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«Рассмотрение обращений граждан в Министерстве

                                    торговли и бытовых услуг Удмуртской Республики»
I. Общие положения
1. Настоящим Административным регламентом Министерства торговли и бытовых услуг Удмуртской Республики (далее – Административный регламент, Министерство) регулируется предоставление государственной услуги «Рассмотрение обращений граждан в Министерстве торговли и бытовых услуг Удмуртской Республики» (далее — государственная услуга.)
Описание заявителей
2. В соответствии с законодательством получателями государственной услуги являются граждане Российской Федерации, а также иностранные граждане и лица без гражданства лично обратившиеся либо направившие письменные обращения Министру торговли и бытовых услуг Удмуртской Республики, заместителям министра и иным должностным лицам Министерства (далее - заявители). 

2.1. Граждане имеют право обращаться лично или через своих представителей, а также направлять индивидуальные и коллективные обращения в Министерство. 

2.2. При взаимодействии с Министерством в ходе предоставления государственной услуги от имени заявителей вправе выступать:

законные представители (родители, усыновители, опекуны, попечители);

иные представители на основании нотариально заверенной доверенности. 
II.Стандарт предоставления государственной услуги

Наименование государственной услуги

3. Наименование государственной услуги – «Рассмотрение обращений граждан в Министерстве торговли и бытовых услуг Удмуртской Республики».

4. Государственная услуга «Рассмотрение обращений граждан в Министерстве торговли и бытовых услуг Удмуртской Республики»  осуществляется Министром торговли и бытовых услуг Удмуртской Республики,  его заместителями, начальниками структурных подразделений и специалистами Министерства.


Результат предоставления государственной услуги
5. Конечным результатом предоставления государственной услуги является: 

ответ по существу поставленных в обращении вопросов; 

уведомление о переадресации письменного обращения в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов; 

мотивированный отказ в даче ответа на обращение;

мотивированный отказ в дальнейшем рассмотрении обращения в ходе личного приема. 

5.1. Процедура исполнения государственной услуги завершается путем:

направления заявителю письменного ответа по существу поставленных в обращении вопросов;
устного ответа заявителю по существу поставленных в обращении вопросов;

направления заявителю письменного уведомления о переадресации письменного обращения;

направления заявителю письменного отказа в даче ответа на обращение;

разъяснение в ходе личного приема о том, куда и в каком порядке заявителю следует обратиться в случае, если в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию Министерства;

сообщения заявителю в ходе личного приема об отказе в дальнейшем рассмотрении обращения.
Срок предоставления государственной услуги
6. Срок предоставлении государственной услуги предоставляемой Министерством, в соответствии с его компетенцией,  составляет 30 дней с момента регистрации письменного обращения заявителя. 
7. В случае, когда для разрешения письменного обращения необходимо проведение дополнительной проверки изложенных в обращении сведений, а также в случае направления запроса о предоставлении необходимых для рассмотрения обращения документов и материалов в другие государственные органы, органы местного самоуправления и иным должностным лицам, срок предоставления государственной услуги по рассмотрению обращений граждан продлевается министром (заместителями министра) не более чем на 30 календарных дней, с обязательным уведомлением гражданина о продлении срока рассмотрения обращения.

В этих целях исполнитель обращения представляет на имя министра (заместителей министра) служебную записку с обоснованием необходимости  продления срока рассмотрения обращения, не позднее, чем за три дня до окончания срока рассмотрения. Продление срока рассмотрения письменного обращения возможно только один раз.

Если получено разрешение на продление срока исполнения письменного обращения, исполнитель в письменной форме сообщает заявителю о причинах продления срока в течение трех календарных дней.
8. Конкретные сроки прохождения административных процедур указаны в разделе III настоящего административного регламента.

Правовые основания для предоставления государственной услуги

9. Рассмотрение обращений граждан Российской Федерации в Министерстве осуществляется в соответствии с:
Конституцией Российской Федерации (Собрание законодательства Российской Федерации, 1996 № 3, ст. 152; № 7 ст. 676; 2001 № 24, ст. 2421; 2003, № 30, ст.3051; 2004, № 13, ст.1110; 2005, № 42, ст. 4212; 2006, № 29, ст. 3119; 2007, № 1 (ч. 1), ст. 1; № 30, ст. 3745; 2009, п. 1, ст. 1, ст. 2);
Федеральным законом от 2 мая 2006 года № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации» (Российская газета, 2006, 05 мая, 2010, 05 июля); 
Федеральным законом от 27 июля 2006 № 149-ФЗ «Об информации, информационных технологиях и о защите информации» (Российская газета, 2006, 29 июля); 
Федеральным законом от 27 июля 2006 № 152-ФЗ «О персональных данных» (Российская газета, 2006, 29 июля, 2009, 27 ноября, 29 декабря; 2010, 01 июля, 30 июля); 
Законом Российской Федерации от 27 апреля 1993 № 4866-1 «Об обжаловании в суд действий и решений, нарушающих права и свободы граждан» (Российская газета, 1993, 12 мая; 1995, 18 декабря; 2009, 13-19 февраля); 

Указом Президента Удмуртской Республики
от 13 мая  2010 года № 78 «О Министерстве торговли и бытовых услуг Удмуртской Республики» (Известия Удмуртской Республики, 2010, 16 июня),
а также настоящим Административным регламентом.
Исчерпывающий перечень документов, необходимых в соответствии с законодательными или иными нормативными правовыми актами для предоставления государственной услуги

10.  Заявление направляется в Министерство почтовым отправлением, либо подается лично заявителем в приемную Министерства, либо в форме электронного документа в соответствии с пунктом 34 настоящего Административного регламента.
11. Обращение гражданина в письменной форме или в форме электронного документа в обязательном порядке должно содержать:

наименование Министерства, либо фамилию, имя, отчество соответствующего должностного лица Министерства, либо должность соответствующего лица, кому адресовано обращение; 

фамилию, имя, отчество (последнее – при наличии) заявителя;

почтовый адрес заявителя, на который должен быть направлен ответ или уведомление о переадресации обращения;

изложение сути предложения, заявления или жалобы заявителя;

личную подпись заявителя;

дату написания обращения.

11.1. В случае необходимости в подтверждение доводов к письменному обращению прилагаются документы и материалы либо их копии.

11.2. При личном приеме гражданину необходимо предъявить документ, удостоверяющий его личность.
Установление личности должно производиться на основании документов, исключающих любые сомнения относительно личности гражданина, обратившегося в Министерство.

11.3. Обращение, направленное по электронной почте, должно содержать фамилию, имя, отчество (последнее – при наличии), электронный адрес почты, если ответ должен быть направлен в форме электронного документа, и почтовый адрес, если ответ должен быть направлен в письменной форме. Гражданин вправе приложить к такому обращению необходимые документы и материалы в электронной форме, либо направить указанные документы и материалы или их копии в письменной форме.
Исчерпывающий перечень оснований для отказа в приеме документов, для предоставления государственной услуги
12. Ответ по существу поставленных в обращении вопросов заявителю не дается в следующих случаях, если:

в письменном обращении не указаны фамилия заявителя и почтовый адрес для ответа; 

от заявителя поступило заявление о прекращении рассмотрения обращения; 

текст письменного обращения не поддается прочтению, о чем в течение семи дней со дня регистрации обращения сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению;

ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну. Гражданину, направившему обращение, сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного вопроса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений.
При получении обращения, в котором содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, министр вправе оставить обращение без ответа по существу поставленных в нем вопросов и сообщить гражданину, направившему обращение, о недопустимости злоупотребления правом.
12.1. В случае, если причины, по которым ответ по существу поставленных в обращении вопросов не мог быть дан, в последующем были устранены, гражданин вправе направить повторное обращение.

12.2. В случае, если в письменном обращении содержится вопрос, на который заявителю многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, уполномоченное должностное лицо Министерства вправе в соответствии с законодательством принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с гражданином по данному вопросу.
В ходе личного приема заявителю также может быть отказано в дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов, о чем должностными лицами Министерства, уполномоченными на проведение личного приема: министром, заместителями министра, сообщается специалисту отдела координации торговли и защиты прав потребителей для последующего внесения записи в карточку личного приема гражданина (приложение 3 к Административному регламенту) и журнал приема граждан (приложение 4 к Административному регламенту). 
12.3. В случае, если в соответствии с законодательством невозможно направление жалобы на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, жалоба возвращается заявителю с разъяснением его права обжаловать указанные в жалобе решение или действие (бездействие) в установленном порядке в суд.

12.4. В случае если в устном обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию Министерства, гражданину в ходе личного приема дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться.
Исчерпывающий перечень оснований для отказа в предоставлении государственной услуги

13. В случае, если причины, по которым ответ по существу поставленных в обращении вопросов не мог быть дан, в последующем были устранены, гражданин вправе направить повторное обращение.

13.1. В случае, если в письменном обращении содержится вопрос, на который заявителю многократно давались письменные ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства, уполномоченное должностное лицо Министерства вправе в соответствии с законодательством принять решение о безосновательности очередного обращения и прекращении переписки с гражданином по данному вопросу.
В ходе личного приема заявителю также может быть отказано в дальнейшем рассмотрении обращения, если ему ранее был дан ответ по существу поставленных в обращении вопросов, о чем должностными лицами Министерства, уполномоченными на проведение личного приема: министром, заместителями министра, сообщается специалисту отдела координации торговли и защиты прав потребителей для последующего внесения записи в карточку личного приема гражданина (приложение 3 к Административному регламенту) и журнал приема граждан (приложение 4 к Административному регламенту). 
13.2.  В случае, если в соответствии с законодательством невозможно направление жалобы на рассмотрение в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов, жалоба возвращается заявителю с разъяснением его права обжаловать указанные в жалобе решение или действие (бездействие) в установленном порядке в суд.

13.3. В случае если в устном обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию Министерства, гражданину в ходе личного приема дается разъяснение, куда и в каком порядке ему следует обратиться.
13.4 Ответ по существу поставленных в обращении вопросов заявителю не дается в следующих случаях, если:

в письменном обращении не указаны фамилия заявителя и почтовый адрес для ответа; 

от заявителя поступило заявление о прекращении рассмотрения обращения; 

текст письменного обращения не поддается прочтению, о чем в течение семи дней со дня регистрации обращения сообщается гражданину, направившему обращение, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению;

ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну. Гражданину, направившему обращение, сообщается о невозможности дать ответ по существу поставленного вопроса в связи с недопустимостью разглашения указанных сведений.
При получении обращения, в котором содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи, министр вправе оставить обращение без ответа по существу поставленных в нем вопросов и сообщить гражданину, направившему обращение, о недопустимости злоупотребления правом.
Размер платы, взимаемой с заявителя при предоставлении государственной услуги и способы ее взимания
14. Предоставление государственной услуги осуществляется бесплатно.
Максимальный срок ожидания в очереди при подаче запроса о предоставлении государственной услуги и при получении результата предоставлении государственной услуги

15. Максимальный срок ожидания в очереди при подаче запроса о предоставлении государственной услуги и при получении результата государственной услуги не может превышать 30 минут.
Срок регистрации запроса заявителя о предоставлении государственной услуги
16. Письменное обращение подлежит обязательной регистрации в течение трех календарных дней с момента поступления в Министерство.
Требования к помещениям, в которых предоставляется государственная услуга, к залу ожидания, местам для заполнения запросов о предоставлении государственной услуги, информационным стендам с образцами их заполнения и перечнем документов, необходимых для предоставления государственной услуг
17. Помещения Министерства для предоставления государственной услуги должны соответствовать санитарно-эпидемиологическим правилам и нормативам «Гигиенические требования к персональным электронно-вычис​лительным машинам и организации работы. СанПиН 2.2.2/2.4.1340-03». 
17.1. Помещения Министерства для предоставления государственной услуги оборудуются противопожарной системой, средствами пожаротушения, системой оповещения о возникновении чрезвычайных ситуаций.
17.2. На территории, прилегающей к месторасположению Министерства, оборудуются места для парковки не менее пяти автотранспортных средств. Доступ граждан к парковочным местам является бесплатным.
17.3. Вход в здание Министерства оборудуется информационной табличкой (вывеской), содержащей наименование Министерства.
17.4. Приём граждан в Министерстве осуществляется в специально выделенных для этих целей помещениях, которые включают: места для ожидания, информирования и приёма граждан.
17.5. Места ожидания должны соответствовать комфортным условиям для граждан и оптимальным условиям работы специалистов Министерства. 

Места ожидания должны быть обеспечены стульями. Количество мест ожидания определяется исходя из фактической нагрузки и возможностей для их размещения в здании. 

В местах для ожидания на видном месте располагаются схемы размещения средств пожаротушения и путей эвакуации посетителей и сотрудников Министерства.

Для создания комфортных условий ожидания на столах (стойках) для письма могут размещаться газеты, журналы, печатная продукция (брошюры, буклеты) по вопросам предоставления государственной услуги. 
17.6. Места для информирования, предназначенные для ознакомления граждан с информационными материалами, оборудуются:

визуальной, текстовой информацией, размещаемой на информационных стендах, обновляемой по мере изменения законодательных и иных нормативных правовых актов, регулирующих предоставление государственной услуги, изменения справочных сведений;

стульями, столами (стойками), бланками заявлений и письменными принадлежностями.
17.7. Информационные стенды должны быть максимально заметны, хорошо просматриваемы и функциональны, оборудованы карманами формата А4, в которых размещаются информационные листки, образцы заполнения форм бланков, типовые формы документов.

Тексты материалов печатаются удобным для чтения шрифтом, без исправлений, наиболее важные места выделяются полужирным начертанием либо подчеркиваются.
17.8. Информационные стенды, а также столы (стойки) для оформления документов размещаются в местах, обеспечивающих свободный доступ к ним лиц, имеющих ограничения к передвижению. 
17.9. Рабочее место специалиста Министерства должно быть оборудовано персональным компьютером с возможностью доступа к необходимым информационным базам данных и печатающим устройством (принтером).
17.9.1 Места для приёма граждан оборудуются стульями и столами для возможности оформления документов.

17.9.2. При организации рабочих мест специалистов Министерства и мест по приёму граждан должна быть предусмотрена возможность свободного входа и выхода из помещения.

        На информационном стенде Министерства размещается следующая обязательная информация:
о личном приеме граждан должностными лицами Министерства с указанием времени и места приема, предварительной записи граждан на прием;

адрес официального сайта Министерства в сети Интернет;

номера телефонов, факса, адреса электронной почты Министерства;

блок-схема последовательности действий при предоставлении государственной услуги по рассмотрению обращений граждан в Министерстве (приложение 5 к настоящему Административному регламенту), наглядно отображающая алгоритм прохождения административной процедуры.
Тексты материалов печатаются наиболее удобным для чтения шрифтом, без исправлений.
Показатели доступности и качества государственной услуги

 
18.   Показателями доступности и качества предоставления государственной услуги являются:
           обеспечение информирования заявителей о месте нахождения и графике работы Министерства;

телефон приемной Министерства 

           обеспечение информирования заявителей о порядке предоставления государственной услуги;


          своевременность рассмотрения документов, предоставленных заявителем;

            своевременный ответ заявителю (переадресация или отказ в предоставлении государственной услуги).

18.1.    Информацию о порядке предоставления государственной услуги можно получить:

         непосредственно в Министерстве;
         при обращении по телефону  приемной (3412) 51-10-13;  факс (3412) 78-27-39;
         в письменном виде по почте;

         путем электронного информирования (адрес электронной почты - info@mintorg.idz.ru);

         посредством размещения в сети Интернет (адрес Интернет – сайта - mintorg.udmurt.ru) в подразделе «о министерстве», в разделе «контакты»;
         посредством размещения на Портале государственных и муниципальных услуг (функций);

         посредством публикации в средствах массовой информации:

         на информационном стенде.

 18.2. Местонахождение Министерства:

 улица Максима Горького,  73/1 (Литер А), город Ижевск, Удмуртская Республика, Российская Федерация, 426051. 
          Режим работы Министерства:
понедельник – четверг с 8.30 до 17.30, в предпраздничные дни – с 8.30 до 16.30; 

пятница - с 8.30 до 16.30, в предпраздничные дни – с 8.30 до 15.30. Обеденный перерыв с 12.00 до 12.48. 

Выходные дни – суббота, воскресенье.

 Телефон приемной - 51-10-13, факс - 78-27-39.
          Министр, заместители министра осуществляют личный прием граждан:
министр – каждую пятницу месяца: с 14.00 до 16.00 часов; 

заместители министра (по направлениям деятельности) - каждую пятницу с 14.00 до 16.00 часов.

Прием осуществляется в занимаемых ими кабинетах.
18.3. На официальном сайте Министерства размещается текст настоящего Административного регламента с приложениями.

18.4. Для получения государственной услуги при личном обращении, заявитель обращается непосредственно к должностным лицам Министерства.
Рассмотрение 

обращений граждан при личном приеме
 19. Основанием для начала предоставления государственной услуги по рассмотрению обращений граждан является устное обращение гражданина в ходе личного приема должностными лицами Министерства, осуществляющими прием. 

 19.1. Министр, заместители министра осуществляют личный прием граждан:
       министр – каждую пятницу месяца: с 14.00 до 16.00 часов; 

       заместители министра (по направлениям деятельности) - каждую пятницу с 14.00 до 16.00 часов.

       Прием осуществляется в занимаемых ими кабинетах.

 19.2. Предварительная запись граждан к министру, заместителям министра производится ежедневно по телефону приемной Министерства, указанному в пункте 12 настоящего Административного регламента.
19.3. Личный приём граждан осуществляется в порядке очередности при предъявлении документа, удостоверяющего личность. 

19.4. Герои Советского Союза, Герои Российской Федерации, полные кавалеры ордена Славы, инвалиды и участники Великой Отечественной войны, а также беременные женщины принимаются вне очереди в установленные часы приема.

19.5. В целях обеспечения конфиденциальности сведений о гражданах, ведется прием только одного гражданина, за исключением случаев коллективного обращения граждан. 
19.6. В случае повторного обращения заявителя в Министерство, специалист отдела координации торговли и защиты прав потребителей представляет должностному лицу Министерства, осуществляющему прием, подборку всех имеющихся в Министерстве материалов, касающихся данного заявителя.

19.7. При проведении личного приема могут приглашаться должностные лица Министерства, в компетенцию которых входят рассматриваемые вопросы.
19.8. Если в ходе личного приема выясняется, что решение поднимаемых гражданином вопросов не входит в компетенцию Министерства, заявителю разъясняется, куда ему следует обратиться.
19.9.Во время приема должностное лицо Министерства, осуществляющее прием, вправе направить гражданина на личный прием в соответствующее структурное подразделение Министерства.
20. Во время личного приема гражданин может сделать устное заявление либо оставить письменное обращение (предложение, заявление, жалобу) (приложение 2 к Административному регламенту) по существу поднимаемых им вопросов, в том числе в целях принятия мер по восстановлению или защите его нарушенных прав, свобод и законных интересов.
20.1. В случае, если изложенные в устном обращении факты и обстоятельства являются очевидными и не требуют дополнительной проверки, ответ на обращение с согласия гражданина дается устно, о чем делается соответствующая запись в карточке личного приема гражданина на основании которой специалист отдела координации торговли и защиты прав потребителей делает запись в журнал регистрации личного приема граждан.

20.2. В карточке (приложение 3 к Административному регламенту) указывается:

дата обращения;

фамилия, имя, отчество заявителя;

адрес, контактный телефон заявителя;

категория заявителя;

вид обращения (предложение, заявление, жалоба);

частота обращения (впервые, повторно);

краткое содержание обращения;

результат рассмотрения обращения;

 В журнале (приложение 4 к Административному регламенту) заполняются графы: 
номер по порядку (№ п/п);
дата приема;

фамилия, имя, отчество заявителя;

адрес заявителя;

краткое содержание обращения;

результаты рассмотрения обращения.
фамилия, подпись министра (заместителя министра) структурного подразделения Министерства, осуществляющего прием.

20.3. Письменные обращения граждан, принятые в ходе личного приема, подлежат регистрации и рассмотрению в установленном настоящим Административным регламентом порядке.

О принятии письменного обращения гражданина должностными лицами Министерства, осуществляющими прием, производится запись в карточке личного приема и журнале регистрации личного приема граждан.
20.4.. По окончании приема должностное лицо Министерства, осуществляющее прием, доводит до сведения заявителя свое решение или информирует о том, кому будет поручено рассмотрение и принятие мер по его обращению. 

20.5. Результатом личного приема граждан является:

устный либо письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов;

разъяснение о том, куда и в каком порядке заявителю следует обратиться в случае, если в обращении содержатся вопросы, решение которых не входит в компетенцию Министерства, либо уведомление заявителя о переадресации письменного обращения в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов;


       мотивированный отказ в даче ответа на обращение по основаниям, указанным в пунктах 12.1.-12.4. Настоящего Административного регламента.
Особенности предоставления государственной услуги в электронной форме
21. Специалист отдела координации торговли и защиты прав потребителей после выполнения всех необходимых действий по приему, первичной обработке, регистрации письменных обращений в тот же день направляет обращения министру (заместителям министра) для определения исполнителя.
21.1. По каждому обращению министр (заместители министра) в течение одного рабочего дня с момента поступления обращения готовит резолюцию, где определяет исполнителя (соисполнителей), которому (которым) дает поручение, определяет срок исполнения, ставит подпись и дату. Резолюция может состоять из нескольких частей, предписывающих каждому исполнителю самостоятельное действие, порядок и срок исполнения поручения.

21.2. В тексте резолюции могут быть указания «срочно» или «оперативно», которые предусматривают соответственно 3-дневный или 10-дневный сроки исполнения поручения со дня его подписания. 
21.3. После оформления резолюции министром (заместителями министра), обращение возвращается специалисту отдела координации торговли и защиты прав потребителей. 

Специалист отдела координации торговли и защиты прав потребителей делает отметку в АСЭД «Олимп»,  вводя следующие реквизиты:

фамилию и инициалы исполнителя (исполнителей), соисполнителя (соисполнителей); 

содержание поручения; 

сроки его выполнения. 

После введения необходимых реквизитов специалист отдела координации торговли и защиты прав потребителей осуществляет передачу обращений в соответствии с резолюцией в структурные подразделения Министерства. 

Если в резолюции определено несколько исполнителей, ответственным за его исполнение является лицо, указанное первым, он же получает подлинник обращения, организует работу по исполнению поручения в срок, установленный для исполнения поручения, и несет ответственность за его исполнение. Остальные исполнители получают копии, обеспечивают качественный и своевременный ответ и представляют ответственному исполнителю необходимые материалы. 

21.4. Результатом выполнения действий по направлению обращений министру (заместителям министра) для определения исполнителя, является оформление резолюции министром (заместителями министра) с указанием необходимых действий для исполнения государственной функции и исполнителей (соисполнителей).
III. Состав, последовательность и сроки выполнения административных процедур, требования к порядку их выполнения, в том числе особенности выполнения административных процедур в электронной форме
Предоставление государственной услуги включает в себя следующие административные процедуры:
прием, первичная обработка, регистрация поступивших письменных обращений;

направление письменных обращений министру (заместителям министра) для рассмотрения и определения исполнителя;

рассмотрение письменных обращений исполнителем и подготовка проекта ответа заявителю;
согласование проекта ответа исполнителя с начальником структурного подразделения, подготовка ответа;

рассмотрение и подписание ответа министром (заместителями министра);

отправление ответа заявителю, закрытие письменного обращения в дело.

22. Блок – схема последовательности действий при предоставлении государственной услуги приведена в приложении 5 к настоящему Административному регламенту.
Прием и регистрация предложения (заявления, жалобы) с прилагаемыми к нему документами и передача их на исполнение
23. При приеме и первичной обработке документов специалист отдела координации торговли и защиты прав потребителей:

проверяет правильность адресования корреспонденции и целостность упаковки, возвращает на почту невскрытыми ошибочно поступившие (не по адресу) письма;

вскрывает конверты, проверяет наличие в них документов, к тексту письма прилагает конверт.

23.1. Поступившие документы подкалываются за текстом письма. В случае отсутствия текста письма, специалист отдела координации торговли и защиты прав потребителей составляет справку с текстом «Письма в адрес Министерства нет», далее ставится его личная подпись и дата. Данная справка приобщается к поступившим документам.

23.2. В случае, если заявитель прислал конверт с наклеенными на него знаками почтовой оплаты и указанным обратным адресом, то этот конверт может быть использован для отправления ответа. Чистые конверты с наклеенными знаками почтовой оплаты возвращаются заявителю.

23.3. Обращения, поступившие по факсу, электронной почте, на официальный сайт Министерства по сети Интернет принимаются, распечатываются и учитываются специалистом отдела координации торговли и защиты прав потребителей  как письменные обращения.

23.4. Обращения с пометкой «лично», поступившие на имя министра, его заместителей, передаются адресатам невскрытыми. 

В случае если обращение, поступившее с пометкой «лично», не является письмом личного характера, получатель передает его для регистрации специалисту отдела координации торговли и защиты прав потребителей. 
23.5. Поступившие обращения регистрируются специалистом отдела координации торговли и защиты прав потребителей не позднее трех календарных дней в автоматизированной системе электронного документооборота «ОЛИМП» (далее – АСЭД «ОЛИМП»). 
23.6. Специалист отдела координации торговли и защиты прав потребителей:

в правом нижнем углу лицевой стороны первой страницы письма проставляет регистрационный штамп «Министерство торговли и бытовых услуг Удмуртской Республики» с указанием присвоенного письму регистрационного номера с буквенным дополнением и даты;

в случае если место, предназначенное для штампа, занято текстом письма, штамп может быть проставлен в ином месте, обеспечивающем его прочтение;

прочитывает обращение, определяет его тематику и выявляет поставленные заявителем вопросы.

23.7. На каждое обращение специалист отдела координации торговли и защиты прав потребителей заполняет электронную регистрационно-контрольную карточку входящего документа (далее – регистрационнно-контрольная карточка), в которой указываются необходимые реквизиты:
корреспондент (фамилия, имя, отчество заявителя в именительном падеже, адрес, категория заявителя);

вид обращения (предложение; заявление; жалоба);

дата поступления и индекс (регистрационный номер) обращения;

дата обращения;

краткое содержание обращения;

дата и регистрационный номер дополнительного корреспондента (через кого поступило обращение);

резолюция (фамилия и инициалы исполнителя (соисполнителя), содержание поручения, срок исполнения, автор и дата резолюции);

отметка о контроле;

отметка об исполнении и направлении в дело.

23.8. Если письмо подписано двумя и более авторами, то регистрируются первый автор, или автор, в адрес которого просят направить ответ. Общее число авторов указывается в кратком содержании письма. Такое обращение считается коллективным. Коллективными являются также обращения, поступившие от имени коллектива организации, а также резолюции собраний и митингов.

23.9. Специалист отдела координации торговли и защиты прав потребителей проверяет обращение на повторность, при необходимости сверяет с имеющейся предыдущей перепиской. 

23.9.1. В случае, если в обращении указан срок рассмотрения обращения, либо обращение поставлено на дополнительный контроль в соответствии с пунктами 26-26.1. настоящего Административного регламента, проставляется штамп «Контроль».

23.9.2. Результатом выполнения действий по приему, первичной обработке и регистрации письменных обращений является: 

регистрация обращений в регистрационно-контрольной карточке входящего документа АСЭД «ОЛИМП»;

направление обращений министру (заместителям министра) для определения исполнителя.

Направление обращений министру в письменной форме и форме электронного документа 
(заместителям министра) для определения исполнителя
24. Специалист отдела координации торговли и защиты прав потребителей после выполнения всех необходимых действий по приему, первичной обработке, регистрации письменных обращений в тот же день направляет обращения министру (заместителям министра) для определения исполнителя.
24.1. По каждому обращению министр (заместители министра) в течение одного рабочего дня с момента поступления обращения готовит резолюцию, где определяет исполнителя (соисполнителей), которому (которым) дает поручение, определяет срок исполнения, ставит подпись и дату. Резолюция может состоять из нескольких частей, предписывающих каждому исполнителю самостоятельное действие, порядок и срок исполнения поручения.

24.2. В тексте резолюции могут быть указания «срочно» или «оперативно», которые предусматривают соответственно 3-дневный или 10-дневный сроки исполнения поручения со дня его подписания. 
24.3. После оформления резолюции министром (заместителями министра), обращение возвращается специалисту отдела координации торговли и защиты прав потребителей. 

Специалист отдела координации торговли и защиты прав потребителей делает отметку в АСЭД «Олимп»,  вводя следующие реквизиты:

фамилию и инициалы исполнителя (исполнителей), соисполнителя (соисполнителей); 

содержание поручения; 

сроки его выполнения. 

После введения необходимых реквизитов специалист отдела координации торговли и защиты прав потребителей осуществляет передачу обращений в соответствии с резолюцией в структурные подразделения Министерства. 

Если в резолюции определено несколько исполнителей, ответственным за его исполнение является лицо, указанное первым, он же получает подлинник обращения, организует работу по исполнению поручения в срок, установленный для исполнения поручения, и несет ответственность за его исполнение. Остальные исполнители получают копии, обеспечивают качественный и своевременный ответ и представляют ответственному исполнителю необходимые материалы. 

24.4. Результатом выполнения действий по направлению обращений министру (заместителям министра) для определения исполнителя, является оформление резолюции министром (заместителями министра) с указанием необходимых действий для предоставления государственной услуги и исполнителей (соисполнителей).
IV. Формы контроля за исполнением Административного регламента
Порядок осуществления текущего контроля за исполнением должностными лицами положений Административного регламента и иных правовых актов, устанавливающих требования к предоставлению государственной услуги
25. Текущий (ежедневный) контроль за соблюдением последовательности действий, определенных административными процедурами по рассмотрению обращений граждан, и их исполнением, а также за соблюдением сроков и качеством рассмотрения обращений граждан, принятием решений в ходе предоставления государственной услуги осуществляют начальники отдела. 

Начальник отдела координации торговли и защиты прав потребителей и специалист этого отдела осуществляют контроль за соблюдением установленных сроков рассмотрения обращений граждан в Министерстве.
25.1. Специалист отдела координации торговли и защиты прав потребителей за 3 дня до истечения срока исполнения обращения информирует начальников и специалистов структурных подразделений Министерства, путем рассылки сообщения по предупреждающему контролю за обращениями в АСЭД «ОЛИМП».

В случае выявления фактов неисполнения поступивших обращений, специалист отдела координации торговли и защиты прав потребителей  формирует отчет для представления министру с приложением объяснительной  исполнителя. 
Начальник отдела координации торговли и защиты прав потребителей обеспечивает рассмотрение вопросов по исполнению обращений граждан, поступивших в Министерство, на заседаниях коллегий и (или) оперативных совещаниях с предприятиями торговли, общественного питания и бытового обслуживания населения не реже 1 раза в квартал. 

25.2. Начальники структурных подразделений осуществляют текущий контроль за рассмотрением обращений граждан в программе АСЭД «ОЛИМП», а также при получении регистрационно-контрольной карточки. 

25.3. На дополнительный контроль ставятся обращения, в которых сообщается о конкретных нарушениях законных прав и интересов граждан, а также коллективные обращения.

Постановка обращений на контроль производится с целью устранения недостатков в работе государственного органа власти, выявления принимавшихся ранее мер в случае повторных (многократных) обращений граждан.
         25.4. По фактам нарушения сроков, некачественного исполнения поручений по рассмотрению обращений граждан начальником структурного подразделения готовится служебная записка на имя министра с объяснением причин нарушения срока для принятия соответствующих мер.

Письменные ответы на обращения, не соответствующие требованиям, установленным настоящим Административным регламентом возвращаются исполнителю для доработки.
Требования к порядку и формам контроля за предоставлением государственной услуги, в том числе со стороны граждан, их объединений и организаций
26. При рассмотрении обращения граждане, их объединения и организации имеют право:

предоставлять дополнительные документы и материалы либо обращаться с просьбой об их истребовании, в том числе в электронной форме; 

знакомиться с документами и материалами, касающимися обращения, если это не затрагивает права, свободы и законные интересы других лиц и если в указанных документах и материалах не содержатся сведения, составляющие государственную или иную охраняемую федеральным законом тайну;

получать письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов, уведомление о переадресации письменного обращения в государственный орган, орган местного самоуправления или должностному лицу, в компетенцию которых входит решение поставленных в обращении вопросов;

обращаться с жалобой на принятое решение или действие (бездействие) в связи с рассмотрением обращения в административном (досудебном) и (или) судебном порядке в соответствии с законодательством Российской Федерации.

26.1. Гражданин по решению суда имеет право на возмещение убытков и компенсацию морального вреда, причиненных незаконным действием (бездействием) Министерства или должностных лиц Министерства при рассмотрении обращения.
Порядок и периодичность осуществления плановых и внеплановых проверок полноты и качества предоставления государственной услуги, в том числе порядок и формы контроля за полнотой и качеством предоставления государственной услуги
27. Контроль за полнотой и качеством предоставления государственной услуги по рассмотрению обращений граждан в Министерстве включает в себя проведение внеплановых проверок, выявление и устранение нарушений прав заявителей, рассмотрение, принятие решений и подготовку ответов на обращение заявителей, содержащих жалобы на решения, действия (бездействие) должностных лиц.

27.1. Плановые и внеплановые проверки предоставления государственной услуги в Министерстве производятся в соответствии с законодательством и локальными правовыми актами Министерства.

Ответственность должностных лиц за решения и действия (бездействие), принимаемые (осуществляемые) в ходе предоставления государственной услуги
28. Государственные гражданские служащие Министерства, работающие с обращениями граждан, иные должностные лица при работе с обращениями граждан в соответствии с законодательством несут       ответственность за сохранность находящихся у них на рассмотрении обращений и документов, связанных с их рассмотрением, объективность и всесторонность рассмотрения обращений, соблюдение сроков рассмотрения обращений, своевременность продления сроков рассмотрения обращений, содержание подготовленного ответа.

28.1. Сведения, содержащиеся в обращениях, а также персональные данные заявителя могут быть использованы только в служебных целях и в соответствии с полномочиями лица, работающего с обращением.

При рассмотрении обращения не допускается разглашение сведений, содержащихся в обращении, а также сведений, касающихся частной жизни гражданина, без его согласия.
28.2. При утрате обращений в письменной форме и в форме электронного документа назначается служебное расследование, о результатах которого информируется министр (заместители министра).
V. Досудебный (внесудебный) порядок обжалования решений и действий (бездействия) органа, предоставляющего государственную услугу, а также должностных лиц, государственных служащих
29. Решения, принятые в ходе предоставления государственной услуги, действия (бездействие) должностных лиц могут быть обжалованы гражданином в досудебном или в судебном порядке.
29.1. В досудебном порядке гражданин вправе обратиться в Министерство с жалобой на действия (бездействие) должностных лиц лично или направить письменное обращение. 
28.2. Жалоба, поступившая в Министерство, подлежит обязательной регистрации.

Обращения в письменной форме или в форме электронного документа, содержащие обжалование решений, действий (бездействия) конкретных должностных лиц, не могут направляться этим должностным лицам для рассмотрения и ответа.

29.3. Рассмотрение жалоб граждан осуществляется в соответствии с настоящим Административным регламентом с учетом особенностей, установленных настоящим разделом. 

29.4. Жалоба, поступившая в письменной форме должна содержать следующую информацию:

фамилия, имя, отчество гражданина;

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

наименование органа, должности, фамилии должностного лица (при наличии информации), решение, действие (бездействие) которого обжалуется;

существо обжалуемого решения, действия (бездействия);

личная подпись и дата обращения жалобы.
29.5. В жалобе указываются причины несогласия с обжалуемым решением, действием (бездействием), обстоятельства, на основании которых гражданин считает, что нарушены его права, свободы, законные интересы, созданы препятствия к их реализации, а также иные сведения, которые он считает необходимым сообщить.

29.6. К жалобе могут быть приложены копии документов, подтверждающих изложенные в нём обстоятельства, с указанием их перечня.

29.7. Если предметом жалобы является решение, принятое в судебном порядке, гражданину направляется письменный ответ с разъяснением порядка обжалования данного судебного решения.
29.8. Гражданину направляется в письменной форме или в форме электронного документа ответ о принятом решении и действиях, произведенных в соответствии с принятым решением.
Письменный ответ подписывается министром или уполномоченным им должностным лицом.
29.9. Для обжалования действий в досудебном или судебном порядке граждане вправе запрашивать и получать от Министерства:

информацию о ходе предоставления государственной услуги;

копии документов, содержащихся в его личном деле, для обоснования обращения, в том числе:

копии обжалуемого решения Министерства;

копии документов и иных материалов, подтверждающих обжалуемое действие (бездействие) должностного лица Министерства.

Копии документов заверяются заверительной надписью «Копия верна», подписью специалиста Министерства с указанием его должности, расшифровки подписи (инициалов, фамилии), даты заверения и печатью Министерства.
29.9.1. Гражданин вправе обжаловать решения, принятые в ходе предоставления государственной услуги, действия (бездействие) должностных лиц Министерства в судебном порядке.

Обращение гражданина в Министерство в порядке досудебного обжалования не является препятствием или условием для его обращения в суд по тем же вопросам и основаниям, а также не предполагает обязательности такого обращения в суд.

29.9.2. Порядок судебного обжалования решений, действий (бездействия) должностных лиц Министерства определяется гражданским процессуальным законодательством Российской Федерации.

29.9.3. Гражданин вправе обратиться с жалобой на решения, действия (бездействие), нарушающие его права и свободы в суд по месту нахождения Министерства.

29.9.4. Подача жалобы в суд оплачивается государственной пошлиной в размере и порядке, установленном Налоговым кодексом Российской Федерации.

29.9.5. Для обращения в суд с заявлением об оспаривании решения, действия (бездействия) Министерства, должностного лица законодательством установлен 3-х месячный срок со дня, когда гражданину стало известно о нарушении его права. Пропущенный по уважительной причине срок обращения в суд может быть восстановлен судом.
_______________________





                                                             Приложение 1

Образец

МИНИСТЕРСТВО  торговли и бытовых услуг
УДМУРТСКОЙ  РЕСПУБЛИКИ

Отдел координации торговли и защиты прав потребителей 
426051, г. Ижевск, ул. Максима Горького, 73/1 (Литер А) ________________________________________________________________

Уведомление о получении письменного обращения

гражданина (граждан)

	Фамилия, имя, отчество гражданина
	Дата

приема обращения
	Количество

листов

	
	
	


Телефон для получения справочной информации о регистрации обращения ____________________.

Подпись должностного лица _________________________________________

(личная подпись и расшифровка подписи) 

_______________
Приложение 2

Министру торговли и бытовых услуг Удмуртской Республики
от ___________________________

(фамилия, имя, отчество заявителя, либо законного представителя)

______________________________

Домашний адрес: ______________

______________________________

Телефон:______________________
Образец

ПРЕДЛОЖЕНИЕ (ЗАЯВЛЕНИЕ, ЖАЛОБА)

Излагается суть предложения (заявления, жалобы).

Приложение: (при наличии)

______________________________________________________________________________________

(личная подпись и расшифровка подписи заявителя либо законного представителя) 

_________________

         (дата)

___________________



















Приложение 4



Образец

МИНИСТЕРСТВО  торговли и бытовых услуг 
УДМУРТСКОЙ  РЕСПУБЛИКИ

426051, г. Ижевск, ул. Максима Горького73/1 (Литер А) 
________________________________________________________________

Журнал регистрации личного приема граждан

	№ 

п/п
	Дата приема
	Фамилия, имя, отчество заявителя
	Адрес заявителя
	Краткое содержание обращения
	Результаты рассмотрения

	
	
	
	
	
	


_______________
Приложение 3
	МИНИСТЕРСТВО торговли и бытовых услуг 

УДМУРТСКОЙ РЕСПУБЛИКИ

КАРТОЧКА ЛИЧНОГО ПРИЕМА ГРАЖДАНИНА

Дата обращения _______________

Фамилия, имя, отчество заявителя ________________________

______________________________________________________

Адрес, контактный телефон заявителя _____________________________________________________

Категория заявителя ___________________________________

Тип обращения: предложение, заявление, жалоба (нужное подчеркнуть)

Частота обращения: впервые, повторно (нужное подчеркнуть)

Краткое содержание обращения ___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
	Результат рассмотрения обращения________________

_______________________________________________

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Фамилия и подпись министра (заместителей министра) 
осуществляющего прием ________________________

______________________________________________




Приложение 5
БЛОК-СХЕМА

последовательности действий при предоставлении государственной услуги «Рассмотрение обращений граждан в Министерстве торговли и бытовых услуг Удмуртской Республики» 














______________________
Ответ


по существу


поставленных в обращении вопросов








Мотивированный отказ в даче ответа на письменное обращение, уведомление








Мотивированный отказ


в даче ответа на обращение





Уведомление заявителя


о переадресации обращения


в госорган, орган местного самоуправления или должностному лицу по компетенции





Отправление ответа заявителю





Рассмотрение письменного обращения исполнителем и подготовка проекта ответа заявителю








Уведомление заявителя


о переадресации обращения


в госорган, орган местного самоуправления или должностному лицу по компетенции








Регистрация в карточке и журнале


личного приема гражданина 





Устный либо письменный ответ по существу поставленных в обращении вопросов





Направление письменного обращения министру (заместителям министра) для рассмотрения и определения исполнителя





Прием, первичная обработка, регистрация поступивших письменных обращений





Электронной почтой








Факсом








Фельдъсвязью








Почтой





Лично заявителем (либо его представителем)








В ходе личного приема





Обращение гражданина





Согласование проекта ответа исполнителя с начальником структурного подразделения, подготовка ответа 





Рассмотрение и подписание ответа министром (заместителями министра)









