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УТВЕРЖДЕН
постановлением Администрации 
города Норильска 

от 31.12.2010 № 543
Административный регламент
предоставления муниципальной услуги по предоставлению информации о порядке предоставления жилищно-коммунальных услуг населению
1. Общие положения
1.1.
Административный регламент предоставления муниципальной услуги по предоставлению информации о порядке предоставления жилищно-коммунальных услуг населению (далее - Административный регламент) разработан в целях предоставления информации о порядке предоставления жилищных и коммунальных услуг населению, определяет сроки и последовательность действий (административных процедур) при исполнении муниципальной услуги по предоставлению информации о порядке предоставления жилищных и коммунальных услуг населению.

1.2.
В настоящем Административном регламенте используются следующие термины и определения:

- жилищные услуги - деятельность исполнителя жилищных услуг по содержанию и техническому обслуживанию многоквартирных домов, придомовых территорий и текущему, капитальному ремонту общего имущества многоквартирных домов;
- коммунальные услуги - деятельность исполнителя коммунальных услуг по холодному водоснабжению, горячему водоснабжению, водоотведению, электроснабжению, газоснабжению и отоплению, обеспечивающая комфортные условия проживания граждан в жилых помещениях;

- порядок предоставления жилищно-коммунальных услуг - информация о том, как регулируются отношения между исполнителями и потребителями жилищных и коммунальных услуг, какие установлены права и обязанности обеих из сторон, их ответственность, а также информация о порядке контроля качества предоставляемых услуг, о порядке определения размера платы за жилищно-коммунальные услуги с использованием приборов учета и при их отсутствии, информация о порядке перерасчета размеров платы в период временного отсутствия граждан в занимаемом жилом помещении и при предоставлении услуг ненадлежащего качества и иная информация, связанная с предоставлением жилищно-коммунальных услуг;

- муниципальная услуга - исполнение запроса заявителя, направленное на предоставление информации о порядке предоставления жилищно-коммунальных услуг населению на территории муниципального образования город Норильск в рамках полномочий Администрации города Норильска;

- Управление ЖКХ - Управление жилищно-коммунального хозяйства Администрации города Норильска, в компетенции которого находится рассмотрение вопросов, связанных с предоставлением муниципальной услуги;

- заявитель - физическое или юридическое лицо, обратившееся за предоставлением муниципальной услуги;

- обращение - письменное или устное обращение заявителя о предоставлении информации о порядке предоставления жилищно-коммунальных услуг населению.
1.3. При предоставлении муниципальной услуги Управление ЖКХ осуществляет:

- информирование и консультирование получателей муниципальной услуги о действующих нормативных актах, устанавливающих порядок и условия предоставления жилищно-коммунальных услуг;

- прием заявлений и документов получателей муниципальной услуги;

- ведение журнала регистрации заявлений о предоставлении муниципальной услуги;

- принятие решения о предоставлении информации либо об отказе в предоставлении информации. 

2. Стандарт предоставления муниципальной услуги
2.1. Наименование муниципальной услуги: предоставление информации о порядке предоставления жилищно-коммунальных услуг населению.
2.2. Муниципальная услуга предоставляется Управлением жилищно-коммунального хозяйства Администрации города Норильска.

2.3. Результатом предоставления муниципальной услуги является предоставление получателю объективной и достоверной информации о порядке предоставления населению жилищно-коммунальных услуг.
2.4. Сроки предоставления муниципальной услуги.

2.4.1. Суммарная длительность административной процедуры подготовки ответа получателю составляет 30 дней со дня регистрации обращения в соответствии с действующим законодательством.

2.4.2. Время ожидания получателя муниципальной услуги в очереди при подаче заявления не должно превышать 30 минут на одного получателя муниципальной услуги.

2.4.3. Срок приема, проверки документов, представленных для предоставления муниципальной услуги и регистрации запроса заявителя, составляет 20 минут.

2.4.4. Время для консультирования получателя по вопросам предоставления муниципальной услуги составляет не более 30 минут.

2.4.5. Время ожидания получателя муниципальной услуги в очереди при получении результата предоставления муниципальной услуги составляет не более 30 минут.

2.5. Предоставление муниципальной услуги осуществляется в соответствии со следующими нормативными правовыми актами:

- Конституцией Российской Федерации;
- Жилищным кодексом Российской Федерации;
- Федеральным законом от 06.10.2003 № 131-ФЗ «Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации»; 
- Федеральным законом от 27.07.2010 № 210-ФЗ «Об организации предоставления государственных и муниципальных услуг»;
- Распоряжением Правительства Российской Федерации от 17.12.2009 № 1993-р «Об утверждении сводного перечня первоочередных государственных и муниципальных услуг, предоставляемых в электронном виде»;
- Постановлением Правительства Российской Федерации от 23.05.2006 № 306 «Об утверждении Правил установления и определения нормативов потребления коммунальных услуг»;

- Постановлением Правительства Российской Федерации от 23.05.2006 № 307 «О порядке предоставления коммунальных услуг гражданам»;

- Постановлением Правительства Российской Федерации от 13.08.2006 № 491 «Об утверждении Правил содержания общего имущества в многоквартирном доме и правил изменения размера платы за содержание и ремонт жилого помещения в случае оказания услуг и выполнения работ по управлению, содержанию и ремонту общего имущества в многоквартирном доме ненадлежащего качества и (или) с перерывами, превышающими установленную продолжительность».
2.6.  Основанием для предоставления муниципальной услуги является заявление заявителя (Приложение № 1).

2.7.  Основаниями для отказа в приеме документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги, являются: 
- в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, и почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ;

- в письменном обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу работников Управления ЖКХ, а также членов их семей;

- текст письменного обращения не поддается прочтению.

2.8.  Начальник Управления ЖКХ вправе принять решение о безосновательности очередного запроса и прекращении переписки с заявителем по данному вопросу при условии, что указанное обращение заявителя содержит вопрос, на который ему ранее многократно давались письменные ответы.

2.9.  Предоставление муниципальной услуги осуществляется на безвозмездной основе.

2.10. Рабочее место специалистов Управления ЖКХ, участвующих в оказании муниципальной услуги, оснащается настенной вывеской или настольной табличкой с указанием фамилии, имени, отчества и должности.
2.11. Рабочее место специалистов Управления ЖКХ должно быть оборудовано необходимой мебелью, телефонной связью, компьютерной и оргтехникой.
2.12. Места предоставления муниципальной услуги оборудуются:
- информационными стендами;
- стульями и столами.
2.13. Требования к помещению должны соответствовать санитарно-эпидемиологическим правилам и нормативам.
2.14. Места ожидания предоставления муниципальной услуги оборудуются стульями, кресельными секциями и скамьями.
2.15. Места для заполнения необходимых документов оборудуются стульями, столами и обеспечиваются бланками заявлений, раздаточными информационными материалами, письменными принадлежностями.
2.16. Показателями доступности и качества муниципальной услуги являются:

	№

п/п
	Наименование показателя
	Единица 
измерения

	1  
	Количество жалоб, поступивших в Управление ЖКХ, на организацию приема заявителей в Управлении ЖКХ
	шт.

	2  
	Количество жалоб, поступивших в Управление ЖКХ, на действия (бездействие) должностных лиц Управления ЖКХ 
	шт.

	3  
	Обеспеченность помещениями для приема заявителей в Управлении ЖКХ
	м2/чел.  


3. Требования к порядку предоставления  муниципальной  услуги

3.1. Информирование о порядке предоставления муниципальной услуги осуществляется Управлением ЖКХ с использованием средств телефонной связи, электронного информирования, а так же при личном обращении.

3.2. Информацию о порядке предоставления муниципальной услуги можно получить:
- непосредственно обратившись в Управление ЖКХ;

- с использованием средств телефонной связи: телефон (3919) 48-50-94;

- в сети Интернет на официальном сайте муниципального образования город Норильск www.norilsk-city.ru;

- посредством электронной почты (e-mail: ughk-norilsk@yandex.ru).

- на информационном стенде в здании Управления ЖКХ, расположенного по адресу: 663300, Красноярский край, город Норильск, Центральный район, ул. Севастопольская, д.7.

Приемные дни: Ежедневно с 09-00 до 17-00, перерыв на обед с 13-00 до 14- 00, суббота, воскресенье - выходной.
3.3. Консультации по вопросам предоставления муниципальной услуги даются специалистами Управления ЖКХ при устном или письменном обращении гражданина в Управление ЖКХ.

3.4. Основными требованиями при консультировании являются:

- адресность;

- актуальность;
- своевременность;

- четкость в изложении материала;

- полнота консультирования;

- наглядность форм подачи материала;

- удобство и доступность.
3.5. При устном обращении получателя муниципальной услуги специалист Управления ЖКХ (далее - специалист) квалифицированно в пределах своей компетенции дает ответ самостоятельно, а если это необходимо - с привлечением других специалистов и (или) руководителей.
3.6. Во время разговора специалист должен корректно и внимательно относиться к заявителю, не унижая его чести и достоинства. 
3.7. Ответ на телефонный звонок должен начинаться с информации о наименовании структурного подразделения Администрации, в которое позвонил получатель муниципальной услуги, должности, фамилии, имени, отчестве специалиста, принявшего телефонный звонок.

3.8. Во время разговора специалист Управления ЖКХ обязан произносить слова четко, не допускать «параллельных» разговоров с окружающими людьми. Не допускается прерывание разговора по причине поступления звонка на другой телефонный аппарат.
3.9. Индивидуальное письменное консультирование осуществляется при обращении получателя муниципальной услуги в Управления ЖКХ:
- нарочным;

- посредством направления почтой, в т.ч. электронной;

3.10. - направления по факсу.

3.11. Информация предоставляется заявителю в простой, четкой форме, с указанием фамилии и номера телефона непосредственного исполнителя, за подписью руководителя Управления ЖКХ.
4. Состав и последовательность выполнения 
административных действий, требование к порядку их исполнения

Административные процедуры предоставления муниципальной услуги.
4.1. Предоставление муниципальной услуги включает в себя следующие административные процедуры:

- информирование граждан;

- консультирование граждан;

- принятие письменного заявления;

- письменное информирование заявителя о муниципальной услуге;

- порядок и формы контроля за предоставлением  муниципальной услуги;

- порядок обжалования действий (бездействий) и решений, принимаемых в ходе оказания муниципальных услуг. 

4.2. Предоставление муниципальной услуги носит постоянный характер и не требует подготовки специальных документов от получателей.
4.3. Прием и рассмотрение обращения.
4.3.1. Основанием для начала административной процедуры приема заявления получателя муниципальной услуги для получения информации о порядке предоставления жилищно-коммунальных услуг является обращение получателя  с заявлением в Управление ЖКХ.

4.3.2. Заявитель или его представитель направляет письменное обращение по форме, согласно Приложению № 1 к настоящему Административному регламенту, с указанием запрашиваемой информации о порядке предоставления жилищно-коммунальных услуг населению.
4.3.3. В обращении указываются наименование уполномоченного органа, в который направляется обращение, а также фамилия, имя, отчество заявителя, адрес, по которому должен быть направлен ответ, контактный телефон.

4.3.4. В случае необходимости заявителем могут быть приложены к письменному обращению документы и материалы либо их копии.

4.3.5. Специалист Управления ЖКХ, ответственный за регистрацию входящей корреспонденции, производит регистрацию заявления.
4.3.6. Специалист Управления ЖКХ, на которого возложены функции по предоставлению информации о порядке предоставления жилищно-коммунальных услуг населению, обеспечивает объективное,  всестороннее и своевременное рассмотрение заявления и направляет запрашиваемую информацию заявителю.
4.4. Информирование и консультирование граждан.

4.4.1. Основанием для начала административной процедуры по информированию и консультированию является обращение получателя муниципальной услуги за информацией и консультацией в Управление ЖКХ.

4.4.2. Если специалист Управления ЖКХ квалифицированно в пределах своей компетенции может дать ответ самостоятельно, он должен сделать это незамедлительно. В случае если специалист Управления ЖКХ не может самостоятельно ответить на поставленный вопрос, он должен сообщить телефон другого специалиста либо перевести звонок на иного специалиста и (или) руководителя.
4.5. Результатом предоставления муниципальной услуги является предоставление заявителю информации о порядке предоставления жилищно-коммунальных услуг, интересующей заявителя.
5. Порядок исполнения и формы контроля за исполнением 
Административного регламента
5.1.  Должностные лица Управления ЖКХ, участвующие в исполнении муниципальной услуги, несут персональную ответственность за соблюдение, полноту и качество исполнения положений настоящего административного регламента.
5.2. Текущий контроль за полнотой и качеством исполнения, а также за соблюдением положений настоящего Административного регламента должностными лицами Управления ЖКХ, участвующими в исполнении административного регламента (далее - текущий контроль), осуществляется должностными лицами Управления ЖКХ, ответственными за организацию работы по исполнению административного регламента.
5.3. Текущий контроль осуществляется в плановом порядке, а также путем проведения внеплановых контрольных мероприятий. 

5.4. Текущий контроль осуществляется путем проведения должностными лицами Управления ЖКХ, ответственными за организацию исполнения муниципальной услуги, проверок полноты и качества исполнения положений настоящего Административного регламента, выявления и обеспечения устранения выявленных нарушений, рассмотрения, принятия решений и подготовки ответов на обращения заявителей, содержащих жалобы на действия (бездействие) должностных лиц Управления ЖКХ, участвующих в исполнении муниципальной услуги.
5.5. Периодичность осуществления текущего контроля устанавливается начальником Управления ЖКХ.
5.6. По результатам проведенных проверок в случае выявления нарушений прав физических и (или) юридических лиц действиями (бездействием) должностных лиц Управления ЖКХ, участвующих в исполнении Административного регламента, виновные лица привлекаются к ответственности в соответствии с законодательством Российской Федерации.
6. Порядок оспаривания решений и действий

(бездействий) Управления ЖКХ
6.1. Заявитель имеет право на обжалование действий (бездействия) специалистов Управления ЖКХ при исполнении муниципальной услуги, принятые ими решения могут быть обжалованы в досудебном порядке либо в суде в соответствии с требованиями действующего законодательства.
6.2. В досудебном порядке действия (бездействие) специалистов Управления ЖКХ при исполнении муниципальной услуги, подготовленная ими информация могут быть обжалованы, если, по мнению заявителя, указанными действиями (бездействием) нарушены его права.
6.3. Жалоба на действия (бездействие) лица, принятое им решение при предоставлении муниципальной услуги в порядке досудебного обжалования подается начальнику Управления ЖКХ в письменном виде, в том числе в виде почтовых отправлений, через официальный сайт муниципального образования город Норильск www.norilsk-city.ru, по электронной почте ughk-norilsk@yandex.ru.
6.4. В жалобе указываются:

- фамилия, имя, отчество заявителя (а также фамилия, имя, отчество уполномоченного представителя в случае обращения с жалобой представителя);

- почтовый адрес, контактный телефон; 

- предмет жалобы;

- личная подпись заявителя (его уполномоченного представителя) и дата.
6.5. Дополнительно в жалобе указываются причины несогласия с действием (бездействием), обстоятельства, на основании которых заявитель считает, что нарушены его права, свободы и законные интересы, созданы препятствия к их реализации, требования о признании незаконным действия (бездействия), а также иные сведения, которые заявитель считает необходимым сообщить.
6.6. Обращение заявителя, содержащее обжалование решений, действий (бездействия) конкретного должностного лица, для рассмотрения и подготовки ответа не может направляться должностному лицу, действия (бездействие) которого обжалуются.
6.7. Жалоба заявителя, поданная в письменной форме, рассматривается в течение 30 дней с момента ее регистрации.

6.8. По результатам рассмотрения жалобы уполномоченным должностным лицом принимается решение либо о применении мер дисциплинарной ответственности к сотруднику, допустившему нарушения при рассмотрении обращения, либо об отказе в удовлетворении жалобы. 
Заявителю дается письменный ответ о результатах рассмотрения и принятом решении.
6.9. Заявитель вправе обжаловать действия (бездействие) и решение в судебном порядке в порядке и сроки, предусмотренные законодательством Российской Федерации.

6.10. Обращение не подлежит рассмотрению в следующих случаях:
- в письменном обращении не указаны фамилия заявителя и почтовый адрес, по которому должен быть отправлен ответ; отсутствует подпись заявителя;
- в письменном обращении обжалуется судебное решение;
- в письменном обращении содержаться нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи;
- текст письменного обращения не поддается прочтению.
6.11. Обращения заявителей, содержащие обжалование решений, действия конкретных должностных лиц, не могут быть направлены этим должностным лицам для рассмотрения и (или) ответа.
Приложение № 1
к Административному регламенту 

по предоставлению муниципальной услуги 

«Предоставление информации о порядке 

предоставления  жилищно-коммунальных 
услуг населению», утвержденному

постановлением Администрации города Норильска

от 31.12.2010 № 543
Начальнику Управления жилищно-коммунального 

хозяйства Администрации города Норильска

                                         от ________________________________







Ф.И.О. (наименование) заявителя

                                         __________________________________

                                         __________________________________

                                         __________________________________

                                         Почтовый адрес ___________________

                                         __________________________________

                                         __________________________________

  





адрес электронной почты (при наличии)

                                         __________________________________






      контактный телефон (при наличии)

                                         __________________________________

Запрос (заявление)

Прошу предоставить мне информацию
__________________________________________________________________

__________________________________________________________________
__________________________________________________________________
    Примечание:

_______________________________________________________.

    Подпись заявителя             _____________ /___________________/

                                                            фамилия, инициалы

    _____________

           дата

Блок-схема

последовательности административных процедур

предоставления муниципальной услуги «Предоставление информации о порядке предоставления жилищно-коммунальных услуг населению»











Информирование получателя муниципальной услуги  о порядке


предоставления коммунальных услуг населению


(15 мин)





Консультирование заявителя муниципальной услуги о порядке


предоставления коммунальных услуг населению


(30 мин)





Прием заявления для получения информации


(20 мин)





Принятие решения об отказе �в приеме документов, необходимых для предоставления муниципальной услуги


(п. 2.7 Административного регламента)





Подготовка письменного ответа


 (30 дней)





Устное консультирование


(30 мин)








Контроль за принятием решений.


Пересмотр решения о предоставлении муниципальной услуги








