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ОБЩИЕПОЛОЖЕНИЯ

Раздел 1 Облдсть примеЕения
Настоящий Стапдарт обсrryживаяия потребителей (далее Станларт) явJIяется

нормативным документом, устанalвливalющим общие требовшrия к ОАО <Электротехнический
комплекс> по потребительскому обслуживalнию в сфере передачи электрической энергии и
теплоснабжения.

Стандарт предцд}начен дJIя примененлuI сотрудникalNIи ОАО <Электротехнический
комплекс) при оказfimи услуг потребителям, обратившимся по вопросЕlI\,l передачи
электрической энерми, теплоснабжепия.

,Щействие Стандарта распространяется на взммоотношения ОАО
<Электротехнический комплекс> с потребителями, обратившимися для оказания услуг в сфере

деятельности оргiшизации.
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Раздел 2 Нормативпые ссылки
1 В Стандарте учтены требов rия следуюIцих нормативно-правовых актов и

использованы нормативные ссылки на следующие стаЕдарты:

- Граждавский кодекс Российской Федерации.

- Закоп Российской Федерации от 2б марта 2003 г. Ns 35-ФЗ кОб электроэнергетике)
(в ред. ФедеральньD( законов от 22.08.2004 N 122-ФЗ, от 30.12,2004 N 211-ФЗ, от 18.12.2006 N
2З2-ФЗ, от 04.11.2007 N 250-ФЗ).

- Закон Российской Федерации от 2 мая 2006 г. Ns 59-ФЗ (О порядке рассмотрения
обращений граждан Российской Федерации>,

- Закок Российской Федерации от 27 декабря 2002 г. Ns 184-ФЗ (О техническом
регулировании>> (в ред. от 01.05.2007 N 65-ФЗ).

- Посталовление Правительства Российской Федерации от 4 мая 2012 г. Ns 442 (О
функционировании розциtшьж рьпlков элекгрической энергии, полном и (или)
частичном ограЕичении режима потребления электрической энергии>>.

- Постановление Правительства Российской Федерации от 27 декабря 2004 г. N 861
<Об у"тверждении прzlвил цедискриминационного доступа к усJrугаI\{ по передаче
электрической энергии и окЕц}ЕцIия эмх усJIуг, правил недискримиЕационного
доступа к услугаI\d по оперативно - диспетчерскому управлеIrию в
электроэЕергетике и оказания этrх услуг, прllвил ЕедискримиЕационного доступа к
услугаI\4 а,щ4инистратора торговой системы оптового рынка и ок:lзzlниJl этI,D( услуг и
правил техЕологического присоединения энергоприIIимЕlюпц{х устройств
потребителей электрической энергии, объектов по производству электрической
энергии, а также объектов электросетевого хозлlств4 принадлежащих сетевым
организациям и иным лицам, к электрическим сетям)

- Постановление Правительства Российской Федерации от б мая 201l г. N 354 <О

цредоставлении коммунarльньlх услуг собственникаNr и поJъзоватеJuIм помещений в
мЕогоквартирньIх домах и жиJIьD( домовD.

- Правила y-,reтa электрической энергии (утв. Минтопэнерго Российской Федерации и
Минстроем Российской Федерации 19, 26 сентября 1996 г.).

- ГОСТ Р ИСО 9001 - 2001 Системы менеджмеЕта качества. Требования,

- Межгосударственный стандарт ГОСТ 30ЗЗ5-95 / ГОСТ Р 5064б-94 <Услуги
населению. Термины и определекия> (введен в действие постаповлением Госстандарта РФ от
12 марта 199б г. Ns 1б4).
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Раздел 3 Рабочпе определенпя термпнов, примепяемых в Стапдарте
1 Применительцо к настоящему Стшдарту используются следующие термины и

определениJI:
Автоипформатор - техническая система автоматического оповещения большого

количества абопентов с цеJIью доведения до Еих типовой ишформаrши.
Жалоба - вторичное обращение, Еilправлеппое потебителем в адрес ОАО

кЭлектротехнический комплекс>> или должЕостЕого лица ОАО <Электротехнический
комплекс) письменное или устцое змвление о нарушении црzв или охраняемьrх законом
ицтересов потребителя; претензия о предоставлении услупr неЕадлежащего качества и
соответствующем уI\{еньшении ее стоимости и т.п.

Заочное обслуrкпваппе - обсrryживание потребителей без личного контакта с
сотрудникalми ОАО <Электротехнический комплекс), в том числе по телефоЕу, почте или сети
Интернет.

Иптерактпвпое обслуживапие - форма заочного обслуживания потребителей с
использованием сети Интернет.

Иптерактивный автоответчик (IYR) (с англ. Interactive Voice Responder) -иятерактивнм информационно-справочнarя система, необходимая дJIя автоматизации обработки
запросов потребителей с помощью тонального набора.

Иптерпет-приемная - интерактивнм приемнм для потребителей на веб-сайте.
Коптакт-цептр - совокушIость оборудования, программЕого обеспечеЕия,

работЕиков, лроцессов дJIя обеспечения обсJryживания потребlттелей по телефоIrу.
Обращенпе - первичное, напрaвленное потребителем в адрес ОАО

<Электротехнический комплекс> или должцостного лица ОАО <Электротехнический
комплекс) письмопЕое или устное зilявление. Обращение может представJIять зЕшрос о
предоставлении информации и т.п.

Очпое обслуживаппе - обслужившше rrотребителей посредством личного KoHTalKTa со
специarлистом центра обсrrуживмия или сотрудникzllr{и ОАО <Электротехнический комплекс)).

Полоэкптельный звонок - сообщение автоинформатора, которое потребитель
получил.

Потребптель - физическое и/или юридическое JIицо, осуществJIяющее пользовiшие
услугой по передаче электрической энергии и (или) тепловой эЕергией (мощпостью) при
закJIючении с организацией договора энергоснабжеЕия и/иrп,r договора теплоснабжения.
Потребите.тпr под)аздеJuIются на три группы:
1-я группа - граждаЕе-потребители и приравненные к ним в соответствии с нормативными

правовыми актаIr{и в области государствеЕного регулировalния тарифов группы (категории)
потребителей, приобретающие тепловуIо энергию дIя лиIшых, семейЕых, домашпих и иных
нужд по отоплению и горяIIему водоспабжению, пе связапньIх с осуществлеЕием
предпринимательской деятельности.

2-я группа - орг lизации - исполнители коммунальнъrх услуг, приобретающие тепловую
эЕергию дJUI цредоставления коммунальньж услуг.

3-я группа - юридические JIица и предприЕиматели, приобрЕтающие успугу по передаче
электрической энергии и/иrпl тепловую энергию дJIя собственных нуr(д,

Потребитель становится клцеЕтом ОАО <Электротехнический комплекс> при
заключении договора окд}ания услуги по передаче элекгрической энергии (мощности) и/или
договора энергоснабжения.

Спстема обс.гrуживдния потребитеJIей - совокупность взаимосвязalнньD( процессов,
трудовых и информационЕьтх ресурсов, которые ЕаправлеЕы Ila обеспечение цредостtвлеЕия
Потребителп,r усJrуг надлежащего качества.

Щентр комплексЕого обслуr(иванпя потребителей - абонеIrтский участок, центр,
предназначенный дrя приема обращений потребителей по вопросаN{ энергоснабжения
(электроэпергия, теплоэнергпя), передачи электроэЕергии, комфортrrой, эргономичЕой среды
взммодействия, повышения эффективности обслуживания.
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Эпергетпческая установка - комплекс взzlимосвязанного оборудовапия,
предназначенный для производства или преобразования, передачи, распределения или
потребления энергии.

Маil-робот - программа обработки входящей электронной корреспоIценции.
Копсультант - сотрудпик абопентской службы ОАО (Электротехнический комплекс>,

предоставJIяющий консультации по вопросzlп{ деятеJIьности ОАО <<Электротехнический
комплексD.
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Разде,r4Целиизадачп
Щелью данного стzlндарта явJIяется установление Еорм и правил взlммодействия

сотрудциков ОАО <Электротехнический комплекс> с потребителями, едиItьIх требоваяий к
качеству обслуживапия, оптимизащия и формализация процедур взммодействия в сIруктуре
ОАО <Электротехнический комплекс>.

Стаядарт опредеJIяет и реглЕlI\.Iентирует требования к следуюпц,Iм процедураI\.{

взммодействия:
1. анализ потребностей и ожиданий потребителей посредством обработки обращений

потребителей (срок исполнения, оперативпое информировалие, обратная связь);
2. закrпочение и ведение договоров, текущее обсlryживание;
3. оценка степени удовлетворенности качеством услуг энергоснабжеция и качеством

обслуживания (проведение мероприямй по оценке потребительского
обслуживапия);

4. осуществление мониторинга и контроля обстryживатrия потребителей, в том числе
за исполнеЕием решений, приЕятьIх по жалобаrrл и обраlценияrл потребителей,
согласЕо регламеЕтирующим док}мептаN{ по приему и работе с обращениями
потребителей;

5. обеспечение информированносм.
Стандарт определяет и регламеIrтирует осповные Еаправления повышения

удовлетворенности потребителей качеством услуг энергоснабжения и качеством обсл},lкивания:
1. 1меньшения времеЕи решения вопросов;
2. оптимизации затрат поцrебителей и ОАО <Электротехнический комплекс>;
3. создания комфортных условий и доброжелатеJIьного отЕошения к потребите.тпо.
4. созд.lния условий дJIя своевременной оплаты услуг ОАО <Электротехнический
комплекс) потребителями в удобной для них форме.

Установленные стшIдартом нормы и правил взммодействия сотрудников ОАО
<Электротехнический комплекс) с потребителями распространяются на сотрудrиков
сторонних организаций, привлечённьтх дJIя выполнения функций в части потребительского
обсrryживмия,
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Раздел 5 Подтверlцеппе соответствия
1 Подтвержление соответствия требовшrи.m.r Стаядарта осуществJuIется в форме

добровольной сертифrл<ации:

- удостоверениJI качества работ и услуг, а так же полгверждеЕия соответствия
условиям договоров;

- совершенствованияупрalвлениявзммоотношеЕиями с потребителями;

- повышенIIJI коЕкурентоспособносм компании Еа рыЕке.
2 Порядок подтверждения соответствия устанtlвJIивается отдельным организационно

- распорядительным документом,
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ОСНОВЫ ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ С ПОТРЕБИТЕЛЯМИ

Раздел 1 Прппципы взаимодействпя с потребптелямп
1 Основными принципil},Iи взаимодействия ОАО <Электротехкический комплекс) с

потребителяvи явJIяются Еадежность и бесперебойность энергоснабх(еЕия и доступность
обс.lryживания, под которой понимается:

- Территоримьная доступпость. Потребител.шл гарантируется качественное
обслуживание и оперативное рассмотреЕие обращений независимо от удаленности места
проживaмия, Прием и обсrrуживание осуществJIяется в абонентскrтх }цастках, действуlопшх на
базе ОАО <Электротехнический комплекс>>.

- Информационная доступность. Полнм и достоверЕм информация обо всех
процедурах взаимодействия с ОАО <Электротехнический комплекс)) носит публичный
характер и предост,lвJuIется в досryпной форме (очное, заочное, виртуальное обслуживания).
Потребители надлежащим образом информируются о стоимости услуг, порядке формирования
и размере тарифов на теIIловую энергию и горячее водоснабжение, тарифов Еа оплату услуги
по передаче электроэнергии, платы за присоединение к распредеJIительным элекгрическим
сетям, а также, при необходимости, о порядке ценообразования на рынке электроэнергии и
теплоснабжения.

2 Обсrryживание потребителей основано на цринципе <обратпой связи)) дJIя

реапизадии потребностей и ожиданий потребителей.
3 Потребителям обеспечивается объективное и непредвзятое рассмотрение

обращений и жалоб в установленные сроки.
4 Рассмотрение обращений и жалоб исходлт из принlцпа добросовестности

потребителя, если в установленном законом порядке не установлено обратное. При
рассмотрении обрацений учитывается, что у потребителей нgг юридических и техЕических
знмий по вопросalм энергоснабжения.

5 Потребителmr обеспечивается защита персонarльных дzш{ЕьIх. ОАО
<Электротехнический комплекс> использует поJIучепную от потребителей персональную
информачию, тllкую Kzж имя и фамилия, адрес, ад)ес электронной почты, номера телефона и
факса, исключительно с целью оргtшизации электроснабжения.
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Раздел 2 Организационпо-порм8тивное обеспечение
1 Система обслухивания потребителей в ОАО <Электротехнический комплекс)

организует оптималъный баланс качества и стоимости обслуживания и удовлетворение
требований потребителей в соответствии с закоЕодательством Российской Федерации и
условшши договора.

2 Работу с потребителями осуществJIяет отдел сбыта, который выполняет
след},ющие функции в части потребитеJIьского обслуживания:

- организация потребительского обслуживаниJI с учетом положений Стаядарта,
договорItых обязательств, регламентов и других нормативных актов;

- прием, обработка и анализ пост}rпивших обрацений (согласно орг.tнизации
очного, заочного и виртуального обслуживапия);

- работа с жалобами (согласно реглаN.{ецтируемым докуN{ентllý{ по приему и работе
с обращениm,rи);

* изучение потребностей и моЕиторинг степени удовлетворенности потребителей
(срок исполнения, в пользу поцlебителя, оцеЕка качества потребительского обслуживания);

- сбор и предоставление руководству ОАО <rЭлектротехнический комплекс>
отчетов по взммодействию с потребитеJuIми и предложений по уJrучшению качества
обсrrуживания.

ОАО <Электротехнический комплекс)) может привлекать сторонние оргtшизации для
выполнения вышеукtвtlIIньD( фltrкций.

3 Руководители и специаJIисты других структурных подrазделений, деятельность
которых затрагивает иЕтересь1 потребитеJIей, взммодействlтот с отделом сбьша в palr,rKax своей
компетенции, Еа систематической оспове дают предложения по улучшеЕию работы с
потребителями и }цаствуют в реализации соответствующего плана мероприятий.

4 Дtlя организации взttимодействия с потребителями используется единое
программное обеспечение с возможностью выхода в единую информациопную базу.

5 ОАО <Элекцrотехнический коIчrплексD предостllвляет потребителям возможность
свободного выбора rпобого из трех типов каЕалов информационного взммодействия (очного,
заочного и виртуального) в зависимости от индивиду:IJIьньгх возможностей и предпочтений
потребителя.

6 Дlя уIастия в системе централизованного обсrryживанIrJI потребптелей ОАО
<Электротехнический комплекс) обеспечивает наличие:

- компьютерного оборудовaш{шI и программного обеспечеЕия для регистрации>
обработки обращений поцrебителей и формирования отчетов;

- формализоваIIпьD( в соответствующей реглаrrлентирующей докрлентации бизнес-
процессов взммодействия ОАО <Элекгротехнический комплекс> с потребителями.

7 С yreToM настоящего Стандарта в структуре ОАО <Электротехнический
комплекс> обязательно наличие следующих нормативно-техпических документов:

- регламенты оказания услуг, реагирования на жалобы и обращения при очном,
заочном и иптерактивном обслуживании потребителей;

- положение о деятельности структ}рного подразделения по работе с
потребителяr.rи;

* должностные и рабочие инструкции сотрудников, обслуживаюпшх потребителей;

- стандартныеформыстатистическойотчешости.
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Раздел 3 Осповпые крптерцп и параметры взаимодействия с потребптелями
1 Эффективный процесс взаимодействия с поцrебите.тrяrли характеризуется

следующими параN{етрalми :

- единообразие цrебований к качеству предост:lвJIения услуг, собrподение

установленных сроков по всем цроцедл)а},I взаимодействия;

- инд,Iвидуальный подход к потребителп,r;

- минимизация времеЕи потребителя, зац)аченного на получение услуги;
- оперативность реагироваIIия на жалобы и устранения выявленньD( недостатков в

работе с потребителями;

- полЕота, актуальность и достоверность информации; мультикalн{lльность
предостrвления информации.

2 Кrпочевыми критериями оцецки качества взммодействия с потребителями при
окЕIзalнии услуг энергоснабжения явJIяются:

- обеспечениекачестваэнергоснабжения;

- обеспечениекачествапотребительскогообслуживания.
3 В настоящем Стандарте устаIIавливаются следующие иЕдикаторы качества

по,гребительского обсrryживания:
3.1 Полнота, aкTyzulbнocтb и дост}ппость информации об объеме, порядке

предоставления и стоимости услуг.
3.2 Испоrпrение в устаповленный срок всех процедур, предусмотренньrх Стандартом,

в том числе по рассмотрению обращений и жалоб.
З.З Наличие эффективной обратной связи с потребитеJIями, позвоJulющей в разумные

сроки рzrзрешать возникtlющие в процессе деятеJIьности вопросы.
4 Оцепка качества потребительского обсrrуживания осуществJuIется руководством

Компшлии на основании обратной связи с потребителями с использовапием Кпиги отзывов,
Интернет - приёмной, инд{видуальньD( письменных обращений потребителей, а тaжже д)угих
методов мониторинга степени удовлетворенности потребителей качеством обсrrркивания.

5 ОАО <Электротехнический комплексD несет ответственность за соблюдение
вышеуказанньrх критериев своими подрядчикаN{и, если таковые привлекЕlются к обслуживанию
потребителей.
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ý 1 Органпзацпя очного обслуживанпя

Оргапизация ипфраструкгуры при очпом обqгrужпвапип
1 Система очного обсrr}окивllния осуществляется в центрЕrх обсrryживания,

созданных па бще абонентских участков ОАО <Электротехяический комплекс).
2 Количество и места расположения территориаJБньп< отделений опредеJuIются

исходя из принципа доступности очного обсrryживания.
3 Сбор и обработку информации из территориЕulьньu< отделеrтий осуществJIяет

отдел сбыта ОАО <Электротехнический KoMIuIeKcD для формирования сводньIх статистических
отчетов.

Органпзация прпема потребптелей
1 Прием потребителей оргаfiизуется в центе обслуживания (абопентской службе)

ОАО <Электротехнический комплекс>.
2 Очное обсrr}rкившrие осуществJuIется сотрудник{l {и абонентской сrrужбы,

осуществляющими деятельность по потребительскому обсrrуживаЕию.
3 Алгоритм обсrryживания потребителя обратившегося по вопросд,{, относящимся

к деятельности ОАО кЭлектротехнический комплекс):
3.1 Потребитель знчкомится с информационпым стендом и объявленияrли,

разъясняющими порядок приема, типовые вопросы и функции сотрудников абонентской
службы.

3.2 При необходимости потребитель обращается к сотруднику центра обслуживапия,
который провод,Iт первичный прием, выявJIяет необходимость обращения к специшrисry ОАО
<Электротехнический комплекс)), осуществляет диспетчеризацию в адрес ОАО
<Электротехнический комплекс >.

3.3 Сотрулник центра обсrr}окивания выполняет функции по реализации
потребпостей потребителя в paмKllx своих доJDкностных обязашrостей.

4 Устанавлив{lются следующие типовые параN{етры средпей продоJDкительности
взаимодействия с потребителям и:

Форма взаимодействия Критерий Параметр
Центр очного обслуживания

Обслуживание консультантом
(специалистом по
абонентской работе)

Ожидание в очереди 20 мин.

Приём 15 мин.

Обслуживание кассиром Ожидание в очереди 2 мин.
Приём 5 мин.

общее время обслуживания потребителя Не более 50 мин.
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ý 2 Организация заочного обс,тryживания

Организация пнфраструкryры заочпого обсл}акивдппя
1 Система заочного обслуживаяия вкJпочает два канала связи: телефон (коптакт-

центр, информационно-справочпм слlжба) и почта (потговм переписка).
2 Контмт-центр предстtlвJIяет едиIlую центр:IJIизовilнную спрzвочIrую службу,

обрамвшись в Koтopylo потребитель тепловой энерми может поJIучить информацию по

услугам посредством телефонной связи, а также передатъ необходамlто информацию для
исполнителя усJIуrи.

3 Потребите.тпl услуги по передаче электрической энерrии обращаются по телефону
специалистов по реализации элекгрической энергии отдела сбыта.

4 Почтовая переписка используется дJIя направления дочп\{ентации, связшrной с
обсrryживаrrием, а также в случiulх, когда потребитоль направJIяет обраrцение по почте.

5 Устанавливаются следующие типовые параметры деятельности контltкт-цептра:
5.1 Прием вызовов осуществJIяется не менее, чем 5 дней в недеJIIо, в рабочее время

(общей продолжительностью не меЕее 8 часов в день).
5.2 Номер телефона горячей линии дJlя потребителей тепловой эЕергии едипый на

всей территории региона.
5.3 При осуществлении записи, потребитель предупреждается в начме телефонного

разговора.
6 При нllличии технической возможности дJIя автоматизации обработки запросов

потребителей, поступивших в коЕтакт-центр, испоJIьзуется интерaжтивнаJI информационно-
справочIlая система (IVR) - Приложение 1.

Оргаппзацшя обработки обращеппй
1 Все заочные обращения, поступающие в ад)ес ОАО <Электротехнический

комплекс), регисlрируются и обрабатываотся.
2 Алгоритм заочного обсrryживаяия по телефону:
2.1 Регистрация и обработка телефонного вызова оператором в Журнале учета

пост}пивших обращений потребителей (физических rмц) тепловой энергии (Приложепие 5).
2.2 Предоставление ответа опеРатором или соединение потебителя со специалистом,

ответственным за исполпение обращения.
2.3 При необходимости потребителю предостalвляется возможность записи на прием

со специмистом ОАО <<Электротехнический комплекс), ответственным за исполнение
обрацения,

3 Алгоритм заочного обслуживzlния по по.rIе:
3,1 Регистрачия и обработка письменного обращения в Журпале регистрации

входящей корреспонденции (Приложение 5).
3.2 Подготовка ответа сотрудником подразделепия по работе с потребителяr,rи и.тп,l

Еапрzlвление обращения специалисту, ответственным за исполнеЕие обращения.
3.3 Подготовка ответа специалистом, ответственным за исполнение обращения.
4 Оформление ответа в печатном виде на фирменном бланке ОАО

<Электротехнический комплекс)), по,щIисывается должностным лицом, ответственцым за

работу с потребитеJIями, содержит контактЕые данные испоJIнитеJuI.
5 Устанавливalются следующие типовые парамец)ы средней и предельной

продолжительности взаим одеиствия с п ителями:
Форма

взаимодействия Критерий
Параметр

(среднее/предельн
ое значение)

Саll-центр
Телефонное
обслуживание

Время ожидания ответа 40 сек.

запрос и поиск информации о потребителе 45 сек.
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потребителя
оператором

предоставление информации по запросу 5 мин.
постобработка обращения 5 мин.

Телефонное
обслуживание
потребителя
специалистом

Соединения со специапистом 40 сек.
Предоставление информации специалистом 5 мин.

Почта
Обработка обращения
оператором

Регистрация, классификация обращенпil и
передача обращения специЕtJIисту

не более 1 дня

Рассмотрение обращения и оформление ответа не более 10 дней

Продление рассмотрения обращения не более 10 дней

Обработка обращения
специаJIистом

рассмотрение обращения и оформление ответа не более 10 дней
продление рассмотрения обращения не более 10 дней

общая
продолжительность

Не более 2l дня

6 .Щействия по рассмотренному змвлению не производятся, с уведомлением об
этом потребителя, в случмх:

- если письменное обрацение содержит нецецз)фные либо оскорбительпые
вцракения, угрозы жизни, здоровью и имуществу соlрудника ОАО кЭлектротехнический
комплексD, а также членов его семьи;

- есJIи текст письменного обращения не подцается прочтению;
- если в письменном обращении потребителя содержится вопрос, на который

потребителю уже был предостЕвлен ответ по существу в связи с раЕее направляемыми
обращенияr,rи, и при этом в обращепии не приводятся новые доводы или обстоятельства;

- если ответ по существу поставленного в обрацении вопроса не может быть дшr без

разглашеЕия сведений, состllвляюlrцх коммерческую тайну,
7 Змвление потребителя не рассматриваеIся и ответ на обращение не дается, если в

письмекном обращении не указаЕы контактIlые данные.
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ý 3 Оргапизацпя впрryального (иптеракгивпого) обс,л5плсивапия

Оргаппзация ипфраструкrуры цнтерактпвпого обсл5пкпвания
1 Интерактивное обслуживаяие организуется на базе раздела (<КлиентаN{) веб-сайта

ОАО <Элекгротехнический комплекс), Раздел вк.lпочает следутощие рубрики:
- Нормативная база (постановления оргzlнов тарифного реryлирования и др.)
- Структурапотребителей

- Иптернет-приемная

- Личный кабинЕт

- Полезная информация: энергосбережение, безопаспость (информация о действиях
при аварийных ситуациях) и т.п.

2 Типовая стDчктчоа Иниповая .l1ry нет-пDиемно
Наименование раздела Содержание р€Lздела Информация, содержащаяся в разделе

Услуги
Основные услуги Перечень и стоимость услуг

(тарифы)
Информация о том, что входит в
перечень услуг, каким образом и кто
определяет их стоимостъ

Памятка потребителю Щеталъная информация о процедурах
взаимодействия с ОАО
<Электротехнический комплекс) для
получения услуги
Типовые формы документов (заявки,

договоры, акты и т.п.)
Показатели,
характеризующие качество

услуг

Информация основывается на
соответствующих нормативных актах
и стандартах ОАО
кЭлектротехнический комплекс ))

.Щополнителъные
услуги

Подать з€uIвку на оказание

услуги IIо

предоставленному перечню

Форма автоматизированной зuIвки

Обратная связь

личный кабинет Общая информация Ознакомиться с общей информацией
по лицевому счёту потребителя

Данные счётчиков Передать покzвания приборов учёта
Начисления и долги Посмотреть начисления и долги
Квитанция на оплату
коммунаJIьных услYг

Возможность распечататъ квитанцию
на оплату коммунаJIьных услуг

Оплата коммунЕIльных
услуг через сайт

Оплатить коммун€Lпьные услуги через
сайт

Вопросы Найти ответ на вопрос Автоматизированный поиск ответов
на типичные вопросы потребителей,
форма для направления вопросовЗадатъ вопрос

Обращения, жа_побы Направить обращение,
жалобу

Форма автоматизированного
обращения, жалобы

Краткое содержание
ответов на обращения и
жалобы

отзывы направитъ отзыв АвтоматизированнаJI форма, в
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Отзывы о деятелъности
ОАО кЭлектротехнический
комплекс)

которой потребители могут оставитъ
свои отзывы о качестве обслуживания

Справочная информация
Новости Актуальная информация

для потребителей ОАО
кЭлектротехнический
комплекс)

Информация об изменении тарифов,
графики плановых отключений,
аварийных отключениях, новых
формах обслуживания и др"

I_{eHTp очного
обслуживания

Адреса центров Адреса центров, прочая информация о

центреЧасто задаваемые вопросы
о центре
Публикации о центре

контактная
информация

Контактная информация специs}листов
ОАО кЭлектротехнический комплекс))
и телефонный номер горячей линии

полезные ссылки Адреса веб-сайтов

Организация обработкп обращенпй
1 Интерактивное обс.тrркивание ведется по двуп{ направлениям:

- предостilвлениеспрalвочIlойинформации;

- удовлетворение запросов на оказание/ изменение усJIуг.
2 Дllя доведеЕия до потребителей типовой информации используется система

автоипформирования (fIриложение 2)
3 АлгоритминтерzжтивЕогообслуживания:
3.1 Потребителю предоставJIяется возможность ознакомиться с ответами на наиболее

часто встречающиеся вопросы и жалобы в соответствующих разделах Интернчг-приемной.
З.2 Прп необходимости потребитель заполЕяет автоматизировalнную форму запроса

информации, зiulвки па получение услуги или жапобы.
3.3 После поступления информации Маil-робот направJuIет потребителю

}ъедомлеЕие о регистрации.
- Оператор предоставJuIет ответ иJIи направJIяет запрос специarлисry (перечень

вопросов для са{остоятельного ответа оператором и типовые ответы устанавJIивilются
нормативно-техническим документом ОАО <Электротехнический комгrлекс>).

- Ответ н:lпрaвляется потребителю и, если представJIяет интерес дJIя других
потребителей, публикуется на сйте.

4 Более подробно алгоритм интерактивного обслуживания представлеIr в
Приложепии 3,

5 При организации системы интерaжтивного обслуживапия учитывllются
следующие треоования

Форма
взаимодействия Критерий Требования

интернет-приемная
Интернет-приемная Уровни вложения не более 4-х

E-mail
Маil-робот Автоматическая обработка, регистрация и

уведомление потребителя о регистрации
обращения

не более 1 мин

Автоинформирование
По телефону Продолжительность инф ормирования 1 мин.

Промежуток между ((rrоложительным) звонком и
последующим

7 дней.
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Промежуток между (отрицательным) звонком 1 час. 30 мин.
E-mai1 Периодичностъ рассылки до ((положительного))

результата
7 дней.

Устанавливаются следующие параметры оценки предельной продолжительности
взаимодеиствия с п ителями:

Форма
взаимодействия Критерий Параметр

(предельное значение)
Интернет-приемная

Интернет-приемная Обновление информации в сл)чае
изменения

не более 1 дня

E-mail
Обработка
обращения
специалистом

Рассмотрение обращения и оформление
ответа

не более З дней
вопроса, заявки
не более |4 дней
жалобы

для

для
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ý 4 Оргапизацпя обратпой связи с потребптелямп
1 Обратнм связь подраздеJIяется на:

- llктивную (потребитель явлr{ется ициIцrатором обратной связи);

- пассивную (ОАО <Электротехнический комплекс> обращается к поцlебителю для
выяснения степени удовлетворенЕости обслукившием),

2 По способу выр.Dкения обратная связь подразделяется на:

- жалобы;

- предложения;

- отзывы о деятельности.
3 Обратная связь осуществJUIется по следующим каЕалa \4 связи:

- устЕые и письмеЕЕые обращения потребителей в центр (включая записи в книге
отзывов предложений);

- телефонныеобращения;

- почта;

- Интернет-приемнм;
- электроЕЕм почта;

- автоответчик;

- SМS-сообщения;

- системаавтоинформирования.
4 Обращение потребителя по любым интерактивным каЕалам связи явJUIется

бесплатным.
5 Активнм обратная связь вьIрФкается в самостоятеJIьном проявлении инициативы

потребителем в предоставлении своего мнеЕия о качестве обслуживапия, собrподении процесса
обслуживания в ОАО <Электротехнический комплекс>.

6 Для предоставления ответа используется указЕrнный потребителем канiIл связи,
если закоцодательством не предусмотрено иное.

7 Устанавливllются следующие требования к временЕым параI\4етраN.{ дJIя ра}JIичных

8 ,Щля изуrения мнения потребителей о качестве обсrrркивания на реryлярной основе
проводятся опросы, фокус-группы, оценка качества потребительского обсrrrживания.

18

орм взаимодействия с потребителями в зависимости от направленности обратной связи:
Форма связи с потребителем Направленность Срок принятия мер/частота

проведения опросов
Очное в абонентских пунктах ОАО <Электротехнический комплекс))

Устная Активное 1 4 дней

Письменная (включЕuI книгу
жалоб)

Активное/пассивное 14 днейl не чаще 1 раза в З

месяца и не реже 1 раза в год
Заочное

Телефонное обращение активное 14 дней

Почтовое обращение активное 14 дней

Интерактивное

Посредством Интернет-портЕrла Активное/пассивное 14 дней/ не чаще 1 раза в 3

месяца и не реже 1 раза в год
По электронной почте активное 1 4 дней

Автоответчик активное 14 дней

Системы автоинф ормирования пассивное не чаще 1 раза в 3 месяца и не
реже 1разавгод
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9 Отчеты по итогil},t изуlеЕ[ul степени удовлетворенности поцrебителей доводятся до
сведеЕия р}товодства ОАО кЭлектротехнический комплексD и д)угих змнтересоваЕных
сторон п}тем размещеЕия:

- на сайте ОАО <Электротехяический комплекс);

- на иЕформациоЕIlьD( стендах в цеЕтрalх очЕого обслуживания;

- в периодической печати.
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РЕГЛАМЕНТ ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ С ПОТРЕБИТЕJlЯМИ

ý 1 Услуги по передаче электрической энергип
1 Предоставление услуг по передаче электрической энергии регламеЕтируется

закоЕодательством Российской Федерации и субъектов Российской Федерации, а также
цормативно-техническими докр{ента {и ОАО <Электротехнический комплекс) с учетом
региональной специфики обс.тryживания.

2п орядок ок€вания сл г:

1 Прпем заявленпй па здкпючецие договора ца оказапие усJIуг по передаче
электрической эпергип и на оборудовдIIие точки поставки шриборами учета

1.1 Щентр очного обслуживания (специалисты отдела сбыта -
реализация электрической энергии) рабочее время

1.2 Обраlцения rtо телефону (специалисты отдела сбыта -
реализация электрической энергии) рабочее время

1.3
Интернет-приемнiul круглосуточно

2 Заключение договора на оказание услуг по передаче электрической энергии

2.t РассмотреЕие заlIвления специс}листом 1 день с момента получения
з€UIвления

2.2 Уведомление специЕrлистом потребителя о недостающих
документах

3 дня с момента получения
заjIвления

2.з Уведомление специалистом потребителя об отсутствии
технической возможности оказания услуг по передаче
электрической энергии в рамках заявленного потребителем

услуг объема, и о том, на каких условиях и в каком объеме
могут быть оказана услуга и заключен договор

10 дней с момента
получения заявления

2.4 Предоставление специЕIпистом потребителю
мотивированного отк€ва от заключения договора в
письменной форме с ук€ванием причин такого отказа

5 дней с момента получения
зiUIвления

2.5 Предоставление специалистом потребителю подписанного
проекта договора или протокола разногласий (в случае,
если потребителем представлен проект договора)

15 дней с момента
получения заявления

3 Оборудование точки поставки приборами учета

3.1 Рассмотрение заявления специЕIлистом 1 день с момента получения
зчUIвления

з.2 Предоставление специалистом потребителю документа,
содержащего технические условия на проведение работ по
оборудованию точки поставки приборами}пIета

15 дней с момента
получения заявления

J.J Предоставление сrrециалистом
откi}за в связи с технической
необходимых приборов учета

потребителю обоснованного
невозможностью установки

3 дня с момента получения
заlIвления

з.4 точки поставки
среднего/малого

Выполнение работ по оборудованию
приборами учета (для юридических лиц
бизнеса)

10 дней с момента
предоставления документа,
содержащего технические
условия

3.5 Выполнения работ по оборулованию точки поставки
приборами ,!пIета (для остальных групп потребителей)

З месяца с момента
предоставления документа,
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содержащего технические
условия

4 Съем контрольньш показаний приборов учета

4.1 Съем контрольных
показаний
приборов учета
юридических лиц
производится
специалистом
отдела сбыта.

1. Специалист отдела сбыта
tIредставляется, предоставляет
документы:

удостоверение (фото,
наименование компании, ФИО,
должность, печать).

2. Предоставляет для
ознакомления сопроводительное
писъмо (ФИО, должность, группа по
электробезопасности), получает
допуск к прибору учета
(оформляется в согIроводительном
письме).

3. Производит визуалъный осмотр
прибора rIета и проверяет его
целостность.

4. Снимает показания.
5. Вносит информацию в РЕЕСТР

показаний счетчиков эл.энергии,
снятых у бытовых абонентов
(Приложение 4).

6. При выявлении нарушений
эксплуатации прибора учета
специаlrист отдела сбыта составляет
акт о безучетном потреблении
электрической энергии (заверяется
подписями контролера и
представителя юридического лица).

7. Специалист отдела сбыта
вносит информацию в обrцую базу
данных.

раз в месяц, в рабочее время

4.2 Автоматизированная информационно-измерительная
система коммерческого учета электроэнергии.

По мере необходимости

5 Прием показаний приборов учета от потребителя

5"1 Интернет-приемная - сканированный документ с подписью
потребителя с последующем предоставлением подлинного
документа

круглосуточно5.2 факсимильная связь - документ с подписъю потребителя с
последующем предоставлением подлинного документа

5.3 E-mail - сканированный документ с подписъю потребителя
с последующем предоставлением подлинного документа

5.4 Щентр очного обслуживания (специалисты отдела сбыта -
реализация электрической энергии) - бумажный носитель с
оригинальной подписью потребителя

рабочее время

5.5. рабочее время
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6 Ипформировапие потребптеля о задол2кеЕпости по оплате услуг по передаче
электрпческой эЕергии, об пзменепиях тарифов па дапные успугп, предоставленпе ппой
типовой информацпи (оказание даппой услуru должпо прописываться в договоре):

6.1 автоинформирование посредством E-mail

рабочее время
6.2 автоинформирование посредством телефона

7 Уведомление потребителя о плановых отклк)чениях электрической энергии:

7.| в течение З дней с даты
принятия решения о
перерыве, прекращении или
ограничении передачи
электрической энергии, но
не позднее чем за24 часа до
введения укчванных мер

8 Информироваппе потребителя по вопросам оказацця услуг по передаче электрической
энергпи:

8.1 I_{eHTp очного обслуживания (специшrисты отдела сбыта -
реализация электрической энергии)

в рабочее время

8.2 ТелефоннаrI связь (специалисты отдела сбыта - реализация
электрической энергии) рабочее время

8.3 Интернет-приемнм круглосуточно
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ý2 Услугп по техпологцческому прпсоедпнеЕшю к распределитеJIьЕым сетям
1 Техпологическое присоединение электроустаЕовок потребителей к

распределительным электрическим сетям регламентируется зaжонодательством Российской
Федерации и субъектов Российской Федерации, а также нормативно-техничоскими
документalI\,Iи ОАО <Электротехнический комплекс)) с )цетом регионarльЕой специфики
обслухивания.

2 Порядок выполнения работ по технологическим присоединениям:
Этап

1.1
Канцелярия рабочее время

|.2
Канцелярия

в соответствии с установленным
режимом работы

1.3
Интернет-приемнчuI круглосуточно

|.4
Рассмотрение заJIвки 1 день rrосле получения заявления

1.5 Уведомление потребителя о
недостающих документах

3 дня после пол)чения заявки

1.6 Разработка технический условий,
анаJIиз затрат до 10 дней

т.7 Согласование технических условий в
ОАО кЭлектротехнический комплекс))

5 дней

1.8
Согласование и корректировка
технических условий в случае
необходимости внесения изменений

10 дней с момента повторного
обращения Потребителя

1.9

Уведомление потребителя об
отсутствии технической возможности
оказания услуг по технологическому
присоединению

от 5 до 25 дней дня после
получения заJIвки

1.1с

Предоставление потребителю
мотивированного отказа от заключения
договора в писъменной форме с
приложением обосновывающих
документов

от 5 до 25 дней после получения
зЕuIвки

1.11 Подготовка договора технологического
присоединения

3 дня

l.|2

Предоставление потребителю
подписанного со стороны ОАО
кЭлектротехнический комплекс))
проекта договора технологического
присоединения

З дня с момента согласования в
ОАО кЭлектротехнический
комплекс)

1.13 Подготовка внешних сетей
электроснабжения

по условиям договора

1.|4 Подготовка и согласование в

федера-пьном органе исполнительной
власти по технологическому надзору
проекта энергоснабжения

3 дня
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1.15 Получение подтверждения о наличии у
потребителя разрешения на подачу
напряжения от органа исполнительной
власти по технологическому надзору

по выIIолнению технических
условий

1.16 Предоставление на подпись
потребителю акта технологического
присоединения по факту выполнения
условий договора

в течение З дней с момента
технологического присоединения

|.|1 Выполнение работ по подключению
электроустановки потребителя и
опломбирование приборов учета
временными пломбами

в течение З дней после выполнения
работ после заключения договора
электроснабжения

1.18 Подготовка и подписание с
потребителем договора на услугу по
передаче э/э

в течение 1 дня, при наличии акта
технологического присоединения,

разрешения органа исполнительной
власти по технологическому
надзору и заrIвления потребителя

1.19 Прием приборов учета в течение 3 дней

ý3 Теплоснабжение

1 Прием заявления на заключение публичного договора теплоснабжения от
новых потребителей, имеющих присоединенную теплосеть
1.1 Обращение потребителя в расчётно -

договорную группу отдела сбыта на
предмет заключения договора
теплоснабжения с предоставлением
всех необходимых документов для
заключения такого договора

В течение рабочего времени

I.2 Уведомление потребителя о
возможности заключения договора
теплоснабжения, либо о недостающих
документах, необходимых дJuI
заключения такого договора

в течение З дней с момента
получения заявления

1.3 Предоставление потребитепю
подписанного договора
теплоснабжения с
приложениями к нему (с выдачей
технических условий подключения),
либо уведомление об обоснованном
отказе от заключения договора с

указанием причин отказа

- В течение 15 дней с момента
получения зЕUIвления при
предоставлении всех
необходимых документов для
заключения договора и
отсутствии технологических
ограничений;
- В течение 30 дней с момента
получения з€lllвления при
предоставлении всех
необходимых документов для
заключения договора и
выявлении технологических
ограничений.
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|.4 В случае если договор энергоснабжения заключается с организацией -
исшолнителем коммунальных услуг (2 группа), договор заключается на
срок не меньший и не больший, чем срок действия договора управления
многоквартирными дом€lми такой организации с собственниками
помещений, а в случае с ТСЖ (ЖСК) не менее трех лет

2 Взаимодействие с потребителем в рамках действующего публичного
договора теплоснабжения
2.1 Уведомление потребителя о

пролонгации
действующего договора
теплоснабжения
осуществляется в письменном виде с
дополнительным уведомлением одним
из представленных способов:
- посредством E-mail;
- посредством SMS;
- посредством телефонной связи;
- посредством почтовой связи;
- посредством факсимильной связи.

За2 месяца до окончания сроков
действия договора

2.2 Уведомление потребителя о внесении
изменений в условия договора
теплоснабжения по инициативе
теплоснабжающей организации.
Уведомление должно содержать
обоснование причин изменения
условий договора.

За l месяц до окончания сроков
действия договора

2.з Уведомление потребителя о
возможности
изменения условий договора
теплоснабжения по инициативе
потребителя.
В случае невозможности изменения

условий договора, уведомление
должно содержать обоснование отка:}а
от внесения изменений в договор с
укЕrзанием причин отказа.

В теченпе 7 дней с момента
получения письменного з€UIвления
потребителя с обоснованием по
изменению условий договора

2.4 Предоставление потребителю
подписанного договора (либо
дополнительного соглашения к
договору) с измененными условиями
договора по инициативе потребителя

В течение 15 дней с момента
получения письменного з €UIвления
потребителя с обоснованием по
изменению условий договора

2.5 Оперативное реагирование с целъю
устранения причин, повлекших
перерыв бесперебойного снабжения
тепловой энергией потребителя

По мере поступления устной или
письменной зарегистрированной
информации от не анонимного
источника
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2.6 Оперативное реагирование с выездом
оперативного персонапа к
потребителю в
случае стихийных бедствий и
чрезвычайных ситуаций, возникших
на границе эксплуатационной
ответственности тепловой сети с
целью локализации и устранения
аварии

Определяется условиями
договора, а также федералъными
законами и иными нормативными
правовыми актами Российской
Федерации

2.7 Уведомление потребителя
информационными сообщениями о
плановых отключениях снабжения
тепловой энергией производится как
минимум одним из указанных
методов, либо их комбинацией,
включаjI письменное уведомление:
1. Средствами массовой информации;
2. Оперативно-диспетчерской
службой:
-посредством телефонной связи;
-посредством факсимильной связи;
-посредством почтовой связи;
-посредством расклейки
информационных объявлений.

Информирование производится за
1 месяц до начапа ремонтных
работ.
Информационное сообщение
должно содержать:
- наименование организации.
- вид работ, который будет
проводиться;
- причину проведения работ;
_ дату и время проведения

работ;
- сроки проведения работ;
- должность, фамили я, имя и
отчество лица, ответственного за
проведение работ;
- номер контактного телефона.

2.8 Проведение замеров по определению
показателей качества тепловой
энергии и изменения договорных
параметров теплоносителя с
оформлением акта.

В течение2 дней с момента
требования потребителя

2.9 Подготовка и представление
потребителю
платежного документа на оплату
потребленной тепловой энергии

Не позднее 5-го числа месяца,
следующего за истекшим
расчетным месяцом, если иное
не оговорено условиями
договора, ф едер€lлъными
законами и иными
нормативными правовыми актами
Российской Федерации

2.10 Проведение сверки расчетов с
оформлением корректирующего счета

Один раз в год, если иное не
оговорено условиями договора,
федералъными законами и иными
нормативными правовыми актами
Российской Федерации.
Максимальный срок
для подготовки документов по
результатам сверки - 3 дня

2.|I Выдача технических условий на
монтаж приборов учета на границах
эксплуатационной ответственности по
зzulвке потребителя специалистами
пто

В течение 10 дней с момента
регистрации письменной заявки
от потребителя
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2.|2 Проведение ремонта (замены)
приборов r{ета на границах
эксплуатационной ответственности,
находящихся на балансе
теплоснабжающей организации
при выявлении факта их
неисправности

В течение 5 рабочих дней с
момента регистрации заявления об
обнаружении неисправности

3 Организация работы с потребителем 3-й группы в случае неисполнения или
ненадлежащего исполнения им обязательств по договору теплоснабжения
3.1 Уведомление потребителя о

возможном
ограничении снабжения тепловой
энергией при н€lличии задолженности в
оплате тепловой энергии за один
период платежq установленный
договором, в случае неуплаты
задолженности до истечения второго
периода платежа

Уведомление вручается в
IIисьменном виде под расписку
или направляется заказным
письмом (с увеломлением о
вручении) потребителю

з.2 Уведомление потребителя об
ограничении
снабжения тепловой энергией через
сутки

Уведомление вручается в
письменном виде под расписку
или направляется заказным
письмом (с уведомлением о
вручении) с доставкой
потребителю за сутки до
ограничения снабжения тепловой
энергией

an
J.J Уведомление потребителя о

возможном
прекращении снабжения тепловой
энергией по истеченип 5 дней при
неуплате задолженности после
введения ограничения снабжения
тепловой энергией

Уведомление вручается в
письменном виде под расписку
или направляется заказным
письмом (с уведомлением о
вручении) с доставкой
потребителю за 5 дней до
возможного отключения
снабжения тепловой
энергией

з.4 Ограничение, прекращение и
возобновление снабжения тепловой
энергии

В соответствии с условиями
публичного договора
теплоснабжения, а также

федеральными законами и иными
нормативными
правовыми актами Российской
Федерации

4 Организация работы с потребителем 1-й и 2-й группы в случае
неисполнения или ненадлежащего исполнения им обязательств по договору
теплоснабжения

СпанdарmобслусюuванuяпоmребumелейОДО<Элекmроmехнuческuйкомплекс> 2'7



4.I Уведомление потребителя о
возможном
ограничении снабжения тепловой
энергией в случае наличия
задолженности в оплате тепловой
энергии, превышающей 3 ежемесячные

размеры платы, установленной
договором, а также при неисполнении
иных обязательств, установленных
законодательством Российской
Федерации и условий договора
теплоснабжения

Уведомление вручается в
письменном виде под расписку
или направляется заказным
письмом (с уведомлением о
вручении) потребителю за 1 месяц
до момента возможного
ограничения и (или) прекращения
снабжения тепловой энергией

Уведомление потребителя об
ограничении
снабжения тепловой энергией через
трое суток

Уведомление вручается в
письменном виде под расписку
или направляется заказным
письмом (с

уведомлением о
вручении) с доставкой
потребителю за трое суток до
ограничения снабжения тепловой
энергией

Ограничение, возобновление
снабжения тепловой энергии

В соответствии с федеральными
законами и иными нормативными
правовыми актами Российской
Федерации

5 Считывание показаний с приборов учёта
5.1 Уведомление потребителя 1-й группы о

планируемом считывании показаний с
приборов rIета, расположенных в
жилом помещении потребителя,
способом, позволяющим определить
дату получения такого уведомления:
- посредством E-mail;
_ вручение под роспись письменного
извещения с предложением сообщить
об удобных для потребителя дате и
времени допуска представителя ОАО
кЭТК>;
- посредством расклейки
информационных объявлений.

Информирование производится за
1 0 дней до дня считывания
показаний.
Информационное сообщение
должно содержатъ:
- наименование организации;
- вид работ, который будет
проводиться;
- дату и время считывания
показаний;
- ориентировочный интервал
считывания показаний;
- должность, фамили я, имя и
отчество лица, ответственного за
проведение работ;
- номер контактного телефона;
- разъяснение последствий
бездействия потребителя или его
отказа в допуске к прибору учёта.
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5.2 Считывание показаний с приборов
учета приборов учета, расположенных
в жилом помещении потребителя,
производится инспектором группы по

работе с населением отдела сбыта.

,Щействия инспектора:
1 . Представляет ся и предоставляет:
- удостоверение (фото, наименование
компании, ФИО, должность, печать);
- бейдж (фото, наименование
компании, ФИО, должность)
2. Производит визуальный осмотр
приборов уIIета и проверяет их

целостностъ;
3. Считывает показания с приборов
учета;
4. Вносит информацию в акт
считывания показаний с прибора учета,
в котором отражает:
- полное наименование и адрес
потребителя;
- номер, тип, разрядность, место
установки прибора учета;
_ дата, время;
- контролъные показания,
- выявленные нарушения;
- примечание.
5. При выявлении нарушений
эксплуатации приборов учета
составляет акт о безучетном
потреблении тепловой энергии. Акт
заверяется подписями инспектора и
потребителя"
6. Вносит информацию в общую базу
данных.

Нечащеlразав3месяца.
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5.3 Считывание показаний с приборов

учета юридических лиц производится
представителем отдела приборов 1^rёта
(пто)"

.Щействия контролера:
1 . Представляет ся и предоставляет:
- удостоверение (фото, наименование
компании, ФИО, должность, печать);
- бейдж (фото, наименование
компании, ФИО, должность)
2" Производит визу€rлъный осмотр
приборов учета и проверяет их
целостностъ;
3. Считывает показания Q приборов
учета;
4. Вносит информацию в акт
считывания пока:}аний с прибора учета,
в котором отражает:
- полное наименование и адрес
потребителя;
- номер, тип, разрядностъ, место

установки прибора учета;
_ дата, время;
- контрольные шоказания;
- выявленные нарушения;
_ примечание.
5. При выявлении нарушений
эксплуатации приборов учета
составляет акт о безучетном
потреблении тепловой энергии. Акт
заверяется подписями контролера и
потребителя.
6. Вносит информацию в общую базу
данных.

1 раз в год, в течение рабочих
дней в рабочее время, если иное
не оговорено условиями
договора

б Приём показаний приборов учёта
6.1 Любыми улобными для потребителей

2-йи 3-й групп способами, в т.ч.
посредством:
_ интернета;
- факсимильной связи;
- E-mail;
с последующим IIредоставлением
оригинала справки с показаниями Пу.

В рабочее время
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6.2 Любыми улобными для потребителя 1-
й группы способами, в т.ч.
посредством:
_ интернета;
- факсимильной связи;
- E-mail;
- SМS-сообщения;
- почтовых ящиков для передачи
показаний ПУ, расположенные в
помещениях УК и КТОСов;
- многоканального телефона.

В рабочее время

6.з Считывание пок€ванпiт с прибора учета
для подготовки корректирующего
счета, а так же проверка рабочего
функционирования прибора учета,
наличия пломб и отсутствия следов
манипуляций

Для юридических лиц - один раз в
год, если иное не оговорено

условиями договора.
Для физических лиц - 1 раз в 3
месяца.

7 Информирование потребителя о задолженности по оплате тепловой энергиио
об изменении тарифов, а также предоставление иной информации в
соответствии с условиями договора
7 Информирование производится :

-llосредством E-mail;
-посредством SMS;
-посредством телефонной связи;
-посредством факсимильной связи.

рабочее время

8 Инd )ормирование потребителя по вопросам снабжения тепловой энергией
8.1 Через Контакт-центр посредством :

-телефонной связи;
-E-mail.

В соответствии с режимом работы

8.2 Интернет - приемнаJI Круглосуточно
8.3 IfeHTp очного обслуживания

(абонентскiul служба)
В течение рабочих дней с 08:00 до
17:00, кроме прuвдничных и
выходных дней

инФормАционноЕ оБЕспЕчЕниЕ потрЕБитвлвй

1 Информаuионное взммодействие с потребителями имеет следующие формы:
- массовоеинформационноевзммодействие;

- индrвидуtIJIьноеинформационноевзммодействие по зlшросу;

- предоставление ипформации по иЕициативе ОАО <Электротехнический комплекс)).
2 Массовое информационное взммодействие закJIючается в проведеяии

разнообразных РR-кампаний, нalпрalвJlецных на информироваЕие широкой общественности
(настоящие и потенциаJIьные потребители, общественные оргzlпизаIши, в т.ч. КТОСы и
управляюпц4е компании, партIеры и сотрудники) о деятельности ОАО <Электротехнический
комплекс), возможных канмах связи.

3 Базовые инсц)уI\{енты массового информационного взаимодействия с
аудиторией:

-СМИ;
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- реryлярные всц)ечи специалистов и р}ководителей отдела сбыта со старшими
по домzllt{ (ежемесячно в соответствии с графиком проведения собраний в КТОСах
и управляющих компаниях).

4. Индивидуальное информационное взммодействие закJIючается в предоставлении
консультаций по зzlпросу потребитеJIя. Информация, имеющм прямое отношение к
предостaвJIяемым потребителю услуг:lI\,r, доJDкна предоставJIяться ему по первому
требованию вЕе зависимости от информационЕого канала и в удобной дJIя потребителя
форме.

З.1 Консультации предостalвляются по следуIощим вопросаIr.l:

- сроки выполцеция действий, входящих в компетенцию ОАО <Электротехпический
комплекс>;

- перечень докр{ентов, необходимьD( дJIя выполнения действий входящих в
компетенцию ОАО <ЭлектротехническиЙ комплекс);

- размер оплаты услуг, тарифы;

- комплектItость (достаточность) представлеЕIIьIх док)л\{ентов, необходимых для
выполнения действий, входящих в компетенцию ОАО <Электротехнический комплекс);

- источник поJrучения докуп{ептов, Ееобходимых дJIя выпоJшеЕия действий,
входящих в компетеЕцию ОАО кЭлектротехнический комплекс)) (орган, организация и I,D(

местонахождеЕие);

- время приема и вьцаqи доку^{еЕтов;

- порядок обжапования действий (безлействия) и решений, осуществJIяемых и
принимаемых в ходе исполнения фупкции ОАО <Электротехнический комплекс).

3.2 Кшrалы информациоЕного взаимодействия при предоставлеЕии консультаций:
очные, заочные и интер:жтивные.

3.2.1 Очные консультации цредост:вlutются потребителпл тепловой энергии в центре
обслуживания (абонентской сщокбе), а в части реализации услуги по передаче электрической
энерrии - в отделе сбыта (реашзация э/э),

3.2.2 КонсультантаI\,lи явJuIются соцудники абонептской слухбы и специiшисты по
ре.чIизации электрической энергии отдела сбыта ОАО <Электротехнический комплекс>,
предоставJIяющие коЕсультации по вопросам деятеJIьIIости ОАО (ЭТК).

3.2.3 Заочные консультации предостllвJIяются потребителяr,r в контllкт-центре и по
почте.

3.2,4Заочные консультации предостllвляются потребителю тепловой энергии
операторlll\,1и контакт-центра по типовым вопросам и ситуациям, описzlнным в информационной
базе дапньп< контllкт-центра. В 90 % слуrаев оператор отвечает на запрос потребителя
са},tостоятельно, в случае поступлеяия сложного зzlпросa, требующего привлечения специалиста
ОАО <Электротехнический комплекс), оператор угоцIяет информацию и продоставJuIет ее
потребителю.

Потребителям услуги по передаче элекцrической энергии консультации
предоставJuIются по телефону специалистов по реализации элекгрической энергии отдела
сбыта.

3.2.5 Также возможно предоставпение консультаций по почте. Письменные ответы
н{шравлrIются сотрудником ОАО <Электротехнический комплексD на письменный запрос
потребителя или в случае посryпления жалобы,

З.З Интерактивные консультации предоставJuIются поц)ебитеJrю, отправившему в
компllнию запрос через Интерпет-портал иJп.I e-mail.

3.4 На вопросы потребитеJuI отвечает специалист, ответственный за Интернет-
приемн},ю.

3.5 fuя предоставлеция ответов специалист использует информационную базу и
консультации со специмистtlN,Iи ОАО <Электротехнический комплекс)), отвечающими за сферу
запроса потребителя.
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4 Предоставление потребитеJIю информации по инициативе ОАО
<Электротехническld комплекс> также как и консуJIьтации по зaшросу осуществJIяется через
очные, заочные и интерактивпые какмы информадионного взммодействия.

4.1 По инициативе ОАО <Электротехrтический комплекс)) потребителлr.r
предоставJIяется два типа информации:

- сцравочнzuIинформация;

- напоминalния/сообщения.
4.2 К справочной информации относятся:

- извлечения из з{lконодательньD( и иньIх HopMaтиBHbD( правовьD( актов, содержащих
нормы, реryлирующие деятельность ОАО (ЭлектротехЕический комгurекс>>;

- настоящий Стандарт;

- перечЕи докуп{ептов> необходимых для выполнения действий входяцшх в

компетеццию сотруд{иков ОАО кЭлектротехнический комплекс>;

- образцы оформления док}ъ{ентов и требовalния к ним;

- месторасположеЕие, график (режим) работы, номера телефонов, адреса Интернет-
сайтов и электронной почты органов, в которых потребителям предостalвJuцотся документы,
необход,rмьте дJuI выполЕения действий входлцrх в компетенцию ОАО <Электротехнический
комплекс));

- порядок информировапия о ходе испоJIнениJI;

- порядок полуrения консультаций;

- порядок обжалования решений, действий IIJIи бездействия сотрудников,
исполняюIIцaх действия, входящие в компетеЕцию ОАО кЭлектротехнический комплекс).

4.з К напоминанияlr,t/сообщениям относится информирование:

- о наличии задолженности;

- о приближении срока оIшаты за предоставленные услуги;
- об изменении тарифов или прzlвил предоставления услуг.
4.4 Очное информирование включaЕт информационные стенды, расположенные в

цеятрах очного обсJIуживания, буклетьт и брошюры, распрострIlняемые Tai\.{ же.
4.5 На информачионньD( стендах и в рzюпрострzlняемых в помещении центров очного

обслуживания брошюрах и буклетах потребители могуг ознакомиться со справочной
информацией о деятельности ОАО <ЭлектротехЕический комплекс>.

4.б В качестве уведомлений о сложившейся задоJDкенЕости применяется ад)есное
распространеIrие информационньD( листовок, без совершения действий, направленных Еа
раскрытие персональных дilЕньD( неопределенцому кругу JIиц.

4.7 Заочпое информирование вкJIючает в себя процедуру обзвона поцrебителей
операторzll\{и коЕтакт-центра или с помощью рассыJIки по элекгронной почте, в зalвисимости от
выбранной потребителем формы оповещения.

4.8 Интераюивное информировапие вк.пючает в себя:

- rrроцедуру индивидуального автоматического информирования.

- справочную информацшо, размещенную на сайте ОАО <Электротехнический
комплексD.

4.9 Автоматическое информировЕшие примеЕяется дJIя ад)есного распространения
напоминаний для потребителей.

4.10 В качестве автоинформирования испоJтьзуются: телефоЕвое и e-mail
информирование. Выбор типа информиров{lния з{lвисит от информации, предоставленной в
компмию потребителем.

СmанdарпобслуuсuванuяпоmребumелейОДОкЭлекmроmехнuческuйкомплеко) ЗЗ



Прило:кеппе 1

Интеракгшвпая пнформациоппо-справочцая система

1 Интерактивная информационЕо-справоIшая система (IVR) используется как
вспомогательнм функция контакт-цеЕтра для цредостllвления потребителям типовой
справочной информации по телефоIrу в автоматическом режиме.

2 Лри оргlшизации системы заочного обслуживания }ryитьвllются следующие

3 При функционировании IVR потребителю обеспечивается возможность:
3.1 набрав помер телефона, попасть в главное меню, откуда посредством ЕtDкатия

клавиш в тоIlальном режиме, перейти в интересуюrцие подменю (не более 3-4 позиций для
выбора на каждом уровне);

3.2 выбрать нмболее вФкЕые или часто используемые позиции меню;
3.3 вернуться из любой позиции на предьцущий уровеIIь меЕю или в корневое меню

системы.
3.4 дождаться ответа оператора в случае, если аппарат не поддерживает функцию

тонального набора,
4 Варианты сообщений IVR должны быть ориентировalнны на разJпrчIr}ю степень

ипформационной подготовлеЕности потребителя.
5 Время ожидztпия ответа оператора не должно превышать 40 секунд, за

искJIючеЕием сJrучаев пиковой наrрузки в связи с чрезвычйными событиями, когда время
ожидalния ответа не доJDкно превышать 3-х минуг.

вания к IVR:
Параметр Требование

Уровни вложения
4+l (пятый уровень - соединение с
оператором)

позиции на yровне 4
Время предоставления информации на уровне не более15 сек.
время ожидания соединения с оператором не более 40 сек.

Сmанdарm обслужuванuя поmребumелей ОДО к Элекmроmехнuческuй кол4плекс )) з4



Приложепие 2

Спстема автопнформироваппя

1 Система автоинформирования потребителей предrазначена дJuI доведения
типовой информации.

2 ЬтоинформаториспоJIьзуется:
- при информироваЕии потребителей об измененияк в ценовой поJIитике, измеЕении

перечЕя предоставJIяемьж усJг}т;

- при }tsедомлении о неуплате за цредоставлеЕIIые услуги с ад)есным сообщением
суммы долга;

- при нlшоминании о необходимости проведенrш мероприятий;

- при предупреждении о приост{lновлении усJI}ти за неуплату и т,д.
3 Системаавтоинформиров:lЕиJIосуществJIяетследующиефункции:

- возможность хранениярезультатов оповещения;

- возможностьхранениясценариев оповещени,I;

- возможность хрмеЕия списков оповещения;

- отчет по оповещеЕию;

- мониторинг процесса оповещения в режиме реального времени;

- назначение задfi{иJI на оповещение с укд}анием времени начала и окончания;

- переключение на оператора (только для телефонного автоинформироваяия).
4 Автоинформировa {иепотребителейпроизводитсяследуюIцимиспособаJ\{и:

- телефонпое автоипформировапие;

- E-mail автоинформирование;
5 Система телефонного автоинформировilЕия имеет возможность проигрывания

звуковых фйлов, а тiжже восцроизведения числовой информации, Еапример, деЕежные
величины, время, дата, количество, телефонный номер и т.д. ДашIое автоинформирование
проводится среди потребителей, закrпочившю( с ОАО <Элекцrотехнический комплекс> договор
на предоставление услуг, по Еомерап,t телефонов, указанным в договоре.

6 E-mail - aвтоинформиров:lЕие проводится среди потребителей, закJIючившю( с
ОАО <Электротехнический комплекс)) договор на предоставление услуг, по адресаIvt

электронной почты добровольно предоставленньпr.r потребителями.

Сmанdарm обслуэtсuванuя поmребumелей ОДО <Элекmроrпехнuческuй комплексD 35



Прпложение 3

Алгорптм иптерактпвпого обс.rryяспвапия

1 Для предоставления справочной информации в Интернет-приемной оргализуется

раздел кВопросы>.
2 Потребитель может пол}^{ить ответ на запрос спрalвочной информации

след}.ющими способаrr,tи :

2.1 самостоятельно, посмотрев информацию в разделе <<Найти ответ Еа вопрос), в
котором содержаться ответы Еа часто задаваемые вопросы;

2.2 задав вопрос специыIисry ОАО <Электротехнический комплекс>>.

3 Самостоятельный поиск интересующей информации осуществJuIется
потребителем:

3.1 вручную, методом прямого просмотра всех представленньж на Интернет-
приемной вопросов/ответов;

3.2 автоматическим поиском по базе даrньпс вопросов/ответом по кJIючевому слову.
4 Если потребитель не смог найм ответ на иЕтересуюпшй его вопрос средл

имеющихся в базе ответов, он может отправить вопрос специalлисту ОАО <Электротехнический
комплексD.

5 Для того чтобы задать вопрос специалисту ОАО <Электротехнический комплекс)
потребитеrпо требуется запо.тпrить zвтоматизированную форму,

6 После поступления вопроса в ОАО <Электротехкический комплекс)), Маil-робот
отправляет на 1казшrный адрес электронной по.rты уведомление, в котором потребителю
вырaDкается благодарность за обратцение, а также )почняется, что ответ на его вопрос будет
отправлеII в течение одного рабочего дня.

7 Специалист ОАО <<Электротехпический комплексD производит рассмотрение
писем:

7.1 Есша вопрос, заданный потребителем не относится к сфере предоставления услуг
ОАО кЭлектротехнический комплекс), специalлист напр:lвляет ответ с благодарностью за
заданный вопрос и уведомлением, что ответ не может бьrь предоставлен, поскольку вопрос не
относится к деятельности ОАО <ЭлектротехншIеский комплексD.

7.2 Если вопрос, заданный потребителем, относится к типовым вопросаJ\{, специалист
ОАО кЭлектротехнический комплекс) oTBeTIaeT на вопрос и рекомендует воспоJIьзоваться
разделом <<Вопросы>.

7.3 Если вопрос, заданный потребителем, выход{т за рallr{ки компетеЕции
специzrлиста ОАО <Элекгротехпический комплекс>, он переад)есует вопрос потребителя
соответствующему специалисту, ответственному за исполнение обращения по ЕаправлеЕию.

8 Если ответ на вопрос потребителя Ее может быть цредоставлен в течение этого же
рабочего дня, специ:lлист ОАО (ЭлектротехЕический комплекс) нaшрalвJпет потребитешо
}ведомлеЕие об этом, с ука:}lшием сроков поJryчения ответа,

9 Специшtист ОАО <Электротехпический комплекс> нaшрalвJurет ответы на все
поступающие вопросы потребителей, за искJпочением следующих случаев:
- если обраrцение содержит нецензурЕые либо оскорбительные вырФкения, )трозы жизIIи,
здоровью и им}тIеству сотрудrика ОАО <Электротехнический комплекс), а также Iшенов его
семьи;
- если ответ по существу поставленного в обращеЕии вопроса не может быть дан без

разглашеiия сведений, состalвJulющих коммерческуто тайну.
10 Системы автоинформировalния предна}начеЕы для предоставления информации

потребителю без предварительпого запроса,
11 Перечень информации для автоинформировalния и список потребителей для

информирования формируется специ.rпистa ,tи и уIверждаЕIся руководящим работником ОАО
<Электротехнический комплекс >.
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12 В слуrае необходимости изменения услуг потребитеrь обращается к разделу
Интернет-приемной кПодать зшIвку Еа полу{ение/изменение условий оказшшя услуги>.

13 Мя подачи rпобой зaulвки потребитешо необходимо заполнить
автоматизиро BaHHyro форму,|4 После отправки потребителем заявки, Маil-робот отправляет на указанный адрес
электронной почты письмо, в котором потребителю вцрФкается благодаркость за обращение, а
также уточняется, что заrIвка будет рассмотрена в течение 3 рабочих дней, после чего с ним
свяжется специalлист ОАО кЭлектротехнический комплексD.

l5 Все заявки от потребителей ОАО кЭлектротехнический комплексD aвтоматrт.Iески
поступают на электронный адрес специмисту ОАО <Элекгротехнический комплекс),
ответственному за маршрутизацию з:tявок.

16 Специа;п,rст ОАО <Электротехнический комплекс) проверяет полЕоту
предоставленных в зaUIвка( сведений, если имеются Еедостalющие дalнные, связывается с
потребителем по од{ому к} yK*}mlHbD( источников с целью угочЕения информации.

|7 Если данные потребителем предоставлены верно, перенalправJIяет змвки
соответствуIопшм специalлистаI\d ОАО <Электротехнический комплексD по территориальной
приЕадлежности.

18 Специалист ОАО <Электротехнический комплекс) связывается с потребителем
для согласоваЕия времени принятия дальIlейпшх действий по змвке,

19 В случае возникновения претензий потребитель обращается к разделу Интернет-
приемпой <Обрачения, жалобы >>.

20 ,Щля подачи жалобы потребителю необходимо з,lполнить alвтоматизиров:lнную

форму.
2l После отправки потребителем заявки, Маil-робот отправляет на указалный ашlес

электронной почты письмо, в котором потребите.шо вырФкается благодарность за обращение, а
такr(е )почIlяется, что жалобы будет рассмотреIIа в течецие 14 рабочих дней, после чего с ним
свlDкется специалист ОАО <Электротехнический комплексD.

22 Все жмобы от потребителей ОАО <<Электротехнический комплекс))
rвтоматически поступarют Еа элекtроЕпый алрес специалисту ОАО <Электротехнический
комплекс>, ответствепному за маршрутизацию жштоб.

2З Специалист ОАО <Электротехпический комплекс) проверяет поJIноту
предоставлеЕЕых по жалобе сведений, если имеются недостающие данные, связывается с
потребителем по одному из указ:lпных источников с целью уточнения информации,

24 Если данные потребителя предоставлепы верно, перенапрarвляет жалобы для
рассмотрениJI.

25 Письменный ответ нацрalвляется потребитеJIю, краткое содержание публикуется в
соответств},ющем разделе Интернет-приемной. Специалист ОАО <Электротехпический
комплекс) проводит мониторинг действий, пре.щIринятьп компапией по жалобе.
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