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1. оБщиЕ положЕниrI
1.1. Настоящий стандарт устанавливает базовые требования к взаимодействию

гарантирующего поставщика с потребителем электрической энергии, имеющим Еамерение
заключить договор энергоснабжения (купли-продажи (поставки) электрической энергии
(мощности), при осуществлении энергоснабжения (поставки электрической энергии
(мощности) и ок€вании коммунальных услуг по электроснабжению гарантирующим
поставщиком электрической энергии в пределах соответствующей зоны деятельности,
включЕuI гIравила и характеристики очного и заочного обслуживания потребителей,

реагирование на обращение клиентов, обесгtечение обратной связи и оценку степени

удовлетворенности качеством обслуживания гарантирующим поставщиком.
1.2. Стандарты пересматриваются по мере необходимости, а также в случае внесения

изменений в нормативные правовые акты, регламентирующие стандарты качества
обслуживания потребителей электрической эЕергии.

1.3. Щействие настоящего стандарта распространяется также на взаимоотношения с
любым лицом, имеющим намерение заключить договор энергоснабжения (купли-продажи
(поставки) электрической энергии (мощности).

2. понrIтия и тЕрмины, используЕмыЕ в стАндАртАм
кОбществоD 

- общество с ограниченной ответственностью ПАО кРОССЕТИ ЮГ>;
(договор энергоснабжения (логовор купли-продажи электрической энергии и

мощности)) - договор энергоснабжения (договор купли-продажи электрической энергии
(мощности), заключенный между Обществом и потребителем в простой письменной
форме (если иное не предусмотрено законодательством Российской Федерации), в
отношении процесса поставки (пролажи) электрической энергии (мощности));

кпотребитель) 
- физическое или юридическое лицо, заключившее с Обществом

договор энергоснабжения (договор купли-продажи электрической энергии и мощности)
либо обратившееся в соответствии с действующим законодателъством за заключением
договора энергоснабжения (купли-продажи электрической энергии (мощности));

((клиент) - потребитель электрической энергии, имеющий намерение заключить
либо заключивший договор энергоснабжения (купли-продажи (поставки) электрической
энергии (мощности);

((качество обслуживания)) - совокупность характеристик процесса и условий
обслуживания, обеспечивающих удовлетворение потребностей клиентов;

кофициалъный сайт Общества> офиuиальнtш страница Общества в

информационно-телекоммуникационной сети Интернет (htфs://rosseti-yug.ru),
предоставляющЕuI посетителю информацию об Обществе и его деятельности;

кединый контактный центр) совокупность оборулования, программного
обеспечения, сотрудников Общества и процессов для обеспечения заочного
обслуживания потребителей посредством телефонной связи;

((очное обслуживание)) обслуживание посредством личного контакта
потребителей с сотрудником (сотрулниками) Общества;

((заочное обслуживание) - обслуживание без личного контакта потребителей с
сотрудником (сотрулниками) Общества, в том числе посредством официального сайта
Общества, личньrN кабинетов потребителей, электронной почты, единого контактного
центра, а также посредством сотовой связи;

кобращение)) - направленное в адрес Общества или должностному лицу Общества
в писъменной форме или в форме электронного документа предложение, заJIвление или
жалоба, а также устное обращение потребителя, адресованное Обществу или его
должностному лицу;

(центр очного обслуживания) структурное подразделение Общества, офис,
предназначенный дJuI очного обслуживания потребителей (приема потребителей
(обращений потребителей) по вопросаId энергопотребления, расчетов за потребленную
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электроэнергию и др.);
((личныЙ кабинет физического лицa>) персональнЕш страница потребителя

(физического лича) на официалlьном сайте Общества с возможностью просмотра
информации в рамках его лицевого счета, а также использования онлайн-сервисов, доступ
к котороЙ есть только у данного физического лица. ,,Щоступ к функционЕIлу данного
личного кабинета возможен после успешноЙ процедуры регистрации и авторизации с
использованием уникЕtльного логина и пароля, которые известны только данному
физическому лицу;

кличный кабинет юридического лица) персонirпьнзul страница потребителя
(юридического лича) на официальном сайте Общества с возможностью просмотра
информации в рамках его договора (-ов) энергоснабжения (купли-продажи электрической
Энергии (мощности)), а также использованиrI онлайн-сервисов, доступ к которой естъ
только у данного юридического лица. ,,Щоступ к функционЕIлу данного личного кабинета
возможен после успешной процедуры регистрации и авторизации с использованием
уникального логиЕа и пароля, которые известны только данному юридическому лицу;

кличный кабинет в ГИС ЖКХ) персон€tльнЕul страница потребителя на
официальном сайте Государственной информационное системы жилищно коммунЕlльного
хозяйства (https://dom.gosuslugi.ru/), предоставляющЕuI потребителю информация о
жилищно-коммунальных услугах по жилью, которым он владеет. ,.Щоступ в данный
личный кабинет осуществJuIется посредством подтвержденной записи на Едином портале
государственньIх и жилищньгх услуг. ,

3. ЦЕЛИ И ЗАДАЧИ СТАНДАРТОВ

3.1. [{елями настоящего стандарта являются установление норм и правил
взаимодействия гарантирующего поставщика с клиент€lми, единых требований к качеству
очного обслуживания и заочного обслуживания, оптимизация и формалlизация гlроцедур
взаимодействия гарантирующего поставщика и клиента.

3.2. Настоящий стандарт устанавливает требования к следующим процессам:
. взаимодействие с кJIиентЕlми при очЕом обслуживании и заочном обслуживании;
. реагирование на обращения клиентов и обеспечение обратной связи;
о оценка степени удовлетворенности качеством обслуживания гарантирующим

поставщиком.
3.З Настоящий стандарт определяет основные направления повышения

удовлетворенности клиентов качеством обслуживания:
о оперативное реагирование на обращения клиентов, сокращение времени решения

вопросов;
. оптимизация затрат клиентов и гарантирующего поставщика;
. создание комфортньгх условий и доброжелательного отношения к клиентам.

4. принципы взАимодЕЙствиrI с потрЕБитЕлJIми
4.1. Основными принципами взаимодействия гарантирующего поставщика с

кJIиентilми являются качество обслуживания и его доступность, под которыми понимаются:
. ТерриториальнЕUI доступность клиентtlм предоставляется качественное

обслуживание и оперативное рассмотрение обращений, независимо от удitленности места
проживаниъ при нЕIличии технической возможности ;

. Организационнtш доступность 
- 

правила пользования услугами гарантирующего
поставщика должны быть прозрачны и исполнимы;

. ИнформационнаJI доступность полнаJI и достоверная информация обо всех
процедурах взаимодействия с гарантирующим поставщиком носит публичный характер и
предоставляется в доступной форме. Клиенты информируются:

- о порядке заключения договора энергоснабжения (купли-продажи (поставки)
электрической энергии (мощности), договора предоставления коммун€rльной услуги по
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электроснабжению;
- о порядке и способах оплаты;
- о порядке расчета стоимости электрической энергии (мощности) и услуг;
- о порядке формирования и размере тарифов (нерегулируемых цен) на

электрическую энергию (мощность);
- об иных процессах, осуществляемых между гарантирующим поставщиком и

кJIиентом.
4.2. Обслуживание клиентов также основано на следующих принципах:
. обратная связь - гарантирующий поставщик редомJuIет о резупьтатах

рассмотрения обращения клиента;
. объективность - обеспечивается объективное и непредвзятое рассмотрение

обращений в установленные сроки исходя из предположения добросовестности и

р€ц}уIuности клиента. При рассмотрении обращений граждан, а также индивидуЕIпьнъD(
предпринимателей учитывается, что клиент не является профессион€tлъным участником
рынков электрической энергии (мощности);

. одно окно - за одно обращение клиент может задать несколько интересующих его
вопросов и полr{ить на каждый из них ответ по существу, а если решение вопроса требует
дополнительного из}чения докр[ентов, должна быть предоставлена информация о сроках
и форме предоставления ответов, при этом гарантирующий поставщик вправе откff}ать
клиенту в рассмотрении вопроса по существу в случае, если он не относится к сфере
деятельности гарантирующего поставщика;

. защита персональных даннъD( - обработка персоналъньD( данных клиентов
осуществляется в соответствии с Федеральным законом "О персонaлъных данных".
Работники гарантирующего поставщика обязуются соблюдать конфиденциальность
персональньгх даннъtх клиентов и обеспечить безопасность персональньD( данньIх при их
обработке. Передача документов и информации, полrlенньrх от клиентов, третьим лицам
допускается только в предусмотренных законом случаJIх;

. вежливое и уважительное отношение к клиентам (при этом гарантир}цощий
поставщик вправе откЕ}зать клиенту в рассмотрении обращения по существу в случае, если
в обращении кJIиента содержатся нецензурные либо оскорбительные выраженид угрозы в

адрес гарантирующего поставщикц имуществу, жизни и (или) здоровью работников
гарантирующего поставщика).

5. оргАнизАционно_нормАтивноЕ оБЕспЕчЕниЕ.
5. t. Общие вопросы организации управления взаимодействия с клиентами

определяются в соответствии с локЕlльными нормативными актаI\4и гарантирующего
поставщика.

5.2. Клиент имеет право выбратъ любой способ информационного взаимодействия
(очное, заочное) в зависимости от его индивидуi}лъных, технических возможностей и
предпочтений.

5.3. Система обслуживания кJIиентов гарантирующего поставщика обеспечивается
посредством

. квалифицированньIх специалистов, ответственных за взаимодействие с клиентами
и организацию их обс.тryживания;

о центров обслуживilния клиентов;
. компьютерного оборудования и программного обеспечения для регистрации,

обработки обращений кJIиентов и формирования отчетов;
. формализованньгх бизнес-процессов взаимодействия гарантирующего поставщика

с клиентами.
. обслуживание гарантирующим поставщиком клиентов осуществляется в том числе

с соблюдением следующих требований:
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5.4 Обслуживание гарантирующим поставщиком клиентов осуществляется в
том числе с соблюдением следующих требований:

, опубликование фазмещение) форм договоров энергоснабжения (купли-продажи
(поставки) электрической энергии (мощности) на официЕlпьном сайте гарантирующего
поставщика и в центрах обслуживания клиентов;

, обеспечение приема показаний приборов учета от клиентов способами,
Допускilющими возможность удапенной передачи показаний приборов yleTa,
посредством телефона, информационно-телекоммуникационной сети "Интернет" (далее -

сеть "Интернет");
, обеспечение выставления клиенту счетов на оплату электрической энергии

способами, допускающими возможность их удЕIленноЙ передачи, - посредством почтовой
связи, сети "Интернет";

' обеспечение кjIиенту возможности внесения платы по договору энергоснабжения
(купли-продажи (поставки) электрической энергии (мощности) различными способами, в
том числе непосредственно гарантирующему поставщику без оплаты комис сии;

о организация приема обращений клиентов по вопросам прекращения поставки
электрической энергии, а также оповещения кJIиентов о причинах прекращения поставки
электрической энергии;

. обеспечение приема обращений клиентов по вопросitм организации
коммерческого учета электрической энергии.

6. ОРГАНИЗАЦИЯ ОЧНОГО ОБСЛУЖИВАНИЯ
6.1 Система заочного обслуживания в качестве способов информационного

взаимодействия (с rIетом их функциональной специфики) включает телефонную и
почтовую связь.;

6.2 .Щополнительно по решению гарантирующего поставщика могут быть
использованы следующие способы информационного взаимодействия:

о электронн€ш почта;
. официалъньй сайт гарантирующего поставщика;
. иные способы.

6.3 Информация о многоканальном телефонном номере и других контактньIх
телефонах, по которым клиент может заочно обратиться к гарантирующему поставщику
по интересующим его вопросам, а также времени работы контакт-центра размещается:

. Еа официальном сайте гарантирующего поставщика;

. на платежном докуIиенте (для граждан-потребителей).

6.4 Почтовая переписка может исполъзоватъся для направления докуN[ентации,
связанной с обслуживанием в соответствии с условиями договора, либо по запросу
кJIиента в случае, когда он в обращении просит направить ответ или документы почтовым
отправлением.

6.5 Электронн€ш почта или система обратной связи на официальном сайте
гарантирующего поставщика исполъзуются дJuI направления обращений и предоставления
ответов гарантирующим поставщиком с учетом ограничений, установленных
законодателъством Российской Федерации.

6.6 Для предоставления клиентам, обратившимся через контакт-центр, справочной
информации о предоставляемых гарантирующим поставщиком услугах может
использоваться в том числе интерактивный автоответчик.

6.7 Пункты 6.1 6.6 настоящего стандарта применяются к третьим пицам,
привлеченным гарантирующим поставщиком на основании соответствующего договора.
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7. ЛИЧНЫЙ КДЬИНЕТ КЛИЕНТА
7.| Личный кабинет кJIиента, создаваемый гарантирующим поставщиком для

каждого клиента, реЕlлизуется посредством официапьного сайта гарантирующего
гIоставщика и (или) на базе мобилъного приложения гарантирующего поставщика
(мобилъного приложения сторонней организации на основании соответствующего
договора). Личный кабинет клиента явJuIется способом получения определенньD( видов
услуг гарантирующего поставщика посредством компьютеризированньIх устройств
(персонапьный компьют€р, смартфон, планшет) без посещения центра обслуживания
клиентов.

7 .2 Основные функчии личного кабинета клиента для физических лиц:
. круглосуточный режим работы сервиса, за исключением плановьD( технических

работ;
. направление зЕUIвки на закJIючение, изменение, расторжение договора

энергоснабжения (купли-продажи (поставки) электрической энергии (мощности),
получение проекта договора, дополнительного соглашения, иных документов и
актуальной информации, связанной с закJIючением, изменением, исполнением и
расторжением договора;

. направление обращений на замену (установку, поверку) прибора учета или
измерительного трансформатора тока;

. передача показаний приборов rIета электрической энергии в формате,
предусмотренном сервисом ;

. оплата с помощью платежной карты или иньIх сервисов безналичной оплаты;

. просмотр информации о начислениях, истории совершенньгх платежей и
переданных показаний;

о возможность привязки нескольких лицевых счетов к одной 1,.rетной записи;
. направление в адрес гарантирующего поставщика обращений, в том числе

претензий, заявлений, справок, иных документов и информации;
о направление клиенту уведомления об ограничении или приостановлении

предоставления коммунальной услуги по электроснабжению;
. выгрузка электронной версии платежного документа;
. предоставление в слrIаях и сроки, которые предусмотрены Правила:rли

предоставления доступа к минимальному набору функций интеллектуальньtх систем yEIeTa

электрической энергии (мощности), утвержденными постановлением Правительства
Российской Федерации от 19 июня 2020 г. N 890 "О порядке предоставления доступа к
минимальному набору функций интеллектуttльнъгх систем учета электрической энергии
(мощности)", удаленного доступа к информации и минимuLпьному набору функций
интеллектуальной системы учета гарантирующего поставщика посредством сети
"Интернет" в отношении приборов }цrета электрической энергии, допущенных в
эксплуатацию после 1 января 2022 г. для целей коммерческого учета электрической
энергии (мощности) на розничных рынках электрической энергии и (или) для оказания
коммунальных услуг по электроснабжению.

7.3 Основные функции личного кабинета клиента дJuI юридических лиц:

о круглосуточный режим работы сервиса, за исключением плановых технических
работ;

. направление зЕuIвки на заключение, изменение, расторжение договора
энергоснабжения (купли-продажи) электрической энергии (мощности) и полуt{ение

ПРОеКТа ДОГОВОРа, ДОПОЛНИТеЛЬНОГО СОГЛаШеНИЯ, ИНЬГХ ДОКУГчIеНТОВ И аКТУаЛЬНОЙ
информации, связанной с заключением, изменением, исполнением и расторжением
договора;

. направление обращений на замену (установку, поверку) прибора у{ета или
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измерительного трансформатора тока;
, передача показаний приборов yreTa в формате, предусмотренном личЕым

кабинетом клиента;
. просмотр детЕIлизации начислений по договору энергоснабжения (купли-продажи

(поставки) электрической энергии (мощности);
. просмотр истории начислений и внесенньIх платежей;
. полrIение и выгрузка копий платежнъгх документов;
о направление клиенту уведомления об ограничении режима потребления

электрической энергии (мощности);
. направление в адрес гарантирующего поставщика обращений, в том числе

претензий, заявлений, справок, иньD( документов и информации;
. предоставление в случаях и сроки, которые предусмотрены Правилами

предоставления доступа к минимaльному набору функций интеллектуалъных систем учета
электрической энергии (мощности), утвержденными постановлением Правительства
Российской Федерации от 19 июня 2020 г. N 890 "О порядке предоставления доступа к
минимальному набору функций интеллекту€}льньtх систем учета электрической энергии
(мощности)", удаленного доступа к информации и миним€tльному набору функций
интеллектуальной системы учета гарантирующего поставщика посредством сети
"Интернет" в отношении приборов rIета электрической энергии, допущенных в
эксплуатацию после 1 января 2022 г. дпя целей коммерческого учета электрической
энергии (мощности) на розничных рынках электрической энергии и (или) для оказания
коммунальных услуг по электроснабжению.

7.4 Набор функций личного кабинета клиента определяется гарантирующим
поставщиком с учетом функшиональности иньгх систем информационного взаимодействия
с клиентами. Набор функций может быть изменен с целью улучшения качества
обслуживания клиентов.

8. ИНФОРМАЦИОННЫЕ РАЗДЕЛЫ ОФИЦИАЛЬНОГО САЙТА
ГАРАНТИРУЮЩЕГО ПОСТАВЩИКА

8.1 Информационные разделы официального сайта гарантирующего поставщика
включают в себя следующую информацию:

. документы, необходимые для заключения договора энергоснабжения (купли-
продажи (поставки) электрической энергии (мощности), порядок его заключения;

. форма договора энергоснабжения (купли-продажи (поставки) электрической
энергии (мощности), а также форма договора купли-продажи электрической энергии,
произведенной на объектах микрогенерации, расположенньгх в зоне деятельности
гарантирующего поставщика;

. способы, порядок и условия внесения платежей по договору энергоснабжения
(купли-продажи (поставки) электрической энергии (мощности), в том чисJIе без оплаты
комиссии;

. порядок и условия приема показаний приборов учета для расчетов за
потребленную электрическую энергию и последствия вывода из строя приборов rIета
либо отсугствия приборов учета;

. возможные последствия нарушения обязательств по оплате электрической энергии
в виде введения полного и (или) частичного ограничения режима потребления
электрической энергии (ограничения или приостановления предоставления коммунальной
услуги по электроснабжению);

. порядок расчета стоимости электрической энергии, пр€дельные уровни
нерегулируемых цен и их составJuIющие, тарифы и льготы (при наличии);

. график и порядок обслуживания клиентов в центрilх обслуживания кJIиентов,
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адреса и телефоны (при наJIичии) центров обслуживания клиентов, категории клиентов
(юридические лица, индивиду€}льные предприниматели и (или) физические лица), которые
обслуживаются в конкретном центре обслуживания клиентов, информация о
предоставленных клиентаI\d каЕалах заочного обслуживания и режиме их работы;

о порядок подачи обращений, в том числе претензий к действиям (бездействию)
гарантирующего поставщика, связанным с исполнением договора;

. порядок и способы регистрации и авторизации пользователей в личном кабинете
клиента (информационной системе) ;

. иные, наиболее часто задаваемые вопросы, возникающие у клиентов, и ответы на
них.
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