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ГЛАВА 1. ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ

Раздел 1. Область применения

1. Настоящий Стандарт обслуживания клиентов (далее Стандарт) определяет принципиальное направление развития энергосбытовой деятельности компании, в целях достижения установленных Стандартом базовых требований по обслуживанию клиентов компанией в качестве гарантирующего поставщика. 

Зона деятельности ОАО «Калужская сбытовая компания» в качестве гарантирующего поставщика определена постановлением Комитета государственного регулирования тарифов Калужской области от 10 октября 2006 г. № 107-эк «О статусе гарантирующего поставщика и согласовании границ зоны его деятельности». 

Стандарт разработан в соответствии с требованиями Основных положений функционирования розничных рынков электрической энергии, утвержденных Постановлением Правительства РФ № 442 от 04 мая 2012 г., и на основе Национального стандарта Российской Федерации ГОСТ Р53368-2009 «Обслуживание потребителей электрической и тепловой энергии».

Действие Стандарта распространяется на взаимоотношения с потребителями - физическими лицами, юридическими лицами, индивидуальными предпринимателями, а также исполнителями коммунальных услуг из числа товариществ собственников жилья, жилищно-строительных, жилищных или иных специализированных потребительских кооперативов либо управляющих организаций. Стандарт не регламентирует взаимодействие компании и потребителей на оптовом рынке электроэнергии и мощности.

2. В целях обеспечения требований настоящего Стандарта, действия персонала регламентируются действующим законодательством и следующими локальными актами:

· Регламенты взаимодействия структурных подразделений Общества при обслуживании клиентов;
· Положения о деятельности структурных подразделений, обслуживающих клиентов:

· Положение об отделении компании;

· Положение о производственном участке компании;

· Должностные и производственные инструкции сотрудников, обслуживающих клиентов.

3. Инвестиционные мероприятия по выполнению требований настоящего Стандарта учитываются в сбытовой надбавке гарантирующего поставщика. 

4. Программа мероприятий по повышению качества обслуживания потребителей (покупателей) электрической энергии, разрабатываемая в целях реализации Стандарта, утверждается генеральным директором Общества. 

5. По инициативе компании Стандарт может быть использован как основа для принятия документов по саморегулированию в электроэнергетике.

Раздел 2. Нормативная база
6. В Стандарте учтены требования следующих нормативно-правовых актов и использованы нормативные ссылки на следующие стандарты:

· Гражданский кодекс Российской Федерации,

· Жилищный кодекс Российской Федерации,

· Федеральный Закон от 26 марта 2003 г. № 35-ФЗ «Об электроэнергетике»;

· Закон Российской Федерации от 7 февраля 1992 г. №2300-1 «О защите прав потребителей»;

· Федеральный Закон от 27 декабря 2002 г. № 184-ФЗ «О техническом регулировании»;

· Федеральный Закон от 2 мая 2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений граждан Российской Федерации»;

· Федеральный Закон Российской Федерации от 27 июля 2006 г. № 152-ФЗ «О персональных данных»;

· Федеральный закон от 23.11.2009 № 261-ФЗ «Об энергосбережении и о повышении энергетической эффективности и о внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации»;

· Постановление Правительства Российской Федерации от 04 мая 2012 г. № 442 «Об утверждении Правил функционирования розничных рынков электрической энергии в переходный период реформирования электроэнергетики», включая:

· Основные положения функционирования розничных рынков электрической энергии и мощности;

· Правила полного и (или) частичного ограничения режима потребления электрической энергии;

· Постановление Правительства Российской Федерации от 21 января 2004 г. № 24 «Об утверждении стандартов раскрытия информации субъектами оптового и розничных рынков электрической энергии»;

· Постановление Правительства Российской Федерации от 27 декабря 2004 г. № 854 «Об утверждении Правил оперативно-диспетчерского управления в электроэнергетике»;

· Постановление Правительства Российской Федерации от 27 декабря 2004 г. № 861 «Об утверждении правил недискриминационного доступа к услугам по передаче электрической энергии и оказания этих услуг, …», включая:

· Правила недискриминационного доступа к услугам по передаче электрической энергии и оказания этих услуг;

· Правила недискриминационного доступа к услугам по оперативно-диспетчерскому управлению в электроэнергетике и оказания этих услуг;

· Правила недискриминационного доступа к услугам администратора торговой системы оптового рынка и оказания этих услуг;

· Правила технологического присоединения энергопринимающих устройств потребителей электрической энергии, объектов по производству электрической энергии, а также объектов электросетевого хозяйства, принадлежащих сетевым организациям и иным лицам, к электрическим сетям;

· Постановление Правительства Российской Федерации от 06 мая 2011 г. № 354 «О предоставлении коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов»;

· Постановление Правительства РФ от 29 декабря 2011 года №1178 «О ценообразовании в области регулируемых цен (тарифов) в электроэнергетике»;

· Постановление Правительства РФ от 29 декабря 2011 года №1179 «Об определении и применении гарантирующими поставщиками нерегулируемых цен на электрическую энергию (мощность)»;

· Постановление Правительства Российской Федерации от 14 февраля 2012 г. № 124 «О Правилах обязательных при заключении договоров снабжения коммунальными ресурсами для целей оказания коммунальных услуг»;

· Правила учета электрической энергии (утв. Минтопэнерго Российской Федерации и Минстроем Российской Федерации 19, 26 сентября 1996г.);

· Приказ Минэнерго Российской Федерации от 13 января 2003 г. № 6 «Об утверждении Правил технической эксплуатации электроустановок потребителей»;

· Приказ Федеральной Службы по тарифам Российской Федерации от 31 декабря 2010 г. № 655-э «Об определении категорий потребителей, которые приравнены к населению и которым электрическая энергия (мощность) поставляется по регулируемым ценам (тарифам)»;

· ГОСТ Р 53368-2009 Обслуживание потребителей электрической и тепловой энергии;

· Межгосударственный стандарт ГОСТ 30335-95 / ГОСТ Р 50646-94 «Услуги населению. Термины и определения» (введен в действие постановлением Госстандарта РФ от 12 марта 1996г. № 164);

· ГОСТ 13109-97. Нормы качества электрической энергии в системах электроснабжения общего назначения от 01.01.1999г;

· Национальный стандарт Российской Федерации ГОСТ Р 52113-2003 «Услуги населению. Номенклатура показателей качества» (утв. постановлением Госстандарта Российской Федерации от 28 июля 2003 г. № 253-ст);

· ГОСТ Р ИСО 9000-2008 Системы менеджмента качества. Основные положения и словарь;

· Санитарные правила и нормы СанПиН 2.2.4.548-96, утверждены постановлением Госкомсанэпиднадзора РФ от 1 октября 1996 г. № 21

Раздел 3. Глоссарий 
7. Применительно к настоящему Стандарту используются следующие термины и определения:

Аварийная броня – минимальный расход электрической энергии (мощности), обеспечивающий безопасное для персонала и окружающей среды состояние предприятия с полностью остановленным технологическим процессом;

Аварийное ограничение – ограничение режима потребления, в том числе без согласования с потребителем при необходимости принятия неотложных мер по причине возникновения (угрозы возникновения) дефицита электрической энергии и мощности и (или) недопустимых отклонений напряжения, перегрузки электротехнического оборудования и иных чрезвычайных ситуаций; 

Автоинформатор - техническая система автоматического оповещения большого числа абонентов в целях доведения до них типовой информации;

Акт допуска прибора учета – документ о допуске в эксплуатацию прибора учета электрической энергии;

Акт разграничения балансовой принадлежности – документ, составленный в процессе технологического присоединения энергопринимающих устройств (энергетических установок) физических и юридических лиц к электрическим сетям, определяющий границы балансовой принадлежности;

Акт разграничения эксплуатационной ответственности – документ, составленный сетевой организацией и потребителем услуг по передаче электрической энергии в процессе технологического присоединения энергопринимающих устройств, определяющий границы ответственности сторон за эксплуатацию соответствующих энергопринимающих устройств и объектов электросетевого хозяйства;

Акт согласования технологической и (или) аварийной брони – документ, подтверждающий наличие технологической и (или) аварийной брони, составленный (измененный) и согласованный в порядке, установленном Правилами недискриминационного доступа, потребителем и сетевой организацией (иным владельцем объектов электросетевого хозяйства, производителем электрической энергии (мощности)), к чьим объектам электросетевого хозяйства (энергетическим установкам) присоединены энергопринимающие устройства потребителя.

Бездоговорное потребление – самовольное подключение энергопринимающих устройств к объектам электросетевого хозяйства и (или) потребление электрической энергии в отсутствие заключенного в установленном порядке договора, обеспечивающего продажу электрической энергии (мощности) на розничных рынках, кроме случаев потребления электрической энергии в отсутствие такого договора в течение 2 месяцев с даты, установленной для принятия гарантирующим поставщиком на обслуживание потребителей.

Безучетное потребление – потребление электрической энергии с нарушением установленного договором энергоснабжения (купли-продажи электрической энергии (мощности)), договором оказания услуг по передаче электрической энергии порядка учета электрической энергии со стороны потребителя (покупателя), выразившееся во вмешательстве в работу соответствующего прибора учета (системы учета) или несоблюдении установленных договором сроков извещения об утрате (неисправности) прибора учета (системы учета), обязанность по обеспечению целостности и сохранности которого возложена на потребителя (покупателя), а также в иных действиях (бездействии) потребителя (покупателя), приведших к искажению данных о фактическом объеме потребления электрической энергии (мощности).

Бэк-офис – подразделения Общества, на которые возложены задачи, непосредственно не связанные с личным обслуживанием клиентов, включающие в себя:

· рассмотрение и обработку обращений клиентов, поступающих через фронт-офис,

· оформление договоров энергоснабжения и приложений к ним,

· организация исполнения заявок и др.

Веб-сайт - в компьютерной сети объединённая под одним адресом (доменным именем или IP-адресом) совокупность документов частного Общества в сети Интернет. Веб-сайт Общества - www.ksc.kaluga.ru
Внутридомовые электрические сети – являющиеся общим имуществом собственников помещений в многоквартирном доме электрические сети и электросетевое оборудование, предназначенные для подачи электрической энергии от централизованных электрических сетей до внутриквартирного оборудования. В жилых домах внутридомовые электрические сети включают расположенные в пределах земельного участка, на котором расположен жилой дом, а также находящиеся в жилом доме электрические сети и электросетевое оборудование;

Внутриквартирное оборудование – находящиеся в жилом или нежилом помещении в многоквартирном доме и не входящие в состав внутридомовых электрических сетей многоквартирного дома электрические сети и электросетевое оборудование, с использованием которых осуществляется потребление электрической энергии;

Время исполнения услуги – установленный законодательством или локальными актами норматив времени на исполнение услуги;

Время обслуживания – период времени, в течение которого клиент взаимодействует с исполнителем услуги;

Гарантирующий поставщик электрической энергии - коммерческая организация, обязанная в соответствии с Федеральным законом или добровольно принятыми обязательствами заключить договор купли-продажи электрической энергии с любым обратившимся к нему потребителем либо с лицом, действующим от имени и в интересах потребителя и желающим приобрести электрическую энергию. По тексту Стандарта под гарантирующим поставщиком понимается Общество;

Графики аварийного ограничения – это:

· графики ограничения режима потребления электрической энергии (мощности), в соответствии с которыми потребители заранее уведомляются о необходимости ограничить потребление электрической энергии (мощности) и самостоятельно выполняют технические (технологические) мероприятия, обеспечивающие снижение потребления в объемах и в периоды суток, которые указаны в уведомлении;

· графики временного отключения потребления, в соответствии с которыми без предварительного уведомления потребителей сетевая организация или системный оператор производит отключение линий электропередачи.

Граница балансовой принадлежности – линия раздела объектов электроэнергетики между владельцами по признаку собственности или владения на ином предусмотренном федеральными законами основании, определяющая границу эксплуатационной ответственности между сетевой организацией и потребителем услуг по передаче электрической энергии (потребителем электрической энергии, в интересах которого заключается договор об оказании услуг по передаче электрической энергии) за состояние и обслуживание электроустановок;

Дебиторская задолженность – задолженность потребителей за отпущенную электрическую энергию (мощность) перед Обществом (определение, применяемое для цели настоящего Стандарта и приложений к нему);

Диспетчерская заявка – заявка на изменение технологического режима работы или эксплуатационного состояния объекта электроэнергетики (энергопринимающего устройства), подаваемая в субъекты оперативно-диспетчерского управления в энергетике;

Добросовестные потребители – потребители, не имеющие задолженности по оплате электрической энергии (мощности), услуг по передаче электрической энергии и услуг, оказание которых является неотъемлемой частью процесса поставки электрической энергии потребителям, и исполняющим иные предусмотренные законодательством Российской Федерации и соглашением сторон обязательства

Доверенность - письменное уполномочие, выдаваемое одним лицом другому лицу для представительства перед третьими лицами.

Договор - договор энергоснабжения, договор купли-продажи, заключенный или заключаемый между гарантирующим поставщиком (Обществом) и потребителем (покупателем).

Документы о технологическом присоединении – документы, составляемые в процессе технологического присоединения энергопринимающих устройств (объектов электроэнергетики) к объектам электросетевого хозяйства, в том числе технические условия, акт об осуществлении технологического присоединения, акт разграничения балансовой принадлежности электросетей, акт разграничения эксплуатационной ответственности сторон;

Домовладение – жилой дом (часть жилого дома) и примыкающие к нему и (или) отдельно стоящие на общем с жилым домом (частью жилого дома) земельном участке надворные постройки (гараж, баня (сауна, бассейн), теплица (зимний сад), помещения для содержания домашнего скота и птицы, иные объекты);

Допуск прибора учета в эксплуатацию – процедура, в ходе которой проверяется и определяется готовность прибора учета, в том числе входящего в состав измерительного комплекса или системы учета, к его использованию при осуществлении расчетов за электрическую энергию (мощность) и которая завершается документальным оформлением результатов допуска.

Жалоба (претензия потребителя) – направленное клиентом в адрес Общества или должностного лица Общества письменное или устное заявление о нарушении прав или охраняемых законом интересов клиента; претензия о предоставлении услуги ненадлежащего качества и соответствующем уменьшении ее стоимости и т.п.

Жилое помещение – это одно из следующих помещений, предназначенное для проживания граждан: жилой дом, либо часть жилого дома; квартира, либо ее часть; комната;

Жилой дом – индивидуально-определенное здание, которое состоит из комнат, а также помещений вспомогательного использования, предназначенных для удовлетворения гражданами бытовых и иных нужд, связанных с их проживанием в таком здании;

Заказ на услугу – форма договоренности между клиентом и исполнителем услуги, определяющая юридические, экономические и технические соглашения сторон;

Замена прибора учета – монтаж прибора учета после демонтажа ранее установленного прибора учета в данной точке;

Заочное обслуживание - обслуживание потребителей без личного контакта с сотрудниками организации, в том числе по телефону, почте или через сети Интернет. Заочное обслуживание осуществляют Контактный центр и сотрудник Общества в компетенции которого находится вопрос;

Заявитель – потребитель (покупатель), имеющий намерение заключить с Обществом договор энергоснабжения (купли-продажи электрической энергии (мощности));

Заявление о перерасчете – письменное заявление потребителя о перерасчете размера платы за коммунальные услуги;
Индивидуальный прибор учета – средство измерения (совокупность средств измерения и дополнительного оборудования), используемое для определения объема электрической энергии (мощности) в одном жилом или нежилом помещении в многоквартирном доме (за исключением жилого помещения в коммунальной квартире), в жилом доме (части жилого дома) или домовладении;

Измерительные трансформаторы – измерительные трансформаторы тока и (или) напряжения, соединенные между собой по установленной схеме, через которые подключены приборы учета;

Измерительный комплекс – совокупность приборов учета и измерительных трансформаторов, предназначенная для измерения объемов электрической энергии (мощности) в одной точке поставки;

Инициатор введения ограничения – Общество и /или сетевая организация, инициирующий отключение энергопринимающих устройств (электросетевого оборудования) потребителя (покупателя) по причине неисполнения последним обязательств по заключенному с инициатором введения ограничения договором;

Интегральный прибор учета – прибор учета, обеспечивающий учет электрической энергии суммарно по состоянию на определенный момент времени.

Интерактивное обслуживание – заочное обслуживание потребителей с использованием сети Интернет;

Исполнитель (введения ограничения) – сетевая организация, оказывающая услуги по передаче электрической энергии в точке (точках) поставки потребителя, в отношении которого требуется введение ограничения режима потребления, 

Исполнитель коммунальных услуг – управляющая организация, товарищество собственников жилья, жилищный, жилищно-строительный или иной  специализированный потребительский  кооператив,  приобретающий электроэнергию у Общества в целях оказания коммунальной услуги электроснабжения;

Исполнительный аппарат (управление) – структурные подразделения Общества, находящиеся по месту нахождения (фактического адреса) Общества (вне его отделений и производственных участков), осуществляющие управление деятельностью всего Общества.

Иск – направленное в установленном порядке в суд требование о восстановлении нарушенных прав, основанных на законодательстве или договоре;

Категория надежности - обусловливает содержание обязательств сетевой организации по обеспечению надежности снабжения электрической энергией энергопринимающих устройств, в отношении которых заключен договор;

Квартира – структурно обособленное помещение в многоквартирном доме, обеспечивающее возможность прямого доступа к помещениям общего пользования в таком доме и состоящее из одной или нескольких комнат, а также помещений вспомогательного использования, предназначенных для удовлетворения гражданами бытовых и иных нужд, связанных с их проживанием в таком обособленном помещении;

Клиент – юридическое или физическое лицо, а также индивидуальный предприниматель, простое товарищество, владеющее на праве собственности или ином законном основании энергопринимающими устройствами, заключившее в установленном порядке договор энергоснабжения (купли-продажи) или обратившееся в Общество для заключения договора.

Клиентский зал – помещение, предназначенное для обслуживания и ожидания клиентов Общества и размещения информационных носителей (включает в себя зону ожидания и зону обслуживания клиентов), приходящих в офис обслуживания клиентов.

Коллективный (общедомовой) прибор учета – средство измерения (совокупность средств измерения и дополнительного оборудования), используемое для определения объемов (количества) электрической энергии, поданной в многоквартирный дом;

Коммерческий оператор (оптового рынка) – организация, обеспечивающая хранение информации о сформированных им рыночных ценах на электрическую энергию и на мощность, а также предоставляющая указанную информацию третьим лицам в порядке, установленном законодательством Российской Федерации.

Коммерческий учет электрической энергии (мощности) – процесс измерения количества электрической энергии и определения объема мощности, сбора, хранения, обработки, передачи результатов этих измерений и формирования, в том числе расчетным путем, данных о количестве произведенной и потребленной электрической энергии (мощности) для целей взаиморасчетов за поставленные электрическую энергию и мощность, а также за связанные с указанными поставками услуги;

Коммунальные услуги – осуществление деятельности исполнителя коммунальных услуг по подаче потребителям коммунального ресурса, в т.ч. электрической энергии, в отдельности или 2 и более из них в любом сочетании с целью обеспечения благоприятных и безопасных условий использования жилых, нежилых помещений, общего имущества в многоквартирном доме, а также земельных участков и расположенных на них жилых домов (домовладений);

Коммунальные услуги, предоставленные на общедомовые нужды – коммунальные услуги, потребляемые в процессе использования общего имущества в многоквартирном доме;

Комната – часть жилого дома или квартиры, предназначенная для использования в качестве места непосредственного проживания граждан в жилом доме или квартире.

Комнатный прибор учета – средство измерения, используемое для определения объемов (количества) потребления электрической энергии в одном жилом помещении потребителя в коммунальной квартире или в нескольких жилых помещениях, занимаемых потребителем в коммунальной квартире;

Контакт-центр - совокупность оборудования, программного обеспечения, работников, процессов для обеспечения обслуживания потребителей по телефону;

Контроль качества услуги (обслуживания) – совокупность операций, включающая проведение измерений, испытаний, оценки одной или нескольких характеристик услуги (обслуживания) и сравнения полученных результатов с установленными требованиями;

Контрольная пломба – контрольная одноразовая номерная пломба, подлежащая установке по окончании проверки прибора учета;

Контрольное снятие показаний – проверка правильности снятия показания расчетных приборов учета;

Контрольный прибор учета - прибор учета, не выбранный в качестве расчетного прибора учета, показания которого используются в качестве замены показаний расчетного прибора учета при невозможности использования последнего в случаях, установленных Основными положениями;

Максимальная мощность – наибольшая величина мощности, определенная к одномоментному использованию энергопринимающими устройствами (объектами электросетевого хозяйства) в соответствии с документами о технологическом присоединении и обусловленная составом энергопринимающего оборудования (объектов электросетевого хозяйства) и технологическим процессом потребителя, в пределах которой сетевая организация принимает на себя обязательства обеспечить передачу электрической энергии, исчисляемая в мегаваттах;

Меры по урегулированию разногласий - принимаемые Обществом при получении от потребителя протокола разногласий первоочередные действия, направленные на согласование условий Договора.

Нарушение качества энергоснабжения – факт перерывов в подачи электроэнергии, превышающих установленную продолжительность (подача электроэнергии ненадлежащего качества);

Нежилое помещение (в многоквартирном доме) – помещение в многоквартирном доме, которое не является жилым помещением и общим имуществом собственников помещений в многоквартирном доме;

Непосредственное управление – способ управления многоквартирным домом собственниками помещений в данном доме, при котором лица, выполняющие работы по содержанию и ремонту общего имущества в многоквартирном доме, обеспечивающие холодное и горячее водоснабжение и осуществляющие водоотведение, электроснабжение, газоснабжение (в том числе поставки бытового газа в баллонах), отопление (теплоснабжение, в том числе поставки твердого топлива при наличии печного отопления), несут ответственность перед собственниками помещений в данном доме за выполнение своих обязательств в соответствии с заключенными договорами и нормативно-правовыми актами.

Непредставление показаний расчетного прибора учета – непредставление потребителем показаний расчетного прибора учета в сроки, установленные Основными положениями или в договоре;

Нерегулируемая (свободная) цена на электрическую энергию (мощность) – рассчитываемая в соответствии с Основными положениями и применяемая гарантирующим поставщиком (Обществом) цена на электрическую энергию (мощность) в рамках предельных уровней (ставок предельных уровней);

Несанкционированное подключение – подключение с нарушением установленного порядка подключения энергопринимающих устройств (электросетевого) оборудования потребителя к электрической сети или внутриквартирного оборудования потребителя к внутридомовым электрическим сетям;

Норматив потребления электрической энергии – объем потребления электрической энергии, утверждаемый в установленном порядке уполномоченными органами исполнительной власти субъектов Российской Федерации (в Калужской области – Министерство тарифного регулирования) и применяемый для расчета размера платы за электрическую энергию при отсутствии приборов учета;

Обращение - направленное клиентом в адрес Общества или должностного лица организации письменное или устное предложение, заявление или жалоба. Обращение может быть запросом о предоставлении информации и т.п.;

Общество – открытое акционерное общество «Калужская сбытовая компания»;
Общий (квартирный) прибор учета – средство измерения (совокупность средств измерения и дополнительного оборудования), используемое для определения объема потребления электрической энергии в коммунальной квартире;

Объекты электросетевого хозяйства – линии электропередачи, трансформаторные и иные подстанции, распределительные пункты и иное предназначенное для обеспечения электрических связей и осуществления передачи электрической энергии оборудование;

Объекты электроэнергетики - имущественные объекты, непосредственно используемые в процессе производства, передачи электрической энергии, оперативно-диспетчерского управления в электроэнергетике и сбыта электрической энергии, в том числе объекты электросетевого хозяйства;

Ограничение режима потребления – введение полного и (или) частичного ограничения режима потребления электрической энергии потребителя, в том числе до определенного уровня; 

Одно обращение – организация процесса обслуживания клиентов таким образом, когда большинство проблем клиентов решаются за один контакт с Обществом (очный или заочный);

Одно окно – организация процесса обслуживания клиентов таким образом, чтобы клиент смог получить желаемый результат по комплексу услуг от одного исполнителя Общества без непосредственного взаимоотношения с иными должностными лицами Общества;

Оперативно-диспетчерское управление в электроэнергетике - комплекс мер по централизованному управлению технологическими режимами работы объектов электроэнергетики и энергопринимающих устройств потребителей электрической энергии, если эти объекты и устройства влияют на электроэнергетический режим работы энергетической системы и включены соответствующим субъектом оперативно-диспетчерского управления в электроэнергетике в перечень объектов, подлежащих такому управлению;

Опосредованное присоединение к электрической сети – присоединение энергопринимающих устройств потребителя электрической энергии к электрическим сетям сетевой организации через энергетические установки производителей электрической энергии, объектов электросетевого хозяйства лиц, не оказывающих услуги по передаче электрической энергии, или бесхозяйных объектов электросетевого хозяйства, которые имеют непосредственное присоединение к сетям сетевых организаций; 

Оптовый рынок (электрической энергии и мощности) – сфера обращения особых товаров - электрической энергии и мощности в рамках Единой энергетической системы России в границах единого экономического пространства Российской Федерации с участием крупных производителей и крупных покупателей электрической энергии и мощности, а также иных лиц, получивших статус субъекта оптового рынка и действующих на основе правил оптового рынка, утверждаемых в соответствии Федеральным законом «Об электроэнергетике»;

Отделение – обособленное подразделение Общества, расположенное вне места его нахождения, осуществляющее деятельность Общества и находящееся в непосредственном подчинении Исполнительного аппарата (управления) Общества.

Офис (центр) обслуживания клиентов (ЦОК) – офис, предназначенный для приема обращений клиентов по вопросам энергоснабжения и энергосбережения, в том числе энергопотребления, эксплуатации приборов учета, выполнения электромонтажных работ и лабораторных испытаний, расчетов за потребленную электроэнергию, осуществления коммунальных платежей, создания комфортной, эргономичной среды взаимодействия, повышения эффективности обслуживания. Офисами обслуживания клиентов являются управление (исполнительный аппарат), отделения и производственные участки Общества;
Официальное печатное издание – печатное издание, в котором публикуются правовые акты органов государственной власти соответствующего субъекта Российской Федерации;
Очное обслуживание - обслуживание клиентов посредством личного контакта с сотрудниками организации. Очное обслуживание осуществляется в клиентском зале Общества;

Пандус – пологий подъем, соединяющий два разновысотных уровня без использования ступеней, предназначенный для въезда колясок на верхнюю площадку крыльца.

Период регулирования – период не менее 12 месяцев, если иное не предусмотрено решением Правительства Российской Федерации, на который рассчитываются цены (тарифы);

Платежный агент - юридическое лицо, за исключением кредитной организации, или индивидуальный предприниматель, осуществляющие деятельность по приему платежей физических лиц. Платежным агентом является оператор по приему платежей либо платежный субагент;
Платежный терминал - устройство для приема платежным агентом от плательщика денежных средств, функционирующее в автоматическом режиме без участия уполномоченного лица платежного агента;
Поверка прибора учета – совокупность операций, выполняемых органами Государственной метрологической службы (другими уполномоченными органами, организациями) с целью определения и подтверждения соответствия средств измерений установленным техническим требованиям;
Покупатель – покупатель электрической энергии, приобретающий электрическую энергию (мощность) в целях ее продажи, а также исполнитель коммунальных услуг, приобретающий электрическую энергию (мощность) в целях ее использования при предоставлении коммунальной услуги по электроснабжению, а также в случае отсутствия централизованных теплоснабжения и (или) горячего водоснабжения - в целях ее использования при предоставлении коммунальной услуги по отоплению и (или) горячему водоснабжению;

Полное ограничение режима потребления – временное прекращение подачи электрической энергии (мощности) потребителю;

Потребитель – потребитель электрической энергии, приобретающий электрическую энергию (мощность) для собственных бытовых и(или) производственных нужд;

Потребитель с блок-станцией – потребитель, владеющий на праве собственности или ином законном основании объектом по производству электрической энергии (мощности) и энергопринимающими устройствами, соединенными принадлежащими этому потребителю на праве собственности или ином законном основании объектами электросетевого хозяйства, по которым осуществляется передача всего или части объема электрической энергии, потребляемой указанными энергопринимающими устройствами такого потребителя;

Предоставление услуги – деятельность исполнителя услуги, необходимая для обеспечения выполнения услуги;

Прекращение обязательств по договору – прекращение обязательств по снабжению электрической энергией (мощностью) и (или) оказанию услуг по передаче электрической энергии в отношении энергопринимающих устройств по договору энергоснабжения (купли-продажи (поставки) электрической энергии (мощности)) и (или) договору оказания услуг по передаче электрической энергии; 

Претензия (Общества) - заявленное в письменной форме требование с целью восстановления нарушенных или оспоренных прав Общества посредством досудебного урегулирования спора;

Прибор учета с измерением почасового потребления электрической энергии (интервальный прибор учета) – прибор учета электрической энергии, позволяющий измерять почасовые объемы потребления электрической энергии, класса точности 0,5S и выше, и обеспечивающий хранение данных о почасовых объемах потребления электрической энергии за последние 90 дней и более или включенный в систему учета; 

Производитель электрической энергии (мощности) на розничном рынке - собственник или иной законный владелец объекта по производству электрической энергии (мощности), который входит в Единую энергетическую систему России, не осуществляющий продажу электрической энергии (мощности) по данному объекту на оптовом рынке электрической энергии (мощности);

Производственный участок – обособленное подразделение Общества, расположенное вне места его нахождения, осуществляющее деятельность Общества и находящееся в административном подчинении отделению Общества.

Просроченная дебиторская задолженность – задолженность, не оплаченная в срок, установленный Основными положениями или договором энергоснабжения (купли-продажи электрической энергии (мощности)), заключенным с потребителем;

Протокол разногласий  -  предложение о заключении договора на иных условиях.

Протокол урегулирования разногласий - документ, направленный потребителю (покупателю) в случае несогласия с протоколом разногласий, либо отдельными его пунктами, с изложением данных пунктов в предлагаемой к согласованию Обществом.

Рампа – конструкция, состоящая из двух металлических рельсов и обеспечивающая сообщение между двумя различными уровнями (имеющая то же назначение, что и пандус).

Расчетный прибор учета – прибор учета, соответствующий требованиям Основных положений, показания которого используются при определении объемов потребления (производства) электрической энергии (мощности) на розничных рынках, оказанных услуг по передаче электрической энергии, фактических потерь электрической энергии в объектах электросетевого хозяйства, за которые осуществляются расчеты на розничном рынке.

Расчетный период – период, единый для целей определения цен покупки и продажи электрической энергии (мощности), услуг. Расчетный период равен календарному месяцу;

Расчетный способ определения объемов электрической энергии – способ определения объемов электрической энергии в случаях отсутствия прибора учета, недопуска к прибору учета для целей проведения контрольного снятия его показаний, проведения проверки его состояния, а также в случаях непредоставления показаний приборов учета и выявления фактов безучетного и бездоговорного потребления электрической энергии;

Региональная сетевая компания – для цели настоящего Стандарта сетевая организация, с которой Общество заключило договор об оказании услуг по передаче электрической энергии с использованием объектов электросетевого хозяйства, принадлежащих другим собственникам (ТСО) и иным законным владельцам;

Региональное диспетчерское управление (РДУ) – филиал Системного оператора, осуществляющий оперативно-диспетчерское управление в субъекте Российской Федерации. 

Регулируемая деятельность – деятельность в сфере электроэнергетики, в рамках которой расчеты за поставляемую продукцию (услуги) осуществляются по ценам (тарифам), которые в соответствии с Федеральным законом «Об электроэнергетике» подлежат государственному регулированию;

Регулирующие органы - Федеральная служба по тарифам и органы исполнительной власти субъектов Российской Федерации в области государственного регулирования тарифов;

Рекламно-информационные материалы – печатные материалы, информирующие клиентов о товарах и услугах, предоставляемых Обществом, о порядке взаимодействия с клиентами, режиме работы офиса обслуживания клиентов и пр.;

Рекламно-информационные носители – элементы внутреннего оформления офиса обслуживания клиентов, предназначенные для размещения рекламно-информационных материалов (такие как информационные стенды, рамки со стеклом, напольные подставки с карманами, напольные пластиковые подставки, информационные книги и т.п.);

Решение суда – решение суда общей юрисдикции, мировых судей – судебный акт, принимаемый только судом первой инстанции при разрешении спора по существу, т.е. либо при удовлетворении иска, либо при отказе в его удовлетворении полностью или частично;

Розничные рынки (электрической энергии) - сфера обращения электрической энергии вне оптового рынка с участием потребителей электрической энергии;

Сетевые организации - организации, владеющие на праве собственности или на ином установленном федеральными законами основании объектами электросетевого хозяйства, с использованием которых такие организации оказывают услуги по передаче электрической энергии и осуществляют в установленном порядке технологическое присоединение энергопринимающих устройств (энергетических установок) юридических и физических лиц к электрическим сетям, а также осуществляющие право заключения договоров об оказании услуг по передаче электрической энергии с использованием объектов электросетевого хозяйства, принадлежащих другим собственникам и иным законным владельцам и входящих в единую национальную (общероссийскую) электрическую сеть;

Система обслуживания клиентов - совокупность взаимосвязанных процессов, трудовых и информационных ресурсов, которые направлены на обеспечение предоставления потребителям услуг надлежащего качества;

Система учета – совокупность измерительных комплексов, связующих и вычислительных компонентов, устройств сбора и передачи данных, программных средств, предназначенная для измерения, хранения, удаленного сбора и передачи показаний приборов учета по одной и более точек поставки;

Системный оператор – специализированная организация, единолично осуществляющая централизованное оперативно-диспетчерское управление в пределах Единой энергетической системы России и уполномоченная на выдачу оперативных диспетчерских команд и распоряжений, обязательных для субъектов электроэнергетики и потребителей электрической энергии, влияющих на электроэнергетический режим работы энергетической системы, в том числе потребителей электрической энергии с управляемой нагрузкой;
Смежные сетевые организации – сетевые организации, имеющие технологическое присоединение к объектам электросетевого хозяйства друг друга (общую границу балансовой принадлежности);

Смежные субъекты розничного рынка – потребители, производители электрической энергии (мощности) на розничных рынках, сетевые организации, имеющие общую границу балансовой принадлежности; 

Совет рынка – созданная в соответствии с Федеральным законом «Об электроэнергетике» саморегулируемая организация, образованная в форме некоммерческого партнерства, объединяющая на основе членства субъектов электроэнергетики и крупных потребителей электрической энергии. Членом Совета рынка является Общество. Целями создания совета рынка являются:

· обеспечение функционирования коммерческой инфраструктуры рынка, эффективной взаимосвязи оптового и розничных рынков, 

· формирование благоприятных условий для привлечения инвестиций в электроэнергетику и наличие общей позиции участников оптового и розничных рынков при разработке нормативных документов, регулирующих функционирование электроэнергетики, 

· организация на основе саморегулирования эффективной системы оптовой и розничной торговли электрической энергией, мощностью, иными товарами и услугами, допущенными к обращению на оптовом и розничных рынках.

Социальная норма потребления электрической энергии (мощности) - определенное количество (объем) электрической энергии (мощности), которое потребляется населением и приравненными к нему категориями потребителей, в пределах которого и сверх которого поставки электрической энергии (мощности) осуществляются по различным регулируемым ценам (тарифам);

Специалист по договорной работе – сотрудник Общества, в функциональные обязанности которого входит подготовка оформления, изменения, расторжения, регистрация и передача на хранение договора энергоснабжения (купли-продажи электрической энергии (мощности)).

Специалист по расчетам – сотрудник Общества, в функциональные обязанности которого входит прием показаний приборов учета, начисление платы за электрическую энергию, составление баланса электрической энергии, выставление счетов потребителям, мониторинг задолженности потребителей.

Способ управления многоквартирным домом – выбранный на общем собрании собственников помещений в многоквартирном доме один из следующих способов:

· непосредственное управление собственниками помещений в многоквартирном доме;

· управление товариществом собственников жилья либо жилищным кооперативом или иным специализированным потребительским кооперативом;

· управление управляющей организацией.

Субисполнитель (введения ограничения) – сетевая организация, не являющаяся исполнителем введения ограничения или лицо, не оказывающее услуги по передаче электрической энергии, к объектам электросетевого хозяйства (энергетическим установкам) которых технологически присоединены энергопринимающие устройства (объекты электросетевого хозяйства) потребителя, в отношении которого требуется введение ограничения режима потребления, По тексту Стандарта под субисполнителем понимается ТСО.

Субъекты розничных рынков - участники отношений по производству, передаче, купле-продаже (поставке) и потреблению электрической энергии (мощности) на розничных рынках электрической энергии, а также по оказанию услуг, которые являются неотъемлемой частью процесса поставки электрической энергии потребителям;

Территориальная сетевая организация – сетевая организация, владеющая на праве собственности или ином законном основании объектами электросетевого хозяйства или эксплуатирующая бесхозяйные объекты электросетевого хозяйства, к которым непосредственно или опосредованно присоединены энергопринимающие устройства (объекты по производству электрической энергии (мощности), объекты электросетевого хозяйства) потребителя (производителя), заключившего договор энергоснабжения (купли-продажи (поставки) электрической энергии (мощности)) с Обществом;

Технологическая броня – наименьшая потребляемая мощность и продолжительность времени, необходимые потребителю для безопасного завершения технологического процесса, после чего может быть произведено отключение соответствующих энергопринимающих устройств (элетросетевого оборудования);

Технологическое присоединение – процедура присоединения к объектам электросетевого хозяйства энергопринимающих устройств потребителей электрической энергии, объектов по производству электрической энергии, а также объектов электросетевого хозяйства, принадлежащих сетевым организациям и иным лицам; 

Товарищества и кооперативы – товарищества собственников жилья (ТСЖ), жилищные, жилищно-строительные и иные специализированные потребительские кооперативы, созданные собственниками и владельцами помещений в данном доме и:

· управляющие многоквартирным жилым домом и несущие ответственность за содержание общего имущества в данном доме,

· либо заключившие договор управления многоквартирным домом с управляющей организацией (в таком случае они осуществляют контроль за деятельностью управляющей организации).

Точка поставки на розничном рынке - место исполнения обязательств по договорам энергоснабжения, купли-продажи (поставки) электрической энергии (мощности), оказания услуг по передаче электрической энергии и услуг, оказание которых является неотъемлемой частью процесса поставки электрической энергии потребителям, используемое для определения объема взаимных обязательств субъектов розничных рынков по указанным договорам, расположенное, если иное не установлено законодательством Российской Федерации об электроэнергетике, на границе балансовой принадлежности энергопринимающих устройств потребителя, объектов по производству электрической энергии (мощности) производителя электрической энергии (мощности), объектов электросетевого хозяйства сетевой организации, определенной в акте разграничения балансовой принадлежности, а до составления в установленном порядке акта разграничения балансовой принадлежности - в точке присоединения энергопринимающего устройства потребителя (объекта электроэнергетики) к объектам электросетевого хозяйства смежного субъекта электроэнергетики;

Точка присоединения к электрической сети – место физического соединения энергопринимающего устройства (энергетической установки) потребителя услуг по передаче электрической энергии (потребителя электрической энергии, в интересах которого заключается договор об оказании услуг по передаче электрической энергии) с электрической сетью сетевой организации;

Уведомление о расторжении договора – уведомление потребителя о его намерении отказаться от исполнения договора энергоснабжения (купли-продажи (поставки) электрической энергии (мощности)) с гарантирующим поставщиком (Обществом) полностью;

Уведомление об изменении договора – уведомление, потребителя (покупателя) о его намерении уменьшить объемы электрической энергии (мощности), приобретаемые у гарантирующего поставщика (Общества),

Уполномоченное лицо – лицо, уполномоченное в установленном порядке на совершение определенных действий;

Уполномоченный орган субъекта Российской Федерации – орган исполнительной власти субъекта Российской Федерации, на территории которого расположена зона деятельности Общества в качестве гарантирующего поставщика, уполномоченный на определенные действия в соответствии с нормативно-правовыми актами Российской Федерации;

Уполномоченный федеральный орган – орган исполнительной власти Российской Федерации, уполномоченный на определенные действия в соответствии с нормативно-правовыми актами Российской Федерации;

Управляющая организация – коммерческая организация, управляющая многоквартирным домом и несущая ответственность перед собственниками помещений в многоквартирном доме за оказание всех услуг и (или) выполнение работ, которые обеспечивают надлежащее содержание общего имущества в данном доме и качество которых должно соответствовать требованиям технических регламентов и нормативно-правовым актам Российской Федерации;
Услуга – результат непосредственного взаимодействия исполнителя и клиента, а также собственной деятельности исполнителя по удовлетворению потребности клиента;

Услуги по оперативно-диспетчерскому управлению в электроэнергетике – оперативно-диспетчерское управление, осуществляемое в целях обеспечения надежного энергоснабжения и качества электрической энергии, соответствующих обязательным требованиям;

Услуги по передаче электрической энергии – комплекс организационно и технологически связанных действий,  обеспечивающих передачу электрической энергии через технические устройства электрических сетей в соответствии с обязательными требованиями;

Установка прибора учета – монтаж прибора учета впервые в отношении точки поставки.

Фактическое присоединение – комплекс технических и организационных мероприятий, обеспечивающих физическое соединение (контакт) объектов электросетевого хозяйства сетевой организации, в которую была подана заявка, и объектов заявителя (энергопринимающих устройств) без осуществления фактической подачи (приема) напряжения и мощности на объекты заявителя (фиксация коммутационного аппарата в положении "отключено");

Фронт-офис – функциональный блок Общества, осуществляющий непосредственный контакт с клиентами в очной (клиентский зал) или заочной (Контактный центр) форме.

Холл / коридор (в зависимости от конфигурации помещения офиса обслуживания клиентов) – помещение, предназначенное для ознакомления с рекламно-информационными материалами и размещения клиентов Общества на период ожидания в случае отсутствия клиентского зала или свободных сидячих мест.

Ценовая категория – система ценовых ставок предельного уровня нерегулируемых цен на электрическую энергию (мощность), рассчитываемая гарантирующим поставщиком за соответствующий расчетный период для собственных потребителей в соответствии с требованиями Основных положений; 

Ценообразование - процесс расчета и установления регулируемых цен (тарифов), применяемых при расчетах за электрическую энергию (мощность), а также за соответствующие услуги, оказываемые организациями, осуществляющими регулируемую деятельность;

Централизованные электрические сети - совокупность электрических сетей и электросетевого оборудования, предназначенных для подачи электрической энергии к внутридомовым электрическим сетям;

Цены (тарифы) – система ценовых ставок, по которым осуществляются расчеты за электрическую энергию (мощность), а также за услуги, оказываемые на оптовом и розничных рынках электрической энергии;

Частичное ограничение режима потребления – сокращение уровня потребления электрической энергии (мощности), прекращение подачи электрической энергии потребителю в определенные периоды в течение суток, недели или месяца или ограничение режима потребления в полном объеме по части точек поставок, указанных в договоре, на основании которого осуществляется снабжение электрической энергией потребителя;

Эксплуатация прибора учета – выполнение действий, обеспечивающих функционирование прибора учета в соответствии с его назначением на всей стадии его жизненного цикла со дня допуска его в эксплуатацию до его выхода из строя, включающих в том числе осмотры прибора учета, техническое обслуживание (при необходимости) и проведение своевременной поверки;

Элементы оформления – элементы, используемые при оформлении офиса обслуживания клиентов в целях создания комфортных условий для обслуживания клиентов (рекламно-информационные носители, мониторы для демонстрации роликов, кулеры, столы и стойки для клиентов, стулья и пр.);

Энергетическая установка – комплекс взаимосвязанного оборудования, предназначенный для производства или преобразования, передачи, распределения или потребления энергии;

Энергетическое обследование - сбор и обработка информации об использовании энергетических ресурсов в целях получения достоверной информации об объеме используемых энергетических ресурсов, о показателях энергетической эффективности, выявления возможностей энергосбережения и повышения энергетической эффективности с отражением полученных результатов в энергетическом паспорте;

Энергопринимающее устройство – комплекс взаимосвязанного оборудования потребителя, предназначенный для распределения или потребления энергии;

Энергосбытовые (энергоснабжающие) организации – организации, осуществляющие в качестве основного вида деятельности продажу другим лицам произведенной или приобретенной электрической энергии. В Стандарте понимается, что энергосбытовые организации не имеют статуса гарантирующего поставщика, и осуществляют свою деятельность в его зоне деятельности;

Этикет – совокупность норм и правил, отражающих представления о должном поведении и формализующих процесс коммуникации между людьми;

8. В настоящем Стандарте используются следующие сокращения и аббревиатуры:

· АИИС КУЭ – автоматизированная информационно-измерительная система коммерческого учета электроэнергии;

· РФ – Российская Федерация;

· СМИ – средства массовой информации;

· ТСЖ - товарищество собственников жилья;

· ТСО – территориальная сетевая организация;

· ФАС – Федеральная Антимонопольная Служба;

· ФИО – фамилия, имя, отчество;

· ФСТ – Федеральная Служба по тарифам.
Раздел 4. Цели и задачи

9. Целью данного стандарта является определение принципиального направления развития энергосбытовой деятельности компании, установление норм и правил взаимодействия с потребителями, единых требований к качеству обслуживания, оптимизация и формализация процедур взаимодействия подразделений компании и клиентов для повышения их удовлетворенности клиентов качеством обслуживания.

10. Достижение данных целей обеспечивается за счет решения следующих задач:
1) Упрощения процедуры взаимодействия с клиентами в том числе:

· экономии времени и усилий клиента, возможности предоставления клиенту одновременно нескольких видов услуг;

· уменьшения времени решения вопросов клиентов, при соблюдении должного качества обслуживания;

· сокращения времени на обслуживание одного клиента;

· сокращения количества необходимых личных посещений офисов компании за счет развития заочных форм обслуживания клиентов, в том числе через Интернет;

· анализ потребностей и ожиданий потребителей посредством обработки обращений потребителей;

2) Контроль качества оказываемых услуг с помощью:

· реализация механизма «обратной связи» - оперативного, комплексного и обоснованного реагирования на претензии и обращения;

· осуществление мониторинга и контроля над обслуживанием потребителей, в том числе за исполнением решений, принятых по жалобам и обращениям потребителей;

3) Информационной открытости для клиентов.

4) Создания комфортных условий и доброжелательного отношения к клиенту.

ГЛАВА 2. ОСНОВНЫЕ ПОЛОЖЕНИЯ ПО ВЗАИМОДЕЙСТВИЮ С КЛИЕНТАМИ

Раздел 5. Принципы взаимодействия с клиентами

11 Основными принципами взаимодействия компании с клиентами являются обеспечение надежности и бесперебойности электроснабжения, а также доступность обслуживания, под которой понимается:

· Территориальная доступность. Клиентам обеспечивается качественное обслуживание и оперативное рассмотрение обращений независимо от удаленности места проживания.

· Организационная доступность. Правила пользования услугами компаний должны быть прозрачны и исполнимы.

· Информационная доступность. Полная и достоверная информация обо всех процедурах взаимодействия с компанией носит публичный характер и предоставляется в доступной форме. Клиенты надлежащим образом информируются о стоимости услуг, порядке формирования и размере тарифов (цен) на электроэнергию, возможностях получения мер социальной поддержки по оплате коммунальной услуги электроснабжения в органах социальной защиты населения, а также, при необходимости, о порядке ценообразования на розничном рынке электроэнергии.

12 Обслуживание клиентов основано на принципе «обратной связи» и предполагает соответствующие изменения в деятельности компании в ответ на потребности и ожидания клиентов.

13 Организация приема клиентов с письменными, устными обращениями, в том числе посредством телефонной связи, а также обращениями, направляемыми с помощью официального Интернет-сайта компании или по электронной почте, основана на принципе предоставления оперативного ответа на них с возможностью решения вопроса потребителя за одно обращение.

14 Клиентам обеспечивается объективное и непредвзятое рассмотрение обращений и жалоб в установленные сроки, а также возможность обжалования решений в надведомственных организациях.

15 Рассмотрение обращений и жалоб исходит из принципа добросовестности клиента, если в установленном законом порядке не установлено обратное. При рассмотрении обращений физических лиц, представляющих социально уязвимые категории населения, а также предпринимателей без образования юридического лица и малого бизнеса учитывается, что у данной группы клиентов нет юридических и технических знаний по вопросам энергоснабжения.

16 В соответствии с Федеральным законом Российской Федерации от 27.07.2006г. № 152 - ФЗ «О персональных данных» клиентам обеспечивается защита персональных данных. Компания использует полученную от клиентов персональную информацию, такую как имя и фамилия, адрес, адрес электронной почты, номера телефона и факса, исключительно с целью организации электроснабжения. Специалисты компании обеспечивают конфиденциальность полученной информации, за исключением случаев получения официальных запросов от органов исполнительной власти и др.
17 Для обеспечения реализации права инвалидов и других социально уязвимых групп населения на получение услуги по электроснабжению, их обслуживание организуется в доступной для клиентов форме. Компания самостоятельно определяет способы обеспечения доступности.

Раздел 6. Организационно-нормативное обеспечение

18 Система обслуживания клиентов в компании организуется таким образом, чтобы обеспечить оптимальный баланс качества и стоимости обслуживания и удовлетворение требований клиентов в соответствии с законодательством Российской Федерации и условиями договора.

19 Основными видами обслуживания клиентов являются:

· очное обслуживание клиентов;

· заочное обслуживание (Контакт-центр – информационно-справочная служба);

· интерактивное обслуживание – размещение информационно-справочной информации на веб-сайте компании, организация «обратной связи» через сайт.
Компания предоставляет клиентам возможность свободного выбора любого из трех типов каналов информационного взаимодействия (очного, заочного и интерактивного) в зависимости от индивидуальных возможностей и предпочтений клиента.

20 Структурными подразделениями компании обеспечивается организация клиентского обслуживания с учетом положений действующего законодательства, требований настоящего Стандарта, договорных обязательств, регламентов и других нормативных актов. При работе с клиентами персоналом компании осуществляется выполнение следующих функций:

1) в сфере урегулирования договорных отношений:

· заключение и исполнение договоров энергоснабжения (купли-продажи электрической энергии (мощности);

· открытие лицевых счетов для граждан-потребителей;

2) в сфере расчета объема и стоимости потребленной электроэнергии:

· прием показаний приборов учета электрической энергии, в том числе способами, допускающими возможность удаленной передачи сведений о показаниях приборов учета (с помощью телефона, Интернет-сервиса «Личный кабинет», электронной почты и др.);

· расчет стоимости потребленной клиентами электрической энергии; 

· выставление потребителям извещений-квитанций и счетов на оплату электрической энергии способами, допускающими возможность их удаленной передачи (в том числе с помощью Интернет-сервиса «Личный кабинет», электронной почты и др.);

· обеспечение приема платежей за потребленную электроэнергию, в том числе для граждан-потребителей - без оплаты комиссии, включая предоставление бытовым потребителям возможности оплаты энергопотребления посредством терминалов, банкоматов, интернет-банков, электронных платежных систем, сервиса «Личный кабинет»;

· предоставление ответов на запросы потребителей о наличии и размере задолженности по оплате потребленной электрической энергии;

· заключение соглашений о приеме платежей за потребленную электроэнергию в рассрочку (при наличии соответствующих оснований);

3) в сфере организации работы с обращениями потребителей:

· полное и достоверное информирование клиентов по всем вопросам обращений, которое достигается с помощью непосредственных разъяснений или с помощью переадресации нужному специалисту компании, в том числе о причинах поставки некачественной электрической энергии или прекращения энергоснабжения и о планируемых сроках устранения таких нарушений (при наличии в структурном подразделении данных сведений);

· прием, обработка и анализ поступивших обращений, в том числе по вопросам поставки электрической энергии ненадлежащего качества, а также нарушений энергоснабжения;

· на основании обращений клиентов формирование запросов по вопросам поставки электрической энергии ненадлежащего качеств и нарушений энергоснабжения соответствующим сетевым организациям, исполнителям коммунальных услуг, а также органам государственной власти (в случае возникновения проблем на бесхозных электросетях);

· анализ поступающих жалоб и принятие необходимых мер по устранению их причин (в случае обоснованности жалоб);

4) в сфере оказания услуг по энергосбережению (осуществляется только службой энергетического аудита и консалтинга):

· прием заявок потребителей (в том числе с помощью Интернета и электронной почты и иных способов, допускающих возможность их удаленной подачи) и заключение договоров на замену или установку приборов учета электроэнергии;

· замена или установка приборов учета электрической энергии;

· установка систем АИИС КУЭ;

· прием заявок (в том числе с помощью Интернета и электронной почты и иных способов, допускающих возможность их удаленной подачи), проведение предварительной оценки стоимости и заключение договоров на проведение энергетического аудита (энергетического обследования);

· проведение энергетического аудита;

· передача клиентам энергетических паспортов по результатам проведенных энергетических обследований;

5) в сфере организации «обратной связи» и работы по повышению качества оказываемых услуг:

· изучение потребностей и мониторинг степени удовлетворенности клиентов;

· маркетинг услуг;

· сбор и предоставление руководству компании отчетов по взаимодействию с клиентами и предложений по улучшению качества обслуживания.

21 Для организации обслуживания используются два уровня: фронт-офис и бэк-офис.

· Фронт-офис выполняет функции «одного окна» и отвечает за непосредственное взаимодействие с клиентом. Он включает подразделение (центр, абонентский пункт и т.п.) очного обслуживания, подразделение (контакт-центр, информационно-справочную службу и т.п.) заочного обслуживания.

· Бэк-офис обеспечивает рассмотрение, обработку и выполнение заявок и обращений клиентов, поступающих через фронт-офис.
22 Руководители и специалисты (ответственные исполнители структурного подразделения компании, в функции которого входит оказание услуги) других структурных подразделений (служба средств измерения и развития АИИС КУЭ; служба энергетического аудита и консалтинга; служба закупок электроэнергии и мощности; отдел правового обеспечения; планово-экономический отдел; отдел по работе с межрайонными отделениями, участками по сбыту и проблемными категориями потребителей; отдел анализа и прогнозирования; отдел информационных технологий; отдел сопровождения биллинговых систем; группа коммерческого диспетчирования и контроля режимов электропотребления; группа по работе со СМИ и связям с общественностью; группа управления персоналом; и др.) взаимодействуют с вышеуказанными подразделениями по работе с клиентами в рамках своей компетенции. Каждое из структурных подразделений, деятельность которых затрагивает интересы потребителей, на систематической основе дает предложения по улучшению работы с клиентами и участвует в реализации соответствующего плана мероприятий.

23 Для организации взаимодействия с клиентами используется единое программное обеспечение с возможностью выхода в единую информационную базу.

24 В целях создания и поддержания системы централизованного обслуживания клиентов компания обеспечивает наличие:

· квалифицированных специалистов, ответственных за взаимодействие с клиентами и организацию клиентского обслуживания;

· соответствующих Стандарту помещений для приема клиентов;

· компьютерного оборудования и программного обеспечения для регистрации, обработки обращений клиентов и формирования отчетов;

· формализованных в соответствующей регламентирующей документации бизнес-процессов взаимодействия компаний с клиентами.

Раздел 7. Информационное обеспечение обслуживания клиентов

25 Информационное взаимодействие с клиентами имеет следующие формы:

· массовое информационное взаимодействие;

· индивидуальное информационное взаимодействие по запросу клиента;

· предоставление информации по инициативе компании.

26 Массовое информационное взаимодействие заключается в проведении разнообразных PR-кампаний, направленных на информирование клиентов (в том числе потенциальных), общественности, партнеров и сотрудников о деятельности компании, существующих каналах коммуникации. 

Основными инструментами массового информационного взаимодействия с аудиторией являются средства массовой информации, сайт компании, информационные стенды в офисах предприятия.

27 Индивидуальное информационное взаимодействие заключается в предоставлении консультаций по запросу клиента. Информация, имеющая прямое отношение к оказываемым клиенту услугам, должна предоставляться ему по первому требованию в удобной для клиента форме.

Консультации предоставляются по следующим вопросам:

· сроки выполнения действий, входящих в компетенцию компании;

· перечень документов, необходимых для выполнения действий входящих в компетенцию компаний;

· стоимость и порядок оплаты услуг;

· тарифы (нерегулируемые цены) на электроэнергию;

· комплектность (достаточность) представленных документов, необходимых для выполнения действий, входящих в компетенцию компании;

· источник получения документов, необходимых для выполнения действий, входящих в компетенцию компании (орган, организация и их местонахождение);

· время приема и выдачи документов;

· порядок обжалования действий и решений, принимаемых в ходе исполнения функции компании;

· иные вопросы, относящиеся к деятельности компании в области энергоснабжения.

28 Каналы информационного взаимодействия при предоставлении консультаций: очные, заочные и интерактивные.

1) Очные консультации предоставляются клиентам в центрах очного обслуживания, отделениях, производственных участках компании, офисе службы энергетического аудита и консалтинга. Консультантами являются сотрудники соответствующих структурных подразделений компании: менеджеры, администраторы, техники и инженеры. Они предоставляют как общую информацию, так и подробные консультации в рамках своей компетенции. Порядок предоставления очных консультаций регламентирован Главой 3 настоящего Стандарта.

2) Заочные консультации предоставляются клиентам по телефону и по почте, в том числе электронной. Порядок предоставления заочных консультаций регламентирован Главой 4 настоящего Стандарта. 

3) Интерактивные консультации предоставляются клиенту, отправившему в компанию вопрос через официальный Интернет-сайт. Порядок предоставления интерактивных консультаций регламентирован Главой 5 настоящего Стандарта.

29 По инициативе компании клиентам предоставляется два типа информации:

· справочная информация;

· напоминания/сообщения.

30 К справочной информации относятся:

· извлечения из законодательных и иных нормативных правовых актов, содержащих нормы, регулирующие деятельность компании и представленных в нем компаний;

· настоящий Стандарт;

· перечни документов, необходимых для выполнения действий входящих в компетенцию сотрудников компании;

· образцы оформления документов и требования к ним;

· месторасположение, график (режим) работы, номера телефонов, адреса Интернет-сайтов и электронной почты органов, в которых клиентам предоставляются документы, необходимые для выполнения действий входящих в компетенцию компании;

· адреса и режим работы центров обслуживания клиентов, отделений и производственных участков компании.

· порядок информирования о ходе исполнения;

· порядок получения консультаций;

· порядок обжалования решений, входящих в компетенцию компании;
· меры по энергосбережению;

· иные сведения, предусмотренные законодательством Российской Федерации.

31 К напоминаниям/сообщениям относится информирование:

· о наличии задолженности;

· о вводе режима ограничения энергопотребления;

· об изменении тарифов или правил предоставления услуг;

· о формировании нового извещения-квитанции за очередной расчетный период в Личном кабинете (при выборе клиентом соответствующей услуги);

32 иная информация, предусмотренная действующим законодательством Российской Федерации.

33 Предоставление клиенту информации по инициативе компании также как и консультации по запросу осуществляется через очные, заочные и интерактивные каналы информационного взаимодействия.

1) Очное информирование включает информационные стенды, расположенные в центрах очного обслуживания, отделениях и производственных участках компании, буклеты и брошюры, распространяемые там же. Также компания может организовывать специализированные «круглые столы», информационные совещания и семинары, проводить рабочие встречи с отдельными группами потребителей по вопросам энергоснабжения.
2) Заочное информирование включает в себя процедуру обращений к клиентам по телефону, с помощью почтовой рассылки или сообщений, направляемых по электронной почте.

3) Интерактивное информирование включает в себя справочную информацию, размещенную на сайте, а также предоставление клиентам возможности обращения в компанию через раздел «Вопрос-ответ» или автоматизированную форму отправки сообщений по поводу информационных материалов, размещенных на сайте.

Раздел 8. Основные критерии и параметры взаимодействия с клиентами

34 Эффективный процесс взаимодействия с клиентами характеризуется следующими параметрами:

· единообразие требований к качеству предоставления услуг;
· достижение соблюдения установленных сроков по всем процедурам взаимодействия;

· индивидуальный подход к клиентам, в том числе к инвалидам, ветеранам и социально уязвимым категориям населения;

· минимизация времени клиента, затраченного на получение услуги, в том числе посредством сокращения очных контактов клиентов и компании; 

· оперативность реагирования на жалобы и устранения выявленных недостатков в работе с клиентами;

· полнота, актуальность и достоверность информации; мультиканальность предоставления информации.

35 Ключевыми критериями оценки качества взаимодействия с клиентами при оказании услуг энергоснабжения являются:

· обеспечение качества электроснабжения;

· обеспечение качества клиентского обслуживания.

36 Настоящий Стандарт предусматривает следующие индикаторы качества клиентского обслуживания:

· Полнота, актуальность и доступность и информации об объеме, порядке предоставления и стоимости услуг характеризуются индикатором «Информативность».

· Достижение исполнения в установленный срок всех процедур, предусмотренных Стандартом, в том числе по рассмотрению обращений и жалоб клиентов характеризуется индикатором «Исполнительность».

· Наличие разнообразных форм обслуживания клиентов, удобное расположение офисов характеризуется индикатором «Доступность услуг».

· Наличие эффективной обратной связи с клиентами, позволяющей в разумные сроки разрешать возникающие в процессе деятельности вопросы, в том числе связанные с качеством и стоимостью оказываемых услуг, характеризуются индикатором «Результативность обратной связи».
37 Компания несет ответственность за соблюдение вышеуказанных критериев своими подрядчиками, если таковые привлекаются к обслуживанию клиентов.

38 Критерии качества обслуживания клиентов могут носить как объективный, так и субъективный характер. Методом оценки объективных критериев является однозначное соответствие или несоответствие проверяемого объекта данному критерию. Методом оценки субъективных критериев является обработка статистической информации на основе отзывов клиентов.

39 Подтверждение соответствия требованиям Стандарта осуществляется проведением внутреннего аудита (силами собственного персонала) или внешних консультантов – мониторинга удовлетворенности потребителей. Мониторинг удовлетворенности потребителей может быть проведен в целях определения областей улучшения деятельности, разработки и осуществления мер по наиболее полному удовлетворению требований и ожиданий потребителей. Мониторинг проводят на основе анализа полученной информации о качестве обслуживания и деятельности организации в целом.

40 Результаты аудита документируются и служат основой для определения необходимости корректирующих действий, планирования и внедрения мер по улучшению системы обслуживания клиентов.

ГЛАВА 3. ОРГАНИЗАЦИЯ ОЧНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ

Раздел 9. Организация инфраструктуры при очном обслуживании

41 Организационной основой системы очного обслуживания клиентов является внутренняя структура компании.

Обязанности, связанные с очным обслуживанием граждан-потребителей в основном выполняются персоналом 30 производственных участков компании, расположенных в каждом районном центре и иных наиболее крупных населенных пунктах Калужской области, а также справочно-расчетным центром в г. Калуге. Руководство деятельности производственных участков осуществляется тремя отделениями компании. 
Обязанности, связанные с очным обслуживанием потребителей юридических лиц и индивидуальных предпринимателей в основном выполняются персоналом Калужского, Обнинского и Кировского отделений компании. Отделениями компании также осуществляется очное обслуживание граждан-потребителей по вопросам, согласование которых не было достигнуто при взаимодействии клиента с персоналом производственного участка.
Обслуживание клиентов при оказании услуг по замене или установке приборов учета электроэнергии, систем АИИС КУЭ, проведению энергетических обследований осуществляется сотрудниками службы энергетического аудита и консалтинга.
Управлением компании обеспечивается очное обслуживание клиентов (как юридических лиц, так и граждан-потребителей), при разрешении вопросов, не урегулированных иными структурными подразделениями компании.
42 Количество и места расположения производственных участков и отделений компании определяются исходя из принципа доступности очного обслуживания.

43 ОАО «Калужская сбытовая компания» как Гарантирующий поставщик, заключающий публичные договоры энергоснабжения или купли-продажи электрической энергии, обеспечивает благоприятные условия приема клиентов при организации предоставления публичных услуг.

44 Месторасположение структурного подразделения компании определяется исходя из пешеходной или транспортной доступности до него и обратно в течение рабочего дня для всех клиентов, проживающих в границах зоны обслуживания данного подразделения. 

45 Центральный офис Управления компании, помимо обслуживания клиентов, выполняет функции сбора и обработки поступающей от Отделений информации по работе с клиентами для формирования сводных статистических отчетов.

Раздел 10. Организация приема клиентов

46 Прием клиентов организуется в каждом обособленном территориальном подразделении (производственном участке, отделении) компании.

47 Очное обслуживание осуществляется как непосредственно руководителем, так и персоналом соответствующего структурного подразделения, из числа наиболее подготовленных сотрудников. 
48 Обслуживание клиентов осуществляется по единому графику в рабочие дни с понедельника по пятницу с 8:00 до 17:00 (выходные дни – суббота и воскресенье) с перерывом на обед с 12:00 до 13:00. Даты праздничных дней, а также сокращенных на один час рабочих дней, непосредственно предшествующих нерабочему праздничному дню, устанавливаются ежегодно в соответствии с утверждаемым производственным календарем.
49 Типовой алгоритм очного обслуживания клиента:

· Клиент знакомится с информационным стендом и объявлениями, разъясняющими порядок приема, типовые вопросы и функции сотрудников.

· При необходимости клиент обращается к сотруднику, который проводит первичный прием, решает вопросы, входящие в его компетенцию, выявляет необходимость обращения к руководителю структурного подразделения.
Раздел 11. Требования к помещениям для приема клиентов

50 Очное обслуживание организуется в помещениях, находящихся в максимально доступном для большинства населения месте. Оптимальное расстояние до остановки общественного транспорта – не более 500 метров.
Вход в здание офиса обслуживания клиентов или занимаемое клиентским офисом помещение и территория перед входом должны быть хорошо освещены.

Прилегающая к офису обслуживания клиентов территория должна быть благоустроена и, исходя из площади территории, по возможности иметь парковочные места.

51 Помещение для очного обслуживания обеспечивает беспрепятственный доступ посетителей, в том числе граждан с ограниченными возможностями. При невозможности оборудовать помещение надлежащим образом, используется другой способ обеспечения доступности обслуживания.

52 Оборудование помещения для очного обслуживания включает:

	Название
	Описание
	Оборудование/оснащение
	Примечание

	Рабочее ме​сто руково​дителя офиса (от​деления, производст​венного участка)
	отдельное помещение (предпочти​тельно)
	· стол для приема клиентов;

· отдельный телефонный аппа​рат с возможностью переадре​сации вызовов;

· персональный компьютер;

· многофункциональное копи​ровально-печатное устройство;
	Стандартный по проекту.

	Стойка ад​министра​тора
	помещение для админи​страторов
	· стойка для администраторов;
· отдельные телефонные аппа​раты с возможностью переадре​сации вызовов;
· персональные компьютеры;
· многофункциональное копи​ровально-печатное устройство;
· факс
	Как правило не менее 10 м2

	Рабочие места ме​неджеров-консультан​тов и опера​торов
	помещение (стойка -приемная с окном для приема по​сетителей)
	· столы и стулья для приема клиентов;

· отдельные телефонные аппа​раты с возможностью переадре​сации вызовов;
· персональные компьютеры;
· многофункциональное копи​ровально-печатное устройство;
	Как правило не менее 6 м2 на со​трудника. При​оритетно рабочие места распола​гаются в кабине​тах (не более чем на 6 сотрудни​ков) или в виде общей стойки-приемной с изо​лированными окнами для приема посети​телей 

	Коридоры/холлы для ожидания
	
	· места для сидения

· информационные стенды

· холлы должны быть осна​щены стойками/столами для за​полнения бумаг, пишущими ручками и корзинами для му​сора
	Как правило, ширина не менее 1,7 м для свобод​ного прохода предполагаемого потока людей. Целесообразно не менее 40 м2

	Санузел
	
	
	Приоритетным является раз​дельный санузел для сотрудников и клиентов.


53 В целях безопасности сотрудников и клиентов помещение оборудуется:

· противопожарной системой и средствами пожаротушения;

· системой оповещения о возникновении чрезвычайной ситуации, тревожной кнопкой.

54 Вход и выход оборудуются соответствующими указателями.

55 Информационные указатели, оформленные в едином корпоративном стиле, размещаются:

· по пути следования потребителей до офиса обслуживания клиентов (при необходимости);

· у центрального входа в помещение размещается вывеска с названием структурного подразделения компании и режимом работы;
· перечень и нумерация кабинетов в зависимости от особенностей помещения структурного подразделения компании размещаются либо в виде информационного табло в главном холле, либо в виде табличек непосредственно у входа в каждое из внутренних помещений.

· в случае необходимости внутри помещения размещаются дополнительные указатели.

56 Все помещения должны удовлетворять требованиям санитарной гигиены, постоянно поддерживаться в хорошем состоянии (ремонт, оформление), приветствуется размещение безопасных декоративных растений.

В помещениях офиса обслуживания клиентов должна обеспечиваться чистота, доступ свежего воздуха, комфортная температура и хорошее освещение.

Ответственность за чистоту и порядок в офисном помещении несет непосредственный руководитель подразделения, работающего в данном помещении.

57 С целью информирования клиентов по вопросам электроснабжения в офисах очного обслуживания обеспечивается размещение следующей информации: 

· перечень документов, необходимых для заключения договора энергоснабжения (купли-продажи электрической энергии (мощности)) и порядке его заключения;

· основные условия договора энергоснабжения (купли-продажи электрической энергии (мощности));

· формы договоров энергоснабжения для различных категорий клиентов;

· действующий Стандарт качества обслуживания клиентов и изменения, внесенные в него;

· порядок и условия внесения платежей за потребленную электроэнергию;

· порядок и условия приёма показаний приборов учёта и последствия вывода из строя приборов учёта, либо при их отсутствии;

· возможные последствия нарушения обязательств по оплате электрической энергии в виде полного или частичного ограничения режима потребления электрической энергии;

· порядок определения стоимости потребленной электрической энергии;

· действующие тарифы (цены) на электрическую энергию;

· порядок оказания мер социальной поддержки гражданам-потребителям при оплате коммунальной услуги по электроснабжению;

· график обслуживания потребителей в центрах очного и заочного обслуживания, а также адреса и телефоны указанных центров;

· порядок передачи обращений, претензий и жалоб на деятельность Общества;

· часто задаваемые вопросы, возникающие у клиентов в ходе энергоснабжения и ответы на них.

Раздел 12. Требования к персоналу, осуществляющему прием граждан, и процессу общения во время очного обслуживания клиентов
58 Каждый сотрудник должен поддерживать чистоту и порядок на своем рабочем месте и следить за порядком в помещении офиса.

59 Осуществляя прием клиентов компании, сотрудник должен иметь корпоративный бейджик с указанием своей фамилии, имени и отчества, а также должности.
Внешний вид, одежда и обувь сотрудников, осуществляющих прием потребителей, должна быть чистой, опрятной и выдержана в деловом стиле.

60 Сотрудники компании должны стремиться обеспечить максимальный эмоциональный комфорт для клиента. Предупредительность, тактичность, вежливость, доброжелательность и спокойствие являются безусловными составляющими высокой коммуникативной культуры общения сотрудников с клиентами. 

61 Сотрудники компании, осуществляющие очное обслуживание, должны всегда первыми здороваться с клиентами, приветствовать их улыбкой и предложить присесть.
Во время разговора корпус сотрудника должен быть развернут в сторону клиента, взгляд направлен на его лицо. Ко всем клиентам необходимо относиться ровно и выдержанно вне зависимости от личных симпатий и антипатий.
62 Сотрудник, осуществляющий очное обслуживание, должен в вежливой форме узнать фамилию, имя и отчество клиента. Во время разговора следует обращаться к клиенту только на Вы, либо по имени и отчеству. 
В ходе беседы сотрудникам необходимо внимательно выслушать клиента, не перебивая его. Отвечать по существу обращения, а также на задаваемые клиентом вопросы вежливо и доброжелательно, в корректной форме. 

Иностранные слова или профессиональные термины при общении с клиентами могут использоваться только в тех случаях, когда сотрудник уверен в том, что клиент полностью понимает его.
При обсуждении принципиально важных или спорных моментов сотруднику компании необходимо: 

· Получить подтверждение, понял ли его клиент. Повторяя ключевые фразы беседы, следует убедиться, что стороны пришли к согласию относительно дальнейших действий клиента.

· Получить подтверждение, понял ли сотрудник клиента. В случае сомнения, необходимо перефразируя ключевые фразы беседы, уточнить понимание.

Во время очного обслуживания сотрудникам следует выполнить необходимую для решения вопроса работу, вежливо попросив клиента подождать (если это необходимо), или четко, грамотно и доступно объяснить способ решения вопроса. 
63 Рекомендуется предоставлять клиенту важную или сложную для запоминания информацию в письменном виде. В письменном виде, в частности, указываются перечни документов, необходимые для предоставления, контактная информация и режим работы структурных подразделений компании. 

64 При выявлении ошибок, допущенных клиентом, высказывание ему претензий со стороны сотрудников запрещено. Работникам компании следует вежливо и доступно объяснить клиенту правильный порядок действий в данной и аналогичных ситуациях.

65 При невозможности решить вопрос на месте и необходимости перенести срок его решения, следует запросить у клиента недостающие сведения. 
Отказ в решении вопроса клиента должен быть аргументирован и предложены действия для решения вопроса.

66 Сотрудники должны уважать точку зрения клиентов вне зависимости от того разделяют они ее или нет. Не допускается навязывание своей точки зрения, игнорирование высказываний клиентов.

67 В процессе общения с клиентами не допускается:

· повышать голос или оскорблять клиента;

· использовать просторечные или грубые выражения;

· сообщать или намекать клиенту, что его проблема незначительна;

· сравнивать клиента с другими;
· проявлять торопливость, демонстрировать нетерпение;

· демонстрировать безразличие к проблеме клиента.

68 При выявлении ошибок, допущенных со стороны компании или подрядных организаций, необходимо принести клиенту извинения за причиненные неудобства.

69 Сотрудникам компании следует соблюдать субординацию с руководителями и коллегами, особенно в присутствии клиентов.

70 На рабочем месте сотрудникам компании недопустимо держать рекламную продукцию фирм-конкурентов, художественную литературу, журналы, газеты, не имеющие прямого отношения к служебной деятельности; одежду, посуду, косметику, продукты питания.

Сотрудникам категорически запрещается в присутствии клиентов порочить репутацию компании, подрядных организаций и других предприятий энергетической отрасли, вести посторонние разговоры, отлучаться, принимать пищу во время обслуживания клиента.

71 В случае проявления со стороны клиента необоснованной агрессии, неадекватного поведения, нахождения его в алкогольном/наркотическом опьянении в пределах зоны ожидания или зоны обслуживания сотрудник компании вправе предпринять действия по выводу клиента за пределы помещения в вежливой, но настойчивой форме, в случае необходимости – обратиться в органы охраны правопорядка.

Раздел 13. Типовой алгоритм и рекомендуемая продолжительность очного обслуживания клиентов

72 Для обеспечения эффективной и качественной работы с потребителями в структурных подразделениях компании рекомендуется применение следующего алгоритма обслуживания клиентов:

	№
	Содержание этапа работы с клиентом
	Рекомендуемое время обслуживания

	1.
	Приветствие клиента, обратившегося в офис, выяснение сути его обращения
	1-3 мин.

	2.
	Консультация клиента:

1) при наличии у клиента жалоб или обращений, которые можно разрешить при личном общении с клиентом – предоставление ему необходимой информации для разрешения вопроса;

2) если вопрос по обращению клиента не входит в компетенцию сотрудников фронт-офиса или не может быть решен ими - направление клиента к специалистам бэк-офиса.
	2-6 мин.

	
	Предложения клиенту:

1) информирование клиента о возможности возмездного предоставления ему услуги (в случае, если данная услуга входит в перечень коммерческих услуг);

2) предложение клиенту для ознакомления прейскуранта товаров и услуг, презентационной и рекламной информации, пакетов наиболее востребованных услуг
	1-6 мин.

	
	Прием заявлений, письменных обращений и ответы на возникающие у клиента вопросы:

1) предоставление клиенту дополнительной консультации по его обращению;

2) объяснение порядка дальнейших действий;

3) предоставление информационных материалов по запросу клиента: перечень документов, необходимых для решения его вопроса (в случае необходимости), сведения об источниках интересующей его информации (сайт компании, Контактный центр, информационные стенды), образцы заполнения документов и пр.;

4) по возможности – прием документов, не требующих дополнительного времени на проработку
	2-6 мин.

	3
	Завершение контакта с клиентом, благодарность за обращение в компанию, при необходимости уведомление об ориентировочных сроках направления ответа на обращение клиента
	1-2 мин.


73 Для выполнения отдельных видов услуг, предоставляемых клиентам компании сотрудникам, осуществляющим очное обслуживание, рекомендуется следующая продолжительность работ:
	Вид предоставляемой услуги
	Рекомендуемое время обслуживания

	Прием заявки на заключение договора энергоснабжения (открытие лицевого счета).
	2-5 мин.

	Заключение договора энергоснабжения (открытие лицевого счета для граждан-потребителей)
	5-60 мин.

	Прием показаний приборов учета электрической энергии
	1-5 мин.

	Выписка дубликата извещения-квитанции за потребленную электроэнергию
	1-5 мин.

	Прием заявления о поставки электрической энергии ненадлежащего качества или прекращения энергоснабжения
	2-5 мин.

	Прием потребителей с вопросами о начислениях за потребленную электроэнергию
	5-15 мин.

	Заключение соглашения о приеме платы за потребленную электроэнергию в рассрочку (при наличии соответствующего основания)
	5-20 мин.

	Прием заявок потребителей на замену или установку приборов учета электроэнергии (осуществляется только службой энергетического аудита и консалтинга)
	2-5 мин.

	Заключение договоров на замену или установку приборов учета электроэнергии (осуществляется только службой энергетического аудита и консалтинга)
	5-7 мин.

	Прием заявок и проведение предварительной оценки стоимости проведения энергетического аудита (энергетического обследования) (осуществляется только службой энергетического аудита и консалтинга)
	5-15 мин.

	Заключение договоров на проведение энергетического аудита (осуществляется только службой энергетического аудита и консалтинга)
	5-60 мин.

	Передача клиентам энергетических паспортов по результатам проведенных энергетических обследований (осуществляется только службой энергетического аудита и консалтинга)
	5-15 мин.


74 Ответственность за подготовку ответа на обращение или жалобу клиента возлагается на уполномоченного сотрудника компании, принявшего данное обращение или жалобу. Ответственность по контролю за предоставлением ответа - на руководителя соответствующего структурного подразделения.

Раздел 14. Очное выездное обслуживание

75 Очное выездное обслуживание клиентов осуществляется в следующих случаях:

· контрольном снятии показаний приборов учёта (производится предпочтительно совместно с исполнителями коммунальных услуг или сетевой организации);

· проверке исправности расчётных приборов учёта, наличия и целостности пломб, отсутствии вмешательства в работу прибора учета (производится предпочтительно совместно с исполнителями коммунальных услуг или сетевой организации);

· установке или замене приборов учета электрической энергии, вводе их в эксплуатацию (производится сотрудниками службы энергетического аудита и консалтинга);

· проведении энергетических обследований (осуществляется сотрудниками службы энергетического аудита и консалтинга).

76 При проведении выездного очного обслуживания клиентов сотрудник компании должен представляться по имени, фамилии и отчеству, называть свою должность и организацию, иметь при себе служебное удостоверение и бейджик с вышеперечисленными данными.
Внешний вид, одежда и обувь сотрудников, осуществляющих прием потребителей, должна быть чистой, опрятной и выдержана в деловом стиле. В случае выполнения технических работ разрешается использование униформы и спецодежды. 
77 В ходе очного выездного обслуживания общение с клиентами строится в доброжелательной, вежливой, тактичной и спокойной манере. Во время разговора следует обращаться к клиенту только на Вы, либо по имени и отчеству. 
При общении сотрудникам необходимо внимательно выслушать клиента, не перебивая его. Вежливо, доброжелательно и в корректной форме отвечать по существу задаваемых клиентом вопросов. Иностранные слова или профессиональные термины при общении с клиентами могут использоваться только в тех случаях, когда сотрудник уверен в том, что клиент полностью понимает его.

Ко всем клиентам необходимо относиться ровно и выдержанно вне зависимости от личных симпатий и антипатий.

78 В процессе общения с клиентами не допускается:

· повышать голос или оскорблять клиента;

· использовать просторечные или грубые выражения;

· сообщать или намекать клиенту, что его проблема незначительна;

· сравнивать клиента с другими;

· проявлять торопливость, демонстрировать нетерпение;

· демонстрировать безразличие к проблеме клиента.

79 При выявлении ошибок, допущенных клиентом, высказывание ему претензий со стороны сотрудников запрещено. Работникам компании следует вежливо и доступно объяснить клиенту правильный порядок действий в данной и аналогичных ситуациях.

80 При невозможности решить вопрос на месте и необходимости перенести срок его решения, следует запросить у клиента недостающие сведения и согласовать новые сроки. 

Отказ в решении вопроса клиента должен быть аргументирован и предложены действия для решения вопроса.

81 При выявлении ошибок, допущенных со стороны компании или подрядных организаций, необходимо принести клиенту извинения за причиненные неудобства.

82 В ходе выездного очного обслуживания сотрудникам компании следует соблюдать субординацию с руководителями и коллегами, особенно в присутствии клиентов.

83 Сотрудникам категорически запрещается в присутствии клиентов порочить репутацию компании, подрядных организаций и других предприятий энергетической отрасли.

84 В случае проявления со стороны клиента необоснованной агрессии, неадекватного поведения, нахождения его в алкогольном/наркотическом опьянении сотрудники компании вправе отказаться или перенести на другую дату проведение необходимых работ в ходе выездного очного обслуживания клиентов.

ГЛАВА 4. ОРГАНИЗАЦИЯ ЗАОЧНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ

Раздел 15. Организация инфраструктуры заочного обслуживания

85 Система заочного обслуживания включает два канала связи: телефон (контакт-центр, а также телефоны структурных подразделений, осуществляющих облуживание данных потребителей) и почтовую переписку, включая электронную почту.
86 Контакт-центр представляет собой справочную службу, обратившись в которую клиент может получить информацию по услугам посредством телефонной связи, а также передать необходимую информацию для исполнителя услуги.

87 Почтовая переписка используется для направления документации, связанной с обслуживанием, а также в случаях, когда клиент направляет обращение по почте.

88 Специалисты, обеспечивающие заочное обслуживание клиентов используют единые информационные базы данных, посредством которых синхронизируется их деятельность и не допускаются повторные запросы информации от клиента.

Раздел 16. Организация обслуживания клиентов посредством почтовой переписки или писем, направляемых по электронной почте
89 Почтовая переписка используется для направления документации, связанной с обслуживанием, а также в случаях, когда клиент направляет обращение по почте.

Письменное обращение или обращение по электронной почте может быть направлено клиентом по адресу любого из офисов обслуживания клиентов Общества

90 Установлен следующий типовой алгоритм заочного обслуживания по почте:

1) Регистрация и обработка письменного обращения.

2) Направление обращения соответствующему специалисту.

3) Подготовка ответа специалистом.

4) Направление ответа клиенту. Если обращение было получено по почте, ответ направляется также в виде почтового сообщения (за исключением случаев, клиентом был обоснованно выбран иной способ получения ответа). В случае, если обращение было получено по электронной почте, ответ направляется на электронный адрес клиента.
91 Оформление ответа в печатном виде на фирменном бланке компании, подписывается должностным лицом, ответственным за работу с клиентами, содержит контактные данные исполнителя.

Письмо, в том числе по электронной почте, необходимо начинать с обращения к клиенту по имени и отчеству.

В случае, если ответ клиенту направляется по электронной почте, в теме письма указывается полное название компании и фраза «Ответ на обращение».

92 Примерные параметры средней и предельной продолжительности ответов на обращения клиентов по почте:
	Форма взаимодействия
	Критерий 
	Параметр

(среднее/предельное значение)

	Обработка обращения оператором
	Регистрация, классификация обращений и передача обращения специалисту 
	не более 1 рабочего дня

	
	Рассмотрение обращения и оформление ответа
	не более 10 дней

	Обработка обращения специалистом
	Рассмотрение обращения и оформление ответа
	не более 10 дней

	
	Продление рассмотрения обращения
	не более 10 дней

	Общая продолжительность
	
	Не более 21 дня


93 Ответственность за своевременную подготовку ответа на запрос клиента несет специалист, которому было отписано данное обращение. 

94 Действия по заявлению клиента не производятся и ответ не предоставляется в следующих случаях:

· если письменное обращение или обращение, направленное клиентом по электронной почте, содержит нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу сотрудника компании, а также членов его семьи;

· если текст письменного обращения не поддается прочтению (в таком случае клиенту направляется соответствующее уведомление);

· если в письменном обращении или обращении, направленном по электронной почте, содержится вопрос, на который клиенту ранее уже был предоставлен ответ по существу, и при этом во вновь поступившем обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства;

· если ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих коммерческую тайну или персональных данных иных лиц;
· если обращение является анонимным, в нем не указаны контактные данные, либо содержится заведомо ложная информация.
95 В случае, если для подготовки ответа, требуется получение дополнительной информации от клиента, специалист, готовящий ответ, направляет запрос о необходимой ему информации обратившемуся потребителю. В случае неполучения информации от клиента принимается решение о возможности ответа клиенту и его форме, если без необходимых дополнительных сведений ответ предоставить невозможно, то уведомление об этом направляется на почтовый или электронный адрес клиента.
Раздел 17. Организация обслуживания клиентов посредством телефонной связи 

96 Прием телефонных вызовов осуществляется как сотрудниками Контакт-центра, работающими по телефону «горячей линии», так и персоналом структурных подразделений компании.

Прием вызовов осуществляется пять дней в неделю, в течение рабочего дня (с 8:00 до 17:00 с перерывом на обед с 12:00 до 13:00).
97 Действующий в компании номер телефона «горячей линии» един на всей территории региона.

Звонок бесплатен для абонента. Компания не взимает дополнительной платы с клиента за звонок.

Телефон «горячей линии» указывается в специальном разделе сайта компании, а также информационных стендах, размещенных в офисах производственных участков и отделений.

В случае возникновения необходимости ведения записи клиент предупреждается в начале телефонного разговора.

98 Контактные телефоны структурных подразделений компании указываются в извещениях-квитанциях, направляемых бытовым потребителям и счетам за потребленную электрическую энергию, направляемым юридическим лицам и индивидуальным предпринимателям, на информационных стендах и сайте компании.

99 Установлен следующий типовой алгоритм заочного обслуживания по телефону:

1) Оператор принимает телефонный вызов, здоровается с клиентом, произносит название компании и свое имя. Входящие телефонные вызовы должны приниматься своевременно, не позже третьего сигнала.
2) Предоставление ответа оператором или соединение клиента со специалистом (перечень вопросов для самостоятельного ответа оператором и типовые ответы устанавливаются организационно-распорядительным документом компании).

3) В случае необходимости клиенту предоставляется возможность предварительной записи на прием в центр очного обслуживания.

4) В случае если подготовка информации для клиента требует некоторого времени, либо по каким-либо иным причинам дать полный ответ по телефону в момент разговора не представляется возможным (более 5 минут), клиенту сообщается об этом, указывается дата и время, когда можно перезвонить для получения точной и полной информации. Либо подготовленный ответ направляется на указанный клиентом почтовый или электронный адрес. 

5) В вежливой форме завершить разговор, поблагодарив клиента за обращение в компанию.

100 Примерные параметры средней и предельной продолжительности ответов на обращения клиентов по телефону:

	Форма взаимодействия
	Критерий 
	Параметр

(среднее / предельное значение)

	Телефонное обслуживание клиента оператором
	Предоставление информации по запросу
	5 мин.

	
	Постобработка обращения
	5 мин.

	Телефонное обслуживание клиента специалистом
	Соединения со специалистом 
	40 сек.

	
	Предоставление информации специалистом
	5 мин.


101 В случае обращения клиента по телефону за получением информации о состоянии лицевого счета, он обязан представиться, назвать номер своего лицевого счета и адрес. В случае если гражданин отказывается выполнить вышеуказанные требования, специалист компании имеет право отказать клиенту в предоставлении запрашиваемой информации.

102 В случае если во время обращения клиент допускает нецензурные либо оскорбительные выражения, высказывает угрозы жизни, здоровью и имуществу сотрудника компании, а также членов его семьи общение с ним по телефону прекращается, о чем он предварительно уведомляется.

В случае если во время телефонного разговора клиенту уже несколько раз предоставлялся ответ на вопрос, который он продолжает задавать, не приводя новых доводов или обстоятельств, общение с ним по телефону прекращается, о чем он предварительно уведомляется.
В случае если по существу заданного вопроса ответ не может быть дан без разглашения сведений, составляющих коммерческую тайну или персональных данных иных лиц, клиенту дают обоснованный отказ в ответе на вопрос.
В случае невозможности по каким-либо причинам решения проблемы клиента, отказ должен быть аргументирован и, при наличии возможности, предложены действия для решения вопроса.

103 Оператор должен вести телефонный разговор вежливо, тактично, доброжелательно громким четким голосом. 
Сотрудник, осуществляющий очное обслуживание должен в вежливой форме узнать фамилию, имя и отчество клиента. Во время разговора следует обращаться к клиенту только на Вы, либо по имени и отчеству. 

В ходе беседы сотрудникам необходимо внимательно выслушать клиента, не перебивая его. Отвечать по существу обращения, а также на задаваемые клиентом вопросы вежливо и доброжелательно, в корректной форме. 

Иностранные слова или профессиональные термины при общении с клиентами могут использоваться только в тех случаях, когда сотрудник уверен в том, что клиент полностью понимает его.

При обсуждении принципиально важных или спорных моментов сотруднику компании необходимо: 

· Получить подтверждение, понял ли его клиент. Повторяя ключевые фразы беседы, следует убедиться, что стороны пришли к согласию относительно дальнейших действий клиента.

· Получить подтверждение, понял ли сотрудник клиента. В случае сомнения, необходимо перефразируя ключевые фразы беседы, уточнить понимание.

Во время заочного обслуживания по телефону сотрудникам следует выполнить необходимую для решения вопроса работу, вежливо попросив клиента подождать (если это необходимо), или четко, грамотно и доступно объяснить способ решения вопроса. 

104 При выявлении ошибок, допущенных клиентом, высказывание ему претензий со стороны сотрудников запрещено. Работникам компании следует вежливо и доступно объяснить клиенту правильный порядок действий в данной и аналогичных ситуациях.
105 Сотрудники должны уважать точку зрения клиентов вне зависимости от того разделяют они ее или нет. Не допускается навязывание своей точки зрения, игнорирование высказываний клиентов.

106 В процессе общения с клиентами по телефону не допускается:

· повышать голос или оскорблять клиента;

· использовать просторечные или грубые выражения;

· сообщать или намекать клиенту, что его проблема незначительна;

· сравнивать клиента с другими;

· проявлять торопливость, демонстрировать нетерпение;

· демонстрировать безразличие к проблеме клиента;

· посвящение клиентов, обратившихся по телефону в дела и проблемы коллег, комментирование их действия;

· ведение телефонного разговора с клиентом с помощью громкой связи.

· вести с клиентами посторонние разговоры;

· порочить репутацию компании, подрядных организаций и других предприятий энергетической отрасли.

107 При выявлении ошибок, допущенных со стороны компании или подрядных организаций, необходимо принести клиенту извинения за причиненные неудобства.

108 В случае, когда сотрудник структурного подразделения компании, у которого звонит телефон, ведет очное обслуживание присутствующего клиента, телефонный звонок должен быть переадресован кому-либо из коллег: телефонный звонок не должен быть оставлен без внимания и ответа.

ГЛАВА 5. ОРГАНИЗАЦИЯ ИНТЕРАКТИВНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ ЧЕРЕЗ ИНТЕРНЕТ

Раздел 18. Организация инфраструктуры интерактивного обслуживания

109 Интерактивное обслуживание организуется на базе официального сайта компании по адресу http://www.ksc.kaluga.ru, а также сервиса «Личный кабинет» - http://svet.kaluga.ru. 

110 Структура официального сайта, сроки обновления информации на нем и списки ответственных лиц определяются дополнительными документами компании. Порядок и содержание разделов сайта может быть изменен в зависимости от потребностей компании и клиентов с целью улучшения качества обслуживания потребителей (покупателей).
Структура и функции сервиса «Личный кабинет» могут быть дополнены и изменены в зависимости от потребностей компании и клиентов, изменений законодательства, с целью улучшения качества обслуживания потребителей (покупателей).
111 Интерактивное обслуживание ведется по двум направлениям: 

· предоставление справочной информации;

· удовлетворение запросов на оказание/изменение услуг.

Раздел 19. Информация, размещаемая на сайте компании

112 Публикацию на сайте информации осуществляет администратор сайта.

113 На сайте раскрывается следующая информация:

· Общая информация о компании;

· Сведения о структуре органов управления;

· Основные документы, регулирующие деятельность компании;

· Новости компании;

· Нормативно-правовая база в сфере электроэнергетики;

· Меры по энергосбережению и повышению энергетической эффективности;

· Иные сведения, обязательные для раскрытия компанией в соответствии с законодательством Российской Федерации и Калужской области, внутренними документами ОАО «Калужская сбытовая компания».

114 Особое значение для информирования потребителей имеют разделы «Клиентам», «Розничный рынок электроэнергии», «Энергосбережение и повышение энергетической эффективности», «Контакты» и «Вопрос-ответ».

115 Раздел «Клиентам» содержит:

· действующий Стандарт качества обслуживания клиентов и изменения, внесенные в него;

· сведения об основных предприятиях электроэнергетики, действующих в Калужской области;

· информацию о территории обслуживания гарантирующего поставщика;

· структуру потребителей компании;

· тарифы на электрическую энергию;

· информацию о порядке определения стоимости электроэнергии для граждан-потребителей;

· информацию о порядке определения объема и стоимости электроэнергии, использованной для общедомовых нужд;

· данные о процедуре и способах оплаты потребленной электроэнергии, в том числе посредством терминалов, банкоматов, интернет-банков и электронных платежных систем;

· сведения о порядке и условиях приёма показаний приборов учёта и последствиях вывода из строя приборов учёта, либо при их отсутствии;

· сведения о сервисе «Личный кабинет»;

· информацию о порядке предоставления мер социальной поддержки при оплате потребленной электроэнергии;

· типовые договора энергоснабжения (купли-продажи электроэнергии (мощности), перечень документов, необходимых для их заключения и порядок их заключения;

· заявки на заключение договоров энергоснабжения (купли-продажи электроэнергии (мощности)), а также на открытие лицевых счетов;

· сведения об основных условиях договоров энергоснабжения (купли-продажи электроэнергии (мощности));

· сведения об изменениях основных условий договоров (при возникновении необходимости);

· сведения о возможных последствиях нарушения обязательств по оплате электрической энергии в виде полного или частичного ограничения режима потребления электрической энергии;

· основания и порядок введения полного и (или) частичного ограничения режима энергопотребления;

· иную информацию.
116 Раздел «Розничный рынок электроэнергии» содержит:

· общую информацию о розничном рынке электроэнергии и мощности;

· информацию о порядке расчета стоимости электрической энергии для юридических лиц и индивидуальных предпринимателей;

· регулируемые и нерегулируемые составляющие цен для потребителей юридических лиц и индивидуальных предпринимателей;
· нерегулируемые цены на электрическую энергию и мощность за текущий расчетный период;
· архив нерегулируемых цен за предыдущие расчетные периоды;
· плановые часы пиковой нагрузки для оптового и розничного рынков;
· интервалы тарифных зон суток;
· информация, подлежащая раскрытию, в соответствии с требованиями Стандартов раскрытия информации субъектами оптового и розничного рынков электрической энергии, утвержденными постановлением правительства Российской Федерации от 21 января 2004 г. № 24, иных нормативно-правовых актов;
· расчетные способы, применяемые для определения объемов электрической энергии, в случаях: 1) отсутствия у потребителей приборов учета электрической энергии; 2) непредоставления потребителями показаний приборов учета; 3) недопуска представителей уполномоченных организаций для проведения контрольного снятия показаний прибора учета и проверки его состояния; 4) выявления фактов безучетного потребления электрической энергии; 5) выявления фактов бездоговорного потребления электрической энергии.
· телефон «горячей линии» компании и режим ее работы.
117 Раздел «Энергосбережение и повышение энергетической эффективности» содержит:

· сведения об услугах, предлагаемых компанией в сфере энергосбережения;

· стоимости предлагаемых услуг;

· нормативно-правовую базу в области энергосбережения;

· требования законодательства к обеспечению учета потребляемой электроэнергии;

· сведения о возможностях применения автоматизированных информационно-измерительных систем коммерческого учета электроэнергии;

· сведения об энергетических и тепловизионных обследованиях;

· контактную информацию службы энергетического аудита и консалтинга компании;

· дополнительную справочную информацию по энергосбережению.

С помощью данного раздела клиентам предоставляется возможность подать заявку на проведение оценки стоимости работ по энергетическому обследованию.

118 Раздел «Контакты» содержит информацию:

· о юридическом и почтовом адресе компании;

· реквизиты компании;

· сведения об адресах, контактной информации и режиме работы отделений и производственных участков компании;

· схемы проезда к зданиям управления и отделений компании;

· контактная информация подразделений групп коммерческого диспетчирования;

· телефоны диспетчерских и аварийных служб по энергоснабжению. 
С помощью раздела «Контакты» потребителю предоставляется возможность отправить сообщении администратору сайта, в котором он может задать вопрос, написать жалобу или отзыв о деятельности компании и ее сотрудников, сделать предложения по совершенствованию ее работы.

119 Раздел «Вопрос-ответ» предоставляет потребителю возможность ознакомиться с ответами на наиболее часто встречающиеся вопросы, порядком подачи обращений, претензий и жалоб, а также задать интересующий его вопрос в сфере энергоснабжения. 

120 Для обеспечения возможности оперативного получения клиентом интересующей его информации самостоятельно на сайте функционирует разделы «Поиск» и «Карта сайта».

Раздел 20. Алгоритм ответов на обращения клиентов, поступающие на сайт компании

121 Клиент может направить обращения в компанию через сайт, используя форму в разделе «Вопрос-ответ», а также аналогичную форму в разделе «Контакты».

122 Наиболее распространенные и значимые вопросы публикуются в разделе «Вопрос-ответ». В связи с этим для обеспечения безопасности сайта, вопросы, задаваемые в разделе «Вопрос-ответ» ограничены по количеству максимально возможных вводимых символов. Если длина вопроса клиента, превышает эта величину, ему предлагается направить обращение через форму, размещенную в разделе «Контакты», в которой нет такого ограничения.

123 В случае если клиент не нашел ответа на интересующий его вопрос он заполняет автоматизированную форму запроса информации или обращения в компанию. Сразу после отправки вопроса на мониторе клиента отображается благодарность за обращение в компанию и предложение задать новый вопрос, если у него есть в этом необходимость.

В автоматизированной форме клиент – физическое лицо указывает свою фамилию, имя, отчество, адрес расположения объекта энергоснабжения, адрес электронной почты и текст вопроса. Юридические лица и индивидуальные предприниматели указывают: свою фамилию, имя, отчество, название организации, должность, адрес расположения организации и номер договора энергоснабжения (купли-продажи электроэнергии). 
124 При отправке сообщения клиент уведомляется о том, что:

· обращаясь в компанию через сайт, он дает свое согласие на обработку, хранение и передачу в случае необходимости формирования запросов в сетевые организации, исполнителям коммунальных услуг, органы государственной и муниципальной власти, своих персональных данных для подготовки ответов на свое обращение. 
· сообщения с неполной информацией, содержащие ложные сведения, ненормативную лексику, оскорбления в чей-либо адрес, призывы к нарушению действующего законодательства, а также вопросы, не входящие в компетенцию компании не рассматриваются. 
· на вопросы, содержащие сведения, относящиеся к коммерческой тайне каких-либо организаций, а также касающиеся персональных сведений о лицах, не являющихся авторами вопросов, компания ответов не предоставляет.

125 После поступления вопроса администратор сайта предоставляет клиенту ответ или направляет запрос специалисту соответствующего профиля.

Специалист после подготовки ответа адресует его администратору сайта, который и направляет ответ компании клиенту, а также принимает решение о целесообразности его размещения на сайте компании. Авторы размещенных на сайте вопросов не указываются, таким образом, любому обратившемуся потребителю гарантируется анонимность.

126 На все поступающие в компанию вопросы обязаны быть предоставлены ответы. В случае если вопрос находится вне компетенции компании или задан некорректно, то потребитель уведомляется об этом.

127 В случае, если клиент указал неверный или заведомо ложный электронный адрес, администратор сайта вправе не отвечать на данный вопрос. Ответственность за неполучение информации в таком случае лежит на допустившем ошибку клиенте.

128 Если для обеспечения точности ответа необходимо получить дополнительную информацию от клиента, специалист, готовящий ответ, направляет запрос на необходимую ему информацию администратору сайта, который и переадресует ее клиенту. В случае неполучения информации от клиента принимается решение о возможности ответа клиенту и его форме, если без необходимых дополнительных сведений ответ предоставить невозможно, то уведомление об этом направляется на электронный адрес клиента.

129 Ответы на анонимные вопросы и сообщения компания не предоставляет.

130 Направленные через сайт рекламные предложения и просьбы об оказании благотворительной помощи компанией не рассматриваются.

131 В теме письма с ответом, направляемым на электронный адрес клиента, указывается полное название компании и фраза «Ответ на обращение на сайт компании». 
Письмо с ответом должно начинаться с обращения к клиенту по имени и отчеству (за исключением случаев, когда в автоматизированной форме, направленной на сайт, клиент указал только инициалы).

Раздел 21. Алгоритм ответов на запросы клиентов на оказание услуг, поступающие на сайт компании

132 С помощью автоматизированной формы, размещенной в разделе «Энергосбережение и повышение энергетической эффективности» сайта ОАО «Калужская сбытовая компания» клиенты могут заказать предварительную оценку стоимости энергетического обследования.
133 Сообщения с заявками клиентов поступают на электронный адрес службы энергетического аудита и консалтинга.

134 Заполняя форму заявки на предварительную оценку стоимости энергетического обследования, клиент указывает в ее полях следующую информацию: название организации, город, свои фамилию, имя, отчество, должность, телефон, мобильный телефон (необязательно), факс (необязательно), адрес электронной почты.

При отправке сообщения клиент уведомляется о том, что обращаясь в компанию через сайт, он дает свое согласие на обработку и хранение своих персональных данных для подготовки ответа на свое заявку.

135 Оператор службы энергетического аудита и консалтинга направляет полученную заявку специалисту соответствующего профиля, который связывается с клиентом по указанной им контактной информации и уточняет данные, необходимые для предварительной оценки стоимости энергетического обследования. После завершения предварительной оценки, она направляется клиенту, который принимает окончательное решение о целесообразности проведения энергетического обследования.

136 В случае, если клиент указал неверный или заведомо ложный электронный адрес сотрудник службы энергетического аудита и консалтинга, принявший заявку, вправе не отвечать на нее. Ответственность за неполучение информации в таком случае лежит на допустившем ошибку клиенте.

Раздел 22. Интерактивные услуги, оказываемые клиентам с помощью сервиса «Личный кабинет»

137 Сервис «Личный кабинет» разработан для бытовых потребителей и размещен на отдельном Интернет-сайте по адресу: http://svet.kaluga.ru.
138 С помощью данного сервиса потребителям предоставляются следующие возможности:

· просмотреть и распечатать извещения-квитанции за текущий расчетный период;
· произвести оплату энергопотребления по распечатанным квитанциям в банковских учреждениях или офисах платежных агентов;
· оплатить потребленную электроэнергию непосредственно в Личном кабинете;
· передать текущие показания приборов учета при оплате энергопотребления в Личном кабинете;
· подключить услугу доставки уведомлений на адрес электронной почты клиента о формировании извещений-квитанций в Личном кабинете за новый расчетный период;
· просматривать даты и сумму платежей за потребленную электроэнергию, производившихся в Личном кабинете, а также введенных при этом показаний приборов учета. 

139 Для начала работы с Личным кабинетом клиенту необходимо пройти процедуру регистрации на сайте сервиса. После выбора соответствующей опции на главной странице сайта, клиенту предлагается заполнить автоматизированную форму, указав полный номер своего лицевого счета, адрес расположения объекта энергоснабжения, адрес электронной почты, а также ввести пароль, который планирует использовать в дальнейшем при входе в Личный кабинет, а также подтверждение пароля. После заполнения клиентом формы, на указанный им адрес будет автоматически выслано сообщение с гиперссылкой для активации аккаунта. После активации аккаунта процесс регистрации будет завершен и клиент сможет пользоваться сервисом.
В случае возникновения проблем при регистрации или вопросов в дальнейшей работе клиент может направить сообщение по электронной почте или позвонить по телефону в службу поддержки Личного кабинета. Контактная информация указана на главной странице сервиса, а также на специальной странице официального сайта компании. 
До начала регистрации клиентам предлагается ознакомиться с руководством пользователя, размещенным как на главной странице сервиса «Личный кабинет», так и на специальной странице официального сайта компании.

140 Вход в «Личный кабинет» клиент осуществляет с главной страницы сайта http://svet.kaluga.ru вводя свой номер полный номер лицевого счета и пароль.

141 В случае если клиент забыл пароль, он может воспользоваться функцией восстановления пароля. В таком случае на указанный им при регистрации адрес электронной почты будет выслан новый пароль.
142 Структура Личного кабинета состоит из четырех разделов: «Квитанция», «Платежи», «Настройки» и «Информация» (содержит сведения о данном сервисе).

143 В разделе «Квитанция» размещается бланк извещения-квитанции за текущий расчетный период. Бланк извещения-квитанции размещается в «Личном кабинете» один раз месяц, в начале нового расчетного периода. Извещение-квитанцию можно просматривать и распечатывать в нескольких форматах – pdf и png. Распечатав извещение-квитанцию, клиент с ее помощью может произвести оплату потребленной электроэнергии в банковских учреждениях или в офисах платежных агентов.
144 Оплатить энергопотребление клиент может также в «Личном кабинете», указав при этом текущие показания счетчика, которые вводятся в соответствующем окне. При этом форма для ввода показаний учитывает разрядность установленного у клиента прибора учета. В «Личном кабинете» предусмотрена возможность ввода показаний приборов учета, учитывающих энергопотребление дифференцированно по зонам суток. При отсутствии у клиента прибора учета, окно для ввода показаний электросчетчика в Личном кабинете также будет отсутствовать.

Клиент может произвести оплату потребленной электроэнергии в «Личном кабинете»: 

· с помощью карт любых банков, являющихся членами электронных платежных систем VISA или MasterCard. 
· с помощью карт VISA Electron или Maestro любого банка, при условии использования банком-эмитентом технологии 3d secure, то есть подтверждения платежа в режиме on-line посредством SMS.
Безопасность платежей в «Личном кабинете» обеспечивается банком-эквайером, функционирующим на основе протоколов и технологий, разработанных международными платежными системами Visa International и MasterCard International, а безопасность передаваемой информации - с помощью современных протоколов обеспечения безопасности в Интернет (SSL/TLS). 
Обработка полученных конфиденциальных данных держателя карты (реквизиты карты, регистрационные данные и т.д.) производится в процессинговом центре банка-эквайера. Таким образом, посторонние лица не могут получить персональные и банковские данные клиента, включая информацию о других платежах по карте.
145 В разделе «Платежи» указываются даты и суммы оплат, которые осуществлялись непосредственно через «Личный кабинет», а также введенные при этом показания прибора учета.
146 С помощью раздела «Настройки» клиенту предоставляется возможность:

· подключить услугу доставки уведомлений на адрес электронной почты клиента о формировании извещений-квитанций в Личном кабинете за новый расчетный период;

· сменить адрес электронной почты, на который будут высылаться соответствующие уведомления, а также новый пароль входа в «Личный кабинет» (в случае необходимости его восстановления).

· сменить пароль, который клиент использует для входа в «Личный кабинет».
147 После завершения работы в Личном кабинете для обеспечения безопасности информации клиентам следует нажимать опцию «Выход». Соответствующее предупреждение содержится и в руководстве пользователя и в разделе сайта компании, посвященному данному сервису.
ГЛАВА 6. СПЕЦИФИКА ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ С ПОТРЕБИТЕЛЯМИ ПРИ ОСУЩЕСТВЛЕНИИ ЭНЕРГОСБЫТОВОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ

148 В платежных документах представляемых юридическим лицам и индивидуальным предпринимателям для оплаты электрической энергии указываются:

· размер промежуточных платежей, определяемый в соответствии с условиями договора;

· подлежащей оплате объем электроэнергии фактически использованный за расчетный период;

· задолженность предыдущих периодов (в том числе по оплате промежуточных платежей);

· цена и стоимость электроэнергии, в том числе стоимость электроэнергии по нерегулируемой цене, стоимость услуг по передаче электроэнергии, стоимость иных услуг, неразрывно связанных с процессом электроснабжения;
· метод расчета, использованный при определении суммы платежа, включая порядок расчета штрафных санкций (пеня, неустойка) за задержку платежа, а также период времени, за который выставляется платежный документ; составляющие цены на электроэнергию;

· срок, в течение которого платежный документ должен быть оплачен;

· изменения в тарифе, если таковые происходили;

· контактную информацию, необходимую клиенту в случае возникновения дополнительных вопросов.

149 В платежных документах представляемых гражданам - потребителям для оплаты электрической энергии указываются:

а) почтовый адрес жилого помещения, сведения о собственнике помещения (с указанием фамилии, имени и отчества физического лица), а для жилых помещений государственного и муниципального жилищных фондов - сведения о нанимателе жилого помещения (с указанием фамилии, имени и отчества нанимателя);

б) наименование компании, номер банковского счета и банковские реквизиты, адрес (место нахождения), номера контактных телефонов, номера факсов и адреса электронной почты, адрес сайта в сети Интернет;

в) указание единицы измерения объема коммунальной услуги по электроснабжению и размера тарифа, действующего в расчетный период;

г) объем коммунальной услуги по электроснабжению, предоставленной потребителю за расчетный период в жилом помещении, и размер платы;

д) объем коммунальной услуги по электроснабжению, использованной на общедомовые нужды в многоквартирном доме за расчетный период, показания коллективного (общедомового) прибора учета, суммарный объем коммунальной услуги, предоставленной во всех жилых и нежилых помещениях в многоквартирном доме;

е) сведения о размере перерасчета (доначисления или уменьшения) платы (при его наличии);

ж) сведения о размере задолженности потребителя за предыдущие расчетные периоды;

з) сведения о рассрочке и (или) отсрочке внесения платы за коммунальную услугу по электроснабжению, предоставленную потребителю;

150 В случае, если объем фактически потребленной электроэнергии подлежащий оплате по выставляемому платежному документу является необычно большим или малым, соответствующее подразделение компании обязано обеспечить повторную проверку данных, содержащихся в документе, на предмет наличия в них ошибок.

151 Снабжение потребителей электрической энергией регламентируется действующим законодательством РФ и организационно-распорядительными документами компании с учетом региональной специфики обслуживания.

	1 Прием заявлений на заключение договора энергоснабжения (открытия лицевого счета для оплаты электроэнергии)

	1.1 
	Обращение заявителя в подразделение гарантирующего поставщика с заявлением о заключении договора энергоснабжения (купли-продажи электрической энергии).
	В течение рабочего времени гарантирующего поставщика

	1.2 
	Разъяснение заявителю возникающих вопросов по установленному законодательством РФ порядку заключения договоров и выдача бланка Заявки на заключение договора энергоснабжения (купли-продажи электрической энергии) и/или открытия лицевого счета для оплаты электроэнергии.
	Непосредственно при обращении заявителя за заключением договора

	1.3 
	Прием от заявителя указанных в бланке Заявки документов, необходимых для заключения договора энергоснабжения (купли-продажи электроэнергии) и/или открытия лицевого счета для оплаты электроэнергии.
	В течение рабочего времени дня представления заявителем документов.

	1.4 
	Уведомление заявителя об отсутствии необходимых сведений или документов для заключения договора и о рассмотрении заявления на заключение договора в течение 30 дней со дня их получения.
	В течение 5 рабочих дней со дня получения заявления о заключении договора и прилагаемых документов.

	1.5 
	Уведомление заявителя об отказе от заключения договора с указанием причин отказа - в связи с нахождением энергопринимающих устройств вне зоны деятельности гарантирующего поставщика, или при наличии информации об отсутствии присоединения энергопринимающих устройств заявителя к объектам электросетевого хозяйства в установленном порядке.
	В течение 5 рабочих дней со дня обращения заявителя за заключением договора.

	1.6 
	Предоставление (направление) заявителю подписанного со стороны гарантирующего поставщика договора.
	В течение 30 дней со дня получения заявления о заключении договора и необходимых документов, если отсутствуют основания для отказа в заключение договора.

	1.7 
	Принятие мер для урегулирования представленного заявителем протокола разногласий к проекту договора.
	В течение 10 рабочих дней со дня получения от заявителя протокола разногласий.

	1.8 
	В случаях заключения договора с потребителями, временно использующими объекты энергоснабжения на основании заключенных с собственниками имущества договоров (аренды, безвозмездного пользования и т.п.) договор энергоснабжения (купли-продажи электроэнергии) заключается на срок действия такого договора.

	1.9 
	В случае, если договор энергоснабжения заключается с организацией – исполнителем коммунальных услуг действующей на основании договора заключенного с собственниками помещений в многоквартирном доме, договор заключается на срок действия заключенного такой организацией договора управления многоквартирными домами.

	2 Взаимодействие с потребителями в рамках действующего договора энергоснабжения (купли-продажи электроэнергии)

	2.1 
	Пролонгация договора. 
	Договор энергоснабжения не ограниченный сроком действия договора аренды или другим видом ограничения срока владения и пользования имуществом, «автоматически» пролонгируется на 1 календарный год, если не менее, чем за 1 месяц до окончания срока его действия не последует заявления одной из сторон об отказе от пролонгации договора на прежних условиях.

	2.2 
	Уведомление потребителя об изменении правил исполнения договора в связи с изменением законодательства РФ.
	В течение 1 месяца с момента вступления в силу новых нормативно правовых актов.

	2.3 
	Подтверждение согласия на внесение изменений в договор по инициативе потребителя, либо отказ от изменения договора с обоснованием причин отказа.
	В течение 15 дней с момента получения заявления потребителя.

	2.4 
	Оформление Соглашения об информационном обмене (являющегося приложением к договору энергоснабжения) регламентирующего процесс обмена данными коммерческого учета и почасовых (получасовых) значений потребления электроэнергии в точках поставки потребителей, осуществляющих расчеты за электроэнергию по 2-й – 6-й ценовым категориям.
	Трехстороннее соглашение (между потребителем, гарантирующим поставщиком и организацией, владеющей объектами электросетевого хозяйства к которым присоединены энерго-принимающие устройства потребителя) оформляется в одном из трех вариантов, в зависимости от того, в чьем ведении находятся расчетные приборы учета: потребителя, сетевой организации, частично потребителя и частично сетевой организации.

Подписанное со стороны гарантирующего поставщика соглашение направляется потребителю для его дальнейшего оформления в течение 5-и рабочих дней с даты получения уведомления потребителя о выборе им для расчетов 2-й – 6-й ценовых категорий.

При отсутствии «Соглашения об информационном обмене» или непредставления почасовых данных коммерческого учета в установленном порядке, при расчетах за электропотребление распределение почасового использования потребителем электрической энергии 2-й – 6-й ценовых категорий, производится гарантирующим поставщиком расчетным способом, в соответствии с законодательством.

	2.5 
	Реагирование с целью устранения причин, повлекших перерыв бесперебойного снабжения потребителей электрической энергией.
	Незамедлительное уведомление соответствующей сетевой организации о необходимости принятия мер для устранения причин, повлекших перерыв снабжения потребителя электрической энергией и контроль восстановления энергоснабжения с учетом категории надежности энергоснабжения потребителя.

	2.6 
	Уведомление потребителя о плановых отключениях снабжения электрической энергией.
	В случаях связанных с плановым отключением подачи электроэнергии для значительного количества потребителей (населенный пункт, часть населенного пункта и т.п.), контроль размещения сетевыми организациями информационных сообщений в СМИ, и/или посредством расклейки объявлений в общедоступных местах о причинах и сроке перерыва подачи электроэнергии и при необходимости принятия дополнительных мер по обеспечению информирования населения и администрации населенных пунктов.

	2.7 
	Подготовка и представление (направление) потребителям документов на оплату электрической энергии
	По потребителям юридическим лицам и индивидуальным предпринимателям до 10-го числа каждого месяца.

По гражданам-потребителям до 5 числа каждого месяца.

	2.8 
	Проведение сверки расчетов с оформлением корректирующего счета
	Сроки сверки с потребителями, финансируемыми за счет бюджетных средств, не реже 1 раза в квартал.

С иными потребителями юридическими лицами и индивидуальными предпринимателями - не реже 1 раза в 6 месяцев, либо при обращении потребителя.

Срок подготовки документов для проведения сверки – 3 дня.

	2.9 
	Замена и допуск в эксплуатацию вновь устанавливаемых потребителем расчетных приборов учета электроэнергии.
	При намерении демонтировать в целях замены, ремонта или поверки ранее установленный прибор учета, потребитель обязан до его демонтажа подать в сетевую организацию (для граждан-потребителей, проживающих в многоквартирных домах, – исполнителю коммунальных услуг) заявку на снятие показаний существующего прибора учета, осмотра его состояния и схемы подключения.

Сетевая организация в течение 5 рабочих дней со дня получения заявки должна согласовать предложенные в ней дату и время снятия показаний прибора учета и его осмотра перед демонтажем, или согласовать с потребителем иную дату, которая не может быть позднее чем через 3 рабочих дня с даты, предложенной в заявке.

Установленный прибор учета должен быть допущен в эксплуатацию не позднее месяца, следующего за датой его установки.

В период с выполнения демонтажа прибора учета до введения в эксплуатацию нового прибора учета, определение объемов использованной электроэнергии производится расчетным способом в порядке, установленном действующим законодательством РФ.

На осуществление допуска прибора учета в эксплуатацию потребители направляют заявки в сетевую организацию или гарантирующему поставщику, а граждане-потребители, проживающие в многоквартирных домах, – исполнителям коммунальных услуг.

Если прибор учета был установлен сетевой организацией или гарантирующим поставщиком, заявка на его допуск в эксплуатацию потребителем не подается. В таких случаях процедуру допуска прибора в эксплуатацию организует компания установившая прибор учета.

Процедуру допуска в эксплуатацию приборов учета граждан-потребителей проживающих в многоквартирных домах осуществляют исполнители коммунальных услуг.

В ходе процедуры допуска прибора учета в эксплуатацию проверке подлежат место установки и схема подключения прибора учета (в том числе проверка направления тока в электрической цепи), состояние прибора учета (наличие или отсутствие механических повреждений на корпусе прибора учета и пломб поверителя) и измерительных трансформаторов (при их наличии), а также соответствие вводимого в эксплуатацию прибора учета требованиям настоящего раздела в части его метрологических характеристик. Если прибор учета входит в состав системы учета, то проверке также подлежат связующие и вычислительные компоненты, входящие в состав системы учета.

По окончании проверки, подлежит установке контрольная одноразовая номерная пломба и (или) знаки визуального контроля и составляется Акт допуска прибора учета в эксплуатацию, являющийся основанием для выполнения расчетов за электроэнергию с использованием показаний допущенного в эксплуатацию прибора учета.

	3 Введение ограничения режима потребления по инициативе гарантирующего поставщика

	3.1 
	Основания введения ограничения по инициативе гарантирующего поставщика
	1. В связи с неисполнением или ненадлежащим исполнением потребителем обязательств по оплате электрической энергии:

а) в отношении потребителей юридических лиц и индивидуальных предпринимателей – если нарушение сроков оплаты электроэнергии привело к образованию задолженности в размере, соответствующем денежным обязательствам потребителя не менее чем за 1-н период между установленными договором сроками платежа;

б) в отношении граждан-потребителей:

- по жилым помещениям – если нарушение сроков оплаты электроэнергии привело к образованию задолженности в размере, превышающем сумму 3 месячных размеров платы, исчисленных исходя из нормативов потребления и тарифов, действующих на день ограничения;

- по нежилым объектам – при неоплате потребителем полностью ли частично выставленных гарантирующим поставщиком счетов за 2 расчетных периода (месяца) для частичного ограничения и 3 расчетных периода для полного ограничения.

2. В связи с безучетным потреблением электрической энергии:

а) в отношении потребителей юридических лиц и индивидуальных предпринимателей – при полной или частичной неоплате стоимости безучетного потребления по выставленному гарантирующим поставщиком счету;

б) в отношении граждан-потребителей:

- по жилым помещениям – если с учетом стоимости безучетного потребления суммарная задолженность потребителя превышает сумму 3 месячных размеров платы, исчисленных исходя из нормативов потребления и тарифов, действующих на день ограничения;

- по нежилым объектам – при полной или частичной неоплате стоимости безучетного потребления по счету, выставленному гарантирующим поставщиком.

3) В связи выявленным фактом ненадлежащего присоединения энергопринимающих устройств потребителя к объектам электросетевого хозяйства.

О выявленном факте ненадлежащего присоединения энергопринимающих устройств потребителя гарантирующий поставщик уведомляет федеральный орган исполнительной власти, уполномоченный в области государственного энергетического надзора.

4) При одностороннем расторжении гарантирующим поставщиком договора энергоснабжения (купли-продажи) электроэнергии в связи с неисполнением (ненадлежащем исполнением) потребителем обязательств по оплате электрической энергии.

	3.2 
	Отмена ограничения и восстановление режима потребления.
	Если до даты предполагаемого введения ограничения указанной в направленном гарантирующим поставщиком уведомлении потребителем в полном объеме будет исполнено требование о погашении задолженности или представлены документы, свидетельствующие об отсутствии у него задолженности, либо устранены иные причины, обусловившие введение ограничения режима потребления, то ограничение режима потребления не вводится. Сетевая организация уведомляется об отмене введения ограничения режима потребления.

Если ограничение фактически было введено, подача электрической энергии потребителю возобновляется не позднее чем через 24 часа с момента устранения им оснований для введения ограничения режима потребления, (за исключением случаев, когда для возобновления подачи электроэнергии требуется изменение технологического режима работы объектов находящихся в диспетчерском управлении или диспетчерском ведении субъекта оперативно-диспетчерского управления в электроэнергетике).

	4 Предоставление показаний приборов учета электроэнергии

	4.1 
	Представление показаний приборов учета потребителями юридическими лицами и индивидуальными предпринимателями.
	Потребители юридические лица и индивидуальные предприниматели представляют показания приборов учета в порядке, согласованном с Сетевой организацией.

В случае непредставления потребителем показаний расчетного прибора учета в установленные сроки и при отсутствии контрольного прибора учета:

для 1-го и 2-го расчетных периодов подряд, за которые не предоставлены показания, объем потребления электро- энергии, (а для потребителя, в расчетах с которым используется ставка за мощность, - также и почасовые объемы потребления), определяются исходя из показаний расчетного прибора учета за аналогичный расчетный период предыдущего года, а при отсутствии данных за аналогичный расчетный период предыдущего года - на основании показаний расчетного прибора учета за ближайший расчетный период, когда такие показания были предоставлены;

для 3-го и последующих расчетных периодов подряд, за которые не предоставлены показания расчетного прибора учета, объем потребления электрической энергии определяется расчетным способом в соответствии с законодательством РФ, в зависимости от величины максимальной мощности энергопринимающих устройств.

Непредставление потребителем показаний расчетного прибора учета более 2 расчетных периодов подряд является основанием для проведения внеплановой проверки такого прибора учета.

	4.2 
	Предоставление показаний приборов учета граждан-потребителей.
	Гражданин-потребитель вправе сообщить показания прибора учета любым доступным способом, в том числе путем указания показаний в специальной графе выставленной гарантирующим поставщиком извещения-квитанции, а также способами, допускающими возможность удаленной передачи сведений о показаниях приборов учета (телефон, сеть Интернет и др.). Достоверность представленных потребителем сведений о показаниях приборов учета проверяется исполнителями коммунальных услуг и/или сетевой организации.

В случаях непредставления потребителем, показаний прибора учета за расчетный период, плата за коммунальную услугу, предоставленную в жилом помещении за расчетный период, определяется в течение 3-х расчетных периодов (месяцев) исходя из рассчитанного среднемесячного объема потребления коммунального ресурса, а по истечении этого срока - исходя из нормативов потребления коммунальных услуг.
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