоряжении органов, предоставляющих Муниципальную услугу, иных государственных органов, органов местного самоуправления либо подведомственных организаций, участвующих в предоставлении Муниципальной услуги в соответствии с настоящим Административным регламентом;

3) требование от Заявителя (представителя Заявителя) осуществления действий, в том числе согласований, необходимых для получения Муниципальной услуги и связанных с обращением в иные государственные органы, органы местного самоуправления, организации, для предоставления Муниципальной услуги не предусмотренных настоящим Административным регламентом;

4) нарушение срока регистрации Заявления Заявителя (представителя Заявителя) о предоставлении Муниципальной услуги, установленного Административным регламентом;

5) нарушение срока предоставления Муниципальной услуги, установленного Административным регламентом;

6) отказ в приеме документов у Заявителя (представителя Заявителя), если основания отказа не предусмотрены настоящим Административным регламентом;

7) отказ в предоставлении Муниципальной услуги, если основания отказа не предусмотрены настоящим Административным регламентом;

8) немотивированный отказ в предоставлении Муниципальной услуги, в случае отсутствия оснований для отказа в предоставлении Муниципальной услуги;

9) отказ в исправлении допущенных опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления Муниципальной услуги документах либо нарушение установленного срока таких исправлений.

26.4. Должностным лицом, ответственным за соблюдение порядка предоставления Муниципальной услуги, является руководитель Управления.


27. Положения, характеризующие требования к порядку и формам контроля за предоставлением Муниципальной услуги, в том числе со стороны граждан, их объединений и организаций

27.1. Требованиями к порядку и формам Текущего контроля за предоставлением Муниципальной услуги являются:

 - независимость;

  - тщательность.

27.2. Независимость текущего контроля заключается в том, что должностное лицо, уполномоченное на его осуществление независимо от должностного лица Управления, участвующего в предоставлении Муниципальной услуги, в том числе не имеет близкого родства или свойства (родители, супруги, дети, братья, сестры, а также братья, сестры, родители, дети супругов и супруги детей) с ним.

27.3. Должностные лица, осуществляющие текущий контроль за предоставлением Муниципальной услуги, должны принимать меры по предотвращению конфликта интересов при предоставлении Муниципальной услуги.

27.4. Тщательность осуществления текущего контроля за предоставлением Муниципальной услуги состоит в своевременном и точном исполнении уполномоченными лицами обязанностей, предусмотренных настоящим разделом.

27.5. Граждане, их объединения и организации для осуществления контроля за предоставлением Муниципальной услуги с целью соблюдения порядка ее предоставления имеют право направлять в Министерство государственного управления, информационных технологий и связи Московской области жалобы на нарушение должностными лицами Управления порядка предоставления Муниципальной услуги, повлекшее ее непредставление или предоставление с нарушением срока, установленного настоящим Административным регламентом.

27.6. Граждане, их объединения и организации для осуществления контроля за предоставлением Муниципальной услуги имеют право направлять в Управления индивидуальные и коллективные обращения с предложениями по совершенствованию порядка предоставления Муниципальной услуги, а также жалобы и заявления на действия (бездействие) должностных лиц Управления и принятые ими решения, связанные с предоставлением Муниципальной услуги.

27.7. Контроль за предоставлением Муниципальной услуги, в том числе со стороны граждан их объединений и организаций, осуществляется посредством открытости деятельности Управления при предоставлении Муниципальной услуги, получения полной, актуальной и достоверной информации о порядке предоставления Муниципальной услуги и возможности досудебного рассмотрения обращений (жалоб) в процессе получения Муниципальной услуги.

27.8. Заявители (представители Заявителя) могут контролировать предоставление Муниципальной услуги путем получения информации о ходе предоставления Муниципальной услуги, в том числе о сроках завершения административных процедур (действий) по телефону, путем письменного обращения, в том числе по электронной почте.

V. Досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездействия) должностных лиц, участвующих в предоставлении Муниципальной услуги

28. Досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездействия) должностных лиц, участвующих в предоставлении Муниципальной услуги
28.1. Заявитель вправе подать жалобу на решение и (или) действие (бездействие) Управления и (или) их должностных лиц МФЦ при предоставлении Муниципальной услуги.

28.2. Заявитель имеет право обратиться с жалобой, в том числе в следующих случаях:

1) нарушение срока регистрации заявления Заявителя о предоставлении Муниципальной услуги, установленного Административным регламентом;

2) нарушение срока предоставления Муниципальной услуги, установленного настоящим Административным регламентом;

3) требование у Заявителя документов, не предусмотренных настоящим Административным регламентом для предоставления Муниципальной услуги;

4)  отказ в приеме документов у Заявителя, если основания отказа не предусмотрены настоящим Административным регламентом;

5) отказ в предоставлении Муниципальной услуги, если основания отказа не предусмотрены настоящим Административным регламентом;

6) требование с Заявителя при предоставлении Муниципальной услуги платы, не предусмотренной настоящим Административным регламентом;

7) отказ должностного лица Управления в исправлении допущенных опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления Муниципальной услуги документах либо нарушение установленного срока таких исправлений.

28.3. Жалоба рассматривается Управлением, предоставляющим Муниципальную услугу, порядок предоставления которой был нарушен вследствие решений и действий (бездействия) Управления, предоставляющего Муниципальную услугу, должностного лица. 

28.4. Жалоба на действия (бездействие) должностных лиц, а также на принимаемые ими в ходе предоставления Муниципальной услуги решения подается руководителю Управления.
28.5. В случае если обжалуются решения руководителя Управления, предоставляющего Муниципальную услугу, жалоба подается вышестоящему должностному лицу в порядке подчиненности. 

28.6. Жалоба подается в Управление предоставляющий Муниципальную услугу в письменной форме, в том числе при личном приеме Заявителя, или в электронном виде.

28.7. Жалоба должна содержать:

         а) наименование Управления, предоставляющего Муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего Муниципальную услугу, решения и действия (бездействие) которого обжалуются;

         б) фамилию, имя, отчество (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;

        в) сведения об обжалуемых решениях и действиях (бездействии) органа, предоставляющего Муниципальную услугу, его должностного лица;

        г) доводы, на основании которых Заявитель не согласен с решением и действием (бездействием) органа, предоставляющего Муниципальную услугу, его должностного лица.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             Заявителем могут быть представлены документы (при наличии), подтверждающие доводы Заявителя, либо их копии.
28.8. Жалоба может быть направлена по почте, с использованием официального сайта, а также может быть принята при личном приеме Заявителя в Управлении. Информация о месте приема, а также об установленных для приема днях и часах размещена на официальном сайте Администрации в сети «Интернет».

28.9. Время приема жалоб должно совпадать со временем предоставления Муниципальных услуг.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             
28.10. Жалоба в письменной форме может быть также направлена п                                                                                                                                                                                                                                                                                                   о почте.

28.11. В электронном виде жалоба может быть подана заявителем на официальном сайте Администрации в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»;

28.12. В случае если жалоба подана заявителем в Управление, в компетенцию которого не входит принятие решения по жалобе, в течение 3 рабочих дней со дня ее регистрации Управление направляет жалобу в уполномоченный на ее рассмотрение орган и в письменной форме информирует Заявителя о перенаправлении жалобы.

28.13. При этом срок рассмотрения жалобы исчисляется со дня регистрации жалобы в уполномоченном на ее рассмотрение органе.

28.14. В Управлении определяются уполномоченные на рассмотрение жалоб должностные лица, которые обеспечивают:

а) прием и рассмотрение жалоб в соответствии с настоящими требованиями;

б) направление жалоб в уполномоченный на их рассмотрение орган;

28.15. В случае установления в ходе или по результатам рассмотрения жалобы признаков состава административного правонарушения, предусмотренного статьей 5.63 Кодекса Российской Федерации об административных правонарушениях, или признаков состава преступления должностное лицо, уполномоченное на рассмотрение жалоб, незамедлительно направляет соответствующие материалы в органы прокуратуры.

28.16. В случае установления в ходе или по результатам рассмотрения жалобы признаков состава административного правонарушения, предусмотренного главой 15 Кодекса Московской области об административных правонарушениях, должностное лицо, уполномоченное на рассмотрение жалоб, незамедлительно направляет соответствующие материалы в Министерство государственного управления, информационных технологий и связи Московской области.

28.17. Жалоба, поступившая в уполномоченный на ее рассмотрение Управление, подлежит регистрации не позднее следующего рабочего дня со дня ее поступления. 
28.17.1. Жалоба рассматривается в течение 15 рабочих дней со дня ее регистрации, если более короткие сроки рассмотрения жалобы не установлены Управлением, уполномоченным на ее рассмотрение.








28.18. В случае обжалования отказа Управления, предоставляющего Муниципальную услугу, его должностного лица в приеме документов у Заявителя либо в исправлении допущенных опечаток и ошибок или в случае обжалования Заявителем нарушения установленного срока таких исправлений жалоба рассматривается в течение 5 рабочих дней со дня ее регистрации.

28.19. По результатам рассмотрения жалобы в соответствии с частью 7 статьи 11.2 Федерального закона от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» уполномоченное на ее рассмотрение должностное лицо Управления принимает решение об удовлетворении жалобы либо об отказе в ее удовлетворении. Указанное решение принимается в форме акта. 
28.20. При удовлетворении жалобы уполномоченное должностное лицо Управления принимает исчерпывающие меры по устранению выявленных нарушений, в том числе по выдаче Заявителю результата рассмотрения жалобы, не позднее 5 рабочих дней со дня принятия решения, если иное не установлено законодательством Российской Федерации.

28.21. В случае признания жалобы подлежащей удовлетворению в ответе Заявителю дается информация о действиях, осуществляемых органом, предоставляющим Муниципальную услугу, МФЦ либо организацией, предусмотренной частью 1.1 статьи 16 Федерального закона «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», в целях незамедлительного устранения выявленных нарушений при оказании Муниципальной услуги, а также приносятся извинения за доставленные неудобства и указывается информация о дальнейших действиях, которые необходимо совершить Заявителю в целях получения Муниципальной услуги. В случае признания жалобы не подлежащей удовлетворению в ответе Заявителю даются аргументированные разъяснения о причинах принятого решения, а также информация о порядке обжалования принятого решения.

28.22. В ответе по результатам рассмотрения жалобы указываются:

а) наименование органа, предоставляющего Муниципальную услугу, рассмотревшего жалобу, должность, фамилия, имя, отчество (при наличии) его должностного лица, принявшего решение по жалобе;

б) номер, дата, место принятия решения, включая сведения о должностном лице, решение или действие (бездействие) которого обжалуется;

в) фамилия, имя, отчество (при наличии) или наименование Заявителя;

г) основания для принятия решения по жалобе;

д) принятое по жалобе решение;

е) в случае, если жалоба признана обоснованной, - сроки устранения выявленных нарушений, в том числе срок предоставления результата Муниципальной услуги;

ж) сведения о порядке обжалования принятого по жалобе решения.

28.23. Ответ по результатам рассмотрения жалобы подписывается уполномоченным на рассмотрение жалобы должностным лицом.

28.23.1. Уполномоченный на рассмотрение жалобы орган, предоставляющий Муниципальную услугу, МФЦ сообщают Заявителю об оставлении жалобы без ответа в течение 3 рабочих дней со дня регистрации жалобы.

28.24. По желанию заявителя ответ по результатам рассмотрения жалобы может быть представлен не позднее дня, следующего за днем принятия решения, в форме электронного документа, подписанного электронной подписью уполномоченного на рассмотрение жалобы должностного лица Уполномоченного органа.

28.25. Уполномоченное на рассмотрение жалобы должностное лицо Управления отказывает в удовлетворении жалобы в следующих случаях:

а) наличие вступившего в законную силу решения суда, арбитражного суда по жалобе о том же предмете и по тем же основаниям;

б) подача жалобы лицом, полномочия которого не подтверждены в порядке, установленном законодательством Российской Федерации;

в) наличие решения по жалобе, принятого ранее в соответствии с настоящими требованиями в отношении того же Заявителя и по тому же предмету жалобы.

28.26. Уполномоченное на рассмотрение жалобы должностное лицо Уполномоченного органа вправе оставить жалобу без ответа в следующих случаях:

а) наличие в жалобе нецензурных либо оскорбительных выражений, угроз жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи;

б) отсутствие возможности прочитать какую-либо часть текста жалобы, фамилию, имя, отчество (при наличии) и (или) почтовый адрес Заявителя, указанные в жалобе.
                               Приложение 1
        к административному регламенту

                                                                                 предоставления муниципальной услуги

«Консультирование по вопросам защиты    прав потребителей»









               
Справочная информация

о месте нахождения, графике работы, контактных телефонах, адресах электронной почты, адресах официальных сайтов в сети «Интернет» Администрации

1. Структурным подразделением Администрации городского округа Электросталь Московской области, ответственным за предоставление Муниципальной услуги, является Управление по потребительскому рынку и сельскому хозяйству (далее -Управление).

2. Должностным лицом, ответственным за предоставление Муниципальной услуги является начальник Управления по потребительскому рынку и сельскому хозяйству Администрации городского округа Электросталь Московской области (руководитель Управления).       

3. Должностными лицами, обладающими полномочиями оказывать Муниципальную услугу, являются муниципальные служащие и специалисты Управления.   

4. Прием заявлений и документов, связанных с предоставлением Муниципальной услуги, осуществляется в помещении Администрации, адрес: 144003, Московская область, город Электросталь, ул. Мира, д.5, кабинет № 106, телефон: 8 496 5726864.

5. График работы Управления по приему заявлений и документов от Заявителей:


- понедельник с 14.00 до 17.30 часов;

- среда, четверг с 9.00 до 13.00 и с 14.00 до 17.30 часов.

- суббота, воскресенье – выходной день.

Прием Заявителей (представителей Заявителей) осуществляется без предварительной записи в порядке очередности. Заявители (представители Заявителей), имеющие установленное действующим законодательством Российской Федерации право на внеочередной прием, принимаются вне очереди.

6. Официальный сайт в сети «Интернет», адрес: www.electrostal.ru
7. По телефону «горячей линии» 8 49657 26864 Муниципальная услуга оказывается Заявителям (представителям Заявителей) в соответствии со следующим графиком работы:

- понедельник с 14.00 до 18.00 часов;

- вторник, среда, четверг с 9.00 до 13.00 и с 14.00 до 18.00 часов;

- пятница с 9.00 до 13.00 и с 14.00 до 16.30 часов. 

- суббота, воскресение – выходные дни.

                          Приложение 2
к административному регламенту  предоставления муниципальной услуги  «Консультирование по вопросам защиты прав потребителей»
Порядок получения заинтересованными лицами информации по вопросам предоставления Муниципальной услуги, сведений о ходе предоставления Муниципальной услуги, порядке, форме и месте размещения информации о порядке предоставления Муниципальной услуги

1.  Информирование граждан о порядке предоставления Муниципальной услуги, в том числе о ходе оказания Муниципальной услуги, осуществляется в виде:

         1) индивидуального информирования;

         2) публичного информирования.

2. Индивидуальное устное информирование о порядке предоставления Муниципальной услуги обеспечивается специалистом лично во время приема Заявителей или по телефону в соответствии с графиком работы Управления.

При ответе на телефонный звонок специалист должен назвать фамилию, имя, отчество, занимаемую должность и предложить Заявителю представиться и изложить суть вопроса.

Специалист при общении с Заявителем (по телефону или лично) должен корректно и внимательно относиться к гражданам, не унижая их чести и достоинства. Устное информирование о порядке предоставления Муниципальной услуги должно проводиться с использованием официально-делового стиля речи.

3. При рассмотрении обращения по телефону, не относящегося к компетенции специалиста, телефонный звонок может быть переадресован другому должностному лицу, либо Заявителю должен быть сообщен телефонный номер, по которому можно получить необходимую информацию.

Специалист, осуществляющий устное информирование о порядке предоставления Муниципальной услуги, не вправе осуществлять консультирование граждан, выходящее за рамки стандартных процедур и условий предоставления Муниципальной услуги и прямо или косвенно влияющее на индивидуальные решения граждан.

4. Публичное информирование граждан о порядке предоставления Муниципальной услуги осуществляется посредством привлечения средств массовой информации, а также путем размещения информационных материалов в сети «Интернет» на официальном сайте городского округа Электросталь Московской области по адресу: www.electrostal.ru
5. На официальном сайте городского округа Электросталь Московской области в информационно-телекоммуникационной сети «Интернет» размещается следующая информация:

- почтовый адрес, адрес официального сайта в сети Интернет и справочный телефон Управления;

- график работы должностных лиц Управления, ответственных за предоставление Муниципальной услуги;

- выдержки из правовых актов, содержащих нормы, регулирующие деятельность по предоставлению Муниципальной услуги;

-  перечень документов, необходимых для предоставления Муниципальной услуги;

- текст Административного регламента предоставления Муниципальной услуги с приложениями.

6. На входе в помещения по месту оказания Муниципальной услуги оборудуются информационные стенды, на которых размещается следующая обязательная информация:

           - почтовый адрес, адрес официального сайта в сети Интернет и справочный телефон Управления;

           - график работы должностных лиц Управления, ответственных за предоставление Муниципальной услуги;

          - выдержки из правовых актов, содержащих нормы, регулирующие деятельность по предоставлению Муниципальной услуги;

          -  перечень документов, необходимых для предоставления Муниципальной услуги.

7. Информирование Заявителей (представителей Заявителей) о порядке предоставления Муниципальной услуги осуществляется также по телефону 8 496 572 68 64.

                              Приложение 3

       к административному регламенту

                                                                                предоставления муниципальной услуги

«Консультирование по вопросам 

защиты прав потребителей»
Список нормативных актов, в соответствии с которыми осуществляется предоставление Муниципальной услуги

1. Конституция Российской Федерации (принята всенародным голосованием 12.12.1993) (с учетом поправок, внесенных Законами РФ о поправках к Конституции РФ от30.12.2008 № 6-ФКЗ, от 30.12.2008 № 7-ФКЗ, от 05.02.2014 № 2-ФКЗ, от 21.07.2014 № 11-ФКЗ).
2. Часть первая Гражданского кодекса Российской Федерации от 30.11.1994 № 51-ФЗ (Собрание законодательства Российской Федерации от 05.12.1994 г. № 32 ст. 3301).
3. Часть вторая Гражданского кодекса Российской Федерации от 26.01.1996 № 14-ФЗ (Собрание законодательства Российской Федерации от 29.01.1996 № 5 ст. 410).
4. Закон РФ от 07.02.1992 № 2300-I «О защите прав потребителей» (текст Закона опубликован в "Российской газете" от 07.04.1992, в Ведомостях Съезда народных депутатов Российской Федерации и Верховного Совета Российской Федерации от 09.04.1992, № 15, ст. 766).
5. Федеральный закон от 02.05.2006 № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» (Собрание законодательства Российской Федерации от 08.05.2006 № 19 ст. 2060).
6. Устав городского округа Электросталь Московской области, утвержденный решением Совета депутатов города Электросталь Московской области от 30.06.2005 №302/48.
7. Положение об управлении по потребительскому рынку и сельскому хозяйству Администрации городского округа Электросталь Московской области в новой редакции», утвержденное постановлением Администрации городского округа Электросталь Московской области от 17.06.2019 № 270-р.
                             Приложение 4
       к административному регламенту

                                                                                предоставления муниципальной услуги

  «Консультирование по вопросам 
  защиты прав потребителей»
Образец заявления о предоставлении Муниципальной услуги «Консультирование по вопросам защиты прав потребителей»
Заместителю Главы Администрации 
городского округа Электросталь -

начальнику Управления по потребительскому

рынку и сельскому хозяйству 

________________________

                 (Ф.И.О.)

Заявитель: __________________________________                       ____________________________________________

                                       (Ф.И.О.)

Адрес: _____________________________________                                             

          Телефон: ___________________________________

E-mail: ____________________________________

                                                                 ЗАЯВЛЕНИЕ


Прошу предоставить мне муниципальную услугу «Консультирование по вопросам защиты прав потребителей» в форме (нужное подчеркнуть):
 

- консультирование по вопросам защиты прав потребителей; 

          - оформление претензии или заявления в защиту нарушенных прав потребителя;             
- подготовка документов (искового заявления) для обращения в суд в защиту прав потребителя. 


Причины обращения за предоставлением муниципальной услуги (четко и разборчиво указываются место, время и обстоятельства нарушения прав потребителя):

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________


К заявлению прилагаю:


Результат предоставления Муниципальной услуги прошу направить почтой, на адрес электронной почты (нужное подчеркнуть).

Дата подачи заявления ____________             Подпись заявителя_____________________
         Приложение 5
       к административному регламенту

                                                                                предоставления муниципальной услуги

«Консультирование по вопросам защиты прав потребителей»


Показателями доступности предоставления Муниципальной услуги являются:

1. Возможность подачи заявления и получения результата Муниципальной услуги посредством РПГУ в МФЦ

2. Предоставление возможности получения информации о ходе Муниципальной услуги, в том числе с использованием информационно-коммуникационных технологий;

3. Транспортная доступность к местам предоставления Муниципальной услуги;

4. Обеспечение беспрепятственного доступа лицам с ограниченными возможностями передвижения к помещениям, в которых предоставляется Муниципальная услуга (в том числе наличие бесплатных парковочных мест для специальных автотранспортных средств инвалидов);

5. Соблюдение требований Административного регламента о порядке информирования о предоставлении Муниципальной услуги.

Показателями качества предоставления Муниципальной услуги являются:

1. Соблюдение сроков предоставления Муниципальной услуги;

2. Соблюдения установленного времени ожидания в очереди при подаче Заявления и при получении результата предоставления Муниципальной услуги;

3. Соотношение количества рассмотренных в срок Заявлений на предоставление Муниципальной услуги к общему количеству Заявлений, поступивших в связи с предоставлением Муниципальной услуги;

4. Своевременное направление уведомлений Заявителям о переадресации обращений, либо об отказе в предоставлении Муниципальной услуги;

5. Соотношение количества обоснованных жалоб граждан по вопросам качества и доступности предоставления Муниципальной услуги к общему количеству жалоб.

         Приложение 6
       к административному регламенту

                                                                                предоставления муниципальной услуги

 «Консультирование по вопросам 
  защиты прав потребителей»
Требования к обеспечению доступности Муниципальной услуги для лиц с ограниченными возможностями здоровья

Лицам с I и II группами инвалидности, а также лицам с ограниченными возможностями здоровья обеспечивается возможность получения Муниципальной услуги по месту их пребывания посредством направления заявления об оказании Муниципальной услуги в электронной форме.

При предоставлении Муниципальной услуги Заявителю - инвалиду с нарушениями функции слуха и инвалидам с нарушениями функций одновременно слуха и зрения должен быть обеспечен сурдоперевод или тифлосурдоперевод процесса предоставления Муниципальной услуги, либо организована работа автоматизированной системы сурдоперевода или тифлосурдоперевода, произведено консультирование по интересующим его вопросам указанным способом.

В помещениях, предназначенных для приема Заявителей, должно быть организовано место приема, приспособленное для приема инвалидов со стойкими расстройствами зрения и слуха, а также опорно-двигательной функции.

В помещениях, предназначенных для приема Заявителей, обеспечивается дублирование необходимой для инвалидов звуковой и зрительной информации, а также надписей, знаков и иной текстовой и графической информации знаками, выполненными рельефно-точечным шрифтом Брайля, допуск сурдопереводчика, тифлосурдопереводчика и собаки-проводника.

По желанию Заявителя заявление подготавливается специалистом Управления, текст заявления зачитывается Заявителю, если он затрудняется это сделать самостоятельно. 

Вход в здание (помещение) где ведется прием заявителей и выход из него оборудуются соответствующими указателями с автономными источниками бесперебойного питания, а также лестницами с поручнями и пандусами для передвижения детских и инвалидных колясок в соответствии с требованиями Федерального закона от 30.12.2009 №384-ФЗ «Технический регламент о безопасности зданий и сооружений».

Помещения, предназначенные для работы с Заявителями, располагаются на нижних этажах здания. В здании, где ведется прием организуется бесплатный туалет для посетителей, в том числе туалет, предназначенный для инвалидов.

Сотрудниками организуется работа по сопровождению инвалидов, имеющих стойкие расстройства функции зрения и самостоятельного передвижения, и оказание им помощи при обращении за предоставлением и результатами Муниципальной услуги; оказанию помощи инвалидам в преодолении барьеров, мешающих получению ими услуг.
           Приложение 7
        к административному регламенту

                                                                                предоставления муниципальной услуги

«Консультирование по вопросам защиты прав потребителей»
Блок-схема административной процедуры по предоставлению Муниципальной услуги

«Консультирование по вопросам защиты прав потребителей»









                                                                          


                                                         


                                                       



   Приложение 8
    к административному регламенту

                                                                             предоставления муниципальной услуги

«Консультирование по вопросам защиты прав
 потребителей»
Журнал

регистрации обращений

	№

п/п
	Дата и форма

Обращения*
	Сведения о заявителе (Ф.И.О., адрес, телефон)


	Сведения о субъекте предпринимательской деятельности, краткое описание причины обращения заявителя
	Результат рассмотрения

обращения заявителя

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


* - указывается форма обращения (письменная, устная, по телефону).

Начало предоставления  Муниципальной услуги: обращение Заявителя в Управление, РПГУ, МФЦ для получения


 муниципальной услуги

















Рассмотрение обращений Заявителей








Рассмотрение устного обращения Заявителя на личном приеме или обращения по телефону (в момент обращения)








 по телефону





Рассмотрение письменного обращения Заявителя (запись в журнале регистрации обращений) (один рабочий день)








Предоставление услуги (рассмотрение жалоб, консультирование), либо отказ в предоставлении (3 рабочих дня)








Предоставление услуги 


(консультирование), либо


отказ в предоставлении (в момент обращения)





Подготовка и отправка письменного ответа на обращение (30 рабочих дней)





Запись в журнале регистрации обращений (30 рабочих дней)





Оформление претензии, заявления об удовлетворении требований потребителя (10 рабочих дней)





Окончание        услуги











Окончание услуги





Подготовка документов


(искового заявления) для обращения потребителя в суд (10 рабочих дней)





Окончание


услуги














