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906 KAJARH AIMUHHCTPALMS

KAJIA OKPYTH TOPOACKOT0 OKPYTA
XAKMMHOTE Toronvea
KAPAP NOCTAHOBIEHME
«Z8 . WOHB _ana % 2965 w2f s moEA

06 yreepxzemn  anMHHHCTDATHBHOTO
pernavesta Mo mpemocramneniio
MysmazsEoR  yenyr - «PaccuoTpenne
obpautennii TpaKaK,  KoHcymsTHpOBHHE
WX N0 Bompoca  sauwTM  npa
notpeGirTeneiv,

B coorsercrami ¢ Qexepamsisne 3akonom ot 27 monx 2010 roma
N 210-03 «OG OpramMSWNH TPEIOCTABTCHMA TOCYIIpCTBEHHSX W
MYRHINTATSHBX  yoAyDy, nocTanosnemmem  Ilpapntenscrsa  PecnyGumki
Bauxoprocran ot 26 nexabps 2011 roza Ne 504 «O paspaGoTie 1 yTepKzeHH
PECTYOTHKAHCKIN Opranaii HCTOTHUTENGHOH BAACTH  ATMHAHCTPATHBHbX
PECTGNEHTOR WCTIOTHENNA TOCYIRPCTBCHHEIX QYHIAU H aIMMHMCTPATHBHNIX
DETTRMEHTOB TPEIOCTARTEIIA TOCYAAPCTBEHHEX YCAYTY, MIOCTAHOBTEHHEM TIaBE!
ATMHHHCTPAUHH TOPOTCKOTO OKpYTa ropon Yda PecmyGam Bawkoproctan
or 29 ampess 2011 roma Ne 2490 «OG OpraMWIMN MpesocTABICEHHA
MYHITI&TSHbX YCAYT, TOCTAHOBTEHHEM T1aBb ATMHHHCTPALIH TOPOACKOTO
oKpyra ropox Voa Pecnymixu Bamxoprocras ot 30 mors 2011 roza Ne 3594
«O Tlepestie MYHHITATHHbIX YOIy,

TOCTAHOBJIAIO: |
e

1. Vioepuims  mpmmaraewi  anMMMACTPATMBHMG  periawet o
TPETOCTAB N0 MyMITATSHOM YCayTH «PacoMOTpenHE OGpateHHH rpuKAaK,
KOHCYTHTHPOBAHHE I 10 BOTPOGEM 3AULITSI 1PAB TOTPCOHTEACHD:

2. Vinopuaunono-ananmmicckony  ynpawnemmo - npece-cayxGe
AmmncTpaun ropoAckoro okpyra ropoa Ya PecnyGuki Bamkoproctas
HAUpABNTL B Tewemde Tpex el C MOMGHIA MOATHCAHWS  HAcTOALICE
nocTaomene 5 rasery «Bevepiunn Y ha» 413 onyGKoBaHIL

3. Vnpannewio Mo coUHTHON OLICPAKE HACCAEHIN AAMHMHCTPALIN
ropockoro oxpyra ropon Ve Pecuybm Bawkoprocran  paswecrimi
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oKpyra ropon Vg  PecnyGumxu  bamkoprocran B  HHopMauwnommo-
TeAeKOMMYHHKAHONHOF ety lrepier.

4. KOHTPOIIh 32 HCMOTHEHHCM HACTOSIIIETO MIOCTAHOBTEHIA BOVIOXHTS Ha
32MECTHTEI I1aBL1 ATMHHHCTPALUIH TOPOACKOFO OKPYTa ropox Ydpa Pecrymxi
Baurkoprocran Bakesy AM.

Tepait samecrrens,
e —
ropozCKoro okpyTa ropoa Yha

PecnyGmkn Baukoproctar BH. Jluutpiox
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1.Общие положения

1.1.Настоящий Административный регламент устанавливает стандарт и порядок предоставления муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан, консультирование их по вопросам защиты прав потребителей».
Административный регламент «Рассмотрение обращений граждан, консультирование их по вопросам защиты прав потребителей» разработан в целях восстановления нарушенных прав потребителей, уменьшения количества нарушения в сфере потребительского рынка и определяет сроки, последовательность действий, а также порядок взаимодействия с заявителями при предоставлении муниципальной услуги.
1.2.Административный регламент разработан управлением по социальной поддержке населения Администрации городского округа город Уфа Республика  Башкортостан на основе требований Федерального  закона от 27 июля 2010 г. № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг», Федерального закона от 7 февраля 1992 г. № 2300-I «О защите прав потребителей», Федерального закона от 22 мая 2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации», Федерального закона от 25 декабря 2008 г. № 273-ФЗ «О противодействии коррупции», Закона Республики Башкортостан от 13 июля 2009 г. № 145-з  «О противодействии коррупции в Республике Башкортостан», Постановления Правительства Российской Федерации от 16 мая 2011 г. № 373 «О разработке и утверждении административных регламентов исполнения государственных функций и административных регламентов предоставления государственных услуг», Постановления Правительства Республики Башкортостан от 26 декабря   2011 г. № 504 «О разработке и утверждении республиканскими органами исполнительной власти административных регламентов исполнения государственных функций и административных регламентов предоставления государственных услуг», Постановления главы Администрации городского округа город Уфа Республика Башкортостан от 29 апреля 2011 г. № 2490 «Об организации предоставления муниципальных услуг», Положения об управлении по социальной поддержке населения Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан, утвержденного решением Совета городского округа город Уфа Республики Башкортостан от 29 марта 2007 г. № 23/11.
1.3.Заявителями услуги являются граждане, имеющие намерение заказать или приобрести либо заказывающие, приобретающие или использующие товары (работы, услуги) исключительно для личных, семейных, домашних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности, заинтересованные в получении муниципальной
услуги «Рассмотрение обращений граждан, консультирование их по вопросам защиты прав потребителей». 
1.4.Порядок информирования о предоставлении муниципальной услуги.
Заявитель имеет право на получение всей необходимой информации, связанной с предоставлением ему муниципальной услуги.

При предоставлении муниципальной услуги для заявителя предоставляется:

1.4.1.Информация о месте нахождения управления по социальной поддержке населения Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан, режиме его работы, специалистов отдела по защите прав потребителей управления по социальной поддержке населения Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан, справочные телефоны, адрес официального сайта Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан и электронной почты управления по социальной поддержке населения Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан указаны в приложении № 1 к настоящему Административному регламенту.
1.4.2.Справочные телефоны управления по социальной поддержке населения Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан 8(347) 235-96-19, отдела по защите прав потребителей управления по социальной поддержке населения Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан 8(347) 235-99-45,                8(347) 235-98-78.
1.4.3.Адрес официального сайта Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан: www.ufacity.info. На сайте размещается перечень документов (образцы их заполнения), необходимых для представления заявителями в отдел по защите прав потребителей управления по социальной поддержке населения Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан; перечень иных мест предоставления муниципальной услуги в городе Уфе с указанием адреса фактического местонахождения, телефонов, наименования должности и фамилии, имени, отчества специалиста, адреса электронной почты.

Адрес электронной почты отдела по защите прав потребителей управления по социальной поддержке населения Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан: ozpp@ufacity.info.
1.4.4.Для получения информации по вопросам предоставления муниципальной услуги заявитель имеет право обратиться в управление по социальной поддержке населения Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан, в отдел по защите прав потребителей управления по социальной поддержке населения Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан лично (в том числе по телефону), в письменной форме (в том числе по электронной почте), по адресам и телефонам, указанным в п. 1.4. настоящего Административного регламента.

При ответах на телефонные звонки и устные обращения граждан специалисты подробно и в вежливой (корректной) форме информируют обратившихся по интересующим вопросам. Ответ на телефонный звонок должен начинаться с информации о наименовании органа, в который позвонил гражданин, фамилии, имени, отчества и должности специалиста, принявшего телефонный звонок. При невозможности специалиста, принявшего звонок, самостоятельно ответить на поставленные вопросы, телефонный звонок абонента должен быть переадресован (переведен) таким лицом на другого специалиста, или же обратившемуся лицу сообщается телефонный номер, по которому можно получить необходимую информацию.

Если полученная информация не удовлетворяет заявителя, он имеет право обратиться в адрес Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан:

- с письменным обращением в сектор писем и приема граждан в рабочие дни с 9 часов 00 минут  до 18 часов 00 минут (в предпраздничные дни: с 9 часов 00 минут до 17 часов 00 минут), перерыв с 13 часов 00 минут до 14 часов 00 минут;

- в письменной форме на имя главы Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан, либо заместителя главы Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан, курирующего предоставление муниципальной услуги. 

Электронные обращения направляются:

 путем заполнения бланка обращения на официальном сайте Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан:   http://www.ufacity.info;
по электронной почте отдела по защите прав потребителей управления по социальной поддержке населения Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан: ozpp@ufacity.info.
Обращение заявителя в обязательном порядке должно содержать сведения о фамилии, имени, отчестве, адресе электронной почты, если ответ должен быть направлен в форме электронного документа, или почтового адреса, если ответ должен быть направлен в письменной форме. Гражданин имеет право приложить к такому обращению необходимые документы и материалы в электронной форме, либо направить указанные документы и материалы или их копии в письменной форме, по почте. 

Информирование граждан о порядке предоставления муниципальной услуги проводится в рабочие дни и в рабочее время.

1.4.5.Указанная в подпунктах 1.4.1.–1.4.4. информация предоставляется на стендах в местах предоставления муниципальной услуги, а также на официальном сайте Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан, в сети Интернет.
1.5.В настоящем Административном регламенте применяются следующие термины, обозначения и сокращения:

Администрация – Администрация городского округа город Уфа Республики Башкортостан;
Управление – управление по социальной поддержке населения Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан;
Отдел – отдел по защите прав потребителей управления по социальной поддержке населения Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан;
Муниципальная услуга – деятельность по реализации функций управления по социальной поддержке населения Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан, которая осуществляется по запросам заявителей в пределах предоставленных полномочий, направленная на рассмотрение обращений граждан, консультирование их по вопросам защиты прав потребителей;
Административный регламент – нормативный правовой акт, устанавливающий порядок предоставления муниципальной услуги и стандарта предоставления муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан, консультирование их по вопросам защиты прав потребителей»;

Консультация – получение гражданами правовой информации по отношениям, возникающим между потребителями услуг и изготовителями, исполнителями, продавцами при продаже товаров (выполнении работ, оказании услуг);
Претензия – письменное требование, адресованное продавцу, исполнителю, изготовителю, об устранении нарушений исполнения обязательства, содержащее ссылки на правовые нормы действующего законодательства. Документ предусматривается на досудебном этапе урегулирования правового спора. Образец претензии представлен в приложении №2 к настоящему Административному регламенту;
Исковое заявление – письменное требование, предъявляемое истцом в судебном порядке, и вытекающее из принадлежащего истцу права в силу договора или по иным основаниям, предусмотренным в законе. Образец искового заявления представлен в приложении №3 к настоящему Административному регламенту;
Выдача результата предоставления муниципальной услуги – передача заявителю лично, по почте, электронной почте, факсу претензии, искового заявления, ответа;

Проект – проект претензии или искового заявления;
Ответ – предоставление информации по поставленным в обращении вопросам.
1.6.В настоящий Административный регламент могут быть внесены изменения. 
Основаниями для внесения изменений в настоящий Административный регламент являются:

внесение изменений в правовые акты Российской Федерации и Республики Башкортостан, правовые акты городского округа город Уфа Республики Башкортостан, Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан, регламентирующие предоставление муниципальной услуги; изменение структуры органов местного самоуправления городского округа город Уфа Республики Башкортостан; обращение граждан и организаций с предложениями по совершенствованию; необходимость совершенствования административных действий, административных процедур предоставления муниципальной услуги.

Внесение изменений осуществляет Управление, в том же порядке, что и при разработке и утверждении настоящего Административного регламента.
1.7.Заявители, в случае неудовлетворения жалобы в досудебном (внесудебном) порядке, указанном в разделе 5 настоящего Административного регламента, имеют право обжаловать действие (бездействие) и решения принятые в ходе предоставления муниципальной услуги в судебном порядке, путем подачи заявления в суд в соответствии с действующим законодательством.
Заявление может быть подано заявителем в суд по месту нахождения органа местного самоуправления, действие (бездействие), решение должностного лица, муниципального служащего которого оспариваются.
2.Стандарт предоставления муниципальной услуги
	Наименование муниципальной услуги
	Рассмотрение обращений граждан, консультирование их по вопросам защиты прав потребителей

	Наименование структурного подразделения, предоставляющего муниципальную услугу
	Управление по социальной поддержке населения Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан (далее – Управление)

Непосредственное оказание муниципальной услуги осуществляет отдел по защите прав потребителей управления по социальной поддержке населения Администрации городского округа город Уфа (далее - Отдел)

	Место приема и выдачи документов


	Место приёма и выдачи документов: 

Управление по социальной поддержке населения Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан: г. Уфа, Пр. Октября, д. 114/1;
отдел по защите прав потребителей управления по социальной поддержке населения Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан:     г. Уфа, Пр. Октября д. 114/1;
Администрация Калининского района городского округа город Уфа Республики Башкортостан: г. Уфа,               ул. Орджоникидзе, д. 3;

Администрация Кировского района городского округа город Уфа Республики Башкортостан: г. Уфа,                ул. Пушкина, д. 85;

Администрация Орджоникидзевского района городского округа город Уфа Республики Башкортостан: г. Уфа,    ул. Мира, д. 6;

Администрация Советского района городского округа город Уфа Республики Башкортостан: г. Уфа,                ул. Революционная, д. 111;
Администрация Октябрьского района городского округа город Уфа Республики Башкортостан: г. Уфа, ул. Комсомольская, д. 142/1.
Приемные дни: 

понедельник с 9.00 до 13.00 часов, 

четверг          с 14.00 до 18.00 часов

	Заявитель услуги
	Физическое лицо - гражданин, имеющий намерение заказать или приобрести либо заказывающий, приобретающий или использующий товары (работы, услуги) исключительно для личных, семейных, домашних и иных нужд, не связанных с осуществлением предпринимательской деятельности, заинтересованный в получении муниципальной
услуги «Рассмотрение обращений граждан, консультирование их по вопросам защиты прав потребителей». 

	Результат предоставления услуги
	Результатом предоставления муниципальной услуги является:

1. консультация;

2. претензия;
3. исковое заявление;
4. ответ на обращение.

	Срок предоставления услуги
	28 дней с момента поступления обращения.

	Правовые основания для предоставления муниципальной услуги
	Федеральный закон от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ           «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» ("Парламентская газета", № 70-71, от 11.05.2006 г.);
Закон Российской Федерации от 7 февраля 1992 года           № 2300-I «О защите прав потребителей» ("Российская газета", от 7.04.1992 г.);

Устав городского округа город Уфа Республики Башкортостан ("Вечерняя Уфа", № 11, от 19.01.2008 г.).

	Перечень необходимых документов для предоставления муниципальных услуг


	При обращении за получением муниципальной услуги заявитель представляет следующие документы:

1. Заявление согласно приложению №4 к настоящему Административному регламенту.

2. Кассовый или товарный чек либо иной документ, удостоверяющий факт и условия заключения договора купли-продажи товара или оказания платной услуги, договор выполнения работы, инструкции (копии).
3. По своему желанию заявитель дополнительно может представить иные документы, которые, по его мнению, имеют значение для предоставления муниципальной услуги.
4. Управление, Отдел не вправе требовать от заявителя:

а) представления документов и информации или осуществления действий, представление или осуществление которых не предусмотрено нормативными правовыми актами, регулирующими отношения, возникающие в связи с предоставлением муниципальных услуг;

б) представления документов и информации, в том числе об оплате государственной пошлины, взимаемой за предоставление муниципальных услуг, которые находятся в распоряжении органов, предоставляющих муниципальные услуги, иных государственных органов, органов местного самоуправления либо подведомственных государственным органам или органам местного самоуправления организаций, участвующих в предоставлении государственных и муниципальных услуг, в соответствии с нормативными правовыми актами Российской Федерации, нормативными правовыми актами Республики Башкортостан, муниципальными правовыми актами, за исключением документов, включенных в определенный частью 6 статьи 7 Федерального закона от 27 июля 2010 г. № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг» перечень документов. Заявитель вправе представить указанные документы и информацию по собственной инициативе;
в) осуществления действий, в том числе согласований, необходимых для получения муниципальной услуги и связанных с обращением в иные государственные органы, органы местного самоуправления, организации, за исключением получения услуг и получения документов и информации, предоставляемых в результате предоставления таких услуг, включенных в перечни, указанные в части 1 статьи 9 Федерального закона от 27 июля 2010 г.  № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг».

	Сведения об услугах, которые являются  необходимыми и обязательными
	Услуги, необходимые и обязательные для предоставления муниципальной услуги, отсутствуют.

	Перечень оснований для отказа в приеме документов
	1.Текст заявления не поддается прочтению.
2.Содержание заявления не позволяет определить испрашиваемую услугу.
3.Отсутствие в заявлении ФИО, подписи заявителя или адреса для ответа.
4.В заявлении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу специалиста, а также членов его семьи.
Письменное решение об отказе в приеме заявления и документов, необходимых для получения муниципальной услуги, оформляется по требованию заявителя, подписывается руководителем Управления  и выдается заявителю с указанием причин отказа.

	Перечень оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги
	1.Обращение заявителя не попадает под действие Закона Российской Федерации «О защите прав потребителей».
2.От заявителя поступило заявление об отзыве обращения.
3.Предоставление заявителем недостоверных сведений.
4.В обращении заявителя содержится вопрос, по которому ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направленными обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, при условии, что указанное обращение и ранее поступившие обращения направлялись в Отдел, Управление.

	Сведения о возмездности (безвозмездности) услуги

	Предоставление муниципальной услуги осуществляется бесплатно.

	Максимальный 

срок ожидания в очереди
	При подаче обращения - 30 минут.
При получении результатов - 20 минут.
Прием заявителей производится в порядке очереди.

	Требования к помещениям, где предоставляются муниципальные услуги
	Помещения, выделенные для предоставления муниципальной услуги, должны соответствовать санитарно-эпидемиологическим правилам и нормативам.

В помещении для ожидания приема заявителей и получения информации размещается информационный стенд. Информационный стенд располагается в доступном месте и содержит следующие информационные материалы:

- график работы, адрес электронной почты и номера телефонов специалистов Отдела, Управления; 

- выдержки из нормативных правовых актов по наиболее часто задаваемым вопросам;

- выдержки из настоящего Административного регламента;

- образцы документов (заявления, претензии, исковые заявления).

Прием заявителей осуществляется в служебных помещениях с соответствующей табличкой и указанием номера кабинета.

Вход в здание, где размещается Управление, Отдел оформляется вывеской. 

Тексты материалов, размещаемых на информационном стенде, печатаются удобным для чтения шрифтом, без исправлений, с выделением наиболее важных мест другим шрифтом (полужирным).
Зона приема граждан должна располагаться на первом этаже административного здания Управления. Для обеспечения возможности реализации прав инвалидов и лиц с ограниченными возможностями на предоставление муниципальной услуги вход в здание должен быть оборудован специальным пандусом и звонком для вызова специалиста.

	Показатели доступности и качества муниципальных услуг
	1.Количество взаимодействий заявителя со специалистами Отдела: максимально – 3,       минимально – 1.

2.Время ожидания в очереди при подаче обращения – до 30 минут.

3.Заявитель может получить информацию о ходе предоставления муниципальной услуги: при личном обращении, по телефону, при обращении по электронной почте, в письменной форме по почте в адрес Отдела, Управления.
4.Отсутствие жалоб, поданных в установленном порядке, на решения или действия (бездействие), принятые или осуществленные при предоставлении муниципальной услуги.

	Особенности предоставления муниципальной услуги в электронной форме
	1.Заявитель может ознакомиться с информацией о предоставляемой муниципальной услуге на официальном сайте Администрации.
2.Заявитель может направить заявление путем заполнения формы обращения на официальном сайте Администрации или направления обращения по электронной почте.

	Консультирование получателей муниципальной услуги о порядке её предоставления
	Консультирование получателей муниципальной услуги о порядке ее предоставления проводится посредством личных консультаций и консультации по телефонам:

8(347) 273-15-75 – для жителей Советского района городского округа город Уфа Республики Башкортостан;

8(347) 279-90-99 – для жителей Кировского района городского округа город Уфа Республики Башкортостан;

8(347) 242-37-33 – для жителей Орджоникидзевского района городского округа город Уфа Республики Башкортостан;

8(347) 263-01-26 – для жителей Калининского района городского округа город Уфа Республики Башкортостан;

8(347) 237-23-04 – для жителей Октябрьского района городского округа город Уфа Республики Башкортостан;
8(347) 235-99-45, 8(347) 238-98-78 – для жителей Демского и Ленинского районов городского округа город Уфа Республики Башкортостан. Все консультации являются безвозмездными.


3.Состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур, требования к порядку их выполнения
При устном обращении заявителей предоставление муниципальной услуги включает в себя следующие административные процедуры:
	№

п/п
	Порядок и последовательность  действий по предоставлению муниципальной услуги
	Ответственный

за действие
	Как и где отражается,

регистрируется
	Срок исполнения по каждому этапу с нарастающим итогом

	1
	Устное обращение гражданина (лично, по телефону)
	Специалист Отдела, ответственный за прием и консультацию граждан
	Журнал регистрации устных обращений граждан;

Журнал приема граждан.
	5 минут

	2
	Принятие решения о предоставлении муниципальной услуги
	Специалист Отдела, ответственный за прием и консультацию граждан
	Журнал регистрации устных обращений граждан;

Журнал приема граждан.
	10 минут

	3
	Оказание муниципальной услуги: консультирование
	Специалист Отдела, ответственный за прием и консультацию граждан
	Журнал регистрации устных обращений граждан;

Журнал приема граждан.
	30 минут


При письменном обращении заявителей предоставление муниципальной услуги включает в себя следующие административные процедуры:

	№

п/п
	Порядок и последовательность  действий по предоставлению муниципальной услуги
	Ответственный

за действие
	Как и где отражается,

регистрируется
	Срок исполнения по каждому этапу с нарастающим итогом

	1
	Прием письменного

обращения гражданина
	Специалист Отдела, ответственный за прием и консультацию граждан
	Журнал регистрации письменных обращений граждан
	5 минут

	2
	Регистрация письменного обращения гражданина
	Специалист Отдела, ответственный за регистрацию письменных обращений
	Журнал регистрации письменных обращений граждан
	1 день

	3
	Принятие решения о предоставлении муниципальной услуги
	Начальник Отдела
	Журнал регистрации письменных обращений граждан
	3 дня

	4
	Рассмотрение по существу поставленных в обращении вопросов
	Специалист Отдела, ответственный за исполнение
	Журнал регистрации письменных обращений граждан
	24 дня

	5
	Выдача результата предоставления муниципальной услуги
	Специалист Отдела, ответственный за исполнение
	Журнал регистрации письменных обращений граждан
	28 дней


Блок-схема предоставления муниципальной услуги приводится в приложении № 5 к настоящему Административному регламенту.

3.1.Устное обращение гражданина (лично, по телефону):
а)Основанием для начала административной процедуры является обращение заявителя к специалисту Отдела, ответственному за прием и консультацию граждан, лично (во время приема) или по телефону.

б)Выполнение административных действий, входящих в состав административной процедуры, осуществляет специалист Отдела, ответственный за прием и консультацию граждан.
в)Содержание и продолжительность административных действий:
Административная процедура проводится специалистом Отдела, ответственным за прием и консультацию граждан, в соответствии с графиком приема граждан в порядке очередности. Обращения, полученные на личном приеме граждан, регистрируются в журнале приема граждан. Обращения, полученные с помощью телефонной связи, регистрируются в журнале регистрации устных обращений граждан.
г)Критерии принятия решений: относимость вопросов заявителя целям настоящего Административного регламента.
д)Результат административной процедуры: регистрация обращения в журнале регистрации устных обращений граждан, журнале приема граждан.
е)Порядок передачи результата административной процедуры: лично, по месту нахождения Управления, Отдела или по телефону.
ж)Способ фиксации результата выполнения административной процедуры: учет устных обращений потребителей ведется путем регистрации в журнале регистрации устных обращений, журнале приема граждан.
Журнал регистрации устных обращений имеет следующие графы:

1) порядковый номер;

2) дата обращения;

3) ФИО потребителя;

4) суть обращения.
Журнал приема граждан имеет следующие графы:

1) порядковый номер;

2) дата обращения;

3) ФИО потребителя;

4) суть обращения;
5) примечание.

з)Максимальный срок выполнения административной процедуры: 5 минут.
3.2.Принятие решения о предоставлении муниципальной услуги:
а)Основанием для начала административной процедуры является факт завершения административной процедуры по регистрации устного обращения.
б)Выполнение административных действий, входящих в состав административной процедуры, осуществляет специалист Отдела, ответственный за прием и консультацию граждан.
в)Содержание и продолжительность административных действий: специалист Отдела, ответственный за прием и консультацию граждан, в течение 5 минут с момента регистрации обращения принимает решение о предоставлении муниципальной услуги. В случае если вопросы в обращении не подпадают под действие Закона РФ «О защите прав потребителей» заявитель направляется в соответствующие органы, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов.

г)Критерии принятия решений: относимость вопросов, поставленных в обращении, к компетенции Отдела.

д)Результатом выполнения административной процедуры является решение о предоставлении муниципальной услуги либо об отказе в ее предоставлении.
е)Порядок передачи результата административной процедуры: лично, по месту нахождения Отдела или по телефону.
ж)Способ фиксации результата выполнения административной процедуры: отметка в журнале регистрации устных обращений, журнале приема граждан.

з)Максимальный срок выполнения административной процедуры: 5 минут.

3.3.Консультирование:

а)Основанием для начала административной процедуры является принятие решения о предоставлении муниципальной услуги.
б)Выполнение административных действий, входящих в состав административной процедуры осуществляет специалист Отдела, ответственный за прием и консультацию граждан.
в)Содержание и продолжительность административных действий:
При ответах на телефонные звонки и обращения заявителей лично, специалист Отдела, ответственный за прием и консультацию граждан, подробно и в вежливой форме информирует обратившихся по интересующим их вопросам.
При обращении в отдел по телефону специалист Отдела, ответственный за прием и консультацию граждан, принявший звонок, выясняет причины обращения, и после регистрации потребителя, консультирует и дает разъяснения по существу вопросов. При невозможности специалиста, принявшего звонок, самостоятельно ответить на поставленные вопросы, телефонный звонок абонента должен быть переадресован (переведен) таким лицом на другого специалиста, или же обратившемуся лицу сообщается телефонный номер, по которому можно получить необходимую информацию. В случае необходимости приглашает потребителя на личный прием.
Специалист Отдела, ответственный за прием и консультацию граждан, обязан внимательно выслушать вопрос заявителя. В случае если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства не требуют дополнительного изучения, ответ на обращение дается устно в ходе личного приема, о чем делается запись в журнале приема граждан.

Если в ходе личного приема выяснится, что решение вопросов, поставленных в обращении гражданина, не входит в компетенцию Отдела, гражданину разъясняется, куда ему следует обратиться.

Специалист Отдела, ответственный за прием и консультацию граждан, принимает все необходимые меры для ответа заявителю, используя информационные ресурсы Управления.
г)Критерии принятия решений: возможность предоставления помощи путем получения гражданином правовой информации по отношениям, возникающим между потребителями услуг и изготовителями, исполнителями, продавцами при продаже товаров.
д)Результат административной процедуры: информирование по существу вопроса, с которым обратился гражданин.

е)Порядок передачи результата административной процедуры: лично, по месту нахождения Отдела или по телефону.
ж)Способ фиксации результата выполнения административной процедуры: отметка в журнале регистрации устных обращений, журнале приема граждан.

з)Максимальный срок выполнения административной процедуры: 20 минут.

3.4.Прием письменного обращения гражданина:
а)Основанием для начала административной процедуры является обращение потребителя с письменным заявлением или поступление обращения потребителя с сопроводительным документом из других органов или от должностных лиц для рассмотрения. Обращение может быть доставлено непосредственно гражданином, поступить по почте, по информационным системам общего пользования (электронная почта, факс, официальный сайт Администрации) и подлежит рассмотрению в следующем порядке:

- обращение, поступившие по электронной почте, через официальный сайт Администрации, переводится на бумажный носитель и далее исполняется как письменное обращение с обязательной регистрацией;

- обращение, поступившее по факсу, регистрируется и исполняется как письменное обращение.
б)Выполнение административных действий, входящего в состав административной процедуры, осуществляет специалист Отдела, ответственный за прием и консультацию граждан.
в)Содержание и продолжительность административных действий: прием обращений граждан производится специалистом Отдела, ответственным за прием и консультацию граждан, в приемные дни согласно графику приема потребителей.
Специалист Отдела, ответственный за прием и консультацию граждан, устанавливает предмет обращения, проверяет представленные заявителем документы, а именно:
- наличие всех необходимых документов для принятия решения по предоставлению гражданину муниципальной услуги;

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

- отсутствие в заявлении и документах неудостоверенных исправлений и серьезных повреждений, наличие которых не позволяет однозначно толковать их содержание.
При несоответствии представленных документов требованиям настоящего Административного регламента специалист Отдела, ответственный за прием и консультацию граждан, уведомляет заявителей о наличии выявленных обстоятельств, препятствующих приему представленных документов. В этом случае специалист Отдела, ответственный за прием и консультацию граждан, объясняет заявителям суть выявленных несоответствий в представленных документах и предлагает меры по их устранению, указывая действия и их последовательность, которые должны совершить заявители. По просьбе заявителей специалист может указать перечень действий в письменном виде.

Специалист Отдела, ответственный за прием и консультацию граждан, формирует пакет документов (включая заявление и документы, необходимые для принятия решений о предоставлении муниципальной услуги) и направляет его для регистрации.
г)Критерии принятия решений: отсутствие оснований для отказа в приеме документов.
д)Результатом выполнения административной процедуры является: прием документов заявителя либо отказ в приеме документов.
е)Порядок передачи результата административной процедуры: по просьбе гражданина ему выдается расписка в получении обращения, даты получения, фамилии, инициалов и с подписью лица, принявшего обращение. Образец расписки представлен в приложении №6 к настоящему Административному регламенту.
ж)Максимальный срок выполнения административной процедуры: 45 минут.
3.5.Регистрация письменного обращения гражданина:
а)Основанием для начала административной процедуры является поступление сформированного пакета документов специалисту Отдела, ответственному за регистрацию письменных обращений.
б)Выполнение административных действий, входящего в состав административной процедуры осуществляет специалист Отдела, ответственный за регистрацию письменных обращений.
в)Содержание и продолжительность административных действий: регистрация письменных обращений производится специалистом Отдела, ответственным за регистрацию письменных обращений непосредственно после поступления сформированного пакета документов на регистрацию в порядке очереди.
Регистрация фиксируется в журнале регистрации письменных обращений граждан. Журнал регистрации письменных обращений граждан должен содержать следующие сведения:

- порядковый номер;

- дату обращения;

- фамилию, имя, отчество;

- адрес места жительства;

- наименование продавца товара (исполнителя услуг);

- примечание.

Если обращение переслано, то указывается, откуда оно поступило, проставляется дата и исходящий номер сопроводительного письма.

Письменное обращение проверяется на повторность. Повторным считается обращение от одного и того же потребителя по одному и тому же вопросу. Если обращение повторное, к нему прилагаются все материалы по рассмотрению прежних обращений.

Если обращение подписано двумя и более авторами, то обращение считается коллективным, о чем делается отметка в журнале.

г)Результатом выполнения административной процедуры является: присвоение входящего номера обращения заявителя;

д)Порядок передачи результата административной процедуры: по просьбе гражданина ему выдается расписка в регистрации обращения, даты получения, фамилии, инициалов и с подписью лица, принявшего обращение, а так же присвоенного входящего номера.
е)Способ фиксации результата выполнения административной процедуры: письменное обращение регистрируется в журнале учета письменных обращений граждан, обращению присваивается порядковый номер.

ж)Максимальный срок выполнения административной процедуры: 1 день.
3.6.Принятие решения о предоставлении муниципальной услуги:
а)Основанием для начала административной процедуры является факт завершения административной процедуры по регистрации документов.
б)Выполнение административных действий, входящих в состав административной процедуры, осуществляет начальник Отдела.
в)Содержание и продолжительность административных действий: письменное обращение подлежит рассмотрению начальником Отдела в течение трех рабочих дней с момента поступления обращения для определения способов решения вопросов, поставленных в обращении.

Начальник Отдела:

- дает необходимые поручения для решения вопросов, поставленных в обращении,  специалисту Отдела, ответственному за исполнение;

- ставит исполнение поручений на контроль.

г)Критерии принятия решений: отсутствие оснований для отказа в предоставлении муниципальной услуги.

д)Результатом выполнения административной процедуры является:
- решение о предоставлении муниципальной услуги, либо об отказе в ее предоставлении.
е)Порядок передачи результата административной процедуры: в случае отказа в предоставлении услуги заявителю направляется письменный ответ.
ж)Способ фиксации результата выполнения административной процедуры: отметка в журнале регистрации письменных обращений граждан.

з)Максимальный срок выполнения административной процедуры: 3 дня.
3.7.Рассмотрение по существу поставленных в обращении вопросов: 

а)Основанием для начала административной процедуры является получение специалистом Отдела поручения от начальника Отдела.
б)Выполнение административных действий, входящих в состав административной процедуры, осуществляет специалист Отдела, ответственного за исполнение поручения.

в)Содержание и продолжительность административных действий: специалист Отдела, ответственный за исполнение:

- обеспечивает объективное, всестороннее и своевременное рассмотрение обращения;

- вправе пригласить заявителя для личной беседы, запросить в установленном порядке дополнительные материалы и объяснения;
- подготавливает Проект и согласовывает его у начальника Отдела.

В случае если рассмотрены не все вопросы, поставленные в обращении, Проект может быть возвращен на доработку.
В случае возврата Проекта, специалист отдела, ответственный за исполнение, обязан устранить выявленные нарушения и провести дополнительное рассмотрение обращения по существу.

г)Результат административной процедуры: 
- рассмотрение по существу поставленных в обращении вопросов, принятие по ним необходимых мер (составление ответа, претензии, подготовка документов в суд);
д)Максимальный срок выполнения административной процедуры: 24 дня с момента регистрации документов.
3.8.Выдача результата предоставления муниципальной услуги:
а)Основанием для начала административной процедуры является подписание Проекта начальником Отдела.

б)Выполнение административных действий, входящих в состав административной процедуры, осуществляет Специалист отдела, ответственный за исполнение.

в)Содержание и продолжительность административных действий: Специалист отдела, ответственный за исполнение, в срок не более 3 дней с момента подписания Проекта направляет заявителю (лично, по почте, с помощью электронной почты) претензию, исковое заявление, ответ.
г)Критерии принятия решений: возможность заявителя принять результат муниципальной услуги лично, по почте либо по электронной почте.
д)Результат административной процедуры: получение заявителем результата предоставления муниципальной услуги.

е)Порядок передачи результата административной процедуры: лично, по почте, с помощью электронной почты.
ж)Способ фиксации результата выполнения административной процедуры: запись в журнале учета письменных обращений граждан.

з)Максимальный срок выполнения административной процедуры: 28 дней с момента регистрации заявления. 
4. Формы контроля за исполнением административного регламента

4.1.Текущий контроль над соблюдением последовательности и сроков выполнения административных процедур по предоставлению муниципальной услуги осуществляет начальник Отдела. 

4.2.Текущий контроль осуществляется путем проведения руководителем Отдела проверок соблюдения и  исполнения специалистами, ответственными за предоставление муниципальной услуги, положений настоящего Административного регламента.

4.3.Периодичность осуществления текущего контроля: проверки могут быть плановыми и внеплановыми. Периодичность проведения плановых проверок определяется в соответствии с квартальными планами работы Управления.
Контроль за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги включает в себя проведение проверок, выявление и устранение нарушений прав заявителей, рассмотрение жалоб, принятие решений и подготовку ответов на обращения заявителей, содержащие жалобы на действия (бездействие) специалистов отдела.
При проведении проверки рассматриваются все вопросы, связанные с предоставлением муниципальной услуги (комплексные проверки), или отдельные вопросы (тематические проверки).
Внеплановая проверка осуществляется по конкретному обращению получателя муниципальной услуги комиссией, состав которой формируется в соответствии с приказом начальника Управления.

4.4.Формами контроля за полнотой и качеством предоставления муниципальной услуги являются: 
- рассмотрение отчетов и справок о предоставлении муниципальной услуги; 

- рассмотрение жалоб на действия (бездействие) и решения специалистов Отдела;

- проведение плановых и внеплановых проверок полноты и качества предоставления муниципальной  услуги.

Плановые проверки проводятся не реже одного раза в 3 года, внеплановые – в случае поступления жалоб на действия (бездействие) и решения специалистов Отдела.

4.5.Результаты проверки оформляются в виде акта, в котором отражаются выявленные недостатки и указываются сроки их устранения. Акт подписывается должностными лицами, проводившими проверку, а также начальником Управления.
Специалисты Отдела несут дисциплинарную, административную и иную ответственность, установленную законодательством Российской Федерации за соблюдение сроков и порядка исполнения каждой административной процедуры, указанной в настоящем Административном регламенте.

Персональная ответственность специалистов Отдела закрепляется в их должностных инструкциях в соответствии с требованиями законодательства Российской Федерации.

Руководитель отдела в соответствии с должностной инструкцией несет персональную ответственность за качество (полноту) предоставления муниципальной услуги, соблюдение сроков, порядка предоставления муниципальной услуги, и требований настоящего Административного регламента.

4.6.Порядок и формы контроля за исполнением муниципальной функции, в том числе со стороны граждан, их объединений и организаций.

Для осуществления контроля за предоставлением муниципальной услуги граждане, их объединения и организации имеют право направлять в Управление, Отдел индивидуальные и коллективные обращения с предложениями, рекомендациями по совершенствованию качества и порядка предоставления муниципальной услуги, а также заявления и жалобы с сообщением о нарушении ответственными должностными лицами, предоставляющими муниципальную услугу, требований Регламента, законов и иных нормативных правовых актов.

Контроль за рассмотрением своих заявлений могут осуществлять заявители на основании полученной в Управлении, Отделе информации.

Граждане, их объединения и организации вправе получать информацию о порядке предоставления муниципальной услуги, а также направлять замечания и предложения по улучшению качества предоставления муниципальных услуг.

Граждане, их объединения и организации вправе направить обращение с просьбой о проведении проверки соблюдения и исполнения положений регламента, нормативных правовых актов, устанавливающих требования к предоставлению муниципальной услуги, полноты и качества предоставления муниципальной услуги в случае нарушения прав и законных интересов заявителей при предоставлении муниципальной услуги.
В течение 30 календарных дней со дня регистрации обращений от граждан, их объединений или организаций, обратившимся лицам направляется ответ на обращение, поступившее в форме электронного документа, в форме электронного документа по адресу электронной почты, указанному в обращении, или в письменной форме по почтовому адресу, указанному в обращении.

5.Досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего муниципальную услугу, должностных лиц, муниципальных служащих, участвующих в предоставлении муниципальной услуги

5.1.Заявитель  имеет право на обжалование действий (бездействия) специалистов Отдела, предоставляющих муниципальную услугу, в досудебном (внесудебном) и судебном порядке.

5.2.Жалоба  заявителя может быть направлена по почте, с использованием информационно-телекоммуникационной сети "Интернет", электронной почты Отдела, а также может быть принята при личном приеме заявителя.

5.3.Досудебный (внесудебный) порядок обжалования действий (бездействия) специалистов Отдела, предоставляющих муниципальную услугу, включает в себя подачу жалобы на действия (бездействие) должностных лиц в Управление, Отдел. Жалобы на решения, принятые руководителем Управления могут подаваться в вышестоящий орган - Администрацию.

5.4.В жалобе, подаваемой заявителем в порядке досудебного (внесудебного) обжалования, должны быть указаны: 

- наименование структурного подразделения, предоставляющего муниципальную услугу, фамилия, имя, отчество (последнее - при наличии) специалиста Отдела, предоставляющего муниципальную услугу, решения и действия (бездействие) которого обжалуется;

- фамилия, 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;

- сведения об обжалуемых решениях и действиях (бездействии) Управления, специалистов Отдела;

- суть жалобы;

- в случае необходимости, в подтверждение своих доводов, заявитель прилагает к жалобе документы и материалы либо их копии, заверенные в установленном порядке.

5.5.В случае если в письменном обращении не указана фамилия заявителя, направившего обращение, а также почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на обращение не дается.

Если в письменном обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, обращение может быть оставлено без ответа по существу поставленных в нем вопросов, а заявителю, направившему обращение, сообщено о недопустимости злоупотребления правом. 

Если текст письменного обращения не поддается прочтению, ответ на обращение не дается, о чем сообщается заявителю, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению. 

Если ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую законом тайну, заявителю, направившему обращение, сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного в нем вопроса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений.

Если причины, по которым ответ по существу поставленных в обращении вопросов не мог быть дан, впоследствии были устранены, заявитель вправе вновь направить обращение в Управление. 

5.6.Права заинтересованных лиц на получение информации и документов, необходимых для обоснования и рассмотрения жалобы.

Заявитель имеет право на получение в Управлении информации и документов, необходимых для обоснования и рассмотрения жалобы (претензии).

В ходе проведения служебной проверки анализируется обоснованность каждого из приведенных мотивов, проверяются, соответствовали ли обжалуемые действия (бездействие) сотрудников положениям и предписаниям законодательных и иных нормативных актов.

При проверке опрашиваются свидетели, иные лица, обладающие информацией, имеющей значение для рассмотрения жалобы, запрашиваются дополнительные документы и материалы у заявителя или иных физических и юридических лиц. 

В случае подтверждения по результатам проверки фактов, событий и (или) обстоятельств, содержащихся в жалобе, которые указывают на неправомерность действий (бездействия), решений специалистов Отдела, подача жалобы признается обоснованной.

На основании принятого решения принимаются меры по привлечению виновных лиц к ответственности и восстановлению нарушенных прав заявителя. 

Если жалоба признана необоснованной, в ответе даются соответствующие разъяснения с указанием порядка обжалования принятого по результатам рассмотрения жалобы решения. 

5.7.Срок рассмотрения жалобы не должен превышать 15 рабочих дней со дня регистрации.
По результатам рассмотрения жалобы Управление принимает одно из следующих решений:

1)удовлетворяет жалобу, в том числе в форме отмены принятого решения, исправления допущенных опечаток и ошибок в выданных в результате предоставления  муниципальной услуги документах; 

2)отказывает в удовлетворении жалобы.

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 установления в ходе или по результатам рассмотрения жалобы признаков состава административного правонарушения или преступления должностное лицо, наделенное полномочиями по рассмотрению жалоб, направляет имеющиеся материалы в прокуратуру, правоохранительные органы.
Управляющий делами Администрации

городского округа город Уфа

Республики Башкортостан






 И.Э. Сираев
Приложение № 1

к Административному регламенту по предоставлению муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан, консультирование их по вопросам защиты прав потребителей»

Информация о месте нахождения, графике приема граждан Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан и управления по социальной поддержке населения Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан, а также справочные телефоны, адреса официальных сайтов и электронной почты

Администрация городского округа город Уфа Республики Башкортостан

450098, г. Уфа, Пр.Октября, 120.

сайт: www.ufacity.info
тел. 8(347) 279-05-12, 279-05-61 (сектор писем и приема граждан).

График приема граждан

Понедельник 
с 9.00 до 18.00

Вторник         
с 9.00 до 18.00

Среда             
с 9.00 до 18.00

Четверг          
с 9.00 до 18.00

Пятница         
с 9.00 до 18.00

Перерыв на обед  с 13.00 до 14.00

Управление по социальной поддержке населения Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан

450098, г. Уфа, Пр.Октября, 114/1
тел. 8(347) 235-96-19.

График приема граждан:

Понедельник 
с 9.00 до 13.00

Четверг          
с 14.00 до 18.00

Отдел по защите прав потребителей управления по социальной поддержке населения Администрации городского округа город Уфа Республики Башкортостан

450098, г. Уфа, Пр.Октября, 114/1

e-mail: ozpp@ufacity.info
тел. 8(347) 235-99-45, 8(347) 235-98-78.

График приема граждан:

Понедельник 
с 9.00 до 13.00

Четверг          
с 14.00 до 18.00

Администрация Калининского района городского округа город Уфа Республики Башкортостан

г. Уфа, ул. Орджоникидзе, 3;

тел. 8(347) 263-01-26.

График приема граждан:

Понедельник 
с 9.00 до 13.00

Четверг          
с 14.00 до 18.00

Администрация Кировского района городского округа город Уфа Республики Башкортостан

г. Уфа, ул. Пушкина, 85;

тел. 8(347) 279-90-17

График приема граждан:

Понедельник 
с 9.00 до 13.00

Четверг          
с 14.00 до 18.00
Администрация Орджоникидзевского района городского округа город Уфа Республики Башкортостан

г. Уфа, ул. Мира, 6;

тел. 8(347) 242-37-33

График приема граждан:

Понедельник 
с 9.00 до 13.00

Четверг          
с 14.00 до 18.00
Администрация Советского района городского округа город Уфа Республики Башкортостан

г. Уфа, ул. Революционная, 111;

тел. 8(347) 273-15-75
График приема граждан:

Понедельник 
с 9.00 до 13.00

Четверг          
с 14.00 до 18.00
Администрация Октябрьского района городского округа город Уфа Республики Башкортостан

г. Уфа, ул. Комсомольская, 142/1;
тел. 8(347) 237-23-04
График приема граждан:

Понедельник 
с 9.00 до 13.00

Четверг          
с 14.00 до 18.00
Приложение № 2

к Административному регламенту по предоставлению муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан, консультирование их по вопросам защиты прав потребителей»

ОБРАЗЕЦ 









   Директору

филиала ООО «Компас», 

расположенного по адресу:

г. Уфа, ул. Сухова, 66/2

от потребителя Василия Петровича Иванова
проживающего по адресу:

г. Уфа, ул. Сухова, 66/3, кв. 145

+7999-888-77-66

ПРЕТЕНЗИЯ

31 декабря 2011 года я приобрел в Вашем салоне телефон Ponia стоимостью  5290 рублей, что подтверждается кассовым чеком. Оплатив товар в полном объеме, я свои обязательства выполнил полностью. 

Согласно ст.4 Закона РФ от 7 февраля 1992 г. № 2300-I «О защите прав потребителей» продавец обязан передать потребителю товар, качество которого соответствует условиям договора.  При отсутствии в договоре условий о качестве товара продавец обязан передать потребителю товар, пригодный для целей, для которых товар такого рода обычно используется.        

В нарушении данной статьи вышеуказанного Закона мне изначально был продан товар ненадлежащего качества, так как телефон не распознает сим- карту.                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                             
В результате выявленного недостатка я не могу использовать телефон по назначению.

Я неоднократно обращался с устным заявлением в салон магазин с указанием на имеющиеся недостатки, а 18.01.2012 года я  обратился в салон с письменным заявлением о возврате денежных средств за приобретенный товар ненадлежащего качества, но получил отказ. 

В соответствии со ст. 18 Закона РФ от 7 февраля 1992 г. № 2300-I «О защите прав потребителей» потребитель в случае обнаружения в товаре недостатков, если они не были обговорены   продавцом, по своему выбору вправе:

- потребовать замены на товар этой же марки (этих же моделей и артикула);

- потребовать замены на такой же товар другой марки с соответствующим перерасчетом соразмерного уменьшения покупной цены; 

- потребовать незамедлительного безвозмездного устранения недостатков  товара  или возмещения расходов на их исправление потребителем или третьим лицом;

- отказаться  от исполнения договора купли-продажи и потребовать возврата уплаченной за товар суммы. По требованию продавца и за его счет потребитель должен возвратить товар с недостатками. 

На основании вышеизложенного и руководствуясь ст.ст.4,18 Закона РФ от 7 февраля 1992 г. № 2300-I «О защите прав потребителей» прошу расторгнуть договор купли-продажи от 31.12.2011 г. и вернуть уплаченную мной денежную сумму в размере 5290 рублей.
В противном случае буду вынужден обратиться за зашитой своих прав в суд.

Предлагаю решить вопрос в досудебном порядке.

Приложение: кассовый чек.
«___»____________ 2012 г.                               Подпись ___________
Приложение № 3

к Административному регламенту по предоставлению муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан, консультирование их по вопросам защиты прав потребителей»
ОБРАЗЕЦ 



   Мировому судье судебного участка №______
по _____________________ району г.Уфы РБ 

______________________________________

Истец: Мария Федоровна Петрова
Адрес: г.Уфа, ул. Сухова, 71/1 - 151

тел. 8-955-495-36-09 

Ответчик: Индивидуальный предприниматель

Иванов Иван Иванович
Адрес: г.Уфа, с. Зубово, ул. Копателей, д.14

Цена иска на 10.02.2012: 29 452,5 рублей 

ИСКОВОЕ ЗАЯВЛЕНИЕ

о защите прав потребителя

В соответствии со ст. 17 Закона РФ "О защите прав потребителей"

истец освобожден от уплаты государственной пошлины
13 декабря 2011 года  я заключила с Ответчиком договор купли-продажи, предметом которого является передача мне в собственность мебели, а именно кухни, столешницы алюминиевой № 42, фасадов 601 и 604. Общая цена договора составляет 25 500 рублей. Согласно договору, максимальный срок выполнения Ответчиком своих обязательств по передаче товара составляет 20 рабочих дней.

Согласно п. 2.1 договора, покупатель обязан оплатить товар, а продавец выполнить свои обязательства по передаче товара в течение 20 рабочих дней. Исходя из положений ст. 487 Гражданского кодекса Российской Федерации, данное условие подпадает под определение «предварительная оплата товара». Я оплатила полную стоимость товара в размере 25 500 рублей, в день заключения договора 13.12.2011 года, таким образом, максимальный срок исполнения Ответчиком своей обязанности по передаче товара истекает 17.01.2012 года.

В соответствии со ст. 134 Гражданского кодекса Российской Федерации, в случае если разнородные вещи образуют единое целое, предполагающее использование их по общему назначению, они рассматриваются как одна вещь. Таким образом, действия договора, заключенного по поводу сложной вещи, распространяются на все ее составные части.

Однако к указанному сроку Ответчик не выполнил свои обязательства – элементы мебели доставлены не полностью, отсутствовал модуль – подвесной шкаф. Таким образом, я не имела возможности завершить сборку кухонного комплекта и приступить к его использованию.

В связи с этим я неоднократно обращалась к Ответчику по телефону, с требованием предоставить мне вышеуказанный недостающий элемент мебели, однако кроме обещаний Ответчиком никаких действий по исполнению договора произведено не было. По состоянию на 10.02.2012 года договор не исполнен по вине Ответчика.

Таким образом, действия Ответчика подпадают под положения ст. 23.1 Закона РФ от 7 февраля 1992 г. № 2300-I «О защите прав потребителей», в соответствии с которой продавец, в случае не исполнения обязательств по передаче предварительно оплаченного товара потребителю, обязан возвратить сумму предварительной оплаты не переданного товара.

В целях решения вопроса в досудебном порядке, 30 января 2012 года я обратилась к Ответчику с письменной претензией с требованием возврата суммы предварительной оплаты и обеспечить вывоз товара. 3 февраля 2012 года Ответчик направил в мой адрес ответ, не отражающий сути проблемы, со ссылкой на нормы, не имеющие отношения к данному правоотношению. Таким образом, никаких результативных мер со стороны Ответчика по решению моего вопроса предпринято не было. В связи с чем, я вынуждена обратиться в суд. 

Требования потребителя о возврате уплаченной за товар денежной суммы, в соответствии со ст. 22 Закона РФ от 7 февраля 1992 г. № 2300-I «О защите прав потребителей» подлежат удовлетворению продавцом в течение десяти дней.  

На основании ст. 23.1 вышеназванного закона с Ответчика подлежит взысканию неустойка в размере половины процента суммы предварительной оплаты товара за каждый день просрочки, начиная с 17.01.2012г. (договор был заключен 13.12.2011, продавец обязался исполнить договор в течение 20 дней)). 

Расчет неустойки на 10.02.2012г. составляет: 31 день (кол-во дней просрочки с 17.01.2012г. по 1.03.2012г. ) х 127, 5 (0,5% стоимости товара) = 3952,5 рублей.  

Считаю, что на основании ст.15 Закона РФ от 7 февраля 1992 г. № 2300-I «О защите прав потребителей» с Ответчика подлежит взысканию возмещение морального вреда, т.к. были причинены нравственные страдания, выразившиеся в том, что мне неоднократно и безуспешно приходилось просить Ответчика выполнить свои обязательства по договору, ответчик намеренно затягивал решение вопроса и вынудил обратиться за защитой в суд. Моральный вред оцениваю в 5 000 руб.

На основании вышеизложенного и руководствуясь ст.ст. 131,132 ГПК РФ, ст. 134 ГК РФ, ст.ст. 15,17,22,23.1 Закона РФ от 7 февраля 1992 г. № 2300-I «О защите прав потребителей»,
ПРОШУ СУД:

1. Обязать Ответчика расторгнуть договор купли-продажи кухни, столешницы алюминиевой № 42, фасадов – 601 и 604,   и взыскать в мою пользу:

· стоимость товара в размере 25 500 рублей;

· неустойку в размере 0,5 % от суммы предварительной оплаты товара за каждый день просрочки исполнения моего требования, начиная с 17.01.2012г. и рассчитанную на день вынесения решения. По состоянию на 1.03.2012г. размер неустойки составляет 3952,5 рублей;

· моральный вред в размере 5 000 рублей. 

2. Взыскать с Ответчика штраф в местный бюджет в размере 50% цены иска за несоблюдение добровольного порядка удовлетворения моих требований

3. Возложить на Ответчика все судебные издержки.  

Цена иска: 25 500 руб. + 3952,5 руб. = 29 452,5 рублей

Приложение: копии документов на ___ л.

Дата____________                                                Петрова М.Ф.____________

Приложение № 4
к Административному регламенту по предоставлению муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан, консультирование их по вопросам защиты прав потребителей»
В отдел по защите прав потребителей управления по социальной поддержке населения Администрации городского округа г. Уфа РБ 

от потребителя ____________________
__________________________________
адрес: ____________________________ __________________________________
тел.:   _____________________________

ЗАЯВЛЕНИЕ

Прошу оказать консультативную помощь по вопросу защиты моих прав потребителя.
«__»________201__ года я приобрел_(заказал_)_____________________________
____________________________________________________________________________________________________________________________________________
_______________________________________________стоимостью__________руб.

по адресу: _____________________________________________________________
Причина обращения: ____________________________________________________
«__»__________201__ г.





Подпись__________
Приложение № 5
к Административному регламенту по предоставлению муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан, консультирование их по вопросам защиты прав потребителей»
БЛОК-СХЕМА

последовательности административных процедур

при предоставлении муниципальной услуги
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Приложение № 6
к Административному регламенту по предоставлению муниципальной услуги «Рассмотрение обращений граждан, консультирование их по вопросам защиты прав потребителей»
	Расписка о приеме заявления
1. Ф.И.О. ______________________________________

2. Регистрационный номер заявления ______________
от «___» _______________ 201__г.
3. Ф.И.О. сотрудника принявшего заявление:

_______________________________________________

4. Контактный телефон (347)235-99-45

«____» ______________201 _г.    ___________________

                                                                (подпись)

В  соответствии  с  Федеральным  законом   №59-ФЗ  от  02.05.2006г. «О порядке рассмотрения  обращений  граждан РФ», письменное  обращение, поступившее в государственный орган,   рассматривается в течение 30 дней.






Выдача результата предоставления муниципальной услуги





Рассмотрение по существу поставленных в обращении вопросов





Регистрация в журнале регистрации письменных обращений граждан





Оказание муниципальной услуги: 


консультация





Принятие решения о предоставлении муниципальной услуги





Регистрация в журнале приема граждан (журнале регистрации устных обращений граждан)





Письменное обращение гражданина





Устное обращение гражданина


(лично, по телефону)





Заявитель








Принятие решения о предоставлении муниципальной услуги
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