Приложение 2 к приказу
департамента экономического развития
№ 91 от «26» ноября 2018 г.


Технологическая схема предоставления муниципальной услуги «Прием и рассмотрение жалоб потребителей и консультирование их по вопросам защиты прав потребителей»


Раздел 1 «Общие сведения о муниципальной услуге»

	N
	Параметр
	Значение параметра/состояние

	1
	2
	3

	1.
	Наименование органа, предоставляющего услугу
	Департамент экономического развития администрации города Твери

	2.
	Номер услуги в федеральном реестре
	6940100010000079817

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


	4.
	Краткое наименование услуги
	Прием и рассмотрение жалоб потребителей и консультирование их по вопросам защиты прав потребителей


	5.
	Административный регламент предоставления муниципальной услуги
	Постановление администрации города Твери от 20.09.2013 № 1119
«Прием и рассмотрение жалоб потребителей и консультирование их по вопросам защиты прав потребителей»


	6.
	Перечень «подуслуг»
	- письменный ответ Заявителю по существу всех поставленных в письменном обращении вопросов по защите прав потребителей, который регистрируется в электронной системе документооборота, принятой в администрации города Твери, специалистом Уполномоченного органа, уполномоченным на регистрацию корреспонденции;
- консультация по телефону (при ответе на телефонный звонок), разъяснение норм действующего законодательства по защите прав потребителей по существу всех поставленных в обращении вопросов, о чем делается запись в журнале регистрации обращений граждан по вопросам защиты прав потребителей по телефону;
- консультация во время личного приема граждан по разъяснению норм действующего законодательства в области защиты прав потребителей по существу всех поставленных в обращении вопросов, о чем делается запись в журнале регистрации приема граждан по вопросам защиты прав потребителей во время проведения приема граждан;
[bookmark: _GoBack]- оказание помощи Заявителю в составлении претензии при выявлении товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды или товаров (работ, услуг) с недостатком либо существенным недостатком для предъявления продавцу либо уполномоченной организации или индивидуальному предпринимателю.

	7.
	Способы оценки качества предоставления муниципальной услуги
	анкетирование



Раздел 2 «Общие сведения о «подуслугах»


	Срок предоставления в зависимости от условий
	Основания отказа в приеме документов
	Основания отказа в предоставлении «подуслуги»
	Основания приостановления предоставления «подуслуги»
	Срок приостановления предоставления «подуслуги»
	Плата за предоставление «подуслуги»
	Способы обращения за получением «подуслуги»
	Способы получения результата «подуслуги»

	при подаче заявления по месту жительства (месту нахождения юр. лица)
	при подаче заявления по месту жительства (по месту обращения)
	
	
	
	
	наличие платы (государственной пошлины)
	реквизиты нормативного правового акта, являющегося основанием для взимания платы (государственной пошлины)
	КБК для взимания платы (государственной пошлины), в том числе для МФЦ
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11

	1. Письменный ответ Заявителю по существу всех поставленных в письменном обращении вопросов по защите прав потребителей

	30 календарных дней/ в случае продления срока рассмотрения не боле 60 календарных дней с момента регистрации
	30 календарных дней/ в случае продления срока рассмотрения не боле 60 календарных дней с момента регистрации
	1) Текст письменного обращения не поддается прочтению (об этом в течение 7 дней со дня регистрации запроса сообщается Заявителю, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению).
2) Отсутствуют в письменном запросе фамилия Заявителя и почтовый или электронный адрес, по которому должен быть направлен ответ.
	- Основанием для отказа в предоставлении Муниципальной услуги является отсутствие у Заявителя права на получение Муниципальной услуги, определенного в п. 1.2 Административного регламента, а именно: Заявителями на получение Муниципальной услуги являются граждане, имеющие намерения 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 (далее - Заявитель).

	нет
	-
	нет
	-
	-
	1. Администрация города Твери (лично, через представителя, почтовой связью, в электронной форме на официальную электронную почту).
2. Департамент экономического развития администрации города Твери (лично, через представителя, почтовой связью, в электронной форме на официальную электронную почту).
3. Многофункциональные центры предоставления государственных и муниципальных услуг (лично, через представителя, почтовой связью, в электронной форме на официальную электронную почту)
	1. Департамент экономического развития администрации города Твери (на бумажном носителе).
2. Почтовой связью.
3. Электронной почтой
4. В отделении многофункционального центра предоставления государственных и муниципальных услуг

	2. Консультация по телефону (при ответе на телефонный звонок), разъяснение норм действующего законодательства
по защите прав потребителей по существу всех поставленных в обращении вопросов

	-
	Не более 15 минут
	нет
	нет
	нет
	-
	нет
	-
	-
	Обращение в департамент экономического развития администрации города Твери посредством телефонной связи 
	Специалист департамента экономического развития администрации города Твери

	3.  Консультация во время личного приема граждан по разъяснению норм действующего законодательства в области защиты прав потребителей/
оказание помощи Заявителю в составлении претензии при выявлении товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды или товаров (работ, услуг) с недостатком либо существенным недостатком для предъявления продавцу либо уполномоченной организации или индивидуальному предпринимателю.

	- 
	Не боле 50 минут (не боле 20 минут на оказание консультации по вопросам защиты прав потребителей при личном обращении гражданина и не более 30 минут в оказании помощи заявителю в составлении претензии по поводу приобретения некачественного товара или (и) получения услуги ненадлежащего качества (при необходимости)
	нет
	нет
	нет
	-
	нет
	- 
	- 
	Обращение в департамент экономического развития администрации города Твери 
	Специалист департамента экономического развития администрации города Твери



Раздел 3 «Сведения о заявителях «подуслуги»

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

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8

	1. Письменный ответ Заявителю по существу всех поставленных в письменном обращении вопросов по защите прав потребителей

	1.1.
	Физическое лицо
	- 
	-
	имеется
	Лица, имеющие соответствующие полномочия
	Доверенность
	Должна иметь письменную форму и быть нотариально заверенной. 
Должна быть действительна на срок обращения за предоставлением услуги.
Не должна содержать подчисток, приписок, зачеркнутых слов и других исправлений.
Не должна иметь повреждений, наличие которых не позволяет однозначно истолковать их содержание

	2. Консультация по телефону (при ответе на телефонный звонок), разъяснение норм действующего законодательства
по защите прав потребителей по существу всех поставленных в обращении вопросов

	2.1.
	Физическое лицо
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	3. Консультация во время личного приема граждан по разъяснению норм действующего законодательства в области защиты прав потребителей/
оказание помощи Заявителю в составлении претензии при выявлении товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды или товаров (работ, услуг) с недостатком либо существенным недостатком для предъявления продавцу либо уполномоченной организации или индивидуальному предпринимателю.

	3.1.
	Физическое лицо
	Документ, удостоверяющий личность заявителя:
1. Документ, удостоверяющий личность:
1.1. Паспорт гражданина РФ 
	Оформляется на бланке для всей Российской Федерации на русском языке.
Должен быть действительным на срок обращения за предоставлением услуги.
Не должен содержать подчисток, приписок, зачеркнутых слов и других исправлений.
Не должен иметь повреждений, наличие которых не позволяет однозначно истолковать их содержание
	имеется
	Лица, имеющие соответствующие полномочия
	Доверенность
	Должна иметь письменную форму и быть нотариально заверенной. 
Должна быть действительна на срок обращения за предоставлением услуги.
Не должна содержать подчисток, приписок, зачеркнутых слов и других исправлений.
Не должна иметь повреждений, наличие которых не позволяет однозначно истолковать их содержание



Раздел 4 «Документы, предоставляемые заявителем для получения «подуслуги»

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

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8

	1. Письменный ответ Заявителю по существу всех поставленных в письменном обращении вопросов по защите прав потребителей

	1.1.
	Заявление о предоставлении услуги
	Заявление по вопросам защиты прав потребителей
Дополнительно могут быть представлены:
- документы, подтверждающие факт заключения договора купли-продажи либо получения услуги (товарный (кассовый) чек; договор об оказании услуги (выполнении работы); кредитный договор; гарантийный талон и т.д.);
- документ, подтверждающий юридический адрес индивидуального предпринимателя либо организации, нарушивших право потребителя (договор об оказании услуги, сведения с информационного стенда продавца и др.);
- документ, подтверждающий факты некачественности товара либо оказанной услуги (заключение эксперта (при наличии), справка третьего лица, заказ-наряды на выполнение работ по устранению недостатков товара (работы, услуги) и др.

	1 экз. Оригинал.
Действия: проверка на соответствие установленным требованиям
	нет
	Заявление должно содержать следующие сведения:
В заявлении указываются следующие сведения, необходимые для его исполнения: наименование Уполномоченного органа, куда обращается Заявитель; фамилию, имя, отчество Заявителя; почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ; контактный телефон (при наличии); изложение сути обращения (заявления, запроса); личную подпись; дат

	Приложение 1
	Приложение 2

	2. Консультация по телефону (при ответе на телефонный звонок), разъяснение норм действующего законодательства
по защите прав потребителей по существу всех поставленных в обращении вопросов

	2.1.
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	3. Консультация во время личного приема граждан по разъяснению норм действующего законодательства в области защиты прав потребителей/
оказание помощи Заявителю в составлении претензии при выявлении товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды или товаров (работ, услуг) с недостатком либо существенным недостатком для предъявления продавцу либо уполномоченной организации или индивидуальному предпринимателю.

	3.1.
	Физическое лицо
	Документ, удостоверяющий личность заявителя:
1. Документ, удостоверяющий личность:
1.1. Паспорт гражданина РФ Дополнительно могут быть представлены:
- документы, подтверждающие факт заключения договора купли-продажи либо получения услуги (товарный (кассовый) чек; договор об оказании услуги (выполнении работы); кредитный договор; гарантийный талон и т.д.);
- документ, подтверждающий юридический адрес индивидуального предпринимателя либо организации, нарушивших право потребителя (договор об оказании услуги, сведения с информационного стенда продавца и др.);
- документ, подтверждающий факты некачественности товара либо оказанной услуги (заключение эксперта (при наличии), справка третьего лица, заказ-наряды на выполнение работ по устранению недостатков товара (работы, услуги) и др.
	1-экз
	-
	-
	-
	-



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

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

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9

	1. Письменный ответ Заявителю по существу всех поставленных в письменном обращении вопросов по защите прав потребителей

	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	2. Консультация по телефону (при ответе на телефонный звонок), разъяснение норм действующего законодательства
по защите прав потребителей по существу всех поставленных в обращении вопросов

	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-

	3. Консультация во время личного приема граждан по разъяснению норм действующего законодательства в области защиты прав потребителей/
оказание помощи Заявителю в составлении претензии при выявлении товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды или товаров (работ, услуг) с недостатком либо существенным недостатком для предъявления продавцу либо уполномоченной организации или индивидуальному предпринимателю.

	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-
	-



Раздел 6 Результат «подуслуги»

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

	
	
	
	
	
	
	
	в органе
	в МФЦ

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9

	1. Письменный ответ Заявителю по существу всех поставленных в письменном обращении вопросов по защите прав потребителей

	1.1.
	Ответ заявителю по существу поставленных вопросов 
	1. В документе содержатся следующие сведения:
1) номер и дата документа
2) ФИО и местонахождение заявителя
3) содержание ответа на обращение нормативно обоснованного в соответствии с действующим законодательством 
2. Ответ подписывается начальником департамента экономического развития администрации города Твери или лицом его замещающим

	Положительный/отрицательный
	-
	-
	1. В департаменте экономического развития администрации города Твери (на бумажном носителе).
2. Почтовой связью (на бумажном носителе).
3. В отделении многофункционального центра предоставления государственных и муниципальных услуг (на бумажном носителе)
4. По адресу электронной почты
	-
	-

	2. Консультация по телефону (при ответе на телефонный звонок), разъяснение норм действующего законодательства
по защите прав потребителей по существу всех поставленных в обращении вопросов

	2.1.
	Устный ответ заявителю
	Нормативно обоснованный устный ответ
	Положительный/отрицательный
	-
	-
	В департаменте экономического развития администрации города Твери
	-
	-

	3. Консультация во время личного приема граждан по разъяснению норм действующего законодательства в области защиты прав потребителей/
оказание помощи Заявителю в составлении претензии при выявлении товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды или товаров (работ, услуг) с недостатком либо существенным недостатком для предъявления продавцу либо уполномоченной организации или индивидуальному предпринимателю

	3.1.
	Устный ответ заявителю
	Нормативно обоснованный устный ответ
	Положительный/отрицательный
	-
	-
	В департаменте экономического развития администрации города Твери
	
	

	3.2
	Проект претензии
	1. В документе содержатся следующие сведения:
1) ФИО адрес место жительства заявителя
2) наименование юридического лица, индивидуального предпринимателя кому адресована претензия
3) содержание претензии с указанием оспариваемых обстоятельств 
4) Нормативные акты на основании которых предъявлена претензия
5) Требование заявителя, выполнение которого он желает достичь
6) прилагаемые документы (если имеются)
	Положительный
	-
	Приложение 3
	В департаменте экономического развития администрации города Твери
	-
	-



Раздел 7 «Технологические процессы предоставления «подуслуги»

	№ п/п
	Наименование процедуры процесса
	Особенности исполнения процедуры процесса
	Сроки исполнения процедуры (процесса)
	Исполнитель процедуры процесса
	Ресурсы, необходимые для выполнения процедуры процесса
	Форма документов, необходимые для выполнения процедуры процесса

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	1. Письменный ответ Заявителю по существу всех поставленных в письменном
обращении вопросов по защите прав потребителей

	1.1. Прием и регистрация заявления с приложенными документами

	1.1.1
	Поступление заявления (жалобы) (при обращении в департамент или МФЦ)
	Специалист проверяет представленный документ по следующим критериям:
- наличие ФИО заявителя, его контактных данных (адрес для направления почтовой корреспонденции/электронная почта, телефон) ;
- отсутствие искажений в тексте документа наличие, которых не позволяет однозначно истолковать его содержание 
- подпись заявителя

	3 минуты
	Специалист департамента / специалист МФЦ
	нет
	нет

	
	
	В случае если текст письменного обращения не поддается прочтению заявителю сообщается об отказе в приеме документов 

	7 дней со дня регистрации запроса сообщается Заявителю, если его фамилия и почтовый адрес поддаются прочтению
	
	
	

	
	
	Отсутствуют в письменном запросе фамилия Заявителя и почтовый или электронный адрес, по которому должен быть направлен ответ
	Незамедлительно при обращении в депаратмент/МФЦ
	
	
	

	1.1.2
	Сличение оригиналов документов с представленными копиями (если представлены оригиналы при личном обращении в департамент или МФЦ)
	Специалист проверяет копии документов, представленных заявителем, на их полное соответствие оригиналу
	3 минуты
	Специалист департамента/ специалист МФЦ
	нет
	нет

	1.1.3
	Снятие копий документов в случае, если заявителем представлены оригиналы (при личном обращении в департамент или МФЦ)
	В случае, если заявитель представил оригиналы документов, а копии отсутствуют, специалист делает копии с представленных документов
	3 минуты
	Специалист департамента/ специалист МФЦ
	МФУ
	нет

	1.1.4
	Заверение копий документов и возврат оригиналов заявителю (при личном обращении в департамент или МФЦ)
	После проведенной проверки представленных копий документов специалист заверяет данные копии, возвращает оригиналы заявителю и приобщает документы к заявлению
	3 минут
	Специалист департамента/ специалист МФЦ
	нет
	нет

	1.1.5
	Регистрация заявления с приложенными документами
	Специалистом, осуществляющим прием документов, в случае личного обращения заявителя в орган либо почтовым отправлением ставится регистрационный штамп с указанием даты регистрации и присвоением номера.
В случае, если документы поступили из МФЦ, специалист органа регистрирует их в журнале регистрации
	3 минуты
	Специалист департамента/ специалист МФЦ
	нет
	нет

	1.2. Рассмотрение заявления и приложенных документов

	1.2.1
	Проверка комплектности прилагаемых к заявлению документов и полномочий заявителя
	Специалист департамента проверяет полномочия заявителя на подачу заявления
(основания для возврата п. 2.8. административного регламента).
В случае наличия полномочий - переход к следующему действию
	7 рабочих дня
	Специалист Департамента
	нет
	нет

	1.2.2.
	Проверка наличия сведений в заявлении
	Специалист Департамента проверяет наличие сведений в заявлении на соответствие приложенному пакету документов и сведениям, установленным подпунктом 2.6.1 административного регламента.
В случае несоответствия сведений в заявлении (основания для возврата п. 2.8 административного регламента) - подготовка возврата заявления заявителю.
В случае соответствия сведений установленным требованиям и комплектности - переход к следующему действию
	2 рабочих дня
	Специалист Департамента
	нет
	нет

	1.3. Подготовка ответа по существу поступившего обращения

	1.3.1
	Изучение поставленного вопроса (ов) в заявлении
	Определение сути вопроса (ов), указанного в заявлении, анализ нормативной базы и существующей практики решения вопроса (ов)
	25 дней
	Специалист Департамента
	Электронные информационные базы, компьютер
	нет

	1.3.2
	Подготовка ответа по существу обращения
	Изложение в письменном виде проекта ответа заявителю с приведением ответов на все поставленные в нем вопросы
Подписание проекта ответа у начальника департамента
	
	Специалист Департамента
	МФУ компьютер
	нет

	1.3.3
	Оповещение заявителя о необходимости получения документов
	После подписания и регистрации ответа специалист Департамента оповещает посредством телефонной связи заявителя о необходимости получения документов (в случае наличия в обращении просьбы о получении ответа лично).
При указании в заявлении о необходимости направления результата муниципальной услуги по почте/электронной почте ответа на обращение направлятся посредством почтовой связи по адресу, указанному в заявлении
	
	Специалист Департамента
	Компьютер при необходимости направления ответа в электронном виде
	нет

	1.4. Выдача (направление) заявителю ответа

	1.4.1
	Установление личности заявителя, обратившегося за получением результата муниципальной услуги
	Специалист проверяет документ, удостоверяющий личность
	
	Специалист Департамента
	нет
	нет

	1.4.2
	Проверка полномочий представителя заявителя, обратившегося за получением результата муниципальной услуги
	Специалист проверяет документ, подтверждающий полномочия представителя заявителя, позволяющие получить результат муниципальной услуги
	
	Специалист Департамента
	нет
	нет

	1.4.3
	Регистрация выдачи результата муниципальной услуги
	В случае выдачи документов ответа заявителю специалист делает отметку в журнале выдачи документов, заявитель или представитель заявителя ставит подпись, дату получения документов.
В случае направления документов почтовой связью заявителю по указанному в заявлении адресу направляются документы письмом с уведомлением.
Подтверждением получения документов является вернувшийся экземпляр уведомления с подписью заявителя
	3 дня
	Специалист Департамента
	нет
	нет

	1.4.4
	Направление результата муниципальной услуги в МФЦ
	В случае, если заявление было подано заявителем через МФЦ и не получены лично у специалиста Департамента, документы направляются в МФЦ для последующей выдачи заявителю
	5 дней
	Специалист МФЦ
	нет
	Нет

	2. Консультация по телефону (при ответе на телефонный звонок), разъяснение норм действующего законодательства
по защите прав потребителей по существу всех поставленных в обращении вопросов

	2.1. Прием и регистрация заявления посредством телефонной связи 

	2.1.1
	Поступление заявления (жалобы) при обращении в департамент по средством телефонной связи 
	Регистрация обращения (жалобы) Заявителя в журнале обращений граждан (по телефону) по вопросам защиты прав потребителей

	3 минуты
	Специалист департамента
	нет
	нет

	2.2. Подготовка ответа по существу поступившего обращения посредством телефонной/ связи исполнение услуги

	2.2.1
	Изучение поставленного вопроса (ов) в заявлении
	Определение сути вопроса (ов), озвученного в обращении, анализ нормативной базы и существующей практики решения вопроса (ов)
	15
	Специалист Департамента
	нет
	нет

	2.2.2
	Подготовка и предоставление информации по существу обращения
	1) Озвучивание заявителю информации посредством телефонной связи с приведением ответов на все поставленные в нем вопросы 
	
	Специалист Департамента
	нет
	нет

	
	
	2) Предложение заявителю обратится с озвученным вопросом письменно, обсудив необходимый для подачи заявления и его рассмотрения пакет документов
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	3. Консультация во время личного приема граждан по разъяснению норм действующего законодательства в области защиты прав потребителей/оказание помощи Заявителю в составлении претензии при выявлении товаров (работ, услуг) ненадлежащего качества, а также опасных для жизни, здоровья, имущества потребителей и окружающей среды или товаров (работ, услуг) с недостатком либо существенным недостатком для предъявления продавцу либо уполномоченной организации или индивидуальному предпринимателю

	3.1. Личный прием заявителя 

	3.1.1
	Обращение заявителя с жалобой или заявлением в департамент
	Регистрация обращения (жалобы) Заявителя в журнале обращений граждан (по телефону) по вопросам защиты прав потребителей

	3 минуты
	Специалист департамента
	нет
	нет

	3.2. Рассмотрение обращения (жалобы)

	3.2.1
	Изучение поставленного вопроса (ов) в заявлении (жалобе)
	Определение сути вопроса (ов), указанного в заявлении (жалобе), 
	30 минут
	Специалист Департамента
	Электронные информационные базы, компьютер
	нет

	3.2.2
	Подготовка ответа по существу заявления (жалобы)
	анализ нормативной базы и существующей практики решения вопроса (ов). Подготовка устного ответа на вопрос 
	
	Специалист Департамента
	МФУ компьютер
	нет

	
	
	Подготовка претензии
	
	
	
	

	3.3. Предоставление результата услуги

	3.3.1
	Выдача муниципальной услуги
	1) Дача устной консультации по сути вопроса, на основании проведенного анализа нормативной базы и существующей практики решения вопроса (ов)
	30 минут в том числе с учетом исполнения пункта 3.2 технологической схемы
	Специалист Департамента
	нет
	Нет

	
	
	2) Выдача претензии
	
	
	
	



Раздел 8 «Особенности предоставления «подуслуги» в электронной форме»

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

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	- заполнение формы запроса, размещенной на официальном сайте администрации города Твери (департамента) в информационно-телекоммуникационной сети Интернет: www.tver.ru , в том числе посредством отправки через личный кабинет единого портала или местного портала;
- путем направления электронного документа в администрацию города Твери (департамент) на официальную электронную почту:  bipr@adm.tver.ru 

	нет
	- в виде файлов в формате XML (далее - XML-документ), созданных с использованием XML-схем и обеспечивающих считывание и контроль представленных данных

- в виде файлов в формате doc, docx, txt, xls, xlsx, rtf.
	Обработка полученных данных в виде:
 - файлов в формате XML (далее - XML-документ), созданных с использованием XML-схем и обеспечивающих считывание и контроль представленных данных
- в виде файлов в формате doc, docx, txt, xls, xlsx, rtf.
	нет
	- заполнение формы запроса, размещенной на официальном сайте администрации города Твери (департамента) в информационно-телекоммуникационной сети Интернет: www.tver.ru , в том числе посредством отправки через личный кабинет единого портала или местного портала;
- путем направления электронного документа в администрацию города Твери (департамент) на официальную электронную почту:  bipr@adm.tver.ru
	- с использованием средств электронной почты: через систему «Интернет-приемная» официального сайта в информационно-телекоммуникационной сети Интернет муниципального образования «город Тверь» www.tver.
- путем направления электронного документа в администрацию города Твери (департамент) на официальную электронную почту:  bipr@adm.tver.ru 






Приложение 1
к технологической схеме
предоставления муниципальной услуги
«Прием и рассмотрение жалоб потребителей и консультирование их по вопросам защиты прав потребителей»


Департамент экономического развития
                             администрации города Твери

от __________________________________________,
(Ф.И.О.)
проживающего по адресу:
______________________________________________
тел. ______, адрес эл. почты (e-mail) ________

[bookmark: P467]
ЗАЯВЛЕНИЕ

    Прошу оказать муниципальную услугу и проконсультировать меня по вопросу моего нарушенного права со стороны _______________________________________________________________________________
                                               (наименование организации или
___________________________________________________________________________
 Ф.И.О. индивидуального предпринимателя, юридический адрес, адрес объекта) _______________________________________________________________________________
(подробно изложить факты, подтверждающие нарушение прав потребителя)
    При этом предоставляю:
1. Документы, подтверждающие факт заключения договора купли-продажи либо получения услуги (товарный (кассовый) чек; договор об оказании услуги(выполнении работы); кредитный договор; гарантийный талон и т.д.).
2. Документ, подтверждающий юридический адрес индивидуального предпринимателя  либо организации, нарушивших право потребителя  (договор об оказании услуги, сведения с информационного стенда продавца и др.). 
3. Документ, подтверждающий факты некачественности товара либо оказанной услуги  (при наличии заключение эксперта, справка третьего лица,
заказ-наряды на выполнение работ по устранению недостатков товара (работы, услуги) и др.).

                               ______________/ _____________________/ «___» ____________________
                                    подпись                фамилия, инициалы                                    дата









Приложение 2
к технологической схеме
предоставления муниципальной услуги
«Прием и рассмотрение жалоб потребителей и консультирование их по вопросам защиты прав потребителей»


Департамент экономического развития
                             администрации города Твери

от Бокалова Владимира Сергеевича,
(Ф.И.О.)
проживающего по адресу:
Город Тверь, улица Хрустальная, дом 111. 
тел. 28-55-46, адрес эл. почты (e-mail): livebetter@yandex.ru


ЗАЯВЛЕНИЕ

Прошу оказать муниципальную услугу и проконсультировать меня по вопросу моего нарушенного права со стороны . ООО  «Ромашка+», расположенного по адресу: г. Тверь, ул. Полевая, д. 7.                                                                                                                                        .
    (наименование организации или Ф.И.О. индивидуального предпринимателя, юридический адрес, адрес объекта) 
Мною  20.08.2018 в магазине ООО «Ромашка+» приобретен телевизор, срок гарантии которого составляет 1 год. После двух недель работы телевизор перестал включаться. На мое обращение в ООО «Ромашка +» с просьбой вернуть деньги за некачественный товар мне было отказано. Прошу оказать содействие в защите моих прав.
При этом предоставляю:
1. Кассовый чек о покупке товара.

                               ______________/ _____________________/ «___» ____________________
                                    подпись                фамилия, инициалы                                    дата






