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[image: image1.wmf] В соответствии с Федеральным законом от 06 октября 2003 г. № 131-ФЗ "Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации", постановлением Правительства Российской Федерации от 08 августа 2012 г. № 808 «Об организации теплоснабжения в Российской Федерации и о внесении изменений в некоторые акты Правительства Российской Федерации», Уставом города Перми, администрация города Перми постановляет:

1. Утвердить Положение о порядке рассмотрения обращений потребителей по вопросам надежности теплоснабжения в городе Перми (далее – Положение).
2. Руководителям территориальных органов администрации города Перми назначить уполномоченных должностных лиц, осуществляющих ежедневное, а в течение отопительного периода – круглосуточное принятие и рассмотрение обращений потребителей в рамках Положения, в течение 10 рабочих дней с даты подписания настоящего Постановления.

3. Настоящее Постановление вступает в силу со дня официального опубликования в печатном средстве массовой информации "Официальный бюллетень органов местного самоуправления муниципального образования город Пермь".

4. Управлению по общим вопросам администрации города Перми обеспечить опубликование настоящего Постановления в печатном средстве массовой информации "Официальный бюллетень органов местного самоуправления муниципального образования город Пермь".

5. Контроль за исполнением настоящего Постановления возложить на заместителя главы администрации города Перми Субботина И.А.
Глава города Перми

Д.И.САМОЙЛОВ

Приложение

к проекту постановления
администрации города Перми
«Об утверждении Положения о порядке

рассмотрения обращений потребителей

по вопросам надежности теплоснабжения

в городе Перми»

Положение о порядке рассмотрения обращений потребителей
по вопросам надежности теплоснабжения в городе Перми
I. Общие положения

1. Настоящее Положение определяет порядок работы с устными и письменными обращениями потребителей тепловой энергии по вопросам надежности теплоснабжения в городе Перми.

2. Настоящее Положение разработано в соответствии со следующими нормативными правовыми актами:

- Федеральным законом от 06.10.2003 № 131-ФЗ "Об общих принципах организации местного самоуправления в Российской Федерации";

- Постановлением Правительства Российской Федерации от 08.08.2012 
№ 808 "Об организации теплоснабжения в Российской Федерации и о внесении изменений в некоторые акты Правительства Российской Федерации".

3. Под потребителями тепловой энергии понимаются физические и юридические лица, приобретающие тепловую энергию (мощность), теплоноситель для использования на принадлежащих им на праве собственности или ином законном основании теплопотребляющих установках либо для оказания коммунальных услуг в части горячего водоснабжения и отопления (далее - потребители).

4. Прием обращений потребителей в письменной форме осуществляет территориальные органы администрации города Перми (далее – Территориальные органы).

Местонахождение Территориальных органов: 
администрация Дзержинского района – 614990, г. Пермь, ул. Ленина, д. 85, телефон: 246-61-26, 246-61-37, 246-55-42, адрес электронной почты: adzr@gorodperm.ru;

администрация Индустриального района - 614095, г. Пермь, ул. Мира, д. 15, телефон: 227-91-90, 227-93-34, 227-94-14, адрес электронной почты: air@gorodperm.ru;

администрация Кировского района - 614113, г. Пермь, ул. Кировоградская, д. 33, телефон: 205-62-15, 205-62-17, 205-62-18, адрес электронной почты: akir@gorodperm.ru;

администрация Ленинского района - 614000, г. Пермь, ул. Пермская, д. 82, телефон: 212-14-63, 212-13-63, 212-33-74, адрес электронной почты: alen@gorodperm.ru;
администрация Мотовилихинского района - 614014, г. Пермь, ул. Уральская, д. 36, телефон: 260-45-67, 260-37-77, адрес электронной почты: amtv@gorodperm.ru;

администрация Орджоникидзевского района - 614026, г. Пермь, ул. Щербакова, д. 24, телефон: 263-52-04, 263-54-01, 263-47-26, 263-44-57, 263-46-66, адрес электронной почты: aord@gorodperm.ru;
администрация Свердловского района - 614990, г. Пермь, ул. Сибирская, д. 58, телефон: 244-17-97, 244-40-13, 244-13-89, адрес электронной почты: asvr@gorodperm.ru;

администрация поселка Новые Ляды - 614105, г. Пермь, поселок Новые Ляды, ул. Транспортная, д. 2, телефон: 295-85-82, адрес электронной почты: anld@gorodperm.ru.
5. Обращение в письменной форме может быть направлено в Территориальный орган почтовым отправлением или в виде электронного документа по электронной почте либо передано потребителем на личном приеме.

6. В обращении потребителя - физического лица должны быть указаны:

фамилия, имя, отчество;

адрес.

В обращении потребителя - юридического лица должны быть указаны:

наименование организации;

дата и номер договора теплоснабжения (копия договора прикладывается к

обращению).

К обращению потребителя - юридического лица прикладывается доверенность, удостоверяющая полномочия представителя потребителя.

Обращение составляется в свободной форме.

7. Текст настоящего Положения размещается на официальном сайте администрации города Перми (www.gorodperm.ru).

II. Порядок рассмотрения обращений, поданных в письменной форме.
9. Должностные лица Территориального органа, осуществляющие прием обращений, поданных в письменной форме, устанавливают предмет обращения и регистрируют обращение в журнале регистрации жалоб (обращений).

10. После регистрации обращения должностные лица Территориального органа:

1) рассматривают обращение и прилагаемые к нему документы, проверяют достоверность представленных потребителем документов и фактов, изложенных в обращении;

2) определяют характер обращения (при необходимости уточняют его у потребителя);

3) определяют теплоснабжающую и (или) теплосетевую организацию;

4) в течение двух рабочих дней (в течение трех часов в отопительный период) с момента регистрации обращения направляют в теплоснабжающую и (или) теплосетевую организацию копии обращения и запросы о возможных технических причинах отклонения параметров надежности теплоснабжения (при этом дата отправки запросов регистрируется в журнале регистрации жалоб (обращений).

11. В случае неполучения от теплоснабжающей и (или) теплосетевой организации ответов на запросы в течение трех дней (в течение трех часов в отопительный период) должностные лица Территориального органа в течение трех часов информирует об этом органы прокуратуры путем направления соответствующего извещения.

12. После получения ответов от теплоснабжающей и (или) теплосетевой организации должностные лица Территориального органа в течение трех дней (в течение шести часов в отопительный период):

1) определяют совместно с теплоснабжающей и (или) теплосетевой организацией причины нарушения параметров надежности теплоснабжения;

2) устанавливают, имеются ли подобные обращения (жалобы) от других потребителей, теплоснабжение которых осуществляется с использованием тех же источников тепловой энергии, а также проверяют наличие подобных обращений по данным объектам в прошлом;
3) при необходимости проводят выездную проверку обоснованности фактов, изложенных в обращении;

4) при подтверждении фактов, изложенных в обращении потребителя, в адрес теплоснабжающей и (или) теплосетевой организации направляет предписание о немедленном устранении причин ухудшения параметров теплоснабжения с указанием сроков проведения мероприятий;

5) подготавливают ответ на обращение потребителя и фиксируют дату и время отправки ответа на обращение заявителя в журнале регистрации жалоб (обращений).

Ответ на обращение потребителя должен быть представлен в течение пяти рабочих дней (в течение 24 часов в отопительный период) с момента его поступления.

13. Основаниями для оставления обращения без ответа по существу поставленных в нем вопросов являются следующие факты:

1) в обращении содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица, а также членов его семьи (при этом потребителю, обратившемуся в устной форме или направившему обращение в письменной форме, сообщается о недопустимости злоупотребления правом);

2) текст обращения, поданного в письменной форме, не поддается прочтению (ответ на обращение не дается, о чем в течение семи дней со дня регистрации обращения сообщается потребителю, направившему обращение, если его наименование (для юридических лиц), фамилия (для физических лиц), почтовый адрес поддаются прочтению);

3) обращение содержит вопросы, на которые потребителю неоднократно давались ответы по существу в связи с ранее направляемыми обращениями, при этом в обращении не приводятся новые доводы и обстоятельства по данному вопросу.

14. Ответ на обращение, поступившее в письменной форме, направляется по адресу электронной почты или почтовому адресу, указанному в обращении.

15. Запросы в теплоснабжающую и (или) теплосетевую организацию, извещения в органы прокуратуры о неполучении ответов на такие запросы, ответы на обращения потребителей, уведомления об оставлении обращений без ответа по существу поставленных в них вопросов, предписания о немедленном устранении причин ухудшения параметров теплоснабжения подписывает первый заместитель главы Территориального органа.

III. Рассмотрение устных обращений.
16. В случае поступления в Территориальный орган по телефону устного обращения потребителя должностные лица Территориального органа осуществляют следующие действия:

1) регистрируют обращение в журнале регистрации жалоб (обращений) с указанием даты и времени поступления обращения, адреса и телефона потребителя;

2) уточняют у потребителя характер обращения;

3) определяют теплоснабжающую и (или) теплосетевую организацию.

17. В случае если должностные лица Территориального органа не могут самостоятельно ответить на поставленный в обращении вопрос, они предоставляют потребителю информацию незамедлительно.

18. В случае если должностные лица Территориального органа не располагают необходимой информацией, они сообщают потребителю о том, что ответ на его обращение требует подготовки и будет ему предоставлен в течение 24 часов.

19. Должностные лица Территориального органа в течение трех часов с момента регистрации устного обращения потребителя направляет в теплоснабжающую и (или) теплосетевую организацию запросы о возможных технических причинах отклонения параметров надежности теплоснабжения (при этом дата отправки запросов регистрируется в общем журнале регистрации жалоб (обращений).

20. В случае неполучения от теплоснабжающей и (или) теплосетевой организации в течение трех часов ответов на запросы о технических причинах отклонения параметров надежности теплоснабжения должностные лица Территориального органа незамедлительно информируют органы прокуратуры в порядке, установленном пунктом 11 настоящего Положения.

21. После получения от теплоснабжающей и (или) теплосетевой организации ответов на запросы должностные лица Территориального органа в течение шести часов осуществляют следующие действия:

1) определяют совместно с теплоснабжающей и (или) теплосетевой организацией причины нарушения параметров надежности теплоснабжения;

2) устанавливают, имеются ли подобные обращения (жалобы) от других потребителей, теплоснабжение которых осуществляется с использованием тех же источников тепловой энергии, а также проверяют наличие подобных обращений по данным объектам в прошлом;
3) в случае необходимости проводят выездную проверку обоснованности фактов, изложенных в устном обращении;
4) предоставляют потребителю запрашиваемую информацию и фиксируют дату и время предоставления ответа на обращение заявителя в  журнале регистрации жалоб (обращений).
22. При подтверждении фактов, изложенных в обращении потребителя, Территориальным органом в адрес теплоснабжающей и (или) теплосетевой организации в лице первого заместителя главы Территориального органа выносится предписание о немедленном устранении причин ухудшения параметров теплоснабжения с указанием сроков проведения мероприятий.

23. Теплоснабжающая (теплосетевая) организация вправе обжаловать вынесенное предписание главе города Перми, а также в судебном порядке.
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