	

	                                                                                              Утвержден

постановлением администрации

муниципального образования

Мгинское городское поселение

от «29» ноября 2011 г.  № 371

    (приложение)
АДМИНИСТРАТИВНЫЙ РЕГЛАМЕНТ
ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ 
«РАССМОТРЕНИЕ ЖАЛОБ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ ПО ВОПРОСАМ, 
РЕГУЛИРУЕМЫМ ЗАКОНОДАТЕЛЬСТВОМ О ЗАЩИТЕ ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ»
I. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ
       1.1. Административный регламент предоставления муниципальной услуги по рассмотрению жалоб потребителей по вопросам, регулируемым законодательством о защите прав потребителей, (далее – Регламент, муниципальная услуга) разработан в целях повышения качества предоставления и доступности муниципальной услуги, создания комфортных условий для получателей муниципальной услуги и определяет сроки и последовательность действий (административных процедур) администрации муниципального образования Мгинское городское поселение муниципального образования Кировский муниципальный район Ленинградской области (далее –  администрация), осуществляющей полномочия в области предоставления гражданам муниципальной услуги по рассмотрению жалоб потребителей по вопросам, регулируемым законодательством о защите прав потребителей.

       1.2. Настоящий Регламент по предоставлению муниципальной услуги разработан в соответствии со следующими нормативно-правовыми актами:

       Конституцией Российской Федерации;

       Федеральным законом Российской Федерации от 6 октября 2003 г. № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации»;

       Федеральным законом Российской Федерации от 27 июля 2010 г. № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;

       Федеральным законом от 2 мая 2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;

       Федеральным законом от 27 июля 2006 № 149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях и о защите информации»;

       Законом Российской Федерации от 7 февраля 1992 г. № 2300-1 «О защите прав потребителей»;

       уставом муниципального образования Мгинское городское поселение муниципального образования Кировский муниципальный район Ленинградской области;

       постановлением  администрации  муниципального образования Мгинское городское поселение муниципального образования Кировский муниципальный район Ленинградской области от 25.02.2011 № 32 «О порядке разработки и утверждения административных регламентов предоставления муниципальных услуг».

       1.3. Оказание муниципальной услуги осуществляется специалистом администрации (специалист), в должностные обязанности которого входит производить прием и регистрацию заявлений и обращений граждан по вопросам, регулируемым законодательством  о защите прав потребителей.
       1.4. Получателем муниципальной услуги являются потребители, обратившиеся лично либо через законных представителей и (или) направившие индивидуальные и (или) коллективные письменные обращения (жалобы), приобретающие или использующие товары (работы, услуги) исключительно для личных, семейных, домашних нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности.
II. СТАНДАРТ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ МУНИЦИПАЛЬНОЙ УСЛУГИ

       2.1. Конечным результатом предоставления муниципальной услуги является:

       1) рассмотрение по существу всех поставленных в обращении (жалобе) вопросов, принятие по ним необходимых мер:

       консультирование; 

       написание претензии (заявления); 

       осуществление мероприятий по проверке фактов, изложенных в обращении (жалобе), в том числе посещение предприятий потребительского рынка; 

       направление письменного ответа по существу обращения (жалобы).

       В случае выявления по жалобе потребителя товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды извещение об этом федеральных органов исполнительной власти, осуществляющих контроль за качеством и безопасностью товаров (работ, услуг);

       2) письменное уведомление о переадресовании 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;

       3) ответ на устное обращение (жалобу), поступившее в ходе личного приема потребителей, может быть дан устно, в случае согласия потребителя и если изложенные гражданином факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной проверки, о чем делается запись в журнале регистрации устных обращений (жалоб).

       2.2. Порядок информирования о правилах предоставления муниципальной услуги.

       Информация о муниципальной услуге предоставляется получателям муниципальной услуги непосредственно в помещении администрации муниципального образования Мгинское городское поселение муниципального образования Кировский муниципальный район Ленинградской области, а также с использованием средств телефонной связи, электронного информирования, вычислительной и электронной техники, посредством размещения на официальном сайте в сети ИНТЕРНЕТ (www.mga.lenobl.ru), в официальном печатном издании  газете «Мгинские вести». 

       2.2.1. Сведения об органе местного самоуправления, участвующего в предоставлении муниципальной услуги.

       Наименование: администрация муниципального образования Мгинское городское поселение муниципального образования Кировский муниципальный район Ленинградской области. 

       Местонахождение: Ленинградская область, Кировский район, г.п. Мга, Советский пр., д. 61;

       Почтовый адрес: 187300, Ленинградская область, Кировский район, п. Мга, Советский пр.,   д. 61.
       Справочные телефоны для консультаций граждан: 56-963;

       Номер телефона для факсимильной связи: 56-963;

       Адрес электронной почты: vesti_mga@mail.ru;

        График работы:
Понедельник

09.00-13.00 и 13.48-18.00

Вторник

09.00-13.00 и 13.48-18.00

Среда

09.00-13.00 и 13.48-18.00

Четверг

09.00-13.00 и 13.48-18.00

Пятница

09.00-13.00 и 13.48-16.45
Суббота

Выходной день

Воскресенье

Выходной день

       2.2.2. Консультация осуществляется по следующим вопросам:

       категории граждан, имеющие право на получение муниципальной услуги;

       перечень документов, необходимых для получения муниципальной услуги;

       срок предоставления муниципальной услуги;

       разъяснение норм действующего законодательства в области защиты прав потребителей;

       порядок обжалования действий (бездействия) должностных лиц, а также принимаемых ими решений при предоставлении муниципальной услуги;

       2.2.3. Требования к форме и характеру взаимодействия специалиста администрации, в чьи должностные обязанности входит предоставление муниципальной услуги (далее – специалист), с получателями муниципальной услуги при ответе на телефонные звонки, устные или письменные обращения:

       при ответах на телефонные звонки и устные обращения специалист подробно и в корректной форме информирует обратившихся граждан по вопросу предоставления муниципальной услуги;

       ответ на телефонный звонок начинается с информации о наименовании органа или организации, в которую позвонил гражданин, фамилии, имени, отчестве и должности специалиста, принявшего телефонный звонок;

       во время разговора специалист четко произносит слова, избегает параллельных разговоров с окружающими людьми и не прерывает разговор по причине поступления звонка на другой аппарат;

       специалист, осуществляющий устную консультацию, принимает все необходимые меры для ответа, в том числе и с привлечением других специалистов;

       в случае, если специалист, к которому обратился гражданин, не может ответить на данный вопрос в настоящий момент, он предлагает гражданину назначить другое удобное для гражданина время для консультации;

       в конце консультации специалист кратко подводит итог и перечисляет действия, которые следует предпринять гражданину;

       ответ на письменное обращение дается в простой, четкой, понятной форме с указанием фамилии и инициалов, номера телефона специалиста, оформившего ответ.

       Информация о процедуре предоставления муниципальной услуги сообщается при личном или письменном обращении получателей муниципальной услуги, включая обращение по электронной почте, по номерам телефонов для справок, размещается на официальном сайте МО Мгинское городское поселение.
       Специалист администрации, участвующий в предоставлении муниципальной услуги, информирует получателей муниципальной услуги о порядке заполнения реквизитов заявления. Указанная информация может быть предоставлена при личном или письменном обращении получателя муниципальной услуги.

       2.3.Перечень документов, представляемых заявителями для получения муниципальной услуги, и порядок их представления:

       2.3.1. При личном обращении граждан, имеющих право на получение муниципальной услуги, заявитель (заявители) подает в администрацию заявление с указанием наименования требуемой услуги по форме, установленной в приложении №1 к настоящему Регламенту, и предъявляют паспорт. Заявителю (заявителям) разъясняется порядок обжалования действий (бездействия) должностных лиц, а также принимаемых ими решений при предоставлении муниципальной услуги. 

       Заявители представляют документы (при их наличии), подтверждающие нарушение их прав, а именно: 

       копии чеков;

       копии гарантийных талонов;

       копии технических паспортов;

       документы расчета убытков;

       документы, расчет неустойки;

       документы, подтверждающие факт оплаты товара;

       копии товарных чеков;

       копии договоров;

       копии квитанций;

       справки и заключения, выданные компетентными органами;

       копии документов, подтверждающих причинение ущерба;

       копии актов оценки ущерба и другие.

       Требования к оформлению документов, необходимых для получения муниципальной услуги:

       заявление о предоставлении муниципальной услуги заполняется лично заявителем либо доверенным лицом, разборчиво на русском языке. При заполнении заявления не допускается использование сокращений слов и аббревиатур. Заявление заверяется личной подписью получателя муниципальной услуги либо доверенного лица.
       Документы, представляемые для получения муниципальной услуги, должны соответствовать следующим требованиям:

       тексты документов написаны разборчиво;

       фамилия, имя, отчество указываются полностью и соответствуют паспортным данным;

       в документах нет подчисток, приписок, зачеркнутых слов и иных не оговоренных исправлений;

       документы исполнены синими или черными чернилами (пастой) от руки или при помощи компьютера, имеют подписи и печати;

       документы не имеют повреждений, наличие которых не позволяет однозначно истолковать их содержание.

       2.4. Сроки предоставления муниципальной услуги по рассмотрению жалоб потребителей по вопросам, регулируемым законодательством о защите прав потребителей.

       2.4.1.  Допустимые сроки прохождения отдельных административных процедур:

       регистрация входящих документов, направление главе администрации (его заместителю) – 1 день;

       рассмотрение документов и направление задания в структурное подразделение для исполнения – 1 день;

       подготовка ответа заявителю с разъяснением положений действующего законодательства о правах потребителей, способах защиты прав, органах государственной власти, правомочных принимать меры, направленные на восстановление прав потребителей, порядке обращения в указанные органы. При наличии согласия заявителя, направление копии обращения в общество по защите прав потребителей и органы государственной власти, правомочные проводить проверки соблюдения законодательства о защите прав потребителей, – 25 дней.

       подписание ответа заявителю – 1 день;

       регистрация ответа – 1 день;

       выдача ответа заявителю (либо направление почтой) – 1 день.

       2.4.2. Допустимые сроки ожидания в очереди при подаче и получении документов заявителями (при условии равномерного обращения заявителей в течение приемного времени):

       а) срок ожидания в очереди при подаче заявления и документов специалисту администрации, предоставляющего муниципальную услугу не должен превышать 45 минут.
       2.4.3. Продолжительность приёма (приёмов) должностного лица (ответственного специалиста):

       средняя продолжительность приема (приемов) заявителя должностным лицом (ответственным специалистом) составляет 30 минут.

       2.5. Перечень оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги:

       а) непредставление заявителем документов, указанных в п. 2.3.1;
       б) предоставление заявления и документов неуполномоченным лицом;

       в) недостоверность представленных заявителем документов, указанных в п.2.3.1.

       2.6. Муниципальная услуга по рассмотрению жалоб потребителей по вопросам, регулируемым законодательством о защите прав потребителей, предоставляется безвозмездно.

       2.7. Специалисты администрации, участвующие в предоставлении муниципальной услуги, несут персональную ответственность за исполнение административных процедур и соблюдение сроков, установленных настоящим Регламентом.

       2.8. Требования к организации предоставления муниципальной услуги.

       Приём заявлений о предоставлении муниципальной услуги осуществляется специалистом администрации: 
Понедельник

09.00-13.00 и 13.48-18.00

Вторник

09.00-13.00 и 13.48-18.00

Среда

09.00-13.00 и 13.48-18.00

Четверг

09.00-13.00 и 13.48-18.00

Пятница

09.00-13.00 и 13.48-16.45
Суббота

Выходной день

Воскресенье

Выходной день

       Получатель муниципальной услуги в случае невозможности получения муниципальной услуги в предлагаемый срок своевременно уведомляет специалиста, осуществляющего функцию по предоставлению муниципальной услуги, и согласовывает с ним предполагаемую дату предоставления муниципальной услуги.

       Справочный телефон специалиста администрации, участвующего в предоставлении муниципальной услуги; (881362) 56-963. 

       2.9. Требования к оборудованию мест предоставления муниципальной услуги.

       Помещение для предоставления муниципальной услуги обеспечивается необходимыми для предоставления муниципальной услуги оборудованием (компьютерами, средствами электронно-вычислительной техники, средствами связи, включая сеть ИНТЕРНЕТ, оргтехникой, аудио- и видеотехникой), канцелярскими принадлежностями, информационными и методическими материалами, наглядной информацией, стульями и столами, а также средствами пожаротушения и схемами размещения средств пожаротушения.

III. АДМИНИСТРАТИВНЫЕ ПРОЦЕДУРЫ

       Описание последовательности действий при предоставлении муниципальной услуги по рассмотрению жалоб потребителей по вопросам, регулируемым законодательством о защите прав потребителей

       3.1. Исполнение муниципальной услуги по рассмотрению жалоб потребителей по вопросам, регулируемым законодательством о защите прав потребителей, включает в себя следующие административные процедуры:

       прием заявлений и проверку документов граждан;

       регистрацию документов в журналах регистрации;
       подготовку письменного ответа по существу обращения (жалобы);

       направление письменного ответа по существу обращения (жалобы);  

       контроль правомерности принятого решения.
Прием заявлений и проверка представленных документов

       3.2. Основанием для начала исполнения административной процедуры по приему заявлений и проверке документов является обращение заявителя в администрацию с представлением полного комплекта документов, необходимых для предоставления гражданам муниципальной услуги.

       3.3.Ответственным за выполнение данной административной процедуры является специалист, который распоряжением главы администрации делегирован на исполнение процедур по предоставлению данной муниципальной услуги.

       3.4. Результатами выполнения данной процедуры являются:

       проверка представленных заявителем заявления и документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги по рассмотрению жалоб потребителей по вопросам, регулируемым законодательством о защите прав потребителей, в том числе документов, удостоверяющих личность заявителя;

       прием документов от заявителей либо отказ в приеме документов.
       3.5. Формирование пакета документов от заявителя осуществляется в следующем порядке:

       1) специалист администрации устанавливает предмет обращения, проверяет документы, удостоверяющие личности заявителей, а также полномочия представителей;

       2) при приеме документов специалист осуществляет проверку представленных заявителями документов;

       3) наличие всех необходимых документов для принятия решения по предоставлению гражданам муниципальной услуги;

       4) правильность указанных в заявлении данных на их соответствие данным в представленных документах;

       5) отсутствие в заявлении и документах неудостоверенных исправлений и серьезных повреждений, наличие которых не позволяет однозначно толковать их содержание;

       6) при представлении заявителями оригинала документа и незаверенной копии документа специалист сверяет копии с подлинником каждого документа, заверяет каждую копию с расшифровкой фамилии, проставляя дату сверки копии и оригинала документа, либо штампом «Копия верна».

       3.6. При отсутствии у заявителей необходимых документов или при несоответствии представленных документов требованиям данного Регламента, специалист уведомляет заявителей о наличии выявленных обстоятельств, препятствующих приему представленных документов. В этом случае специалист объясняет заявителям суть выявленных несоответствий в представленных документах и предлагает принять меры по их устранению, указывая действия и их последовательность, которые должны совершить заявители. По просьбе заявителей специалист может указать перечень действий в письменном виде.
Регистрация документов в журнале регистрации заявлений 

и решений о предоставлении муниципальной услуги

       3.7. Основанием для начала исполнения административной процедуры по регистрации документов в журнале регистрации является факт завершения административной процедуры по приему заявлений и проверке документов.

       3.7.1. Получение документов от заявителя фиксируется в журнале регистрации.

       3.7.2. Журнал регистрации жалоб потребителей, поступивших в администрацию (приложение № 2)  должен содержать следующие сведения:

       порядковый номер;

       дату обращения;

       фамилию, имя, отчество;

       адрес места жительства;

       дату вынесения решения о предоставлении муниципальной услуги;

       примечание.

       3.8. Журнал регистрации должен быть пронумерован, прошнурован, скреплен печатью, подписью специалиста администрации. Нумерация в журнале регистрации ведется ежегодно, последовательно, начиная с первого номера со сквозной нумерацией. 
       3.9. Основанием для начала исполнения административной процедуры по предоставлению муниципальной услуги является факт завершения административной процедуры по регистрации документов в журнале регистрации. 
       3.10. Результатами данной процедуры является подготовка ответа заявителю.

       3.11. При подготовке ответа заявителю специалист:

       проверяет данные заявителя и представленные им сведения;

        анализирует данные, представленные заявителем, с целью определения прав заявителя на получение муниципальной услуги в соответствии с действующими нормативными документами.

Консультация по разъяснению норм действующего законодательства в области защиты прав потребителей

       3.12. Специалист администрации, осуществляющий прием по предоставлению муниципальной услуги, обязан дать заявителю консультацию по интересующему вопросу либо разъяснить: где, кем и в каком порядке может быть рассмотрен заявленный вопрос.

       В случае, если в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию специалиста, гражданину дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться.

       В ходе личного приема гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов.

       Специалист оказывает заявителю помощь в составлении претензии (заявления) для предъявления юридическому лицу либо должностному лицу или индивидуальному предпринимателю, нарушивших права потребителя, а именно:

       претензии с требованием об устранении недостатков товара ненадлежащего качества; 

       претензии с требованием о соразмерном уменьшении покупной цены товара и выплате неустойки; 

       претензии с требованием о расторжении договора купли-продажи; 

        претензии с требованием возвратить денежные средства, неправомерно удерживаемые; 

       претензии с требованием о замене товара ненадлежащего качества; 

       претензия о возврате товара надлежащего качества, приобретенного дистанционным способом; 

       претензии при нарушении сроков начала работ по договору; 

       претензии при обнаружении недостатков оказания услуги (химчистка);

       претензии с требованием о соразмерном уменьшении стоимости покупки;

       заявления на обмен товара надлежащего качества; 

       претензии при обнаружении недостатков оказания услуги (ремонт автомобиля);

       претензии при нанесении ущерба имуществу из-за недостатков товара.

       IV. Формы контроля за исполнением административного регламента 

       Контроль за соблюдением и исполнением положений настоящего Административного регламента и иных нормативных правовых актов, устанавливающих требования к предоставлению муниципальной услуги, осуществляет глава администрации и заместитель главы администрации в следующих формах:

       текущий мониторинг предоставления муниципальной услуги;

       прием, рассмотрение и оперативное реагирование на обращения и жалобы заявителей по вопросам, связанным с предоставлением муниципальной услуги.

V. Порядок обжалования действий (бездействия) должностных лиц и решений, принятых в ходе исполнения муниципальной услуги по рассмотрению жалоб потребителей по вопросам, регулируемым законодательством о защите прав потребителей. Форма жалобы на действия должностных лиц

    5.1. Получатели муниципальной услуги имеют право на обжалование действий (бездействия) должностных лиц уполномоченной организации в досудебном и судебном порядке.

    5.2. Граждане, имеющие право на предоставление муниципальной услуги, в соответствии с настоящим регламентом вправе обжаловать в досудебном порядке:

     отказ в приеме жалоб на нарушение прав потребителей;
     отказ заявителю в предоставлении услуги по рассмотрению жалоб потребителей по вопросам, регулируемым законодательством о защите прав потребителей;

     необоснованное затягивание установленных настоящим административным регламентом сроков осуществления административных процедур, а также другие действия (бездействие) и решения органов местного самоуправления;

     5.3. Необоснованное затягивание установленных настоящим Регламентом сроков осуществления административных процедур (оказания услуг), а также другие действия (бездействие) и решения специалистов, участвующих в предоставлении муниципальной услуги, могут быть обжалованы гражданами в судебном порядке.

    5.4. Жалобы могут быть поданы в устной или письменной форме, а также в форме электронных сообщений. Жалоба (претензия) может быть подана заявителем, права которого нарушены, а также по просьбе заявителя его представителем, чьи полномочия удостоверены в установленном законом порядке.

Жалоба (претензия) может быть подана в течение трех месяцев со дня, когда заявитель узнал или должен был узнать о нарушении своих прав.

    5.5. В устной форме жалобы рассматриваются по общему правилу в ходе личного приема граждан главой (заместителем главы) администрации.

    5.6. В ходе личного приема гражданину может быть отказано в дальнейшем рассмотрении жалобы, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в жалобе вопросов.

    5.7. Письменная жалоба может быть подана в ходе личного приема в соответствии с графиком личного приема, либо направлена по почте, или передана ответственному за работу с обращениями граждан сотруднику уполномоченной организации.

    5.8. В письменной жалобе гражданин указывает:

     наименование органа, в который направляется письменная жалоба,
     свою фамилию, имя, отчество (последнее – при наличии),

     почтовый адрес, по которому должны быть направлены ответ, уведомление о переадресации жалобы,

     суть жалобы, т.е. требования лица, подающего жалобу, и основания, по которым заявитель считает решение по соответствующему делу неправильным,

    ставит личную подпись и дату.

    В случае пропуска по уважительной причине срока подачи жалобы этот срок по заявлению лица, подающего жалобу, может быть восстановлен. Уважительной причиной могут считаться, в частности, любые обстоятельства, затруднившие получение информации об обжалованных действиях (решениях) и их последствиях.

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

    Для рассмотрения претензий заявителей формируется Комиссия, состав которой утверждается распоряжением.

Приложение № 1
к Административному регламенту 

предоставления муниципальной услуги

«Рассмотрение жалоб потребителей по вопросам,

регулируемым законодательством 

о защите прав потребителей» 

Заявление принято:

_____________________

(дата)

и зарегистрировано

под № _________________

Специалист: ________________ 

В _______________________________________________

(наименование органа местного самоуправления)

_________________________________________

от Ф. ____________________________________________

И. ____________________________________________

О. ____________________________________________

Адрес места жительства (пребывания): индекс ________

_________________________________________________

_________________________________________________
тел. дом. ______________ тел. раб. __________________

паспорт: серия ________________ № ________________

кем выдан ______________________________________

_______________________________________________

дата выдачи ____________________________________

дата рождения заявителя__________________________

адрес и телефон фактического места проживания ________________________________________________

________________________________________________

З А Я В Л Е Н И Е
Прошу ………………………………………

Дата «______» _____________20__ г. Подпись заявителя _________________________

Заявление и документы 

гр. ____________________________________________________________________________________

Принял «______» ______________________ 20_____ г. № _____________________________________

Подпись специалиста______________________________

Приложение № 2
к Административному регламенту 

предоставления муниципальной услуги

«Рассмотрение жалоб потребителей по вопросам,

регулируемым законодательством 

о защите прав потребителей» 

ЖУРНАЛ
регистрации  жалоб потребителей по вопросам, регулируемым законодательством о защите прав потребителей, поступивших в отдел торговли, бытового обслуживания и защиты прав потребителей
Входящий 
номер 
обращения
Дата 
поступления 
обращения
Краткое 
содержание 
обращения
Ф.И.О. и 
адрес 
обратившегося
Примечание
Приложение №3 
к Административному регламенту 

предоставления муниципальной услуги

«Рассмотрение жалоб потребителей по вопросам,

регулируемым законодательством 

о защите прав потребителей» 

Блок- схема 
последовательности административных действий 
при предоставлении муниципальной услуги

[image: image1.emf]Прием письменных 

обращений

Регистрация письменных 

обращений

Рассмотрение обращения 

ответственным исполнителем и 

принятие по нему решения

Ответ гражданину на 

обращение, 

относящееся к 

компетенции 

администрации (в 

течение 30дней)

Переадресация 

обращений, не 

относящихся к 

компетенции 

администрации (в 

течение 7дней)

Подписание ответа 

заявителю

Передача ответа в 

канцелярию для 

регистрации и 

отправки заявителю

Срок выполнения: в день обращения в срок до 30

минут;

Ответственный исполнитель: делопроизводитель 

канцелярии

Результат: принятые обращения

передаются для регистрации специалисту по работе 

с обращениями граждан

Срок выполнения:1день ;

Ответственный исполнитель: специалист по

работе с обращениями граждан

Результат: обращения регистрируются в 

информационной системе и передаются

на рассмотрение

Результат: При 

наличии согласия 

заявителя, 

направляется копия 

обращения в 

общество по защите 

прав потребителей 

и органы 

государственной 

власти, 

правомочные 

проводить проверки 

соблюдения 

законодательства о 

защите прав 

потребителей

Результат: гражданину 

направляется окончательный 

ответ с разъяснением положений 

действующего законодательства 

о правах потребителей, способах 

защиты прав, органов 

государственной власти, 

правомочных принимать меры

направленные на восстановление 

прав потребителей, порядке 

обращения в указанные органы
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Высота текстового поля и связанной с ним линии увеличивается или уменьшается по мере добавления текста. Чтобы изменить ширину примечания, перетащите маркер сбоку.�

Прием письменных обращений       


Регистрация письменных обращений


Рассмотрение обращения ответственным исполнителем и принятие по нему решения


Ответ гражданину на обращение, относящееся к компетенции администрации (в течение 30 дней)


Переадресация обращений, не относящихся к компетенции администрации (в течение 7 дней)


Подписание ответа заявителю


Передача ответа в канцелярию для регистрации и отправки заявителю


Срок выполнения: в день обращения в срок до 30 минут;
Ответственный исполнитель: делопроизводитель канцелярии
Результат: принятые обращения   передаются для регистрации специалисту по работе с обращениями граждан�

Срок выполнения:1 день ;
Ответственный исполнитель: специалист по     работе с обращениями граждан
Результат: обращения регистрируются в информационной системе и передаются на рассмотрение�

Результат: При наличии согласия заявителя, направляется копия обращения в общество по защите прав потребителей и органы государственной власти, правомочные проводить проверки соблюдения законодательства о защите прав потребителей�

Результат: гражданину направляется окончательный ответ с разъяснением положений действующего законодательства о правах потребителей, способах защиты прав, органов государственной власти, правомочных принимать меры
направленные на восстановление прав потребителей, порядке обращения в указанные органы�


