ПРИЛОЖЕНИЕ №2
ПРОЕКТ ДОГОВОРА №______ 

на оказание услуг

по лоту №1-НФ-2016-ЧЭСК «Услуги Единого Контактного центра»

(закупка у единственного источника)

г. Чебоксары  

 

             

                          «__» _________ 2016 г.
       Акционерное общество «Чувашская энергосбытовая компания», именуемое в дальнейшем «Заказчик», в лице__________________________________________,  действующего на основании ________________________________________________с одной стороны, и __________________________________________________, именуемое в дальнейшем «Исполнитель», в лице ____________________________________________________, действующего на основании _________________, с другой стороны, далее вместе именуемые «Стороны», по отдельности «Сторона», заключили настоящий договор (далее – Договор) о нижеследующем:

1. ОПРЕДЕЛЕНИЯ И ТОЛКОВАНИЯ

Стороны пришли к соглашению, что в настоящем Договоре следующие слова, словосочетания и выражения, если контекстом не предусматривается иное, имеют следующее значение:

	Автоматический обзвон (автообзвон)
	Сервис, позволяющий производить массовое информирование по телефону клиентов с использованием интерактивной голосовой поддержкой. 

	АПК
	Аппаратно-программный комплекс. 

	База данных (БД)
	Система, позволяющая регистрировать вызовы и вводить данные в целях последующего представления Заказчику отчетной информации по периодам.

	База знаний
	База данных, содержащая сценарий ответов на возможные вопросы клиентов, загруженная в автоматизированное рабочее место (АРМ) оператора, с целью обеспечения быстрого поиска информации.

	Вызов
	Действия, совершаемые клиентом или оператором, посредством телефонной связи, в целях   получения (предоставления) информации.

	Единый информационный центр (ЕИЦ) или Единый Контактный центр (ЕКЦ)
	Организация (подразделение) Исполнителя, состоящее из операторов ЕИЦ и оснащенное аппаратно-программным обеспечением, необходимым для осуществления обработки вызовов клиентов в соответствии с заданным сценарием обработки вызовов.

	Информационно-справочное обслуживание
	Предоставление необходимой информации обратившимся клиентам и иным лицам, по спектру оказываемых услуг, реквизитам, адресам и телефонам отделений (структурных подразделений) Заказчика. 

	Клиент
	Физическое (юридическое) лицо осуществившее вызов для получения информации, или в отношении которого был осуществлен вызов.

	МРО
	Межрайонное отделение Заказчика.

	Обработка вызова
	Совокупность действий, производимых ЕИЦ в отношении вызовов клиентов.

	Оператор 
	Сотрудник ЕИЦ Исполнителя, непосредственно осуществляющий, в соответствии со сценарием (согласованным с Заказчиком), обработку вызовов клиентов.

	Помещение ЕИЦ
	Помещение Исполнителя, в котором размещается ЕИЦ.

	Регистрация вызова
	Внесение информации в БД проекта с использованием программного комплекса Исполнителя.

	Результат работ
	Оказываемые Исполнителем Заказчику услуги по обработке информации в ЕИЦ. 

	Система интерактивных голосовых сообщений (IVR)
	Многоуровневая система голосового меню, выполняющая функцию маршрутизации звонков и воспроизведение голосовых фрагментов: приветствий, информационных сообщений, мелодий и прочих, в процессе обработки вызовов клиентов. 

	Скрипт
	Алгоритм построения телефонного разговора с клиентом, который разрабатывается Исполнителем и согласовывается Заказчиком.

	Сценарий обработки вызова
	Согласованная с Заказчиком последовательность действий операторов при обработке вызовов клиентов.


2. ПРЕДМЕТ ДОГОВОРА

2.1.
Исполнитель обязуется предоставить Заказчику услуги Единого информационного центра,        а именно: услуги операторов для информационного обслуживания и обработки телефонных вызовов, электронных сообщений из виртуальной приемной и электронной почты, поступающих в адрес Акционерного общества «Чувашская энергосбытовая компания» по адресу: 428020, Чувашская Республика, г. Чебоксары, ул. Гладкова, 13 «а» от клиентов, (далее – информационно-справочное обслуживание); услуги  автообзвона, услуги по разработке и обновлению базы знаний и её интеграции в АРМ Оператора, записи и поддержания актуальной информации в IVR.

2.2.
Перечень, объем, сроки и стоимость услуг определяются в Приложениях №№ 1-3 к настоящему Договору (далее – Услуги), являющихся неотъемлемой частью настоящего Договора, а Заказчик обязуется оплачивать оказанные ему услуги в порядке, установленном настоящим Договором.

2.3. Срок оказания Услуг: с «01» января 2016 года до «31» декабря 2016 года. 
3. ОБЯЗАННОСТИ ИСПОЛНИТЕЛЯ

3.1. Исполнитель обязуется:

3.1.1.
Оказывать Заказчику Услуги в соответствии с условиями настоящего Договора.                                  (Приложение № 1) 
3.1.2.
Обеспечивать бесперебойное оказание Услуг, за исключением промежутков времени, необходимых для проведения плановых ремонтно-настроечных и профилактических работ на оборудовании Исполнителя, непосредственно обеспечивающем оказание Услуг, а также времени устранения аварий и повреждений. 

Время проведения плановых ремонтно-настроечных работ будет планироваться Исполнителем на выходные дни и нерабочее время. При невозможности проведения планово-настроечных работ в выходные дни время проведения данных работ будет планироваться на часы наименьшей нагрузки ЕИЦ.  О времени проведения таких работ Исполнитель уведомляет Заказчика по телефону и письменно по электронной почте, указанным в Приложении № 4 к настоящему Договору, не менее чем за 1 (один) день до даты начала работ. Общее время проведения ремонтно-настроечных и профилактических работ, приводящих к перерыву в обслуживании Клиентов, не может превышать 2 (двух) часов в месяц. 
3.1.3.
В случае отказов или программных сбоев оборудования, находящегося на обслуживании Исполнителя, обеспечивать скорейшее восстановление работоспособности такого оборудования и/или программного обеспечения без взимания платы с Заказчика за указанные часы простоя работы операторов. 
3.1.4. Использовать только телекоммуникационное оборудование, сертифицированное в системе ГОСТ Р.

3.1.5. Согласовывать с Заказчиком все работы, связанные с организацией предоставления услуги на территории Заказчика.
3.1.6.
Не использовать и не распространять переданную ему Заказчиком и Клиентами информацию иначе, чем в целях, прямо установленных настоящим Договором, и Приложениями к нему.  Исполнитель обязан обеспечить сохранность переданной ему следующей информации от Заказчика в рамках выполнения условий данного договора, а именно:

- информации о состоянии лицевых счетов клиентов Заказчика,

- персональной информации о клиентах Заказчика (ФИО, адреса, телефоны, и другой персональной информации определенной действующим законодательством),

- информация о технологии работы Заказчика (за исключением указанной в утвержденном Сценарии обработки вызова),
- прочая информация, к которой Исполнитель получил доступ, передача которой третьим лицам не предусмотрена и не оговорена настоящим договором.

3.1.7. Обеспечивать подготовку периодической отчетности по обслуживанию Клиентов в разрезе тематик обращений в соответствии со сроками и форматом, заданными Заказчиком.
3.1.8. Осуществлять исходящие автоматизированные вызовы (по заказу Заказчика, согласно Приложения № 8 (сценарий автообзвона). 
3.1.9. Заключить соглашение о конфиденциальности по форме Заказчика (Приложение № 7 к Договору).

3.1.10. Предоставлять файлы аудиозаписи телефонных обращений по запросу Заказчика.

3.1.11. Обеспечить доступ представителям Заказчика к рабочим местам операторов для проведения контроля за качеством их работы в рабочее время. 

3.1.12. не допускать случаев неправомерного использования инсайдерской информации Заказчика и/или разглашения инсайдерской информации Заказчика, а также принимать все зависящие от него меры для защиты инсайдерской информации Заказчика от неправомерного использования;
3.1.13. ознакомиться с действующей редакцией Положения об инсайдерской информации Заказчика, размещенной на официальном сайте Заказчика в сети «Интернет» и соблюдать ее требования, а также требования законодательства Российской Федерации об инсайдерской информации и манипулировании рынком.
4. ПРАВА ИСПОЛНИТЕЛЯ

4.1. Исполнитель вправе:

4.1.1. Приостановить оказание Услуг, предварительно письменно уведомив об этом Заказчика за 10 (десять) дней до приостановления Услуг, в следующих случаях:

- нарушения Заказчиком сроков оплаты оказанных Услуг, установленных в настоящем Договоре, более чем на 10 (десять) рабочих дней;

- нарушения Заказчиком обязательств, установленных п. 5.1.6 настоящего Договора.
5. ОБЯЗАННОСТИ ЗАКАЗЧИКА

5.1. Заказчик обязуется:

	 5.1.1. Обеспечить оперативную подготовку и предоставление Исполнителю информации (при ее наличии), необходимой последнему для своевременного выполнения его обязательств по настоящему Договору, по письменному запросу Исполнителя. 

	 5.1.2. Оперативно рассматривать информацию, предоставляемую ему Исполнителем в связи с исполнением настоящего Договора.


5.1.3.
Уведомлять Исполнителя о необходимости внесения изменений в Сценарий обработки Вызовов не позднее, чем за 5 (пять) рабочих дней до предполагаемой даты введения таких изменений в действие. Изменения оформляются Заказчиком в виде дополнительных соглашений к настоящему Договору.

5.1.4.
Заказчик обязуется предоставлять Исполнителю информацию, соответствующую нормам законодательства Российской Федерации, в т. ч. нормам законов об охране авторских и иных прав на объекты интеллектуальной собственности, о рекламе, а также гарантирует получение Заказчиком необходимых разрешений (там, где таковое требуется в соответствии с законом) на передачу данной информации Исполнителю в целях оказания последним Услуг по настоящему Договору. 

5.1.5.
Заказчик обязуется самостоятельно урегулировать споры с Клиентами и иными лицами, возникающими из факта нарушения их прав и интересов в связи с предоставлением Заказчиком Исполнителю недостоверной информации, предоставление которой предусматривается в соответствии с п. 5.1.4. настоящего Договора.

5.1.6.
Своевременно и полностью оплачивать оказанные Услуги в соответствии с условиями настоящего Договора.

6. ПРАВА ЗАКАЗЧИКА

6.1. Заказчик вправе:

6.1.1.
Инициировать сокращение или увеличения объема оказываемых Услуг, письменно уведомив об этом Исполнителя не менее чем за 10 (десять) рабочих дней. Изменения в настоящий Договор оформляются Дополнительными соглашениями к настоящему Договору. 

6.1.2.
В любое время отказаться от Услуг и расторгнуть настоящий Договор в одностороннем порядке, письменно уведомив об этом Исполнителя за 30 (тридцать) дней. При этом Заказчик должен оплатить Исполнителю Услуги, фактически оказанные им на момент расторжения настоящего Договора.

6.1.3.
Заказчик вправе прослушивать записи переговоров операторов Исполнителя с Клиентами с целью контроля качества услуг, оказываемых Исполнителем.

6.1.4. Заказчик вправе получать от Исполнителя периодическую отчетность по обслуживанию Клиентов в разрезе по тематикам обращений в соответствии со сроками и форматом, заданными Заказчиком;

6.1.5. Заказчик вправе осуществлять заказ исходящих автоматизированных вызовов при помощи системы автообзвона.  
6.1.6. Заказчик вправе направить своего представителя к Исполнителю для проведения очного контроля качества работы операторов и решения иных вопросов непосредственно к месту размещения операторов в их рабочее время. 

7. СТОИМОСТЬ УСЛУГ, ПОРЯДОК ОФОРМЛЕНИЯ ДОКУМЕНТОВ ОБ ОКАЗАНИИ УСЛУГ

7.1. Общая предельная стоимость по настоящему Договору составляет 3 497 520,00 (три миллиона четыреста девяносто семь тысяч пятьсот двадцать рублей) 00 копеек, в т. ч. НДС (18%) - 533 520,00 (пятьсот тридцать три тысячи пятьсот двадцать рублей) 00 копеек и не может быть изменена в сторону увеличения.
Стоимость услуг включает в себя уплату всех налогов, пошлин и сборов, предусмотренных законодательством РФ, страхование. транспортные расходы, а также  все расходы Исполнителя, связанные с исполнением настоящего Договора.
7.2. Стоимость оказанных по настоящему договору Услуг определяется в соответствии с тарифами, установленными в Приложении № 2 к настоящему Договору.
Стоимость услуг является твердой, изменение в сторону увеличения не допускается.
7.3. Оплата по Договору осуществляется Заказчиком в следующем порядке:
7.3.1. Исполнитель ежемесячно не позднее 5 (пятого) числа месяца, следующего за расчетным периодом (календарный месяц) направляет Заказчику счет-фактуру, Акт сдачи-приемки оказанных услуг (Приложение № 5) и Объем оказанных услуг за период (Приложение № 6), оказанные в расчетном периоде по настоящему Договору.
7.3.2. Оплата по Договору осуществляется Заказчиком на основании счета, выставленного Исполнителем путем перечисления денежных средств на расчетный счет Исполнителя в размере всех оказанных и принятых услуг по договору согласно подписанным Актам, об оказании услуг в следующие сроки: 

- оплата за период с 01.01.2016 года по 30.06.2016 – до 15.12.2016 г.
- оплата за период с 01.07.2016 по 31.12.2016 – до 15.01.2017 г. 

7.4. В ходе исполнения настоящего Договора Стороны по факту оказания услуг ежемесячно подписывают Акт сдачи-приемки оказанных услуг и объем выполненных услуг за период по формам Приложений № 5, 6 к настоящему Договору, в котором указывают объем и вид оказанных Услуг. В течение 5 (пяти) рабочих дней с момента получения от Исполнителя Акта сдачи-приемки оказанных услуг Заказчик подписывает и возвращает 1 (один) его экземпляр Исполнителю либо заявляет письменный мотивированный отказ от подписания Акта сдачи-приемки услуг и направляет его Исполнителю. Исполнитель устраняет указанные в отказе замечания. Повторное подписание Акта сдачи-приемки Услуг производится в порядке, предусмотренном настоящим разделом. Услуги по этапу Договора считаются выполненными Исполнителем и принятыми Заказчиком с момента подписания Сторонами Акта сдачи-приемки услуг за соответствующий месяц.

7.5. Датой исполнения обязательств по оплате оказанных Услуг является дата списания денежных средств с расчетного счета Заказчика. 
7.6. Исполнитель обязан представить Заказчику счет-фактуру в соответствии с п.7.4 настоящего Договора, оформленный в порядке, установленном законодательством Российской Федерации. В случае нарушения Исполнителем данного требования он обязан произвести замену счета-фактуры в течение 3 рабочих дней с даты получения соответствующего письменного требования Заказчика.

7.7. В случае выставления Исполнителем счета на сумму меньшую размера предусмотренного Договором платежа, оплата осуществляется по сумме счета. В случае выставления текущего или дополнительных счетов в отношении того же платежа на сумму большую размера предусмотренного договором платежа, счет к оплате не принимается и должен быть заменен Исполнителем независимо от его фактического вручения Заказчику. В случае выставления Исполнителем счета позднее, чем за 10 (десять) календарных дней до предусмотренной Договором даты платежа, оплата осуществляется в течение 10 (десяти) календарных дней с даты фактического получения счета Заказчиком с учетом п. 7.3.2 настоящего Договора.
8. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ СТОРОН 

8.1. В случае нарушения условий Договора Стороны несут ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации.
8.2. Заказчик несет ответственность за содержание, достоверность и полноту информации, предоставляемой Исполнителю в целях оказания последним Услуг по настоящему Договору. 

8.3. Исполнитель не вправе использовать предоставляемую Заказчиком и Клиентами информацию иначе, чем в целях оказания Услуг по настоящему Договору и несет ответственность перед Заказчиком за соответствие оказываемых Услуг информационно-справочным материалам, предоставленным Исполнителю, согласованным Сторонами Сценариям обработки Вызовов. 

8.4. Исполнитель несет ответственность за безопасность персональных данных физических лиц – клиентов Заказчика в процессе их обработки, если таковые предоставлялись (доступ к таковым предоставлялся) Исполнителю Заказчиком и/или Клиентами в целях оказания Услуг по настоящему Договору, в соответствии с законодательством Российской Федерации.

8.5. В случае нарушения Исполнителем обязательств по оказанию услуг, а также в случае несвоевременного устранения выявленных недостатков услуг Заказчик вправе потребовать уплаты Исполнителем неустойки в размере 0,2 % за каждый день просрочки от стоимости услуг, оказанных в предыдущем месяце.  

8.6. Невыполнение одной из Сторон условий Договора может служить основанием для расторжения Договора, о чем инициативная Сторона должна не менее чем за 30 (тридцать) дней уведомить другую Сторону. 

8.7. Ответственность Заказчика за причиненные Исполнителю убытки ограничивается реальным ущербом, не более стоимости услуг, оказанных в предыдущем месяце, в соответствии с тарифами, указанными в Приложении № 2 к Договору. 
8.8. Если в результате составления и выставления Исполнителем счета-фактуры с нарушением порядка, сроков и требований, установленных законодательством Российской Федерации, Заказчик понес расходы, связанные с уплатой до начисленных налоговыми органами по такому основанию сумм налога на добавленную стоимость, пеней и налоговых санкций, Исполнитель обязан возместить Заказчику сумму таких расходов. Основанием для компенсации являются решения налоговых органов, вынесенные по итогам проведения мероприятий налогового контроля. Сумма расходов компенсируется Исполнителем в течение 10 рабочих дней с даты получения соответствующего письменного требования Заказчика.

8.9. В случае если Исполнитель является плательщиком НДС и налоговым органом будет составлен Акт камеральной налоговой проверки или Акт выездной налоговой, по результатам которых Заказчиком занижена сумма налога к уплате либо излишне заявлена сумма налога на добавленную стоимость (далее по тексту – НДС) к возмещению по причине, связанной с действиями или бездействиями Исполнителя, Исполнитель обязан незамедлительно по требованию Заказчика в течение 3 (Трех) банковских дней с момента получения от Заказчика соответствующей письменной претензии уплатить Заказчику штрафную санкцию в размере 18% (Восемнадцать процентов) от стоимости оказанных услуг, в отношении которых принято решение налоговым органом об отказе в возмещении НДС и компенсировать Заказчику все штрафы и пени, выставленные налоговым органом. В случае нарушения Исполнителем срока исполнения обязательства, обозначенного в настоящем пункте или в случае неполного исполнения Исполнителем  данного обязательства, Исполнитель обязан по требованию Заказчика уплатить последнему пени в размере 0,5% (Ноль целых пять десятых процента) от подлежащей к оплате  суммы, начисленной в рамках настоящего пункта договора, за каждый календарный день просрочки исполнения обязательства. 
8.10. Пункты 8.8-8.9  действуют в течение 4 (четырех) лет с момента истечения срока действия настоящего Договора в отношении Сторон только в случае, когда расчеты между Сторонами производятся с учетом включенного в стоимость  работ налога на добавленную стоимость. 
8.11. Возмещение убытков не освобождают сторону, нарушившую договор, от исполнения своих обязательств в натуре.
8.12.Стороны согласовали, что при исполнении обязательств по Договору не начисляются и не подлежат уплате проценты в соответствии со ст. 317.1 Гражданского кодекса РФ.
9. ОБСТОЯТЕЛЬСТВА НЕПРЕОДОЛИМОЙ СИЛЫ

9.1. Стороны освобождаются от ответственности за неисполнение или ненадлежащее исполнение обязательств, принятых на себя по настоящему Договору, если надлежащее исполнение оказалось невозможным вследствие наступления обстоятельств непреодолимой силы.

9.2. Понятием обстоятельств непреодолимой силы охватываются внешние непредвиденные и чрезвычайные события, отсутствующие во время подписания настоящего Договора и наступившие помимо воли и желания Сторон, действия которых Стороны не могли предотвратить мерами и средствами, которые оправданно и целесообразно ожидать от добросовестно действующей Стороны. К подобным обстоятельствам относят: военные действия, эпидемии, пожары, природные катастрофы, отраслевые забастовки и террористические акты, акты и действия государственных органов, делающие невозможным или существенно затрудняющие исполнение обязательств по настоящему Договору в соответствии с законным порядком.

9.3. Сторона, для которой создалась невозможность исполнения обязательств по настоящему Договору, обязана письменно уведомить другую сторону о наступлении вышеуказанных обстоятельств немедленно, однако не позднее семи дней с момента, когда о них стало известно. Извещение должно содержать данные о наступлении и характере обстоятельств непреодолимой силы и их возможных последствиях. Сторона также не позднее семи дней должна известить другую сторону в письменном виде о прекращении этих обстоятельств.

9.4. Наступление обстоятельств непреодолимой силы должно быть подтверждено соответствующим документом компетентных государственных органов.

9.5. При наступлении обстоятельств непреодолимой силы срок исполнения Сторонами обязательств по настоящему Договору отодвигается соразмерно времени, в течение которого действуют такие обстоятельства и их последствия. 

9.6. В случае если обстоятельства непреодолимой силы или их последствия продолжаются более чем 3 (три) месяца, Стороны должны согласовать действия по дальнейшему выполнению настоящего Договора или условия его расторжения. Если Сторонам не удалось достичь компромисса, Сторона, которую не затронуло действие непреодолимой силы, имеет право расторгнуть настоящий Договор без обращения в суд после письменного извещения другой Стороны (заказным письмом, телеграммой или телексом).

10.  УРЕГУЛИРОВАНИЕ СПОРОВ

10.1. Все споры и разногласия, возникающие из настоящего договора или в связи с ним, Стороны будут стремиться разрешить путем переговоров. Срок рассмотрения претензии 15  календарных дней с  момента ее направления.
10.2. В случае, когда согласие не достигнуто согласно п. 10.1. настоящего Договора, споры разрешаются в Арбитражном суде Чувашской Республики.

11. СРОК ДЕЙСТВИЯ ДОГОВОРА, ОСНОВАНИЯ ЕГО ПРЕКРАЩЕНИЯ

11.1. Настоящий Договор вступает в силу с даты подписания сторон и распространяет свое действие на отношения Сторон, возникшие с 01.01.2016 года и действует до полного исполнения Сторонами всех обязательств по Договору.  
11.2. Дата оказания услуг по Договору: с  01.01.2016 по 31.12.2016. 
11.3. Прекращение действия Договора не освобождает Стороны от исполнения своих обязательств по данному Договору, возникших до даты прекращения действия Договора.
11.4. При расторжении Договора Стороны оформляют Акт сверки расчетов. 
12.  ПРОЧИЕ УСЛОВИЯ

12.1. Исполнитель не вправе передавать свои права и обязанности по настоящему Договору третьим лицам без предварительного письменного согласия Заказчика. Исполнитель вправе привлекать к оказанию Услуг в рамках настоящего Договора третьих лиц только с предварительного письменного согласия Заказчика, неся при этом ответственность за их действия как за свои собственные.

12.2. Любые уведомления или иные сообщения, подлежащие передаче от одной Стороны настоящего Договора другой Стороне должны совершаться в письменной форме. Уведомления и сообщения могут направляться Сторонами средствами факсимильной связи, электронной почтой, заказной почтой или курьером с подтверждением о вручении адресату.  При этом подтверждением доставки электронного сообщения адресату является подтверждение доставки сообщения соответствующей почтовой программой, а в случае доставки уведомления средствами факсимильной связи – экземпляр уведомления с надлежащей с отметкой (отчетом) аппарата отправителя о нормальной передаче сообщения по надлежащему телефонному номеру (Приложение № 4 к настоящему Договору). Использование средств факсимильной или электронной связи не допускается, за исключением случаев обмена оперативной информацией, который не влечет возникновения, изменения либо прекращения гражданских прав и обязательств.
12.3. Уступка права требования по настоящему договору без письменного согласия Заказчика не допускается.
12.4.  Уступка прав (требований) в пользу финансово-кредитных учреждений (факторинг), принадлежащих Исполнителю на основании настоящего Договора допускается только с предварительного письменного согласия Заказчика.
12.5. Во всем остальном, что не предусмотрено настоящим договором, стороны руководствуются  действующим законодательством РФ.
12.6. Все изменения и дополнения к настоящему Договору производятся в письменной форме в виде единого документа и подписываются обеими Сторонами.

12.7. Все Приложения к настоящему договору являются его неотъемлемой частью.

12.8. Настоящий Договор составлен в двух экземплярах, имеющих равную юридическую силу - один экземпляр для Заказчика и один экземпляр для Исполнителя

13. ОБЕСПЕЧЕНИЕ ЗАЩИТЫ ИНФОРМАЦИИ
13.1. В соответствии с Федеральным законом от 27 июля 2006 года № 152-ФЗ «О персональных данных» персональные данные подлежат защите. Стороны обязаны обеспечить конфиденциальность персональных данных, безопасность их обработки в пределах срока, требующегося для целей обработки по настоящему Договору.
13.2. Для защиты персональных данных от несанкционированного доступа Стороны принимают необходимые организационные, технические меры, руководствуясь в своей деятельности специальными требованиями и рекомендациями по технической защите конфиденциальной информации, в части требований к помещениям и средствам автоматизации, предназначенным для обработки конфиденциальной информации.
13.3. Все должностные лица Сторон, назначенные приказом или распоряжением и допущенные к работе с персональными данными граждан, полученными от Сторон в процессе информационного обмена по настоящему Договору, обязаны обеспечивать их сохранность и конфиденциальность.
14. СПИСОК ПРИЛОЖЕНИЙ 
Приложение № 1. Перечень услуг.

Приложение № 2. Тарифы на услуги
Приложение № 3. Условия обслуживания. 

Приложение № 4. Контактная информация.

Приложение № 5. Форма акта сдачи-приемки услуг.

Приложение № 6. Форма «Объем выполненных работ за период»
Приложение № 7. Соглашение о конфиденциальности. 

Приложение № 8.  Сценарий автообзвона. 
Приложение № 9.  Регламент взаимодействия Сторон. 

15. АДРЕСА И ПЛАТЕЖНЫЕ РЕКВИЗИТЫ СТОРОН

	Исполнитель

 ______________. /__________/
	Заказчик

АО «Чувашская энергосбытовая компания»

ИНН 2128700232, КПП 213050001

Юридический и почтовый адрес:

428020, ЧР, г. Чебоксары, ул. Гладкова, 13«а». ОГРН 1052128000033

Р/с 40702810075020102938

В отделении №8613 Сбербанка России г. Чебоксары к/с 30101810300000000609

БИК 049706609

________________________________
____________________________/___________________/




	
	Приложение № 1  

к Договору №____ 

от «___» ________2016 г.


ПЕРЕЧЕНЬ УСЛУГ

Исполнитель предоставит Заказчику следующие услуги:

1. Ежемесячные услуги

1.1. Информационно-справочное обслуживание обращений, поступающих от Клиентов по телефону, электронной почте, через сайт (виртуальная приемная или онлайн-консультант) или факсу ; 
1.2. Переадресация телефонных вызовов на сотрудников Заказчика;
1.3. Прием заявок по внесению изменений в БД Заказчика и направление указанных заявок в соответствующую службу Заказчика;

1.4. Актуализация телефонных номеров клиентов заказчика;
1.5. Сбор и обработка статистических данных;  

1.6. Регистрация обращений; 
1.7. Соблюдение уровня производительности ЕИЦ в соответствии с Регламентом взаимодействия Исполнителя и Заказчика по обслуживанию клиентов;

1.8. Отчетность о статистике обращений по запросу Заказчика (включая Приложение № 6 к настоящему Договору «Объем выполненных услуг за период» и отчет по исходящему вызову до абонента (статус приема)
;
1.9. Поддержание актуальной информации в IVR;
1.10. Поддержка базы знаний;
1.11. Обновление скриптов о деятельности Заказчика;
1.12. Исходящий автоматизированный обзвон клиентов*.
1.13. Оценка удовлетворенности клиентов (через IVR и посредством исходящего обзвона клиентов по заявке от Заказчика).
*Регламент автообзвона Стороны формируют и согласовывают в течение 10 (десяти) рабочих дней с даты подписания Договора 

	От Исполнителя:

___________________/ ______________/ 

(подпись)

Печать
	От Заказчика:

Исполнительный директор АО «Чувашская энергосбытовая компания»

________________/___________________ /
(подпись)

Печать


	                                                    ТАРИФЫ НА УСЛУГИ


	Приложение № 2

                      к Договору № ____
          от «___» _________2016 г.


1. УСЛУГИ КОНТАКТНОГО ЦЕНТРА

Ежемесячные услуги  
	№
	Услуга
	Стоимость  работы, руб. без НДС (18%)

	1 .1.
	1 час работы выделенного оператора по информационно-справочному обслуживанию обращений, поступающих по телефону, а также по осуществлению обзвона клиентов операторами через систему автоматизированного обзвона клиентов (включая фактическое время ответа на звонок в соответствии с отчетом CRM и время обработки звонка)


	____________ руб./

гарантированный час оператора


	1.2.
	Услуги исходящего автоматизированного обзвона клиентов 

Расчет тарифа включает 1 исходящий вызов на стационарный телефон (абонент прослушал информацию) по заявке от Заказчика.
	_______ руб./вызов


	От Исполнителя:

____________________/ _____________/ 

(подпись)

Печать
	От Заказчика:

Исполнительный директор АО «Чувашская энергосбытовая компания»

________________/_____________________/
(подпись)

Печать


	
	Приложение № 3

          к Договору № _______
от «___» _________2016 г.


УСЛОВИЯ ОБСЛУЖИВАНИЯ 

1. Общие условия

Режим работы (по Московскому времени) и количество операторов:
· С 01.01.2016 г. по 30.06.2016 г.:
· в рабочие дни с 1 числа по последнее число месяца – с 8:00 до 17:00. Необходимое количество операторов – 5. 
· С 01.07.2016 г. по 31.12.2016 г.:
· в рабочие дни с 1 числа по 22 число месяца и с 27 числа по последнее число месяца – с 8:00 до 17:00. Необходимое количество операторов – 3; 
· в календарные дни с 23 по 26 число месяца, во время приема показаний индивидуальных приборов учета, обслуживание осуществляется с графиком работы с 8:00 до 17:00. Необходимое количество операторов – 8.
80% поступивших звонков должны ожидать не более 20 секунд для соединения с оператором.
Показатель количества клиентов, не дождавшихся соединения с оператором и сбросивших телефонный звонок, должен составлять не более 10% от поступивших звонков.

Показатель количества звонков, переведенных операторами ЕКЦ на персонал энергосбытовых компаний АО «ЭСК РусГидро», должен составлять не более 5% от отвеченных звонков.

Максимальная время ожидания ответа оператора не превышает 2 минут.
2. Исполнитель обязуется обеспечить следующий Уровень обслуживания:

2.1. Выделение отдельных операторов с проведением необходимого для оказания Услуг обучения по программе, согласованной с Заказчиком. 

Расчет времени обслуживания осуществляется по следующим показателям: 

- среднее время на обработку входящего звонка, в т.ч. через сервис заказать обратный звонок: 4-5 мин.; 
- среднее время на обработку входящего обращения через ВП: 5 мин.;

- среднее время на обработку входящего обращения через онлайн-консультант: 5 мин.;

- среднее время на обработку исходящего звонка (обзвон операторами по задолженности) : 1 мин.;
- среднее время на обработку входящего звонка (автообзвон по задолженности): 1 мин.
- количество обработанных обращений по телефону 1 оператором за 1 день до 120;
- количество обработанных обращений по электронной почте/виртуальная приемная 1 оператором за 1 день до 15;
	- количество вызовов абонентов посредством обзвона: 3-8 линий исходящего соединения.
От Исполнителя:

____________________/ ___________________/ 

(подпись)

Печать

	От Заказчика:

Исполнительный директор 
АО «Чувашская энергосбытовая компания»

________________/_________________/ 

(подпись)

Печать


	
	Приложение № 4

к Договору № ____
от «___» _________  2016  г.


КОНТАКТНАЯ ИНФОРМАЦИЯ

	
	Со стороны Заказчика
	Со стороны Исполнителя 

	По общим вопросам
	Руководитель дирекции поддержки биллинговых систем АО «Чувашская энергосбытовая компания» И.С. Ермаков

+7 (8352) 39 91 55

eis@ch-sk.ru
Руководитель дирекции работы с физическими лицами АО «Чувашская энергосбытовая компания» Е.Ю. Яробейкин

+7 (8352) 39 91 44

eiyeu@ensb.cbx.ru 
	Начальник управления документооборота и контроля 

ПАО «РусГидро» Е.И. Зеленова

+7 (495) 225-32-32, 1173
ZelenovaEI@rushydro.ru
Начальник управления «Единый информационный центр»                 

С.А. Гурьянов

8 (800) 333-80-00, 4233

GuryanovSA@rushydro.ru
Специалист ЕИЦ

Е.А. Буренина

+7 (4912) 93-39-08

bureninaea@energy.ryazan.ru

	По вопросам обслуживания
	Руководитель дирекции поддержки централизованных информационных 

систем АО «Чувашская энергосбытовая компания» М.Е. Волков

+7 (8352) 39 91 19

vme@ch-sk.ru 
	Специалист ЕИЦ Н.Ю. Королева

+7 (4912) 93-39-64, 5209

korolevan@energy.ryazan.ru
Ответственный за ИТ поддержку ЕИЦ П.А Уткин

+7 (4912) 93-38-46

utkinpa@resk.esc-rushydro.ru  


	От Исполнителя:

____________________/ _______________/ 

(подпись)

Печать
	От Заказчика:

Исполнительный директор 
АО «Чувашская энергосбытовая компания»

________________/__________________/ 

(подпись)

Печать


Приложение № 5

                                                                                                                                        к Договору №_____ 

от «___» _________ 2016 г.
ФОРМА АКТА СДАЧИ-ПРИЕМКИ УСЛУГ 
	АКТ СДАЧИ-ПРИЕМКИ услуг

к Договору № ________ от__________ 20   г

                                                                                                                  «___» _________ ____ г.
____________________, именуемое в дальнейшем "Исполнитель", в лице_________________, действующего на основании Устава, с одной стороны, и ________________________________, именуемое в дальнейшем Заказчик, в лице ___________________________________, действующего на основании ___________, с другой стороны, именуемые в дальнейшем Стороны, а каждая в отдельности – Сторона, составили настоящий Акт о нижеследующем:

Настоящий Акт составлен в подтверждение того, что оказаны следующие Услуги:

__________________________________________________________________________________

по Договору № _____ от ____________ ________________________ Исполнителем были выполнены полностью и в установленный срок. 

Стоимость оказанных Услуг без НДС составила ______ (___________________) рублей, ___ копеек, НДС (18%) ___________ (______________) рублей ________ копеек. Всего с НДС стоимость оказанных услуг составляет______ (___________________) рублей, ___ копеек. 
Стороны подтверждают, что вышеуказанные Услуги были оказаны в соответствии с положениями настоящего Договора и что Стороны по вышеуказанным Услугам претензий друг к другу не имеют.

 Настоящий Акт составлен в 2 (двух) экземплярах, по одному для каждой из Сторон, имеющих одинаковую юридическую силу.

Согласовали:

Исполнитель:                                                         Заказчик:

_______________/____________/                                              _____________/____________/



	От Исполнителя:

____________________/ _____________/ 

(подпись)

Печать
	От Заказчика:

Исполнительный директор АО «Чувашская энергосбытовая компания»

________________/__________________ /
(подпись)

Печать

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	


Приложение № 6
                                                                                                                                                                                                                       к Договору № ______
от «___» _________ 2016 г.
ФОРМА
	«Объем выполненных работ за период»
	
	
	
	
	

	Дата (раб. дни  месяца)
	Кол-во  обращений по телефону
	Кол-во   обработанных обращений
	Кол-во  отработанных часов
	Стоимость работ (1 час. оператора 300 руб.)
	Кол-во  обращений в виртуальную приемную
	Кол-во  обращений по эл. почте
	Кол-во автоматических звонков (запись информации)
	Стоимость автообзвона
(1 исходящий звонок 0,7 руб.)


	Кол-во операторов
	Стоимость услуг

4*5+8*9

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	 
	 

	Итого
	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	 
	 


	От Исполнителя:

___________________/ __________________/ 

(подпись)

Печать
	От Заказчика:

Исполнительный директор АО «Чувашская энергосбытовая компания»

________________/ ____________________/
(подпись)

Печать


Приложение № 7
                                                                                                                                                                        к Договору №_____
от ___________

Соглашение о конфиденциальности и безопасности персональных данных

№_______________

г. Чебоксары







                              «___»_______2016 г.

Акционерное общество «Чувашская энергосбытовая компания», именуемое в дальнейшем «Заказчик», в лице_______________________________________________________,  действующего на основании________________________________., с одной стороны, и__________________________________________, именуемое в дальнейшем «Исполнитель», в лице_________________________________________, действующего на основании Устава, с другой стороны, далее вместе именуемые «Стороны», по отдельности «Сторона», заключили настоящее Соглашение о конфиденциальности и безопасности (далее – Соглашение) о нижеследующем:


1. ТЕРМИНЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЯ

1.1. «Конфиденциальная информация» означает информацию ограниченного распространения, которая носит частный, непубличный и конфиденциальный характер, включая, но не ограничиваясь, коммерческой и служебной тайной, корпоративной, договорной и финансовой информацией, ноу-хау, сведениями, относящимися к бизнес-планам, описаниям технологий или практической деятельности Передающей Стороны, которую эта Сторона определяет как конфиденциальную. К информации и/или материалам, признаваемым в соответствии с действующим законодательством в качестве сведений, составляющих государственную тайну, настоящее Соглашение не применяется.

1.2. «Конфиденциальные материалы» означает все материальные носители, содержащие конфиденциальную информацию, включая письменные или печатные документы, магнитные и оптические отчуждаемые носители (компьютерные диски, флэш-память), как машиночитаемые, так и воспринимаемые человеком, четко помеченные как конфиденциальные.

1.3. «Передающая Сторона» означает Сторона Соглашения, предоставляющая другой Стороне Соглашения конфиденциальную информацию и конфиденциальные материалы.

1.4. «Принимающая сторона» означает Сторона Соглашения, принимающая конфиденциальную информацию и конфиденциальные материалы другой Стороны Соглашения.

1.5. «Обеспечение конфиденциальности информации» означает исключение разглашения или прямой передачи одной Стороной конфиденциальной информации без согласия другой Стороны, а также обязанность Принимающей Стороны принять организационные, технические, программно-аппаратные и другие меры по защите, исключающие свободный доступ к переданной конфиденциальной информации Передающей Стороны и возможность ее утечки.

1.6. «Третья сторона» («третье лицо») означает любое юридическое или физическое лицо, не являющееся Стороной Соглашения, но которое вступило или может вступить в правовые отношения со Сторонами Соглашения относительно предмета Соглашения.

1.7. «Ноу-хау» означает технические знания, опыт, секреты производства, научно-техническую, техническую и иную информацию, необходимую для производственной деятельности любой из Сторон, а также технические решения, которые по какой-либо причине не были запатентованы.


2. ПРЕДМЕТ СОГЛАШЕНИЯ


2.1. Стороны договорились предоставлять друг другу конфиденциальную информацию и конфиденциальные материалы, необходимые для реализации Сторонами договора _________________________.

2.2. Вся конфиденциальная информация и конфиденциальные материалы, предоставленные Передающей стороной в соответствии с Соглашением принадлежат Передающей стороне.


2.3. Стороны берут на себя взаимные обязательства обеспечить конфиденциальность переданной им другой Стороной конфиденциальной информации, а также сведений, касающихся предмета настоящего Соглашения и хода его исполнения, а также информации, полученной Передающей Стороной от третьих лиц, относительно которой эта Сторона приняла обязательства соблюдения конфиденциальности.


2.4. Конфиденциальная информация и конфиденциальные материалы могут быть воспроизведены, обобщены Принимающей Стороной только для выполнения принятых на себя обязательств по взаимным договорам между Сторонами.


2.5. Стороны берут на себя взаимные обязательства ни при каких условиях не использовать конфиденциальную информацию и конфиденциальные материалы, полученные от другой Стороны, в иных целях, кроме предусмотренных настоящим Соглашением, если иное не оговорено специальным соглашением.


2.6. Стороны берут на себя взаимные обязательства не раскрывать конфиденциальную информацию и не передавать конфиденциальные материалы, принадлежащие другой Стороне, третьим лицам в течении трех лет со дня прекращения всех взаимоотношений между Сторонами, связанных с договором____________________________________________________________________



3. ОБЕСПЕЧЕНИЕ КОНФИДЕНЦИАЛЬНОСТИ


3.1. Все передаваемые Сторонами конфиденциальные материалы должны иметь метку конфиденциальности (иметь гриф «Коммерческая тайна» или «Конфиденциально»), а также должны сопровождаться копиями и перечнем передаваемых конфиденциальных материалов. Передаваемые материалы должны быть прошиты и пронумерованы (помещены в конверт), скреплены подписью представителя Передающей стороны. При этом представитель Принимающей стороны должен поставить отметку о приеме таких материалов и/или информации на копии переданных конфиденциальных материалов/конверте с копией материалов на магнитном/оптическом  носителе и возвратить такую копию/конверт с копией материалов на магнитном/оптическом носителем Передающей стороне. Список лиц, которым предоставляется конфиденциальная информация или конфиденциальные материалы в соответствии с настоящим Соглашением, является приложением к настоящему Соглашению. Указанный список может быть дополнен и/или изменен по соглашению Сторон.


3.2.  Если конфиденциальная информация передается в устной форме или по электронной почте, она должна быть в кратчайший срок обозначена Передающей Стороной в письменной форме как конфиденциальная (с детальным описанием содержания переданной информации).


3.3. Стороны берут на себя взаимные обязательства предпринимать меры по защите конфиденциальной информации и конфиденциальных материалов, принадлежащих другой Стороне, в соответствии с предъявляемыми другой Стороной требованиями. Если специальных требований по защите конфиденциальной информации и конфиденциальных материалов другой Стороной не предъявлялось, то Принимающей стороной должны быть приняты меры, такие же, как применяются ею для защиты собственных конфиденциальных материалов и конфиденциальной информации.


3.4. Стороны берут на себя взаимные обязательства не разглашать и не публиковать полученную конфиденциальную информацию и/или конфиденциальные материалы без предварительного письменного согласия другой Стороны.


3.5. Принимающая Сторона обязуется немедленно сообщать Передающей Стороне о любом несанкционированном использовании конфиденциальной информации и/или конфиденциальных материалов третьими лицами, а также лицами, которым такая информация была предоставлена в соответствии со статьей 3.7 настоящего Соглашения и обязуется сотрудничать с Передающей стороной  любым приемлемым способом, в восстановлении ее прав на конфиденциальную информацию и/или конфиденциальные материалы, и предотвращать их дальнейшее несанкционированное использование.


3.6 Стороны могут раскрывать конфиденциальную информацию, принадлежащую другой Стороне, без ее предварительного согласия только при условии, что такая информация:


3.6.1.уже является достоянием общественности или стала доступной общественности помимо действий или упущений Принимающей Стороны;


3.6.2. получена Принимающей Стороной  как не конфиденциальная от третьих лиц, имеющих право ее распространять;


3.6.3. ранее имела письменную санкцию Передающей Стороны на раскрытие такой конфиденциальной информации.


3.7.Стороны могут раскрывать конфиденциальную информацию или предоставлять конфиденциальные материалы без предварительного письменного согласия другой Стороны лицам, для которых такая конфиденциальная информация необходима для выполнения ими служебных функций во исполнение обязательств, предусмотренных взаимными договорами: сотрудникам, консультантам (экспертам), соисполнителям. 


3.8. До раскрытия конфиденциальной информации или предоставления  конфиденциальных материалов лицам, упомянутым в. 3.7, Принимающая Сторона должна заключить с ними письменное соглашение о конфиденциальности, аналогичное по форме и содержанию настоящему Соглашению. За раскрытие конфиденциальной информации такими лицами Принимающая сторона несет такую же ответственность, как и за собственные действия.


3.9. В случае если, в соответствии с законом, какой-либо Принимающей Стороне будет предъявлено требование (распоряжение, постановление, истребование документов в порядке судопроизводства или следственных действий или иной аналогичной процедуры) о раскрытии конфиденциальной информации или предоставлении конфиденциальных материалов, принадлежащих другой Стороне настоящего Соглашения, Принимающая Сторона может раскрыть такую информацию в установленном законом порядке. Принимающая Сторона в этом случае обязана незамедлительно уведомить Передающую Сторону о факте запроса и объемах требуемой и фактически раскрытой информации.


3.10. Принимающая сторона обязуется возвратить в течение 30 календарных дней с момента прекращения действия настоящего Соглашения, все переданные в рамках настоящего Соглашения конфиденциальные материалы Передающей Стороне, а также все сделанные копии и изложения таких материалов в краткой форме.


3.11.Принимающая сторона обязана возвратить конфиденциальные материалы Передающей стороне в течение 15 календарных дней после получения соответствующего запроса Передающей стороны, либо в присутствии представителей Передающей стороны уничтожить любую конфиденциальные материалы на любых материальных носителях и составить специальный акт о таком уничтожении.


3.12.Почтовые и факсимильные сообщения и должны направляться по следующим адресам:

Для   АО "Чувашская энергосбытовая компания"                        
         ЧР г.Чебоксары, ул. Гладкова, дом 13а

         для Дирекции экономической безопасности

Для      ____________________

________________________

факс: ___________________, для ______________________. 

Сообщения по электронной почте должны направляться по адресам, указанным в приложении к настоящему Соглашению.


4. ОТВЕТСТВЕННОСТЬ СТОРОН


4.1. Принимающая сторона обязуется за свой счет предпринять все необходимые действия  для предотвращения раскрытия конфиденциальной информации, полученной от другой Стороны настоящего Соглашения любым представителем или сотрудником Принимающей Стороны, а также для предотвращения несанкционированного использования или раскрытия конфиденциальной информации третьей стороной, которая получила конфиденциальную информацию от Принимающей стороны или от представителей или сотрудников этой Стороны в нарушение условий настоящего Соглашения.

4.2. Стороны имеют право установленным законом порядком требовать от другой Стороны, чьи  действия (или без действия), привели к неправомерному раскрытию конфиденциальной информации, восстановления своих прав и возмещения понесенных прямых убытков в денежной форме.

5. ПРОЧИЕ УСЛОВИЯ

5.1.Требования настоящего Соглашения имеют обязательную силу для Сторон, их законных представителей, преемников или цессионариев.

5.2.Данное Соглашение регулируется и толкуется в соответствии с законодательством РФ, включая положения законодательства о служебной и коммерческой тайне. За неисполнение или ненадлежащие исполнение обязательств по настоящему Соглашению Стороны несут ответственность в соответствии с действующим законодательством РФ. 

5.3. Все споры, разногласия и требования, возникающие из настоящего соглашения (договора) или в связи с ним, в том числе связанные с его заключением, изменением, исполнением, нарушением, расторжением, прекращением и действительностью Стороны будут стремиться урегулировать путем переговоров.

5.4.Все споры, разногласия и требования, возникающие из настоящего соглашения (договора) или в связи с ним, в том числе связанные с его заключением, изменением, исполнением, нарушением, расторжением, прекращением и действительностью, не урегулированные Сторонами путем проведения переговоров, подлежат разрешению в Арбитражном суде Чувашской Республики.

5.5. Решения Арбитражного суда Чувашской Республики являются обязательными, окончательными и оспариванию не подлежат


5.6.Соглашение не может быть расторгнуто в одностороннем порядке и прекращает свое действие по истечении трех лет со дня прекращения всех взаимоотношений между Сторонами, связанных с договором____________________________________________________


5.7. Прекращение действия Соглашения не будет влиять на осуществление Сторонами совместных обязательств, договоренность о проведении которых была достигнута ранее.


5.8. Соглашение выражает полное согласие Сторон в отношении предмета настоящего Соглашения. Поправки и изменения могут быть внесены в настоящее Соглашение только в письменной форме за подписью Сторон. Действительность условий настоящего Соглашения не затрагивается прекращением любых других соглашений между Сторонами.


5.9. Настоящее Соглашение вступает в силу с момента его подписания Сторонами.


5.10. Настоящее Соглашение составлено в двух экземплярах, причем каждый экземпляр имеет одинаковую юридическую силу.
6. Подписи Сторон.
Исполнитель:






Заказчик:
	___________________/ _________________/ 

(подпись)

Печать
	Исполнительный директор АО «Чувашская энергосбытовая компания»

________________/ _______________/                             (подпись)

Печать


Часть 1 Приложение №7
 к договору №____________

от «__»____________2016г.

Список сотрудников _____________________________________, которые допущены к информации Заказчика и которым предоставляется конфиденциальная информация

1.

2. 

3.

4.

5. Подписи сторон:

	От Исполнителя:

____________________/ ______________/ 

(подпись)

Печать
	От Заказчика:

Исполнительный директор
АО «Чувашская энергосбытовая компания»

________________/_________________________ /
(подпись)

Печать


Часть 2 Приложение №7
к договору №____________

от «__»________________2016г.
ПЕРЕЧЕНЬ

копий документов, информации, передаваемых АО «Чувашская энергосбытовая компания»

1.

2.
 3.
	От Исполнителя:

________________/ ___________________/ 

(подпись)

Печать
	От Заказчика:

 Исполнительный директор
АО «Чувашская энергосбытовая компания»

________________/_______________________ /
(подпись)

Печать


Приложение № 8
к Договору № ________
от «___» _________ 2016 г.
Сценарий автообзвона
Уважаемый     потребитель!   Просим в срок до 00/00/00 г.  (последний день месяца, дата меняется ежемесячно, либо может меняться в зависимости от   текста) погасить задолженность   за электроэнергию по   договору энергоснабжения № 00000000
В случае неоплаты задолженности в течение 30 дней с момента получения настоящего уведомления, АО "ЧЭСК" приостановит подачу электрической энергии до полного погашения задолженности и будет вынуждено обратиться в суд для принудительного взыскания задолженности и процентов за просрочку платежа с возложением на Вас всех судебных издержек

Тел. для справок: 00-00-00

АО «Чувашская энергосбытовая компания»
                                                                                                                                         Приложение № 9
                  к Договору № _____
от «___» _________ 2016 г.
	Утверждаю:


	Утверждаю:

	АО «Чувашская энергосбытовая компания»
	_________________ 

	Исполнительный директор


	 _______________________

	______________/___________________/
                 
	________________/_________________/



	

	

	

	

	


Регламент взаимодействия Единого информационного центра _______________» и АО «Чувашская энергосбытовая компания» по обслуживанию Клиентов АО «Чувашская энергосбытовая компания» (АО «ЧЭСК»)
Определения и толкования

	База данных (БД)
	Клиентская база Общества, содержащая сведения обо всех клиентах Общества.

	База знаний
	База данных, содержащая сценарий ответов на возможные вопросы клиентов, загруженная в автоматизированное рабочее место (АРМ) оператора, с целью обеспечения быстрого поиска информации.

	Вызов
	Действия, совершаемые клиентом или оператором, посредством телефонной связи, в целях   получения (предоставления) информации.

	Единый информационный центр (ЕИЦ)
	Организация (подразделение) Исполнителя, состоящее из операторов ЕИЦ и оснащенное аппаратно-программным обеспечением, необходимым для осуществления обработки вызовов клиентов в соответствии с заданным сценарием обработки вызовов.

	Информационно-справочное обслуживание
	Предоставление необходимой информации обратившимся клиентам и иным лицам, по спектру оказываемых услуг, реквизитам, адресам и телефонам отделений (структурных подразделений) Заказчика. 

	Клиент
	Физическое (юридическое) лицо осуществившее вызов для получения информации, или в отношении которого был осуществлен вызов.

	Обработка вызова
	Совокупность действий, производимых ЕИЦ в отношении вызовов клиентов.

	Общество / Компания
	Акционерное общество «Чувашская энергосбытовая компания»

	Оператор 
	Сотрудник ЕИЦ Исполнителя, непосредственно осуществляющий, в соответствии со сценарием (согласованным с Заказчиком), обработку вызовов клиентов.

	Система интерактивных голосовых сообщений (IVR)
	Многоуровневая система голосового меню, выполняющая функцию маршрутизации звонков и воспроизведение голосовых фрагментов: приветствий, информационных сообщений, мелодий и прочих, в процессе обработки вызовов клиентов. 

	Скрипт
	Алгоритм построения телефонного разговора с клиентом, который разрабатывается Исполнителем и согласовывается Заказчиком.

	Супервизор
	Руководитель группы операторов, который отвечает за координацию работы операторов, контролирует уровень обслуживания клиентов, участвует в обучении подчиненных.

	Сценарий обработки вызова
	Согласованная с Заказчиком последовательность действий операторов при обработке вызовов клиентов.


1. Общие положения

Настоящий Регламент определяет порядок взаимодействия между ЕИЦ Исполнителя и Обществом в процессе предоставления ЕИЦ услуг по обработке телефонных вызовов и обращений через сайт Общества, поступающих в адрес Общества от Клиентов.
2. Срок действия Регламента

Действие настоящего регламента распространяется на период фактического оказания ЕИЦ услуг по обработке телефонных вызовов (обращений) и обращений через сайт Общества, поступающих в адрес Общества от Клиентов.

3. Распределение функций между ЕИЦ и Обществом

3.1. При поступлении телефонного вызова в адрес Общества Оператор самостоятельно или автоматически (с помощью системы IVR) определяет и фиксирует тематику и характер обращения.

3.2. При обработке запроса Клиента Операторы используют:

· Справочник скриптов (базовых ответов), согласованный с ответственными сотрудниками Общества;

· БД Клиентов Общества;

· Информацию с официального сайта Общества (в случае, если обращение носит общий, информационный, тематический характер);

· Телефонный справочник Общества;

· Виртуальную приемную официального сайта Общества;

3.3. Оператор не предоставляет контакты должностных лиц. В случае запроса контактов Операторы соединяют с приемной или со специалистом Общества напрямую.

4. Порядок приема телефонных звонков ЕИЦ

4.1. Набрав номер телефона, Клиент попадает в главное меню, где посредством нажатия клавиш в тональном режиме может переходить в интересующие его разделы.

4.2. В случае, если Клиенту необходима помощь Оператора или его телефон не поддерживает функцию тонального набора, он может дождаться ответа Оператора.

4.3. Для автоматизации обработки запросов потребителей, поступивших в ЕИЦ, и предоставления Клиентам типовой справочной информации по телефону в автоматическом режиме используется интерактивная информационно-справочная система (IVR).

4.4. IVR организована для:

· автоматизации обработки запросов Клиентов;

· уменьшения времени ожидания в очереди на обслуживание и снижения нагрузки на Операторов.

4.5. Требования к организации системы IVR:

· варианты сообщений должны быть ориентированы на различную степень информационной подготовленности Клиента; 

· должно быть реализовано простое голосовое меню (не более 3-4 позиций для выбора на каждом уровне); 

· в первую очередь должны предоставляться на выбор наиболее важные или часто используемые позиции меню; 

· голосовые сообщения должны быть краткими и информативными;

· должна обеспечиваться возможность вернуться из любой позиции на предыдущий уровень меню или в корневое меню системы.

4.6. Текст голосового приветствия IVR представлен в Приложении № 1 к настоящему Регламенту.
4.7. По окончании трансляции всего перечня информации, в одном из разделов основного меню IVR, Клиенту сообщается следующее: «Для повтора информации нажмите «звездочку», для выхода в главное меню нажмите «решетку», для соединения с Оператором нажмите «ноль».

4.8. В случае, если время ожидания соединения с Оператором составляет более 4 двух минут, то IVR сообщает следующее: «Уважаемый Клиент, в данный момент все Операторы заняты, в целях экономии Вашего времени просим перезвонить позднее. Ваш звонок очень важен для нас. Если Вам неудобно звонить в другое время, Вы можете оставить голосовое сообщение. Для этого нажмите «1». Назовите фамилию, имя, отчество, адрес, контактный телефон и задайте свой вопрос. Операторы ЕИЦ обязательно свяжутся с Вами позднее. Спасибо за пользование нашим сервисом. Говорите».
4.9. Устанавливаются следующие типовые параметры средней продолжительности взаимодействия с Клиентами:

	Форма взаимодействия
	Критерий
	Параметр

(среднее значение)

	Телефонное обслуживание Клиента Оператором
	Время ожидания ответа после прослушивания IVR
	20 сек.

	
	Запрос и поиск информации о Клиенте
	45 сек. 

	
	Предоставление информации по запросу
	3,5 мин.

	
	Постобработка обращения
	4 мин.


5. Предоставление информации в ЕИЦ сотрудниками Общества

5.1. Общество обязано:

5.1.1. уведомлять ЕИЦ о необходимости внесения изменений в базу знаний Операторов (скрипт) не позднее, чем за пять рабочих дней до предполагаемой даты вступления таких изменений в действие;

5.1.2. предоставлять измененную информацию в электронном виде на адрес начальника управления ЕИЦ;

5.1.3. в течение 2 (двух) рабочих дней с низкой важностью и в течении 8 (восьми) рабочих часов с высокой важностью, по запросу сотрудника ЕИЦ обеспечивать оперативную подготовку и предоставление в ЕИЦ информации (при ее наличии), необходимой Оператору для своевременного выполнения его функций;

5.1.4. при отсутствии информации п.5.1.3 в течении 3 дней обеспечивать подготовку для ЕИЦ аргументированного ответа Клиенту, с указанием сроков предоставления полноценного ответа;

5.1.5. обеспечивать оперативное предоставление справочной/уточняющей информации по телефонному запросу ЕИЦ;

5.1.6. предоставлять начальнику управления ЕИЦ контактные данные для направления запросов на предоставление информации.

6. Действия Оператора при обслуживании Клиентов

Шаг 1— приветствие 
	Время
	Приветствие

	7.00 – 12.00
	Доброе утро
	Меня зовут «ИМЯ»

Личный номер XXXX

	12.00 – 18.00
	Добрый день
	

	18.00 – 23.00
	Добрый вечер
	

	23.00 – 7.00
	Здравствуйте
	


Оператор при поступлении входящего звонка принимает звонок и произносит фразу «Приветствие, меня зовут имя, личный номер 1212, слушаю Вас».

Шаг 2 
Выслушать запрос Клиента.

Шаг З
Если требуется уточнение, то Оператор просит Клиента уточнить информацию, или задаёт уточняющие корректные вопросы простым языком, понятным Клиенту. 

Шаг 4 

Если для ответа на запрос Клиента требуется время (расчет суммы платежа и т.д.), просит его подождать, включив при этом функцию удержания на линии (проигрыш), после подготовки ответа благодарит за ожидание.
Если вопрос Клиента требует дополнительной проработки, его звонок переадресовывается компетентному специалисту в отделение Общества или Оператор просит Клиента оставить контактные данные для связи с ним после подготовки необходимой информации. В зависимости от запроса, переговоры с Клиентом в дальнейшем может вести другой специалист. 

Шаг 5 
Заключительная фраза разговора с Клиентом: «Могу ли я Вам еще чем-либо помочь?» Если у Клиента нет дополнительных вопросов, то Оператор говорит: «Благодарим Вас за обращение, до свидания». 

7. Алгоритм работы Оператора при обслуживании Клиентов (входящие вызовы, не требующие внесения изменения в БД)

7.1. Оператор ЕИЦ произносит приветствие п.6;

7.2. Оператор выбирает и фиксирует тематику обращения в АРМ;

7.3. Оператор идентифицирует Клиента по номеру лицевого счета, если Клиент не знает своего лицевого счета – по адресу;

7.4. На основе зафиксированной тематики Оператор создаёт обращение, привязанное к карточке Клиента;

7.5. Оператор, используя базовые ответы из АРМ, предоставляет информацию Клиенту;

7.6. При необходимости Оператор открывает раздел в личной карточке Клиента для просмотра и предоставления Клиенту информации о платежах, потреблении электроэнергии, тарифах;

7.7. Оператор уточняет контактный телефонный номер Клиента, при необходимости фиксирует его в БД;

7.8. После предоставления информации, если у Клиента нет других вопросов, Оператор закрывает обращение в АРМ;

7.9. Оператор благодарит за звонок. Конец соединения.

8. Алгоритм работы Оператора при обслуживании Клиентов (входящие вызовы, требующие внесения изменения в БД)

8.1. Оператор произносит приветствие п.6;

8.2. Оператор выбирает в АРМ из списка и фиксирует тематику обращения;

8.3. Оператор идентифицирует Клиента по номеру лицевого счета, если Клиент не знает своего лицевого счета – по адресу;

8.4. На основе зафиксированной тематики Оператор создаёт обращение, привязанное к карточке Клиента;

8.5. Оператор ЕИЦ открывает карточку Клиента и вносит в неё показания ПУ и/или делает расчет суммы оплаты за потребленную электроэнергию с помощью калькулятора в АРМ;

8.6. Оператор уточняет контактный телефонный номер Клиента, при необходимости фиксирует его в БД;

8.7. После предоставления информации, если у Клиента нет других вопросов, Оператор закрывает обращение в АРМ;

8.8. Оператор благодарит за звонок. Конец соединения.

9. Алгоритм работы Оператора ЕИЦ при обработке сообщений, направленных через виртуальную приёмную

9.1. Обращение попадает как задача к залогиненному супервизору;

9.2. Супервизор назначает ответственного Оператора за обработку обращения в АРМ;

9.3. Оператор забирает задачу в АРМ;

9.4. Оператор идентифицирует Клиента для привязки его сообщения к карточке Клиента;

9.5. Оператор готовит ответ Клиенту, при необходимости направляет запрос в Общество;

9.6. Оператор готовый ответ направляет супервизору;

9.7. Супервизор проверяет информацию, подготовленную Оператором и направляет ответ Клиенту.  

10. Алгоритм работы Оператора при переключении тематического звонка

10.1. Оператор произносит приветствие п.6;

10.1.1. Фиксирует тематику в АРМ;

10.1.2. Клиент даёт четкую информацию, с каким сотрудником головного офиса/отделения Общества его необходимо соединить;

10.1.3. Оператор, используя web-справочник Общества, производит соединение с требуемым работником, произнося фразу: «Я вас соединяю с «произносит ФИО сотрудника»»;

10.1.4. В случае занятости телефона/не ответа при переводе звонка на запрашиваемого работника Общества, Оператор произносит фразу: «В настоящий момент данный сотрудник Общества занят/не отвечает, я могу Вас соединить с другим специалистом. Или Вам удобнее позвонить позднее?». Оператор предлагает передать информацию о звонке запрашиваемому работнику по электронной почте в случае, если она есть в web-справочнике.

10.1.5. Оператор благодарит за звонок. Конец соединения.

10.2. Клиент даёт четкую информацию с каким подразделением Общества его необходимо соединить;

10.2.1. Оператор ЕИЦ, используя web справочник Общества, производит соединение с требуемым подразделением в лице ответственного работника указанного подразделения Общества, произнося фразу: «Я вас соединяю с представителем Департамента/Дирекции/Службы…….., «произносит ФИО сотрудника»;

10.2.2. В случае занятости телефона/неответа при переводе звонка на представителя указанного подразделения Общества, Оператор уточняет тематику звонка, уточняет вопрос и по корпоративному справочнику находит указание на местоположение ответственного работника, созванивается с рядом сидящим работником, указывает на тематику звонка, формирует вопрос Клиента, соединяет с соответствующим работником. Оператор предлагает передать информацию о звонке запрашиваемому работнику по электронной почте в случае, если она есть в web-справочнике. При необходимости передачи информации, запрашивает контакты Клиента;

10.2.3. Оператор ЕИЦ благодарит за звонок. Конец соединения.

10.3. Клиент просит соединить с директором компании, заместителем директора компании;

10.3.1. Оператор уточняет у Клиента ФИО, организацию, вопрос;

10.3.2. Оператор, используя web справочник Общества, производит соединение с приемной Общества и передает полученную информацию секретарю;

10.3.3. Оператор производит соединение Клиента с секретарем Общества.

11. Вопросы, по которым Клиент направляется в отделение/участок

11.1. Все вопросы, касающиеся деятельности Общества, не входящие в список скриптов (Приложение № 2 к настоящему Регламенту), направляются в отделение/участок по принадлежности Клиента;

11.2. Все вопросы, требующие личного присутствия Клиента в отделении/участке;

11.3. Все вопросы, требующие подтверждающих документов от Клиента;

11.4. Вопросы, требующие выдачи каких-либо документов Клиенту (справок, актов и т.д.).

12. Обслуживание звонков АО «ЭСК РусГидро»

12.1. Оператор ЕИЦ произносит приветствие п.6;

12.1.1. Оператор фиксирует тематику в АРМ;

12.1.2. Клиент даёт четкую информацию, с каким сотрудником АО «ЭСК РусГидро» его необходимо соединить;

12.1.3. Оператор, используя web-справочник АО «ЭСК РусГидро» и порядок соединения с работниками АО «РусГидро», производит соединение с требуемым работником, произнося фразу: «Я вас соединяю с «называет ФИО сотрудника»;

12.1.4. В случае занятости телефона/не ответа при переводе звонка на запрашиваемого работника АО «ЭСК РусГидро», Оператор произносит фразу: «В настоящий момент ответственный работник» занят/не отвечает, я могу Вас соединить с другим специалистом. Или Вам удобнее позвонить позднее?» Оператор предлагает передать информацию о звонке запрашиваемому работнику по электронной почте в случае, если она есть в web-справочнике. (Приложение 3);

12.1.5. Оператор благодарит за звонок. Конец соединения.

12.2.1. Клиент даёт четкую информацию, с каким подразделением АО «ЭСК РусГидро» его необходимо соединить;

12.2.2. Оператор, используя web справочник АО «ЭСК РусГидро» производит соединение с требуемым подразделением в лице ответственного работника указанного подразделения АО «ЭСК РусГидро», произнося фразу: «Я вас соединяю с представителем Департамента/Дирекции/Службы…….., «называет ФИО сотрудника»»;

12.2.3. В случае занятости телефона/не ответа при переводе звонка на представителя указанного подразделения АО «ЭСК РусГидро», Оператор уточняет тематику звонка, уточняет вопрос и по корпоративному справочнику находит указание на местоположение ответственного работника, созванивается с рядом сидящим работником, указывает на тематику звонка, формирует вопрос Клиента, соединяет с соответствующим работником. Оператор предлагает передать информацию о звонке запрашиваемому работнику по электронной почте в случае, если она есть в web-справочнике. При необходимости передачи информации, запрашивает контакты Клиента;

12.2.4. Оператор благодарит за звонок. Конец соединения.

12.3.1. Клиент просит соединить с директором компании, заместителем директора компании, начальником департамента, руководителем дирекции/службы;

12.3.2. Оператор уточняет у Клиента ФИО, организацию, вопрос;

12.3.3. Оператор, используя web справочник АО «ЭСК РусГидро» производит соединение с приемной АО «ЭСК РусГидро» и передает полученную информацию секретарю.

13. Предоставление информации по обращениям с типом «жалоба».

13.1. Ежемесячно, в первый рабочий день, супервизор формирует отчет по обращениям с типом "Жалоба" и направляет его руководителю дирекции работы с физическими лицами. 

13.2. Отчет должен содержать следующие графы:

- Лицевой счет Клиента;

- Адрес Клиента;

- дата обращения;

- Текст самого обращения

- Признак необходимости об информировании Клиента.

14. Предоставление услуг автообзвона клиентов неплательщиков

14.1. В рамках обслуживания клиентов АО «ЧЭСК», ЕИЦ при наличии системы автообзвона, осуществляет автообзвон неплательщиков, совместно с АО «ЧЭСК» формирует регламент критериев автообзвона, осуществляет исходящие вызовы. 
Приложение № 1. Текст голосового приветствия IVR (с 1 января 2016 г. с учетом изменения тарифов)
«Здравствуйте! 

Благодарим Вас за обращение в АО «Чувашская энергосбытовая компания». Соединение с Оператором произойдет после прослушивания следующей информации. Обращаем Ваше внимание, в целях контроля качества обслуживания Клиентов ведется аудиозапись разговоров. Предлагаем Вам воспользоваться услугой автоинформатора. Для этого переведите свой телефон в тональный режим.

Для соединения с Оператором, нажмите «Ноль»».

Чтобы сообщить показания Прибора учета, нажмите «Один».

Чтобы получить информацию о детальном состоянии своего лицевого счёта, нажмите «Два».

Чтобы получить информацию о действующих тарифах на электроэнергию для населения, нажмите «Три».

Чтобы отправить факс, нажмите «Четыре».

Чтобы связаться с сотрудником компании, нажмите «Пять».

Оставайтесь, пожалуйста, на линии, Вам ответит первый освободившийся Оператор. 

«Три»:

Чтобы узнать информацию о тарифах для городских населенных пунктов в домах с газовыми плитами, нажмите «Один».

Чтобы узнать информацию о тарифах для населения, проживающего в городских населенных пунктах в домах, оборудованных в установленном порядке стационарными электроплитами и (или) электроотопительными установками, нажмите «Два». 

Чтобы узнать информацию о тарифах для сельских населенных пунктов, нажмите «Три».

Чтобы узнать информацию о тарифах для потребителей, приравненных к населению, нажмите «Четыре».

Один: 

	1.
	Население, проживающее в городских населенных пунктах в домах с газовыми плитами 

	1.1.
	Одноставочный тариф                     
	 руб./кВт.ч 
	2,80

	1.2.
	Тариф, дифференцированный по двум зонам суток

	
	Дневная зона (пиковая и полупиковая)                      
	руб./кВт.ч
	3,05

	
	Ночная зона                       
	 руб./кВт.ч 
	1,82

	1.3.
	Тариф, дифференцированный по трем зонам суток

	
	Пиковая зона                            
	 руб./кВт.ч 
	3,36

	
	Полупиковая зона                        
	 руб./кВт.ч 
	2,80

	
	Ночная зона                             
	 руб./кВт.ч 
	1,82


(За один киловатт час)

(тарифы указываются с учетом НДС)
Два:

	2.
	Население, проживающее в городских населенных пунктах в домах, оборудованных

в установленном порядке стационарными электроплитами и (или) электроотопительными установками

	2.1.
	Одноставочный тариф                     
	 руб./кВт.ч 
	1,96

	2.2.
	Тариф, дифференцированный по двум зонам суток

	
	Дневная зона (пиковая и  полупиковая)                      
	 руб./кВт.ч 
	2,13

	
	Ночная зона                       
	 руб./кВт.ч 
	1,27

	2.3.
	Тариф, дифференцированный по трем зонам суток

	
	Пиковая зона                            
	 руб./кВт.ч 
	2,36

	
	Полупиковая зона                        
	 руб./кВт.ч 
	1,96

	
	Ночная зона                             
	 руб./кВт.ч 
	1,31


(За один киловатт час)

(тарифы указываются с учетом НДС)
Три:

	3.
	Население, проживающее в сельских населенных пунктах

	3.1.
	Одноставочный тариф                     
	 руб./кВт.ч 
	1,96

	3.2.
	Тариф, дифференцированный по двум зонам суток

	
	Дневная зона (пиковая и  полупиковая)                      
	 руб./кВт.ч 
	2,13

	
	Ночная зона                       
	 руб./кВт.ч 
	1,27

	3.3.
	Тариф, дифференцированный по трем зонам суток

	
	Пиковая зона                            
	 руб./кВт.ч 
	2,34

	
	Полупиковая зона                        
	 руб./кВт.ч 
	1,96

	
	Ночная зона                             
	 руб./кВт.ч 
	1,31


(За один киловатт час)

(тарифы указываются с учетом НДС)
Четыре:

	4.
	Потребители, приравненные к населению 

	4.1.
	Одноставочный тариф                     
	 руб./кВт.ч 
	2,80

	4.2.
	Тариф, дифференцированный по двум зонам суток

	
	Дневная зона (пиковая и полупиковая)                      
	 руб./кВт.ч 
	3,05

	
	Ночная зона                       
	 руб./кВт.ч 
	1,82

	3.3.
	Тариф, дифференцированный по трем зонам суток

	
	Пиковая зона                            
	 руб./кВт.ч 
	3,36

	
	Полупиковая зона                        
	 руб./кВт.ч 
	2,80

	
	Ночная зона                             
	 руб./кВт.ч 
	1,82


(За один киловатт час)

(тарифы указываются с учетом НДС)
Для повтора информации нажмите звездочку, для выхода в главное меню нажмите решетку, для соединения с оператором нажмите ноль.

Оставайтесь, пожалуйста, на линии, Вам ответит первый освободившийся Оператор.

Уважаемый клиент, в данный момент все операторы заняты, в целях экономии Вашего времени просим перезвонить позднее. Ваш звонок очень важен для нас (возможно сделать заказ исходящего звонка).

Уважаемые клиенты, Контактный центр не работает в праздничные дни. Мы будем рады ответить на Ваш вопрос ______ января.

Режим работы операторов Единого информационного центра с понедельника по пятницу с_____до__________часов.

Текст голосового приветствия IVR (с 1 июля 2016 г. с учетом изменения тарифов)
«Здравствуйте! 

Благодарим Вас за обращение в АО «Чувашская энергосбытовая компания». Соединение с Оператором произойдет после прослушивания следующей информации. Обращаем Ваше внимание, в целях контроля качества обслуживания Клиентов ведется аудиозапись разговоров. Предлагаем Вам воспользоваться услугой автоинформатора. Для этого переведите свой телефон в тональный режим.

Для соединения с Оператором, нажмите «Ноль»».

Чтобы сообщить показания Прибора учета, нажмите «Один».

Чтобы получить информацию о детальном состоянии своего лицевого счёта, нажмите «Два».

Чтобы получить информацию о действующих тарифах на электроэнергию для населения, нажмите «Три».

Чтобы отправить факс, нажмите «Четыре».

Чтобы связаться с сотрудником компании, нажмите «Пять».

Оставайтесь, пожалуйста, на линии, Вам ответит первый освободившийся Оператор. 

«Три»:

Чтобы узнать информацию о тарифах для городских населенных пунктов в домах с газовыми плитами, нажмите «Один».

Чтобы узнать информацию о тарифах для населения, проживающего в городских населенных пунктах в домах, оборудованных в установленном порядке стационарными электроплитами и (или) электроотопительными установками, нажмите «Два». 

Чтобы узнать информацию о тарифах для сельских населенных пунктов, нажмите «Три».

Чтобы узнать информацию о тарифах для потребителей, приравненных к населению, нажмите «Четыре».

Один: 

	1.
	Население, проживающее в городских населенных пунктах в домах с газовыми плитами 

	1.1.
	Одноставочный тариф                     
	 руб./кВт.ч 
	2,98

	1.2.
	Тариф, дифференцированный по двум зонам суток

	
	Дневная зона (пиковая и полупиковая)                      
	руб./кВт.ч
	3,39

	
	Ночная зона                       
	 руб./кВт.ч 
	1,94

	1.3.
	Тариф, дифференцированный по трем зонам суток

	
	Пиковая зона                            
	 руб./кВт.ч 
	3,58

	
	Полупиковая зона                        
	 руб./кВт.ч 
	2,98

	
	Ночная зона                             
	 руб./кВт.ч 
	1,94


(За один киловатт час)

(тарифы указываются с учетом НДС)
Два:

	2.
	Население, проживающее в городских населенных пунктах в домах, оборудованных

в установленном порядке стационарными электроплитами и (или) электроотопительными установками

	2.1.
	Одноставочный тариф                     
	 руб./кВт.ч 
	2,09

	2.2.
	Тариф, дифференцированный по двум зонам суток

	
	Дневная зона (пиковая и  полупиковая)                      
	 руб./кВт.ч 
	2,37

	
	Ночная зона                       
	 руб./кВт.ч 
	1,35

	2.3.
	Тариф, дифференцированный по трем зонам суток

	
	Пиковая зона                            
	 руб./кВт.ч 
	2,51

	
	Полупиковая зона                        
	 руб./кВт.ч 
	2,09

	
	Ночная зона                             
	 руб./кВт.ч 
	1,39


(За один киловатт час)

(тарифы указываются с учетом НДС)
Три:

	3.
	Население, проживающее в сельских населенных пунктах

	3.1.
	Одноставочный тариф                     
	 руб./кВт.ч 
	2,09

	3.2.
	Тариф, дифференцированный по двум зонам суток

	
	Дневная зона (пиковая и  полупиковая)                      
	 руб./кВт.ч 
	2,37

	
	Ночная зона                       
	 руб./кВт.ч 
	1,35

	3.3.
	Тариф, дифференцированный по трем зонам суток

	
	Пиковая зона                            
	 руб./кВт.ч 
	2,51

	
	Полупиковая зона                        
	 руб./кВт.ч 
	2,09

	
	Ночная зона                             
	 руб./кВт.ч 
	1,39


(За один киловатт час)

(тарифы указываются с учетом НДС)
Четыре:

	4.
	Потребители, приравненные к населению 

	4.1.
	Одноставочный тариф                     
	 руб./кВт.ч 
	2,98

	4.2.
	Тариф, дифференцированный по двум зонам суток

	
	Дневная зона (пиковая и полупиковая)                      
	 руб./кВт.ч 
	3,39

	
	Ночная зона                       
	 руб./кВт.ч 
	1,94

	3.3.
	Тариф, дифференцированный по трем зонам суток

	
	Пиковая зона                            
	 руб./кВт.ч 
	3,58

	
	Полупиковая зона                        
	 руб./кВт.ч 
	2,98

	
	Ночная зона                             
	 руб./кВт.ч 
	1,94


(За один киловатт час)

(тарифы указываются с учетом НДС)
Для повтора информации нажмите звездочку, для выхода в главное меню нажмите решетку, для соединения с оператором нажмите ноль.

Оставайтесь, пожалуйста, на линии, Вам ответит первый освободившийся Оператор.

Уважаемый клиент, в данный момент все операторы заняты, в целях экономии Вашего времени просим перезвонить позднее. Ваш звонок очень важен для нас (возможно сделать заказ исходящего звонка).

Уважаемые клиенты, Контактный центр не работает в праздничные дни. Мы будем рады ответить на Ваш вопрос ______ января.

Режим работы операторов Единого информационного центра с понедельника по пятницу с_____до__________часов.

Приложение № 2. Справочник Скриптов

1. ОБЩИЕ РЕКОМЕНДАЦИИ

Раздел 1. Требования к обслуживанию Клиентов. Этика обслуживания Клиентов

1.1. Общие принципы делового этикета

1.1.1. Оператору необходимо помнить о том, что в своём лице он представляет компанию и отношение компании к Клиенту. Поэтому он должен соблюдать правила этикета, уважительно относиться к Клиенту и сохранять самообладание в любой ситуации.

1.1.2. Оператор должен оперативно и качественно обслуживать Клиента. 

1.1.3. Оператор должен стремиться обеспечить максимальный эмоциональный комфорт для Клиента. Предупредительность, тактичность, вежливость, доброжелательность и спокойствие являются безусловными составляющими высокой коммуникативной культуры общения Оператора с Клиентами.

1.1.4. Оператор всегда первым приветствует Клиента. 

1.1.5.В процессе общения следует обращаться к Клиенту по имени и отчеству и на «Вы», независимо от его возраста и социального положения. Это подчеркивает вежливое и уважительное отношение компании через Оператора к Клиенту. При идентификации Клиента запрашивать номер лицевого счета и адрес жилого помещения.

1.1.6. Каждый Клиент требует особого внимания. Оператор должен относиться ко всем Клиентам ровно и выдержанно вне зависимости от личных симпатий и антипатий. 

1.1.7. Особое внимание следует уделять работе с жалобами Клиентов: 

 - Оператору необходимо внимательно выслушать Клиента и выразить готовность разобраться в возникшей ситуации; 

- Оператор должен в обязательном порядке зафиксировать жалобу. 

1.1.8. Оператор должен уважительно выслушать точку зрения Клиента вне зависимости от того, разделяет он ее или нет. Не допускается явно навязывать свою точку зрения, игнорировать высказывания Клиента. 

1.1.9. При общении с Клиентом иностранные слова или профессиональные термины должны употребляться Оператором в меру и только в тех случаях, когда он уверен в том, что Клиент полностью понимает, о чем идет речь. Категорически запрещается употребление слов-«паразитов», просторечных или грубых выражений.
1.1.10. При взаимодействии с Клиентом Оператор не должен предоставлять заведомо ложную информацию либо дезориентировать Клиента иными способами. 

1.1.11. Если у Оператора нет полной уверенности в точности передаваемых Клиенту сведений, ему необходимо перепроверить информацию или предложить альтернативный канал ее получения.

1.1.12. Во избежание случайного предоставления недостоверной информации Оператор не вправе консультировать Клиента по вопросам, требующим специальных знаний, выходящих за пределы его компетенции. 
1.1.13. В случае если решение вопроса Клиента не входит в компетенцию Оператора, последний должен: 

- найти другого сотрудника для решения данной проблемы; 

- если не удается найти сотрудника — задать направления поиска (предоставить телефон справочной службы, название организации и т.п.). 

1.1.14. Если Оператор не может сразу дать исчерпывающий ответ на вопрос, он должен записать номер телефона Клиента и перезвонить ему.  

 1.1.15. Оператор не должен говорить или намекать Клиенту, что его проблема незначительна, либо сравнивать его с другими Клиентами, проблемы которых, на его взгляд, более значимы. 

1.1.16. Оператор обязан хранить служебную тайну, не распространять конфиденциальную информацию, а также сведения о своей личной жизни или личной жизни сослуживцев. 

2.1. Деловой этикет при телефонных переговорах 

2.1.1. Телефонные переговоры являются важным элементом корпоративной культуры. Оператор, отвечающий на телефонный вызов согласно правилам телефонного этикета, формирует у реальных и потенциальных Клиентов и партнеров положительный имидж компании, чем содействует её успеху.

2.1.2. Телефонный разговор следует вести таким образом, чтобы проблема была решена, и у Клиента осталось приятное впечатление о компании. 

2.1.3. Из-за особенностей телефонной связи Оператору необходимо четко выговаривать слова, чтобы Клиент хорошо их слышал и понимал. 

2.1.4. Следует следить за скоростью своей речи, так как слишком быстрая или слишком медленная речь затрудняют общение. 

2.1.5. Оператору рекомендуется использовать приемы активного слушания, поддерживая постоянную связь с собеседником посредством слов и междометий. 

2.1.6. Если Оператор не уверен, что правильно расслышал что-либо в телефонном сообщении, во избежание недопонимания необходимо переспросить Клиента.

 2.1.7. Оператор должен лаконично, четко излагать информацию, не употребляя лишних слов и не допуская продолжительных пауз. Телефонный разговор должен быть содержательным, но кратким.

2.1.8. Недопустимо посвящать телефонного собеседника в дела и проблемы коллег, комментировать их действия.

2.1.9. Запрещается вести телефонные переговоры по громкой связи. Оператор осуществляет переговоры с Клиентом используя телефонную гарнитуру (наушники), использование телефонной трубки запрещено. 

2.1.10. В конце общения необходимо поблагодарить Клиента за звонок. 

2.2. Приветствие и правила разговора
2.2.1. Телефонное общение
Шаг 1— приветствие 
	Время
	Приветствие

	7.00 – 12.00
	Доброе утро
	Меня зовут «ИМЯ»

Личный номер XXXX

	12.00 – 18.00
	Добрый день
	

	18.00 – 23.00
	Добрый вечер
	

	23.00 – 7.00
	Здравствуйте
	


Шаг 2 
Выслушать запрос Клиента.

Шаг З
Если требуется уточнение, то попросить Клиента уточнить информацию, задать корректные вопросы простым языком, понятным Клиенту. 

Шаг 4 

Если для ответа на запрос Клиента требуется время, попросить его подождать, включив при этом функцию удержания на линии (проигрыш), и поблагодарить за ожидание.
Если вопрос Клиента требует дополнительной проработки, его звонок можно переадресовать компетентному специалисту или попросить Клиента оставить контактные данные для связи с ним после подготовки необходимой информации. В зависимости от запроса переговоры с Клиентом в дальнейшем может вести другой специалист. 

Шаг 5 
Заключительная фраза разговора с Клиентом:

«Благодарим Вас за обращение, до свидания». 

2.2.2. Телефонное общение при неадекватном или агрессивном поведении Клиента
В случае неадекватного или агрессивного поведения, оскорблений или угроз по отношению к сотрудникам Оператор должен напомнить Клиенту, что разговор записывается, а также подчеркнуть, что Оператор не обязан выслушивать оскорбления или угрозы, и повесить трубку. 
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2. ОРГАНИЗАЦИИ, ОТВЕЧАЮЩИЕ ЗА ЭНЕРГОСНАБЖЕНИЕ

	!
	Оператор должен объяснить клиенту, что в обязанности  АО «ЧЭСК» входит бесперебойная поставка электрической энергии надлежащего качества до границы внутридомовых электрических сетей, за внутридомовые сети общего назначения ответственность несёт управляющая организация, ТСЖ либо обслуживающая организация, а за внутриквартирные электрические сети – владелец жилого помещения.


1. Какую деятельность осуществляет сетевая компания?

Сетевая организация – организация, владеющая объектами электросетевого хозяйства (линии электропередачи, кабельные линии, трансформаторные подстанции, распределительные устройства), и которой утвержден тариф на услуги по передаче электрической энергии.

Сетевые организации оказывают услуги по передаче электроэнергии (т.е. транспортировке ее от производителя до потребителя) и технологическому присоединению энергопринимающих устройств потребителей к электрическим сетям.

2. Какую деятельность осуществляет АО «ЧЭСК»?

АО «ЧЭСК» – организация, которая в своей зоне деятельности в качестве гарантирующего поставщика занимается продажей электрической энергии юридическим и физическим лицам на территории Чувашской Республики. 

Согласно ст. 3 ФЗ «Об электроэнергетике» гарантирующий поставщик электрической энергии обязан заключить договор купли-продажи электрической энергии с любым обратившимся к нему потребителем электрической энергии либо с лицом, действующим от имени и в интересах потребителя электрической энергии и желающим приобрести электрическую энергию, в отношении энергопринимающих устройств, расположенных в границах зоны деятельности гарантирующего поставщика,
3. За что отвечают управляющие организации и ТСЖ?

В случае управления многоквартирного дома управляющей организацией или ТСЖ, указанные организации отвечают перед собственниками за оказание коммунальных услуг (включая электроснабжение) и за обслуживание внутридомовых электрических сетей (т.е. организовывают обслуживание электрохозяйства жилых домов, в том числе вводных распределительных устройств (ВРУ), внутридомовых электропроводок от вводного устройства дома до распределительных квартирных щитов, квартирных распределительных щитов, устройств освещения лестничных клеток, подвалов и чердаков, устройств аварийной сигнализации, дымоудаления и лифтового хозяйства).

4. Кто отвечает за оказание коммунальных услуг по электроснабжению гражданам?

4.1. В отношении жилых (частных) домов и квартир в многоквартирных домах, в отношении которых выбрана непосредственная форма управления, либо в случаях, если форма управления не выбрана или выбранная иная форма управления не реализуется, за оказание коммунальных услуг на основании соответствующих договоров энергоснабжения отвечает АО «ЧЭСК». АО «ЧЭСК» в данном случае несет ответственность за качество предоставления коммунальной услуги электроснабжения на границе раздела внутридомовых инженерных систем и централизованных сетей инженерно-технического обеспечения (т.е. до ввода в дом).

При этом обслуживание внутридомовых инженерных систем осуществляется лицами, привлекаемыми собственниками помещений в многоквартирном доме или собственниками жилых домов по договорам оказания услуг по содержанию и (или) выполнению работ по ремонту внутридомовых инженерных систем в таком доме, или такими собственниками самостоятельно, если законодательством Российской Федерации выполнение ими таких работ не запрещено.

4.2. В отношении квартир в многоквартирных домах, в которых создано ТСЖ или обслуживание которых осуществляет управляющая организация, за оказание коммунальных услуг в полном объеме отвечают соответственно ТСЖ или управляющая компания. 

[image: image1.png]


[image: image2.png]


5. Кто такие гарантирующие поставщики (ГП)?

Гарантирующий поставщик электрической энергии (далее - ГП) - коммерческая организация, обязанная в соответствии с Федеральным законом №35 «Об электроэнергетике» или добровольно принятыми обязательствами заключить договор продажи электрической энергии с любым обратившимся к ней потребителем электрической энергии либо с лицом, действующим от имени и в интересах потребителя электрической энергии и желающим приобрести электрическую энергию;

ГП может заключать два вида договоров с потребителем: 

· договор купли-продажи, если потребитель заключил самостоятельный договор на передачу электроэнергии; 

· договор энергоснабжения, включающий в себя как условия купли-продажи электроэнергии, так и все существенные условия по передаче электроэнергии. 

Последний вариант договора является приоритетным вследствие своей комплексности. 

Срок начала поставки электроэнергии по договору купли-продажи должен совпадать с началом оказания услуг по передаче электроэнергии. 

6. Кто осуществляет поверку электросчетчика. 

Каждый действующий прибор учета подлежит периодической поверке, срок которой указывается в его техпаспорте. Межповерочный интервал (МПИ) устанавливается в зависимости от типа счетчика:

- механические электросчетчики 8 лет;

- электронные электросчетчики 10-16 лет. МПИ данных приборов учета зависит от их типа – простой или многофункциональный.

Срок поверки – время, в течение которого полученные показания признаются точными. Прошедший поверку электросчетчик должен быть опломбирован согласно установленному порядку. Расчетный прибор должен иметь пломбы:

- осуществлявшей поверку организации (пломба располагается на крепление кожухов);

- поставщика электроэнергии (пломба располагается на крышке колодки зажимов).

Оттиск на пломбе, удостоверяющей поверку должен содержать фиксированную дату периодической поверки.

Процедура поверки счетчика электроэнергии, которой занимается собственник данного прибора, проводится по согласованию с компанией, поставляющей электроэнергию. Поверка может быть инициирована владельцем и до истечения МПИ, если возникли обоснованные сомнения в точности показаний.

Поверку счетчиков осуществляет Центр Стандартизации и Метрологии (ЦСМ), г. Чебоксары, ул. Энтузиастов, 42 (8-835-2) 33-43-90. Услуга платная.

7. Кто такие контролеры?

Контролеры – сотрудники службы контролеров. В их функцию входит контрольное снятие показаний индивидуальных приборов учета. 
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3. ОПЛАТА ЭЛЕКТРОЭНЕРГИИ БЫТОВЫМИ КЛИЕНТАМИ

8. Где и как возможна оплата за электроэнергию бытовым клиентом?

Оплата электроэнергии, потреблённой в текущем месяце, должна производиться ежемесячно, не позднее 10-го числа месяца, следующего за расчетным периодом. Это особенно важно при смене тарифов.

Оплата электрической энергии осуществляется наличным и безналичным платежом. Наличным платежом: путем внесения денежных средств в кассу АО «ЧЭСК», либо через отделения ФГУП «Почта России», Сбербанка РФ, АО «Альфа-Банк». Безналичным платежом: Сбербанк Онлайн, терминал Сбербанка, интернет-банкинг «Альфа-Клик» от АО «Альфа-Банк». Комиссия не взимается.
При осуществлении платежа необходимо указать: ФИО, адрес проживания, номер лицевого счета, номер счетчика, месяц за который производится платеж, начальные и конечные показания приборов учета, общий расход электроэнергии.

Оплата потребленной электроэнергии производится на основании счета, выставленного АО «ЧЭСК» или полученного в офисе АО «ЧЭСК», через платежные терминалы вышеуказанных организаций с использованием информации о номере лицевого счета, либо с использованием сервиса Сбербанк Онлайн.

9. Как правильно произвести расчет потребления электроэнергии, в случае если электросчетчик у клиента сделал оборот?

Если электросчётчик у клиента сделал оборот, то текущие показания будут меньше предыдущих. Расчёт расхода можно объяснить на примере.

У клиента четырёхзначный счётчик. Текущие показания - 0089, предыдущие – 9927. Расход вычисляется следующим образом:

(1) 0089–9927=162 кВт*ч.

Таким образом, расход у этого клиента будет составлять 162 кВт*ч., которые он должен умножить на действующий тариф и оплатить.

10. Как правильно произвести оплату потребленной электроэнергии после замены электросчетчика?

Если клиент собирается оплачивать электроэнергию после замены электросчётчика, то ему необходимо оплатить 2 квитанции. Первая квитанция заполняется по показаниям старого электросчётчика. Предыдущими становятся последние оплаченные показания, а текущими – показания при снятии (эти показания фиксируются сотрудниками, осуществляющими замену электросчётчика). Вторая квитанция заполняется по показаниям нового электросчётчика. Текущие показания клиент снимает со счётчика, а предыдущие – показания при установке.

Оплаченные квитанции необходимо хранить в течение трёх лет (срок исковой давности).

11.Как правильно оплачивать электроэнергию при неисправном электросчетчике? 

В случае выявления неисправности или выхода из строя прибора учета электрической энергии, плата за электрическую энергию определяется для первых 3-х (2-х месяцев для нежилых помещений) месяцев - исходя из рассчитанного среднемесячного объема потребления электрической энергии, определенного по показаниям индивидуального прибора учета за период не менее 6 месяцев, а если период работы прибора учета составил меньше 6 месяцев, - то за фактический период работы прибора учета, но не менее 3 месяцев. Для 4-го (3-го для нежилых помещений) и последующих месяцев плата за электрическую энергию будет определяться исходя из нормативов потребления электрической энергии (расчетного способа для нежилых помещений).

12. Можно ли получить информацию о задолженности?

Информацию о задолженности Вы можете получить:

-  у оператора ЕИЦ; 

-  в офисе обслуживания АО «ЧЭСК»;

13. Долг предыдущих собственников 

В соответствии со ст. 153 Жилищного кодекса РФ обязанность по оплате коммунальных услуг возникает у:

1) нанимателя жилого помещения по договору социального найма с момента заключения такого договора;

2) арендатора жилого помещения государственного или муниципального жилищного фонда с момента заключения соответствующего договора аренды;

3) нанимателя жилого помещения по договору найма жилого помещения государственного или муниципального жилищного фонда с момента заключения такого договора;

4) члена жилищного кооператива с момента предоставления жилого помещения жилищным кооперативом;

5) собственника жилого помещения с момента возникновения права собственности на жилое помещение.

Согласно ст. 1175 ГК РФ наследники, принявшие наследство, отвечают по долгам наследодателя солидарно. Каждый из наследников отвечает по долгам наследодателя в пределах стоимости перешедшего к нему наследственного имущества.

14. На каком основании собственники квартир в многоквартирных домах должны платить за электроэнергию, потребленную на общедомовые нужды?

В соответствии с п. 40 Правил предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов, утвержденными постановлением Правительства РФ № 354 от 06.05.2011г., потребитель коммунальных услуг в многоквартирном доме (за исключением коммунальной услуги по отоплению) вне зависимости от выбранного способа управления многоквартирным домом в составе платы за коммунальные услуги отдельно вносит плату за коммунальные услуги, предоставленные потребителю в жилом или в нежилом помещении, и плату за коммунальные услуги, потребляемые в процессе использования общего имущества в многоквартирном доме.

Необходимость оплачивать общедомовые нужды вытекает из установленной ст. 210 ГК РФ и ст.ст. 30, 39 ЖК РФ обязанности собственников квартир нести бремя расходов на содержание общего имущества в соответствующем многоквартирном доме, находящегося в их общей собственности.

15. Как быть, если я хочу оплачивать электроэнергию не управляющей компании, а напрямую АО «ЧЭСК».

В соответствии со ст. 155 Жилищного кодекса РФ, на основании решения общего собрания собственников помещений в многоквартирном доме собственники помещений в многоквартирном доме и наниматели жилых помещений в данном доме могут вносить плату за электрическую энергию (за исключением электрической энергии, потребляемой при использовании общего имущества в многоквартирном доме) ресурсоснабжающей организации, т.е. АО «ЧЭСК», напрямую.
16.  Почему возникает задолженность, если оплата произведена в конце месяца? 

В случае, если оплата электрической энергии произведена в конце месяца, задолженность может отражаться: 

- в счете, в случае формирования счета ранее момента получения АО «ЧЭСК» информации о произведенном платеже,

- в базах данных организаций, осуществляющих прием платежей, по причине объективно обусловленных задержек в обновлении у данных организаций баз данных (при оплате, информация о платеже передается АО «ЧЭСК», далее информация вноситься в базу данных АО «ЧЭСК», после чего АО «ЧЭСК» передает актуализированную информацию организациям, осуществляющим прием платежей).

17.  Потребитель передал показания индивидуального прибора учета. Почему в выставленном АО «ЧЭСК» платежном документе указаны иные показания прибора?

АО «ЧЭСК» собственными силами или силами сетевой организации проводит контрольное снятие показаний индивидуальных приборов учета. В случае, если зафиксированные в результате контрольного обхода показания прибора учета отличаются от переданных Клиентом показаний прибора учета (в том числе в меньшую сторону), для начисления платы за поставленную электроэнергию принимаются фактические показания приборов учета, зафиксированные при контрольном обходе.

Для получения конкретной информации о причинах несоответствия показаний приборов учета Клиент перенаправляется Оператором на обслуживающий участок АО «ЧЭСК». 

18.  Розыск платежа

Клиент произвел оплату, но она в течение месяца не поступила на его лицевой счет. При наличии возможности отправить в ЕИЦ копию оплаченной квитанции (электронная почта, факс) клиент может оставить заявку на розыск платежа по телефону через ЕИЦ. Если такой возможности нет клиента с документом, подтверждающим оплату, направляем в клиентский офис по месту жительства.

Этапы оформления заявки:

1) Клиент высылает документ подтверждающий оплату. Делает звонок в ЕИЦ с просьбой в содействии по розыску платежа. 

2) Оператор просматривает присланные документы и находит нужный. Просматривает правильность реквизитов и наличие номера лицевого счета клиента.

Оператор проверяет правильность номера лицевого счета клиента. Если клиент указал неверный номер лицевого счета, но этот номер существует, клиент направляется в клиентский офис для оформления заявки на переброску платежа.

3) На основании присланного документа оператор заполняет заявку на розыск платежа установленной формы (все необходимые поля):

	Заявку принял ФИО, телефон
	

	Номер лицевого счета абонента
	 

	Наименование отделения
	 


	Адрес, телефон, email
	 

	ФИО абонента
	

	Дата платежа 
	

	Сумма платежа
	 

	Наименование банка, отделение, филиал, где произведена оплата
	 

	Документы, подтверждающие оплату:
	 

	     - чек
	 

	     - квитанция
	 

	     - выписка из лицевого счета (банковского)
	 

	     -платежное поручение
	 

	     - нет в наличие (отсутствует) заполнение со слов абонента
	 

	Дата направления заявки в ЧЭСК
	 

	Дата обработки заявки отделом ЧЭСК
	 

	Результат розыска
	 

	Дата отправки заявки в отделение (для работы с абонентом по предоставлению платежных документов) *
	 

	*Примечание
	 


4) И высылает документ, подтверждающий оплату и заявку на розыск платежа супервизору ЕИЦ. 

5) Супервизор просматривает документы, вносит изменения и замечания, если таковые имеют место и отсылает ответственному лицу в «ЧЭСК». 

6) После ответа о том, что платеж зачислен, супервизор ЕИЦ проверяет наличие денег, созванивается с клиентом и сообщает результат. 

В -4

4. ТАРИФЫ НА ЭЛЕКТРОЭНЕРГИЮ ДЛЯ БЫТОВЫХ КЛИЕНТОВ

19.  Каким образом устанавливаются тарифы на электрическую энергию?

Тарифы на электроэнергию – система ценовых ставок, по которым осуществляются расчеты за электрическую энергию.

Тарифы на электрическую энергию на территории Чувашской республики утверждаются Государственной службой Чувашской Республики по конкурентной политике и тарифам в соответствии с действующим законодательством.

Тарифы на электрическую энергию устанавливаются на 1 календарный год и их размер не может превышать предельные уровни, устанавливаемые соответствующим регулирующим органом.
20. Действующие тарифы на электроэнергию. 
Тарифы на электрическую энергию для населения в 2016г.
	№

п/п
	Показатель (группы потребителей

с разбивкой по ставкам

и дифференциацией по зонам суток)
	Единица измерения
	1 полугодие 

2016 г.
	2 полугодие 

2016 г.

	
	
	
	Цена
(тариф)
	Цена
(тариф)

	1
	2
	3
	4
	5

	1.
	Население (тарифы указываются с учетом НДС)

	1.1.
	Население, за исключением указанного в пунктах 2 и 3

	1.1.1.
	Одноставочный тариф 
	руб./кВт.ч
	2-80
	2-98

	1.1.2.
	Одноставочный тариф, дифференцированный по двум зонам суток

	
	Дневная зона (пиковая и полупиковая) 
	руб./кВт.ч
	3-05
	3-39

	
	Ночная зона 
	руб./кВт.ч
	1-82
	1-94

	1.1.3.
	Одноставочный тариф, дифференцированный по трем зонам суток 

	
	Пиковая зона
	руб./кВт.ч
	3-36
	3-58

	
	Полупиковая зона 
	руб./кВт.ч
	2-80
	2-98

	
	Ночная зона 
	руб./кВт.ч
	1-82
	1-94

	2.
	Население, проживающее в городских населенных пунктах в домах,

оборудованных в установленном порядке стационарными электроплитами и

(или) электроотопительными установками (тарифы указываются с учетом НДС)

	2.1.
	Одноставочный тариф 
	руб./кВт.ч
	1-96
	2-09

	2.2.
	Одноставочный тариф, дифференцированный по двум зонам суток

	
	Дневная зона (пиковая и полупиковая)
	руб./кВт.ч
	2-13
	2-37

	
	Ночная зона 
	руб./кВт.ч
	1-27
	1-35

	2.3.
	Одноставочный тариф, дифференцированный по трем зонам суток 1

	
	Пиковая зона 
	руб./кВт.ч
	2-34
	2-51

	
	Полупиковая зона 
	руб./кВт.ч
	1-96
	2-09

	
	Ночная зона
	руб./кВт.ч
	1-31
	1-39

	3.
	Население, проживающее в сельских населенных пунктах (тарифы указываются с учетом НДС)

	3.1.
	Одноставочный тариф руб./кВт·ч
	1-96
	2-09

	3.2.
	Одноставочный тариф, дифференцированный по двум зонам суток

	
	Дневная зона (пиковая и полупиковая)
	руб./кВт.ч
	2-13
	2-37

	
	Ночная зона
	руб./кВт.ч
	1-27
	1-35

	3.3.
	Одноставочный тариф, дифференцированный по трем зонам суток

	
	Пиковая зона
	руб./кВт.ч
	2-34
	2-51

	
	Полупиковая зона
	руб./кВт.ч
	1-96
	2-09

	
	Ночная зона
	руб./кВт.ч
	1-31
	1-39

	  4.   
	Потребители, приравненные к населению (тарифы указываются с

учетом НДС) 3

	 4.1.  
	Одноставочный тариф
	руб./кВт.ч
	2-80
	2-98

	 4.2.  
	Одноставочный тариф, дифференцированный по двум зонам суток

	
	Дневная зона (пиковая и полупиковая)
	руб./кВт.ч
	3-05
	3-39

	
	Ночная зона
	руб./кВт.ч
	1-82
	1-94

	 4.3.  
	Одноставочный тариф, дифференцированный по трем зонам суток

	
	Пиковая зона
	руб./кВт.ч
	3-36
	3-58

	
	Полупиковая зона
	руб./кВт.ч
	2-80
	2-98

	
	Ночная зона
	руб./кВт.ч
	1-82
	1-94


21. История тарифов на электроэнергию. 

	№

п/п
	Показатель (группы потребителей

с разбивкой по ставкам

и дифференциацией по зонам суток)
	Единица измерения
	1

полугодие 

2015 г.
	2

полугодие 

2015 г.

	
	
	
	Цена

(тариф)
	Цена

(тариф)

	1
	2
	3
	4
	5

	1.
	Население (тарифы указываются с учетом НДС)

	1.1.
	Население, за исключением указанного в пунктах 2 и 3

	1.1.1.
	Одноставочный тариф               
	руб./кВт.ч
	2-61
	2-80

	1.1.2.
	Одноставочный тариф, дифференцированный по двум зонам суток

	
	Дневная зона (пиковая и полупиковая)                      
	руб./кВт.ч
	2-77
	3-05

	
	Ночная зона                       
	руб./кВт.ч
	1-70
	1-82

	1.1.3.
	Одноставочный тариф, дифференцированный по трем зонам суток

	
	Пиковая зона                      
	руб./кВт.ч
	3-11
	3-36

	
	Полупиковая зона                  
	руб./кВт.ч
	2-61
	2-80

	
	Ночная зона                       
	руб./кВт.ч
	1-70
	1-82

	2.
	Население, проживающее в городских населенных пунктах в домах,

оборудованных в установленном порядке стационарными электроплитами и

(или) электроотопительными установками (тарифы указываются с учетом НДС)

	2.1.
	Одноставочный тариф               
	руб./кВт.ч
	1-83
	1-96

	2.2.
	Одноставочный тариф, дифференцированный по двум зонам суток

	
	Дневная зона (пиковая и           

полупиковая)                      
	руб./кВт.ч
	1-94
	2-13

	
	Ночная зона                       
	руб./кВт.ч
	1-19
	1-27

	2.3.
	Одноставочный тариф, дифференцированный по трем зонам суток

	
	Пиковая зона                      
	руб./кВт.ч
	2-18
	2-34

	
	Полупиковая зона                  
	руб./кВт.ч
	1-83
	1-96

	
	Ночная зона                       
	руб./кВт.ч
	1-19
	1-31

	3.
	Население, проживающее в сельских населенных пунктах (тарифы указываются с учетом НДС)

	3.1.
	Одноставочный тариф руб./кВт·ч
	1-83
	1-96

	3.2.
	Одноставочный тариф, дифференцированный по двум зонам суток

	
	Дневная зона (пиковая и           

полупиковая)                      
	руб./кВт.ч
	1-94
	2-13

	
	Ночная зона                       
	руб./кВт.ч
	1-19
	1-27

	3.3.
	Одноставочный тариф, дифференцированный по трем зонам суток

	
	Пиковая зона                      
	руб./кВт.ч
	2-18
	2-34

	
	Полупиковая зона                  
	руб./кВт.ч
	1-83
	1-96

	
	Ночная зона                       
	руб./кВт.ч
	1-19
	1-31

	4.
	Потребители, приравненные к населению (тарифы указываются с учетом НДС)

	4.1.
	Одноставочный тариф               
	руб./кВт.ч
	2-61
	2-80

	4.2.
	Одноставочный тариф, дифференцированный по двум зонам суток

	
	Дневная зона (пиковая и полупиковая)                      
	руб./кВт.ч
	2-77
	3-05

	
	Ночная зона                       
	руб./кВт.ч
	1-70
	1-82

	4.3.
	Одноставочный тариф, дифференцированный по трем зонам суток

	
	Пиковая зона                      
	руб./кВт.ч
	3-11
	3-36

	
	Полупиковая зона                  
	руб./кВт.ч
	2-61
	2-80

	
	Ночная зона                       
	руб./кВт.ч
	1-70
	1-82


	№

п/п
	Показатель (группы потребителей

с разбивкой по ставкам

и дифференциацией по зонам суток)
	Единица

измерения
	1
полугодие 2014 г.
	2
полугодие 2014 г.

	
	
	
	Цена
(тариф)
	Цена
(тариф)

	1
	2
	3
	4
	5

	1.
	Население (тарифы указываются с учетом НДС)

	1.1.
	Население, за исключением указанного в пунктах 2 и 3

	1.1.1.
	Одноставочный тариф               
	руб./кВт.ч
	2-51
	2-61

	1.1.2.
	Одноставочный тариф, дифференцированный по двум зонам суток 

	
	Дневная зона (пиковая и полупиковая)                      
	руб./кВт.ч
	2-59
	2-77

	
	Ночная зона                       
	руб./кВт.ч
	1-50
	1-70

	1.1.3.
	Одноставочный тариф, дифференцированный по трем зонам суток 

	
	Пиковая зона                      
	руб./кВт.ч
	2-93
	3-11

	
	Полупиковая зона                  
	руб./кВт.ч
	2-51
	2-61

	
	Ночная зона                       
	руб./кВт.ч
	1-50
	1-70

	2.
	Население, проживающее в городских населенных пунктах в домах,

оборудованных в установленном порядке стационарными электроплитами и

(или) электроотопительными установками (тарифы указываются с учетом НДС) 

	2.1.
	Одноставочный тариф               
	руб./кВт.ч
	1-76
	1-83

	2.2.
	Одноставочный тариф, дифференцированный по двум зонам суток

	
	Дневная зона (пиковая и    полупиковая)                      
	руб./кВт.ч
	1-81
	1-94

	
	Ночная зона                       
	руб./кВт.ч
	1-05
	1-19

	2.3.
	Одноставочный тариф, дифференцированный по трем зонам суток 

	
	Пиковая зона                      
	руб./кВт.ч
	2-05
	2-18

	
	Полупиковая зона                  
	руб./кВт.ч
	1-76
	1-83

	
	Ночная зона                       
	руб./кВт.ч
	1-05
	1-19

	3.
	Население, проживающее в сельских населенных пунктах (тарифы указываются с учетом НДС)

	3.1.
	Одноставочный тариф руб./кВт·ч
	1-76
	1-83

	3.2.
	Одноставочный тариф, дифференцированный по двум зонам суток 

	
	Дневная зона (пиковая и  полупиковая)                      
	руб./кВт.ч
	1-81
	1-94

	
	Ночная зона                       
	руб./кВт.ч
	1-05
	1-19

	3.3.
	Одноставочный тариф, дифференцированный по трем зонам суток 

	
	Пиковая зона                      
	руб./кВт.ч
	2-05
	2-18

	
	Полупиковая зона                  
	руб./кВт.ч
	1-76
	1-83

	
	Ночная зона                       
	руб./кВт.ч
	1-05
	1-19

	4.
	Потребители, приравненные к населению (тарифы указываются с

учетом НДС)

	4.1.
	Одноставочный тариф               
	руб./кВт.ч
	2-51
	2-61

	4.2.
	Одноставочный тариф, дифференцированный по двум зонам суток 

	
	Дневная зона (пиковая и полупиковая)                      
	руб./кВт.ч
	2-59
	2-77

	
	Ночная зона                       
	руб./кВт.ч
	1-50
	1-70

	4.3.
	Одноставочный тариф, дифференцированный по трем зонам суток 

	
	Пиковая зона                      
	руб./кВт.ч
	2-93
	3-11

	
	Полупиковая зона                  
	руб./кВт.ч
	2-51
	2-61

	
	Ночная зона                       
	руб./кВт.ч
	1-50
	1-70


22. Что необходимо для изменения тарифа?
Для изменения варианта тарифа (одноставочный или зонный) необходимо оформить соответствующее заявление в офисе обслуживания АО «ЧЭСК» по месту его нахождения. Если Потребитель для замены электросчетчика решил воспользоваться услугами другой организации, отвечающей требованиям, установленным законодательством РФ, то ему необходимо после замены прибора учета обратиться в офис обслуживания АО «ЧЭСК», имея при себе документы на новый счетчик. Условием для перехода на зонный тариф является установка, программирование и допуск в эксплуатацию прибора учета, позволяющего вести учет электроэнергии по нескольким зонам суток. 

23.  Как и по каким тарифам будут осуществляться поставка электроэнергии гражданам-потребителям? 

Согласно п. 5 Основных положений функционирования розничных рынков электрической энергии, утвержденных постановлением Правительства РФ № 442 от 04.05.2012г., поставка электрической энергии (мощности) населению и приравненным к нему категориям потребителей осуществляется по регулируемым ценам (тарифам), установленным органом исполнительной власти субъекта Российской Федерации в области государственного регулирования тарифов.

24. Какой тариф будет применяться при расчете платежа по ОДН в квартире с двухтарифным прибором учета, если в многоквартирном доме установлен однотарифный общедомовой прибор учета? 

В случае если в многоквартирном доме с однотарифным общедомовым прибором учета в некоторых помещениях установлен двухтарифный прибор учета, размер платы по квартире за потребленную электроэнергию в местах общего пользования будет рассчитываться по одноставочному тарифу.

25. При изменении тарифов с 1-го числа месяца каким образом и по каким тарифам будет производиться начисление услуг с 25-го по 1-е число?

Плата за коммунальные услуги за каждый расчетный месяц (с 1-го по последнее число каждого месяца) определяется исходя из объемов коммунальных ресурсов, определенных по показаниям приборов учета, снятых в период с 23 по 26 число каждого месяца и по тарифам на коммунальные ресурсы, действующие в соответствующем месяце. Таким образом, объемы коммунальных ресурсов, определенные по показаниям приборов учета, снятых с 23 по 26 число каждого месяца, считаются потребленными с 1-го по последнее число каждого месяца.
В – 5

5. ЭЛЕКТРОСЧЁТЧИКИ ДЛЯ УЧЁТА ЭЛЕКТРОЭНЕРГИИ, ПОТРЕБЛЯЕМОЙ БЫТОВЫМИ КЛИЕНТАМИ

26. Что такое электросчётчик?

Электросчётчик – это прибор, позволяющий учитывать потреблённую клиентом электроэнергию. 

Выпускают индукционные или электронные; однофазные или трёхфазные, однотарифные, двухтарифные и многотарифные счетчики. Двухтарифные и многотарифные электросчётчики могут быть с внутренней и внешней системой переключения тарифов.

Расчетный прибор учета - электросчетчик, по показаниям которого определяется объем принятой электроэнергии.

Расчетные счетчики должны быть опломбированы (на винтах, крепящих кожух счетчика- пломбой с клеймом госповерителя, а на зажимной крышке – пломбой энергоснабжающей организации).  На вновь устанавливаемых трехфазных счетчиках должны быть пломбы государственной поверки с давностью не более 12 месяцев, а на однофазных счетчиках – с давностью не более 2-х лет. 

Поверкой средств измерений называют совокупность действий, выполняемых для определения погрешности средств измерений. Цель поверки - выяснить, соответствуют ли характеристики средства измерения (электросчетчика) установленным в нормативных документах значениям и пригодно ли это средство измерения к применению по его прямому назначению. Независимой проверкой электросчётчиков занимается Центр Стандартизации и Метрологии (ЦСМ) - орган по сертификации, который осуществляет государственный контроль (надзор) за соблюдением обязательных требований к сертификации продукции, работам и услугам

Без соответствующих согласований перенос электросчётчика с лестничной клетки в квартиру запрещен. 

27. Как установить трёхфазный электросчётчик?

1. Приобрести трёхфазный счётчик, соответствующий требованиям, установленным законодательством Российской Федерации об обеспечении единства измерений и о техническом регулировании

2. Направить письменный запрос о согласовании места установки прибора учета, схемы подключения прибора учета и иных компонентов измерительных комплексов и систем учета, а также метрологических характеристик прибора учета в адрес сетевой организации, который должен содержать следующие сведения:

реквизиты и контактные данные лица, направившего запрос, включая номер телефона;

место нахождения и технические характеристики энергопринимающих устройств (объектов по производству электрической энергии (мощности), объектов электросетевого хозяйства), в отношении которых лицо, направившее запрос, имеет намерение установить или заменить систему учета либо прибор учета, входящий в состав измерительного комплекса или системы учета;

метрологические характеристики прибора учета, в том числе его класс точности, тип прибора учета, срок очередной поверки, места установки существующих приборов учета, в том числе входящих в состав измерительного комплекса или системы учета;

предлагаемые места установки прибора учета, схемы подключения прибора учета и иных компонентов измерительных комплексов и систем учета, а также метрологические характеристики прибора учета (в случае наличия у заявителя таких предложений).

3. После получения согласования произвести монтаж трёхфазного электросчётчика

4. В течение месяца после установки прибора учёта допустить его в эксплуатацию в порядке, предусмотренном законодательством Российской Федерации, оформив акт допуска прибора учёта в эксплуатацию.

28. В каких случаях устанавливается трёхфазный электросчётчик?

В настоящее время в жилых многоквартирных домах устанавливаются однофазные счетчики, через которые можно подключать электроприборы, рассчитанные на напряжение 220 вольт. В домах частной застройки или в квартирах многоквартирных домов (по желанию абонента и при условии согласования проекта в соответствующих организациях) могут быть установлены трехфазные счетчики. В этом случае потребители могут подключать большое количество энергоемких приборов, а также подключать приборы, рассчитанные на напряжение как 220 вольт, так и 380 вольт.

29. Как перейти на многотарифную систему учета электроэнергии? 

По желанию клиента в его квартире может быть установлен многотарифный электросчётчик. Он позволяет учитывать отдельно пиковое, п/пиковое и ночное потребление. 
Чтобы перейти на многотарифный учёт, клиент должен обратиться в офис обслуживания АО «ЧЭСК» по его местонахождению.

Условием для перехода на многотарифный тариф является установка, программирование и допуск в эксплуатацию прибора учета, позволяющего вести учет электроэнергии по нескольким зонам суток. 

30.  Какие приборы могут использоваться для учета электрической энергии?
Для учета электрической энергии используются приборы учета, типы которых утверждены федеральным органом исполнительной власти по техническому регулированию и метрологии и внесены в государственный реестр средств измерений. 

В соответствии с п. 138 Основных положений функционирования розничных рынков электрической энергии, утвержденных постановлением Правительства № 442 от 04.05.2012г., для учета электрической энергии, потребляемой гражданами, а также на границе раздела объектов электросетевого хозяйства и внутридомовых инженерных систем многоквартирного дома подлежат использованию приборы учета класса точности 2,0 и выше.
В многоквартирных домах, вновь присоединяемых к объектам электросетевого хозяйства, на границе раздела объектов электросетевого хозяйства и внутридомовых инженерных систем подлежат установке коллективные (общедомовые) приборы учета класса точности 1,0 и выше.

31.  Почему необходимо менять счетчик на новый, если старый «нормально» работает?

В соответствии с Основными положениями функционирования розничных рынков электрической энергии, утвержденными постановлением Правительства РФ № 442 от 04.05.2012г., основаниями для замены приборов учета являются:

- утрата, истечение срока эксплуатации;

- техническая неисправность (не вращается диск или вращается неравномерно, не работает счетный механизм, наблюдается «самоход», не работает индикатор и т.д.); 

- истечение срока государственной поверки (для приборов учета класса точности 2,5)

- механические повреждения прибора учета (повреждения корпуса, просверлены сквозные отверстия, разбито смотровое окно, нарушена герметичность и т.д.); 

- отсутствие или нарушение пломб государственной поверки. 

Таким образом, возникновение любого из указанных обстоятельств требует замены прибора учета, поскольку они исключают гарантированность правильной работы прибора учета.

32. Кто должен оснастить многоквартирный дом коллективными (общедомовыми) приборами учета?

В соответствии со ст. 13 федерального закона № 261-ФЗ от 23.11.2009г. «Об энергосбережении и о повышении энергетической эффективности, и о внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации», собственники помещений в многоквартирных домах до 01.07.2012г. должны были оснастить свои дома коллективными (общедомовыми) прибора учета электрической энергии. В случае невыполнения ими данной обязанности в указанный срок, оснащение многоквартирных домов коллективными (общедомовыми) приборами учета осуществляется сетевыми организациями, к сетям которых подключены данные дома, с возложением затрат на такое оснащение на указанных собственников. При этом установленные коллективные (общедомовые) приборы учета электрической энергии должны быть введены в эксплуатацию не позднее месяца, следующего за датой их установки, и их применение должно начаться при осуществлении расчетов за электрическую энергию не позднее первого числа месяца, следующего за месяцем ввода этих приборов учета в эксплуатацию.

33. За чей счет должны устанавливаться индивидуальные приборы учета?

Оснащение жилого помещения приборами учета, ввод установленных приборов учета в эксплуатацию, их надлежащая техническая эксплуатация, сохранность и своевременная замена должны быть обеспечены собственником жилого помещения (п. 81 Правил предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов, утвержденными постановлением Правительства РФ № 354 от 06.05.2011г.). 

Таким образом, установка индивидуальных приборов учета должна производиться за счет собственника жилого помещения.

34. Каковы последствия нарушений при пользовании электрической энергии?

В соответствии с п. 62 Правил №354, при обнаружении осуществленного с нарушением установленного порядка подключения (далее - несанкционированное подключение) внутриквартирного оборудования потребителя к внутридомовым электрическим сетям производится доначисление платы за электрическую энергию.

Доначисление размера платы в этом случае должно быть произведено исходя из объемов, рассчитанных как произведение мощности несанкционированное подключенного оборудования и его круглосуточной работы за период начиная с даты осуществления такого подключения, указанной в акте о выявлении несанкционированного подключения, до даты устранения такого несанкционированного подключения.

При обнаружении факта несанкционированного вмешательства в работу индивидуального, общего (квартирного), комнатного прибора учета, расположенного в жилом или нежилом помещении потребителя, повлекшего искажение показаний такого прибора учета, производится перерасчет размера платы за электрическую энергию исходя из объемов, рассчитанных как произведение мощности имеющегося ресурсопотребляющего оборудования  и его круглосуточной работы за период начиная с даты несанкционированного вмешательства в работу прибора учета, указанной в акте проверки состояния прибора учета до даты устранения такого вмешательства.

Если дату осуществления несанкционированного подключения или вмешательства в работу прибора учета установить невозможно, то доначисление должно быть произведено начиная с даты проведения предыдущей проверки, но не более чем за 6 месяцев, предшествующих месяцу, в котором выявлено несанкционированное подключение или вмешательство в работу прибора учета.

35. Каков порядок замены (установки нового) прибора учета? 

34.1. Покупка.

Приобретаемый прибор учета электрической энергии должен  

- иметь класс точности 2,0 и выше;

- иметь пломбы государственной поверки на трехфазных счетчиках с давностью не более 12 месяцев, а на однофазных- с давностью не более 2-х лет. 

Тип приобретаемого прибора учета должен быть зарегистрирован в государственном реестре средств измерений

34.2. Демонтаж старого и установка нового прибора учета.

Самовольный демонтаж старого счетчика или демонтаж счетчика в отсутствие энергоснабжающей организации является нарушением договора с энергоснабжающей компанией, нарушение на старом счетчике пломб влечет за собой изменение порядка расчетов – они будут производиться не по показаниям нового счетчика, а с применением расчетных методов определения объема потребленной электроэнергии, предусмотренных законодательством Российской Федерации.

Работы по замене электросчетчиков являются работами в действующих электроустановках и связаны с опасностью для жизни в связи с возможностью поражения электрическим током. Замена приборов учета должна проводиться организацией, специализирующейся на выполнении данного вида работ. 

34.3. Ввод в эксплуатацию прибора учета после замены (установки).

Для ввода в эксплуатацию прибора учета необходимо присутствие представителя АО «Чувашская энергосбытовая компания», либо сетевой организации с целью выполнения следующих функций:

- проверки соответствия установки прибора учета нормативной документации и условиям электропотребления;

- опломбировки прибора учета;

- составления акта с фиксацией конечных показаний заменяемого и начальных показаний нового приборов учета.

После чего расчеты за электроэнергию будут осуществляться в соответствии с показаниями вновь установленного прибора учета. 

36. Как правильно снимать показания электросчётчика?

Снятие показаний индивидуального, общего (квартирного) или комнатного прибора учета электроэнергии в период с 23 по 26 число текущего месяца. 

При снятии показаний электросчётчика у клиента могут возникнуть затруднения. Оператор должен помочь клиенту. Для этого необходимо по базе посмотреть тип электросчётчика, установленного у клиента, значность электросчётчика. Надо попросить клиента продиктовать все цифры с электросчётчика, а потом объяснить, что надо учитывать. Объясните клиенту специфику снятия показаний с многотарифного электросчётчика. Если клиент не в состоянии правильно снять показания электросчётчика, направьте его в отделение по месту нахождения. Сообщить клиенту о нежелательности нажимать на любые кнопки, если у него стоит электронный электросчётчик. При сбое программы электросчётчика клиента также необходимо направить в отделение по месту нахождения.

37. За счет кого и кто производит замену счетчиков на класс точности 2.0 для физических лиц?

Для учета электрической энергии, потребляемой гражданами-потребителями, а также иными потребителями, присоединенными к электрическим сетям напряжением 0,4 кВ и ниже, используются приборы учета класса точности 2,0 и выше. При присоединении к электрическим сетям напряжением 0,4 кВ и ниже новых энергопринимающих устройств потребителей, за исключением граждан-потребителей, устанавливаются приборы учета класса точности 1,0 и выше.

Оснащение жилого помещения приборами учета, ввод установленных приборов учета в эксплуатацию, их надлежащая техническая эксплуатация, сохранность и своевременная замена должны быть обеспечены собственником жилого помещения (п. 81 Правил предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов, утвержденными постановлением Правительства РФ № 354 от 06.05.2011г.). 

Замена счетчиков производится за счет клиентов - физических лиц. Такая замена предусмотрена: по истечении сроков межповерочного интервала приборов учета; при их отказе; при подключении новых пользователей; если у потребителя отсутствует прибор учета электроэнергии, и он не желает рассчитываться по типовым объемам потребления. 

38. Какой счетчик следует считать неисправным?

Неисправным считается счётчик, у которого диск не вращается или вращается неравномерно (рывками), индикатор или дисплей не работают. Счётчик неисправен, если имеются механические сквозные повреждения корпуса, просверленные отверстия, смотровое окно разбито или отклеено от корпуса, нарушена герметичность. Также, счетчик неисправен, если у него истек срок межповерочного интервала.

39. Что такое межповерочный интервал?

Межповерочный интервал — это промежуток времени, в течение которого счётчик гарантированно выдает правильные показания. Межповерочный интервал указан в паспорте прибора учета. Сроки поверки счетчиков разные, от 6 до 16 лет, и зависят от модели и типа прибора учета. Эту информацию можно также уточнить в Абонентской службе МРО.

40. Можно ли не заменять, а поверить счетчик, у которого истёк межповерочный интервал?

Абонент, получивший уведомление, действительно, может либо поверить счетчик, либо его заменить. Поверку производит Центр Стандартизации и Метрологии (ЦСМ), услуга эта платная, ее стоимость можно уточнить в ЦСМ (тел. 8 (8352) 33-43-90). Но при этом следует иметь в виду, что большинство приборов учета, по которым Энергосбыт рассылает уведомления, имеет класс точности 2,5 – а такие счетчики могут быть не взяты ЦСМ на поверку. 

Если абонент получил уведомление о том, что у его прибора учета истек срок межповерочного интервала, то для того чтобы поверить прибор учета, надо снять счетчик (оповестить об этом МРО), отнести его в ЦСМ и при положительном результате полученные документы (акт поверки) предоставить в ССО для дальнейшего допуска в эксплуатацию и заведения прибора учета в расчетную схему. Однако пройдет ли прибор учета поверку, станет известно лишь после заключения специалиста ЦСМ. То есть в случае неблагоприятного исхода вам придется нести ещё и расходы на покупку нового счетчика.

41. Кто осуществляет поверку электросчетчика?

Процедура поверки счетчика электроэнергии, которой занимается собственник данного прибора, проводится по согласованию с компанией, поставляющей электроэнергию. Поверка может быть инициирована владельцем и до истечения МПИ, если возникли обоснованные сомнения в точности показаний.

Поверку производит Центр Стандартизации и Метрологии (ЦСМ), услуга эта платная, ее стоимость можно уточнить в ЦСМ (тел. 8 (8352) 33-43-90). Но при этом следует иметь в виду, что большинство приборов учета, по которым Энергосбыт рассылает уведомления, имеет класс точности 2,5 – а такие счетчики могут быть не взяты ЦСМ на поверку.
42. Кто должен менять счетчики?

Если жилое помещение (квартира, дом) находится в собственности, то бремя ответственности за содержание (замену) электросчетчиков несут непосредственно Потребители, в собственности которых находится данное жилое помещение. Если жилое помещение находится в найме, то за счетчик отвечает юридическое лицо, являющееся собственником жилого помещения (как правило, это администрация муниципального образования).

43. Что делать потребителю, если обнаружена неисправность счётчика?

При обнаружении неисправностей прибора учёта электрической энергии Потребителю необходимо незамедлительно сообщить об этом в Абонентскую службу МРО и не позднее 30 календарных дней произвести замену счетчика.

До даты введения в эксплуатацию нового электросчётчика объём потреблённой электроэнергии определяется исходя из расчётного среднемесячного потребления по ранее установленному счётчику, но не более трех месяцев подряд. По истечении указанного периода расчёты производятся по нормативам потребления. 

44. Обязательна ли установка приборов учёта электроэнергии?

Да, обязательна. Согласно законодательству, расчёты за энергетические ресурсы должны осуществляться на основании данных об их количественном значении, определённых приборами учёта. Обязанность установить приборы учёта энергоресурсов ФЗ № 261 возлагает на собственников помещений в многоквартирных домах и собственников жилых домов. 

45. Какую выгоду получит Потребитель при установке прибора учёта?

Установка счётчиков нацелена прежде всего на переход на оплату за фактическую величину потреблённого ресурса, определяемого по показаниям приборов учёта. 

Тем абонентам, которые не имеют индивидуальных или общедомовых приборов учета, расчет платы будет производиться по нормативу. Нормативы – усреднённая величина. Поэтому они могут не совсем корректно отражать реальное энергопотребление. То есть, возможно, придётся платить за неиспользованные по сути ресурсы. 

46. Что такое класс точности электросчётчика?

Классом точности измерительного прибора называется наибольшая допустимая погрешность измерения, выраженная в процентах.

Индивидуальные электросчётчики изготавливаются классов точности 0,5, 1,0 и 2,0; статические счётчики ватт-часов (электронные) – классов точности 0,2, 0,5, 1,0 и 2,0. Класс точности прибора указан на его циферблате.

Счётчики активной и реактивной энергии индукционные, срок эксплуатации однофазных счётчиков электроэнергии класса точности 2,5 ограничен первым межповерочным интервалом, и с 1 октября 2000 года они не поверяются, потому что эти приборы не соответствуют требованиям действующего стандарта. Проще говоря, электросчётчики класса точности 2,5 с истекшим сроком межповерочного интервала подлежат замене. 

47. Выгодно ли менять однотарифный прибор учета на двухтарифный?

Модель применения двух- и трёхтарифных приборов учёта предполагает, что Потребитель будет потреблять больше электроэнергии именно ночью, а днем его потребление будет небольшим. 

Днём Потребители с двухтарифным счетчиком платят по тарифу, который значительно дороже тарифа по однотарифному прибору учета, а ночью – меньше. То есть каждый Абонент должен определить сам, какой счётчик ему нужен. 

Если Потребитель не старается реально перенести большую часть потребления электроэнергии в ночную зону, то он может платить больше, чем по одноставочному тарифу, не дифференцируемому по зонам суток. 

48. Что такое АСКУЭ?

АСКУЭ представляет собой автоматизированную систему коммерческого учета энергоресурсов, потребляемых жилым зданием, которая организуется согласно действующих нормативно-правовых документов, регламентирующих порядок коммерческого учета ресурса. АСКУЭ жилого здания предполагает организацию суммирующего учета потребления жилым зданием электрической энергии для каждого из отдельных самостоятельных Потребителей, включая и поквартирный коммерческий учет.

Суммарный (общедомовой) учет энергоресурсов должен, как правило, осуществляться на вводах соответствующих коммуникаций в жилое здание, а для электроэнергии еще и дополнительно на групповых сетях абонентов (квартир и других отдельных потребителей).

Для контроля за соблюдением договорных условий электроснабжения между Гарантирующим поставщиком и Потребителем энергии в соответствии с техническими условиями может, кроме суммирующих счетчиков электроэнергии, осуществляться контрольный учет электроэнергии в распределительных и трансформаторных подстанциях (РТП и ТП) на трансформаторах и отходящих линиях 0,4 кВ.

В -6

6. СВЕДЕНИЯ О КЛИЕНТЕ

49. Как узнать информацию о клиенте?

У каждого клиента есть свой лицевой счет. В базе также видно, к какому отделению относится клиент, и какой оператор его обслуживает. Оператор по базе может сообщить клиенту, какая льгота у него оформлена, его платежи, по какому тарифу оплачивать электроэнергию, как вести расчёты и т.д.

В - 7

7. ЛЬГОТЫ 

50. В настоящее время оплата электрической энергии производится без уменьшения стоимости на размер льготы, т.е. в полом объеме.

Льготы по оплате электрической энергии предоставляются путем выплаты соответствующих сумм потребителю (субсидий).

Для получения подробной информации о льготах, а также для оформления льгот по оплате электроэнергии необходимо обратиться в органы социальной защиты населения по территориальной принадлежности.

В – 8

8. ЗАКЛЮЧЕНИЕ ДОГОВОРА ЭНЕРГОСНАБЖЕНИЯ

51. Как оформить договор энергоснабжения?

Для заключения договора энергоснабжения в письменном виде, гражданин должен обратиться с заявлением в офис обслуживания АО «ЧЭСК» по его месту нахождения и представить следующие документы и сведения:

1)
документ, удостоверяющий личность физического лица-собственника помещения (копия Паспорта);

2)
документ, подтверждающий право собственности (пользования) на помещение в многоквартирном доме (жилой дом);

3)
документы, подтверждающие информацию о наличии и типе установленных индивидуальных, общих (квартирных), комнатных приборов учета, дату и место их установки (введения в эксплуатацию), дату опломбирования прибора учета заводом-изготовителем или организацией, осуществлявшей последнюю поверку прибора учета, установленный срок проведения очередной поверки, а также порядок и условия приема показаний приборов учета (при наличии у заявителя): Акт приемки от сетевой организации, Акт разграничения балансовой принадлежности от сетевой организации, Акт технологического присоединения; 

4) документы, подтверждающие информацию, дополнительно предоставляемую собственником или пользователем жилого дома (домовладения) (при наличии у заявителя): ИНН, Технические условия от сетевой организации, Акт о выполнении технических условий.

5) документы, содержащие следующую информацию:

- сведения о направлениях потребления электроэнергии в надворных постройках (освещение, приготовление кормов для скота); 

- сведения о видах и количестве сельскохозяйственных животных и птиц (при наличии).

52. Зачем при смене собственника (в порядке наследования) нужен новый акт разграничения балансовой принадлежности электрических сетей?

Акт разграничения балансовой принадлежности, согласно п. 2 Правил недискриминационного доступа к услугам по передаче электрической энергии и оказания этих услуг, утвержденных постановлением Правительства РФ № 861 от 27.12.2004г., является документом, определяющим границы балансовой принадлежности. Граница балансовой принадлежности, в свою очередь, это линия раздела объектов электроэнергетики между владельцами по признаку собственности или владения на ином предусмотренном федеральными законами основании, определяющая границу эксплуатационной ответственности между сетевой организацией и потребителем электрической энергии за состояние и обслуживание электроустановок.

В связи со сменой собственника энергопринимающего устройства, происходит смена владельца такого устройства. В связи с этим, ранее составленный акт разграничения балансовой принадлежности перестает соответствовать вышеуказанным требованиям, поскольку составлен не с фактическим владельцем. Поэтому в описываемой ситуации и требуется его переоформление.

53. Для чего с потребителей требуют копию технического паспорта жилого помещения и справку о составе семьи, если они оплачивают электроэнергию по счетчику?

Копии технических паспортов жилых помещений и справки о составе семьи запрашиваются АО «ЧЭСК» для получения достоверной информации о количестве комнат в жилых помещениях и количестве зарегистрированных в них граждан соответственно.

В соответствии с Правилами предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов, утвержденными постановлением Правительства РФ № 354 от 06.05.2011г., определение объема потребления гражданами электрической энергии в жилых помещения в многоквартирных домах и жилых домах в случае выхода из строя (утраты) прибора учета, а также в иных установленных названными Правилами случаях, производится с применением нормативов потребления коммунальной услуги по электроснабжению. В случае введения в Чувашской Республике социальной нормы потребления электроэнергии нормативы будут применяться в зависимости от количества комнат в жилом помещении или жилом доме и количества проживающих граждан. Таким образом, для правильного применения нормативов потребления электрической энергии необходима достоверная информация:

- о количестве комнат в жилых помещениях в многоквартирных домах и жилых домах;

- о количестве лиц, зарегистрированных (постоянно или временно) в соответствующих жилых помещениях в многоквартирных домах и жилых домах.

Отсутствие достоверной информации о количестве комнат в жилых помещениях потребителей и количестве проживающих лиц, в случае выхода прибора учета из строя или его утраты, может привести к неправильному применению нормативов потребления электроэнергии, что повлечет нарушение прав потребителя.

54. Могут ли собственники жилых помещений в многоквартирном доме, а также собственники жилых домов приобретать электроэнергию у гарантирующего поставщика?

Собственники жилых (частных) домов вправе приобретать электрическую энергию у Гарантирующего поставщика. 

	!
	Собственники жилых помещений в многоквартирных жилых домах вправе приобретать электроэнергии при условии выбора формы непосредственного управления многоквартирным домом, либо в случаях, если форма управления не выбрана или выбранная иная форма управления не реализуется.




 (Пункт 17 Правил предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов, утвержденными постановлением Правительства РФ № 354 от 06.05.2011г.)
55. Какой порядок распределения в многоквартирном доме объема электрической энергии, израсходованной на общедомовые нужды?

Распределение между собственниками и нанимателями жилых помещений в многоквартирном доме объема электрической энергии, израсходованной на общедомовые нужды, производится пропорционально площади соответствующего жилого (нежилого) помещения.

56. Как определяются объем электроэнергии, израсходованной на общедомовые нужды?
Объем электрической энергии, потребленной на общедомовые нужды, определяется на основании показаний общедомовых приборов учета электроэнергии за минусом объема потребления электроэнергии во всех индивидуальных жилых и нежилых помещениях. В случае отсутствия общедомового прибора учета, объем потребления электроэнергии на общедомовые нужды должен рассчитываться на основании соответствующего норматива.

57. Почему распределение электрической энергии, потребленной в местах общего пользования в многоквартирных домах, производится пропорционально площади жилого помещения, а не пропорционально объему потребления электроэнергии в жилом помещении?

До 01.09.2012г., согласно постановлению Правительства РФ № 307 от 23.05.2006г., объем электрической энергии, потребленной на общедомовые нужды в многоквартирном доме, распределялся между собственниками помещений пропорционально объему потребления в жилых помещениях.

С 01.09.2012г., в связи с вступлением в силу Правил предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов, утвержденными постановлением Правительства РФ № 354 от 06.05.2011г., порядок распределения электроэнергии, потребленной на общедомовые нужды, изменился.

В частности, в соответствии с п. 44 указанных Правил, объем электрической энергии, предоставленной на общедомовые нужды за расчетный период, рассчитывается и распределяется между потребителями пропорционально размеру общей площади принадлежащего каждому потребителю (находящегося в его пользовании) жилого или нежилого помещения в многоквартирном доме.

58.  Обязательно ли заключать договор с гражданином-потребителем в письменной форме? 

Действие договора энергоснабжения с гражданином-потребителем не может ставиться в зависимость от заключения или не заключения договора в письменной форме. Наличие заключенного с гражданином-потребителем договора подтверждается документом об оплате гражданином потребленной им электрической энергии, в котором указаны наименование и платежные реквизиты гарантирующего поставщика, осуществляющего энергоснабжение данного потребителя. Договор с гарантирующим поставщиком считается заключенным с даты, соответствующей началу периода, за который гражданином-потребителем произведена первая оплата электрической энергии данному гарантирующему поставщику. 

59. Как переоформить договор энергоснабжения?

Собственник жилого помещения в многоквартирном доме или собственник жилого дома (домовладения) обращается в офис обслуживания АО «ЧЭСК» по месту его нахождения с заявлением о переоформлении договора, в котором должна содержаться следующая информация:

1) фамилия, имя, отчество, дата рождения, реквизиты документа, удостоверяющего личность, контактный телефон;

2) адрес помещения в многоквартирном доме, жилого дома (домовладения), по которому предоставляются коммунальные услуги с указанием размера (объема, площади) отапливаемых помещений, количества лиц, постоянно проживающих в жилом помещении;

3) наименование предоставляемой потребителю коммунальной услуги (коммунальных услуг);

4) сведения о наличии и типе установленных индивидуальных, общих (квартирных), комнатных приборов учета, дату и место их установки (введения в эксплуатацию), дату опломбирования прибора учета заводом-изготовителем или организацией, осуществлявшей последнюю поверку прибора учета, установленный срок проведения очередной поверки, а также порядок и условия приема показаний приборов учета;

5) меры социальной поддержки по оплате коммунальных услуг, предоставленные потребителю коммунальных услуг в соответствии с законодательством Российской Федерации (в случае предоставления таких мер).

Собственником или пользователем жилого дома (домовладения), дополнительно указываются следующие сведения:

а) реквизиты акта об определении границы раздела внутридомовых инженерных систем и централизованных сетей инженерно-технического обеспечения (при наличии);

б) в случае отсутствия индивидуального прибора учета указываются:

· сведения о направлениях потребления коммунальных услуг при использовании земельного участка и расположенных на нем надворных построек (освещение, приготовление пищи для людей, приготовление кормов для скота, отопление, подогрев воды, полив и т.д.);

· виды и количество сельскохозяйственных животных и птиц (при наличии);

· площадь земельного участка, не занятого жилым домом и надворными постройками;

· режим водопотребления на полив земельного участка;

· мощность применяемых устройств, с помощью которых осуществляется потребление коммунальных ресурсов.

Копии документов, прилагаемые к заявлению о заключении договора:
1)
документ, подтверждающий право собственности (пользования) на помещение в многоквартирном доме (жилой дом);

2)
документ, удостоверяющий личность физического лица-собственника помещения (Паспорт);

3) акт разграничения балансовой принадлежности от сетевой организации, составленный с фактическим владельцем.

60. Как расторгнуть договор энергоснабжения?

Для расторжения договора собственник жилого помещения в многоквартирном доме или собственник жилого дома (домовладения) обращается в МРО по месту его нахождения за 20 рабочих дней до предполагаемой даты расторжения договора с заявлением, в котором должна содержаться следующая информация:

1) фамилия, имя, отчество, дата рождения, реквизиты документа, удостоверяющего личность, контактный телефон;

2) адрес помещения в многоквартирном доме, жилого дома (домовладения) по которому предоставляется коммунальная услуга.

 При этом Потребитель обязан произвести полный расчет за поставленную электрическую энергию на дату расторжения договора.
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9. ПЛАТНЫЕ УСЛУГИ
К платным услугам АО «ЧЭСК» относятся: энергоаудит (энергетическое обследование), тепловизионное обследование, проектирование, услуги управляющей компании, установка и обслуживание приборов учета, установка АИИС КУЭ, консультационные услуги, подготовка технической документации, экспертные услуги и прочие услуги.
61. Энергоаудит (энергетическое обследование)
Основные цели энергоаудита – это объективные оценки и предложения по эффективному использованию энергоресурсов:
· анализ потребления энергоресурсов;
· определения показателей энергоэффективности;
· определение потенциала энергосбережения и повышения энергоэффективности;
· составление перечня типовых мероприятий энергосбережения и их стоимостная оценка;
· составление энергетического паспорта объекта.
Телефоны дирекции энергоэффективности:
(8352) 39-91-02 (рабочий)
8-903-358-32-61/44-32-61 – руководитель дирекции Васильев Андрей Юрьевич
8-967-470-53-08 – ведущий инженер Нарбекова Альфия Равильевна
E-mail: vay@ch-sk.ru, nar@ch-sk.ru
62. Тепловизионное обследование
АО «Чувашская энергосбытовая компания» предлагает проведение тепловизионных обследований объектов для обнаружения скрытых дефектов в конструкции административных, производственных зданий и многоквартирных, частных домов (в том числе в рамках сдачи объекта в эксплуатацию). Кроме того, возможно обследование отдельных систем, например:
тепломеханическое оборудование и системы отопления в целом. Определяются проблемы в работе регулировки системы отопления или отдельных её компонентов (теплопроводов и отопительных приборов). Также тепловизионная съемка может быть использована для трассировки теплопроводов;
оконные рамы и входные двери. Проверяется качество монтажа конструкций и смежных работ, выявляются возможные источники потери тепла.
Отчёт по тепловизионному контролю объекта, выдаваемый по итогам работы заказчику, включает в себя термограммы с подробным анализом обнаруженных дефектов и предложения мероприятий по их устранению.
Телефоны дирекции энергоэффективности:
(8352) 39-91-02 (рабочий)
8-903-358-32-61/44-32-61 – руководитель дирекции Васильев Андрей Юрьевич
8-967-470-53-08 – ведущий инженер Нарбекова Альфия Равильевна
E-mail: vay@ch-sk.ru, nar@ch-sk.ru
63. Проектирование
АО «Чувашская энергосбытовая компания» оказывает услуги по разработке проектной документации для объектов капитального строительства. 
Основными направлением по подготовке проектной документации является проектирование инженерных сетей (систем) и их сооружений:
- электроснабжения;
- теплоснабжения;
- отопления, вентиляции, кондиционирования, противодымной вентиляции;
- водоснабжения и канализации;
- диспетчеризации, автоматизации и управления инженерными системами;
- слаботочных систем.
АО «Чувашская энергосбытовая компания» может являться Генеральным проектировщиком по организации подготовки проектной документации.
Телефоны дирекции развития дополнительных услуг:
(8352) 39-91-40, 39-91-02 (рабочий)
8-903-358-32-61/44-32-61 – руководитель дирекции Васильев Андрей Юрьевич
8-960-314-07-50 – заместитель руководителя дирекции Волков Дмитрий Анатольевич 
E-mail: vay@ch-sk.ru, vol@ch-sk.ru
64. Установка и обслуживание приборов учета
Установку (замену) и проверку средств измерений и учета электрической энергии осуществляют МРО АО «ЧЭСК».
Телефоны МРО: см. Раздел B-18 «Адреса отделений и участков».
E-mail: см. Раздел B-18 «Адреса отделений и участков».
Также установку (замену) и проверку средств измерений и учета электрической энергии осуществляют сотрудники дирекции измерительных услуг.
Телефоны дирекции измерительных услуг:
(8352) 39-91-78, 39-91-34 (рабочий)
8-960-314-19-74 – руководитель дирекции Андреев Владислав Валерьевич
(8352) 36-26-84 – ведущий инженер Гвоздев Сергей Александрович
E-mail: avv@ch-sk.ru, gsa@ch-sk.ru
65. Установка АИИС КУЭ (автоматизированная информационно-измерительная система коммерческого учета энергии)
Энергетическая эффективность от реализации системы АИИС КУЭ для потребителей:
· позволит выбрать наиболее выгодный тариф за счет использования многотарифных приборов учета входящих в состав АИИС КУЭ, а также любую ценовую категорию, в том числе с возможностью планирования;
· избавит от необходимости ежемесячно самостоятельно собирать почасовые показания и передавать их в энергосбытовую компанию;
· избавит абонента от применения расчетных методов определения мощности, при которых ежемесячная плата за электроэнергию гораздо выше.
Телефоны дирекции измерительных услуг:
(8352) 39-91-78, 39-91-34 (рабочий)
8-960-314-19-74 – руководитель дирекции Андреев Владислав Валерьевич
(8352) 36-26-84 – ведущий инженер Гвоздев Сергей Александрович
E-mail: avv@ch-sk.ru, gsa@ch-sk.ru
66. Электротехнические услуги 
АО «Чувашская энергосбытовая компания» предоставляет услуги электротехнической лаборатории (Лаборатории ЭТЛ). 
· выполнение испытаний и измерений в электроустановках;
Телефоны дирекции измерительных услуг:
(8352) 39-91-78, 39-91-34 (рабочий)
8-960-314-19-74 – руководитель дирекции Андреев Владислав Валерьевич
8-909-302-65-36 – ведущий инженер Ильин Андрей Геннадьевич
E-mail: avv@ch-sk.ru, iag@ch-sk.ru
67. Консультационные услуги
АО «Чувашская энергосбытовая компания» предоставляет следующие услуги в рамках консультационных услуг: 
· Предоставление консультации по предварительному расчету объема услуг по передаче электрической энергии, в случае заключения договора купли-продажи э/э;
· Предоставление консультации по процедуре заключения договора на передачу э/э;
· Предоставление консультаций сторонним организациям, кроме информации, которую гарантирующий поставщик обязан предоставлять без взимания платы в соответствии с действующим законодательством;
· Предоставление консультации по вопросам заполнения анкеты (заявления) на заключение договора энергоснабжения;
Услуги предоставляют сотрудники Центрального офиса и МРО Общества.
Телефоны: см. Раздел B-18 «Адреса отделений и участков».
E-mail: см. Раздел B-18 «Адреса отделений и участков».
68. Подготовка технической документации
АО «Чувашская энергосбытовая компания» предоставляет следующие услуги в рамках подготовки технической документации: 
· Подготовка и согласование однолинейной схемы электроснабжения объекта клиента (в зависимости от объемов работ);
· Согласование однолинейной схемы электроснабжения объекта клиента в части учета электрической энергии  (до заключения договора энергоснабжения);
· Оформление приложений к договору по передаче э/э, в случае заключения договора купли-продажи э/э;
· Оказание услуг по подготовке и сопровождению документации (по поручению клиента; услуга не включает услуги по оформлению допуска в эксплуатацию электроустановки);
· Расчет и согласование с сетевыми организациями технологических потерь  электрической энергии при заключении договора энергоснабжения;
· Сопровождение и проверка при подготовке и согласовании документации для заключения договора на передачу э/э в отношении клиента, заключающего самостоятельно договор на передачу ЭЭ;
· Срочное заключение договора энергоснабжения для заявителей, максимальная мощность энергопринимающих устройств которых составляет менее 670 кВт;
· Срочное заключение договора энергоснабжения для заявителей, максимальная мощность энергопринимающих устройств которых составляет не менее 670 кВт;
· Разработка Акта согласования технологической и аварийной брони электроснабжения.
Услуги предоставляют сотрудники Центрального офиса и МРО Общества.
Телефоны: см. Раздел B-18 «Адреса отделений и участков».
E-mail: см. Раздел B-18 «Адреса отделений и участков».
69. Экспертные услуги
АО «Чувашская энергосбытовая компания» предоставляет следующие услуги в рамках экспертных услуг:
·  Выписка дубликата договора энергоснабжения  и приложений к нему;
· Переоформление  документа при несвоевременном сообщении абонентом об изменении реквизитов;
· Юридическое сопровождение клиентов Сторонних организаций;
· Предоставление сравнительного расчета по альтернативным ценовым категориям по отношению к применяемой ценовой категории в договоре на энергоснабжение;
Услуги предоставляют сотрудники Центрального офиса и МРО Общества.
Телефоны: см. Раздел B-18 «Адреса отделений и участков».
E-mail: см. Раздел B-18 «Адреса отделений и участков».
70. Прочие услуги
Телефоны дирекции развития дополнительных услуг:
(8352) 39-91-40, 39-91-02 (рабочий)
8-903-358-32-61/44-32-61 – руководитель дирекции Васильев Андрей Юрьевич
8-960-314-07-50 – заместитель руководителя дирекции Волков Дмитрий Анатольевич 
(8352) 39-91-02 – экономист 1 категории Китов Юрий Андреевич
E-mail: vay@ch-sk.ru, vol@ch-sk.ru, kya@ch-sk.ru
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10. КАЧЕСТВО ЭЛЕКТРОЭНЕРГИИ

71.  Показатели качества электрической энергии

Межгосударственный стандарт ГОСТ 13109 «Нормы качества электрической энергии в системах электроснабжения общего назначения» устанавливает следующие показатели качества электрической энергии (ПКЭ):

· отклонение напряжения;

· колебания напряжения, характеризуемые размахом изменения напряжения и дозой фликера (воздействие колебания светового потока на человека);

· несинусоидальность напряжения;

· несимметрия напряжений, характеризуемая коэффициентами несимметрии напряжений по прямой и нулевой последовательности;

· отклонение частоты;

· провал напряжения;

· импульс напряжения;

· временное перенапряжение.

72. Какие существуют требования к качеству электроснабжения?

Согласно ПП №354, к качеству электроэнергии, поставляемой собственникам и пользователям помещений в многоквартирных и жилых домах, предъявляются следующие требования:

· бесперебойное круглосуточное электроснабжение в течение года;

· постоянное соответствие напряжения и частоты электрического тока требованиям законодательству РФ о техническом регулировании (ГОСТ 13109-97 и ГОСТ 29322-92).

73. Куда следует обратиться Потребителю при обнаружении факта нарушения качества коммунальной услуги?
При обнаружении факта нарушения качества коммунальной услуги Потребитель уведомляет об этом аварийно-диспетчерскую службу. Сообщение может быть сделано Потребителем в письменной форме или устно (в том числе по телефону) и подлежит обязательной регистрации аварийно-диспетчерской службой.

АО «ЧЭСК» также принимает сообщения Потребителя о факте предоставления электрической энергии ненадлежащего качества и (или) с перерывами, превышающими установленную продолжительность, ведет учет жалоб, сроков и результатов их рассмотрения и исполнения, направляет Потребителю ответ о ее удовлетворении, либо об отказе в удовлетворении с указанием причин отказа.

74. Кто рассматривает жалобы на качество электроэнергии?

Стандарты качества электроэнергии закреплены в Межгосударственном стандарте ГОСТ 13109-97 «Нормы качества электрической энергии в системах электроснабжения общего назначения».

Жалобы потребителей – физических и юридических лиц – на качество электрической энергии рассматриваются подразделениями АО «ЧЭСК» совместно с сетевыми организациями.

Жалобы юридических лиц принимаются к рассмотрению только при наличии оформленного в установленном порядке договора энергоснабжения. Жалобы бытовых клиентов принимаются независимо от наличия договора энергоснабжения в письменном виде.

Срок рассмотрения жалобы потребителя на качество электрической энергии – 10 дней с даты получения письма. В случае необходимости получения дополнительных материалов (проведение специальной проверки, дополнительных измерений) разрешается продлить срок рассмотрения еще на   10 дней.

75. Допустимые отклонения напряжения

Отклонение напряжения характеризуется показателем установившегося отклонения напряжения, для которого установлены следующие нормы:

- нормально допустимые и предельно допустимые значения установившегося отклонения напряжения на выводах приемников электрической энергии равны соответственно   +10% от номинального напряжения электрической сети по ГОСТ 13109-97 (номинальное напряжение);

- нормально допустимые и предельно допустимые значения установившегося отклонения напряжения в точках общего присоединения потребителей электрической энергии к электрическим сетям напряжением 0,38 кВ и более должны быть установлены в договорах на пользование электрической энергией между энергоснабжающей организацией и потребителем с учетом необходимости выполнения норм настоящего стандарта на выводах приемников электрической энергии. Определение указанных нормально допустимых и предельно допустимых значений проводят в соответствии с нормативными документами, утвержденными в установленном порядке.
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11. ОТСУТСТВИЕ ЭЛЕКТРОЭНЕРГИИ У КЛИЕНТА

76. Что делать в случае отсутствия электроэнергии? 

В квартире клиента отсутствует электроэнергия. Оператор должен выяснить:

- электроэнергии нет только в квартире клиента или во всём доме;

- оплачивает ли клиент электроэнергию, нет ли у него задолженности.

В случае если электроэнергии нет во всём доме, клиент должен обратиться в диспетчерскую жилищной организации по месту принадлежности.

В случае, если Клиент обслуживается АО «ЧЭСК», специалист уточняется наличие информации о прекращении поставки электроэнергии данному Клиенту, в том числе не вводилось ли ограничение режима электропотребления в отношении обратившегося Клиента в связи с нарушением им обязательств по оплате электрической энергии. При наличии соответствующей информации специалист доводит ее до Клиента. 

В случае, если ограничение режима потребления введено по причине нарушения Клиентом обязательств по оплате электроэнергии, специалист также сообщает Клиенту размер задолженности и способы оплаты ее погашения.

После погашения задолженности электроснабжение будет восстановлено в течение 24 часов. 

Если ограничение режима потребления электроэнергии в связи с нарушением обязательств по оплате электроэнергии не производилось и информация о причинах прекращения поставки электроэнергии не известна, специалист направляет запрос на уточнение причин прекращения подачи электроэнергии и предполагаемого момента возобновления энергоснабжения в МРО, обслуживающего обратившегося Клиента.

После получения информации о прекращении подачи электроэнергии от МРО, специалист связывается с Клиентом и доводит до него соответствующую информацию.  
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12. ВОПРОСЫ ПО ЭНЕРГОСБЕРЕЖЕНИЮ.

77. Как узнать, сколько электроэнергии потребляет бытовая техника? 

Первоначально необходимо узнать мощность прибора. Эту информацию можно найти на самом электроприборе (должна быть наклейка или шильдик с техническими характеристиками) или в его паспорте (руководстве по эксплуатации).  Мощность указывается в ваттах (Вт) или киловаттах (кВт). В документах, прилагаемых к технике или на самом приборе, найдите этикетку энергоэффективности с указанием среднего годового потребления данным электроприбором. 
78. Сейчас предлагают установку многотарифных приборов учета, какими преимуществами они обладают?

Установка приборов, учитывающих электроэнергию по времени суток, предоставляет возможность платить за электричество в ночные часы по тарифу, который в дешевле обычного, то есть позволяет существенно экономить на оплате электрической энергии. Например, один только холодильник потребляет около четверти всей электроэнергии и работает круглые сутки, а при наличии многотарифного прибора учёта его работа будет стоить значительно дешевле в ночное время.

79.  Как установить многотарифный электросчетчик?

1. Покупка.

Приобретаемый прибор учета электрической энергии должен  

- иметь класс точности 2,0 и выше;

- иметь пломбы государственной поверки на трехфазных счетчиках с давностью не более 12 месяцев, а на однофазных- с давностью не более 2-х лет. 

Тип приобретаемого прибора учета должен быть зарегистрирован в государственном реестре средств измерений

2. Программирование в специализированной организации

3. Демонтаж старого и установка нового прибора учета.

Самовольный демонтаж старого счетчика или демонтаж счетчика в отсутствие энергоснабжающей организации является нарушением договора с энергоснабжающей компанией, нарушение на старом счетчике пломб влечет за собой изменение порядка расчетов – они будут производиться не по показаниям нового счетчика, а с применением расчетных методов определения объема потребленной электроэнергии, предусмотренных законодательством Российской Федерации.

Работы по замене электросчетчиков являются работами в действующих электроустановках и связаны с опасностью для жизни в связи с возможностью поражения электрическим током. Замена приборов учета должна проводиться организацией, специализирующейся на выполнении данного вида работ. 

4. Ввод в эксплуатацию прибора учета после замены (установки).

Для ввода в эксплуатацию прибора учета необходимо присутствие представителя АО «Чувашская энергосбытовая компания», либо сетевой организации с целью выполнения следующих функций:

- проверки соответствия установки прибора учета нормативной документации и условиям электропотребления;

- опломбировки прибора учета;

- составления акта с фиксацией конечных показаний заменяемого и начальных показаний нового приборов учета.

После чего расчеты за электроэнергию будут осуществляться в соответствии с показаниями вновь установленного прибора учета. 

80. При работе энергосберегающие лампы мерцают? Говорят, это вредно для здоровья?

Пульсация света характерна для линейных (трубчатых) люминесцентных ламп. При длительном воздействии она может вызывать повышенную утомляемость, снижение работоспособности. Поэтому одноламповые трубчатые светильники рекомендуется использовать в нерабочих зонах помещения. В многоламповых светильниках этот недостаток практически устраняется. В компактных люминесцентных энергосберегающих лампах (КЛЛ) используются электронные пускорегулирующие аппараты (ЭПРА), а не электромагнитные, как в линейных лампах. Поэтому вредное воздействие пульсации светового потока в КЛЛ отсутствует, что делает КЛЛ безвредными для человеческого зрения и позволяет применять их в любых помещениях для любых целей.

81. Почему энергосберегающие лампы иногда мерцают, даже если они находятся в выключенном состоянии?

В выключенном состоянии энергосберегающие лампы, а точнее компактные люминесцентные лампы (КЛЛ), мерцать не должны. Известен такой эффект только если применяется выключатель с подсветкой и КЛЛ низкого качества. Также если светильник, в котором стоит энергосберегающая лампа, неправильно подключён: выключатель разрывает не «фазный» провод, а «нулевой». 

82.  Выгодно ли по денежным затратам устанавливать в квартире энергосберегающие лампы? Сколько в итоге можно сэкономить и как скоро они окупятся?

Устанавливать энергосберегающие лампы взамен ламп накаливания выгодно. Такая лампа потребляет электроэнергии примерно в 4 раза меньше при таком же световом потоке. При этом срок их службы примерно в 5 раз больше (зависит от стабильности напряжения в сети, качества лампы, режима работы). Стоимость их, конечно выше, но всё равно в среднем энергосберегающая лампа окупается меньше чем за год.

83.  Какие существуют способы повышения температуры в доме, вследствие которых будет осуществляться экономия электроэнергии за счет неиспользования обогревательных электрических приборов?

1. 
Утеплите окна и двери, если это необходимо.

2. Не загораживайте радиаторы отопления (батареи) мебелью, шторами, панелями. Если у вас дома холодно, то панели нужно убрать, а шторы приподнять выше батарей, в доме будет теплее.

3. Не проветривайте комнату, постоянно держа открытой окно или форточку. Лучше проветривать комнаты по нескольку раз в день, но недолго, чем держать открытыми окна или форточки постоянно.

4. Не забывайте закрывать за собой двери подъезда и квартиры.

84. Много ли электроэнергии расходуется, если электроприборы находятся в режиме ожидания?

Потребление электроэнергии электроприбора в режиме ожидания (ещё его называют «standby») достаточно небольшое – 0,5-3 Вт. Но если учесть, что электроприбор работает в среднем 3-4 часа в день, а в остальные часы просто, без пользы, тратит электроэнергию, то получаются не такие уж и маленькие затраты. Режим ожидания нужно использовать рационально: нужно отключать электроприбор полностью (кнопкой на аппарате или вынув вилку из розетки), если предполагается, что Вы и члены Вашей семьи не будут использовать электроприбор продолжительное время.

Но бывает, что режим «standby» обеспечивает автоматическую работу прибора. В этом случае его отключать не нужно. В этом режиме обеспечивается питание программируемого таймера, который включает и выключает электроприбор, когда это необходимо, или выполняет другие функции.

85. Что такое энергоэффективность бытовой техники?

Энергоэффективность – это способность бытовой техники рационально использовать потребляемые энергоресурсы при выполнении тех функций, для которых она предназначена. Энергоэффективность каждой модели бытовой техники определяется в специальных лабораториях на основе анализа и тестирования энергопотребления. После чего проводится маркировка энергоэффективности этой модели: присваивается определенный индекс энергоэффективности, фиксируемый в технической документации, который наносится на изделие в виде этикетки.

Шкала энергоэффективности для всех групп маркируемых изделий разбивается на несколько классов. Существует всего 7 основных классов энергоэффективности. Это –  A, B, С, D, E, F и G. Последнее время появились также и дополнительные классы: А+ и А++.

Самый эффективный класс – это класс А++ (из основных А). Самый неэффективный – это класс G.

Внешний вид этикетки (на примере кондиционера) энергоэффективности представлен на рисунке ниже.
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86. Как правильно развесить осветительные приборы в комнате?

Общее освещение в наших квартирах обычно выполняет люстра. Но она не в состоянии осветить все углы комнаты равномерно. Для этого нужно развесить и расставить светильники местного освещения (бра, настольные лампы и торшеры) там, где Вам необходимо дополнительное освещение – где Вы выполняете какую-либо работу: пишите, читаете, шьёте и т.д. 

87. Что такое импульсное реле, как использовать данный прибор и для чего?

При помощи импульсных реле осуществляется управление освещением из нескольких мест. 

Безусловно, очень удобно, войдя в квартиру, включать свет на пути своего следования: в коридоре, кухне, гостиной. А еще Вам не придется тратить много времени, чтобы выключить свет во всей квартире (доме) – достаточно нажать всего одну кнопку. 

88. Если бытовая техника находится в выключенном состоянии (не работает), но она включена в розетку, потребление электроэнергии осуществляется?

Бытовая техника может потреблять электроэнергию в выключенном состоянии, но при этом присоединённая к розетке, в следующих случаях:

1. Электроприбор находится в режиме ожидания. Этот режим можно определить по светящемуся индикатору на приборе. Режим ожидания обычно можно отключить полностью кнопкой на аппарате, тогда он уже не будет потреблять электроэнергию.

2. Электроприбор имеет блок питания (ноутбук, сканер и т.п.). Обычно он расположен на питающем шнуре между вилкой и самим электробытовым прибором.  Такой прибор можно отключить полностью, только вынув вилку из розетки.

Энергопотребление в этих случаях достаточно небольшое, 1-5 Вт, но эта энергия используется впустую. Поэтому, если нет необходимости в режиме ожидания и подключении электроприбора с блоком питания, то их лучше отключить полностью.

89. Каков срок службы энергосберегающих ламп?

Срок службы энергосберегающих ламп (они же компактные люминесцентные лампы) составляет от 6000 до 15000 часов, в зависимости от различных факторов: качества изготовления, интенсивности использования, перепадов напряжения в сети. Для сравнения: срок службы обычной лампы накаливания составляет около 1000 часов. 

90. Как правильно подобрать энергосберегающую лампу?

1.
Нужно определиться с необходимым вам световым спектром лампы. Он обозначается определённым числом, которое можно найти на упаковке. Вот расшифровка этих чисел: 

835 – прохладный - для офисов и магазинов; 

840 – холодный - для коридоров и подсобных помещений; 

860 – дневной; 

827 – теплый - наиболее популярный для освещения жилых помещений.

2. Обратить внимание на качество компонентов, из которых лампа изготовлена, ведь сэкономив и купив самую дешевую лампу, вы рискуете столкнуться с тем, что она перестанет работать через 2-3 месяца эксплуатации. А изготовленный из дешевого пластика корпус лампы в процессе работы может начать издавать резкий неприятный запах. Доверяйте известным компаниям, проверяйте соответствие производителя международному сертификату качества ISO 9001. 

3. Осуществляйте покупку в зарекомендовавших себя специализированных магазинах. Там всегда есть возможность получить грамотную и достоверную консультацию.

4. Если Вы хотите поставить энергосберегающую лампу взамен лампы накаливания, то убедитесь, что у приобретаемой лампы такой же тип цоколя, размеры лампы соответствуют размерам светильника.

5. Важно правильно подобрать мощность энергосберегающей лампы. Чтобы световой поток энергосберегающей лампы соответствовал тому, что был у заменяемой лампы накаливания, нужно подобрать энергосберегающую лампу в 4-5 раз меньшую по мощности, чем лампа накаливания. Например, лампе накаливания в 100 Ватт примерно соответствует энергосберегающая лампа в 20-25 Вт.

91. Если зарядное устройство мобильного телефона запитано от розетки, но сам телефон отсоединен от зарядного устройства, осуществляется ли потребление электроэнергии?

Энергопотребление в этих случаях очень небольшое, но всё же эта энергия используется впустую. Поэтому, если мобильный телефон не заряжается, то зарядное устройство лучше вынуть из розетки.

92. Как можно экономить электроэнергию при наличии электроплиты?
1. Всегда уменьшайте, нагрев конфорки электроплиты после закипания воды. Блюдо быстрее не приготовится, а электроэнергии на его приготовление будет затрачено намного больше. Экономия электроэнергии в 2-5 раз. 

2. При приготовлении пищи накрывайте посуду крышкой, тогда теряется намного меньше тепла, еда готовится быстрее, а электроэнергии тратится на 20-30 % меньше. 

3. Выбирайте посуду, дно которой которая соответствует (равно или несколько больше) диаметру конфорки. Нельзя, чтобы конфорка была больше, чем дно посуды, в которой готовится пища. Экономия электроэнергии составляет 5-15 %.

4. Следите за тем, чтобы Ваша посуда имела ровное, лучше толстое дно. Дно посуды должно плотно прилегать к поверхности конфорки, не используйте посуду с искривлённым дном. Экономия электроэнергии составляет 5-10 %.

5. Выключайте электроплиту чуть раньше времени приготовления (или разогрева) пищи. Разогретая конфорка способна отдавать тепло ещё 5-10 минут. Блюдо успеет приготовиться, а электроэнергия будет сэкономлена. Экономия электроэнергии составляет 5-10 %.

93. Правда, что, если заполнять электрический чайник не до максимального значения, а только в необходимом объеме, можно экономить электроэнергию. Сколько составит экономия?

Правда. Ведь если Вы вскипятили воды больше, чем сразу израсходовали, то оставшаяся вода остынет, и её придётся кипятить снова. На повторное кипячение будет затрачена дополнительная электроэнергия, которую тратить было совсем не обязательно. Исключение составляют случаи, когда Вам нужна холодная кипячёная вода. Экономия при выполнении этого мероприятия зависит от того, сколько неиспользованной кипячёной воды остаётся в чайнике. Если осталось полчайника неиспользованной воды, значит, Вы могли бы сэкономить 50% электроэнергии, если бы выполнили эту рекомендацию. 

А ещё чайники нужно регулярно очищать от накипи. Она обладает большими теплоизоляционными свойствами и поэтому мешает нагревательному элементу греть воду. Чайник при этом закипает дольше, а электроэнергии на закипание тратится больше.

94. Для чего используется диммер? В чем заключается экономия электроэнергии при его использовании?

Диммер (или светорегулятор) может плавно регулировать уровень освещения в комнате. Если в комнате слишком яркое освещение – его можно убавить, при этом ещё и сберегается электроэнергия. Это эффективно и для комфортного освещения и для экономии электроэнергии.

95. Правда ли, что в энергосберегающих лампах содержатся пары ртути? Опасна ли данная лампа для здоровья?

Правда, но довольно небольшое количество. Старайтесь не разбивать энергосберегающие (и вообще любые люминесцентные) лампы. Но если вдруг это случилось, прежде всего, не пугайтесь. Энергосберегающая лампа – это не термометр, ртуть присутствует в ней в виде паров, и их в лампе очень мало (около 5 мг). Если лампа разбилась, достаточно собрать аккуратно осколки и тщательно проветрить помещение.

96. Какое расположение холодильника наиболее выгодно с точки зрения энергосбережения?

1.
Холодильник ставьте в прохладное место, ни в коем случае не рядом с плитой, батареей и т.п. Если температура в комнате, где стоит холодильник, достигает 30ºС, то потребление ими электроэнергии удваивается. Если его нельзя переставить, а рядом есть батарея или плита, то нужно хотя бы просунуть между ними кусок изолирующего материала или чуть отодвинуть его подальше. 

2. Никогда не ставьте в холодильник даже тёплые, а тем более горячие кастрюли и сковороды. Пусть они остынут до комнатной температуры. 

3. Обратите внимание, плотно ли прижат уплотнитель Вашего холодильника. Замените его, если между ним есть щели.

4. Всегда вовремя размораживайте холодильник (если Ваш холодильник не делает это автоматически). «Замороженному» холодильнику нужно больше электроэнергии, чтобы морозить.

97. Какие факторы влияют на ухудшение работы и срока службы энергосберегающей лампы.

1.
Частые включения/выключения, это ведет к увеличению износа.

2. На надёжности работы энергосберегающих ламп плохо сказываются частые перепады напряжения – увеличивается вероятность выхода из строя встроенного пускорегулирующего аппарата (ПРА).

98. Правда ли, что энергосберегающие лампы слабо нагреваются?

Да, что позволяет их использовать в светильниках с пластмассовыми и тканевыми абажурами.

99. На упаковках с энергосберегающими лампами указывается их цветовая температура. Что это такое?

Цветовая температура измеряется градусах по шкале Кельвина (обозначается буквой «К»). Цветовая температура определяет цвет лампы: 2700 К – мягкий, «тёплый» свет; 4200 К – дневной (белый) свет; 6400 К – холодный (белый) свет. Диапазон цветовой температуры компактных люминесцентных ламп весьма широк (2700—6000 К), что дает возможность создавать свет самого разного спектрального состава (теплый, естественный, белый, дневной).
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13. Передача показаний ЭЛЕКТРОСЧЕТЧИКА для расчёта/перерасчёта

100. Какими способами можно передать показания приборов учета?

Потребитель имеет право ежемесячно снимать показания прибора учета в период с 23 по 26 число текущего месяца и передавать их Гарантирующему поставщику не позднее 26 числа одним из следующих способов:

· с использованием телефонной связи (звонки);

· с использованием сотовой связи (звонки и смс) - круглосуточно;

· с использованием электронной почты - круглосуточно;

· с использованием ящиков для приема показаний, установленных в отделениях почтовой связи;

· прямое обращение в абонентскую службу МРО.

101. Телефоны и адреса эл. почты в МРО АО «ЧЭСК» для передачи показаний

	Наименование межрайонного отделения
(территория обслуживания)
	Способ передачи показаний приборов
учета электрической энергии

	
	По телефону
(с 8 до 17 часов)
	SMS-сообщением
	Код МРО для отправки
SMS-сообщения
	Электронной почтой

	Алатырское
(Алатырский, Порецкий районы и г. Алатырь)
	8 (83531) 2-01-09,
	8-903-767-65-02
	2
	pribor2@ch-sk.ru

	
	8-962-321-58-22,
	
	
	

	
	8-903-358-52-13
	
	
	

	Батыревское
(Батыревский, Комсомольский, Шемуршинский
и Яльчикский районы)
	8 (83532) 6-22-47,
6-20-78,
	8-903-767-65-03
	30
	pribor3@ch-sk.ru

	
	8-903-358-68-19,
	
	
	

	
	8-903-345-70-92
	
	
	

	Канашское
(Ибресинский, Канашский, Янтиковский районы
и г. Канаш)
	8 (83533) 2-15-68,
2-13-06, 2-54-75,
	8-903-767-65-04
	40
	pribor4@ch-sk.ru

	
	8-962-321-58-73,
	
	
	

	
	8-962-321-58-41
	
	
	

	Новочебоксарское
(Мариинско-Посадский, Чебоксарский районы
и 
г. Новочебоксарск)
	8 (8352) 73-75-62,
	8-903-767-65-06
	60
	pribor6@ch-sk.ru

	
	8-962-321-58-76,
	
	
	

	
	8-962-321-58-74
	
	
	

	Цивильское
(Козловский, Красноармейский, Урмарский
и Цивильский районы)
	8 (83545) 2-19-18,
2-18-24,
	8-903-767-65-08
	80
	pribor8@ch-sk.ru

	
	8-903-322-37-32,
	
	
	

	
	8-903-322-32-53
	
	
	

	Чебоксарское
(Чебоксарский район и 
г. Чебоксары)
	8 (8352) 45-60-36,
	8-903-767-65-01
	10
	pribor1@ch-sk.ru

	
	8-903-322-32-86,
	
	
	

	
	8-903-322-33-67
	
	
	

	Шумерлинское
(Аликовский, Вурнарский, Красночетайский,
Шумерлинский районы и 
г. Шумерля)
	8 (83536) 2-14-88,
	8-903-767-65-07
	700
	pribor7@ch-sk.ru

	
	8-903-322-41-83,
	
	
	

	
	8-903-322-42-74
	
	
	

	Ядринское
(Моргаушский, Ядринский районы)
	8 (83547) 2-25-87,
	8-903-767-65-09
	900
	pribor9@ch-sk.ru

	
	8-903-358-39-51,
	
	
	

	
	8-903-322-32-71
	
	
	


102.  В каком формате передавать показания?

При передаче показаний посредством прямого обращения в Абонентскую службу МРО или телефонной/сотовой связи, Потребителю необходимо сообщить: номер лицевого счета, ФИО, адрес и снятые показания прибора учета.

Для передачи показаний на электронную почту или смс-сообщением установлен следующий формат:

Формат текста для однотарифного прибора учета

	80
	1051007
	
	1545
	
	Иванов

	
	
	
	
	
	

	код МРО
	лицевой счет
	пробел
	показания
	пробел
	Фамилия владельца лицевого счета


Формат текста для двухтарифного прибора учета
	80
	1051007
	
	1545
	
	5898
	
	Иванов

	
	
	
	
	
	
	
	

	код МРО
	лицевой счет
	пробел
	Показания день
	пробел
	Показания ночь
	пробел
	Фамилия владельца лицевого счета


Формат текста для трехтарифного прибора учета
	80
	1051007
	
	1545
	
	5898
	
	4586
	
	Иванов

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	код МРО
	лицевой счет
	пробел
	Показания пик
	пробел
	Показания ночь
	пробел
	Показания полупик
	пробел
	Фамилия владельца лицевого счета


103. Возможны ли снятие и передача потребителями показаний приборов учета в иные сроки, кроме как с 23-го по 26-е число текущего месяца?
В соответствии с действующим законодательством потребители электроэнергии должны производить оплату за потребляемую электроэнергию по показаниям приборов учета электроэнергии и осуществлять передачу показаний приборов учета в соответствии со сроками, установленными законодательством (в частности, постановлением Правительства РФ от 06 мая 2011 № 354 и постановлением Правительства РФ от 04 мая 2012 № 442) и условиями договора энергоснабжения (купли-продажи (поставки) электрической энергии (мощности)).

Рекомендуемые сроки снятия показаний: в период с 23-го по 26-е число текущего месяца и их передача не позднее 26-го числа текущего месяца. Передача Потребителем показаний прибора учета в иные сроки нежелательна.

104.  Установлены счетчики, но показания не передавались. Что будет приниматься для расчета среднемесячных показаний приборов учета? 

При невозможности определить среднемесячные показания объемов коммунального ресурса при наличии установленных приборов учета в расчетах за коммунальные услуги следует использовать нормативы потребления коммунальных услуг.

105.  Необходимо ли произвести перерасчет платы за электроснабжение в случае непредставления Потребителем показаний индивидуальных приборов учета в срок до 26 числа текущего месяца с последующим их предоставлением в следующем месяце?

Согласно пп. «б» п. 59 ПП № 354 в случае непредставления Потребителем показаний индивидуальных приборов учета (далее – ИПУ) в установленные сроки (то есть не позднее 26-го числа текущего месяца) плата за коммунальную услугу, предоставленную Потребителю в жилом или нежилом помещении за расчетный период, определяется исходя из рассчитанного среднемесячного объема потребления коммунального ресурса в таком помещении, но не более 6 расчетных периодов подряд. По истечении 6 месяцев непредставления показаний начисление следует производить по нормативам потребления электроэнергии.

Таким образом, если Потребитель не представил вовремя показания ИПУ в текущем месяце (например, сентябре), то начисление ему размера платы за текущий месяц (сентябрь) необходимо производить исходя из среднемесячного объема потребления. 

В целях дальнейших расчетов показания ИПУ на конец текущего месяца (сентября) принимаются равными сумме:

· последних показаний, представленных Потребителем в установленный срок для определения размера платы за предыдущий месяц (август);

· среднемесячного объема потребления, принятого Гарантирующим поставщиком при начислении размера платы за текущий месяц (сентябрь).

Далее возможны два варианта:

1) если Потребитель представил показания ИПУ в следующем месяце (октябре) вовремя, то размер платы за октябрь определяется в общеустановленном порядке - исходя из показаний ИПУ, представленных Потребителем до 26 октября, и расчетного значения показаний ИПУ на конец предшествующего месяца (сентября);

2) если Потребитель представил показания в следующем месяце (октябре) несвоевременно, то размер платы за октябрь определяется в указанном выше порядке – исходя из среднемесячного объема потребления. Среднемесячный объем потребления суммируется с «показаниями» ИПУ за сентябрь. И т. д. до расчетного периода, в котором Потребитель своевременно представит показания ИПУ. Размер платы за месяц, в котором показания ИПУ были представлены вовремя, определяется в общеустановленном порядке - исходя из показаний ИПУ, представленных Потребителем, и расчетного значения «показаний ИПУ» на конец предшествующего месяца.

106. Должен ли Гарантирующий поставщик после предоставления Потребителем показаний (что может произойти спустя несколько лет) пересчитать ему размер платы за коммунальные услуги, начисленный ранее, исходя из представленных показаний? 

В любом случае непредставления показаний ИПУ у Гарантирующего поставщика нет оснований не проводить Потребителю расчет размера платы исходя из показаний ИПУ (в т. ч. путем корректировки).  Величина корректировки (плюс или минус) учитывается в том периоде, в котором были предоставлены показания ИПУ.

107. Должен ли потребитель платить за электроэнергию, предоставленную на общедомовые нужды?

Потребитель электроэнергии в многоквартирном доме вне зависимости от выбранного способа управления многоквартирным домом в составе платы за электроэнергию отдельно вносит плату за электроэнергию, предоставленную потребителю в жилом или в нежилом помещении, и плату за электроэнергию, потребляемую в процессе использования общего имущества в многоквартирном доме (далее - электроэнергия, предоставленная на общедомовые нужды).

108. Как распределяется электроэнергия, предоставленная на общедомовые нужды, между потребителями?

Объем электроэнергии, предоставленной за расчетный период на общедомовые нужды, рассчитывается и распределяется между потребителями пропорционально размеру общей площади принадлежащего каждому потребителю (находящегося в его пользовании) жилого или нежилого помещения в многоквартирном доме.
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14. Порядок определения размера платы за коммунальные    услуги на общедомовые нужды

109. Порядок расчетов в случае возникновения отрицательной разницы между показаниями ОПУ и объемами потребления непосредственно в помещениях МКД?

Согласно п. 46 Правил № 354 плата за коммунальные услуги на общедомовые нужды не начисляется, если показания ОПУ за этот расчетный период будут меньше, чем сумма объемов потребления во всех жилых и нежилых помещениях МКД.

Согласно п.47 Правил № 354 объем коммунального ресурса в размере образовавшейся разницы исполнитель обязан:

а) распределить между всеми жилыми помещениями (квартирами) пропорционально количеству человек, проживающих в каждом жилом помещении (квартире);

б) объем к/у, потребленных непосредственно в каждом жилом помещении, уменьшить на долю от объема образовавшейся разницы (полученной в результате распределения по п. а)) вплоть до нуля и исходя из него исчислять размер платы за коммунальные услуги, предоставленные непосредственно в жилое помещение (квартиру). В случае если объем снятия превышает объем потребления в расчетном периоде, то излишек коммунального ресурса на следующий расчетный период не переносится и при расчете размера платы в следующем расчетном периоде не учитывается.

Таким образом, в случае возникновения в расчетном периоде отрицательной разницы между объемом, определенным исходя из показаний ОПУ, и суммарным объемом потребления индивидуальных приборов учета непосредственно в жилых и нежилых помещениях МКД размер платы для потребителей жилых помещений подлежит снижению вплоть до нуля только в этом месяце; оставшаяся часть на следующий месяц не переносится (размер платы, подлежащей внесению в следующем месяце, не снижается).

110. Расчет ОДН: в случае если расход по ИПУ совпадает с расходом по ОПУ и в результате получается, что ОДН = 0. Нужно ли начислять ОДН?

Если объем коммунальной услуги, предоставленной за расчетный период на общедомовые нужды, составит ноль, то плата за соответствующий вид коммунальной услуги, предоставленной на общедомовые нужды, за такой расчетный период потребителям не начисляется.

111. Как производить расчет платы за ОДН, если ОПУ оборудованы только несколько подъездов, а общего прибора учета на весь дом нет?

В данном случае приборы учета, измеряющие объем коммунальных услуг, потребленных только в нескольких подъездах, не могут признаваться общедомовыми приборами учета, поскольку не позволяют измерить общий объем коммунальных ресурсов, поданных в многоквартирный дом. В таком доме плата за ОДН должна определяться для всех потребителей по нормативам потребления на ОДН.

112. В доме установлены несколько общедомовых приборов учёта (на подъезд, на секцию). Расчёты производятся на весь дом по суммарным показаниям, либо по секциям, подъездам?

Расчеты за коммунальные услуги в таком доме производятся по суммарным показаниям, если соответствующие приборы учета позволяют измерить общий объем коммунальных ресурсов, поданных в МКД. В указанном случае признается, что общий объем коммунальных ресурсов в МКД определяется с использованием показаний приборов учета, как совокупности средств измерений, что соответствует понятию «ОПУ», приведенному в Правилах №354.

113. В одном доме установлено 2 ОПУ (по одному на подъезд). Как производится расчет на ОДН в этом случае (при 2х ОПУ) если первый подъезд 5-ти этажный, а второй 10-ти этажный?

В указанном случае не имеет значения количество этажей в подъездах. Если 2 ОПУ измеряют общий объем коммунального ресурса, поданного в МКД, то такой объем распределяется пропорционально площади жилого или нежилого помещения при определении платы за ОДН всем потребителям в МКД, независимо от того, в каком подъезде они имеют помещения.

114. Как производится расчет платы за коммунальные услуги в нежилых помещениях (подвалы, цоколи)?

Если помещения в подвале и цоколе оформлены как нежилые помещения, т.е. на них оформлены свидетельства регистрации права собственности конкретным лицом, то расчет платы за электроэнергию производится как для нежилых помещений. 

Если такие помещения не зарегистрированы как нежилые помещения, то подвалы и цоколи относятся к помещениям, входящим в состав общего имущества многоквартирного дома, по которым плата за электроэнергию рассчитывается в составе платы за электроэнергию на общедомовые нужды и покрывается собственниками жилых и нежилых помещений многоквартирного дома. Если при этом подвал и цоколь сдаются в аренду, решением общего собрания собственников помещений возможно установление платы за пользование сданными в аренду помещениями, а также порядка использования полученных от сдачи помещений в аренду средств. Т.е. плата за коммунальные услуги, предоставляемые в конкретный подвал, являющийся общим имуществом, отдельно не определяется.

115. По строительному проекту к МКД пристроено нежилое помещение. Несут ли собственники данной пристройки расходы на содержание общего имущества, в том числе и на коммунальные услуги за ОДН? Если в МКД имеется встроенно-пристроенное нежилое помещение, как собственники несут расходы за содержание общего имущества и коммунальные услуги за ОДН, только во встроенной части или в пристроенной части тоже? Встроенное-пристроенное помещение при этом как одно помещение, один кадастровый номер, обе части сообщаются.

Судебная практика по таким вопросам признает, что собственники встроенных в многоквартирный дом, а также пристроенных к нему нежилых помещений несут расходы на содержание общего имущества в таком многоквартирном доме соразмерно несению таких расходов собственниками жилых помещений в многоквартирном доме. Площади встроено-пристроенных нежилых помещений указываются в техническом паспорте на многоквартирный дом. Соответственно указанным в техническом паспорте многоквартирного дома площадям собственники нежилых помещений обязаны оплачивать коммунальные услуги на ОДН в соответствии с п.40, 44 и 48 Правил   № 354.

116. Каким образом производить начисление за электроэнергию на места общего пользования, если квартира была переоборудована – закрыт выход в подъезд, то есть дверь сразу на улицу?

В общеустановленном порядке – аналогично, как и остальным потребителям. Наличие или отсутствие выхода в подъезд для нежилого помещения не имеет значения при определении размера платы за коммунальные услуги на ОДН.

117. Арендатор занимает помещение в подвале. За ОДН оплачивают жильцы. В техпаспорте площадь подвала не учтена. Должен ли арендатор подвала оплачивать коммунальные услуги на ОДН?

В указанном случае, поскольку подвал не относится к нежилым помещениям в многоквартирном доме, а входит в состав общего имущества в многоквартирном доме, арендатор не является плательщиком ни платы за коммунальные услуги, предоставленные в арендуемое им помещение подвала, ни платы за коммунальные услуги на ОДН. Плату за коммунальные услуги, предоставленные на ОДН, правомерно вносят потребители в жилых помещениях пропорционально площади жилых помещений исходя из общедомового потребления коммунальных услуг, измеренного ОПУ, или исходя из нормативов потребления коммунальных услуг на ОДН и площади помещений, входящих в состав общего имущества и указанной в техническом паспорте многоквартирного дома. Арендатор в указанном случае вносит арендную плату, которая является доходом собственников жилых помещений в таком многоквартирном доме.

118. Общежитие имеет общую кухню с установленными в ней общими электроплитами. Несколько квартир оборудовали электроплитами свои комнаты и не пользуются общей кухней. Как по таким комнатам начислять плату за электроснабжение мест общего пользования?

Неиспользование потребителем помещений общего пользования в МКД не является основанием для освобождения такого потребителя от внесения платы за предоставленные коммунальные услуги. Следовательно, установка отдельными потребителями эл/плит у себя в комнатах не влияет на установленный Правилами № 354 порядок расчетов за коммунальные услуги и начисления таким потребителям должны производиться в общеустановленном порядке.

119. Собственник постоянно проживает в другом городе (более года). На основании каких норм и за какой период следует сделать перерасчет за коммунальные услуги? Может ли собственник требовать перерасчет, если ранее не уведомил Гарантирующего поставщика о своем отсутствии? 

Перерасчет за период временного проживания (до 01.09.2012) осуществляется по Правилам № 307 (раздел VI), а начиная с 01.09.2012 – в соответствии с Правилами № 354 (раздел VIII). Собственник может требовать перерасчет и в случае, если не уведомил Гарантирующего поставщика заранее. Если Собственник обратится с заявлением о перерасчете в течение 30 дней после дня окончания периода временного отсутствия, Гарантирующий поставщик должен сделать перерасчет за весь период временного отсутствия, подтвержденный собственником. 

120. Когда Потребитель длительно отсутствует – например, предоставление справки о временной регистрации потребителя на 5 лет. Каким будет порядок перерасчета?

Порядок перерасчета зависит от того, подано заявление о перерасчете до начала или после окончания периода временного отсутствия гражданина. 

Если заявление о перерасчете подано до начала периода временного отсутствия, гражданин должен каждые шесть месяцев направлять Гарантирующему поставщику заявления о перерасчете в связи с продлением срока временного отсутствия (абз. 2, 3 п. 91 Правил № 354). 

Во втором случае перерасчет осуществляется в порядке, предусмотренном абзацем 4 п. 91 Правил № 354, согласно которому: «в случае подачи заявления о перерасчете в течение 30 дней после окончания периода временного отсутствия потребителя исполнитель осуществляет перерасчет размера платы за коммунальные услуги за период временного отсутствия, подтвержденный представленными документами, с учетом платежей, ранее начисленных исполнителем потребителю за период перерасчета».

121. Надо ли Гарантирующему поставщику пересчитывать объемы потребления по всему дому за прошлый период при предъявлении жильцом документов на перерасчет за несколько месяцев обслуживания. В текущем месяце входит этот перерасчет и размер платы на общедомовые нужды будет определяться с учетом этого перерасчета в месяце предъявления документов? Или надо пересчитать прошлые периоды?

Размеры платы, начисленные за предшествующие расчетному периоды временного отсутствия Потребителя, перерасчету не подлежат как в отношении временно отсутствовавшего Потребителя, так и в отношении всех остальных Потребителей в доме.

Результат перерасчета размера платы, начисленной Потребителю за период его временного отсутствия, отражается при начислении платы такому Потребителю за текущий расчетный период (в месяце предъявления документов о временном отсутствии) и в последующих расчетных периодах вплоть до полной компенсации излишне начисленных сумм. В результате перерасчета размера платы для временно отсутствовавшего Потребителя в этом же (текущем) расчетном периоде происходит одноразовое увеличение объемов потребления коммунальных услуг на ОДН для всех потребителей МКД (включая временно отсутствовавшего).  При этом такое увеличение не подпадает под понятие «перерасчет» размера платы за коммунальные услуги на ОДН.

122. Какие документы, подтверждающие продолжительность периода временного отсутствия Потребителя, необходимы для перерасчета?

В качестве документов, подтверждающих продолжительность периода временного отсутствия потребителя по месту постоянного жительства, к заявлению о перерасчете могут прилагаться:

а) копия командировочного удостоверения или копия решения (приказа, распоряжения) о направлении в служебную командировку или справка о служебной командировке с приложением копий проездных билетов;

б) справка о нахождении на лечении в стационарном лечебном учреждении или на санаторно-курортном лечении;

в) проездные билеты, оформленные на имя потребителя (в случае если имя потребителя указывается в таких документах в соответствии с правилами их оформления), или их заверенные копии. В случае оформления проездных документов в электронном виде исполнителю предъявляется их распечатка на бумажном носителе, а также выданный перевозчиком документ, подтверждающий факт использования проездного документа (посадочный талон в самолет, иные документы);

г) счета за проживание в гостинице, общежитии или другом месте временного пребывания или их заверенные копии;

д) документ органа, осуществляющего временную регистрацию гражданина по месту его временного пребывания в установленных законодательством Российской Федерации случаях, или его заверенная копия;

е) справка организации, осуществляющей вневедомственную охрану жилого помещения, в котором потребитель временно отсутствовал, подтверждающая начало и окончание периода, в течение которого жилое помещение находилось под непрерывной охраной и пользование, которым не осуществлялось;

ж) справка, подтверждающая период временного пребывания гражданина по месту нахождения учебного заведения, детского дома, школы-интерната, специального учебно-воспитательного и иного детского учреждения с круглосуточным пребыванием;

з) справка консульского учреждения или дипломатического представительства Российской Федерации в стране пребывания, подтверждающая временное пребывание гражданина за пределами Российской Федерации, или заверенная копия документа, удостоверяющего личность гражданина Российской Федерации, содержащего отметки о пересечении государственной границы Российской Федерации при осуществлении выезда из Российской Федерации и въезда в Российскую Федерацию;

и) справка дачного, садового, огороднического товарищества, подтверждающая период временного пребывания гражданина по месту нахождения дачного, садового, огороднического товарищества;

к) иные документы, которые, по мнению потребителя, подтверждают факт и продолжительность временного отсутствия потребителя в жилом помещении.

123. Какие требования предъявляются к документам, подтверждающим продолжительность периода временного отсутствия Потребителя?
Документы за исключением проездных билетов, должны быть подписаны уполномоченным лицом выдавшей их организации (индивидуальным предпринимателем), заверены печатью такой организации, иметь регистрационный номер и дату выдачи. Документы должны быть составлены на русском языке. Если документы составлены на иностранном языке, они должны быть легализованы в установленном порядке и переведены на русский язык.

Предоставляемые потребителем копии документов, подтверждающих продолжительность периода временного отсутствия потребителя, должны быть заверены лицами, выдавшими такие документы, или лицом, уполномоченным в соответствии с законодательством Российской Федерации на совершение действий по заверению копий таких документов.

Потребитель вправе предоставить исполнителю одновременно оригинал и копию документа, подтверждающего продолжительность периода временного отсутствия потребителя. В этом случае в момент принятия документа от потребителя исполнитель обязан произвести сверку идентичности копии и оригинала предоставленного документа, сделать на копии документа отметку о соответствии подлинности копии документа оригиналу и вернуть оригинал такого документа потребителю.

124. Вправе ли Гарантирующий поставщик проверять подлинность документов, подтверждающих продолжительность периода временного отсутствия Потребителя?
Гарантирующий поставщик вправе снимать копии с предъявляемых Потребителем документов, проверять их подлинность, полноту и достоверность содержащихся в них сведений, в том числе путем направления официальных запросов в выдавшие их органы и организации.

125. Какой документ является основанием для перерасчета платы за коммунальную услугу при предоставлении ее ненадлежащего качества? 

Для перерасчета платы за коммунальные услуги необходимо наличие акта о нарушении качества коммунальных услуг, составленного исполнителем в соответствии с разделом Х Правил № 354, или указание исполнителя, оформленное в адрес РКЦ в письменном виде, при самостоятельном установлении исполнителем факта нарушения качества коммунальных услуг (п.104 Правил № 354).

126. Каким образом будет произведен перерасчет размера платы при перерывах в предоставлении электроэнергии, если отсутствует прибор учета?

При перерывах в предоставлении электроэнергии, превышающих установленную продолжительность, а также при перерывах для проведения ремонтных и профилактических работ в пределах установленной продолжительности перерывов размер платы за электроэнергию, рассчитываемый при отсутствии коллективного (общедомового), индивидуального или общего (квартирного) прибора учета снижается на размер платы за объем непредоставленной коммунальной услуги.

Объем (количество) непредоставленной в течение расчетного периода электроэнергии на общедомовые нужды в многоквартирном доме при отсутствии коллективного (общедомового) прибора учета рассчитывается исходя из продолжительности непредоставления электроэнергии и норматива потребления коммунальной услуги на общедомовые нужды.

Объем (количество) непредоставленной в течение расчетного периода электроэнергии Потребителю в жилом или нежилом помещении при отсутствии индивидуального или общего (квартирного) прибора учета соответствующего вида коммунального ресурса рассчитывается:

· исходя из продолжительности непредоставления коммунальной услуги и норматива потребления коммунальной услуги - для жилых помещений;

· исходя из продолжительности непредоставления коммунальной услуги и расчетной величины потребления коммунальной услуги - для нежилых помещений.

127. Как будет проведен перерасчет, если платеж не был учтен?

В случае неучтенного платежа прошлого периода (при его зачислении на неверный лицевой счет), платеж будет переведен на нужный лицевой счет, при этом будет проведена корректировка задолженности Абонента.
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15. Разъяснения по задолженности

128. Каким образом можно получить разъяснения по задолженности?

Для уточнения информации по задолженности Потребитель может обратиться в Абонентскую службу МРО любым удобным ему способом: напрямую (в окно), по телефону, через электронную почту, используя средства почтовой связи; при обращении необходимо назвать лицевой счет, ФИО Потребителя и адрес. Для получения точной информации о задолженности на текущую дату необходимо знать последние показания прибора учета, иметь на руках ранее оплаченные квитанции.

129. Каким образом на лицевом счете образуется задолженность, если Потребитель своевременно передает показания и ежемесячно оплачивает представленные ему квитанции?

Задолженность на лицевом счете может образоваться при несвоевременной оплате квитанции, предоставленной Потребителю или при ее неполной, частичной оплате.

130. Как Потребитель может подтвердить осуществление оплаты?

Потребителю необходимо представить оплаченную квитанцию при прямом обращении в Абонентскую службу МРО, либо направить копию документа на электронную почту соответствующего МРО.

131. Как долго необходимо Потребителю хранить платежные документы?

Потребитель обязан сохранять документы, подтверждающие оплату, в течение не менее 3 лет со дня оплаты (п.65 ПП №354), т.к. эти документы необходимы в случае возникновения спорных вопросов в уточнении размера задолженности.

132. Что такое справка об отсутствии задолженности и для чего она нужна?

Справка об отсутствии задолженности по оплате за электроэнергию – это справка, подтверждающая полную оплату начислений, определенных исходя из потребления Потребителя и действующих тарифов.

Справка выдается при обращении заявителя для предъявления по месту требования, в т.ч. для получения субсидий на оплату коммунальных услуг.

133. Каким образом Потребитель может получить справку об отсутствии задолженности?

Для получения справки об отсутствии задолженности Потребителю необходимо напрямую обратиться в межрайонное отделение АО «Чувашская энергосбытовая компания». Справка выдается при полной оплате начислений за электроэнергию при предъявлении последней квитанции об оплате. В случае наличия задолженности, Потребителю на руки будет выдана квитанция, которую он может оплатить любым удобным ему способом, в том числе в кассе МРО. При предъявлении полностью оплаченной квитанции Потребителю будет выдана справка об отсутствии задолженности.

134. Может ли получить справку об отсутствии задолженности иное лицо, в случае невозможности личной явки Потребителя?

В случае невозможности личной явки Потребителя для получения справки об отсутствии задолженности по оплате за электроэнергию, его интересы может представлять иное лицо при предъявлении паспорта или иного документа, удостоверяющего личность гражданина, а также нотариально заверенной доверенности.

135. Является ли услуга по выдаче справки об отсутствии задолженности платной?

Нет, данная услуга представляется бесплатно.
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16. Ограничение/отключение энергоснабжения

136. Что понимается под ограничением и приостановлением предоставления коммунальной услуги?

При ограничении предоставления коммунальной услуги Исполнитель временно уменьшает объем (количество) подачи Потребителю электроэнергии и (или) вводит график предоставления электроэнергии в течение суток. При приостановлении предоставления электроэнергии Исполнитель временно прекращает подачу Потребителю коммунального ресурса.

137. Исполнитель вправе приостановить оказание КУ при наличии у Потребителя задолженности за КУ в размере, превышающем 3 месячных норматива. Как рассчитывается норматив, если кол-во проживающих неизвестно? Норматив на общедомовые нужды учитывается?

Согласно пп. «а» п. 117 Правил № 354 Гарантирующий поставщик ограничивает или приостанавливает предоставление коммунальной услуги, предварительно уведомив об этом Потребителя, в случае неполной оплаты коммунальной услуги - через 30 дней после письменного предупреждения (уведомления) Потребителя в установленном порядке.

В соответствии с п. 118 Правил № 354 под неполной оплатой потребителем коммунальной услуги понимается наличие у потребителя задолженности по оплате в размере, превышающем сумму 3 месячных размеров платы за коммунальную услугу, исчисленных исходя из норматива потребления независимо от наличия или отсутствия индивидуального, или общего (квартирного) прибора учета и тарифа на соответствующий вид коммунального ресурса.

Согласно п. 2 Правил № 354 под понятием «норматив потребления коммунальной услуги» понимается количественный показатель объема потребления коммунального ресурса, утверждаемый в установленном порядке органами государственной власти субъектов Российской Федерации и применяемый для расчета размера платы за коммунальную услугу при отсутствии приборов учета.

Таким образом, норматив на общедомовые нужды должен учитываться при расчете задолженности потребителя для целей определения факта неполной оплаты коммунальных услуг. 

При невозможности определить количество фактически проживающих граждан для целей подтверждения факта неполной оплаты коммунальных услуг необходимо определять размер задолженности исходя из количества зарегистрированных граждан либо исходя из количества собственников этого помещения (даже если они не зарегистрированы и не проживают в помещении в отсутствие уведомления исполнителя коммунальных услуг о факте своего отсутствия в таком помещении).

138. Что понимается под неполной оплатой Потребителем коммунальной услуги?

В соответствии с п.118 ПП №354, под неполной оплатой Потребителем коммунальной услуги понимается наличие задолженности по оплате в размере, превышающем сумму 3 месячных размеров платы, исчисленных исходя из норматива потребления коммунальной услуги независимо от наличия или отсутствия прибора учета.

139. Каким образом Гарантирующий поставщик уведомляет Потребителя-должника об отключении?

В соответствии с п.119 ПП №354, Гарантирующий поставщик в случае неполной оплаты коммунальной услуги вправе после письменного предупреждения (уведомления) Потребителя-должника ограничить или приостановить предоставление такой коммунальной услуги в следующем порядке:

а) МРО в письменной форме направляет Потребителю-должнику предупреждение (уведомление) о том, что в случае непогашения задолженности по оплате коммунальной услуги в течение 30 дней со дня передачи Потребителю указанного предупреждения (уведомления) предоставление ему такой коммунальной услуги может быть сначала ограничено, а затем приостановлено, либо при отсутствии технической возможности введения ограничения приостановлено без предварительного введения ограничения. Предупреждение (уведомление) доводится до сведения Потребителя путем вручения ему под расписку или направления по почте заказным письмом (с описью вложения);

б) при непогашении Потребителем-должником задолженности в течение установленного в предупреждении (уведомлении) срока МРО при наличии технической возможности вводит ограничение предоставления указанной в предупреждении (уведомлении) коммунальной услуги с предварительным (за 3 суток) письменным извещением Потребителя-должника путем вручения ему извещения под расписку;

в) при отсутствии технической возможности введения ограничения в соответствии с подпунктом "б" настоящего пункта либо при непогашении образовавшейся задолженности и по истечении 30 дней со дня введения ограничения предоставления коммунальной услуги МРО приостанавливает предоставление такой коммунальной услуги.

140. В течение какого периода после погашения задолженности возобновляется предоставление коммунальных услуг?

Предоставление коммунальных услуг возобновляется в течение 2 календарных дней со дня погашения задолженности
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17. Нормативные документы по бытовым абонентам

1. Федеральные законы:
ФЗ №51 “Гражданский кодекс РФ” (3 части)

ФЗ №35-ФЗ “Об электроэнергетике”

2. Постановления Правительства РФ:

Постановление Правительства РФ № 354 от 06.05.2011г. «О предоставлении коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов».

Постановление Правительства РФ № 442 от 04.05.2012г. «О функционировании розничных рынков электрической энергии, полном и (или) частичном ограничении режима потребления электрической энергии»

Постановление Правительства РФ № 614 от 22.07.2013г. «О порядке установления и применения социальной нормы потребления электрической энергии (мощности)…».

3. Постановления Правительства по Чувашской Республике

Постановление Государственной службы Чувашской Республики по конкурентной политике и тарифам от 23 ноября 2012 г. № 47-15/э
Постановление Государственной службы Чувашской Республики по конкурентной политике и тарифам от 22 ноября 2013 г. № 51-19/э "О внесении изменений в постановление Государственной службы Чувашской Республики по конкурентной политике и тарифам от 23 ноября 2012 г. № 47-15/э" 
Постановление Государственной службы Чувашской Республики по конкурентной политике и тарифам от 18 декабря 2014 г. № 55-22/э
Постановление Государственной службы Чувашской Республики по конкурентной политике и тарифам от 17 декабря 2015 г. № 95-24/э
4. Другие нормативные документы:

ГОСТ13109-97(качество электроэнергии)

Договор энергоснабжения, с гражданами, использующими электроэнергию для бытового потребления в многоквартирных жилых домах

Договор энергоснабжения, с гражданами, использующими электроэнергию для бытового потребления в индивидуальных жилых домах
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18. Ареса отделений и участков. График обслуживания

	Структурное подразделение
	Адрес, e-mail
	Дни и часы приема потребителей
	Телефоны

	Центральный офис


	428020, Чувашская Республика, 
г. Чебоксары, ул. Гладкова, д.13 «а»
priem@ch-sk.ru

	приёмные дни: пн. – чт. с 08:00 – 17:00; пт. с 08:00 - 16:00; перерыв на обед: пн. – чт. с 12:00 – 12:45; пт.  с 12:00 – 13:00.
сб., вс. - выходной    

	Дирекция договорной работы: 

Руководитель: тел. (8352) 39-91-71
Сотрудники: тел. (8352) 39-91-27, 39-91-18, 93-39-17

	
	
	
	Дирекция сводной отчетности и работы с дебиторской задолженностью:

Руководитель: тел. (8352) 39-91-83
1. Зам. руководителя: тел. (8352) 39-91-25
2. Сотрудники: тел. (8352) 39-91-75, 39-91-65

	
	
	
	Дирекция работы с физическими лицами:

Руководитель: тел. (8352) 39-91-44
3. Сотрудники: тел. (8352) 39-91-64


141. График обслуживания потребителей (покупателей)

	Структурное подразделение
	Адрес, e-mail
	Дни и часы приема потребителей
	Телефоны

	Алатырское межрайонное отделение
	429826, г. Алатырь, 
ул. Московская / Жуковского64/57
otd_alat@ensb.cbx.ru
	приёмные дни: пн. – пт. с 08:00 – 17:00; с 12:00 – 13:00 перерыв на обед.  
сб., вс. - выходной    
	Потребители – физические и юридические лица: 
тел.: (83531) 2-01-09, 
Факс: 8(83531) 2-08-57
ст. бухгалтер
(83531) 2-27-32

	Батыревское межрайонное отделение
	429350, Чувашская Республика,
с. Батырево, пр. Ленина, 22а
otd_batir@ensb.cbx.ru
	приёмные дни: пн. – пт. с 08:00 – 17:00; с 12:00 – 13:00 перерыв на обед.  
сб., вс. - выходной    
	Потребители – физические и юридические лица: 
тел.: (83532) 6-22-47
Факс: 8(83532) 6-15-09
ст. бухгалтер
 (83532) 6-26-64

	Канашское межрайонное отделение
	429330, Чувашская Республика,
г. Канаш, ул. Пушкина, 14
otd_kanash@ensb.cbx.ru 
	приёмные дни: пн. – пт. с 08:00 – 17:00; с 12:00 – 13:00 перерыв на обед.  
сб., вс. - выходной    
	Потребители – физические и юридические лица: 
тел.:(83533) 2-15-68, 2-13-06
Факс: 8(83533) 2-18-67
ст. бухгалтер
(83533) 2-36-30

	Новочебоксарское
межрайонное отделение
	429955, Чувашская Республика,
г. Новочебоксарск, ул. Винокурова, 21а
otd_novcheb@ensb.cbx.ru 
	приёмные дни: пн. – пт. с 08:00 – 17:00; с 12:00 – 13:00 перерыв на обед.  
сб., вс. - выходной    
	Потребители – физические и юридические лица: 
тел.: (8352) 73-75-62
Факс: 8(8352) 744-400
ст. бухгалтер
(8352) 73-89-60

	Цивильское межрайонное отделение
	429900, Чувашская Республика,
г. Цивильск, ул. Трактористов, 2г  otd_civil@ensb.cbx.ru
	приёмные дни: пн. – пт. с 08:00 – 17:00; с 12:00 – 13:00 перерыв на обед.  
сб., вс. - выходной    
	Потребители – физические и юридические лица: 
тел. (83545) 21-9-18, 21-8-24 
Факс: 8(83545) 2-10-50
ст. бухгалтер
(83545) 21-8-38 

	Чебоксарское межрайонное отделение
	428017, Чувашская Республика,
г. Чебоксары, Московский пр., 41/1
otd_cheb@ensb.cbx.ru
	приёмные дни: пн. – пт. с 08:00 – 17:00; с 12:00 – 13:00 перерыв на обед.  
сб., вс. - выходной    
	Потребители – физические и юридические лица: 
тел. (8352) 45-60-36, 45-60-61
Факс: 8(8352) 45-60-61
ст. бухгалтер
(8352) 45-60-48            

	Шумерлинское межрайонное отделение
	429120, Чувашская Республика,
г. Шумерля, ул. Ленина, 34а
otd_shumerla@ensb.cbx.ru 
	приёмные дни: пн. – пт. с 08:00 – 17:00; с 12:00 – 13:00 перерыв на обед.  
сб., вс. - выходной    
	Потребители – физические и юридические лица: 
тел. (83536) 2-14-88
Факс: 8(83536) 2-04-15
ст. бухгалтер
(83536) 2-19-65

	Ядринское межрайонное отделение
	429060, Чувашская Республика,
г. Ядрин, ул. Герцена, 9в
otd_iadrin@ensb.cbx.ru 
	приёмные дни: пн. – пт. с 08:00 – 17:00; с 12:00 – 13:00 перерыв на обед.  
сб., вс. - выходной    
	Потребители – физические и юридические лица: 
тел. (83547) 2-25-87
Факс: 8(83547) 2-25-20
ст. бухгалтер
(83547) 2-38-69
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19. Форма счета-квитанции
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WHH: 2128700232  Cuér: 40702810575040101325 BHK: 049706609
Bank: HoBoueGokcapckoe OCB Ne8102 r. HosoueGokcapek
Tlnowans(Si): 39,50 k8.M|O6mas mIOWas KHIBIX H HEKHIBIX nomewenuii(S): (Koapd-t pacnpenenenns OJH(+):
166,10 kB.M k1=Si/5=0,2378
TIponucausi(n): 1 yen.|OG1wiee KOHYECTBO NpOXKHBAIOMKX B HoME(N): Koadd-t pacnpenenenus OJTH(-):
TlocTosHHO: 1 yen.| 10 yen. k2=n/N=0,1000
Bpemenno: 0 ven.,
Hndopmanus 0 noTpeCIeHHH HHANBHAYAILHOIO H 0611EA0MOBOrO IPHGOPOB yuéTa
VIR MBHyanbHbA TPHOOP yueTa Obit1e70MOBOH MPHGOP yuETa pe
; TloTpet: 06 i, 0) 3
Mo, e | e, |, Mo O ouas oo OTHE | asucnt,
Ha Hauano| Ha KOl OJTH, kBT WKB.M  061mero MMymIecTsa, KB.M KBTu
1 2 3=()(1) 4 5 6=(4)*(5) 7=6)"k
1795 1837| 42/ 43,80000 65,2620 15,51986|
Pazme] CYMMBbI HAYHCJICHHSA
Tiotpeta-e, Tapud, Cymma, Axtsi, | Tlepepacuér, | FiToro Haunciero,
KBru pyb. Py6 py6. PYo. PY6.
Iy 42,0000, 176 73,92| 0,00 0,00, 73,92
OJiH 15,5199, 176 27,31 0,00 0,00, 27,31
Hroro| 57,5199 101,23, 0,00| 0,00) 101,23
Hcnpasrnennsie Pa3mep cyMMBI K omJ1aTe
KBUTAHLIMH K OIUIaTe Tonr(+) ncpennan‘«l(-)é Haquc.'slenn, Onnaveno, | l'leusn, Tiroro k ounare,
Ha HAAIO MEPHOLA, Py Py pY6. | pyl Py
HE [pHEAMAIGTCA 2175,55| 101,23/ 0,00 0,00 2276,78'

R A

Onuiata, Npou3Be/EHHAs NI0CE 26 YUC/IA, YUHTHIBACTCS B CIICAYIOLIEM PACUETHOM EPHOLE.





� Формат отчета согласовывается Сторонами в указанном Регламенте*


� Расчет включает 3% вызовов от общего количества клиентской базы Заказчика





