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АДМИНИСТРАЦИЯ МУНИЦИПАЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ 

«ЯРЦЕВСКИЙ РАЙОН» СМОЛЕНСКОЙ ОБЛАСТИ

П О С Т А Н О В Л Е Н И Е

от 15.07.2010   № 1429
	Об утверждении административного регламента исполнения Администра-цией муниципального образования «Ярцевский район» Смоленской области муниципальной услуги по рассмотрению обращений потребите-лей
	



В соответствии с постановлениями Главы муниципального образования «Ярцевский район» Смоленской области от 16.03.2009 № 0364 «Об утверждении Положения о муниципальной услуге муниципального образо-вания «Ярцевский район» Смоленской области», № 0365 «О порядке организации разработки и утверждения административных регламентов исполнения муниципальных функций (предоставления муниципальных услуг) Администрацией муниципального образования «Ярцевский район» Смоленской области», 

Администрация муниципального образования «Ярцевский район» Смоленской области  п о с т а н о в л я е т:

1. Утвердить прилагаемый административный регламент исполнения Администрацией муниципального образования «Ярцевский район» Смоленской области муниципальной услуги по рассмотрению обращений потребителей.

2. Постановление Главы муниципального образования «Ярцевский район» Смоленской области от 04.06.2009 № 0889 «Об утверждении административного регламента исполнения Администрацией муниципального образования «Ярцевский район» Смоленской области муниципальной функции по рассмотрению обращений потребителей» считать утратившим силу.


3. Контроль за исполнением данного постановления возложить на Первого заместителя Главы Администрации муниципального образования «Ярцевский район» Смоленской области В.Р.Ляна.
Глава Администрации





А.А. Петраков
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         УТВЕРЖДЕН







постановлением Администрации муници-







пального образования «Ярцевский район» 






Смоленской области 







от  _____________ № _______

Административный регламент

исполнения Администрацией муниципального образования «Ярцевский район» Смоленской области муниципальной услуги по рассмотрению обращений потребителей

1. Общие положения


1.1. Административный регламент исполнения Администрацией муници-пального образования «Ярцевский район» Смоленской области муниципальной услуги по рассмотрению обращений потребителей (далее – административный регламент) разработан в целях повышения качества рассмотрения обращений потребителей и определяет сроки и последовательность действий (административных процедур) при рассмотрении обращений потребителей, а также правила ведения делопроизводства по обращениям потребителей в Администрации муниципального образования «Ярцевский район» Смоленской области (далее - Администрация муниципального образования).


1.2. Исполнение муниципальной услуги по рассмотрению обращений потребителей (далее – муниципальная услуга) в Администрации муници-пального образования осуществляется Комитетом экономического развития и торговли Администрации муниципального образования «Ярцевский район» Смоленской области (далее - Комитет) в соответствии со ст.44 Закона РФ от 07 февраля 1992 года № 2300-1 «О защите прав потребителей».


1.3. Исполнение муниципальной услуги включает рассмотрение пись-менных и устных обращений потребителей.


1.4. При исполнении муниципальной услуги Комитет экономического развития и торговли осуществляет взаимодействие со структурными подраз-делениями Администрации муниципального образования «Ярцевский район» Смоленской области, органами местного самоуправления поселений Ярцевс-кого района, территориальным отделом Управления Роспотребнадзора по Смо-ленской области в Духовщинском, Кардымовском, Ярцевском районах, региональной Смоленской общественной организацией «Общество защиты прав потребителей «Фемида», организациями по изготовлению, исполнению, импортированию, продаже товаров (выполнении работ, оказании услуг), уполномоченными организациями и индивидуальными предпринимателями.
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1.5. Информация об исполнении муниципальной услуги предостав-ляется:

- непосредственно в Администрации муниципального образования, в Комитете экономического развития и торговли, в отделе по торговле и малому предпринимательству Комитета экономического развития и торговли;


- с использованием средств массовой информации, телефонной связи, электронного информирования.


1.6. Местонахождение Комитета экономического развития и торговли Администрации муниципального образования «Ярцевский район» Смоленской области: 215800, Смоленская область, г.Ярцево, ул.Гагарина, д.9. Телефон для справок (48143) 7-17-20, 7-20-75. Адрес электронной почты yarcevo@mail.ru.

2. Административные процедуры


2.1. Исполнение муниципальной услуги включает в себя следующие административные процедуры:


- прием и аннотирование поступивших обращений потребителей. 

- рассмотрение обращений обманутых вкладчиков; 


- постановка обращений потребителей на контроль;


- проверка изложенных потребителями фактов нарушений их прав и инте-ресов;

- оформление ответов на обращения потребителей;


- прием потребителей по консультативным вопросам;


- предоставление справочной информации о ходе рассмотрения обраще-ний;


- прием документов обманутых вкладчиков;


- направление документов обманутых вкладчиков в Департамент эконо-мического развития и торговли Смоленской области.


2.2. Прием и первичная обработка обращений потребителей:


2.2.1. Основанием для исполнения муниципальной услуги является личное письменное или устное обращение потребителя в Администрацию муниципального образования, в Комитет экономического развития и торговли или поступление обращения потребителя с сопроводительным документом из других государственных органов для рассмотрения по их поручению.


2.2.2. Письменное обращение потребителя в обязательном порядке долж-но содержать либо наименование исполнительного органа власти – Админи-страцию муниципального образования, либо фамилию, имя, отчество соот-ветствующего должностного лица, либо должность соответствующего долж-ностного лица, а также свои фамилию, имя, отчество, почтовый адрес, по 
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которому должен быть направлен ответ или уведомление о переадресации обращения, изложение сути предложения, заявления или жалобы, личную подпись заявителя и дату.

В случае необходимости к письменному обращению прилагаются документы и материалы, либо их копии.


2.2.3. Обращение потребителя поступает для рассмотрения в Комитет экономического развития и торговли, либо в отдел по оргработе, муни-ципальной службе и кадрам Администрации муниципального образования «Ярцевский район» Смоленской области непосредственно от потребителя, по почте, по факсу, по электронной почте, по телеграфу.


2.3. В день поступления письменного обращения потребителя в Комитет экономического развития и торговли специалист, ответственный за делопро-изводство, указывает для контроля в левом нижнем углу первой страницы обращения входящий номер письма с указанием даты его поступления и вносит в журнал регистрации входящих документов.


2.4. Направление обращений потребителей на рассмотрение:


2.4.1. Письменное обращение потребителя направляется для рассмот-рения в отдел по торговле и малому предпринимательству Комитета эконо-мического развития и торговли.


2.4.2. В случае если решение вопросов, поставленных в письменном обращении потребителя, относится к компетенции государственных органов, органов местного самоуправления поселений, предприятий и организаций, копии обращений с сопроводительным письмом направляются в их адрес.


Одновременно обратившемуся потребителю за подписью Главы (Первого заместителя Главы) Администрации муниципального образования «Ярцевский район» Смоленской области направляется уведомление о том, куда направлено его обращение.


Сопроводительные письма подписываются Главой Администрации муниципального образования «Ярцевский район» Смоленской области либо его заместителями.


2.5. Рассмотрение обращений потребителей:


2.5.1. Поступившие в Комитет экономического развития и торговли пись-менные обращения потребителей рассматриваются в течение 30 дней со дня их регистрации.


2.5.2. В исключительных случаях, а также в случае направления запроса, срок рассмотрения обращения потребителя может быть продлен Главой Ад-министрации муниципального образования «Ярцевский район» Смоленской об-ласти или его П ервым заместителем, но не более чем на 30 дней на основании
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соответствующей служебной записки председателя Комитета экономического развития и торговли с обязательным уведомлением потребителя о продлении срока рассмотрения его обращения.


2.5.3. Комитет экономического развития и торговли:


- обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения, в случае необходимости – с участием потребителя, направившего обращение;


- запрашивает необходимые для рассмотрения обращения документы и материалы у изготовителя, исполнителя, продавца, уполномоченной изготови-телем (продавцом) организации или индивидуального предпринимателя, импортера, оказывающих потребителю некачественную услугу при продаже товаров, выполнении работ (услуг);


- принимает меры, направленные на восстановление или защиту нару-шенных прав, свобод и законных интересов потребителя;


- готовит письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов;


- готовит письменное уведомление потребителя о направлении его обращения на рассмотрение в другой государственный орган, орган местного самоуправления или иному должностному лицу в соответствии с их компе-тенцией;


- консультирует потребителей по вопросам защиты их прав;


- при необходимости готовит обращение в суды в защиту прав потре-бителя (неопределенного круга потребителей);


- готовит извещение федеральных органов исполнительной власти, осу-ществляющих контроль за качеством и безопасностью товаров (работ, услуг) при выявлении по жалобе потребителя товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей;


- при необходимости готовит иски в суды о признании действий изгото-вителя (исполнителя, продавца, уполномоченной организации или индиви-дуального предпринимателя, импортера) противоправными в отношении неопределенного круга потребителей и о прекращении этих действий; комплектует пакеты документов обманутых вкладчиков, информирует обманутых вкладчиков о результатах рассмотрения документов.


2.5.4. Справочную работу по рассмотрению обращений потребителей в пределах своей компетенции ведет отдел по торговле и малому предпринимательству Комитета экономического развития и торговли.

6


2.5.5. Справки по вопросам исполнения муниципальной услуги по рас-смотрению обращений потребителей предоставляются при личном обращении или посредством справочного телефона.


2.5.6. Устные консультации потребителей осуществляются в отделе по торговле и малому предпринимательству, либо по телефону 7-20-75 ежедневно с 8.00 до 17.00, кроме выходных и праздничных дней.


2.5.7. При получении запроса по телефону работник отдела по торговле и малому предпринимательству:


- называет наименование органа, в который позвонил гражданин;


- представляется, назвав свою фамилию, имя, отчество;


- предлагает абоненту представиться;


- выслушивает и уточняет, при необходимости, суть вопроса;


- вежливо, корректно и лаконично дает ответ по существу вопроса;


- при невозможности в момент обращения ответить на поставленный воп-рос предлагает обратившемуся с вопросом гражданину перезвонить в конкрет-ный день и в определенное время;


- к назначенному сроку работник подготавливает ответ.


2.5.8. Во время разговора работник должен произносить слова четко, избегать параллельных разговоров с окружающими людьми и не прерывать разговор по причине поступления звонка на другой аппарат.


2.5.9. Результатом предоставления справочной информации при личном обращении гражданина или по телефону является информирование гражданина по существу обращения в устной форме.


2.5.10. Результатом рассмотрения письменных обращений потребителей является разрешение поставленных в обращениях вопросов и подготовка ответов заявителям.


2.6. По завершению рассмотрения письменного обращения и оформления ответа подлинник обращения и все материалы, относящиеся к рассмотрению, передаются в отдел по организационной работе, муниципальной службе и кадрам.


2.7. Текущий контроль за соблюдением последовательности действий, определенных настоящим административным регламентом, принятием решений и соблюдением сроков исполнения муниципальной услуги осуществляется Комитетом экономического развития и торговли.


2.8. Обжалование неквалифицированных действий, либо бездействий работников, уполномоченных на выполнение муниципальной услуги по рас-смотрению обращений потребителей, производится в законодательно установ-ленном порядке.
