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ФЕДЕРАЛЬНАЯ СЛУЖБА ПО НАДЗОРУ В СФЕРЕ ЗАЩИТЫ ПРАВ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ И БЛАГОПОЛУЧИЯ

                                                                                                     ЧЕЛОВЕКА
     Управление Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека 

по Псковской области

180000, Псков, Гоголя 21-а, Телефон/факс: 66-28-20, E-mail: oblses@pskov.ru  ИНН 6027087909, КПП 602701001

П Р И К А З

   08.04.2009 г.  







    
 №   165   .
                г.  Псков

Об организации работы
«горячей линии»

В соответствии с приказом Роспотребнадзора от 05.03.2009 г. № 279 «Об организации работы «горячей линии» в Роспотребнадзоре»
П Р И К А З Ы В А Ю:

1. Утвердить «Порядок организации работы «горячей линии» Управления Роспотребнадзора по Псковской области» (Приложение № 1)
2. Начальникам функциональных и территориальных отделов Управления обеспечить  организацию бесперебойной работы горячей линии.
3. Заместителю начальника отдела организации и обеспечения деятельности Припутенко Е.В.: обеспечить обобщение и анализ поступающих обращений и представление отчёта в Роспотребнадзор до 10 числа следующего за отчётным месяца по установленной форме (Приложение № 2);  разместить на сайте Управления  и в СМИ информацию о порядке и графике работы горячей линии. 
4. Утвердить журнал регистрации обращений по горячей линии (Приложение № 3).

5. Контроль за исполнением приказа возложить на начальника отдела организации и обеспечения деятельности Грачёва А.С.

Руководитель





А.В. Нестерук
Приложение № 1 

У Т В Е Р Ж Д Е Н О 

приказом Управления

Роспотребнадзора   по 

Псковской   области

от 08.04.2009 г. № 165

Порядок

организации работы «горячей линии»

Управления Роспотребнадзора по Псковской области.

I. Общие положения.

1. Настоящий порядок разработан в соответствии с Положением об Управлении Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека по Псковской области, утвержденным приказом Роспотребнадзора от 18.08.2006 г. № 278 и Регламентом Управления Федеральной службы по надзору в сфере защиты прав потребителей и благополучия человека по Псковской области, утверждённым приказом Управления от 02.05.2006 г. № 126.
2. Сведения и информация, распространяемые по каналам «горячей линии» должны соответствовать требованиям Федерального закона от 09.02.2009 г. № 8-ФЗ «Об обеспечении доступа к информации о деятельности государственных органов и органов местного самоуправления».

3. Работа «горячей линии» осуществляется в целях обеспечения прав граждан и организаций на доступ к информации о деятельности Управления Роспотребнадзора по Псковской области и оперативного взаимодействия с населением по вопросам, относящимся к его деятельности.

4. По «горячей линии» Управления Роспотребнадзора по Псковской области производятся консультации населения и организаций по вопросам, относящимся к деятельности Управления, а также, при необходимости, оказывается помощь обратившимся в решении возникших у них проблем.

II. Порядок организации работы «горячей линии».

5. Информирование граждан и организаций осуществляется по горячей линии в понедельник с 10 до 17 часов, в пятницу с 10 до 13 часов по следующим телефонам:

· по вопросам защиты прав потребителей – 62-25-03;

· по вопросам санитарно-эпидемиологического благополучия населения – 66-47-30;
· по прочим вопросам – 66-28-20.

6. При поступлении вопроса по «горячей линии», сотрудник отвечающий на звонок, в случае невозможности дать исчерпывающий ответ обязан переключить звонок на других специалистов для ответа в полном объёме.

7. В структурных подразделениях Управления (приёмная, отдел защиты прав потребителей, отдел санитарного надзора, отдел эпидемиологического надзора, отдел санитарной охраны территорий, юридическая служба отдела организации и обеспечения деятельности), обеспечивающих работу «горячей линии» ведутся журналы регистрации обращений в соответствии с Приложением № 3.

8. Структурные подразделения управления, обеспечивающие работу «горячей линии», анализируют обращения и представляют информацию в отдел организации и обеспечения деятельности в соответствии с Приложением № 3 до 5 числа месяца следующего за отчётным.

III. Требования к сотрудникам и их обязанности.

9. Сотрудники Управления, отвечающие гражданам и организациям по «горячей линии» обязаны: 

9.1. Обладать необходимыми профессиональными данными;

9.2. Давать обратившимся гражданам и организациям полную и исчерпывающую информацию по интересующим их вопросам, при необходимости привлекать других специалистов, в том числе руководство Управления. При необходимости проводить мероприятия по решению поступающих вопросов. 

9.3. Быть максимально вежливыми с абонентами.

Приложение № 2

У Т В Е Р Ж Д Е Н О
приказом Роспотребнадзора
от 05.03.2009 г.   № 279

Отчёт о работе «горячей линии» за ___________ 200__ г.



                месяц
      Управления Роспотребнадзора по Псковской области      .
Наименование территориального управления

	№
	Тема обращения
	Кол-во обращений
	Результат обращения

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Приложение № 3
У Т В Е Р Ж Д Е Н О

приказом Управления

Роспотребнадзора   по 

Псковской    области

от 08.04.2009 г. № 165
Журнал обращений по «горячей линии»

Управления Роспотребнадзора по Псковской области

	№
	Дата
	ФИО, адрес проживания или работы (телефон)
	Тема

обращения
	Результат обращения
	Кто

отвечал

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


