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УТВЕРЖДЕНО









Общим Собранием членов  

РА «Комэнерго» им. Э. Хижа

(Протокол № 29 от «01» марта 2011г.)

1. Общие положения
1.1.
Положение об организации работы с потребителями членами Российской ассоциации «Коммунальная энергетика» имени Эдуарда Хижа (далее Положение) разработано в соответствии с Федеральным законом «О саморегулируемых организациях» от 01.12.2007 № 315-ФЗ, Уставом Российской ассоциации «Коммунальная энергетика» имени Эдуарда Хижа»  (далее – Ассоциация), внутренними документами Ассоциации и определяет задачи членов Ассоциации с потребителями услуг и работ. 
1.2.
Положение предусматривает обеспечение качества производимых членами Ассоциации товаров (работ, услуг), качества обслуживания потребителей. 

1.3.
Для целей настоящего Положения  потребителями услуг и работ в сфере энергоснабжения (далее – потребителями) являются лица, приобретающие по договорам услуги или работы, произведенные членами Ассоциации для непосредственного потребления или оказания коммунальных услуг.

1.4.
Требования, которые должны обеспечивать безопасность товара (работы, услуги) для жизни и здоровья потребителя,  окружающей среды, а также предотвращение причинения вреда  имуществу  потребителя,  являются  обязательными  для членов Ассоциации.
1.5.
Члены Ассоциации организуют работы с потребителями услуг и работ на основе разрабатываемых в каждой организации документов (положения; правила; инструкции). 
16. Разработка документов о взаимодействии с потребителями в сфере энергоснабжения должна учитывать положения национального стандарта Российской Федерации ГОСТ Р 53368-2009 «Обслуживание потребителей электрической и тепловой энергии».
2. Контроль за предпринимательской деятельностью членов Ассоциации

2.1.
Ассоциация
осуществляет   контроль   за   исполнением   своими членами предпринимательской    деятельности,   законодательства   Российской     Федерации     о  
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защите  прав  и законных интересов  потребителей работ, услуг в части соблюдения ими требований стандартов и правил  Ассоциации. 
2.2.
Формы,
сроки и порядок проведения указанного контроля определяются стандартами и правилами деятельности Ассоциации.
2.3.
Ассоциация  осуществляет контроль самостоятельно, а также по  обращениям потребителей.
3. Порядок рассмотрения Ассоциацией обращений потребителей

3.1.
Все поступающие письменные обращения должны быть рассмотрены, и по результатам рассмотрения каждого обращения исполнителем должен быть направлен ответ.
3.2. Все поступающие письменные обращения направляются в Комитет по контролю за деятельностью членов Российской ассоциации «Коммунальная энергетика» имени Эдуарда Хижа, действующий в соответствии с Положением, утвержденным Общим Собранием членов Ассоциации (протокол № 28 от 02.06.2010), для регистрации. 
3.3. Рассмотрение поступающих письменных обращений организуется председателем Комитета по контролю за деятельностью членов РА «Комэнерго» им. Э.Хижа (далее – Комитет). 
3.4.
Ответы потребителям направляются в месячный срок со дня их поступления. В случае необходимости проведения дополнительной проверки срок рассмотрения обращения может быть продлен по решению Председателя Совета Ассоциации, но не более чем еще на один месяц. О продлении срока рассмотрения жалобы обратившийся должен быть уведомлен Ассоциацией в письменном виде. 
3.5.
Анализ обращений.

Исполнитель, которому поручено рассмотрение обращения, анализирует предмет и мотивы обращения, их связь с нарушением и ущемлением законных прав лица, подавшего обращение, наличие в обращении недовольства действиями членов Ассоциации и работников Ассоциации, предложения по совершенствованию их деятельности.

По результатам этого анализа вне зависимости от правомерности или неправомерности приведенных в обращении тезисов поступившее обращение необходимо отнести к одному из трех видов: предложение, заявление, жалоба.

3.5.1. Анализ предложений.

При рассмотрении обращения, отнесенного к категории предложений, следует определить, какие конкретные предложения содержатся в обращении.
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В отношении каждого предложения необходимо оценить возможность его принятия или непринятия.

При проведении этой оценки учитываются следующие обстоятельства:

- регулирование вопросов, на совершенствование которых направлено предложение;

- необходимость внесения, в случае принятия предложения, изменений во внутренние документы Ассоциации;

- наличие предложений, требующих изменения законодательства, не относящихся к компетенции Ассоциации;

- возможность принятия предложения с точки зрения технологических особенностей процедур, порядков, правил, реализация которых потребуется в случае их принятия;

- возможность принятия предложения с учетом других особенностей вопроса.


Результаты анализа предложения используются председателем Совета Ассоциации или иным уполномоченным Ассоциацией лицом.


 Принятые предложения учитываются в ходе проводимых в установленном порядке работ по совершенствованию регулирования вопросов, затронутых предложением.

По результатам рассмотрения предложения обратившемуся подготавливается ответ. Если предложение не принято, обратившийся извещается о причинах, по которым его предложение не может быть принято.
3.5.2. Анализ заявлений.

При рассмотрении обращения, отнесенного к категории заявления, выделяется  действие, на необходимость совершения которого обратившийся указывает.

Проверяется наличие законных оснований для совершения испрашиваемого действия и возможность его совершения.

Если установлено, что имеются достаточные основания для совершения испрашиваемого действия, принимаются меры для удовлетворения заявления. 

По результатам  проведенного анализа председателем Совета Ассоциации даются соответствующие поручения по совершению испрашиваемого действия.

В направляемом по результатам рассмотрения заявления ответе сообщается об удовлетворении или неудовлетворении заявления; о совершении или несовершении испрашиваемого действия. 
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Если испрашиваемое действие не может быть совершено, в ответе приводятся соответствующие аргументы.
3.5.3. Анализ жалоб.


При рассмотрении обращения, отнесенного к жалобе, следует проанализировать обоснованность каждого из мотивов, приведенных в жалобе, проверить соответствовали ли   обжалуемые   действия   (бездействие)   членов   Ассоциации и (или) работника(ов) Ассоциации положениям и предписаниям как законодательных и иных правовых актов, так и  внутренних документов Ассоциации.

Если в результате проведенного анализа подтвердились отмеченные в жалобе факты, указывающие на неправомерность каких-либо действий, несоответствие этих действий положениям и предписаниям законодательства Российской Федерации и внутренних документов Ассоциации, жалоба признается обоснованной.

Если жалоба признана необоснованной, в ответе даются разъяснения в отношении неправомерности предъявляемых претензий, а также, в случае необходимости, возможный порядок обжалования принятого по жалобе решения.

Если жалоба признана обоснованной, приносятся соответствующие извинения и принимаются необходимые меры для восстановления нарушенного права гражданина или юридического лица. В случае если по обращению потребителей необходимо проведение проверки деятельности члена Ассоциации, исполнитель обязан уведомить председателя Комитета и председателя Совета Ассоциации о необходимости проведения проверки деятельности члена Ассоциации. Председатель Совета Ассоциации, в случае необходимости проведения соответствующей проверки, направляет Комитету поручение о проведении проверки деятельности члена Ассоциации в соответствии с положением о Комитете. 

Исследованию в ходе проверки подлежат только доводы, указанные в обращении. 
По   итогам   рассмотрения   жалобы и заявления Ассоциация   вправе   принять следующее решение:
- применить к нарушителю санкции, установленные  правилами и стандартами Ассоциации;
- рекомендовать своему участнику (члену) возместить потребителю причиненный ущерб во внесудебном порядке;
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- исключить участника из числа своих членов.
3.6.
По решению председателя Комитета могут быть оставленными без рассмотрения следующие обращения потребителей:
- обращения, признанные анонимными;

- обращения, не поддающиеся прочтению (в таком случае обращения возвращаются подавшим их лицам с указанием причин возврата);

- обращения, рассмотрение которых не входит в компетенцию Ассоциации (такие обращения возвращаются обратившемуся потребителю с разъяснением о том, что рассмотрение обращения не входит в компетенцию Ассоциации).
3.7.
При необходимости исполнитель имеет право связываться с потребителем для уточнения и проверки информации по обращению.
3.8.
Исполнитель осуществляет подготовку проекта ответа потребителю.
3.9.
По результатам рассмотрения обращения обратившемуся потребителю направляется письменный ответ за подписью председателя Комитета  о результатах рассмотрения обращения. 

При невозможности положительного решения по обращению потребителей, дается обоснование отказа за подписью председателя Совета Ассоциации. 
3.10.
Повторным считается обращение, поступившее от одного и того же лица по одному и тому же вопросу, если истек установленный срок рассмотрения предыдущего обращения или автор обращения не удовлетворен данным ему ответом. 

Повторные обращения, на которые даны исчерпывающие ответы, не рассматриваются, а автору обращения направляется письмо со ссылкой на предыдущий ответ. 

В направленном письме может быть сообщено о прекращении проверок по указываемым в повторных обращениях фактам.

 Причины поступления повторных обращений должны быть выявлены в ходе проведения их анализа.
3.11.
Обращение, поступившее от одного и того же лица по одному и тому же вопросу до истечения срока рассмотрения предыдущего обращения, считается первичным и рассматривается совместно с поступившим ранее в установленные для него сроки.
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4. Заключительные положения
4.1.
Настоящее Положение вступает в действие с момента  утверждения Общим Собранием членов Ассоциации. 
4.2.
Все вопросы, не урегулированные настоящим Положением, регламентируются правовыми актами Российской Федерации, Уставом, Положениями и другими документами Ассоциации.
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