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1.З.обслУживаниеЛиц'яВЛlIюЩихсяПоТребителямиТепЛоВоЙэнерI
на основании закJIюченных с единой теIIлоснабжающей организацией договоров

теплоснабжения и гIоставки горячей воды, осуществляется в зоне деятельности единой

тесплоснабжающей организац иеi4 и в соответствии с настоящими Стандартами,

2. Порядок закпючения договора теплоснабжения

2.1. ЕдинаJI теплоснабжаIощая организация, в зоIIе деятельности котороЙ находятся

теплопотребляюrцие объекты потребителя, осуществjulет поставку тепловой энергии

(мощности) и (или) теплоноситеJIя по договору теплоснабжеЕиlI .

2.2. ДоговоР теплоснабжениlI закJIючаетсЯ между потребителем и единой

теплоснабжающей орrчrr"зuчией в ценовой зоне теплоснабжениJI.

2.3. основанием дjU{ закIIючения единой теплоснабжающей организацией с

потребителем договора теплоснабжениrI явJuIется зzulвка на закJIючение договора

теплоснабжения 
" 

доф""ты, необходимые для закJIючения договора теплоснабжения,

2.4. ЩатоЙ поступления заJIвки считается дата представления сведений и документов в

полном объеме.
2.5. Переченъ док}ментов, необходимьD( дJи закJIючениJI договора теплоснабжения,

также подлежит опубликованию на сайте:

Физические лица (население) ­ httр://епецоrеýчrýs4.rч

юридические лица ­ htф:/lэlрrgо{*sFrq54,ru
2,6. Если IIомещеншI, находящиеся в одном здании, принадлежат иJIи испоJьз},ются

двумЯ и более лицами, то зzUIвка на закJIюЧение догоВора теплоСнабжения и поставки горячей

воды и прилагаемые к Еей докуп(енты подt}ются следующим лицом:

а) владельцем нежилого помещения, в котором имеется тепловой ввод, в слу{ае если в

нежилом здании имеется один тепловой ввод;

б) каждьпл впадельцем помещения, в котором имеется тепловой ввод, при наличии в

нежилом здании нескоJIьких теIIповьIх вводов;

в) лицом, осуществJUIющиМ деятепьнОсть пО управлению многоквартирным домом в

соответствии с жилищным законодательством р отношении многоквартирного доyu, за

искJIючением нежилого помещения;

г) владепьцем (собственником) нежилого помещения в многоквартирном доме,

2.6. Заявка на заключение договора теплоснабжения должна содержать следующие

сведениlI: i _ _

­ полIIое наименование органи.Ьц"" (фамилпrя, имя, отчество физического лица)

заявитеJUI;

­ место нахождения теплопотребJIяющих установок и место

системе теплоснабжениrI (тепловой ввод);

­ теплов{UI нагрузка теппопотребл­шощих ycTztнoBoк по каждой

установке и ВИДаIчI тепловой нагрузки (отопление,

их подключения к

теIIлоIIотребляющей
кондиционировtшие,
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f,оцалеЕты:

веЕтиJIш1 осуществJIеFие те)шологиtIескш( пIюцессов, горяЕIес водосЕаб2кеIтяе),

подtвертглеЕЕая техЕиtIеской и.ш шроекгяой документащей;

цреIIожеЕия по поряд(у оцределеЕия объема потрблешя тешrовой эЕергиЕ Е

(ьш) теILIоносЕтеJIя;
trрелtотеЕЕя по сроку действия договорц
све;IеЕЕ,я о щ)е/шолагаемом режиме поцlбления теIшовой энертш;

свýJеЕЕя об упо.тшомоченЕъD( доJDI(EостЕьD( J ­ц€lх з€UIвЕтеJLjt, ответствеЕЕьD( зil

пЕпо;rЕеЕпе условий договора (за иск.rпочеЕием граждЕш­потребителей);

расqеr обьема теIIловьD( потерь тепловой энергии (теплоноси:геля) в TeImoBbD(

сsпп( заявитеJIя от границы балансовой принадлежности до тоIIки учета,

подIвsрх(дешьй техIIической или проектной документалцией;

башовсrше реквизиты;
сведенЕя об имеющихся приборах у{ета тепловой энергии, теплоноситеJUI и их

те)GиtIеские характеристики.
к заявке на закJIючеЕие договора теплоснабжен}ш прилагаются следующие

коПииПраВоУсТ€lнаВлиВЕlЮщихДокУМентоВ'поДТВержДаюЩихпрilВо
собственности и (или) иное законное право потребитеJUI на объект недвижимости

(здание, строение, сооружение, помещение), в которьж расположены
теплопотребляющие установки (в слуlае если такие flрава зарегистрировtшы в

указанном реестре, представJuIются соответствующие выписки из Единого

государственного реестра Еедвижимости) (при нали,ши) ;

договор упрtlвления многоквартирным домом (для управJUIющих организаций);

лицензшI на осуществление предпринимательской деятельности по уIIрЕIвлению

многоквартирными домами g решение оргЕша государственного жилищного

надзора о внесении изменений в реестр лицензий субъекта Российской Федерачии

(для управJuIющих организаций);

решение общего собрания собственников помещений в многоквартирном доме,

осуществJuIющих неtIосредственное управление таким домом, о праве

действовать одному из собственников от имени собственников помещений в

таком доме в отношениJIх с третьими лицаI\dи;

протокол общего собрания собственников помещений в многоквартирном доме,

на котором пришIто решение о внесении собстВенникzllчlи и пользоватеJUIми

помещеЕий в многоквартирном доме платы за все или некоторые коммуЕЕrльные

услуги непосредственно ресурсоснабжаrощим оргtшизациям (если такое решение

принято);

доверенность, вьц{шнчuI в письменной форме лицу всеми или большинством

собственников помещений в многоквартирном доме с непосредственной формой

уIIравления, на право действовать от их имеЕи;

дJUI юридических лиц ­ копии )л{редитеJIьньD( документов, свидетельство о

внесении записи в Единый государственный реестр юридических JIиц;

дJUI юридических JIиц ­ свидетельство о постiшовке на r{ет в налоговом органе;

дJuI юридических лиц ­ сведениrI об открытьпr счетах контрагента, заверенfiые

руководителем и главным бухгалтером;

дJUI юридических JIиц ­ угвержденiьй JIимит бюджетного финансирования
теIIлопотребления (для бюджетньD( организациЙ);

док}ъ{енты, подтверждающие полномоIмя лица, действующего от имени

заJ{витеJUI (в слуlае если зЕUIвка Fодается представителем заявителя);

документы, подтверждающие подкIIючение (технологическое присоединение)

объекта заявитеJIя к системе теплоснабжония;

ра3решение Еа ввод в эксплуатацию (в отношении объектов капитального

строительства, дJIя которьD( законодатольством о градостроительной деятельности

предусмотрено IIоJIyIение рЕврешения на ввод в экспJIуатацию), разрешение на

допуск в эксплуатацию энергоустановки (для теплопотребляющих установок с



Гкатiчас Е бо:rее, Ее явJu{ющD(ся объеrслалш

TEliL дтl которьD( закоЕодате.]Tьством о

[штff цре"tr}-с\{отреЕо trолучение разрешеЕиrI Еа ввод в

Е opl.zmoм федерального государgтвенного

tтраб:шоrшi устаЕовок к отошитеJьЕому периоJ{у,

feHEO}t з€lкоЕодаТеJьствоМ Россшlской Федерации

l тештовой Ечгр}зке Еа отопление, горяtIее водоснабжение и

)JIBepжJeHlтau{ тсхЕиIIеской иJм проектной документацией;

GшЕпlt об mлепоrщп<ся шриборах rIета тепловой энергии, теплоЕоситеJUI,

.шyrЕrн об ж устаЕовке и trриеме в эксплуатацию,
? t- В пг1ЕсIвс доцaмеЕтов, подtверждtlющих подкJIючение теплопоц)ебл.яlощих

!сшr аrriхЕпе]тq в )rстаЕовлеЕЕом поряДКе К СИСТеМе ТеПЛОСНабЖеНИЯ, ИСПОЛЬЗУЮТСЯ

_{ЕЕЕЕ arIъI о подкJIючеЕии, присоединении, технические условия с отметкой об их

шошеЕгп, парддп-дошускЕ тоIIлоснабжающих организаций.

В сJгучае уц)аты зi}явитеJIем документов, подтверждtlющих подкJIючение

тешrопотРбJIяющЖ ycTElHoBoK К системе теплоснабжения, или отсугствии в условиrD(

по.IкJIючения сведений о зЕачениrD( параIuетров качества теплоснабжениlI и (или) параметров,

отракающж допустимые перерывы в теплоснабжении в точкulх подкIIючени;I к тепловой сети с

rIетом роста нагрузок в системе теплоснабжения, единшI теплоснабжающiul организация на

Ьa"оuu"й" обращениЯ заJIвитеJUI и за счеТ зЕUIвитеJUI осуществJUIет воссТановление условий
подкJIючения в гIорядке, устtшовленном Правила:чrи подкJIючения (технологического

11рисоедиНения) к системаN,I теплоснабжениrI, вкJIюччШ прчtвила недискриминационного доступа

к услугам по подкJIЮчению (технологическому rrрисоединению) к системilм теплоснабжения,

утвержденными постаЕовлением Правительства Российской Федерации от 3 0. 1 | .2021, J\ъ 2 1 1 5 .

2.9. При представлении зtUIвителем сведений и докумеЕтов, )rказанньD( в пунктаХ 2.6- И

2.7. настоящих Стшrдартов, в полном объеме, единzuI теплоснабжitющtul организациr{ в течение

10 рабочих дней с момента полуIениrI надлежащей оформленной заJIвки и необходlшльпr

сведений и док)rмеЕтов, HaпpaBJUIeT потребителю предложение о зЕжлючении договора
теплоснабжения - 2 экземпляра подrrисЕIнного проекта договора теплоснабжениrI.

2.10. в сл}п{ае представления не в полном объёме сведений и документов, указанньIх в

пунктах 2.6. и 2.7. настоящих Стаrrдартов, единм теплоснабжающаlI оргаЕизация в течение З

рабо.пах дrей со дня полуIения документов (сведений) не в полном объеме ЕаправJuIет

зzIявителЮ предложение о IIредставлении недостttющих сведений и (или) документов.

потребитель, полryчивший предложение : предостч}влении недостающих сведений и

документов, должен предстitвить их единой теплоснабжшощей оргiшизации в течение 10

рабочих дней. .щатой поступления зЕlявки считается дата представлениrI сведений и документов

в полном объеме.
2.1l. В случае, если по истечении 30 днеЙ со дня поступлониlI предложениЯ О

закJIючении договора теплоснабжения , потребитель не подписiш договор тегrлоснабжения и не

предоставил единой теплоснабжшощей организации экземпJUIр подписанного договора

теплоснабжения или не представил письменньй мотивированньй отказ от закJIючениl{ такого

договора в связи с несоответствием условий тaжого договора тробованиям Федера;lьного

закона <<О теплоснабжении>, то такой договор с.rитаётся закJIюченным.

В слулае, если в течение 30 дней со дня поступлениrI предложениlI о зЕtкJIючении

договора теплоснабжения потребитель направил предложение о согласии на закJIючение

договора на иньЖ условиях, соответстВующтХ гражданскому и жилищЕому законодательству

Российской Федерации, стороны принимаrоЪ меры, направленные на согласование условий

договора.
2.|2. В слlпrае возникновения разногласий между единой теплоснабжающей

оргilнизациеiа и потребителем тепловой энергии при определонии в договоре теплоснабжения

значений параN{етров качества теплоснабжения и (или) парап.{етров, отрiDкающих допустимые
11ерерывЫ в теплоснабжении, указаJrные рitзногласиrl фиксирУются в протоколе разногласий к



­:_.зога теп.]оснабжения при условии соблюдения }казанным
.­_,­_:*.: e\I\, в соответствии с законодательством о градостроительнои

,j]a:­J:i;i\ \,с­­IовIiй подIсцючения (технологического IIрисоединения) к
:­_ _:. ,,,l ..:,a_*,.1jе,{ащI{х е\{,ч объектов капитаJIьного строительства в зоне деятельности

­;­_­­ : ;_­_",j;;еющеl"t организации при представлении гIотребителем сведениЙ и
..­. _ _ ;. ,, ::­1занньIх в п\нктах 2,6. и2.7 , настоящих Стандартов, в полном объеме.

­ _r. Е:liная теплоснабжающая организация шредоставлrIет потребителю информацию о

_ з_­;,снаб/r.ающ}ю организацию одним из следующих способов:
­ адрес дJuI почтовьD( отправлеЕий: 630061 а НовосuбuрскrуJL Тюленuна 26, офuс 313 ;

­ адрес электронной почты: e­mail: епеrgоrеsаrs@аплЬIеr.tч_,
­ в сл5rчаg возникновения вопросов потребитель может получить консультацию по

номеру телефона спрiIвоЕIно­информационноЙ сJryжбы: _+7 (3S3) З47{0­58, факс: +7 (383} 347­80­
58_.

3. Порядок выставления счетов на оплату тепловой энергии
(мощности), теплоносителя способами, допускающими

возможность их удаJIенной передачи, в том числе
обеспечение потребителю возможности внесения платы по

договору теплоснабжения различнымп способами

3.1. Поrгученио платежньIх документов и их оплата осуществJuIются в соответствии с
условиями договора теплоснабжения, в том числе способаirли, допускzlющими возможность их
удаленной передачи.

З.2. Расчетньй период дJш оплаты за тепловую энергию устttнЕlвливается рЕlвным
календарному мосяцу.

3.3. В соответствии с усповрuIми договора платежные докр{енты моryт быть полулены
потребителем (население: собственники жилого помещениrI в мIIогоквартирном доме,
ЗакJIюIМвшие договор, содержатций положения о предоставлении коммунirльньж услуг в
соответствии со ст. 157.2 Жиrпrщного кодекса Российской Федерации; и собственники
индивидуzrльньD( жильIх домов) саN,Iостоятельно. в Обществе или иной организации,
действующей по пор}п{ению Общества, на 5 рабочий день месяца, следующего за расчетным,
ПОД РОсIIись, либо Общество ocTaBJuIeT за собоЙ право направленIбI платежного документа в
аДРес потребителя. Неполученные потребителем платежные документы направJIяются в адрес,
указанньй в договоре, почтой или доставJuIютя нарочно.

Неполуrение/не своевременное поJIучение потребителем платежного документа не
освобождает ого от обязанности произвести оплату потребленной тепловой энергии в
устtlновленньй договором срок.

3.4. Щля своевременного произведения расчетов за потребленную тепловую энергию
потребитель (организации, финшrсируемые из бюджетов различного уровнJI; управJuIющие
ОРганизации, товарищества собственников жилья, товарищества собственников недвижимости,



:,j 1.1Il щн о ­ с тр о ит e­­Ib ные кооперативы; протше потребE.гаЕ

календарЕъЙ деЕь месщъ след}ющего з;I расчетЕьLч

­­рIlе\Iа­передачи теп­Iово11 эЕергии и горячей Bofы за пос

:JaчетноI\I перио.]е.

3.5. При наrичI,iI,I \' ПоТребiтте,rя L,,­:_ j:11]:­ ;:i: ­ ":,:,, 
]:,_, : j ­

',РОВНЯ: УПРаВJ'IJIIOШеЙ ОРГаНItЗJЦlili, ,_::],:",,­_:: : , ­,­­: ": 
­ ; ­ j­, _ :,

собственниковнедви]ки\lостIl"АIi,lIilIЕ]r­_1­стJil_е,_ъ,:_ _, 
,,;_,_,_,_.., 

_ __­ 
,,

сертифицированного в cooTBeTcTBIIII с законо]3;е.,ьс_,:"| л_:;,,1i1:: _ ]: _:_:,_:

продукта, совместимого или ана­IогIiчного Iiспо,_ъjiе),1,:],|­, _ ] ­;:l: _ :, , _­ : _;: 
:

осуlцествJuIть полу;ение и обработку счетов_факт\р Ii акт,,в ;];iе],1;__­:,__:, : :,:: _, __

формепоТелекоММУникационныМканаЛаN{сВяЗи.ВсооТВеТсТВliliс;;'рЯ.:'i.'1];...­._...­­­;.
По­лУrения счетов­факТУр В ЭЛекТронной форме по Те.;Iеко\l}r\ЪикацIiоннЬL\f KJH;_"'l 

"­ij;1 '

применени.nn у."пЁr*r# пu*"фицирован"ой ,п,п.1ронной подписи, )твер],Iценнь}{ пpli^aз,\1

\{инфина РоссиИ Ь, Os феврй z'ozr Ш 14н (далее ­ Порщок 14н), обшество в срок,

предусмотренный договором длrI выставления счета­фактуры на бумажном нос!lте,­lе,

производи, uuraru"n.r". .i"rо"­факrур и актов гIриема­пер,дu* потребителю в электронной

форме в соответствии утвержденным iйр"д*о* 14н, являющимся приложением к договору,

потребитель в предусмотренный договором срок подписывает пол}п{енный акт приема­

передачи uп.пrро*rrrой цифровои подписью и HaпpaBJUIeT в электронной форме по

телекоммуникационным каналам связи в Общество с соблюдением утвержденного Порядка

14н.
З.6. При неполучении счета­фактуры в электронной форме на пятый рабочий лень

месяца, следующего за расчетным пй""оЬr, потребитель получает счет­фактуру в Обществе

на бумажНом носителе в поряДке, прецусмотренноМ цоговором по адресу: _а Новосuбuрск, уlъ

Тюлепuна 26, офuс 313 _rрежим работы: _с 8uu_.,цо 1/0

обществоненесеТотВетстВенносТиЗаЗаДерЖкУДостаВкиэЛектронньжДок}менТоВ'есЛи
такая задержка явилась результатом неисправности систем связи потребителя или не

своевременной оплаты успуг потребитЪлем, оказанньIх Оператором эдо и

действия/бездействия провайдеров связи 
"n" "n"," форс­мажорньш обстоятельств,

потребитель вправе отказаться от получения счетов­фактур и актов приема­передачи в

электронной форме, о чем обязан сообщить Ъ общ".,во не позднее, чем за 10 дней до даты

отказа.
Полученные с соблюдением Порялка 14н документы, юридически эквиваJIентны

ДокУМенТаМнабУмажнЬIхносиТеJUIх'ЗаВеренныМсоотВеТсТВУюЩиМиПоДПисяМииоТтискоМ
печатей Сторон. т,а, лhбплто _о пяс.Iе. 

_

з.7. оплата может осуществJu{ться путем перечисления денежньiх средств на расчетныи

счеТ Общества, а также любьrм ""Й способом, предусмотренным действующим

законодательством.
3.8.ПриоплаТесТоиМосТипотребленнойэнерГии'ТеПлоносиТеJIяпJIаТеЖныМи

поручениями потребитель (организации, финансируемые из бюджетов различного уровня;

управляющие организации; прочиапотребители) указывает назначение IIлатежа (дату и номер

договора теплоснабже}Iия, дату и номер выставленного обществом счета­фактуры),

3.9.ПрипостУпленииоIIлаТыбезУкаЗаниянаЗначенияIIлатежа,Погашение
задолженности осуществляется в порядке календарной очередности по основным видам

заДолженности'ПриilосТУПЛенииоПлатыпоиспоЛниТелЬныМлисТамирешенияМсУДа­По
приоритету: государственная пошлина, ОСНОВНОй ДОЛГ За ПОТРебЛеН"'' 

"111_ _ПЧ:?:,:'u"'
задолженности' поступившая сумма засчитывается в счет предстояIцих платежей IIо

обязательствам булущих периодов

.з.10. обrцество вIIраве выставлятu u йп платежные требования, Щля этого потребитель

(управляющие организации, товариIцества собственников жилья, товарищества собственников

недвижимости, жилищно­строительные кооперативы; прочие потребители) IIисьменно дает

указание своему банку о списании денежных средств с расчетного счета потребителя,

указанного u оЬrо"ор" .,"rrпоснабжения, в оплату поступившего от общества пJlатежного



:1rебомшя по зЕ)аяее дяЕному акцеггу. ,Щок_rтшеггъц полгвер)iLlдоп{яе JiIEEoc потребн-гетеIш
rЕrзаЕие башry, потребггеrь trредоставJlяgг в общество.

3.11. Общество Е потФЕтеJIь eжeкBilpтzlJlbнo, шрово.]rп сверц- RздЕчOFtаýчgгOЕ за
шотреблеlтньй ресурс, офорr,rlтв ее €ктом, шощсаЕЕьL\{ }по.шоrdочеFЕьт\rн JЕIIдц(Е Сторт,ш_

Общество eжeKBapTz}JrьEo в сIюк до 5 щсла месяца с]едюшего за сверяешье[ шryrfаtrФ}L
составJIяет акт cBeplй расчетов, поJtпFсанЕьй со своей стороlтш, rrя потрбЕтаfя- Потрбш-ле-ь
обжан eжeKBapTEIJrьEo до 15 шсла месяц4 сдед)rющего зit сверяе}dьь( ьiвryгi!_rо}L trLт\аIЕть в
Обществе указанньй iжт сверки, рассмоц}етъ и полrясатъ ею Е щ}еJостilвrь Обrшеrгву
пощсilнньй со своей стороЕы акт сверки в срок до 20 IIЕсла месяцц с-rIеýющего зit сверяемьL\t
rзарта_rrом. В случае несогласиrI потребителя с даЕЕьпл, )лаватIЕцми в zжте сверки,
потребитель обязан направитъ Обществу в срок до 20 числа месщ4 в котоlюм бьш полrутеIl ztKT

сверки, протокол разногласий с указанием причин откЕва от trо.щисаниrl акта. В с.тгrrае

непоJIг{ения ответа (протокола разногласий) в указанньй срок, акт сверки явJuIется принятым
потребителем.

4. Порядок опубликования на сайте в информационно-
телекоммуникационной сети <<IIнтернет> р азмера

предельного уровня цены на тепловую энергию (мощность)

4.1. Общество опубликовьшает на сайте <<- httр://епеrgоrеsчrs54.rч _) в ра:lделе
кРаскрытие информации) ры}мер предельного ypoBHrI цены на теfIловую энергию (мощность)
не позднее 30 календарньrх дней со дня пришшиlI соответствующего решения об установлении
цен (тарифов) на очередной расчетньй период регулировчIIIия в соответствии со Стаrrдартами

раскрытия информации теплоснабжающими оргаJIизаци;Iми, теплосетевыми организациями и
органами рогулированvм, угвержденными постановлением Правительства Российской
Федерации от 5 июля 2013 Ns 570.

5. Категории потребителейl для которых предусматривается
дифференциация цен на тепловую энергию (мощность) в

рамках предельного уровня цены на тепловую энергию
(мощность)

5.1. Щля потребителей тепловой энергии п (илп) теплоноситеJLя в зоне деятельности
единой теплоснабжаrощей оргt}низации может быть устшrовлона дифференциация цен на
тепловую энергию (мощность) в рамках предельного уровIIя цены на тепловую энергию
(мощность) в соответствии с решением об утверждением предельного уровшI цены на тепловую
энергию (мощность) принимаемы органаI\{и исполнительной власти субъекта Российской
Федерации.

В целях rIета требований наrrогового законодательства для населения в цену Еа
тепловую энергию (мощность) в раlrлках предельного ypoBIuI цены на тепловую энергию
(мощность) включена ср{ма налога на добавленную стоимость

б. Порялок организации обслуживания потребителей

6.1 Обслуживание потребителей по io.rpoca* осуществления теплоснабжения в зоне
деятельности единой теплоснабжаrощей организацией осуществJuIется при их JIи.Iном
присуIствии (о.шrое обслуживание), посредством телефонной связи, почтовьж отпрitвленийис
использованием информационно-теJIекоммуникационной сети "Интернет" и саЙт
http ://епеrgоrеsчrsS4. ru (листанционное обслуживание потребителей).

l



ь ]. С ­,­. bR, t,5е.­геченlтя \чета обрашенIrit калJое обрашенllе пtr+)е15;iте.,­;:

*,::.:i1:], е_ Jя : ­:,:,l:],1],i:a1],{ кLr\lп.]ексе вне завIlсII_\{остI1 от канаlа обрашенlя. П;tcbrleHlb:e
' .:..­a.lЯ ..a­_a.:;:: :a_;aal:ЭL;il1 С ПРIiСВОеНIlе\{ ВХОЛЩеГО Нt]\{еРа.

] ­: t]],­a ;, _ j:.j:..;з Персона­Iъньг\ .]анньг\ ос\lдеств.lяетaя сог.­lз!­F­t] Фе:ер,­,ь.:,­­rt.,
,:­­_ :_,, : _ :­,:.:,_; ] _ _ ] _,:,]].\=15]­ФЗ О персона­Iьньг^' _]анньгr".

: ­ _ :::__ :, _ :_ ::;1jal_lirII очного обс.}­дI,iванIlя потребIiте.­IеГi:

_ ­ _ _.­.­_:. _ 1;._­,;;зiванIiе потребrtте­­lеi"т ос\ществ­lllется по aJpec): _ z Новосuбuрсtt"

.,.ъ Тlо.зенuнg )6. офuс 313_,

­ _ ­]]­,,i::_:ъ­e Ilнтерва:Iы очного обслуживания потребителей:
­ ­:­ ­­1­i­q jlроJо.lжительность ожидания в очереди не превышает _30_ мин}"т;
­ _]; ­:;­ч прО.]О]ЖительнОСть времени очного приема не превышает _l2_минут;
­ ],l::.a;1\{е]ьнuш продолжительность очного приема IIотребитеJш, включчUI ожидание

; , чеэе_]Ii. не превышает _42_минут.
. ­ _:, ,lповоit апгоритм очного обслуживания потребителей:

­ потребителю на информационньD( стендах или посредством информационного
те­­Iеlионитора обеспечивается возможность ознакомления с информацией об

},слугах Общества, ценах и ответах на типовые вопросы;
­ обработка обраттIения потребитеJuI, предоставление информации по запросу

потребителя сотрудником;
­ фиксация обращения потребителя в программном комплексе и регистрациrI

письменньD( обращений как входящей корресrrонденции;
­ после окончания приема потребителя сотрудник Общества выполняет

постобработку пост}тIивших док}ментов и перемещает их в место временного
хранения вне поля зрения посетителей.

­ в течение рабочего дня выполняется сортировка и IIередача документов на
исполнении в другие структурные подразделения либо перемещение на хранение
в архив.

6.5. Заочное обслуживание потребителей осуществJuIется без личного присутствия
потребителей.

При заочной форме обслуживания потребителей использ}.ются следующие каналы
коммуникации:

6.5.1. Почтовые отправления по адресу: z Новосuбuрск, уJъ Тюленuна 26, офuс 313_.
6 . 5 .2. Алрес электронной почты : _ епеrg о res urs s@ aпlbler. ru
6.5.З. Телефоны: _+7 {З83} 347­80­58, факс: +7 (383} 347€0­58
6.5 .4. Сайт _ httр://епеrgоrеsчrs54.ru
6.5.5. Акryальные способы trередачи показаний приборов учёта, способы оплаты

рilзмещены на сайте hЁрs :ll епgrgоrеsчrýS4.пt

6.6. Типовой аJIгоритм заочного обслryживания потребителей устанавливается дIя
каждого канапа взаимодействия с потребитеJIIIми.

6.7. Типовой а_rrгоритм заочного обслуживаниlI по телефону:
­ звонокпотребителя;
­ маршругизациrI звонка осуществJuIется в соответствии с разработzlнЕыми

сценариями обработки входящих вызовов Общества в соответствии с

распределением функций заочного обслуживания;
­ IIрием звонка сотрудIиком;

продоставленио информации IIо зlшросу потребитеJUI сотрудником;
­ если на момент посц.пленшI qапроса информациrI, необходимая для ответа,

отсугствует, сотрудшк извещает потребителя о том, что отвот будет
предостtIвлен посредством исходящей связи;

­ дальнеЙшая обработка обратцения потребителя, исполнение мероприятий по
обратцению осуществJuIется в соответствии с настоящим Стандартом и
внутренними оргаЕизационно­распорядительными докр{ентill\{и Общества.

­ Фиксация обратцений потребителя в прогрtt]uмном комплексе.



6.8. Типовой IIJIгоритм заоtшого обсrrуrcлвания посредством потговой св.вЕ.
электронной почты, моби.гьного прЕложеншI:

­ обращениепотребЕтеJu{;
­ предостzlвлеЕие информаrщl по зЕшросУ потребrге:rя сотр!­дЕшiоu 6.IE

регистрация письметтного обратцеrшя;
* направлеЕиеответЕогообращешяпотребrге;по;
* фиксация обращекия потребителя в пIюгрzлммЕом комIшекс€ Е регЕсIращя

письмеЕIIьD( обращенлй как входящей корреспондещщ);
6.9. Оценка и контроль функционирования системы обс.тцоlшаяия потребителей

осуществJUIются следующими иЕструI\{ентами:.
­ система мониторинга жалоб и обращений потребителей;
­ систеМа мониторинга конц)оJUI качества сотрудников, осуществJIяющих очное и

заоIшое обсrryживание потребителей.
6. 1 0. Требования к персона''у, обслужив€lющему потребителей:
6.10.1. Сотрудники, в компетенцию KoTopbD( вход.Iт взаимодействие с потребитеJUIми, в

своём лицо представJuIют Общество и отношение Общества к потребителю. Неизменным в
любой ситуации остается уважение к поцrебителю, здрilвьй смысл 

" рuц"о"*ьность поведениrI
сотрудников cTp}т<TypHbD( подрЕвделений Общества.

6.1 1. Правила, которьIх должен придерживаться сотрудник:
­ сотрудник должен оrrеративно и качественно обсrryживать потребителя;
­ сотрудник должен стремиться обеспечить максимальный эмоцион€rльньй

комфорт дJUI поц)ебителя; быть предупредитеJIьным, тiжтиtlным, вежJIивым,
доброе желательным и спокойньпл;

­ сотрудник всегда первым приветствует потребителя; сотрудник в процессе
общения обратцается к потребитеrпо по имени и отчеству и на квы> вне
зЕ}висимости оТ его возраста и социirльного положения, исключается обращение к
потребителю по rrоловому признаку ­ 

(мужчпна>> l (женщина); сотруднику
следует использовать слова кспасибо> и (fiожалуйста>;

* сотрудник относится ко всем потребите.rrяu ровно и вьцержанно вне зависимости
от личньD( симпатий и антипатий; сотрулник должеЕ уважать тоIIку зрения
потребитеJUI вне зависимости от того рIвдеJUIет он ее или нет. Не до.rуaоuara"
явно нilвязьтRать свою точку зрениrI, игнорировать высказывtlниrl потребителяилд
перебивать;

­ при работе с жшlобами потребителей: необходимо внимательЕо выслушать
потребитеJUI и вьIрtвить готовность разобраться в вознишIIей ситуации;

­ при взаимодействии с потребителем сотрудник не должен предоставJUIть
зzlведомо ложную информацию либо дезориеIIтировать его иными способалли.
ЕслИ У сотрудниКа неТ полноЙ уверенности в тоlIности передаваемой
потребителпо информации, ему необходимо ее перепроверить. Если дJuI
ВЬUIСНеНИII ДеТаЛеЙ ТРебУеТСя значитеJьное время, то сотрудIику,
осуществJuIющему обслуживание потребитеJuI посредством телефо"ной свrз",
следует IIредложить потребитеJIю связаться дJUI поJryчениrI информации повторно
(rrри этом }казать точное время) или rrредложить альтернативный каIIЕ}п
полrIения информации или предложить обратную связь (исходящий звонок);
профессионаJIьные термины при общении с потребителем сотрудник должен
употреблять в меру и только в тех сл)лiшх, когда уверен в том, что потребитель
полностью поЕимает его. Сотрудник, во избежаrrие слl^rайного предоставлениr{
ложной информации, не впрТ? консультировать потребителrI по вопросам,
требующИм специurПьньIх знаний,'вьжодящих за пределы его компетенции;

­ урегулирование споров (конфликтов) при обслуживании потребителей
осуществJUIется исходя из принципа обеспечения мtжсимального уровня
удовлетворённости потребителей при неукоснительном соблюдении требований
действующего законодательства и настоящих Стандартов.

6.12. УрегулироваЕие споров (конфлп.Iктов) осуществJUIется в следующем порядке:


