
                 Проект
 подготовлен МКУ «МФЦ г. Сургута»
МУНИЦИПАЛЬНОЕ ОБРАЗОВАНИЕ

ГОРОДСКОЙ ОКРУГ ГОРОД СУРГУТ

АДМИНИСТРАЦИЯ ГОРОДА

ПОСТАНОВЛЕНИЕ
«___» ________20___г.                                                 


          №______

Об утверждении технологической схемы предоставления муниципальной услуги «Прием жалоб потребителей
по вопросам защиты их прав»
В соответствии с распоряжением Правительства Ханты-Мансийского автономного округа − Югры от 01.12.2012 № 718-рп «О плане мероприятий («дорожной карте») по организации предоставления государственных и муниципальных услуг по принципу «одного окна» в Ханты-Мансийском автономном округе − Югре на 2012 − 2015 годы» (с изменениями от 03.04.2015 № 156-рп), распоряжением Администрации города от 30.12.2005 № 3686 «Об утверждении Регламента Администрации города» (с последующими изменениями):
1. Утвердить технологическую схему предоставления муниципальной услуги «Прием жалоб потребителей по вопросам защиты их прав» согласно приложению.

2. Управлению информационной политики опубликовать настоящее постановление в средствах массовой информации и разместить на официальном интернет- сайте Администрации города

22. Контроль за выполнением постановления оставляю за собой.
Глава города








        Д.В. Попов

Приложение 

к постановлению
Администрации города 

от ___________ № _________

Технологическая схема предоставления муниципальной услуги
 «Прием жалоб потребителей по вопросам защиты их прав»
Раздел 1. «Общие сведения о муниципальной услуге»
	№
	Параметр
	Значение параметра/состояние

	1
	2
	3

	1.
	Наименование органа, предоставляющего услугу
	Департамент по экономической политике Администрации города Сургута

	2.
	Номер услуги в федеральном реестре
	8600000010004291719

	3.
	Полное наименование услуги
	Прием жалоб потребителей по вопросам защиты их прав

	4.
	Краткое наименование услуги
	нет

	5.
	Административный регламент предоставления государственной услуги
	Постановление Администрации города Сургута от 24.02.2012 № 1110 «Об утверждении административного регламента предоставления муниципальной услуги «Прием жалоб потребителей по вопросам защиты их прав» 

	6.
	Перечень «подуслуг»
	нет

	7.
	Способы оценки качества предоставления государственной услуги
	радиотелефонная связь -                          нет

	
	
	терминальные устройства -                     нет

	
	
	Портал государственных услуг -            нет

	
	
	официальный сайт органа -                     нет

	
	
	другие способы -                                      нет


Раздел 2. «Общие сведения о «подуслугах»
	№
	Наименование «подуслуги»
	Срок предоставления в зависимости от условий
	Основания отказа в приеме документов
	Основания для отказа в предоставлении «подуслуги»
	Основания приостановления предоставления «подуслуги»
	Срок приостановления «подуслуги»
	Плата за предоставление

«подуслуги»
	Способ обращения за получением «подуслуги»
	Способ получения результата «подуслуги»

	
	
	При подаче заявления по месту жительства (месту нахождения юридического лица)
	При подаче заявления не по месту жительства (по месту обращения)
	
	
	
	
	Наличие платы (государственной пошлины)
	Реквизиты нормативного правового акта, являющегося основанием для взимания платы (гос. пошлины)
	КБК для взимания платы (государственной пошлины), в том числе для МФЦ
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13

	1.
	Услуга – «Прием жалоб потребителей по вопросам защиты их прав»
	в течение 30 календарных дней со дня регистрации
	в течение 30 календарных дней со дня регистрации
	- запрашиваемая информация не относится к деятельности департамента; 

- отсутствие в жалобе подписи, указания фамилии, адреса заявителя, по которому должен быть направлен ответ;

- жалоба не поддается прочтению, в том числе фамилия и адрес заявителя, имеет серьезные повреждения, наличие которых не позволяет однозначно истолковать ее содержание; 

- содержит нецензурные или оскорбительные выражения


	- содержание запроса не позволяет установить запрашиваемую информацию;

- запрашиваемая информация относится к информации ограниченного доступа;

- в жалобе содержится вопрос, по которому ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направленными жалобами, и при этом в жалобе не приводятся новые доводы или обстоятельства, при условии, что указанная жалоба и ранее поступившая жалоба направлялись в департамент;

- по вопросам, содержащимся в жалобе, имеется вступившее в законную силу решение суда. Отказ в предоставлении услуги не является препятствием для повторного обращения для получения услуги
	Поступление от заявителя (уполномоченного им лица) или иных заинтересованных лиц письменного обращения о приостановлении предоставления муниципальной услуги
	нет
	нет
	-
	-
	- устно (по телефону или лично); 

- письменно (посредством факсимильной связи, по почте, в электронном виде, в том числе в форме электронных документов, подписанных электронной подписью, посредством Регионального портала государственных и муниципальных услуг "http://86.gosuslugi.ru" (при наличии технической возможности));

- через МКУ «МФЦ г. Сургута».
	- устно (по телефону или лично); 

- письменно (посредством факсимильной связи, по почте, в электронном виде, в том числе в форме электронных документов, подписанных электронной подписью, посредством Регионального портала государственных и муниципальных услуг "http://86.gosuslugi.ru" (при наличии технической возможности));

- через МКУ «МФЦ г. Сургута».


Раздел 3. «Сведения о заявителях «подуслуги»

	№

п/п
	Категории лиц, имеющих право на получение «подуслуги»
	Документ, подтверждающий правомочие заявителя соответствующей категории на получение «подуслуги»
	Установленные требования к документу, подтверждающему правомочие заявителя соответствующей категории на получение «подуслуги»
	Наличие возможности подачи заявления на предоставление «подуслуги» представителями заявителя
	Исчерпывающий перечень лиц, имеющих право на подачу заявления от имени заявителя
	Наименование документа, подтверждающего право подачи заявления от имени заявителя
	Установленные требования к документу, подтверждающему право подачи заявления от имени заявителя

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8

	Услуга - «Прием жалоб потребителей по вопросам защиты их прав»

	1.
	Физические лица (далее - заявители). 
	Нет 
	нет
	да
	От имени физических лиц могут действовать любые заинтересованные лица в соответствии с законодательством Российской Федерации.


	Документы, подтверждающие полномочия представителя, в случае подачи жалобы представителем заявителя
	В соответствии с требованиями ГК РФ (Ответственность за достоверность и полноту представляемых сведений и документов возлагается на заявителя)


Раздел 4. «Документы, предоставляемые заявителем для получения «подуслуги»
	№ п/п
	Категория документа
	Наименование документов, которые представляет заявитель для получения «подуслуги»
	Количество необходимых экземпляров документа с указанием подлинник/копия
	Документ, предоставляемый по условию
	Установленные требования к документу
	Форма (шаблон) документа
	Образец документа/заполнения документа

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8

	Услуга - «Прием жалоб потребителей по вопросам защиты их прав»

	1.
	 Жалоба (заявление о предоставлении муниципальной услуги);


	Жалоба
	1 экз. - подлинник 
	нет
	Заполняется в свободной форме с указанием: фамилии, имени, отчества (при наличии), адреса места жительства, номера телефона заявителя и  подробным описанием предмета жалобы.

Жалоба должна быть подписана заявителем. При обращении за получением услуги от имени заявителя его представитель представляет документ, удостоверяющий личность, и документ, подтверждающий его полномочия на представление интересов заявителя
	приложение 1 к технологической схеме
	приложение 2 к технологической схеме

	2.
	Кассовый или товарный чек либо документ, удостоверяющий факт и условия заключения договора купли-продажи товара или договора о выполнении работ, оказании услуг, либо их копии (при наличии, по желанию)
	Кассовый чек; товарный чек; договор
	1 экз. - подлинник либо копия 
	нет
	Устанавливается законодательством


	нет
	нет


Раздел 5. «Документы и сведения, получаемые посредством межведомственного информационного взаимодействия»

	Реквизиты актуальной технологической карты межведомственного взаимодействия
	Наименование запрашиваемого документа (сведения)
	Перечень и состав сведений, запрашиваемых в рамках межведомственного информационного взаимодействия 
	Наименование органа (организации), направляющего (ей) межведоственный запрос
	Наименование органа (организации), в адрес которого (ой) направляется межведомственный запрос
	SID электронного сервиса
	Срок осуществления межведомственного информационного взаимодействия
	Форма (шаблон) межведомственного запроса
	Образец заполнения формы межведомственного запроса

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9

	Услуга - «Прием жалоб потребителей по вопросам защиты их прав»

	нет
	нет
	нет
	нет
	нет
	нет
	нет
	нет
	нет


Раздел 6. «Результат «подуслуги»

	№
	Документ/ документы, являющиеся результатом «подуслуги»
	Требования к документу/документам, являющимся результатом «подуслуги»
	Характеристика результата (положительный/отрицательный)
	Форма документа/ документов, являющихся результатом «подуслуги»
	Образец документа/ документов, являющихся результатом «подуслуги»
	Способ получения результата
	Срок хранения невостребованных заявителем результатов

	
	
	
	
	
	
	
	в органе
	в МФЦ

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9

	Услуга - «Прием жалоб потребителей по вопросам защиты их прав»

	1.
	Письменный ответ по существу жалобы или о переадресовании жалобы в соответствующие органы,  в компетенцию которых входит решение поставленных в жалобе вопросов
	Письменный ответ по существу  жалобы или о переадресовании жалобы в соответствующие органы,  в компетенцию которых входит решение поставленных в жалобе вопросов, согласовывается с начальником отдела потребительского рынка и защиты прав потребителей и начальником управления потребительского рынка и развития предпринимательства, и направляется на подпись директору департамента. Подписанный ответ регистрируется и направляется заявителю в  зависимости от способа обращения за предоставлением услуги или способа предоставления ответа, указанного в жалобе, а также может быть вручен заявителю под роспись 
	положительный
	нет
	нет
	- В департаменте на бумажном носителе; 

- в МФЦ на бумажном носителе, полученном из департамента;

 - посредством Регионального портала государственных и муниципальных услуг в виде электронного  документа; 

- на адрес электронной почты в виде электронного  документа, в том числе подписанного электронной подписью; 

 - почтовой связью.
	3 года
	90 календарных дней

	2.
	Уведомление об отказе в предоставлении муниципальной услуги 
	В уведомлении указывается обоснование отказа в предоставлении услуги.  Уведомление  согласовывается с начальником отдела потребительского рынка и защиты прав потребителей и начальником управления потребительского рынка и развития предпринимательства, и передает его на подпись директору департамента. Подписанный ответ регистрируется и направляется заявителю в  зависимости от способа обращения за предоставлением услуги или способа предоставления ответа, указанного в жалобе, а также может быть вручен заявителю под роспись
	отрицательный
	нет
	нет
	- В департаменте на бумажном носителе; 

- в МФЦ на бумажном носителе, полученном из департамента;

 - посредством Регионального портала государственных и муниципальных услуг в виде электронного  документа; 

- на адрес электронной почты в виде электронного  документа, в том числе подписанного электронной подписью; 

 - почтовой связью.
	3 года
	90 календарных дней


Раздел 7. «Технологические процессы предоставления «подуслуги»
	№ п/п
	Наименование процедуры процесса
	Особенности исполнения процедуры процесса
	Срок исполнения процедуры (процесса)
	Исполнитель процедуры процесса
	Ресурсы необходимые для выполнения процедуры процесса
	Формы документов, необходимые для выполнения процедуры и процесса

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	Услуга - «Прием жалоб потребителей по вопросам защиты их прав»

	1.
	Прием и регистрация жалобы заявителя 

	1.1.
	Устная (по телефону или лично) жалоба (обращение) заявителя или его уполномоченного представителя 
	Устные жалобы заявителей  регистрируются в журнале регистрации устных обращений тем специалистом, который ее принял
	1 календарный день
	Специалисты департамента по экономической политике Администрации города Сургута, ответственные за предоставление слуги
	Автоматизированное рабочее место, журнал регистрации приема устных жалоб заявителей
	нет

	1.2.
	Письменная жалоба заявителя или его уполномоченного представителя, поступившая в приемную департамента, в отдел по работе с обращениями граждан управления общего обеспечения деятельности Администрации города, на официальный интернет-сайт Администрации города Сургута, посредством Регионального портала государственных и муниципальных услуг, во время организованных "горячих линий", по почте, факсу, в электронном виде, в том числе в форме электронных документов, подписанных электронной подписью


	  Специалист отдела принимает от заявителя письменную жалобу и приложенные к ней документы (копии документов), предоставленные им для получения услуги,  регистрирует ее в журнале письменных обращений по правилам делопроизводства в день обращения заявителя,  при этом специалист уточняет у заявителя предпочтительный способ получения результата услуги. 

  Обращение, поступившее в отдел по работе с обращениями граждан управления общего обеспечения деятельности Администрации города, регистрируется в отделе по работе с обращениями граждан и направляется в департамент;

   обращение, поступившее на официальный интернет-сайт Администрации города Сургута, регистрируется в управлении информационной политики Администрации города Сургута и направляется в департамент;

  обращение, поступившее в приемную департамента, регистрируется в приемной департамента и направляется в отдел потребительского рынка и защиты прав потребителей;

  обращение, поступившее посредством Регионального портала государственных и муниципальных услуг, во время организованных "горячих линий", по электронной почте, переводится на бумажный носитель и далее исполняется как письменное обращение с обязательной регистрацией;

  обращение, поступившее по почте, факсу, исполняется как письменное обращение с обязательной регистрацией.
	Максимальный срок составляет не более 3 рабочих дней.


	Специалисты департамента по экономической политике Администрации города Сургута, ответственные за предоставление слуги
	Автоматизированное рабочее место, журнал регистрации приема письменных жалоб заявителей
	нет

	2.
	Рассмотрение жалобы и прилагаемых документов

	2.1.
	Рассмотрение жалобы и прилагаемых документов


	Специалист отдела при поступлении жалобы:

- определяет предмет обращения;

-  осуществляет проверку представленных заявителем документов, в том числе наличие всех необходимых документов для принятия решения по предоставлению заявителю услуги, в соответствии с требованиями  Административного регламента;

- проверяет правильность указанных в жалобе данных на их соответствие данным в представленных документах, отсутствие в жалобе и документах исправлений и серьезных повреждений, наличие которых не позволяет однозначно толковать их содержание;                                                                                                                                  

- запрашивает необходимые для рассмотрения обращения документы и материалы в государственных органах, организациях, учреждениях;

- анализирует содержание поступающих обращений, принимает меры по своевременному выявлению и устранению причин нарушения прав, свобод и законных интересов граждан, оказывает помощь в составлении претензии, уведомляет заявителя о направлении его обращения (жалобы) на рассмотрение в органы государственной власти или иному должностному лицу в соответствии с их компетенцией;

- при выявлении по жалобе потребителя товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды незамедлительно извещает об этом федеральные органы исполнительной власти, осуществляющие контроль за качеством и безопасностью товаров (работ, услуг).

Если для предоставления услуги необходимо истребование дополнительных материалов, либо принятие иных мер, срок предоставления услуги может быть продлен не более чем на 30 дней с обязательным уведомлением заявителя. 
	Максимальный срок составляет не более 30 календарных дней со дня регистрации 
	Департамент по экономической политике Администрации города Сургута
	Нормативно - правовые акты, регулирующие предоставление услуги, автоматизированное рабочее место
	Нет



	3.
	Оформление результата и выдача заявителю письменного ответа по существу жалобы, 

либо уведомления об отказе в предоставлении муниципальной услуги

	3.1.
	Оформление результата предоставления муниципальной услуги


	Письменный ответ по существу  жалобы (уведомление о переадресовании жалобы в соответствующие органы,  в компетенцию которых входит решение поставленных в жалобе вопросов) согласовывается  начальником отдела потребительского рынка и защиты прав потребителей и начальником управления потребительского рынка и развития предпринимательства,  передается на подпись директору Департамента. 


	3 дня
	Департамент по экономической политике Администрации города Сургута
	Автоматизированное рабочее место
	В произвольной форме на бланке департамента установленной формы в соответствии с Инструкцией по делопроизводству в Администрации города Сургута, утвержденной распоряжением Администрации города от 31.01.2014 № 193. 

В левом нижнем углу ответа обязательно указываются фамилия исполнителя и номер его служебного телефона

	3.2.
	Выдача заявителю письменного ответа по существу жалобы, либо уведомления об отказе в предоставлении муниципальной услуги
	Подписанный ответ регистрируется и направляется заявителю в зависимости от способа обращения за предоставлением услуги или способа предоставления ответа, указанного в жалобе, а также может быть вручен заявителю под роспись. 

Если жалоба была подана заявителем в МКУ «МФЦ г. Сургута» с указанием способа предоставления ответа через МКУ «МФЦ г. Сургута», специалист отдела передает ответ (результат услуги) курьеру МКУ «МФЦ г. Сургута» в соответствии с Регламентом информационного обмена и взаимодействия между Сторонами, курьер МКУ «МФЦ г. Сургута» передает результат услуги эксперту 1 категории, который делает отметку в электронном журнале движения документов МКУ «МФЦ г. Сургута» и передает  результат услуги МКУ «МФЦ г. Сургута» для последующей выдачи заявителю
	3 дня
	Департамент по экономической политике Администрации города Сургута, 

МКУ «МФЦ г. Сургута»
	Автоматизированное рабочее место
	нет


Раздел 8. «Особенности предоставления «подуслуги» в электронной форме»
	Способ получения заявителем информации о сроках  и порядке предоставления «подуслуги»
	Способ записи на прием в орган
	Способ приема и регистрации органом, предоставляющим услугу, запроса и иных документов, необходимых для предоставления «подуслуги»
	Способ оплаты заявителем государственной пошлины или иной платы, взимаемой за предоставление «подуслуги»
	Способ получение сведений о ходе выполнения запроса о предоставлении «подуслуги»
	Способ подачи жалобы на нарушение порядка предоставления «подуслуги» и досудебного (внесудебного) обжалования решений и действий (бездействия) органа в процессе получения «подуслуги»

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	Услуга - «Прием жалоб потребителей по вопросам защиты их прав»

	Для получения информации по вопросам предоставления муниципальной услуги заявитель может обратиться:

- по телефону (факсу);

- на электронную почту (potrebitel@admsurgut.ru);

- на официальный интернет-сайт Администрации города www.admsurgut.ru);

- на Портал государственных и муниципальных услуг Ханты-Мансийского автономного округа - Югры (86.gosuslugi.ru) 
	нет
	Не требуется предоставление заявителем документов на бумажном носителе для оказания услуги
	нет
	Электронная почта, 

личный кабинет заявителя (представителя заявителя) на официальном интернет-сайте Администрации города, Портале государственных и муниципальных услуг Ханты-Мансийского автономного округа – Югры
	Жалоба может быть направлена в электронной форме, в том числе посредством официального интернет-сайта Администрации города (www.admsurgut.ru); МФЦ (www.mfchmao.ru);

Портала государственных и муниципальных услуг Ханты-Мансийского автономного округа - Югры (86.gosuslugi.ru) или при личном приеме заявителя


                                                                                  Приложение 1 к технологической схеме
 предоставления муниципальной 

 услуги «Прием жалоб потребителей 

по вопросам защиты их прав»

В отдел потребительского рынка

и защиты прав потребителей 

департамента по экономической 

политике Администрации города
от  _____________________________

(Ф.И.О. полностью)

______________________________  

проживающего (ей) по адресу: 

_______________________________

_______________________________

телефон:_______________________

ЗАЯВЛЕНИЕ

 _____________ я заключил(а) договор __________________________________

                (дата)                                                                                      (купли-продажи, на оказание услуг, на выполнение работ)

сумма заказа (договора) составила ________________________________рублей

с __________________________________________________________________.

(наименование торгового объекта, юридического лица, Ф.И.О. предпринимателя)

____________ обнаружил(а) ___________________________________________.

      (дата)                                                                                     (недостатки товара, услуги, работы)

__________ обратился(лась) к продавцу (исполнителю) с требованиями ______

      (дата)

____________________________________________________________________

(виды требований)

____________________________________________________________________

(указать - отказали или нет)

____________________________________________________________________

____________________________________________________________________

Считаю,  что мои права как потребителя нарушены. Прошу оказать помощь в выполнении моих требований.

Я согласен (согласна) на обработку персональных данных в соответствии с Федеральным законом от 27 июля 2006 года № 152-ФЗ «О персональных данных».

Дата _________________

Подпись _____________

Приложение 2 к технологической схеме 

предоставления муниципальной 

 услуги «Прием жалоб потребителей 

по вопросам защиты их прав»

В отдел потребительского рынка

и защиты прав потребителей 

департамента по экономической 

политике Администрации города
от  Иванова Ивана Ивановича

проживающего по адресу: 

г. Сургут, ул. Ленина, д.1, кв. 1

телефон: 11-11-11

ЗАЯВЛЕНИЕ

 
01.01.2015  я заключил договор купли-продажи телевизора марки «111»,   сумма договора составила 11 000 рублей, с индивидуальным предпринимателем Петровым П.П. 

01.06.2015 обнаружил недостаток – телевизор перестал включаться.  
02.06.2015  обратился к продавцу  с требованиями устранить недостаток              по гарантии, а также предоставить в пользование на период ремонта другой телевизор. 

На сегодняшний день требование мое не выполнено. 

      
Считаю,  что мои права как потребителя нарушены. Прошу оказать помощь в выполнении моих требований.

Я согласен на обработку персональных данных в соответствии                             с Федеральным законом от 27 июля 2006 года № 152-ФЗ «О персональных данных».

Дата  _________________

Подпись _____________
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