                                                                                                          ПРОЕКТ
Стандарт муниципальной услуги «Предоставление консультаций по вопросам защиты прав потребителей, оказание правовой помощи в составлении претензий, исковых заявлений на территории города Иркутска»

1. Общие положения


1.1. Стандарт муниципальной услуги разработан в соответствии с Планом реализации мероприятий по реформированию муниципальных финансов города Иркутска на 2009-2010 (2009-2011) годы, утвержденным постановлением мэра города Иркутска от 30.03.2009 № 031-06-1157/9-1 с изменениями от 18.03.2010 № 031-06-673/10.


1.2. Настоящий Стандарт распространяется на муниципальную услугу «Предоставление консультаций по вопросам защиты прав потребителей, оказание правовой помощи в составлении претензий, исковых заявлений» (далее – Услуга), предоставляемую населению города Иркутска органом местного самоуправления, включенную в Реестр (перечень) муниципальных услуг города Иркутска, по которым производится учет потребности в их предоставлении. 


Стандарт устанавливает обязательные требования, обеспечивающие необходимый уровень качества и доступности Услуги в целом, а также на каждом этапе ее предоставления, включая обращение за муниципальной услугой,  оформление и регистрацию, получение Услуги, оценку качества  Услуги и рассмотрение жалоб (претензий) получателей Услуги.


Единица измерения Услуги – 1 обращение.


Предоставление Услуги осуществляется бесплатно.


1.3. Основными целями разработки и применения настоящего стандарта являются:

- обеспечение качества и доступности Услуги;


- определение измеряемых требований к качеству и доступности Услуги;


- обеспечение возможности обращения в орган, оказывающий Услугу, с заявлением об оказании Услуги в письменном виде или с использованием информационных технологий;


- повышение эффективности деятельности органа местного самоуправления.

1.4. Нормативные правовые акты, непосредственно регламентирующие предоставление муниципальной Услуги:


- Конституция Российской Федерации;

- Гражданский кодекс Российской Федерации;

- Закон Российской Федерации от 07.02.1992 года № 2300-1 «О защите прав потребителей»;

- Федеральный закон Российской Федерации от 02.05.2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;


- Иные федеральные законы и нормативные правовые акты, регулирующие отношения в области защиты прав потребителей;

- Устав города Иркутска, принятый решением городской Думы г. Иркутска от 20.05.2004 № 003-20-430537/4; 

- Положение о комитете по потребительскому рынку администрации г. Иркутска, утвержденное распоряжением мэра г. Иркутска от 24.03.2006  № 031-10-293/6;


- Положение об отделе защиты прав потребителей управления бытового обслуживания, общественного питания и защиты прав потребителей комитета по потребительскому рынку администрации г. Иркутска, утвержденное распоряжением мэра г. Иркутска от 24.03.2006  № 031-10-293/6;


1.5. Орган, ответственный за организацию предоставления Услуги, – отдел защиты прав потребителей управления бытового обслуживания, общественного питания и защиты прав потребителей комитета по потребительскому рынку администрации города Иркутска (далее – Отдел). Отдел находится по адресу: г. Иркутск, ул. К. Маркса, 37; тел.: 520-207; факс: 520-220; E-mail: otd_zpp@goradm.irkutsk.ru.

  1.6. Соблюдение настоящего стандарта муниципальной услуги должно обеспечиваться в соответствии с административным регламентом муниципальной услуги.

2. Требования к предоставлению муниципальной услуги
2.1.Услуга по предоставлению консультаций по вопросам защиты прав потребителей, оказанию правовой помощи в составлении претензий, исковых заявлений оказывается в ходе личного приема граждан специалистами отдела в порядке, установленном регламентом предоставления Услуги. 
Текст регламента предоставления Услуги доводится до сведения граждан размещением на информационном стенде отдела, в сети Интернет на официальном сайте администрации города Иркутска www.admirkutsk.ru.   
2.2. Услуга по предоставлению консультаций по вопросам защиты прав потребителей, оказанию правовой помощи в составлении претензий, исковых заявлений оказывается на основании анализа документов, представленных потребителем.

2.3. Услуга по предоставлению консультаций по вопросам защиты прав потребителей, оказанию правовой помощи в составлении претензий, исковых заявлений оказывается  с учетом действующих нормативных правовых актов, регулирующих правоотношения в сфере защиты прав потребителей.

2.4. Услуга по предоставлению консультаций по вопросам защиты прав потребителей предоставляется в устной форме в объеме, достаточном для реализации прав потребителей. Необходимая и достоверная информация предоставляется четким, ясным языком со ссылкой на конкретные статьи (части статей) закона РФ «О защите прав потребителей», подзаконных нормативных правовых актов.

2.5. В стандартных ситуациях услуга по предоставлению консультаций по вопросам защиты прав потребителей, оказанию правовой помощи в составлении претензий, исковых заявлений может быть оказана с применением типовых бланков документов, образцы заполнения которых представлены на стенде отдела.

2.6. Услуга по оказанию правовой помощи в составлении исковых заявлений  оказывается на основании письменного обращения потребителя, к которому прилагаются в полном объеме документы (копии документов), необходимые для надлежащего оказания услуги. Объем документов (копий документов), необходимых и достаточных для оказания данной услуги, оценивается специалистами отдела в ходе личного приема.

2.7. В результате предоставления Услуги пользователю передаются сведения в устной и (или) письменной форме, необходимые и достаточные для реализации прав потребителей в досудебном порядке или в порядке судебной защиты.  

2.7. Сроки оказания услуги определены регламентом предоставления муниципальной услуги, размещенном на стенде отдела, а также опубликованном в сети Интернет на официальном сайте администрации города Иркутска.

2.8. Пользователями муниципальной Услуги являются потребители – 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.
2.9. Основные факторы, влияющие на качество Услуги:
- открытый доступ к сведениям об Услуге;

- удобные условия размещения и режим работы органа, предоставляющего Услугу

- наличие у обратившихся лиц документов, иных письменных доказательств, в соответствии с которыми могут быть установлены обстоятельства, имеющие значение для правильного и полного оказания Услуги;
- наличие в органе, предоставляющем Услугу, квалифицированного и подготовленного персонала;
- наличие у персонала, предоставляющего Услугу, возможности доступа к современным справочно-информационным системам и базам данных в сети Интернет;

- наличие системы контроля за качеством Услуги;
- соблюдение регламента предоставления муниципальной услуги.
2.10. Перечень оснований для приостановления или отказа в предоставлении муниципальной Услуги.
Граждане, находящиеся в нетрезвом состоянии на личный приём не допускаются. В случае грубого, агрессивного поведения гражданина приём может быть прекращен, при необходимости вызван сотрудник милиции.

В случае, если по вопросам, содержащимся в обращении, возбуждено судебное производство с участием того же лица (группы лиц) или материалы, необходимые для принятия решения и ответа гражданину, рассматриваются в суде, предоставление Услуги может быть отложено до вступления в законную силу решения суда.

Услуга не предоставляется если:

- в обращении гражданина содержится вопрос, по которому ему многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, при условии, что указанное обращение и ранее поступившие обращения направлялись в отдел;

- по вопросам, содержащимся в обращении, имеется вступившее в законную силу судебное решение;

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

2.11. Личный прием осуществляется в порядке очередности. Граждане, имеющие установленное действующим законодательством Российской Федерации право внеочередного приема, принимаются вне очереди.
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администрации города Иркутска                                                    В.П. Низовцев
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