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Предисловие

НастояЩИЙ Стандарт обслуживания клиентов (далее Стандарт)
применяется энерroсбытовыми и сетевыми орrанизациями, а также

орraнизациями, которые оказывают услyrи теплоснабжения и взаи 

модействуют с населением и дрyrими розничными потребителями.
Он устанамивает общие требования к клиентскому обслуживанию,
включая правила и характеристики очноrо и заочноrо обслужива 
ния, и определяет специфику работы с потребителями при oCYIЦecT 
мении разных видов деятельности.

Настоящий стандарт ямяется основой для разработки Стандарта
орraнизации ДЗО ОАО РАО "ЕЭС России" и вступает в силу после

ero yrверждения Советом директоров ДЗО ОАО РАО "ЕЭС Poc 

сии". При существенных изменениях условий предостамения услyr
на рынке в Стандарт вносятся изменения и дополнения.

Стандарт доводится до сведения клиентов и дрyrиx заинтересо 
ванных сторон пyrем публикации на веб сайтах,размещения в Mec 

тах очноrо обслуживания клиентов идрyrими способами, обеспечи

вающими доступность документа.
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r л А В А 1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ

РазД е л 1. Область npименения

1. Настоящий Стандарт обслуживания клиентов (далее CTaH 

дарт) является нормативным документом, устанаШIивающим базо 

вые требования по взаимодействию с клиентами при оказании услyr

в сфере электро и теплоснабжения.

2. Стандарт предназначен для применения энерrосбытовыми и

сетевыми орrанизациями, а также орrанизациями, которые занима 

ются теплоснабжением потребителей, указа ныхв п. 3 раздела
1 rлавы 1 настоящеrо Стандарта.

3. Действие Стандарта распространяется на взаимоотношения с

потребителями физическими лицами, юридическими лицами,

предпринимателями без образования юридическоrо лица, а также

исполнителями коммунальных услyr из числа товариществ собст 

венников жилья, жилищно строительных,жилищных или иных

специализированных потребительсю1Х кооперативов либо управля 
ющих орrанизаций. Стандарт не реrламентирует взаимодействие

компаний и потребителей на оптовом рынке электроэнерrии

(мощности).
4. По инициативе компаний и их объединений (ассоциаций)

Стандарт может быть использован как основа для принятия Кодек

сов деловои этики, соrлашении идрyrиxдокументов по самореryли

рованию электроэнерreтики.

Раз Д е л 2. Нормативные ссылки

1. В Стандарте учтены требования следующих нормативно пра 
вовых актов и использованы нормативные ссьтки на следующие

стандарты:

rражданский кодекс Российской Федерации.
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Закон Российской Федерации от 26 марта 2003 r. NQ 35 ФЗ"Об

электроэнерreтике" (в ред. Федеральноrо закона от 22.08.2004

NQ 122 ФЗ,с изм., внесенными Федеральным законом от 30.12.2004

NQ 211 ФЗ).
Закон Российской Федерации от 2 мая 2006 r. NQ 59 ФЗ"О по 

рядке рассмотрения обращений rpаждан Российской Федерации".
Закон Российской Федерации от 27 декабря 2002 r. NQ 184 ФЗ

"О техническом реryлировании" (в ред. от 01.05.2007 NQ 65 ФЗ).
Постановление Правительства Российской Федерации от 23

мая 2006 r. NQ 307 "О порядке предоставления коммунальных услyr

rpажданам" .

Постаномение Правительства Российской Федерации от 31

aBrycTa 2006 r. NQ 530 "Об утверждении Правил фунщионирования
u u

розничных рынков электрическои энерrии в переходныи период pe 

формирования электроэнерreтики".
Постаномение Правительства Российской Федерации от 21

марта 2007 r. NQ 168 "О внесении изменений в некоторые Постанов 

ления Правительства Российской Федерации по вопросам электро 

энерreтики", ВЮIючая Правила недискриминационноro доступа к
u

услyrам по передаче электрическои энерrии и оказания этих услyr;

Правила технолоrическоrо присоединения энерrопринимающих

устройств (энерrетических установок) юридических и физических
лиц электрическим сетям; Правила недискриминационноro дocтy 
па к услyrам по оперативно диспетчерскомуупрамению в электро 

энерrетике и оказания этих услyr.

Постаномение Правительства Российской Федерации от 5 ян 

варя 1998 r. NQ 1 "О порядке прекращения или оrpаничения подачи

электрической или тепловой энерrии и rаза орrанизациям потреби 
телям при неоплате поданных им (использованных ими) топливно 

энерreтических ресурсов".

Приказ Минэнерrо Российской Федерации от 13 января 2003 r.

NQ 6 "Об yrверждении Правил технической эксплуатации электро 

установок потребителей" .

Приказ Минэнерrо Российской Федерации от 24 марта 2003 r.

NQ 115 "Об yrверждении Правил технической эксплуатации тепло 

вых энерroустановок" .

Приказ Минэнерrо Российской Федерации от 19 июня 2003 [.

NQ 229 "Об утверждении Правил технической эксплуатации элект 

рических станций и сетей Российской Федерации".
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Правила учета электрической энерrии (утв. Минтопэнерrо
Российской Федерации и Минстроем Российской Федерации 19, 26

сентября 1996 r.).
Правила учета тепловой энерrии и теплоносителя (yrB. Минто 

пэнерrо Российской Федерации 12 сентября 1995 r.).
Постановление Правительства Российской Федерации от 4 ап 

реля 2000 r. NQ 294 "Об yrверждении Порядка расчетов за электри 

ческую, теIШОВУЮ энерrию и природный rаз".

rOCT 13109 97.Нормы качества электрической энерrии в сис 

темах электроснабжения общеrо назначения от 01.01.1999.

rOCT р ИСО 9000 2001. Системы менеджмента качества.

Основные положения и словарь.
rOCT Р иСО 900 1 2001. Системы менеджмента качества.

Требования. Межrосударственный стандарт rOCT 30335 95 /
rOCT р 50646 94"Услyrи населению. Термины и определения"
(введен в действие Постановлением rосстандарта РФ от 12 марта
1996 f. NQ 164).

Национальный стандарт Российской Федерации
rOCT Р 52113 2003"Услyrи населению. Номенклатура показате 

лей качества" (утв. Постановлением rосстандарта Российской Фе 

дерации от 28 июля 2003 r. NQ 253 CT).
Санитарно эпидемиолоrическиеправила и нормативы CaH 

ПиН 2.1.2.1188 03;СанПиН 2.2.4.548 96;СанПиН 2.2.2.542 96.

Стандарт разработан в соответствии с Концепцией клиентоори 

ентированной политики ОАО РАО "ЕЭС России".

РазД е л 3. Рабочие определения терминов,

применяемых в СтаlЩарте

1. Применительно к настоящему Стандарту используются следу 
ющие термины и определения.

Автоинформатор техническая система автоматическоrо опове 

щения большоrо количества абонентов с целью доведения до них

типовой информации.
Администратор сотрудник, ответственный за прием клиентов и

контроль хода выполнения работ в центрах очноrо обслуживания
клиентов.

rарантирующий поставщик электрической энерrии коммерче 
ская орrанизация, обязанная в соответствии с федеральным зако 

ном или добровольно принятыми обязательствами заключить доrо 
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вор купли продажиэлектрической энерrии с любым обратившимся
к немупотребителемлибо с лицом, действующим от имени и в инте 

ресах потребителя и желающим приобрести электрическую

энерrию.

Жалоба напраменное клиентом в адрес компании или дол 

жностноrо лица компании письменное или устное заявление о Ha 

рушении прав или охраняемых законом интересов клиента; претен
зия о предостамении услyrи ненадлежащеro качества и COOTBeTCTBY 

ющем уменьшении ее стоимости и т.п.

Заочное обслуживание обслуживание клиентов без личноro

контакта с сотрудниками компаний, в том числе по телефону, почте

или сети Интернет.
Заявление на изменение уcлyr обращение клиента в целях при 

соединения к сетям энерrоснабжения, изменения объема получае 
мых услyr, проверки приборов учета и пр.

Интерактивное обслуживание форма заочноrо обслуживания
клиентов с использованием сети Интернет.

Интерактивный автоответчик (IVR) (с анrл. Interactive Voice Res 

ponder) интерактивная ииформационно справочнаясистема, He 
обходимая для автоматизации обработки запросов клиентов с помо 

щью тональноro набора.

Интернет..приемная интерактивная приемная для клиентов на

веб сайте.Может создаваться в форме Интернет портала,т.е. COBO 

купности веб страницс повторяющимся дизайном, объединенных
по смыслу, навиrационно и физически находящихся на одном

веб сервере.

Контакт..центр совокупность оборудования, проrpаммноro

обеспечения, работников, процессов для обеспечения обслужива 
ния клиентов по телефону.

Обращение напраменное клиентом в адрес компании илидол 

жностноro лица компании письменное или устное заявление. Обра
щеиие может представлять запрос о предостамении информации и
т.п.

Orpицательный звонок сообщение автоинформатора, которое
бьто передано, но клиент ero не получил.

Очное обслуживание обслуживание клиентов посредством лич
Horo контакта с сотрудниками компаний.

Положительный звонок сообщение автоинформатора, которое
клиент получил.

7



Потребитель физическое или юридическое ЛИЦО, осуществля 

ющее пользование электрической и (или) тепловой энерrией (мощ 
ностью). Потребитель становится клиентом конкретной компании

при заключении доroвора энерroснабжения и/или доroвора

теплоснабжения.

Клиентами компаний являются:

1 яrpуппа rpаждане потребители и приравненные к ним в co 

ответствии с нормативными правовыми актами в области roсударст 
BeHHoro реryлирования тарифов rpуппы (катеroрии) потребителей,
приобретающие электрическую или тепловую энерrию для личных,

....

семеиных, домашних и иных нужд по освещению, отоплению и ro 

рячему водоснабжению, не связанных с осущеСТШIением предпри 
....

нимательскои деятельности;

2 яrpуппа орrанизации исполнители коммунальных услyr,

приобретающие электрическую или тепловую энерrию для предо 

ставления коммунальных услyr;

3 яrpуппа юридические лица и предприниматели, приобрета 
ющие электрическую или тепловую энерrиюдля собственныхнужд.

Система обслуживания клиентов совокупность взаимосвязан 

ных процессов, трудовых и информационных ресурсов, которые Ha 

правлены на обеспечение предостаШIения клиентам услyr надлежа 

щеrо качества.

Система управления взаимоотношениями с клиентом (анrл. Custo 
mer Relationship Management) часть системы управления компа 

нией, которая обеспечивает анализ бизнес процессовс точки зре 
ния интересов клиентов и позволяет создать в компании общую для

всех структурных подразделений платформу по взаимодействию с

клиентами. Включает такие подсистемы, как изучение потребно 
.... ....

стеи и ожидании, управление контактами с клиентами и др.

Центр комплексноro обслуживания клиентов центр, предназна 
ченный для приема обращений клиентов по вопросам энерroпот 

ребления, технолоrическоrо присоединения, передачи и распреде 
....

ления электроэнерrии, осуществления коммунальных платежеи,
создания комфортной, эрrономичной среды взаимодействия, по 
вышения эффективности обслуживания.

Энерreтическая установка комплекс взаимосвязанноrо обору 
дования, предназначенный для производства или преобразования,
передачи, распределения или потребления энерrии.

MaU--робот проrpамма обработки входящей электронной
корреспонденции.
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Short Message Service (с аНfЛ. короткое текстовое сообщение)
текстовые сообщения объемом не более 160 знаков, использующие 
ся в основном для коммуникации и обмена информацией, распро 

страняются посредством мобильной телефонии и через Интернет.
В настоящем Стандарте используются следуюшие обозначения и

сокращения:

IVR Интерактивный автоответчик;

SMS Short Message SeIVice.

Раздел 4. Цели и задачи

1. Целями данноrо стандарта являются установление норм и

правил взаимодействия с клиентами, единых требований к качеству

обслуживания, оптимизация и формализация процедур взаимодей 

ствия юридическоrо лица, снабжающеrо клиентов электрической
и/или тепловой энерrией, а также оказывающеrо услyrи по передаче

энерrии и технолоrическому присоединению к сетям (здесь и далее

компания), и клиента.

2. Стандарт определяет и реrламентирует требования к следую 

щим процедурам взаимодействия:

анализ потребностей и ожиданий клиентов посредством обра 
ботки обращений клиентов;

заключение и ведение доroворов, текущее обслуживание;

реаrирование на жалобы и обращения, обеспечение "обратной
связи".,

оценка степени удовлетворенности качеством услyr электро и

теплоснабжения и качеством обслуживания;

осуществление мониторинrа и контроля над обслуживанием
клиентов, в том числе за исполнением решений, принятых по жало 
бам и обращениям клиентов;

обеспечение информированности.
3. Стандарт определяет и реrламентирует основные направления

повышения удовлетворенности клиентов качеством услyr электро 
и теIШоснабжения и качеством обслуживания:

уменьшения времени решения вопросов;
....

оптимизации затрат клиентов и компании;

создания комфортных условий и доброжелательноrо отноше 
ния к клиенту.
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РазД е л 5. Подтвер}Цение соответствия

1. Подтверждение соответствия требованиям Стандарта осуще 
ствляется в форме добровольной сертификации:

удостоверения качества работ и услyr, а также подтверждения
соответствия условиям доrоворов;

совершенствования управления взаимоотношениями с

клиентами;

повышения конкурентоспособности компаний на рынке.
2. Порядок подтверждения соответствия устанавливается OTдe 

льным орrанизационно распорядительнымдокументом.
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r л А В А 2. ТРЕБОВАНИЯ К КОМПАНИЯМ

ПО ВЗАИМОДЕЙСТВИЮ С КЛИЕНТАМИ

РазД е л 1. Прmщипы взаимодействия с клиентами

1. Основными ПРИНlIипами взаимодействия компаний с клиен 

тами являются надежность и бесперебойность электро и тепло 

снабжения и доступность обслуживания, под которой понимается:

территориальная доступность. Клиентам rарантируются каче 

ственное обслуживание и оперативное рассмотрение обращений
независимо от удаленности места проживания;

орrанизаllионная доступность. Правила пользования услyrами
компаний должны быть прозрачны и исполнимы;

информационная доступность. Полная и достоверная инфор 
мация обо всех ПРОllедурах взаимодействия с компанией носит пуб 
личный характер и предоставляется в доступной форме. Клиенты

намежащим образом информируются о стоимости услyr, порядке

формирования и размере тарифов на оплату электро и теплоэнер 

rии, платы за присоединение к распределительным электрическим

сетям, возможностях получения льrот и субсидий на оплатужилищ
....

но коммунальныхуслyr в opraHax СОllИальнои защиты населения, а

также, при необходимости, о порядке ценообразования на рознич 
ном рынке электроэнерrии.

2. Обслуживание клиентов основано на принципе "обратной
связи" и предполаrает соответствующие изменения в деятельности

компании в ответ на потребности и ожидания клиентов.

3. Клиентам обеспечивается объективное и непредвзятое pac 

смотрение обращеНИЙ и жалоб в установленные сроки, а также воз 

можность обжалования решений, принятых на уровне ДЗО ОЛО

РАО "ЕЭС России", в надведомственных орrанизаllИЯХ, Штабе

ОЛО РЛО "ЕЭС России" по работе с потребителями и ero реrиона 
льных отделениях.
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4. Рассмотрение обращений и жалоб исходит из принципа доб 

росовестности клиента, если в установленном законом порядке не

установлено обратное. При рассмотрении обращений физических
лиц, представляющих социально уязвимые катеrории населения, а

также предпринимателей без образования юридическоrо лица и Ma 
лоrо бизнеса учитывается, что у данной rpуппы клиентов нет юри 

дических и технических знаний по вопросам энерrоснабжения.
5. Клиентам обеспечивается защита персональныханныы.. KOM 

пания использует полученную от клиентов персональную информа 
ЦИЮ, такую как имя и фамилия, адрес, адрес электронной почты,

номера телефона и факса, исключительно в цедях орrанизации

электро и теплоснабжения.

6. Чтобы обеспечить реализацию права инвалидов и дрyrиx co 

циально уязвимых rpупп населения на пользование лъrотами по

оплате электроэнерrии, их обслуживание, ВЮIючая прием дoкyмeH 
....

тов, подтверждающих право на льrоты, орrанизуется в доступнои

для клиентов форме. Компания самостоятельно определяет спосо 

бы обеспечения доступности, включая установку пандусов и лифтов
в помещениях для приема клиентов, выезд на дом, совместную pa 

боту с орrанами социальной защиты населения и т.п.

Раз Д е л 2. Орrанизационно"нормативное
обеспечение

1. Система обслуживания клиентов в компании орrанизуется Ta 

ким образом, чтобы обеспечить оптимальный баланс качества и CTO 

имости обслуживания и удовлетворение требований клиентов в co 

ответствии с законодательством Российской Федерации и условия 
ми доrовора.

2. Общие вопросы орrанизации системы управления взаимодей 

ствием с клиентами, соответствующие полномочия Советадиректо 
ров, Правления и дрyrих исполнительных opraHoB компании опре 

деляются в соответствии с КОНlIепцией клиентоориентированной
политики.

3. В каждой компании создается спеllиальное структурное по 

дразделение по работе с клиентами, на которое возлаrаются следую 
щие функции:

орrанизация клиентскоrо обслуживания с учетом положений

Стандарта, доrоворных обязательств, реrламентов и дрyrиx HopMa 
тивных актов;
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прием, обработка и анализ поступивших обращений;
работа с жалобами;

изучение потребностей и мониторинr степени удовлетворен 

ности клиентов;

маркетинr услyr;

сбор и предоставление руководству компании отчетов по взаи 
v v

модеиствию с клиентами и предложении по улучшению качества

обслуживания.
4. Для орrанизации обслуживания используются два уровня:

фронт офиси бэк офис.
4.1. Фронт офисвыполняет функции "одноrо окна" и отвечает

за непосредственное взаимодействие с клиентом. Он включает по 

дразделение (центр, абонентский пункт и т.п.) очноrо обслужива 
ния, подразделение (Koнтaкт цeнтp,информационно справочную
службу и т.п.) заочноrо обслуживания и Интернет приемную.

4.2. Бэк офисобеспечивает рассмотрение, обработку и выполне 
ние заявок и обращений клиентов, поступающих через фронт офис.

5. Руководители и специалисты (ответственные исполнители

cтpyктypHoro подразделения компании, в функции KOToporo входит

оказание услyrи) дрyrих структурных подразделений (управления
v v

персоналом, отношении с орrанами rосударственнои власти, взаи 

модействия со СМИ, стратеrическоrо планирования, BнyтpeHHero

аудита и др.) взаимодействуют с вышеуказанным подразделением
по работе с клиентами в рамках своей компетенции. Каждое из

v

структурных подразделении, деятельность которых затраrивает ин 

тересы потребителей, на систематической основе дает предложения
по улучшению работы с клиентами и участвует в реализации COOT 

v

ветствующеrо плана мероприятии.

6. для орrанизации взаимодействия с клиентами используется

единое проrpаммное обеспечение с возможностью выхода в единую

информационную базу.
7. Компания предоставляет клиентам возможность свободноrо

выбора любоrо из трех типов каналов информационноrо взаимо 

действия (очноrо, заочноrо и виртуальноrо) в зависимости от инди 
v v

видуальных возможностеи и предпочтении клиента.

8. для создания и поддержания системы централизованноrо об 

служивания клиентов компания обеспечивает наличие:

квалифицированных специалистов, ответственных за взаимо 

действие с клиентами и орrанизацию клиентскоro обслуживания;
v

помещении для приема клиентов;
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компьютерноrо оборудования и проrpаммноrо обеспечения

1V1Я реrистрации, обработки обращений клиентов и формирования
отчетов;

формализованных в соответствующей реrламентирующей дo 

кументации бизнес процессов взаимодействия компаний с

клиентами.

9. С учетом настоящеrо Стандарта разрабатываются следующие

орrанизационно распорядительныедокументы:

реrламенты оказания услyr, реаrирования нажалобы и обраще 
ния, а также взаимодействия компании с орrанами rосударственной
масти и дрyrими заинтересованными сторонами при очном, заоч 

ном и интерактивном обслуживании клиентов;

положение о деятельности cтpyктypHoro подразделения по pa 
боте с клиентами;

должностные и рабочие инструкции сотрудников, обслужива 
ющих клиентов;

стандартные формы статистической отчетности.

Раз Д е л 3. Основные критерии и параметры
взаимодеиствия с клиентами

1. Эффективный процесс взаимодействия с клиентами xapaктe 

ризуется следующими параметрами:

единообразие требований к качеству предостамения уcлyr, co 

бтодение устаноменных сроков по всем процедурам взаимодействия;
....

индивидуальныи подход к клиентам, в том числе к инвалидам,

ветеранам и социально уязвимым катеrориям населения;

минимизация времени клиента, затраченноrо на получение

услyrи, в том числе посредством минимизации очных контактов

клиентов и компании;

оперативность реаrирования на жалобы и устранения выямен 

ных недостатков в работе с клиентами;

полнота, актуальность и достоверность информации; мульти 
канальность предостамения информации.

2. Ключевыми критериями оценки качества взаимодействия с

клиентами при оказании услyr энерrоснабжения являются:

обеспечение качества электро и теплоснабжения;
обеспечение качества клиентскоrо обслуживания.

3. В настоящем Стандарте устанамиваются следующие индика 
торы качества клиентскоrо обслуживания:
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3.1. Полнота, актуальность и доступность информации об объе 

ме, порядке предоставления и стоимости услyr характеризуются ин

дикатором "Информативность".
3.2. Исполнение в установленный срок всех процедур, предусмот 

ренных Стандартом, в том числе по рассмотрению обращений и жа 

лоб клиеmов, характеризуется индикатором "Исполнительность".

3.3. Наличие эффективной обратной связи с клиентами, позво 
....

ляющеи в разумные сроки разрешать возникающие в процессе дея 

тельности вопросы, в том числе связанные с качеством и стоимо 

стью оказываемых услyr, характеризуется индикатором "Результа 
тивность обратной связи".

4. Порядок выставления и применения оценок по показателям

"Информативность", "Исполнительность", "Результативность об 

ратной связи" реrламентируется отдельным орrанизационно рас 

порядительным документом.

5. Компания несет ответственность за соблюдение вышеуказан 
ных критериев своими подрядчиками, если таковые привлекаются к

обслуживанию клиентов.

1. Орrанизация очноro обслуживания

Орzанизация инфраструктуры при очном обслуживании

1. Система очноrо обслуживания клиентов состоит из двух зве 

ньев: центральноro офиса и обособленных территориальных по 

дразделений (центров обслуживания, абонентских nyнктOB, отделе 

ний, филиалов и т.п.).
2. Типовая иерархия по территориальному признаку:

Филиал

Центральный офис
Обособленное территориальное

подразделение

Населенный пункт

Административные центры субъектов рф

Административные центры муниципаль 
ных районов, rородских OKpyrOB и др.

3. Количество и места расположения территориальных отделе 
v

нии определяются исходя из принципа доступности очноrо

обслуживания.
4. rарантирующие поставщики, которые заключают публичные

доroворы энерrоснабжения или купли продажи(поставки) элект 

рической энерrии, должны обеспечивать не менее блаroприятные
....

условия приема клиентов, чем opraHbI rосударственнои власти и
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местноrо самоуправления при орrанизаllИИ предостаШIения пуб 
личных услyr.

5. При определении плотности размещения обособленных по 

дразделений rарантирующеrо поставщика учитываются требования
законодательства субъекта Российской Федерации, применяющие 
ся для установления rpаниц муниципальных образований и их aд 

министративных центров. Месторасположение обособленноro по 
u u

дразделения определяется исходя из пешеходнои или транспортнои

доступности до Hero и обратно в течение рабочеro дня для всех кли 

ентов, проживающих в rpаНИllах зоны обслуживания данноrо по 

дразделения. Месторасположение обособленноro подразделения
u

дрyrиx орraнизации, не являющихся rарантирующим поставщиком,

определяется с учетом этоrо критерия.

6. Указанные требования MOryт не применяться на территориях с

низкой плотностью сельскою населения (более чем в 3 раза ниже

средней плотности сельскоrо населения в Российской Федерации),
а также в отдаленных и труднодоступных местностях.

7. Центральный офис помимо обслуживания клиентов выполня 
ет сбор и обработку информации по работе с клиентами из террито 

риальных отделений для формирования сводных статистических

отчетов.

Орzанизация приема Кд,иентов

1. Прием клиентов орrанизуется в каждом обособленном терри 

ториальном подразделении (центре обслуживания, абонентском

пункте и т.п.).
2. Очное обслуживание осуществляется администраторами, MeHeд 

жерами консультантами,операторами (КОН1ролерами кассирами).В
территориальных подразделениях допускается совмещение функций
администратора и менеджера консультантаили менеджера консуль 
танта и оператора (КОН1ролера кассира)одним сотрудником.

3. Типовой алrоритм обслуживания клиента:

3.1. Клиент знакомится с информационным стендом и объявле 

ниями, разъясняющими порядок приема, типовые вопросы и функ
ции сотрудников, а также получает талон электронной очереди (при
наличии соответствующеro оборудования).

3.2. При необходимости клиент обращается к администратору,

который проводит первичный прием, выявляет необходимость обра 
щения к менеджеру консультанту,осуществляет диспетчеризацию.
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3.3. Менеджер консультант,оператор (контролер кассир)BЫ 
полняют функции по реализации потребностей клиента в рамках

своих должностных обязанностей.

4. Устанавливаются следующие типовые параметры средней
....

продолжительности взаимодеиствия с клиентами:

Форма взаимодействия

Центр очноrо обслуживания

Критерий Параметр (среднее значение)

Обслуживание админист Ожидание в очереди 1 О мин

ратором Прием 5 мин

Обслуживание менедже Ожидание в очереди 20 мин

ром консультантом Прием 15 мин

Обслуживание оператором Ожидание в очереди 20 мин

(контролером кассиром) Прием 1 О мин

Общее время обслуживания клиента Не более 60 мин

Требования к помещениям для приема Кд,иепшов

1. Очное обслуживание орrанизуется в помещениях, находяших 

ся в максимально доступном для большинства населения месте, не

далее 500 м от остановок общественноrо транспорта.
2. Помещение для очноrо обслуживания обеспечивает беспре 

.... ....

пятственныи доступ посетителеи, в том числе rpаждан с оrpаничен 
ными физическими возможностями. При невозможности оборудо 
вать помещение надлежащим образом орrанизуется обслуживание
инвалидов и лиц с оrpаниченными физическими возможностями на

дому (для оформления документов, подтверждающих право на по 

льзование льrотами по оплате электроэнерrии, и решения дрyrих

вопросов) или используется дрyrой способ обеспечения доступно 
сти обслуживания.

3. Типовое оборудование помещения для очноrо обслуживания
включает:

Название Описание Оборудование/оснащение Примечание

Стойка адми Помещение Стойка для администра Не менее 1 О м2

нистратора для админи торов. Отдельные теле 

страторов фонные аппараты с воз 

можностью переадреса 
ции вызовов. Персональ 
ные компьютеры. MHO 

rофункциональное KO 
пировально печатное

устройство. Факс
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Рабочие Mec Помещение Отдельные телефонные Не менее 6 м2
на co 

та менедже (стойка при аппараты. Персональные трудника. Рабочие

ров консуль емная с ок компьютеры места располаrаются
тантов и опе ном для при в кабинетах (не бо 
раторов ема посети лее чем на 6 COTPYД 

телей) ников) или в виде

общей стойки при 
емной с изолирован 
ными окнами для

v

приема посетителеи

Касса Железная дверь и сиrна Не менее 6 м2
на co 

лизация трудника

Коридо Места для сидения. Ин Ширина не менее

ры/холлы для формационные стенды. 1,7 м для свободноrо
ожидания Предкассовый холл прохода предполаrа 

оснащен стойками/сто eMoro потока людей,
лами для заполнения бу не менее 40 м2

Mar и пишущими ручка 
ми

Санузел Раздельный:
. для сотрудников

не менее 6 м2
;

. для клиентов, не

менее 8 м2

4. В целях безопасности сотрудников и клиентов помещение

оборудуется:
.... .....

противопожарнои системои и средствами пожаротушения;
..... ..... ....

системои оповещения о возникновении чрезвычаинои ситуа 
.... .....

ции, тревожнои кнопкои.

5. Вход и выход (включая аварийный) из помещения оборудуют 
ся соответствующими указателями с автономными источниками

бесперебойноrо питания.

6. Информационные указатели, оформленные в едином корпо 

ративном стиле, размещаются:

6.1. по пути от остановок общественноrо транспорта до центра
очноrо обслуживания (абонентскоrо пункта) (при необходимости);

6.2. у центральноrо входа в помещение:

вывеска с названием;

табличЮf с указанием компаний участников(если орrанизова 
но комплексное обслуживание);

табличка с информацией о режиме работы и контактные теле 

фоны справочной службы;
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6.3. по пyrи от стойки администратора к помещениям для прие 
....

ма посетителеи указатели прохода;

6.4. у входа в каждое из внyrpенних помещений табличка с Ha 

именованием, перечень вопросов, по которым ведется прием.

2. Орraнизация заочноro обслуживания

Орzанизация инфраструктуры заочноzо обслуживания

1. Система заочноrо обслуживания включает два канала связи:

телефон (Koнтaкт цeHтp,информационно справочнаяслужба) и

почта (почтовая переписка).
2. Koнтaкт центр представляет собой единую централизованную

справочную службу, обратившись в которую клиент может получить

информацию по услyrам посредствомтелефонной связи, а также пе 

редать необходимую информацию для исполнителя услyrи.

3. Почтовая переписка используется для направления дoкyмeH 

тации, связанной с обслуживанием, а также в случаях, коrда клиент

направляет обращение по почте.

4. Устанавливаются следующие типовые параметры деятельно 

сти Koнтaкт центра:

4.1. Прием вызовов осуществляется не менее 6 дней в неделю, в

рабочее и вечернее время (общей продолжительностью не менее

12 ч в день).
4.2. Номер телефона roрячей линии единый на всей территории

реrиона.

4.3. Звонок бесплатен для абонента, за исключением случаев,

коrда абонент находится за пределами территории внyrpизоновоrо

телефонноrо соединения.

4.4. При осуществлении записи клиент предупреждается в нача 

ле телефонноrо разroвора.

5. При наличии технической возможности для автоматизации

обработки запросов клиентов, поступивших в Koнтaкт цeHтp,испо 

льзуется интерактивная информационно справочнаясистема
IVR (см. Приложение 1).

Орzанизация обработки обращений

1. Все заочныIe обращения, поступающие в адрес компаний, pe 
rистрируются и обрабатьmаются.
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2. Специалисты, обеспечиваюшие заочное обслуживание клиен 
тов используют единые информаllионные базы данных, посредст 
вом которых синхронизируется их деятельность и не допускаются

повторные запросы информации от клиента.

3. Типовой алrоритм заочноrо обслуживания по телефону:
3.1. Реrистрация и обработка телефонноrо вызова оператором.
3.2. Предоставление ответа оператором или соединение клиента

со специалистом (перечень вопросов для самостоятельноrо ответа

оператором и типовые ответы устанавливаются орraнизацион 

но распорядительнымдокументом компании).
3.3. При необходимости клиенту предоставляется возможность

предварительной записи на прием в центр очноrо обслуживания.
4. Типовой aлrоритм заочноrо обслуживания по почте:

4.1. Реrистрация и обработка письменноrо обращения оператором.
4.2. Подrотовка ответа оператором или направление обрашения

специалисту.
4.3. Подrотовка ответа специалистом.

5. Оформление ответа в печатном виде на фирменном бланке

компании, подписывается должностным лицом, ответственным за

работу с клиентами, содержит контактные данные исполнителя.

6. Устанавливаются следующие типовые средние и предельные
....

продолжительности взаимодеиствия с клиентами:

Форма взаимодействия Критерий Параметр (среднее/
предельное значение)

Саll..центр

Телефонное обслужи Время ожидания ответа 40с

вание клиента опера Запрос и поиск информации о 45 с

тором клиенте

Предоставление информации по 5 мин

запросу

Постобработка обращения 5 мин

Телефонное обслужи Соединения со специалистом 40с

вание клиента специ Предоставление информации 5 мин
алистом

специалистом

Почта

Обработка обращения Реrистрация, классификаuия об Не более 1 дня

оператором ращений и передача обращения
специалисту

Рассмотрение обращения и Не более 1 О дней

оформление ответа

ПРОШIение рассмотрения обра Не более 10 дней
щения
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Обработка обращения Рассмотрение обращения и Не более 10 дней
специалистом оформление ответа

Продление рассмотрения обра Не более 10 дней

щения

Общая продолжите Не более 21 дня

льность

7. Действия по рассмотренному заявлению не производятся, с

уведомлением об этом ЮIиента, в случаях:
если письменное обращение содержит нецензурные либо

оскорбительные выражения, yrрозы жизни, здоровью и имуществу

сотрудника компании, а также членов ero семьи;

если текст письменноrо обращения не поддается прочтению;
если в письменном обращении клиента содержится вопрос, на

который клиенту уже был предоставлен ответ по существу в связи с

ранее направленными обращениями, и при этом в обращении не

приводятся новые доводы или обстоятельства;
если ответ по существу поставленноrо в обращении вопроса Не

может бьпь дан без разrлашения сведений, составляющих KOMMep 

ческую тайну.
8. Заявление клиента не рассматривается и ответ на обращение

не дается, если в письменном обращении не указаны контактные

данные.

3. Орrанизация виртуальноro (интерактивноrо)
обслуживания

Орzанизация инфраструктуры интерактивноzо

обслуживания

1. Интерактивное обслуживание орrанизуется на базе раздела
"Клиентам" веб сайта компании. Раздел включает следующие

рубрики:
нормативная база (постановления opraHoB тарифноrо реryли 

рования и др.);
структура потребителей;
Интернет приемная;
полезная информация: энерrосбережение, безопасность (yrpo 

за жизни и здоровью при хищениях электроэнерrии и энерrообору 
дования) и Т.П.

2. Типовая структура Интернет приемной:
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Наименование

раздела
Содержание раздела Информация, содержашаяся в разделе

услуrи

Основные услуrи Перечень и стоимость Информация о том, что входит в

услуr (тарифы) в зави перечень услуr, каким образом и

симости от вида дея кто определяет их стоимость

тельности компании

Особые условия Информация о льrотах и субсиди 
(льrоты и субсидии) ях малообеспеченным и социаль 

но незащищенным rpажданам

Памятка клиенту Детальная информация о проце 

дурах взаимодействия с компа 

нией для получения услуrи. Типо 

вые формы документов (заявки,
доrоворы, квитанции, акты и т.п.)

Показатели, xapaKTe Информация основывается на co 

ризующие качество ответствующих нормативных aK 

услуr тах и стандартах компании

Дополнительные Подать заявку на OKa Форма автоматизированной заяв 

услуrи зание услуrи по пре ки

доставленному пере 
чню

Вопросы

Обращения, жа 
лобы

Отзывы

Обращение в pe 
rиональный Штаб

по работе с потре 
бителями

Форум

22

Обратная связь

Найти ответ на вопрос

Задать вопрос

Автоматизированный поиск OTBe 

тов на типичные вопросы клиен 

тов, форма для направления BO 

просов
.

Форма автоматизированноrо об 

ращения, жалобы
Направить обраще 
ние, жалобу

Краткое содержание
ответов на обращения
и жалобы

Направить отзыв

Отзывы о компании

Автоматизированная форма, в KO 

торой клиенты Moryr оставить

свои отзывы о качестве обслужи 
вания

Информация о Штабе Ссылка на сайт Штаба или aBTO 

и контактные данные матизированная форма обраще 
ния

Обсуждение вопросов Форум модерируется
взаимодействия с

компанией



Справочная информация
Новости Актуальная информа Информация об изменении тари 

ция для клиентов фов, rpафики плановых отключе 

компании (может co ний (или ссылки на COOTBeTCTBY 

держать ссылку на ющие ресурсы), аварийных OT 
rлавную страницу ключениях, новых формах обслу 
веб сайтакомпании) живания и др.

Прием платежей Контактная информа Адреса, телефоны, rpафик рабо 
ция ты, прочая информация

Центр очноrо об Адреса центров Адреса центров, предварительная

служивания (обо Записаться на прием
запись на прием, прочая инфор 

собленное по 
Часто задаваемые BO 

мация о центре

дразделение,або 
просы о центренентский пункт)
Публикации о центре

Контактная ин Контактная информация специа 

формация листов компании и телефонный
v

номер rорячеи линии

Полезные ссылки Адреса веб сайтов

Дрyrие формы интерактивноrо обслуживания

3. Компания может расширить список разделов Интернет при 
емной по своему усмотрению (например, ввести функцию
web money).

Орzанизация обработки обращений

1. Интерактивное обслуживание ведется подвум направлениям:

предоставление справочной информации;

удовлетворение запросов на оказание/изменение услyr.

2. для доведения до клиентов типовой информации использует 
ся система

автоинформирования (см. Приложение 2).
3. Типовой алrоритм интерактивноrо обслуживания:
3.1. Клиенту предоставляется возможность ознакомиться с oтвe 

тамм на наиболее часто встречающиеся вопросы и жалобы в COOT 

ветствующих разделах Интернет приемной.
3.2. При необходимости клиент заполняет автоматизированную

форму запроса информации, заявки на получение услyrи или

жалобы.

3.3. После поступления информации Маil роботнаправляет
клиенту уведомление о реrистрации:
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оператор предоставляет ответ или направляет запрос специали 

сту (перечень вопросов для самостоятельноrо ответа оператором и

типовые ответы устанаШIиваются орraнизационно распорядитель 

ным документом компании);
ответ направляется клиенту и, если представляет интерес ДЛЯ

дрyrиx потребителей, публикуется на сайте.

4. Более подробно типовой алrоритм интерактивноro обслужи 
вания представлен в Приложении 3.

5. При орrанизации системы интерактивноro обслуживания

учитываются следующие требования:

Форма
взаимодействия

Критерий Требования

Маil робот

IIнтернет приемная

Уровни вложения Не более 4

E mail

Автоматическая обработка, реrистра Не более 1 мин

ция и уведомление клиента о реrист 

рации обращения

Автоинформирование

Интернет приемная

По телефону Продолжительность информирова 1 мин

ния

Промежуток между положительным 7 дней

звонком и последующим

Промежуток между отрицательным 1 ч 30 мин

звонком

E mail Периодичность рассылки до положи 7 дней

тельноrо результата

SMS Длина сообщения 160 символов

Периодичность рассылки до положи ] день

тельноrо результата

6. Устанавливаются следующие параметры оценки предельной
продолжительности взаимодействия с клиентами:

Форма взаимодейст 
иия

Критерий

IIнтернет приемная

Обновление информации в

случае изменения

E mail

Рассмотрение обращения и

оформление ответа

Параметр (предельное значение)

Интернет прием 
ная

Не более ] дня

Обработка обраще 
ния специалистом

Не более 3 дней для вопро 

са, заявки. Не более

14 дней для жалобы
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4. Требования к орrанизации обратной связи с клиентами

1. По отношению клиента и компании обратная связь подразде 

ляется на:

активную (клиент является инициатором обратной связи);
пассивную (компания обращается к клиенту для выяснения

степени удовлетворенности обслуживанием).
2. По способу выражения обратная связь подразделяется на:

жалобы;
предложения;

отзывы о деятельности.

3. Обратная связь осуществляется по следующим каналам связи:

устные и письменные обращения клиентов в центр (включая
записи в книrе отзывов и предложений);

телефонные обращения;
почта;

Интернет приемная;
электронная почта;

автоответчик;

SMS.
,

система автоинформирования.
4. Обращение клиента по любым интерактивным каналам связи

является бесплатным.

5. Активная обратная связь выражается в самостоятельном про 

явлении инициативы клиентом в предоставлении cBoero мнения о

качестве обслуживания, соблюдении процесса обслуживания в

компании.

6. для предоставления ответа используется указанный клиентом
канал связи, если законодательством не предусмотрено иное.

7. Устанавливаются следующие требования к временныIM пара 

метрам для различных форм взаимодействия с клиентами в зависи 

мости от направленности обратной связи:

Форма связи с клиентом Направленность, обращение Срок принятия мер / частота

проведения опросов

Устная в Центре

Письменная в Центре
(включая книry жалоб)

Очное

Активное

Активное/пассивное

14 дней

14 дней / не чаще 1 раза
в 3 мес. и не реже 1 раза

вrод
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Телефонное обращение

Почтовое обращение

Заочное

Активное

Активное

Интерактивное

14 дней

14 дней

Посредством интер Активное/пассивное 14 дней / не чаще 1 раза
HeT портала в 3 мес. и не реже 1 раза

вrод

По электронной почте Активное 14 дней

Автоответчик Активное 14 дней

Системы автоинформи Пассивное Не чаще 1 раза в 3 мес. и

рования не реже 1 раза в rод

8. для изучения мнения клиентов о качестве обслуживания на

реryлярной основе (не реже 1 раза в rод) проволятся опросы, фокус...
rpуппы и др.

9. Отчеты по итоrам изучения степени удовлетворенности кли 

ентовдоводятся до сведения руководства компании идрyrих заинте...

ресованных сторон пyrем размещения:
на сайте компании;
на информационных стендах в центрах очноrо обслуживания;

....

в периодическои печати.
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r Л А В А з. СПЕЦИФИКА ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ
С КЛИЕНТАМИ ПРИ ОКАЗАНИИ

ОТДЕЛЬНЫХ ВИДОВ услуr

РазД е л 1. Требования по взаимодействию
с клиентами при осуществлении
сбытовой деятельности

1. Снабжение потребителей электрической и теrтовой энерrией
реrламентируется законодательством Российской Федерации и

субъектов Российской Федерации, а также орrанизационно распо 
u

рядительными документами компании с учетом реrиональнои спе 

цифики обслуживания.
2. При подrотовке и представлении клиентам rтатежных дoкy 

ментов для оплаты потребленной электрической или тепловой

энерrии, а также корректирующеrо счета в документе необходимо

указать:

объем электрической или тепловой энерrии;
....

метод расчета, использованныи при определении суммы плате 

жа, включая порядок расчета штрафных санкций (пеня, неустойка)
u

за задержку платежа, а также период времени, за которыи выставля
....

ется платежныи документ; составляющие цены на электроэнерrию;

срок, в течение KOToporo платежный документ должен быть

оплачен;

изменения в тарифе, если таковые происходили;

контактную информацию, необходимую клиенту в случае воз 

никновения дополнительных вопросов.

3. Если выставляемый платежный документ за потребленную
электрическую или тепловую энерrию является необычно большим

или малым, сбытовая орrанизация должна обеспечить повторную

проверку данных, содержащихся в документе, на предмет наличия в

них ошибок.
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1. Энерroснабжение

Данные требования относятся к доrоворам энерroснабжения и

доrоворам поставки (продажи) электрической энерrии, если по 

следние заключаются с клиентами, на которых распространяется

действие настоящеrо Стандарта.
1. Прием заявления на заключение доrовора знерroснабжения от новых клиентов

1.1 Обрашение клиента в Центр очноrо обслу В течение рабочеrо времени
живания (обособленное подразделение,
абонентский пункт и т.п.) на предмет за 

ключения доrовора энерrоснабжения с

предоставлением всех необходимых дoкy 
ментов для заключения TaKoro доrовора

1.2 Уведомление клиента о возможности за В течение 3 дней с момента по 

ключения доrовора энерrоснабжения либо лучения заявления

о недостаюших документах, необходимых

для заключения TaKoro доrовора

1.3 Предоставление клиенту подписанноrо до.. В течение 15 дней с момента

rOBopa энерrоснабжения с приложениями получения заявления при пре 
к нему либо уведомление об обоснованном доставлении всех необходимых
отказе от заключения доrовора с указани документов для заключения дo 
ем причин отказа rOBopa

1.4 В случае если доrовор энерrоснабжения заключается с орrанизацией ис 

полнителем коммунальных услуr (2 яrpуппа), доrовор заключается на срок
не меньший и не больший, чем срок действия доrовора управления MHoro 

квартирными домами такой орrанизации с собственниками помешений, а в

случае с ТСЖ (ЖСК) не менее трех лет

2. Взаимодействие с клиентом в рамках действующеro публичноro доroвора знерro..
снабжения

2. ] Уведомление клиента о пролонrации дей За 2 мес. до окончания срока

ствуюшеrо доrовора энерrоснабжения ocy 
u

деиствия доrовора

шествляется в письменном виде с допол 

нительным уведомлением одним из пред 
ставленных способов:

посредством E maH;
посредством SMS;
посредством телефонной связи;

посредством факсимильной связи;

посредством почтовой связи

2.2 Уведомление клиента о предложениях по За 2 мес. до окончания срока
внесению изменений в условия доrовора

u

деиствия доrовора

энерrоснабжения по иниuиативе сбытовой

орrанизаuии с указанием причин внесения

изменения

2.3 Уведомление клиента о возможности из В течение 7 дней с момента по 

менения условий доrовора энерrоснабже лучения письменноrо заявле 

ния по инициативе клиента. В случае He ния клиента с обоснованием по

возможности изменения условий доrовора изменению условий доrовора
уведомление должно содержать обоснова 
ние отказа от внесения изменений в доrо..

вор с указанием причин отказа
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2.4 Предоставление клиенту подписанноrо дo В течение 15 дней с момента

rOBopa с измененными условиями доrово получения письменноrо заявле 

ра по инициативе клиента ния клиента с обоснованием по

изменению условий доrовора

2.5 Оперативное реаrирование в целях ycтpa Определяется условиями доrо 

нения причин, повлекших перерыв беспе вора, а также федеральными за 
ребойноrо снабжения электрической энер конами и иными нормативны 
rией клиента 3 йrpуппы ми правовыми актами Россий 

ской Федерации

2.6 Оперативное реаrирование в целях ycтpa Определяется условиями доrо 

нения причин, повлекших перерыв беспе вора, а также федеральными за 
ребойноrо снабжения электрической энер конами и иными нормативны 
rией клиента l йи 2 йrрупп ми правовыми актами Россий 

ской Федерации. По мере по 

ступления устной или письмен 

ной зареrистрированной ин 

формации от неанонимноrо ис 

точника:

в течение 2 ч при наличии

двух независимых взаиморезер 

вирующих источников пита 

ния;
в течение 24 ч при наличии

одноrо источника питания

2.7 Оперативное реаrирование с выездом опе Определяется условиями доrо 

ративноro персонала к клиенту в случае вора, а также федеральными за 
стихийных бедствий и чрезвычайных ситу конами и иными нормативны 

аций, возникших на rранице эксплуатаци ми лравовыми актами Россий 

онной ответственности электросети в цe ской Федерации
лях локализации и устранения аварии

2.8 Уведомление клиента информационными Информирование производит 
сообщениями о плановых отключениях ся за 1 мес. до начала ремон!"
снабжения электрической энерrией произ ных работ. Информационное
водится как минимум одним из указанных сообщение должно содержать:

методов либо их комбинацией, включая наименование орrаниза 
письменное уведомление: ции;

1) средствами массовой информации; вид работ, который будет
2) оперативно диспетчерскойслужбой: проводиться

посредством телефонной связи; причину проведения работ;
посредством факсимильной связи; дату и время проведения

посредством расклейки информаци работ;
онных объявлений; сроки проведения работ;

посредством почтовой связи должность, фамилию, имя

и отчество лица, OTBeTCTBeHHO 

ro за проведение работ;
номер контактноrо телефо 

на

2.9 Проведение замеров по определению по В течение 2 дней с момента тpe 
казателей качества электрической энерrии бования клиента

с оформлением акта
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2.10 Осушествление контроля по средствам Не реже 1 раза в rод

учета режимов электропотребления

2.11 Подrотовка и представление клиентам Не позднее 5 roчисла месяца,

платежных документов на оплату потреб следуюшеrо за истекшим pac 
ленной электрической энерrии четным месяцем, если иное не

oroBopeHo условиями доrовора,

федеральными законами и

иными нормативными право 
выми актами Российской Феде 

рации

2.12 Проведение сверки расчетов с оформлени 1 раз в rод, если иное не oroBo 

ем корректируюшеrо счета рено условиями, федеральными
законами и иными норматив 
ными правовыми актами Poc 

сийской Федерации. Максима 
льный срок для подrотовки дo 

кументов по результатам сверки
3 дня

2.13 Выдача технических условий на монтаж В течение 1 О дней с момента

или демонтаж приборов учета на rpаницах
u

реrистрации письменнои заяв 

эксплуатационной ответственности по за ки от клиента

явке клиента

2.14 Проведение ремонта (замены) приборов В течение 5 рабочих дней с MO 

учета на rpаницах эксплуатационной OT мента реrистрации заявления

ветственности. находяшихся на балансе об обнаружении неисправности

энерrоснабжаюшей орrанизации, при BЫ 

явлении факта их неисправности

з. Орrанизация работы с клиентом З..й rpynпы в случае неисполнения или ненадле..

жащеrо исполнения им обязательств по доrовору энерrоснабжения
3.1 Уведомление клиента о возможном orpa Уведомление вручается в пись 

ничении снабжения электрической энер менном виде под расписку или

rией при наличии задолженности в оплате направляется заказным пись 

электрической энерrии за один период мом (с уведомлением о вруче 

платежа, установленный доrовором, в слу нии) клиенту
чае неуплаты задолженности до истечения

BToporo периода платежа

3.2 Уведомление клиента об оrраничении Уведомление вручается в пись 

снабжения электрической энерrией через менном виде под расписку или

сутки направляется заказным пись 

мом (с уведомлением о вруче 

нии) с доставкой клиенту за

сутки до оrpаничения снабже 

ния электрической энерrией

3.3 Уведомление клиента о возможном пре Уведомление вручается в пись 

крашении снабжения электрической энер менном виде под расписку или

rией по истечении 5 дней при неуплате за направляется заказным пись 

долженности после введения оrраничения мом (с уведомлением о вруче 
снабжения электрической энерrией нии) с доставкой клиенту за

5 дней до возможноrо отключе 

ния снабжения электрической
энерrией
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3.4 в соответствии с условиями

публичноrо доroвора энерrо 
снабжения, а также федераль 
ными законами и иными HOp 
мативными правовыми актами

Российской Федерации

4. Орraнизация работы с клиентом I-й и 2-й rpупп в случае неисполнения или нена-

длежащеro исполнения им обязательств по доrовору энерroснабжения

Оrраничение, прекрашение и возобновле 

ние снабжения электрической энерrией

4.1 Уведомление клиента о возможном orpa Уведомление вручается в пись 

ничении снабжения электрической энер менном виде под расписку или

rией в случае наличия задолженности в направляется заказным пись 

оплате электрической энерrии, превыша мом (с уведомлением о вруче 

юшей 6 ежемесячных размеров платы, нии) клиенту за ] мес. до MO 

установленной доrовором, а также при He мента возможноrо оrpаничения

исполнении иных обязательств, YCTaHOB и (или) прекрашения снабже 

ленных законодательством Российской ния электрической энерrией
Федерации и условий доrовора энерrо 
снабжения

4.2 Уведомление клиента об оrpаничении Уведомление вручается в пись 

снабжения электрической энерrией через менном виде под расписку или

3 сут. направляется заказным пись 

мом (с уведомлением о вруче 

нии) с доставкой клиенту за

3 сут. до оrpаничения снабже 

ния электрической энерrией

4.3 Оrpаничение, возобновление снабжения В соответствии с федеральными
электрической энерrией законами и иными норматив 

ными правовыми актами Poc 

сийской Федераuии

5. Считывание показаний с приборов учета

5.1 Уведомление клиента о планируемом счи 

тывании показаний с приборов учета на

rpаницах эксплуатационной OTBeTCTBeHHO 

сти путем информирования через опера 

тивно диспетчерскуюслужбу:
посредством телефонной связи;

посредством факсимильной связи;

посредством расклейки информаци
онных объявлений

Информирование производит 
ся за 1 О дней до дня считыва

ния показаний. Информаuион
ное сообшение должно coдep 
жать:

наименование орrаниза 

ции;

вид работ, который будет
проводиться;

дату и время считывания

показаний;

ориентировочный интервал
считывания показаний;

должность, фамилию, имя

и отчество лица, OTBeTCTBeHHO 

ro за проведение работ;
номер KOHтaIcrHoro телефо 

на
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5.2 1 раз в rод, в течение рабочих
дней с 11 :00 до 22:00, если иное

не oroBopeHo условиями доrо 

вора

Считывание показаний с приборов учета

производится представителем сбытовой

орrанизации контролером. Действия
контролера:
1. Представляется и предоставляет:

удостоверение (фото, наименование

компании, ФИО, должность, печать);
бейдж (фото, наименование компа 

нии, ФИО, должность).
2. Производит визуальный осмотр прибо 
ров учета и проверяет их целостность.

3. Считывает показания с приборов учета.
4. Вносит информацию в акт считывания

показаний с прибора учета, в котором OT 

ражает:
полное наименование и адрес клиента;

номер, тип, разрядность, место YCTa 
новки прибора учета;

дату, время;

контрольные показания;
выявленные нарушения;

примечание.
5. При выявлении нарушений эксплуата 
ции приборов учета составляет акт о безу 
четном потреблении электрической энер 
rии. Акт заверяется подписями контролера
и клиента.

6. Вносит информацию в обшую базу дaH 
HbIX

6. Прием показаний приборов учета

6.1 Любыми удобными для потребителя спо В рабочее время

собами, в том числе посредством:

Интернета;
факсимильной связи;

E mail

6.2 Считывание показаний с прибора учета 1 раз в rод, если иное не oroBo 

для подrотовки корректируюшеrо счета, а рено условиями доrовора
также проверка рабочеrо функционирова 
ния прибора учета, наличия пломб и OTCYТ 
ствия следов манипуляций

7. Информирование клиента о задолженности по оплате электрической энерrии, из..

менениях тарифов, а также предоставление иной информации в соответствии с уело..
виими доrовора

7.1 Информирование производится:

посредством Е..mаН;
посредством SMS;
посредством телефонной связи;

посредством факсимильной связи

8. Информирование клиента по вопросам снабжения электрической энерrией

8.1 Посредством: В соответствии с реж момpa 
телефонной связи; боты

Е..mаil

Кроме праздничных и BOCKpec 
ных дней с 10:00 до 20:00
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8.2 Интернет приемная
8.3 иентр очноrо обслуживания (обособлен 

ное подразделение, абонентский пункт и

т.п.)

Круrлосуточно
В течение рабочих дней с

10:00 до 20:00, кроме празднич 
ных и воскресных дней

2. Теплоснабжение

1. Прием заявления на заключение публичноrо доrовора теплоснабжения от новых

клиентов, имеющих "рисоединенную теплосеть

1.1 Обращение клиента в иентр очноrо В течение рабочеrо времен и

обслуживания (обособленное подраз 

деление, абонентский пункт и т.п.) на

предмет заключения доrовора тепло 

снабжения с предоставлением всех

необходимых документов для заклю 
чения TaKoro доrовора

1.2 Уведомление клиента о возможности В течение 3 дней с момента полу 
заключения доrовора теплоснабжения чения заявления

либо о недостающих документах, He 

обходимых для заключения TaKoro дo 

rOBopa

1.3 Предоставление клиенту подписанно В течение 15 дней с момента полу 
ro доrовора теплоснабжения с прило чения заявления при предоставле 
жениями к нему (с выдачей техниче нии всех необходимых документов
ских условий подключения) либо YBe для заключения доrовора и OTCYТ 

домление об обоснованном отказе от ствии технолоrических оrpаниче 
заключения доrовора с указанием ний.

причин отказа В течение 30 дней с момента полу 
чения заявления при предоставле 
нии всех необходимых документов
для заключения доrовора и выяв 

лении технолоrических оrpаниче 
ний

1.4 В случае если доrовор теплоснабжения заключается с орrанизацией ис 

полнителем коммунальных услуr (2 яrpуппа). доrовор заключается на

срок не меньший и не .больший, чем срок действия доrовора управления

мноrоквартирными домами такой орrанизации с собственниками поме 

щений, а в случае с ТСЖ (ЖСК) не менее 3 лет

2. Взаимодействие с клиентом в рамках действующеrо публичноrо доrовора тепло 

снабжения

2.1 Уведомление клиента о пролонrации

действующеrо доrовора теплоснабже 

ния осуществляется в письменном

виде с дополнительным уведомлением
одним из представленных способов:

посредством E mail;
посредством SMS;
посредством телефонной связи;

посредством почтовой связи;

посредством факсимильной связи

За 2 мес. до окончания срока дей 

ствия доrовора
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2.2 Уведомление клиента о внесении из 

менений в условия доrовора тепло 

снабжения по инициативе сбытовой

орrанизации. Уведомление должно

содержать обоснование причин изме 

нения условий доrовора

Уведомление клиента о возможности

изменения условий доrовора тепло 

снабжения по инициативе клиента. В

случае невозможности изменения

условий доrовора уведомление дол 

жно содержать обоснование отказа от

внесения изменений в доrовор с YKa 
занием причин отказа

Предоставление клиенту подписанно 
ro доrовора (либо дополнительноrо
соrлашения к доrовору) с измененны 

ми условиями доrовора по инициати 

ве клиента

Оперативное реаrирование в целях

устранения причин, повлекших пере 

рыв бесперебойноrо снабжения теп 
ловой энерrией клиента

Оперативное реаrирование с выездом

оперативноrо персонала к клиенту в

случае стихийных бедствий и чрезвы 
чайных ситуаций, возникших на rpa 
нице эксплуатационной OTBeTCTBeH 

ности тепловой сети в целях локализа 

ции и устранения аварии

Уведомление клиента информацион 
ными сообшениями о плановых OT 

ключениях снабжения тепловой энер 
rией производится как минимум oд 
ним из указанных методов либо их

комбинацией, включая письменное

уведомление:

1) средствами массовой информа 
ции

2) Оперативно диспетчерскойслуж 
бой:

посредством телефонной связи;

посредством факсимильной
связи;

посредством почтовой связи;

посредством расклейки инфор 
мационных объявлений

Проведение замеров по определению
показателей качества тепловой энер 
rии и изменения доrоворных парамет 
ров теплоносителя с оформлением
акта

2.3

2.4

2.5

2.6

2.7

2.8
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За 1 мес. до окончания срока дей 

ствия доrовора

в течение 7 дней с момента полу 
чения письменноrо заявления

клиента с обоснованием по изме 

нению условий доrовора

в течение 15 дней с момента полу 
чения письменноrо заявления

клиента с обоснованием по изме 

нению условий доrовора

По мере поступления устной или

письменной зареrистрированной
информации от неанонимноrо ис 

точника

Определяется условиями доrовора,
а также федеральными законами и

иными нормативными правовыми
актами Российской Федерации

Информирование производится за

1 мес. до начала ремонтных работ.
Информационное сообшение дол 
жно содержать:

наименование орrанизации;

вид работ, который будет про 
водиться;

причину проведения работ;
дату и время проведения pa 

бот.,

сроки проведения работ;
должность, фамилию, имя и

отчество лица, ответствеиноrо за

проведение работ;
номер KOHTaKTHoro телефона

в течение 2 дней с момента требо 
вания клиента



2.9 Подrотовка и представление клиенту Не позднее 5 roчисла месяца, сле 

nлатежноrо документа на оплату по дуюшеrо за истекшим расчетным

требленной тепловой энерrии месяцем, если иное не oroBopeHo

условиями доrовора, федеральны
ми законами и иными норматив 
ными правовыми актами Россий 

ской Федерации

2.10 Проведение сверки расчетов с оформ 1 раз в rод, если иное не oroBopeHo
лением корректируюшеrо счета условиями доrовора, федеральны

ми законами и иными норматив 
ными правовыми актами Россий 

ской Федерации. Максимальный

срок для подrотовки документов

по результатам сверки 3 дня

2.11 Выдача технических условий на MOH В течение 1 О дней с момента реrи 
таж или демонтаж приборов учета на страции письменной заявки от

rраницах эксплуатационной OTBeTCT клиента

венности по заявке клиента

2.12 Проведение ремонта (замены) прибо В течение 5 рабочих дней с MOMeH 

ров учета на rpаницах эксnлуатацион та реrистрации заявления об обна 

ной ответственности, находяшихся на ружении неисправности
балансе теплоснабжаюшей орrаниза 

ции при выявлении факта их неисп 

равности

3. Орraнизация работы с клиентом 3-й rруппы в случае неисполнения или ненадле-

жащеrо исполнения им обязательств по доrовору теплоснабжения

3.1 Уведомление клиента о возможном Уведомление вручается в письмен 

оrpаничении снабжения тепловой ном виде под расписку или Ha 

энерrией при наличии задолженности правляется заказным письмом (с
в оплате тепловой энерrии за один пе уведомлением о вручении) клиен 

риод платежа, установленный доrово" ту

ром, в случае неуплаты задолженно 

сти до истечения BToporo периода

платежа

3.2 Уведомление клиента об оrраничении Уведомление вручается в письмен 

снабжения тепловой энерrией через ном виде под расписку или Ha 

сутки правляется заказным письмом (с
уведомлением о вручении) с до..

ставкой клиенту за сутки до orpa 
ничения снабжения тепловой

v

энерrиеи

3.3 Уведомление клиента о возможном Уведомление вручается в письмен 

прекрашении снабжения тепловой ном виде под расписку или Ha 

энерrией по истечении 5 дней при He правляется заказным письмом (с
уплате задолженности после введения уведомлением о вручении) с дo 

оrpаничения снабжения тепловой ставкой клиенту за 5 дней до воз 
u

можноrо отключения снабженияэнерrиеи
тепловой энерrией
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3.4 Оrраничение, прекрашение и возоб 

новление снабжения тепловой энер 
rией

в соответствии с условиями пуб 
личноrо доrовора теплоснабже 

ния, а также федеральными зако 

нами и иными нормативными

правовыми актами Российской

Федерации

4. Орrанизация работы с клиентом I-й и 2-й rpynп в случае неисполнения или нена-

длежащеro исполнения им обязательств по доroвору теплоснабжения

4.1 Уведомление клиента о возможном Уведомление вручается в письмен 

оrpаничении снабжения тепловой ном виде под расписку или Ha 

энерrией в случае наличия задолжен правляется заказным письмом (с
ности В оплате тепловой энерrии, пре уведомлением о вручении) клиен 
вышаюшей 6 ежемесячных размеров ту за 1 мес. до момента возможно 

платы, установленной доrовором, а ro оrраничения и (или) прекраше 
также при неисполнении иных обяза ния снабжения тепловой энерrией
тельств, установленных законодатель 

ством Российской Федерации и усло 
вий доrовора теплоснабжения

4.2 Уведомление клиента об оrpаничении Уведомление вручается в письмен 

снабжения тепловой энерrией через ном виде под расписку или Ha 

3 cyr. правляется заказным письмом (с
уведомлением о вручении) с дo 

ставкой клиенту за 3 cyr. до orpa 
ничения снабжения тепловой

энерrией

4.3 Оrpаничение,возобновлениеснабже В соответствии с федеральными
ния тепловой энерrией законами и иными нормативными

правовыми актами Российской

Федерации

5. Считывание показаний с приборов учета

5.1 Уведомление клиента о планируемом
считывании показаний с приборов
учета на rраницах эксплуатационной
ответственности пyrем информирова 
ния через оперативно диспетчерскую

службу:
посредством телефонной связи;

посредством факсимильной свя

зи;

посредством расклейки информа 
ционных объявлений

Информирование производится за

1 О дней до дня считывания пока 

заний.Информационноесообше 
ние должно содержать:

наименование орrанизации;
вид работ, который будет про 

водиться;

дату и время считывания по 

казаний;
ориентировочный интервал

считывания показаний;
должность, фамилию, имя и

отчество лица, oTBeTcTBeHHoro за

проведение работ;
номер KOHTaKTHoro телефона
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5.2 Считывание показаний с приборов
учета производится представителем
сбытовой орrанизации контроле 

ром. Действия контролера:
1. Представляется и предоставляет:

удостоверение (фото, наименова 
ние компании, ФИО, должность, пе 

чать);
бейдж (фото, наименование KOM 

пании, ФИО, должность).
2. Производит визуальный осмотр

приборов учета и проверяет их цело 

стность.

з. Считывает показания с приборов
учета.
4. Вносит информацию в акт считы 

вания показаний с прибора учета, в

котором отражает:
полное наименование и адрес

клиента;

номер, тип, разрядность, место

установки прибора учета;

дату, время;

контрольные показания;
выявленные нарушения;

---: примечание.
5. При выявлении нарушений эксп 
луатации приборов учета составляет

акт о безучетном потреблении тепло 
вой энерrии. Акт заверяется подпися 
ми контролера и клиента.

6. Вносит информацию в обшую базу
данных

6. Прием показаний приборов учета

6.1 Любыми удобными для потребителя
способами, в том числе посредством:

Интернета;
факсимильной связи;
E mail

Считывание показаний с прибора уче 1 раз в rод, если иное не oroBopeHo
та для подrотовки корректируюшеrо условиями доrовора

счета, а также проверка рабочеrо фун
кционирования прибора учета, нали 

чия пломб и отсутствия следов мани

пуляций

7. Информирование клиента о задолженности по оплате тепловой энерmи, об изме 

нениях тарифов, а также предоставление иной информации в соответствии с услови 
яма доrовора

7.1 Информирование производится:

посредством E таП;
посредством SMS;
посредством телефонной связи;

посредством факсимильной связи

6.2

1 раз в rод, в течение рабочих дней
с 11 :00 до 22:00, если иное не oro 

ворено условиями доrовора

в рабочее время

Кроме праздничных и воскресных
дней с 10:00 до 20:00
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8. Информирование клиента по вопросам снабжения тепловой энерrией

8.1 Через KOHTaкт иентр посредством: В соответствии с режимом работы
телефонной связи;

E mail

8.2 ИHTepHeT приемная Круrлосуточно

8.3 иентр очноrо обслуживания (обособ В течение рабочих дней с 10:00 до

ленное подразделение, абонентский 20:00, кроме праздничных и BOC 

пункт И т.п.)
...

кресных днеи

РазД е л 2. Требования по взаимодействию
с клиентами при осуществлении
сетевои деятельности

1. Уcлyrи по передаче электрической энерmи

1. Предоставление услyr по передаче электрической энерrии per 
ламентируется законодательством Российской Федерации и субъ 
ектов Российской Федерации, а также орrанизационно распоряди 
тельными документами компании с учетом реrиональной спеllИфИ 
ки обслуживания.

2. Порядок оказания услyr:

1. Прием заявлений на заключение доrовора на оказание услyr 110 передаче электри 
ческой энерrии и на оборудование точки поставки приборами учета

1.1 иентр очноrо обслуживания (обособленное подразделе Рабочее время

ние, абонентский пункт)

1.2 KOHTaKT иентр В соответствии с

установленным pe 
жимом работы

1.3 ИHTepHeT приемная Круrлосуточно
2. Заключение доroвора на оказание услyr по передаче электрической энерrии

2.1 Рассмотрение заявления спеuиалистом 1 день с момента

получения заявле 

ния

2.2 Уведомление спеuиалистом клиента о недостающих дo 3 дня с момента

кументах получения заявле 

иия

2.3 Уведомление спеuиалистом клиента об отсутствии Tex 1 О дней с момента

нической возможности оказания услуr по передаче элек получения заявле 

трической энерrии в рамках заявленноro потребителем ния

услуr объема и о том, на каких условиях и в каком объе 

ме MOryт быть оказана услуrа и заключен доrовор

2.4 Предоставление спеuиалистом клиенту мотивированно 5 дней с момента

ro отказа от заключения доrовора в письменной форме с получения заявле 

указанием причин TaKoro отказа ния
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2.5 Предоставление специалистом клиенту подписанноrо

проекта доrовора или протокола разноrласий (в случае,
если клиентом представлен проект доrовора)

3. Оборудование точки поставки приборами учета

15 дией с момента

получениязаявле 
ния

3.1 Рассмотрение заявления специалистом 1 день с момента

получения заявле 

ния

3.2 Предоставление специалистом клиенту документа, co 15 дней с момента

держашеrо технические условия на проведение работ по получения заявле 

оборудованию точки поставки приборами учета ния

3.3 Предоставление специалистом клиенту обоснованноrо 3 дня с момента

отказа в связи с технической невозможностью установки получения заявле 

необходимых приборов учета иия

3.4 Выполнение работ по оборудованию точки поставки 1 О дней с момента

приборами учета (для физических лиц и юридических предоставления дo 

лиц среднеrоjмалоrо бизнеса) кумента, содержа 
щеrо технические

условия

3.5 Выполнение работ по оборудованию точки поставки 3 мес. с момента

приборами учета (для остальных rрупп клиентов) предоставления дo 

кумента, содержа 
шеrо технические

условия

4. Съем контрольных показаний приборов учета

4.1 Съем KOHTpO 
льных показа 

ний приборов
учета физиче 
ских лиц про 
изводится

представите 
лем сетевой

компании

контролером

1. Контролер представляется, предо 
ставляет документы:

удостоверение (фото, наименова 
ние компании, ФИО, должность, пе 

чать);
бейдж (фото, наименование компа 

нии. ФИО, должность).
2. Производит визуальный осмотр при

бора учета и проверяет ero целостность.

3. Снимает показания.

4. Вносит информацию в акт съема

контрольных показаний прибора уче 
таjКПК:

ФИО, адрес потребителя;
номер, тип, разрядность, место

установки прибора учета;

дату, время;

контрольные показания;
выявленные нарушения;

примечание.
5. При выявлении нарушений эксплуа 
тации прибора учета контролер COCTaB 

ляет акт о безучетном потреблении
электрической энерrии (заверяется под 
писями контролера и потребителя).
6. Контролер вносит информацию в об 

шую базу данных

1 раз в 3 мес., в pa 
бочие дни с 11 :00

до 22:00
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4.2 Съем KOHтpO 1. Контролер представляется, предо.. 1 раз в месяц в pa 
льных показа ставляет документы: бочее время
ний приборов удостоверение (фото, наименова 

учета юридиче ние компании, ФИО, должность, пе 
ских лиц про чать);
изводится бейдж (фото, наименование компа 

представите нии, ФИО, должность).
лем сетевой 2. Предоставляет для ознакомления co 

компании .....

проводительное письмо (ФИО, дол 
контролером жность, rpуппа по электробезопасно 

сти), получает допуск к прибору учета

(оформляется в сопроводительном пи 

сьме).
3. Производит визуальный осмотр при 

бора учета и проверяет ero целостность.

4. Снимает показания.

5. Вносит информацию в акт съема

контрольных показаний прибора уче 
та/КПК:

наименование юридическоrо лица,

адрес;

номер, тип, разрядность, место

установки прибора учета;

дату, время;

контрольные показания;
выявленные нарушения;

примечание;
подписи представителя юридиче 

CKoro лица и контролера.
6. При выявлении нарушений эксплуа 
тации прибора учета контролер COCTaB 

ляет акт о безучетном потреблении
электрической энерrии (заверяется под 
писями контролера и представителя

юридическоrо лица).
7. Контролер вносит информацию в об..

шую базу данных

4.3 Автоматизированная информационно измерительная По мере необходи 
система коммерческоrо учета электроэнерrии мости

5. Прием показаний приборов учета от клиента

5.1 Интернет приемная..... сканированный документ с под Круrлосуточно
писью потребителя с последуюшим предоставлением
подлинноrо документа

5.2 Факсимильная связь..... документ с подписью потребите..
ля с последуюшим предоставлением подлинноrо дoкy 
мента

5.3 E тail.....сканированный документ с подписью потреби 
теля с последующим предоставлением подлинноrо дoкy 
мента

5.4 Центр очноrо обслуживания (обособленное подразделе.. Рабочее время

ние, абонентский пункт) ..... бумажный носитель с ориrи 
нальной подписью потребителя
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6. Информирование клиента о задолженности по оплате услyr по передаче электри 
ческой энерrии, об изменениях тарифов на данные услуm, предоставление иной ти 

повой информации (оказание данной услyrи должно прописываться в доroворе)
6.1 Автоинформирование посредством E тail Кроме празднич 

6.2 Автоинформирование посредством SMS
ных и воскресных

6.3 Автоинформирование посредством телефона
дней с 10:00 до
20:00

7. Уведомление клиента о плановых отключениях электрической энерrии

7.1 Физические лица уведомляются: В течение 3 дней со

оперативно диспетчерскойслужбой через управля дня принятия pe 

юшую компанию жилишноrо фонда; шения о перерыве,

через средства массовой информации; прекрашении или

через автоинформирование оrpаничении пере 

7.2 Юридические лица уведомляются посредством (способ дачи электриче 

уведомления оroваривается в доrоворе): ской энерrии, но

телефоноrpаммы; не позднее чем за

факса; 24 ч до введения

автоинформирования указанных мер

8. Информирование клиента по вопросам оказания услyr по передаче электрической
энерrии

8.1 иентр очноrо обслуживания (обособленное подразделе В рабочее время

ние, абонентский пункт)
8.2 KOHTaKT центр В соответствии с

установленным pe 
жимом работы

8.3 ИHTepHeT приемная Круrлосуточно

2. Уcлyrи по технолоrическому присоединению
к распределительным сетям

1. Технолоrическое присоединение электроустановок потреби 
....

телеи к распределительным электрическим сетям реrламентируется

законодательством Российской Федерации и субъектов Российской

Федерации, а также орrанизационно распорядительнымидoкyмeH 
тами компании с учетом реrиональной специфики обслуживания.

2. Порядок выполнения работ по технолоrическим

присоединениям:

1:
OI1Iетственный

..

сотрудник

1. Прием заявлений на технолоmческое присоединение

Этап

1.1 Центр очноrо обслуживания Рабочее время Менеджер KOM 
пании

1.2 KOHтaKT цeHтp В соответствии с Оператор кон

установленным pe TaKT цeHTpa
жимом работы
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1.3 иHTepHeT приемная Спеuиалист ком

пании

2. Заключение доrовора технолоrическоrо присоединения

Круrлосyrочно

2.1 Рассмотрение заявки 1 день с момента по Спеuиалист KOM 

лучения заявления пании

2.2 Уведомление клиента о недостаю 3 дня с момента по 

щих документах лучения заявления

2.3 Разработка технический условий, До 10 дней

анализ затрат

2.4 Соrласование технических условий 5 дней Руководящий
в компании работник компа 

нии

2.5 Соrласование и корректировка Tex J О дней с момента Спеuиалист ком

нических условий в случае необхо повторноrо обраще пании/ PYKOBO 
димости внесения изменений ния клиента дящий работник

компании

2.6 Уведомление клиента об OTCyrCT От 5 до 25 дней с MO Спеuиалист ком
v

мента получения за паниивии техническои возможности OKa 

зания услуr по технолоrическому явления

присоединению

2.7 Предоставление клиенту мотиви От 5 до 15 дней с MO 

pOBaHHoro отказа от заключения мента получения за 

доrовора в письменной форме с явления
I

приложением обосновывающих дo 

кументов

2.8 Подrотовка доrовора технолоrиче 3 дня

cKoro присоединения

2.9 Предоставление клиенту подписан 3 дня с момента co 

Horo со стороны компании проекта rласования в компа 

доrовора технолоrическоrо присое нии

динения

з. Выполнение технических условий компанией

3.1 Подrотовка внешних сетей элект По условиям доrово Спеuиалист KOM 

роснабжения ра пании

3.2 Подrотовка и соrласование в феде 3 дня

ральном opraHe исполнительной

власти по технолоrическому надзо 

ру проекта энерrоснабжения

4. Получение разрешения на подачу напряжения
в opraHe исполнительной власти по технолоrическому надзору

4.1 Получение подтверждения о нали По выполнению Tex Спеuиалист KOM 

чии у клиента разрешения на пода нических условий пании

чу напряжения от opraHa исполни 

тельной власти по технолоrическо 

му надзору
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5. Выполнение фактических действий по присоединению к электросетям
5.1 Предоставление на подпись клиен В течение 3 дней с Специалист KOM 

ту акта технолоrическоrо присое момента технолоrи пании

динения по факту выполнения ческоrо присоедине 

условий доrовора ния

5.2 Выполнение работ по подключе В течение 3 дней по 

нию электроустановки клиента и сле выполнения pa 

опломбирование приборов учета бот после заключе 

временными пломбами ния доrовора элект 

роснабжения

5.3 Подrотовка и подписание с клиен В течение 1 дня при Специалист ком

том доrовора электроснабжения наличии акта TeXHO пании/ PYKOBO 
лоrическоrо присое дящий работник
динения, разреше компании

ния opraHa исполни 

тельной власти по

технолоrическому

надзору и заявления

клиента

5.4 Прием приборов учета В течение 3 дней Специалист ком

пании/ специа 
лист подрядной
орrанизации

1 При особо сложном характере технолоrическоrо присоединения энерrопринима 
ющих устройств (энерrетических установок) для орraнизации по управлению единой Ha 
циональной (общероссийской) электрической сетью или иных владельцев объектов Ta 
кой сети указанный срок по инициативе сетевой орrанизации может бытьувеличен до 40

рабочих дней. Заявитель уведомляется об увеличении срока и основаниях ero измене 

ния.
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r л А В А 4. ИНФОРМАЦИОННОЕ
ОБЕСПЕЧЕНИЕ КЛИЕНТОВ

1. Информационное взаимодействие с клиентами имеет следую 

щие формы:
массовое информационное взаимодействие;

индивидуальное информационное взаимодействие по запросу;

предоставление информации по инициативе компании.

2. Массовое информационное взаимодействие заключается в

проведении разнообразных РR кампаний,направленных на ин 

формирование широкой общественности (настоящие и потенциа 

льные клиенты, партнеры и сотрудники) о деятельности компании,

возможных каналах связи.

3. Базовый инструмент MaccoBoro информационноrо взаимо 

действия с аудиторией СМИ.

4. Индивидуальное информационное взаимодействие заЮIюча 

ется в предоставлении консультаций по запросу клиента. Информа 
ция, имеющая прямое отношение к предоставляемым клиентууслу 

raM, должна предоставляться ему по первому требованию вне зави 

симости от информационноrо канала и в удобной для клиента

форме.
4.1. Консультации предоставляются по следующим вопросам:

.... ....

сроки выполнения деиствии, входящих в компетенцию

компании;

перечень документов, необходимых для выполнения действий,
....

входящих в компетенцию компании;

размер оплаты услyr (тарифы, лъrоты);
комплектность (достаточность) представленных документов,

необходимых для выполнения действий, входящих в компетенцию

компании;
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источник получения документов, необходимых для выполне 

ния действий, входящих в компетенuию компании (opraH, орrани 
зация и их местонахождение);

время приема и вьшачи документов;

порядок обжалования действий (бездействия) и решений,
осуществляемых и принимаемых в ходе исполнения функции
компании.

4.2. Каналы информационноro взаимодействия при предостав 
...

лении консультаuии: очные, заочные и интерактивные.

4.2.1. Очные консультации предоставляются клиентам в иентрах

очноrо обслуживания (обособленных подразделениях, абонентских

пунктах и т.п.).
4.2.2. Консультантами являются сотрудники центров: менедже 

ры и администраторы. Администраторы предоставляют обшие KOH 

сультации, не требующие специализированных знаний, менеджер

должен предоставить клиенту более подробную консультаuию.

4.2.3. Заочные консультации предоставляются клиентам в KOH 

Taкт цeHтpeи по почте.

4.2.4. Заочные консультаuии предоставляются клиенту опера 

торами контакт пентрапо типовым вопросам и ситуациям, опи 

санным в информационной базе данных KOHTaкт иeHтpa.В 90 %

случаев оператор отвечает на запрос клиента самостоятельно.. в

случае поступления сложноrо запроса, требующеrо привлечения

специалиста компании, оператор yrочняет информаuию и предо 

ставляет ее клиенту.

4.2.5. Возможно предоставление консультаuий по почте. Пись 

менные ответы направляются сотрудником компани:и на письмен 

ный запрос клиента или в случае поступления жалобы.

4.3. Интерактивные консультации предоставляются клиенту, OT 

правившему в компанию через Интернет портал e mail /
SМS запрос.

4.4. На вопросы клиента отвечает специалист, ответственный за

Интернет приемную.
4.5. Для предоставления ответов спеuиалист использует инфор 

маuионную базу и консультации со спеuиалистами компании, OTBe 

чаюшими за сферу запроса клиента.

5. Предоставление клиенту информации по иници:ативе KOM 

пании, как и консультации по запросу, осушествляется через оч 
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ные, заочные и интерактивные каналы информационноrо
....

взаимодеиствия.

5.1. По инициативе компании клиентам предоставляется два

типа информации:
справочная информация;
напоминания/сообщения.

5.2. К справочной информаllИИ относятся:

извлечения из законодательных и иныхнормативных правовых

актов, содержаших нормы, реryлирующие деятельность компании и
....

представленных в нем компании;

настоящий Стандарт;
перечни документов, необходимых ДJIЯ выполнения действий,

входяших в компетенцию сотрудников компании;

образцы оформления документов и требования к ним;

месторасположение, rpафик (режим) работы, номера телефо 
нов, адреса Интернет сайтови электронной почты opraHoB, в KOTO 

рых клиентам предоставляются документы, необходимые дЛЯ BЫ 
.... ....

полнения деиствии, входящих в компетенцию компании;

схема размешения спеllИалистов и режим приема ими

клиентов;

порядок информирования о ходе исполнения;
....

порядок получения консультации;

порядок обжалования решений, действий или бездействия co 

трудников, исполненяющих действия, входяшие в компетенцию

компании.

5.3. К напоминаниям /сообшениям относится информирование:
о наличии задолженности;

о приближении срока оплаты за предоставленные услyrи;

об изменении тарифов или правил предоставления услyr.

5.4. Очное информирование включает информационные CTeH 

ды, расположенные в центрах очноrо обслуживания, буклеты и бро 
шюры, распространяемые там же.

5.5. На информационных стендах и в распространяемых в поме 

щении lIентров очноrо обслуживания брошюрах и буклетах клиенты

MOryт ознакомиться со справочной информацией о деятельности

компании.

5.6. В качестве напоминаний применяется адресное распростра 

нение информаllИОННЫХлистовок с указанием ФИО клиента и сум
....

мои задолженности за предоставленные услyrи.
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5.7. Заочное информирование включает в себя процедуру обзво 
на клиентов операторами Koнтaкт цeнтpaлибо рассьтку по элект 

ронной почте или SMS в зависимости от выбранной клиентом фор 
мы оповещения.

5.8. Интерактивное информирование включает в себя:

процедуру индивидуальноro автоматическоro информирования;
справочную информацию, размещенную на сайте.

5.9. Автоматическое информирование применяетсядля aдpeCHO 
....

ro распространения напоминании для клиентов.

5.10. Используется три типа автоматическоrо информирования:
телефонное, e mailи SMS. Выбор типа информирования зависит от

информации, предостаменной в компанию клиентом.
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Приложение 1

Интерактивная информационно..справочная
система

1. Интерактивная информационно справочнаясистема (IVR) испо 
льзуется как вспомоrательная функция KOHTaкт центра для предостав 
ления клиентам типовой справочной информации по телефону в aBTO 

матическом режиме.
2. При орraнизации системы заочноrо обслуживания учитываются

следующие требования к IVR:

Параметр

Уровни вложения

Требование

4 + 1 (пятый уровень соединение с

оператором)
4

Не более 15 с

Позиции на уровне

Время предоставления информации
на уровне

Время ожидания соединения с опера 

тором

Не более 40 с

3. При функционировании IVR клиенту обеспечивается

возможность:

3.1. набрав номер телефона, попасть в rлавное меню, откуда посред
v

ством нажатия клавиш в тональном режиме переити в интересующие
подменю (не более 3 4 позиций для выбора на каждом уровне);

3.2. выбрать наиболее важные или часто используемые позиции

меню;

3.3. вернуться из любой позиции на предыдущий уровень меню или

в корневое меню системы;

3.4. дождаться ответа оператора в случае, если аппарат не поддержи 
вает функцию тональноrо набора.

4. Варианты сообщений IVR должны быть ориентированны на раз 

личную степень информационной подrотовленности клиента.

5. Время ожидания ответа оператора не должно превышать 40 с, за

исключением случаев пиковой наrpузки в связи с чрезвычайными co 
бытиями, коrда время ожидания ответа не должно превышать 3 мин.
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Приложение 2

Система автоинформирования

1. Система автоинформирования клиентов предназначена для ДOBe 

дения типовой информации.
2. Автоинформатор используется:

при информировании клиентов об изменениях в ценовой полити 

ке, изменении перечня предоставляемых услyr;

при уведомлении о неyrшате за предоставленные услyrи с aдpec 
ным сообшением суммы долrа 

при напоминании о необходимости проведения мероприятий;

при предупреждении о приостановлении услyrи за неуплату и т.д.

3. Требование к системам автоинформирования:
возможность хранения результатов оповешения;

возможность хранения сценариев оповещения;

возможность хранения списков оповешения;

отчет по оповешению;

мониторинr процесса оповешения в реЖИJ\ilе реальноrо времени 

назначение задания на оповещение с указанием времени ero нача 

ла и окончания;

переключение на оператора (только для телефонноrо
автоинформирования).

4. Автоинформирование клиентов производится следуюшими
способами:

телефонное автоинформирование;
Е mаi1 автоинформирование;
SМS автоинформирование.

5. Система телефонноrо автоинформирования имеет возможность

проиrpывания звуковых файлов, а также воспроизведения числовой

информации, например денежные величины, время, дата, количество,

телефонный номер и т.п. Данное автоинформирование проводится cpe 
....

ди клиентов, заключивших с компаниеи доrовор на предоставление

услyr, по номерам телефонов, указанным в доrоворе.
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6. Е mаil автоинформированиеПРОВОДИТСЯ среди клиентов, заклю 
....

чивших с компаниеи доrовор на предоставление услyr, по адресам элек 

тронной почтыI, добровольно предоставленным клиентами.

7. SМS автоинформированиепроводится среди клиентов, заклю 
....

чивших с компаниеи доrовор на предоставление услyr, по номерам MO 

бильных телефонов, добровольно предоставленным клиентами.
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Приложение 3

Типовой алrоритм

интерактивноrо обслуживания

1. для предоставления справочной информации в Интернет 
приемной орrанизуется раздел"Вопросы" .

2. Клиент может получить ответ на запрос справочной информации
следующими способами:

2.1. самостоятельно, посмотрев информацию в разделе "Найти OT 

вет на вопрос", в котором содержатся ответы на часто задаваемые

вопросы;
2.2. задав вопрос специалисту компании.

3. Самостоятельный поиск интересующей информации осуществ 
ляется клиентом:

3.1. вручную, методом прямоrо просмотра всех представленных на

Интернет приемнойвопросов / ответов;
3.2. автоматическим поиском по базе данных вопросов / ответов по

ключевому слову.
4. Если клиент не cMor найти ответ на интересующий ero вопрос cpe 

ди имеющихся в базе ответов, он может отправить вопрос специалисту
компании.

5. для Toro чтобы задать вопрос специалисту компании, клиенту

требуется заполнить автоматизированную форму.
6. После поступления вопроса в компанию Маil робототправляет

на указанный адрес электронной почты уведомление, в котором I01иен 

ту выражается блаrодарность за обращение, а также уточняется, что OT 

вет на ero вопрос будет отравлен в течение одноrо рабочеro дня.

7. Специалист компании производит рассмотрение писем:

7.1. Если вопрос, заданный клиентом, не относится к сфере предо 
ставления услyr компании, специалист компании направляет ответ с

блаrодарностью за заданный вопрос и уведомлением, что ответ не MO 

жет быть предоставлен, поскольку вопрос не относится к деятельности

компании.

7.2. Если вопрос, заданный клиентом, относится к типовым вопро 

сам, специалист компании отвечает на вопрос и рекомендует восполь 

зоваться разделом"Вопросы".
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7.3. Если вопрос, заданный клиентом, выходит за рамки компетен 

ции специалиста компании, он переадресует вопрос клиента COOTBeTCT 

вующему специалисту компании по направлению.

8. Специалист компании по направлению в течение Toro же рабоче 
roдня, коrда получен вопрос, направляет специалисту компании ответ.

9. Если ответ на вопрос клиента не может быть предоставлен в тече 

ние этоrо же рабочеrо дня, специалист компании направляет клиенту

уведомление об этом с указанием сроков получения ответа.

10. Специалист компании направляет ответы на все поступающие

вопросы клиентов. Ни один вопрос не остается без ответа.

11. Системы автоинформирования предназначены Д)IЯ предоставле 

ния информации клиенту без предварительноrо запроса.

12. Перечень информации для автоинформирования и список кли 

ентов для информирования формируются специалистами компании и

утверждаются руководящим работником компании.

13. В случае необходимости изменения услyr клиент обращается к

разделу Интернет приемной"Подать заявку на получение / изменение
условий оказания услyrи" .

14. для подачи любой заявки клиенту необходимо заполнить aBTO 

матизированную форму.
15. После оmравки клиентом заявки Маil роботоmравляет на yкa 

v v

занныи адрес электроннои почты письмо, в котором клиенту выражает 
ся блаrодарность за обращение, а также уточняется, что заявка будет
рассмотрена в течение 3 рабочихдней, после чеrо с ним свяжется специ 

алист компании.

16. Все заявки от клиентов компании автоматически поступают на

электронный адрес специалисту компании, ответственному за маршру 
тизацию заявок.

17. Специалист компании проверяет полноту предоставленных в за 
v

явках сведении, если имеются недостающие данные, связывается с кли 

ентом по одномуиз указанных источниковдля уточнения информации.
18. Если данные клиентом предоставлены верно, перенаправляет за

v

явки соответствующим специалистам компании по территориальнои

принадлежности.

19. Специалист компании связывается с клиентом для соrласования
v v v

времени принятия дальнеиших деиствии по заявке.

20. В случае возникновения претензий клиент обращается к разделу

Интернет приемной"Обращения, жалобы".

21. для подачи жалобы клиенту необходимо заполнить автоматизи 

рованную форму.
22. После отправки клиентом заявки Маi1 роботоmравляет на yкa 

занный адрес электронной почты письмо, в котором клиенту выражает 
ся блаrодарность за обращение, а также уточняется, что жалоба будет
рассмотрена в течение 14 рабочих дней, после чеrо с ним свяжется спе 

циалист компании.
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23. Все жалобы от клиентов компании автоматически поступают на
v

электронныи адрес специалисту компании, ответственному за маршру 
тизацию жалоб.

24. Специалист компании проверяет полноту предоставленных по

жалобе сведений, если имеются недостаюшие данные, связывается с

клиентом по одному из указанных источников для уточнения

информации.
25. Если данные клиента предоставлены верно, перенаправляет жа 

лобы для рассмотрения.
26. Письменный ответ направляется клиенту" краткое содержание

публикуется в соответствующем разделе Интернет приемной.Специа 
v v

лист компании проводит мониторинr деиствии, предпринятых компа 

нией по жалобе.
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