ПАО «Мордовская энергосбытовая компания»

	
	


СТАНДАРТ КАЧЕСТВА ОБСЛУЖИВАНИЯ ПОТРЕБИТЕЛЕЙ (ПОКУПАТЕЛЕЙ)
ПАО «Мордовская энергосбытовая компания»
Предисловие
Настоящий Стандарт качества обслуживания потребителей (покупателей) (далее Стандарт) применяется ПАО «Мордовская энергосбытовая компания» (далее компания). Стандарт устанавливает общие требования к обслуживанию потребителей (покупателей), включая правила и характеристики очного, заочного, интерактивного обслуживания, и определяет специфику работы с потребителями (покупателями) при осуществлении деятельности компании.
Стандарт вводится в действие приказом Генерального директора компании. Изменения и дополнения в Стандарт вводятся в действие распоряжением Генерального директора и осуществляются в следующих случаях:

· в течение месяца с момента изменения нормативно-правовых актов, указанных в разделе 2 настоящего Стандарта, если эти изменения касаются норм и требований Стандарта;

· в течение месяца с момента принятия новых нормативно-правовых актов, если эти нормативно-правовые акты касаются норм и требований Стандарта;

· по инициативе компании при условии, если предлагаемые изменения направлены на улучшение качества обслуживания потребителей (покупателей).

Стандарт - это свод правил обращения с потребителем (покупателем). Эти правила должны гарантировать, что  взаимодействие с потребителем (покупателем) будет обеспечиваться на высшем уровне, запросы будут обрабатываться своевременно, каждому потребителю (покупателю) будет гарантирована реакция на его запрос, а также удобство обслуживания. Стандарт гарантирует компетентность услуг, предоставляемых компанией.

Стандарт доводится до сведения потребителей (покупателей) и других заинтересованных сторон путем публикации на официальном сайте компании, размещения в местах очного обслуживания потребителей (покупателей) и другими способами, обеспечивающими доступность документа.
Глава 1. Общие положения
1.1. Область применения

1.1.1. Стандарт является нормативным документом, устанавливающим базовые требования по взаимодействию с потребителями (покупателями) при оказании услуг в сфере электроснабжения.
1.1.2. Действие Стандарта распространяется на взаимоотношения с потребителями (покупателями):

- Физическими лицами (в т.ч. предпринимателей без образования юридического лица);

- Юридическими лицами (в т.ч. бюджетными организациями, исполнителями коммунальных услуг из числа товарищества собственников жилья, жилищно-строительных, жилищных или иных специализированных потребительских кооперативов либо управляющих организаций). 
1.1.3 Стандарт не устанавливает требования к взаимоотношению компании и потребителей на оптовом рынке электроэнергии.

1.2. Зона деятельности Гарантирующего поставщика

1.2.1. Стандарт применяется для обслуживания потребителей (покупателей)  компании в качестве гарантирующего поставщика.

1.2.2. Зона деятельности компании в качестве гарантирующего поставщика определена:

- п.п. «а» п. 36 Правил функционирования розничных рынков электрической энергии в переходный период реформирования электроэнергетики, утвержденных Постановлением Правительства Российской Федерации № 530 от 31.08.2006г.;

- Постановлением Правления Региональной энергетической комиссии Республики Мордовия от 19 октября 2006 г. № 56 «О согласовании границ зон деятельности гарантирующих поставщиков»;

- Приказом Федеральной службы по тарифам России от 29.12.2006г. № 252-э. 

Глава 2. Нормативные ссылки
2.1. В Стандарте учтены требования следующих нормативно-правовых актов и использованы нормативные ссылки на следующие стандарты:

· Гражданский кодекс Российской Федерации,

· Жилищный кодекс Российской Федерации,

· Налоговый 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»;
· 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 (далее по тексту Стандарта – Основные положения);

- Правила полного и (или) частичного ограничения режима потребления электрической энергии (далее по тексту Стандарта – Правила ограничения)

· Постановление Правительства Российской Федерации от 21 января 2004 г. «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 23 мая 2006 г. № 306 «Об утверждении Правил установления и определения нормативов потребления коммунальных услуг»;
· 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»;

· Национальный стандарт Российской Федерации ГОСТ Р 53368-2009 «Обслуживание потребителей электрической и тепловой энергии» (утвержден Приказом Ростехрегулирования от 23.07.2009 N 258-ст);

· Национальный стандарт Российской Федерации ГОСТ Р 50646-2012
«Услуги населению. Термины и определения» (утв. приказом Федерального агентства по техническому регулированию и метрологии от 29 ноября 2012 г. № 1612-ст);

· Национальный стандарт РФ ГОСТ Р 52113-2014 «Услуги населению. Номенклатура показателей качества услуг» (утв. приказом Федерального агентства по техническому регулированию и метрологии от 6 ноября 2014 г. N 1482-ст).
· И иные нормативно-правовые документы.
Глава 3. Рабочие определения терминов, применяемых в Стандарте

В настоящем Стандарте используются следующие термины и определения:
Центр обслуживания клиентов – центр, предназначенный для приема обращений потребителей (покупателей) по вопросам  заключения договора энергоснабжение (купли-продажи электрической энергии (мощности)), осуществления платежей по действующим договорам, приема показаний приборов учета, создания комфортной, эргономичной среды взаимодействия, повышения эффективности обслуживания.
Гарантирующий поставщик электрической энергии – энергосбытовая организация, обязанная заключить договор энергоснабжения (купли-продажи электрической энергии (мощности)) с любым обратившимся к нему Потребителем (покупателем) либо с лицом, действующим от имени и в интересах Потребителя (покупателя), в границах зоны деятельности Гарантирующего поставщика. 

Клиент – физическое или юридическое лицо, осуществляющее пользование электрической энергией (мощностью). 
Потребитель - потребитель электрической энергии, приобретающий электрическую энергию (мощность) для собственных бытовых и (или) производственных нужд;

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;

Жалоба – направленное потребителем (покупателем) в адрес компании или должностного лица компании письменное или устное заявление о нарушении прав или охраняемых законом интересов потребителя (покупателя).

Очное обслуживание - обслуживание потребителей (покупателей) посредством личного контакта с сотрудниками компаний.

Заочное обслуживание – обслуживание потребителей (покупателей) без личного контакта с сотрудниками компании.
Интерактивное обслуживание – форма заочного обслуживания потребителей (покупателей) с использованием сети Интернет (on-line консультант).

Интернет-приемная – интерактивная приемная для потребителей (покупателей)  на официальном сайте компании. 
Личный кабинет – совокупность адресных информационно-интерактивных сервисов в части взаимодействия с потребителями (покупателями) услуг в рамках заключённого договора энергоснабжения (купли-продажи электроэнергии (мощности)).

Обращение – направленное потребителем (покупателем) в адрес компании или должностного лица компании письменное или устное заявление. Обращение может представлять запрос о предоставлении информации и т.п.

Call-центр – совокупность оборудования, программного обеспечения, работников, процессов для обеспечения обслуживания клиентов по телефону.
Глава 4. Цели и задачи

4.1. Целями настоящего стандарта являются установление норм и правил взаимодействия с потребителями (покупателями), единых требований к качеству обслуживания, оптимизация и формализация процедур взаимодействия компании с потребителями (покупателями).
4.2. Данный Стандарт регламентирует выполнение следующих требований к обслуживанию гарантирующим поставщиком потребителей (покупателей) согласно требованиям постановления Правительства Российской Федерации от 4 мая 2012 г. № 442, а именно:

· осуществление разработки, размещения и опубликования разработанных форм договора энергоснабжения (купли-продажи (поставки) электрической энергии (мощности));

· заключение с потребителем (покупателем) договора энергоснабжения (купли-продажи (поставки) электрической энергии (мощности)) (порядок, сроки);

· наличие и функционирование центров очного обслуживания потребителей (покупателей) (обслуживание посредством личного контакта с работниками организации), а также осуществление заочного обслуживания потребителей (покупателей) (обслуживание потребителей с безличным контактом с работниками организации, в том числе по телефону, почте или через информационно-телекоммуникационную сеть «Интернет» (далее - сеть «Интернет»), а также обеспечение наличия бесплатных телефонных или телекоммуникационных каналов связи между гарантирующим поставщиком и потребителями;

· снятие и прием показаний приборов учета, а также обеспечение приема показаний приборов учета от потребителей (покупателей) способами, допускающими возможность удаленной передачи сведений о показаниях приборов учета (телефон, сеть «Интернет» и др.), в порядке, предусмотренном действующим законодательством;

· обеспечение выставления потребителю (покупателю) счетов на оплату электрической энергии способами, допускающими возможность их удаленной передачи (почта, сеть «Интернет» и др.);

· обеспечение потребителю (покупателю) возможности внесения платы по договору энергоснабжения (купли-продажи (поставки) электрической энергии (мощности)) различными способами, в том числе непосредственно гарантирующему поставщику без оплаты комиссии (для граждан);

· организация службы приема обращений потребителей (покупателей) по вопросам поставки некачественной электрической энергии или прекращения поставки электрической энергии, а также оповещения потребителей (покупателей) о причинах поставки некачественной электрической энергии или прекращения поставки электрической энергии и о планируемых сроках устранения указанных нарушений;

· организация приема иных, не указанных в абзаце восьмом настоящего пункта обращений потребителей (покупателей) в адрес гарантирующего поставщика письменно или устно, в том числе посредством телефонной связи, сети "Интернет", электронной почты, а также оперативного ответа на них по существу с возможностью решения вопроса потребителя (покупателя) за 1 обращение;

Предоставление потребителям (покупателям) путем размещения в центрах очного обслуживания и (или) на официальном сайте в сети «Интернет», а также по его запросу следующей информации:

- документы, необходимые для заключения договора энергоснабжения (купли-продажи (поставки) электрической энергии (мощности)), порядок его заключения, а также порядок получения информации о состоянии процесса заключения договора с потребителем (покупателем);
- формы договора энергоснабжения (купли-продажи (поставки) электрической энергии (мощности)), разработанные и размещенные гарантирующим поставщиком в соответствии с требованиями действующего законодательства;
- разработанные и внедренные гарантирующим поставщиком стандарты качества обслуживания потребителей (покупателей) и изменения указанных стандартов;
- порядок и условия внесения платежей по договору энергоснабжения (купли-продажи (поставки) электрической энергии (мощности));
- порядок и условия приема показаний приборов учета и последствия вывода из строя приборов учета либо отсутствия приборов учета;
- возможные последствия нарушения обязательств по оплате электрической энергии в виде введения полного и (или) частичного ограничения режима потребления электрической энергии, а по запросу потребителя - размер задолженности по оплате электрической энергии;
- размер и порядок расчета стоимости электрической энергии, действующие тарифы и льготы;
- график обслуживания потребителей (покупателей) в центрах очного и заочного обслуживания потребителей (покупателей), а также адреса и телефоны указанных центров;
- порядок подачи обращений, претензий и жалоб на действия гарантирующего поставщика;
- иные, наиболее часто задаваемые вопросы, возникающие у потребителей (покупателей), и ответы на них.

4.3. Следование нормам Стандарта направлено на:
· установление, развитие договорных отношений и привлечение новых потребителей (покупателей);
· организацию качественного обслуживания потребителей (покупателей) услуг с учетом требований настоящего стандарта, а также других  нормативно-правовых документов в области взаимодействия с потребителями (покупателями);

· формирование и подержание положительного имиджа компании в глазах потребителей (покупателей), акционеров, сотрудников;
· сокращение времени решения вопросов, оказание услуги «Без повторного обращения»;

· оптимизацию затрат потребителей (покупателей);
· создание комфортных условий и доброжелательного отношения к потребителю (покупателю).

4.4. Система централизованного обслуживания потребителей (покупателей) услуг включает три формы обслуживания: очное, заочное и интерактивное, которое можно отнести к форме заочного обслуживания. 

4.5. Очное обслуживание осуществляется посредством личного контакта потребителей (покупателей) услуг с сотрудниками компании. При очном обслуживании каналами коммуникаций являются: Центры обслуживания клиентов (далее – ЦОК) и офисы компании.
4.6. Заочная и интерактивная формы обслуживания осуществляются без личного контакта потребителей (покупателей) услуг с сотрудниками компаний. При этом используются следующие каналы коммуникации: 

· Call-центр;
· Интернет-приемная компании;
· Личный кабинет клиента;

· Факсимильная связь;
· E-mail сервисы;
· Почта;
· Сайт компании;
· Система голосового самообслуживания.
Глава 5. Концепция клиентоорентированной политики и принципы взаимодействия с клиентами.
5.1. Политика компании в области взаимодействия с потребителями (покупателями) заключается в обеспечении клиентоориентированного подхода при осуществлении деятельности компании.
5.2. Основная цель реализуемого в компании клиентоориентированного подхода  формирование лояльности потребителей (покупателей) услуг к организации за счет качественного обслуживания и удовлетворения потребностей (покупателей) услуг в кратко- и долгосрочной перспективе.
5.3. Основной механизм реализации клиентоориентированного подхода – системный анализ и повышение эффективности всех технологических и бизнес-процессов компании с точки зрения перспективы «Потребитель».
5.4. Клиентоориентированность компании реализуется посредством создания и функционирования системы централизованного обслуживания.
5.6. Основными принципами взаимодействия компании с потребителями (покупателями) являются:

· Территориальная доступность. Потребителям (покупателям) гарантируется качественное обслуживание и оперативное рассмотрение обращений независимо от удаленности места проживания.

· Организационная доступность. Предоставление услуг компании должно быть прозрачным и легко понимаемым.

· Информационная доступность. Полная и достоверная информация обо всех процедурах взаимодействия потребителей (покупателей) с компанией носит публичный характер и предоставляется в доступной форме. Потребители (покупатели) надлежащим образом информируются о порядке ценообразования на розничном рынке электроэнергии и мощности,  порядке формирования и размере тарифов, цен на оплату электроэнергии, а также о стоимости дополнительных услуг.

5.7. Обслуживание потребителей (покупателей) основано на принципе «обратной связи» и предполагает соответствующие корректировки в деятельности компании в ответ на потребности и ожидания потребителя (покупателя).
5.8. Потребителям (покупателям) обеспечивается объективное и непредвзятое рассмотрение обращений и жалоб в установленные сроки, а также возможность обжалования решений.

5.9. Рассмотрение обращений и жалоб исходит из принципа добросовестности потребителя (покупателя), если в установленном законом порядке не установлено обратное. 
5.10. Потребителям (покупателям) обеспечивается защита персональных данных. Компания использует полученную от потребителей (покупателей) персональную информацию, такую как имя и фамилия, адрес, адрес электронной почты, номера телефона и факса, исключительно с целью работы по договору.

Глава 6. Организационно-нормативное обеспечение

6.1. Система обслуживания потребителей (покупателей) в компании организуется таким образом, чтобы обеспечить оптимальный баланс качества и удовлетворение требований потребителей (покупателей) в соответствии с законодательством Российской Федерации и условиями договора энергоснабжения (купли-продажи электроэнергии (мощности)).

6.2. На создаваемые компанией ЦОКи возлагаются следующие функции:
- организация клиентского обслуживания с учетом положений Стандарта, договорных обязательств, регламентов и других нормативных актов;

- прием, обработка и анализ поступивших обращений, жалоб;
- прием документов от потребителей (покупателей);
- изучение потребностей и мониторинг степени удовлетворенности потребителей (покупателей) услугами компании;

- прием показаний приборов учета от потребителей (покупателей);

- сбор и предоставление руководству отчетов по взаимодействию с потребителями (покупателями) и предложений по улучшению качества обслуживания.
6.3. Порядок взаимодействия ЦОК с руководителями и сотрудниками других структурных подразделений регламентируется отдельными локальными актами компании.

6.4. Компания предоставляет потребителям (покупателям) возможность свободного выбора любого из трех типов каналов информационного взаимодействия (очного, заочного и интерактивного) в зависимости от предпочтений.
6.5. Для создания и поддержания системы централизованного обслуживания потребителей (покупателей) компании обеспечивает наличие:
- помещений для приема потребителей (покупателей) (очное обслуживание);
- компьютерного оборудования и программного обеспечения для регистрации, обработки обращений потребителей (покупателей) и формирования отчетов;
- регламентирующей документации – «Стандарта обслуживания потребителей (покупателей)» компании.
6.6. С учетом настоящего Стандарта разрабатываются следующие организационные документы:

- должностные и рабочие инструкции сотрудников, обслуживающих потребителей (покупателей);
- программы мероприятий по повышению качества обслуживания потребителей (покупателей).
Глава 7. Основные критерии и параметры взаимодействия с потребителями (покупателями).
7.1. Эффективный процесс взаимодействия с потребителями (покупателями) характеризуется следующими параметрами:

· единообразие требований к качеству предоставления услуг, соблюдение установленных сроков по всем процедурам взаимодействия;

· индивидуальный подход к каждому потребителю (покупателю), учет особенностей каждой группы, в том числе к инвалидам, ветеранам и социально уязвимым категориям населения;
· минимизация времени, затраченного потребителем (покупателем) на получение информации; 

· оперативность реагирования на жалобы и устранения выявленных недостатков в работе с потребителями (покупателями);

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

7.2. Ключевыми критериями оценки качества взаимодействия с потребителями (покупателями) при оказании услуг энергоснабжения являются:

7.2.1. Обеспечение качества энергоснабжения заданным требованиям действующего законодательства РФ. С целью обеспечения качества услуг по энергоснабжению в компании организован процесс приема обращений потребителей (покупателей) по вопросам поставки электрической энергии (мощности) ненадлежащего качества или прекращения поставки электрической энергии (мощности). 

7.2.2. Обеспечение качества обслуживания потребителей (покупателей).

Обслуживание включает в себя прием документов на заключение договора энергоснабжения (купли-продажи электрической энергии (мощности)), прием показаний приборов учета, начисление платы и сбор денежных средств с потребителей (покупателей), организацию и прием всех обращений, а также информировании потребителей (покупателей) по вопросам, связанным с процессом электроснабжения в соответствии с требованиями, действующего законодательства РФ.
С целью информирования потребителей (покупателей) по вопросам, связанным с процессом электроснабжения, компания размещает в ЦОК и на официальном сайте www.mesk.ru следующую информацию:

-сведения об гарантирующем поставщике - наименование, место нахождения (адрес его постоянно действующего исполнительного органа), сведения о государственной регистрации, режим работы, адрес сайта исполнителя в сети Интернет, а также адреса сайтов в сети Интернет, на которых гарантирующий поставщик в случаях, предусмотренных законодательством Российской Федерации, обязан размещать информацию об исполнителе, фамилия, имя и отчество руководителя;

- перечень документов необходимых для заключения договора энергоснабжения или договора купли-продажи электроэнергии и порядок его заключения (по группам потребителей);

- основные условия договора энергоснабжения и договора купли-продажи электроэнергии;

- типовые формы договора энергоснабжения и купли-продажи электроэнергии по группам потребителей;

- информация о выделенных телефонных номерах и об адресах электронной почты, предназначенных для направления потребителю электрической энергии уведомления о введении полного и (или) частичного ограничения режима потребления электрической энергии;

- адреса и номера телефонов диспетчерской, аварийно-диспетчерской службы сетевых организаций;
- действующий Стандарт и изменения к нему;

- порядок и условия внесения платежей за электроэнергию (мощность);

-  порядок и условия приема показаний приборов учета и последствия вывода из строя приборов учета либо отсутствия приборов учета;

- действующие тарифы и цены на электрическую энергию (мощность);

- адреса и телефоны, график работы центров очного обслуживания клиентов;

- порядок передачи обращений, претензий и жалоб на деятельность Гарантирующего поставщика;

- порядок и форма оплаты электрической энергии, сведения о последствиях несвоевременного и (или) неполного внесения платы за электрическую энергию, отсутствия прибора учета, несанкционированного вмешательства в работу прибора учета, а также недопуска гарантирующего поставщика в помещение для проверки состояния приборов учета и достоверности переданных сведений о показаниях таких приборов учета;

- часто задаваемые вопросы, возникающие у потребителей (покупателей) в ходе электроснабжения и ответы на них;
- иная информация предусмотренная нормами действующего законодательства.

Глава 8. Организация очного обслуживания

8.1. Организация инфраструктуры при очном обслуживании:

8.1.1. Система очного обслуживания потребителей (покупателей) состоит из ЦОК, указанных в Приложение №1 к настоящему стандарту.
8.2. Организация приема потребителей

8.2.1. Очное обслуживание потребителей (покупателей) производятся в часы работы ЦОК (с 0800 до 1700, перерыв с 1200-1300, выходные дни: суббота, воскресенье).

8.2.2. Очное обслуживание потребителей (покупателей) осуществляется сотрудниками ЦОК.
8.2.3. Типовой алгоритм обслуживания потребителей (покупателей):

8.2.3.1. Потребитель (покупатель) знакомится с информационным стендом и объявлениями, разъясняющими порядок приема документов, типовые вопросы и функции сотрудников;
8.2.3.2. При необходимости потребитель (покупатель) обращается к сотрудникам ЦОК, которые проводят подробную консультацию.
8.2.3.3. Контролер оператор по расчетам ЦОК осуществляет прием денежных средств по договору энергоснабжения (купли-продажи электрической энергии (мощности)). 

8.2.3.4. Дополнительное обслуживание потребителей (покупателей) может осуществляться другими сотрудниками компании.

8.2.4. Показатели средней продолжительности взаимодействия при очном обслуживании с потребителями (покупателями) приведены в таблице № 1.

Таблица № 1

	Форма взаимодействия
	Наименование показателя продолжительности взаимодействия
	Рекомендуемое среднее значение показателя, мин

	Обслуживание сотрудниками ЦОК
	Ожидание в очереди
	10

	
	Прием
	5

	Контролер оператор по расчетам ЦОК
	Ожидание в очереди
	20

	
	Прием
	10


8.3 Требования к деловому этикету при очном обслуживании потребителей (покупателей)
8.3.1.  При очном обслуживании сотрудник должен стремиться к максимальной продуктивности обслуживания, выраженной в минимальном количестве активных контактов.
8.3.2. Сотрудник должен до конца выяснить вопрос, по которому обратился потребитель (покупатель), и предложить оптимальный вариант решения его проблемы, чтобы потребителю (покупателю) не пришлось обращаться повторно.
8.3.3. При обсуждении принципиально важных или спорных моментов сотруднику необходимо получить подтверждение, понял ли его потребитель (покупатель). Повторяя ключевые фразы беседы, нужно убедиться, что стороны пришли к согласию относительно дальнейших действий потребителя (покупателя). В случае сомнения, перефразируя ключевые фразы беседы, уточнить понимание.
8.3.4. Рекомендуется предоставлять потребителю (покупателю) услуг важную или сложную для запоминания информацию в письменном виде. В письменном виде указываются перечни документов, дата следующего посещения, телефон сall-центра и иную информацию при желании потребителя (покупателя).
8.3.5. Сотрудник должен демонстрировать доброжелательное отношение к потребителю (покупателю) услуг манерой общения, приветствия, улыбкой и т.п. В конце общения сотруднику необходимо поблагодарить потребителя (покупателя) услуг за визит.
8.3.6. Нормы и правила служебного этикета предписывают сотруднику воздерживаться от разговора по телефону, игнорируя присутствие потребителя (покупателя).
8.3.7. Сотрудник при провоцировании посетителем ЦОК конфликтной ситуации должен проявлять эмоционально-психологическую устойчивость, не позволяя втянуть себя в конфликт, предпринимать все возможные меры к его разрешению и пресечению конфликта. При возникновении нестандартной ситуации необходимо помнить, что каждый сотрудник ЦОК – это официальный представитель компании.
8.3.8. Одежда сотрудника должна быть выдержана в нейтральных тонах. 
8.3.9. Сотрудник, контактирующий с потребителями (покупателями) должен носить бейдж, в течение всего рабочего дня. Бейдж содержит название организации, ФИО и должность сотрудника.
8.3.10. На столе сотрудников не должно быть ничего, кроме оборудования, предназначенного для проведения операций. Сотрудникам не следует устанавливать (наносить) какие-либо собственные декоративные элементы оборудование и оргтехнику рабочего места или оставлять личные вещи на рабочем столе.

8.4. Требования к помещению ЦОК.
8.4.1. Общие требования к помещению ЦОК:

8.4.1.1. Очное обслуживание организуется в помещениях, которое располагается в  максимально доступном для большинства потребителей (покупателей) месте. 

8.4.1.2.  Помещение для очного обслуживания обеспечивает беспрепятственный доступ  посетителей, в том числе граждан с ограниченными возможностями. 
8.4.2. В целях безопасности сотрудников и потребителей (покупателей) помещение оборудуется:

· противопожарной системой и средствами пожаротушения;

· системой оповещения о возникновении чрезвычайной ситуации.

8.4.3. Центральный вход в здание ЦОК должен быть оборудован вывеской «Центр обслуживания клиентов» - ПАО «Мордовская энергосбытовая компания», выполненной в соответствии с оформлением элемента наружной рекламы и корпоративного стиля.

8.4.4. Вход в ЦОК должен быть оборудован информационной табличкой с перечнем услуг и вопросов, по которым ведется прием. Табличка оформляется согласно корпоративному стилю.
8.4.5. Помещение ЦОК оборудовано информационной панелью (телевизором). 
Глава 9. Организация заочного обслуживания 

9.1. Организация инфраструктуры при заочном обслуживании

9.1.1. Система заочного обслуживания включает в себя: 

9.1.1.1. Сall-центр;

9.1.1.2. Интернет-приемная компании;

9.1.1.3. Личный кабинет клиента;

9.1.1.4. E-mail сервисы;

9.1.1.5. Почта;

9.1.1.6. Факсимильная связь;

9.1.1.7. Система голосового самообслуживания. 
9.2. Все заочные обращения, поступающие в адрес компании, регистрируются и обрабатываются. Сотрудники, обеспечивающие заочное обслуживание потребителей (покупателей), используют единые информационные базы данных, посредством которых синхронизируется их деятельность и не допускаются повторные запросы информации от потребителя (покупателя).

9.3. Организация заочного обслуживания потребителей (покупателей) по телефонной связи:
9.3.1. Требования к организации заочного обслуживания с использованием сall-центра.

Структура сall-центра:

Call-центр представляет собой совокупность инфраструктурных компонентов и бизнес-процессов заочного обслуживания потребителей (покупателей).

Инфраструктурными компонентами сall-центра являются:

- оборудование (техническая инфраструктура call-центра);

- программное обеспечение.
9.3.2. Для обеспечения одной точки доступа заочного сервиса по телефону организуется единый многоканальный телефонный номер сall-центра формата:

 «8-800-234-80-23» в зоне ответственности компании. Звонок на единый телефонный номер является бесплатным для потребителей (покупателей).

Для потребителей (покупателей) компании, прием вызовов осуществляется с понедельника по пятницу с 08.00-17.00 перерыв с 1200-1300, выходные дни: суббота, воскресенье.

9.4. Целью сall-центра является повышение эффективности прямой и обратной связей компании с потребителями (покупателями) услуг.

Задачи сall-центра организации:

- качественное обслуживание всех входящих вызовов от потребителей (покупателей) услуг по всем вопросам деятельности организации;

- адресное информирование потребителей (покупателей) услуг в зоне ответственности компании;

- осуществление исходящих вызовов с целью предоставления ответа по запросу потребителя (покупателя), проведения опроса потребителей (покупателей) услуг для изучения рынка потенциальных дополнительных сервисов, перспективных направлений развития клиентского сервиса компании, удовлетворенности потребителей (покупателей) качеством оказываемых услуг.

9.5. При поступлении звонка на номер сall-центра системой аудиозаписи производится запись телефонных переговоров с потребителем (покупателем), о чем потребитель (покупатель) уведомляется в начале разговора.
9.6. Требования к деловому этикету при телефонных переговорах:
9.6.1. Сотрудник, отвечающий на телефонный вызов, должен осознавать, что он формирует соответствующий имидж компании у потребителей (покупателей).
9.6.2. Отвечать на входящий телефонный вызов сотруднику сall-центра необходимо своевременно.
9.6.3. При осуществлении исходящего вызова сотруднику необходимо прекратить попытки выйти на связь после четвертого сигнала телефонного аппарата.

9.6.4. Сотруднику следует вести телефонный разговор таким образом, чтобы проблема каждого потребителя (покупателя) была решена, и у него осталось приятное впечатление о работе компании.

9.6.5. Речь сотрудника должна быть четкой, чтобы потребитель (покупатель) хорошо слышал и понимал. Сотруднику сall-центра следует следить за скоростью своей речи, так как слишком быстрая или слишком медленная речь затрудняют общение.

9.6.6 Сотруднику рекомендуется использовать приемы активного слушателя, поддерживая постоянную связь с собеседником посредством слов и междометий.

9.6.7. Если сотрудник не уверен, что правильно расслышал что-либо в телефонном обращении, ему необходимо переспросить потребителя (покупателя), во избежание недопонимания.
9.6.8. Сотрудник должен быть лаконичен, четок в изложении информации, не употреблять лишних слов, не допускать продолжительных пауз. Телефонный разговор должен быть содержательным, но кратким.
9.6.9.  Если сотрудник не может сразу ответить на вопрос потребителя (покупателя), необходимо зарегистрировать контактные данные потребителя (покупателя) и предоставить ответ позднее.
9.6.10. Запрещено посвящать потребителя (покупателя) при телефонных переговорах в дела и проблемы коллег, комментировать их действия.

9.6.11. Не рекомендуется вести телефонные переговоры по громкой связи.

9.6.12. Если потребитель (покупатель) ожидает на линии, сотрудник не должен разговаривать с другими сотрудниками, либо с потребителями (покупателями)  в офисе. При наличии технической возможности звонок необходимо перевести на удержание с музыкальным сопровождением.

9.6.13. В конце телефонного обращения сотруднику необходимо поблагодарить потребителя (покупателя) за звонок.

9.6.14. Требования к заочному обслуживанию посредством почтовой связи, Интернет-приемной и электронной почты, факсимильной связи, личного кабинета потребителя (покупателя), e-mail сервиса:

9.6.14.1. Все обращения потребителей (покупателей) услуг, поступившие в адрес компании посредством почтовой связи, интернет-приемной, личного кабинета потребителя, факсимильной связи и e-mail сервиса регистрируются и обрабатываются уполномоченными на то сотрудниками в соответствии с действующими внутренними нормативно-техническими и организационно-распорядительными документами компании.
9.6.14.2. В соответствии с действующими внутренними нормативно-техническими и организационно-распорядительными документами компании назначается исполнитель, ответственный за подготовку ответа на каждое конкретное обращение.
9.6.14.3. Обращение, направленное посредством: почтовой и или электронной связи, интернет-приемной, личного кабинета клиента, факсимильной связи и e-mail сервиса, должно быть рассмотрено сотрудниками компании в течение 15 рабочих дней. В случае если ответ на обращение требует более детальной проработки, срок ответа на обращение может быть продлен, но не более чем на 15 рабочих дней. 

9.6.14.4. Ответ, направленный на обращение посредством почтовой связи, интернет-приемной, личного кабинета клиента, факсимильной связи, должен быть подготовлен на фирменном бланке компании содержать конкретную информацию о сути заданного вопроса, ФИО и телефон исполнителя, и подписан уполномоченным на то должностным лицом в соответствии с общими требованиями делопроизводства.  

9.6.14.5. Ответ, направленный на обращение посредством e-mail сервиса или электронной связи должен быть подготовлен на фирменном бланке компании содержать конкретную информацию о сути заданного вопроса, ФИО и телефон исполнителя, и подписан уполномоченным на то должностным лицом в соответствии с общими требованиями делопроизводства в виде сканированной копии.

9.7. В системе голосового самообслуживания реализованы следующие функции:

9.7.1. Прием показаний счетчиков потребителем по следующему сценарию:

- При звонке абонента на специальный номер (или при выборе специального раздела в интерактивном голосовом меню) вызов переводится для обработки в голосовое приложение Системы.

- Голосовое приложение произносит потребителю приветствие и предлагает назвать номер лицевого счета и передать показания счетчиков. 

- Голосовое приложение подсказывает, что и в какой момент необходимо произнести.

- Потребитель диктует номер лицевого счета и показания электросчетчика на русском языке. 

- С помощью подсистемы распознавания и синтеза речи голосовое приложение получает данные в цифровом виде.

- Для подтверждения правильности распознавания числовых значений, голосовое приложение повторяет синтезированным голосом произнесенные потребителем номер лицевого счета или показания счетчиков. Если потребитель подтверждает правильность произнесенных данных, то голосовое приложение записывает их в текстовый CSV-файл следующего формата:

<значение № лицевого счета>, <значение элетросчетчика>.
При ошибочном распознавании, система должна попросить потребителя повторно произнести номер лицевого счета или показания счетчиков. 

- Если системе не удается правильно распознать числовые данные после повторной попытки, то вызов автоматически переводится на оператора сall-центра.

- Система должна обеспечить генерацию нового CSV-файла ежемесячно.

- По окончанию ежемесячного срока сбора показаний CSV-файл автоматически отправляется на электронный адрес выделенных сотрудников для дальнейшей обработки.

9.7.2. Информирование потребителей об адресах пунктов оплаты по следующему сценарию:

- При звонке потребителя на специальный номер (или при выборе специального раздела в интерактивном голосовом меню) вызов переводится для обработки в голосовое приложение Системы.

- Голосовое приложение произносит потребителю приветствие и предлагает назвать район Республики Мордовии, в котором должен быть расположен пункт оплаты.

- Потребитель произносит название района.

- Для подтверждения правильности распознавания названия, голосовое приложение повторяет произнесенное потребителем название района. Если потребитель подтверждает его правильность, то голосовое приложение воспроизводит адрес пункта оплаты, соответствующий данному району:

При ошибочном распознавании, система должна попросить потребителя повторно произнести название района. 

- Если системе не удается правильно распознать название района после повторной попытки, то вызов автоматически переводится на оператора сall-центра.

- Система должна обеспечить возможность загрузки сотрудниками списка адресов пунктов оплаты с указанием районов в формате CSV-файла.

9.7.3. Информирование потребителей о задолженности по следующему сценарию:

- При звонке потребителя на специальный номер (или при выборе специального раздела в интерактивном голосовом меню) вызов переводится для обработки в голосовое приложение Системы.

- Голосовое приложение произносит потребителю приветствие и предлагает назвать номер лицевого счета. 

- Голосовое приложение подсказывает, что и в какой момент необходимо произнести.

- Потребитель диктует номер лицевого счета. 

- С помощью подсистемы распознавания и синтеза речи голосовое приложение получает данные в цифровом виде.

- Для подтверждения правильности распознавания числовых значений, голосовое приложение повторяет синтезированным голосом произнесенные потребителем номер лицевого счета. Если потребитель подтверждает правильность произнесенных данных, то голосовое приложение воспроизводит сумму задолженности.

При ошибочном распознавании, система должна попросить потребителя повторно произнести номер лицевого счета. 

10. Требования по взаимодействию с потребителями при осуществлении энергосбытовой деятельности.

10.1. Предоставление услуг по энергоснабжению должно соответствовать требованиям действующего законодательства РФ, локальным актам (в т.ч. требованиям действующего Стандарта).

	1. Прием заявления на заключение договора энергоснабжения (купли-продажи электрической энергии (мощности))

	Обращение потребителя (покупателя) в компанию на предмет заключения договора энергоснабжения (купли-продажи электрической энергии (мощности)) и предоставлении всех необходимых документов.
	В течение рабочего времени. 


	Уведомление потребителя (покупателя) о предоставление необходимых документов для заключения договора энергоснабжения (купли-продажи электрической энергии (мощности)).
	В течение пяти дней с момента получения заявления.

	Уведомление потребителя (покупателя) о невозможности заключения договора энергоснабжения (купли-продажи (поставки) электрической энергии (мощности)) при отсутствии возможности поставить электрическую энергию (мощность) потребителю (покупателю) вследствие отсутствия технологического присоединения в установленном порядке энергопринимающих устройств, в отношении которых предполагается заключение договора, к объектам электросетевого хозяйства или вследствие нахождения энергопринимающих устройств, в отношении которых предполагается заключение договора, вне зоны деятельности гарантирующего поставщика.
	В течение пяти дней с момента обращения потребителя (покупателя) в письменной форме.

	Предоставление потребителю подписанного договора энергоснабжения (купли-продажи электрической энергии (мощности)) с приложениями.
	В течение 30 дней, с момента получения заявки, при предоставлении всех необходимых документов для заключения договора энергоснабжения (купли-продажи электрической энергии (мощности)).
- почта;

- иные способы обеспечивающие надлежащее получение проекта договора энергоснабжения (купли-продажи (поставки) потребителем.

	2. Взаимодействие с потребителем (покупателем) в рамках действующего договора энергоснабжения (купли-продажи электрической энергии (мощности)).

	Предоставление потребителем, выбравшим для расчетов 5 или 6 ценовую категорию планового объема потребления электрической энергии (мощности) на каждый следующий месяц с почасовой детализацией. 
	Потребитель обязан сообщать Гарантирующему поставщику детализацию планового объема потребления электрической энергии(мощности) по часам суток в электронном виде за 2 дня до суток, на которые осуществляется планирование потребления, до 9 часов этого дня, с последующим направлением оригинала.

	
	Потребитель вправе скорректировать сообщенные плановые объемы потребления электрической энергии (мощности) по всем или некоторым часам суток путем их уменьшения за 1 день до суток, на которые осуществляется планирование потребления, до 9 часов этого дня путем направления соответствующей заявки в электронном виде с последующим направлением оригинала.

	Предоставление потребителем (физическим лицом) показаний приборов учета.
	Потребитель (физ. лицо) имеет право передавать показания приборов учета в период с 23-го по 25-е число текущего месяца и передавать полученные показания компании не позднее 26-го числа текущего месяца, одним из способов:

- по телефонам, указанным в платежном документе;
- по телефонам горячей линии;

- по телефонам call-центра;

- указывать показания в выставляемом компанией платежном документе при оплате платежного документа;
- личного кабинета;
- sms;

- иными способами, незапрещенными действующим законодательством Российской Федерации.

	Предоставление потребителем (юридическим лицом) показаний приборов учета.
	Показания расчетных приборов учета снимаются Потребителем (покупателем) и сетевой организацией, заносятся в ведомость с последующим составлением Акта снятия показаний расчетных приборов учета.

Показания расчетных приборов снимаются следующим образом:

- на подстанциях сетевых организаций  - 00 часов 00 минут 1-го дня месяца, следующего за расчетным периодом.

- на электрооборудовании Потребителя – Потребитель снимает показания расчетных приборов учета в последний день расчетного месяца и передает их Гарантирующему поставщику, а также в сетевую организацию, к которой Потребитель технологически присоединён, не позднее второго числа месяца, следующего за расчетным. 

	Предоставление покупателем (исполнителем коммунальных услуг) показаний приборов учета.
	Показания приборов учета сообщаются Покупателем Гарантирующему поставщику не позднее первого числа месяца, следующего за расчетным, с последующим предоставлением Акта снятия показаний расчетных приборов учета.

	Потребитель (покупатель) обязан оплачивать за потребленную электрическую энергию (мощность).
	Оплата производится в следующем порядке:

- до 10 числа текущего месяца -  30% стоимости электрической энергии (мощности) в подлежащем оплате объеме покупки в месяце, за который осуществляется оплата;

- до 25 числа текущего месяца – 40% стоимости электрической энергии (мощности) в подлежащем оплате объеме покупки в месяце, за который осуществляется оплата;

- стоимость объема покупки электрической энергии (мощности) в месяце, за который осуществляется оплата, за вычетом средств, внесенных Потребителем в течение этого месяца, оплачивается до 18 числа месяца, следующего за  месяцем, за который осуществляется оплата (окончательный расчет).

	Потребитель (физическое лицо) обязан оплачивать за потребленную электрическую энергию (мощность). 
	Не позднее 10-го числа месяца, следующего за расчетным периодом.

	Покупатель (исполнитель коммунальных услуг) обязан оплачивать за потребленную электрическую энергию (мощность) 
	Не позднее 15-го числа месяца, следующего за расчетным периодом.

	Энергосбытовые организации обязаны оплачивать за потребленную электрическую энергию (мощность).
	- до 1 числа текущего месяца -  50% стоимости электрической энергии (мощности) в подлежащем оплате объеме покупки в месяце, за который осуществляется оплата. 

	Покупатели, приобретающие электрическую энергию (мощность) для ее поставки населению, обязаны оплачивать стоимость поставленной электрической энергии (мощности) в объеме потребления населения за расчетный период. 
	- до 15-го числа месяца, следующего за расчетным периодом.



	Пролонгация действующего договора энергоснабжения (с физическим лицом).
	Договор является бессрочным.

	Пролонгация действующего договора энергоснабжения (купли-продажи электрической энергии (мощности)) для потребителей (покупателей).
	На стадии заключения договора энергоснабжения (купли-продажи электрической энергии (мощности)) предусматривается возможность автоматической пролонгации (в случае наличия правоустанавливающих документов на объект электроснабжения).

	Уведомление потребителя (покупателя) о предложениях по внесению изменений в условия договора энергоснабжения (купли-продажи электрической энергии (мощности)) по инициативе компании с указанием причин внесения изменения.
	В случае принятия после заключения договора законов и (или) иных нормативных правовых актов, устанавливающих иные правила исполнения публичных договоров или содержащих иные правила деятельности компании, установленные такими документами новые нормы обязательны для сторон с момента их вступления в силу, если самими нормативными правовыми актами не установлен иной срок. 

В случае если новая норма предусматривает положение, которое может быть изменено соглашением сторон, то стороны обязуются достичь такого соглашения в течение 1 месяца с момента вступления в силу нормативных правовых актов, при не достижении согласия в указанный срок согласованным является условие, определенное в нормативном правовом акте. Действие такого условия распространяется на отношения сторон, возникшие с даты вступления в силу нормативного правового акта, независимо от даты достижения соглашения по нему. 

	Уведомление потребителя (покупателя)  о возможности изменения условий договора энергоснабжения по инициативе потребителя, а при невозможности изменения условий договора - уведомление с обоснованием отказа от внесения изменений в договор с приведением причин отказа.
	В случае принятия после заключения договора законов и (или) иных нормативных правовых актов, устанавливающих иные правила исполнения публичных договоров или содержащих иные правила деятельности компании, установленные такими документами новые нормы обязательны для сторон с момента их вступления в силу, если самими нормативными правовыми актами не установлен иной срок. 

В случае если новая норма предусматривает положение, которое может быть изменено соглашением сторон, то стороны обязуются достичь такого соглашения в течение 1 месяца с момента вступления в силу нормативных правовых актов, при не достижении согласия в указанный срок согласованным является условие, определенное в нормативном правовом акте. Действие такого условия распространяется на отношения сторон, возникшие с даты вступления в силу нормативного правового акта, независимо от даты достижения соглашения по нему. 

	Предоставление потребителю (покупателю) подписанного договора (либо дополнительного соглашения к договору) с измененными условиями договора по инициативе потребителя.
	В течение 30 дней, не считая дня письменного обращения потребителя с обоснованием изменения условий договора.

	Осуществления контроля за режимом электропотребления потребителя (покупателя) путем составления графиков электрических нагрузок.
	2 раза в год.

	Проведение сверки расчетов потребленную электрическую энергию (мощность) с составлением акта.
	Ежеквартально или ежемесячно. Ежемесячно в случае принятия решения общим собранием собственников помещений в многоквартирном доме или общим собранием членов товарищества или кооператива о приеме гарантирующим поставщиком денежных средств непосредственно от потребителей. 

	3. Организация работы с потребителем (покупателем) в случае неисполнения или ненадлежащего исполнения им обязательств по договору энергоснабжения (купли-продажи электрической энергии (мощности)).

	3.1. Организация работы с потребителем (физ. лицо) в случае неисполнения или ненадлежащего исполнения им обязательств по договору энергоснабжения

	Уведомление потребителя о возможном ограничении снабжения электрической энергией (мощности).
	Уведомление потребителя о планируемом введении ограничения режима потребления и вручается под расписку либо заказным письмом (с описью вложения) или иным способ предусмотренным действующим законодательством Российской Федерации.

	Ограничение, возобновление снабжения электрической энергии
	В соответствии с федеральными законами и иными нормативно-правовыми актами Российской Федерации.

	3.2. Организация работы с потребителем (покупателем) в случае неисполнения или ненадлежащего исполнения им обязательств по договору энергоснабжения (купли-продажи электрической энергии (мощности))

	Уведомления потребителя (покупателя) об ограничении режима потребления электрической энергии (мощности).
	Уведомление потребителя (покупателя) о планируемом введении ограничения режима потребления и вручается потребителю (покупателю) под расписку либо направляется заказным почтовым отправлением с уведомлением о вручении, факсом или иным способом предусмотренным договором энергоснабжения (купли-продажи электрической энергии (мощности)).

	Ограничение, возобновление снабжения электрической энергии
	В соответствии с федеральными законами и иными нормативно-правовыми актами Российской Федерации.

	4. Контрольные снятие показаний и проверки приборов учета.

	Проверки расчетных приборов учета включают визуальный осмотр схемы подключения энергопринимающих устройств и схем соединения приборов учета, проверку соответствия приборов учета требованиям правил розничных рынков, проверку состояния прибора учета, наличия и сохранности контрольных пломб и знаков визуального контроля, а также снятие показаний приборов учета.
	В соответствии с федеральными законами и иными нормативно-правовыми актами Российской Федерации.

	Контрольное снятие показаний приборов учета производится для проверки правильности снятия показаний расчетных приборов чета потребителем (исполнителем коммунальных услуг).
	

	Проверки расчетных приборов учета потребителей (граждан-потребителей) категории.
	

	5. Выставление платежного документа.

	Подготовка и предоставление потребителям платежных документов на оплату потребленной электрической энергии:

- граждан-потребителей

- исполнителям коммунальных услуг

- потребителям (покупателям) 
	В соответствии с федеральными законами и иными нормативно-правовыми актами Российской Федерации в области электроэнергетики.

	6. Оперативное реагирование в целях устранения причин, повлекших перерыв бесперебойного снабжения электроэнергией потребителя (покупателя).

	Оперативное реагирование в целях устранения причин, повлекших перерыв бесперебойного снабжения электроэнергией потребителя 3-й группы надежности энергоснабжения.
	Энергоприемники Потребителя относятся к третьей категории надежности:

- допустимое число часов отключения в год, суммарно составляет не более чем на 72 часа и не более 24 часов подряд, включая срок восстановления подачи электрической энергии (мощности).

	Оперативное реагирование в целях устранения причин, повлекших перерыв бесперебойного снабжения электроэнергией потребителя 1-й и 2-й группы надежности энергоснабжения.
	По схеме электроснабжения энергопринимающие устройства Потребителя относятся к 1 категории надежности:

а) в нормальном режиме должны обеспечиваться электроэнергией от двух независимых взаимно резервирующих источников питания;

б) перерыв в электроснабжении при нарушении электроснабжения от одного из источников питания может быть допущен на время автоматического восстановления питания. 

Для электроснабжения особой группы потребителей 1 категории должно предусматриваться дополнительное питание от третьего независимого взаимно резервирующего источника питания.

Электроприемники второй категории надежности - электроприемники, перерыв электроснабжения которых приводит к массовому недоотпуску продукции, массовым простоям рабочих, механизмов и промышленного транспорта, нарушению нормальной деятельности значительного количества городских и сельских жителей.

 По схеме электроснабжения энергопринимающие устройства Потребителя относятся ко 2 категории надежности:

а) в нормальном режиме рекомендуется обеспечивать электроэнергией от двух независимых взаимно резервирующих источников питания;

б) перерыв в электроснабжении при нарушении электроснабжения от одного из источников питания может быть допущен на время включения резервного питания действиями дежурного персонала или выездной оперативной бригады.
В случае несоответствия существующей (фактической) схемы электроснабжения категории надежности Потребитель обязан в месячный срок обеспечить установку резервного источника и поддерживать такой источник в состоянии готовности к использованию в случае возникновения аварийных отключений или введения ограничения потребления электрической энергии. 

В случае невыполнения Потребителем указанного требования Гарантирующий поставщик (сетевая организация) не несет ответственности за нарушение условия о категории надежности по договору.

	Оперативное реагирование в целях устранения причин, повлекших перерыв бесперебойного снабжения электрической энергией потребителя.
	По мере поступления устной или письменной зарегистрированной информации от неанонимного источника


11. Организация обратной связи с потребителями (покупателями).

11.1. При взаимодействии с потребителями (покупателями) сотрудниками компании обязаны руководствоваться действующим законодательством РФ, а также действующими в компании внутренними локальными актами.

11.2. По отношению потребителя (покупателя) и компании обратная связь подразделяется на:

- активную (выражается в самостоятельном проявлении инициативы потребителям (покупателям) в предоставлении своего мнения о качестве обслуживания, соблюдения процесса обслуживания в компании);

- пассивную (компания обращается к потребителям (покупателям) для выявления степени удовлетворённости обслуживанием).

11.3. По способу выражения обратной связь подразделяется на:

- жалобы;

- предложения;

- отзывы о деятельности. 

11.4. Обратная связь осуществляется по следующим каналам связи:

- устные и письменные обращения потребителей (покупателей);

- телефонные обращения по прямым телефонам сall-центра;

- обращения, направленные факсимильной связью;
- личный кабинет;
- интернет-приемная;

- электронная почта.
11.5. Обращения потребителей по любым каналам связи являются бесплатными. 

11.6.Сотрудники компании систематизируют и анализируют все направленные потребителями жалобы, предложения и отзывы.

11.7. В рамках работы по приему и обработке жалоб и обращений потребителей (покупателей) перед сотрудниками компании стоит задача сформировать отношение к жалобе, как к факту участия потребителя в улучшении качества клиентского обслуживания, и, как следствие, свести количество поступающих жалоб к минимуму. 

Устанавливается ограничение на время рассмотрения жалобы и осуществляется контроль по обработке каждой жалобы.

11.8. Сотрудник, ответственный за прием обращений (жалоб), осуществляет: 

· проверку комплектности документов приложенных к обращению, при необходимости связывается с потребителем для уточнения и проверки информации по жалобе.

· классификацию, сортировку, регистрацию поступивших жалоб.

· регистрацию жалобы в соответствии с требованиями делопроизводства.
11.8.1. Ответственным лицом в течение 10 рабочих дней после получения обращения (жалобы) готовится проект ответа. В случае необходимости в получении дополнительной информации готовятся срочные запросы в другие компании, которые необходимо привлечь для рассмотрения жалобы, срок может быть продлен до 20 дней;

11.8.2. Вынесение решения по жалобе, направление ответа потребителю (покупателю). При невозможности решения вопроса в пользу потребителя, последнему направляется обоснованный отказ в удовлетворении жалобы.

11.9. С целью исключения конфликтных ситуаций, которые могли бы иметь негативные последствия, а также по всем спорным вопросам, которые не удается решить на месте, потребитель (покупатель) должен быть проинформирован о его праве обратиться в вышестоящую организацию.
Глава 12. Информационное обеспечение потребителей (покупателей)
12.1. Информационное взаимодействие с клиентами имеет следующие формы:

· массовое информационное взаимодействие;

· индивидуальное информационное взаимодействие по запросу;

· предоставление информации по инициативе компании.

12.2. Массовое информирование о деятельности компании возможных каналах связи.
12.3. Базовый инструмент массового информационного взаимодействия с аудиторией – СМИ, PR-компании, семинары, направленные на информирование потребителей, сайт предприятия.
12.4. Индивидуальное информационное взаимодействие заключается в предоставлении консультаций по запросу потребителя. Консультации предоставляются по следующим вопросам:

12.4.1. Сроки выполнения действий, входящих в компетенцию компании;

12.4.2. Перечень документов, необходимых для выполнения действий входящих в компетенцию компании;
12.4.3. Размер оплаты услуг (тарифы, льготы);
12.4.4. Комплектность (достаточность) представленных документов;
12.4.5. Источник получения документов, необходимых для выполнения действий, (орган, организация и их местонахождение);
12.4.6. Время приема и выдачи документов;
12.4.7. Порядок обжалования действий (бездействия) и решений, осуществляемых и принимаемых в ходе исполнения функции компании.

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

12.5.1. По инициативе компании клиентам предоставляется два типа информации:

12.5.1.1. Справочная информация;
К справочной информации относятся:

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

· 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-сайта и электронной почты, 

· схема размещения сотрудников и режим приема потребителей;

· порядок информирования о ходе исполнения;

· порядок получения консультаций;

· порядок обжалования решений, действий или бездействия сотрудников, исполняющих действия, входящие в компетенцию компании.

12.6. Напоминания/сообщения.

К напоминаниям/сообщениям относится информирование:

· о наличии задолженности  по действующему договору;

· об изменении тарифов или правил предоставления электрической энергии (мощности).

12.7. Очное информирование включает информационные стенды, расположенные в центрах очного обслуживания, буклеты и брошюры, потребители могут ознакомиться со справочной информацией о деятельности компании.

12.8. Заочное информирование осуществляется через СМИ, сайт, а так же включает в себя процедуру обзвона клиентов.

12.9. Интерактивное информирование включает в себя:

- процедуру индивидуального автоматического информирования и для адресного распространения напоминаний для потребителей (покупателей);

- справочную информацию, размещенную на сайте.

Глава 13. Контроль и анализ качества обслуживания потребителей (покупателей).
13.1. Контроль за своевременным рассмотрением обращений потребителей, за сохранением данных обращений несет каждый сотрудник в рамках своей компетенции.

13.2. Контроль за внешним видом персонала и состоянием рабочих мест возлагается непосредственно на руководителя.

13.3. Для контроля и анализа качества обслуживания потребителей в компании производятся мероприятия:  

- разработка опросных листов и проведение анкетирования для оценки качества обслуживания и его улучшение;

- размещение на сайте компании интерактивных анкет, голосований;

- анализ информации, предоставленной на сайте компании, с целью совершенствования сайта.
