	                           
	
	     УТВЕРЖДЕН                                                                     постановлением Администрации                                                                 Бежаницкого района                                                                               от 14.11. 2012 г. N 1195 (с изм. от 07.04.2016 г.  № 143, от 31.08.2018 г. № 437, от 04.10.2019 г. № 512)



АДМИНИСТРАТИВНЫЙ РЕГЛАМЕНТ

по предоставлению муниципальной услуги «Рассмотрение жалоб
потребителей на нарушения законодательства о защите прав потребителей
 и консультирование по вопросам защиты прав потребителей»

1. Общие положения

1.1 Административный регламент по предоставлению муниципальной услуги "Рассмотрение жалоб потребителей на нарушения законодательства о защите прав потребителей и консультирование по вопросам защиты прав потребителей" (далее - административный регламент) устанавливает сроки и последовательность действий (административных процедур), порядок взаимодействия между структурными подразделениями и должностными лицами и стандарт предоставления муниципальной услуги "Рассмотрение жалоб потребителей на нарушения законодательства о защите прав потребителей и консультированию по вопросам защиты прав потребителей" (далее – муниципальная услуга).

1.2. Настоящий административный регламент разработан с целью:

- оказания своевременной помощи гражданам при обращении по вопросам нарушения законодательства о защите прав потребителей;

- восстановления нарушения их прав в сфере потребительского рынка;

- повышения потребительских знаний потребителей;

- повышения качества предоставляемой муниципальной услуги.

1.3. Нормативное правовое регулирование отношений, возникающих в связи с предоставлением муниципальной услуги, осуществляется в соответствии с:

- Конституцией Российской Федерации ("Собрание законодательства РФ", 26.01.2009 г., N 4, ст. 445, "Парламентская газета", N 4, 23-29.01.2009 г.);

- Гражданским кодексом Российской Федерации ("Собрание законно-дательства РФ", 05.12.1994 г., N 32, ст. 3301, "Российская газета", N 238-239, 08.12.1994 г.);

- Федеральным законом от 07.02.1992 г. N 2300-1 "О защите прав потребителей" ("Собрание законодательства РФ", 15.01.1996 г., N 3, ст. 140, "Российская газета", N 8, 16.01.1996 г., "Ведомости СНД и ВС РФ", N 15, 09.04.1992 г., ст. 766);

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

- Федеральным законом от 02.05.2006 г. N 59-ФЗ "О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации" ("Российская газета", N 95 от 05.05.2006 г., "Собрание законодательства РФ", 08.05.2006 г., N 19, ст. 2060, "Парламентская газета", N 70-71, 11.05.2006 г.);

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

- Уставом муниципального образования "Бежаницкий район" ("Сельская Новь", N 53-54, 09.07.2005 г.);
- Постановлением Администрации Бежаницкого района от 20.01.2011 г. N 41 "О порядке разработки и утверждения административных регламентов исполнения муниципальных функций (предоставления муниципальных услуг) ("Сельская новь", N 16, 26.02.2011 г.);

- Положением о Комитете экономического развития, торговли и промышленности, утвержденным постановлением Администрации Бежаницкого района от 05.06.2009 г. N 52-р.

1.4. Потребителями муниципальной услуги являются граждане, имеющие намерение заказать или приобрести либо заказывающие, приобретающие или использующие товары (работы, услуги) исключительно для личных, семейных, домашних нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности, обратившиеся за содействием в восстановлении или защите их нарушенных прав. Потребителями, в отношении которых оказывается муниципальная услуга, являются граждане, вступившие в отношения, регулируемые Законом РФ "О защите прав потребителей", возникающие из договоров:

- розничной купли-продажи;

- аренды, включая прокат;

- найма жилого помещения, в т.ч. социального найма, в части выполнения работ, оказания услуг по обеспечению надлежащей эксплуатации жилого дома, в котором находится данное жилое помещение, по предоставлению нанимателю необходимых коммунальных услуг, проведению текущего ремонта общего имущества многоквартирного дома;

- подряда (бытового, строительного и др.);

- перевозки граждан, их багажа и грузов;

- комиссии;

- хранения;

- на оказание финансовых услуг, направленных на удовлетворение личных (бытовых) нужд потребителя-гражданина (в т.ч. предоставление кредита для личных (бытовых) нужд граждан, открытие и ведение счетов клиентов-граждан, осуществление расчетов по их поручению, оказание консультационных услуг);

- договоров, направленных на удовлетворение личных (бытовых) нужд граждан, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности.

1.5. Порядок информирования о правилах предоставления муниципальной услуги.

1.5.1 Информация о правилах предоставления муниципальной услуги "Рассмотрение жалоб потребителей на нарушения законодательства о защите прав потребителей и консультированию по вопросам защиты прав потребителей" и о настоящем административном регламенте предоставляется:

- непосредственно в Комитете экономического развития, торговли и промышленности Администрации Бежаницкого района (далее - Комитет);

Местонахождение Комитета: 182840, Псковская область, п. Бежаницы, ул. Комсомольская, д. 12, каб. 10

Режим работы Комитета:

понедельник - пятница с 09.00 - 18.00, обед с 13.00 - 14.00,

выходные дни - суббота, воскресенье.

- с использованием средств телефонной связи:

контактный телефон: 8 (81141) 22-693;

телефон-факс: 8 (81141) 23-010.

- по письменным обращениям заявителей;
- посредством размещения в средствах массовой информации:

- в муниципальной газете "Сельская новь";

- на интернет-сайте муниципального образования "Бежаницкий район": http://bezhanicy.reg60.ru;

- на едином региональном портале предоставления муниципальных услуг Псковской области www.gosuslugi.pskov.ru.

- на информационных стендах;

1.5.2. Места информирования, предназначенные для ознакомления Заявителей с информационными материалами, оборудуются информационными стендами.

На информационных стендах и интернет-сайте муниципального образования "Бежаницкий район" размещается следующая информация:

- положения законодательных и иных нормативных правовых актов, содержащих нормы, регулирующие предоставление муниципальной услуги;

- перечень документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги;

- настоящий Административный регламент;

- краткое описание порядка предоставления муниципальной услуги;

- месторасположение, график (режим) работы, номера телефонов, ответственных за предоставление муниципальной услуги;

2. Стандарт предоставления муниципальной услуги

         2.1. Наименование муниципальной услуги «Рассмотрение жалоб потребителей на нарушения законодательства о защите прав потребителей и консультирование по вопросам защиты прав потребителей».       

         2.2. Муниципальная услуга предоставляется Администрацией МО "Бежаниц-кий район" и осуществляется специалистами комитета экономического развития, торговли и промышленности (далее – комитет). 

         2.3. Результатом предоставления муниципальной услуги является:

         - рассмотрение по существу всех поставленных в обращении (жалобе) вопросов, осуществление мероприятий по проверке фактов, изложенных в обращении жалобе), принятие по ним необходимых мер (консультирование; написание претензии, искового заявления в суд; представительства в судах в качестве защиты Потребителя);

         - получение Потребителем консультации, способствующей урегулированию отношений, возникших между потребителями и изготовителями, импортерами, продавцами при продаже товаров (выполнении работ, оказания услуг);

         - разъяснение механизма реализации законных прав Потребителю в ходе проведения консультации;

         - письменное уведомление о переадресации обращения (жалобы) в соответствующие органы в случае, если вопросы в обращении (жалобе) не подпадают под   действие Закона «О защите прав потребителей», в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении (жалобе) вопросов.
   2.4. Рассмотрение письменных жалоб потребителей на нарушения законно-дательства о защите прав потребителей осуществляется в течение 30 дней с момента регистрации обращения заявителя.

        Консультирование по вопросам защиты прав потребителей при личном приеме граждан осуществляется в момент обращения.       
        2.5. Правовыми основаниями предоставления муниципальной услуги являются:

        - Федеральный закон от 07.02.1992 № 2300-1 «О защите прав потребителей»;
        - Положение о комитете экономического развития, торговли и промышленности, утвержденное постановлением Администрации Бежаницкого района от 05.06.2009 № 52-р.

         2.6. Перечень документов, необходимых для получения муниципальной услуги.
        2.6.1. Для получения муниципальной услуги заявитель предоставляет в администрацию: 

         - заявление в произвольной форме. 

В этом заявлении должны быть указаны: 
         - фамилия, имя, отчество заявителя;

         - почтовый адрес места жительства заявителя;

         - изложение сути обращения;

         - личная подпись заявителя и дата обращения.

К заявлению могут прилагаются кассовый или товарный чек либо иной документ, удостоверяющий факт и условия заключения договора купли-продажи товара или оказания платной услуги. 

        2.6.2. Предоставленные документы должны соответствовать следующим требованиям:

         - текст заявления написан разборчиво от руки или при помощи средств электронно-вычислительной техники;

         - фамилия, имя и отчество заявителя, его место жительства (место нахождения), телефон написаны полностью;

- в документах не должно быть подчисток, приписок, зачеркнутых слов и иных неоговоренных исправлений;

- документы не исполнены карандашом.

        2.7. Основаниями для отказа в приеме документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги, являются:

        - предоставление документов, не соответствующих перечню, указанному в пункте 2.6.настоящего регламента;

       - нарушение требований к оформлению документов.

        2.8. Основаниями для отказа в предоставлении муниципальной услуги являются:


 - в случае, если в письменном обращении (жалобе) Потребителя содержится вопрос, на который ему многократно (два или более раз) давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми аналогичными по существу обращениями (жалобами), и при этом в обращении (жалобе) не проводятся новые доводы или обстоятельства;


 - ситуация, изложенная в обращении (жалобе) потребителя не подпадает под действие законодательства о защите прав потребителей;

        - отсутствие у заявителя права на получение муниципальной услуги в соответствии с действующим законодательством;

        -
 обращения (в письменном виде) потребителя с просьбой о прекращении оказания муниципальной услуги;

         - в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи; 

        - представление заявителем недостоверных сведений; 
  - иные причины, предусмотренные действующим законодательством Российской 
Федерации.
        2.9. Муниципальная услуга предоставляются заявителям на бесплатной основе.
        2.10. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче письменного запроса о предоставлении муниципальной услуги и при получении результата предоставления муниципальной услуги составляет 15 минут.

2.11. Регистрация заявления и прилагаемых к нему документов осуществляется в день их поступления.
       Срок регистрации документов составляет 20 минут.
        2.12. Требования к помещениям предоставления муниципальной услуги.
        2.12.1. Требования к местам приема заявителей:

        - служебные кабинеты специалистов, участвующих в предоставлении муниципальной услуги, в которых осуществляется прием заявителей, должны быть оборудованы вывесками с указанием номера кабинета и фамилии, имени, отчества и должности специалиста, ведущего прием;

        - места для приема заявителей оборудуются стульями и столами, оснащаются канцелярскими принадлежностями для обеспечения возможности оформления документов.

        2.12.2. Требования к местам для ожидания:

        - места для ожидания в очереди оборудуются стульями и (или) кресельными секциями;

        - места для ожидания находятся в холле или ином специально приспособленном помещении;

        - в здании, где организуется прием заявителей, предусматриваются места общественного пользования (туалеты).

        2.12.3. Требования к местам для информирования заявителей:

        - места для информирования оборудуются визуальной, текстовой информацией, размещаемой на информационном стенде;

        - места для информирования оборудуются стульями и столами для возможности оформления документов;

        - информационный стенд, столы размещаются в местах, обеспечивающих свободный доступ к ним.
         2.12.4. Места осуществления административных процедур должны обеспечивать беспрепятственный доступ для заявителей из числа инвалидов в соответствии с законодательством Российской Федерации о социальной защите инвалидов.
        2.13. Показатели доступности и качества оказываемых услуг.
        2.13.1.  Показателями оценки доступности муниципальной услуги являются:

        - транспортная доступность к местам предоставления муниципальной услуги;

        - обеспечение беспрепятственного доступа лиц с ограниченными возможностями передвижения к помещениям, в которых предоставляется муниципальная услуга;

        - обеспечение возможности направления запроса по электронной почте;

        - размещение информации о порядке предоставления муниципальной услуги на официальном сайте муниципального образования.

        2.13.2. Показателями оценки качества предоставления муниципальной услуги являются:

        - соблюдение срока предоставления муниципальной услуги;

        - отсутствие поданных в установленном порядке жалоб на действия (бездействие) должностных лиц, осуществленные в ходе предоставления муниципальной услуги.

2.14. Иные требования, в том числе учитывающие особенности предоставления муниципальных услуг в многофункциональных центрах и особенности предоставления муниципальных услуг в электронной форме.


2.14.1. Подача заявления и получение результата муниципальной услуги может осуществляться через многофункциональные центры (в случае их наличия).


2.14.2. Предоставление муниципальной услуги в электронном виде обеспечивает возможность:

        – подачи заявления в электронном виде;

        – получения заявителем сведений о ходе выполнения заявления;

        – ознакомления заявителя с порядком предоставления услуги через официальный сайт муниципального образования «Бежаницкий район» в сети Интернет http://bezhanicy.reg60.ru, государственную информационную систему «Единый портал государственных и муниципальных услуг» http://www.gosuslugi.ru (в том числе с формами и образцами документов).
3. Состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур, требования к порядку их выполнения, в том числе особенности выполнения административных процедур в электронной форме

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

- устное консультирование заявителей;

- прием запроса и прилагаемых к нему документов и его регистрация;

- рассмотрение запроса и оформление результата предоставления муниципальной услуги;
- выдача результата предоставления муниципальной услуги заявителю;

3.2. Основанием для начала административной процедуры по устной консультации заявителя является обращение заявителя в Комитет за получением консультации по вопросам защиты прав потребителей.

При ответах на телефонные звонки и устные обращения, уполномоченные специалисты Комитета подробно, в вежливой (корректной) форме информирует обратившихся по следующим вопросам:

- о входящих номерах, под которыми зарегистрированы в системе делопроизводства Комитета запросы по вопросам исполнения муниципальной услуги;

- о нормативных правовых актах по вопросам предоставления муниципальной услуги (наименование, номер, дата принятия нормативного акта);

- о месте размещения на сайте http://bezhanicy.reg60.ru информации по вопросам предоставления муниципальной услуги;

- по перечню документов, предоставление которых необходимо для предоставления муниципальной услуги;

- по принятию решения по документам заявителей;

- о правилах предоставления муниципальной услуги.

Ответ на устное обращение заявителя предоставляется уполномоченным специалистом Комитета незамедлительно.

Срок предоставления информации составляет 20 минут.

При невозможности уполномоченного специалиста Комитета самостоятельно ответить на поставленные вопросы он сообщает заявителю телефонный номер, по которому можно получить интересующую его информацию.

Результатом данной административной процедуры является получение заявителем информации в запрашиваемом объеме.

3.3. Основанием для начала административной процедуры по регистрации заявления является поступление их в Администрацию МО "Бежаницкий район".  

  3.3.1.Письменное обращение регистрируется структурным подразделением отделом организационно-хозяйственной работы, в компетенцию которого входит прием, регистрация и распределение поступающей и исходящей корреспонденции, в соответствии с правилами делопроизводства, принятыми в МО "Бежаницкий район", и, в день его поступления либо на следующий день, передается в комитет, ответственный за исполнение муниципальной услуги. Копия обращения с отметкой о дате приема документов вручается заявителю.
Срок регистрации заявления составляет 20 минут.

3.4. Началом административной процедуры по рассмотрению заявления является поступление его в Комитет.
3.4.1. Из числа специалистов комитета назначается ответственный исполнитель, который проверяет представленный пакет документов на достоверность и полноту представленных сведений в соответствии с установленными требованиями, рассматривает обращение и прилагаемые к нему документы по существу, готовит ответ на указанное обращение и передает подготовленный документ на подпись лицу, уполномоченному утверждать данный документ.

3.4.2. Если поданное письменное обращение и документы не соответствуют установленным требованиям, специалист комитета готовит проект решения об отказе в предоставлении муниципальной услуги с указанием причин отказа. Решение передается на подпись лицу, уполномоченному утверждать данный документ.

3.4.3. Максимальный срок выполнения административных действий по подготовке ответа уполномоченным специалистом составляет 25 дней с момента поступления документов в Комитет.

3.4.4. Письменное обращение, содержащее вопросы, решение которых не входит в компетенцию Комитета, направляется в соответствующий орган или соответствующему должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов с уведомлением заявителя в течение семи дней со дня регистрации документов в Комитете.

          3.4.5. Подготовленный ответ на письменное обращение заявителя или решение об отказе в предоставлении муниципальной услуги подписывается лицом, уполномоченным утверждать данный документ в 2-х дневный срок со дня поступления на подпись.

          3.5. Выдача результата предоставления муниципальной услуги заявителю.

          3.5.1. Утвержденный ответ на письменное обращение заявителя или решение об отказе в предоставлении муниципальной услуги передается для регистрации в отдел организационно-хозяйственной работы, в компетенцию которого входит прием, регистрация и распределение поступающей и исходящей корреспонденции, в соответствии с правилами делопроизводства, принятыми в Администрации МО "Бежаницкий район".
Максимальный срок выполнения административных действий составляет 10 минут. 

          3.5.2. Специалист отдела направляет документ(ты) получателю   муниципальной услуги.   

Максимальный срок выполнения административных действий составляет 10 минут. 

          3.6. Блок-схема последовательности действий при предоставлении муниципальной услуги представлена в приложении № 1 к настоящему административному регламенту.
          3.7. Порядок осуществления административных процедур в электронной форме.

          3.7.1. Информация о муниципальной услуге размещается на официальном сайте муниципального образования «Бежаницкий район» в сети Интернет http://bezhanicy.reg60.ru, на Едином портале государственных и муниципальных услуг http://www.gosuslugi.ru.
          3.7.2. Образцы форм заявления (бланков) доступны для копирования и заполнения в электронном виде на Едином портале государственных и муниципальных услуг http://www.gosuslugi.ru.

          3.7.3. Заявители вправе представлять документы в электронном виде с использованием Единого портала государственных и муниципальных услуг http://www.gosuslugi.ru.

          3.7.4. Заявители вправе осуществлять мониторинг хода предоставления муниципальной услуги с использованием Единого портала государственных и муниципальных услуг http://www.gosuslugi.ru.
4. Формы контроля за исполнением административного регламента
4.1. Текущий контроль за соблюдением и исполнением специалистами настоящего Административного регламента, иных нормативных правовых актов, устанавливающих требования к предоставлению муниципальной услуги, а также за принятием решений осуществляется должностными лицами: Первым заместителем Главы администрации района, председателем Комитета экономического развития, торговли и промышленности и его заместителем.
4.2. В целях осуществления контроля за соблюдением последовательности действий, определенных административными процедурами по предоставлению муниципальной услуги, и принятия решений, за полнотой и качеством ее исполнения Администрацией Бежаницкого района могут проводиться плановые и внеплановые проверки.

Плановые проверки проводятся Первым заместителем Главы администрации района, председателем Комитета экономического развития, торговли и промышленности в соответствии с Графиком проведения, утвержденным в Комитете.

         Внеплановые проверки проводятся по конкретному обращению граждан.

Проверки проводятся с целью выявления и устранения нарушений прав заявителей, сроки рассмотрения, принятия решений и подготовки ответов на обращения заявителей.

4.3. Выявленные недостатки по оказанию муниципальной услуги анализируются с последующим принятием мер к их устранению, с вынесением дисциплинарных или административных взысканий к лицу ответственному за предоставление муниципальной услуги (если будет установлена вина в некачественном предоставлении муниципальной услуги).

4.4. Результаты проверок оформляются в виде справки или акта, в которых отражаются выявленные недостатки, а также предложения по их устранению.

5. Досудебный (внесудебный) порядок обжалования заявителем решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, а также должностных лиц и муниципальных служащих

5.1. Право на обжалование решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностных лиц, муниципальных служащих.

Заявители имеют право на обжалование решений и действий (бездействия) Комитета, а также должностных лиц и муниципальных служащих в досудебном       и судебном порядке.
   5.2. Предмет досудебного (внесудебного) обжалования решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностных лиц, муниципальных служащих.

   Предметом досудебного (внесудебного) обжалования являются действия (бездействие) и решения, принятые (осуществляемые) при предоставлении муниципальной услуги.

   В части досудебного обжалования заявители имеют право обратиться              с жалобой, в том числе в следующих случаях:

   а) нарушение срока регистрации запроса заявителя о предоставлении муниципальной услуги, запроса, указанного в статье 15.1 Федерального закона       от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных           и муниципальных услуг»(далее Федерального закона от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ);

   б) нарушение срока предоставления муниципальной услуги. В указанном случае досудебное (внесудебное) обжалование заявителем решений и действий (бездействия) многофункционального центра, работника многофункционального центра возможно в случае, если на многофункциональный центр, решения               и действия (бездействие) которого обжалуются, возложена функция                        по предоставлению соответствующих муниципальных услуг в полном объеме          в порядке, определенном частью 1.3 статьи 16 Федерального закона от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ;

   в) требование у заявителя документов или информации, либо осуществление действий, представление или осуществление которых не предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Псковской области, муниципальными правовыми актами;

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

   д) отказ в предоставлении муниципальной услуги, если основания отказа      не предусмотрены федеральными законами и принятыми в соответствии с ними иными нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Псковской области, муниципальными правовыми актами.           В указанном случае досудебное (внесудебное) обжалование заявителем решений     и действий (бездействия) многофункционального центра, работника многофункционального центра возможно в случае, если на многофункциональный центр, решения и действия (бездействие) которого обжалуются, возложена функция по предоставлению соответствующих муниципальных услуг в полном объеме в порядке, определенном частью 1.3 статьи 16 Федерального закона            от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ;

   е) требование с заявителя при предоставлении муниципальной услуги платы, не предусмотренной нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Псковской области, муниципальными правовыми актами;

  ж) отказ Комитета, многофункционального центра, должностного лица Комитета, работника многофункционального центра, организаций, предусмотренных частью 1.1 статьи 16 Федерального закона от 27.07.2010 г.          № 210-ФЗ, или их работников в исправлении допущенных ими опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления муниципальной услуги документах либо нарушение установленного срока таких исправлений. В указанном случае досудебное (внесудебное) обжалование заявителем решений и действий (бездействия) многофункционального центра, работника многофункционального центра возможно в случае, если на многофункциональный центр, решения                 и действия (бездействие) которого обжалуются, возложена функция                        по предоставлению соответствующих муниципальных услуг в полном объеме          в порядке, определенном частью 1.3 статьи 16 Федерального закона от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ;
   з) нарушение срока или порядка выдачи документов по результатам предоставления муниципальной услуги;
   и) приостановление предоставления муниципальной услуги, если основания приостановления не предусмотрены федеральными законами и принятыми               в соответствии с ними иными нормативными правовыми актами Псковской области, муниципальными правовыми актами. В указанном случае досудебное (внесудебное) обжалование заявителем решений и действий (бездействия) многофункционального центра, работника многофункционального центра возможно в случае, если на многофункциональный центр, решения и действия (бездействие) которого обжалуются, возложена функция по предоставлению соответствующих муниципальных услуг в полном объеме в порядке, определенном частью 1.3 статьи 16 Федерального Закона от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ ;
к) требование у заявителя при предоставлении муниципальной услуги документов или информации, отсутствие и (или) недостоверность которых             не указывались при первоначальном отказе в приеме документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги, за исключением случаев, предусмотренных пунктом 4 части 1 статьи 7 Федерального Закона от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ.  В указанном случае досудебное (внесудебное) обжалование заявителем решений и действий (бездействия) многофункционального центра, работника многофункционального центра возможно в случае, если на многофункциональный центр, решения и действия (бездействие) которого обжалуются, возложена функция по предоставлению соответствующих муниципальных услуг в полном объеме в порядке, определенном частью 1.3 статьи 16 Федерального Закона            от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ.
- Основания для начала процедуры досудебного (внесудебного) обжалования решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностных лиц, муниципальных служащих. 

Основанием для начала процедуры досудебного (внесудебного) обжалования является подача заявителем жалобы в письменной форме                    на бумажном носителе или в электронной форме.

Жалоба подается в письменной форме на бумажном носителе, в электронной форме в Администрацию Бежаницкого района. Жалобы на решения и действия (бездействие) руководителя органа, предоставляющего муниципальную услугу, подаются в вышестоящий орган (при его наличии) либо в случае его отсутствия рассматриваются непосредственно руководителем органа, предоставляющего муниципальную услугу. 

Жалоба направляется:

по почте; 

через многофункциональный центр;

с использованием информационно-телекоммуникационной сети "Интернет";

официального сайта Администрации Бежаницкого района;

единого портала государственных и муниципальных услуг либо регионального портала государственных и муниципальных услуг;

при личном приеме заявителя.

5.4. Требования к содержанию обращения (жалобы).

Жалоба должна содержать:

1) наименование органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего, многофункционального центра, его руководителя        и (или) работника, организаций, предусмотренных частью 1.1статьи 16 настоящего Федерального закона, их руководителей и (или) работников, решения и действия (бездействие) которых обжалуются;
2) фамилию, имя, отчество (последнее - при наличии), сведения о месте жительства заявителя - физического лица либо наименование, сведения о месте нахождения заявителя - юридического лица, а также номер (номера) контактного телефона, адрес (адреса) электронной почты (при наличии) и почтовый адрес,        по которым должен быть направлен ответ заявителю;

3) сведения об обжалуемых решениях и действиях (бездействии) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего, многофункционального центра, работника многофункционального центра, организаций, предусмотренных частью 1.1 статьи 16 настоящего Федерального закона, их работников;

4) доводы, на основании которых заявитель не согласен с решением                 и действием (бездействием) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностного лица органа, предоставляющего муниципальную услугу, либо муниципального служащего, многофункционального центра, работника многофункционального центра, организаций, предусмотренных частью 1.1 статьи 16 настоящего Федерального закона, их работников. Заявителем могут быть представлены документы (при наличии), подтверждающие доводы заявителя, либо их копии.
5.5. Основания для отказа в рассмотрении обращения (жалобы).

Основания для приостановления рассмотрения жалобы отсутствуют.

5.6. Право на получение информации о рассмотрении обращения (жалобы).

Заинтересованные лица вправе получать информацию и документы, необходимые для обоснования и рассмотрения жалобы в соответствии                      с действующим законодательством.

5.7. Срок рассмотрения обращения (жалобы).
Жалоба, поступившая в орган, предоставляющий муниципальную услугу, многофункциональный центр, учредителю многофункционального центра,                в организации, предусмотренные частью 1.1 статьи 16 Федерального Закона           от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ, либо вышестоящий орган (при его наличии), подлежит рассмотрению в течение пятнадцати рабочих дней со дня ее регистрации, а               в случае обжалования отказа органа, предоставляющего муниципальную услугу, многофункционального центра, организаций, предусмотренных частью 1.1 статьи 16 Федерального Закона от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ, в приеме документов                   у заявителя либо в исправлении допущенных опечаток и ошибок или в случае обжалования нарушения установленного срока таких исправлений - в течение пяти рабочих дней со дня ее регистрации. 
5.8. Результат досудебного (внесудебного) обжалования решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностных лиц, муниципальных служащих.

По результатам рассмотрения жалобы принимается одно из следующих решений:

1) жалоба удовлетворяется, в том числе в форме отмены принятого решения, исправления допущенных опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления муниципальной услуги документах, возврата заявителю денежных средств, взимание которых не предусмотрено нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Псковской области, муниципальными правовыми актами;

2) в удовлетворении жалобы отказывается.

Не позднее дня, следующего за днем принятия решения, заявителю                 в письменной форме и по желанию заявителя в электронной форме направляется мотивированный ответ о результатах рассмотрения жалобы.
   В случае признания жалобы подлежащей удовлетворению в ответе заявителю даётся информация о действиях, осуществляемых органом, предоставляющим муниципальную услугу, многофункциональным центром либо организацией, предусмотренной частью 1.1 статьи 16  Федерального закона              от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ, 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.
В случае установления в ходе или по результатам рассмотрения жалобы признаков состава административного правонарушения или преступления должностное лицо, работник, наделенные полномочиями по рассмотрению жалоб      в соответствии с частью 1 ст. 11.2 Федерального закона от 27.07.2010 г. № 210-ФЗ, незамедлительно направляют имеющиеся материалы в органы прокуратуры.

Заявители вправе обжаловать решения, принятые в ходе предоставления муниципальной услуги, действия или бездействие органа местного самоуправления и их должностных лиц в судебном порядке в соответствии с нормами гражданского судопроизводства.
                                                             Приложение N 1
                                                       к Административному регламенту предоставления
                                                        муниципальной услуги " Рассмотрение жалоб

                                                        потребителей на нарушения законодательства

                                                           о защите прав потребителей и консультирование

                                                              по вопросам защиты прав потребителей "

Блок-схема последовательности действий по предоставлению муниципальной услуги

«Рассмотрение жалоб потребителей на нарушения законодательства о защите прав потребителей и консультирование по вопросам защиты прав потребителей»
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Заявитель (доверенное лицо)





Подача заявления








Регистрация письменного заявления о предоставлении муниципальной услуги








Устное обращение








Рассмотрение заявления








Рассмотрение по сути обращения








Несоответствие заявления предъявляемым требованиям








Соответствие заявления предъявляемым требованиям








Разъяснение законодательства по сути обращения. При необходимости выдача бланка претензионного письма








Отказ в предоставлении услуги. Подготовка и отправка ответа с обоснованием причин  








Подготовка и отправка ответа по существу вопроса.


При необходимости выдача бланка претензионного письма 








Содержит вопросы, решение которых не входит в компетенцию Комитета








Направляется в соответствующий орган должностному лицу, в компетенцию которого входит решение поставленных вопросов с уведомлением заявителя








