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1. Общие положения 

1.1. Область применения 

1.1.1. Настоящий стандарт устанавливает базовые требования к взаимодействию 

гарантирующего поставщика с потребителем электрической энергии, имеющим 

намерение заключить договор энергоснабжения (купли-продажи (поставки) 

электрической энергии (мощности), при осуществлении энергоснабжения (поставки 

электрической энергии (мощности) и оказании коммунальных услуг по 

электроснабжению гарантирующим поставщиком электрической энергии в пределах 

соответствующей зоны деятельности, включая правила и характеристики очного и 

заочного обслуживания потребителей, реагирование на обращение клиентов, 

обеспечение обратной связи и оценку степени удовлетворенности качеством 

обслуживания гарантирующим поставщиком. 

1.1.2. Действие настоящего стандарта распространяется также на взаимоотношения с 

любым лицом, имеющим намерение заключить договор энергоснабжения (купли-

продажи (поставки) электрической энергии (мощности). 

1.1.3. Стандарт предназначен для применения всеми сотрудниками Общества. 

1.1.4. В целях исполнения требований настоящего Стандарта действия сотрудников 

регламентируются действующими организационно-распорядительными 

документами Общества (регламентами, порядками, положениями о структурных 

подразделениях, должностными инструкциями и пр.). 

2. Термины, определения и сокращения 

2.1. Используемые в настоящем стандарте термины и определения означают следующее: 

2.1.1.  Общество – АО «Нижнетагильская Энергосбытовая компания» (АО «НТЭСК»); 

2.1.2. Представительство - обособленное подразделение Общества; 

2.1.3.  Бэк-офис - подразделения Общества, на которые возложены задачи, 

непосредственно не связанные с личным обслуживанием клиентов, включающие в 

себя: 

• рассмотрение и обработку обращений клиентов, поступающих через фронт-

офис, 

• оформление договоров энергоснабжения и приложений к ним, 

• организация исполнения заявок и др.; 

2.1.4. Виртуальный собеседник (чат-бот) - разновидность программного робота для 

письменного и (или) голосового общения с клиентами; 

2.1.5. Гарантирующий поставщик электрической энергии (ГП) - коммерческая 

организация, обязанная в соответствии с требованиями действующего 

законодательства заключить договор энергоснабжения (купли-продажи 

электрической энергии (мощности)) с любым обратившимся к нему потребителем 

либо с лицом, действующим от имени и в интересах потребителя и желающим 

приобрести электрическую энергию энергопринимающие устройства которого 

расположены в границах зоны деятельности гарантирующего поставщика. По тексту 

Стандарта под ГП понимается Общество; 

2.1.6. Дебиторская задолженность - задолженность потребителей за отпущенную 

электрическую энергию (мощность) перед Обществом (определение, применяемое 

http://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%AE%D1%80%D0%B8%D0%B4%D0%B8%D1%87%D0%B5%D1%81%D0%BA%D0%BE%D0%B5_%D0%BB%D0%B8%D1%86%D0%BE
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для цели настоящего Стандарта и приложений к нему); 

2.1.7. Договор - договор энергоснабжения, договор купли-продажи электрической 

энергии (мощности), заключенный или заключаемый между гарантирующим 

поставщиком (Обществом) и потребителем (покупателем); 

2.1.8. Заочное обслуживание - обслуживание клиентов без личного контакта с 

работниками гарантирующего поставщика (привлеченного им третьего лица); 

2.1.9. Индивидуальный прибор учета - средство измерения (совокупность средств 

измерения и дополнительного оборудования), используемое для определения 

объема электрической энергии (мощности) в одном жилом или нежилом помещении 

в многоквартирном доме (за исключением жилого помещения в коммунальной 

квартире), в жилом доме (части жилого дома) или домовладении; 

2.1.10. Интерактивный автоответчик - голосовой помощник, интерактивная 

информационно-справочная система, необходимая для автоматизированной 

обработки обращений клиентов с помощью тонального набора или голосовых 

команд; 

2.1.11. Интерактивное обслуживание - заочное обслуживание потребителей с 

использованием сети Интернет; 

2.1.12. Интернет-приемная (обратная связь) - интерактивная приемная для потребителей 

на веб-сайте Общества; 

2.1.13. Исполнитель коммунальных услуг (ИКУ) - управляющая организация, 

товарищество собственников жилья, жилищный, жилищно-строительный или иной 

специализированный потребительский кооператив, приобретающий 

электроэнергию у Общества в целях оказания коммунальной услуги 

электроснабжения, а в случаях, предусмотренных действующим законодательством 

и само Общество, является ИКУ; 

2.1.14. Качество обслуживания - совокупность характеристик процесса и условий 

обслуживания, обеспечивающих удовлетворение потребностей клиентов; 

2.1.15. Клиент - потребитель электрической энергии, имеющий намерение заключить либо 

заключивший договор энергоснабжения (купли-продажи (поставки) электрической 

энергии (мощности); 

2.1.16. Клиентский зал - помещение, предназначенное для обслуживания и ожидания 

клиентов Общества и размещения информационных носителей (включает в себя 

зону ожидания и зону обслуживания клиентов), приходящих в офис обслуживания 

клиентов; 

2.1.17. Коллективный (общедомовый) прибор учета - средство измерения (совокупность 

средств измерения и дополнительного оборудования), устанавливаемое в 

многоквартирном доме при наличии технической возможности и используемое для 

определения объемов (количества) коммунального ресурса, поданного в 

многоквартирный дом; 

2.1.18. Коммунальные услуги - осуществление деятельности исполнителя коммунальных 

услуг по подаче потребителям коммунального ресурса, в т.ч. электрической энергии, 

в отдельности или 2 и более из них в любом сочетании с целью обеспечения 

благоприятных и безопасных условий использования жилых, нежилых помещений, 

общего имущества в многоквартирном доме, а также земельных участков и 

расположенных на них жилых домов (домовладений); 

2.1.19. Контакт-центр - совокупность оборудования, программного обеспечения, 

работников, процессов для обеспечения обслуживания клиентов по 

многоканальному номеру телефона; 
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2.1.20. Личный кабинет клиента - отдельный раздел на официальном сайте 

гарантирующего поставщика или в мобильном приложении, где обеспечивается 

возможность создания и управления учетными записями, обмена информацией, в 

том числе в целях осуществления юридически значимых действий, между клиентом 

и гарантирующим поставщиком в электронной форме, включая направление 

документов, сведений, обращений и получение информации, позволяющий 

предоставлять и получать дистанционный доступ к сведениям о заключенном 

(планируемом к заключению) договоре энергоснабжения (купли-продажи (поставке) 

электрической энергии (мощности), его исполнении, иным услугам, а также иной 

информации, предоставляемым гарантирующим поставщиком; 

2.1.21. Мобильное приложение - программное обеспечение гарантирующего поставщика, 

предназначенное для работы в личном кабинете клиента на смартфонах, планшетах 

и других мобильных устройствах; 

2.1.22. Обращение - письменное или устное заявление клиента в адрес гарантирующего 

поставщика по вопросам снабжения электрической энергией; 

2.1.23. Официальный сайт гарантирующего поставщика - информационный ресурс, 

объединяющий под одним адресом (доменным именем или IP-адресом) 

совокупность документов и сервисов гарантирующего поставщика в 

информационно-телекоммуникационной сети «Интернет». Веб-сайт Общества 

ntesk.ru; 

2.1.24. Очное обслуживание - обслуживание клиентов посредством личного контакта с 

работниками гарантирующего поставщика (привлеченного им третьего лица) 

осуществляется в центрах обслуживания клиентов, а также может осуществляться в 

иных подразделениях и (или) территориальных отделениях гарантирующего 

поставщика либо привлеченного им для этих целей третьего лица; 

2.1.25. Покупатель - покупатель электрической энергии, приобретающий электрическую 

энергию (мощность) в целях ее продажи, а также исполнитель коммунальных услуг, 

приобретающий электрическую энергию (мощность) в целях ее использования при 

предоставлении коммунальной услуги по электроснабжению, а также в случае 

отсутствия централизованных теплоснабжения и (или) горячего водоснабжения - в 

целях ее использования при предоставлении коммунальной услуги по отоплению и 

(или) горячему водоснабжению (далее по тексту - Клиент); 

2.1.26. Потребитель - потребитель электрической энергии, приобретающий электрическую 

энергию (мощность) для собственных бытовых и(или) производственных нужд 

(далее по тексту - Клиент); 

2.1.27. Претензия (жалоба) - обращение, содержащее информацию о ненадлежащем 

исполнении договорных обязательств со стороны гарантирующего поставщика и 

(или) требование о восстановлении нарушенных прав или охраняемых законом 

интересов клиента; 

2.1.28. Сетевые организации - организации, владеющие на праве собственности или на 

ином установленном федеральными законами основании объектами электросетевого 

хозяйства, с использованием которых такие организации оказывают услуги по 

передаче электрической энергии и осуществляют в установленном порядке 

технологическое присоединение энергопринимающих устройств (энергетических 

установок) юридических и физических лиц к электрическим сетям, а также 

осуществляющие право заключения договоров об оказании услуг по передаче 

электрической энергии с использованием объектов электросетевого хозяйства, 

принадлежащих другим собственникам и иным законным владельцам и входящих в 

единую национальную (общероссийскую) электрическую сеть; 

2.1.29. Смс-сообщение - короткое текстовое сообщение, состоящее из букв или символов, 



6 
 
 

набранных в определенной последовательности, предназначенное для передачи по 

сети подвижной радиотелефонной связи и радиосвязи; 

2.1.30. Фронт-офис - сотрудники Общества, осуществляющие непосредственный контакт с 

клиентами в очной (ЦОК), заочной форме (Контакт-центр) или интерактивной 

форме (с использованием сети интернет); 

2.1.31. Центр обслуживания клиентов - подразделение, предназначенное для 

осуществления очного обслуживания клиентов по вопросам, относящимся к 

деятельности гарантирующего поставщика, и расположенное в его зоне 

деятельности. 

2.1.32. Электронная очередь - система управления очередью, позволяющая упорядочить 

процесс обслуживания клиентов. В результате распределения и оптимизации потока 

клиентов электронная очередь сокращает время ожидания в очереди, повышает 

эффективность работы ЦОК и внедряется Обществом при наличии такой 

необходимости или в случаях, предусмотренных действующим законодательством. 

 

3. Цели  

 

3.1.Целями настоящего Стандарта являются установление норм и правил взаимодействия 

гарантирующего поставщика с клиентами, единых требований к качеству очного 

обслуживания и заочного обслуживания, оптимизация и формализация процедур 

взаимодействия гарантирующего поставщика и клиента. 

3.2.Настоящий Стандарт определяет основные направления повышения 

удовлетворенности клиентов качеством обслуживания:  

 - оперативное реагирование на обращения клиентов, сокращение времени решения 

вопросов;  

- оптимизация затрат клиентов и гарантирующего поставщика;  

- создание комфортных условий и доброжелательного отношения к клиентам. 

3.3.Настоящий Стандарт устанавливает требования к следующим процессам: 

- взаимодействие с клиентами при очном обслуживании и заочном обслуживании; 

- реагирование на обращения клиентов и обеспечение обратной связи; 

- оценка степени удовлетворенности качеством обслуживания гарантирующим 

поставщиком. 

3.4. Следование нормам настоящего Стандарта направлено: 

- на сохранение и привлечение новых клиентов; 

-  на формирование и укрепление положительного имиджа гарантирующего 

поставщика в глазах клиентов, акционеров, сотрудников. 

 

4. Принципы взаимодействия гарантирующего поставщика с клиентами 

 

4.1.Основными принципами взаимодействия гарантирующего поставщика с 

клиентами являются качество обслуживания и его доступность, под которыми 

понимаются: 

• Территориальная доступность. Клиентам предоставляется качественное 

обслуживание и оперативное рассмотрение обращений, независимо от 

удаленности места проживания, при наличии технической возможности. 
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• Организационная доступность. Правила пользования услугами 

гарантирующего поставщика должны быть прозрачны и исполнимы. 

• Информационная доступность. Полная и достоверная информация обо всех 

процедурах взаимодействия с гарантирующим поставщиком носит публичный 

характер и предоставляется в доступной форме. 

4.2. Обслуживание клиентов основано на следующих принципах: 

• Обратная связь: гарантирующий поставщик уведомляет о результатах 

рассмотрения обращения клиента; 

• Объективность: обеспечивается объективное и непредвзятое рассмотрение 

обращений в установленные сроки исходя из предположения добросовестности и 

разумности клиента. При рассмотрении обращений граждан, а также индивидуальных 

предпринимателей учитывается, что клиент не является профессиональным участником 

рынков электрической энергии (мощности); 

• Одно окно: за  одно обращение клиент может задать несколько интересующих 

его вопросов и получить на каждый из них ответ по существу, а если решение вопроса 

требует дополнительного изучения документов, должна быть предоставлена информация о 

сроках и форме предоставления ответов, при этом гарантирующий поставщик вправе 

отказать клиенту в рассмотрении вопроса по существу в случае, если он не относится к 

сфере деятельности гарантирующего поставщика; 

• Защита персональных данных: обработка персональных данных клиентов 

осуществляется в соответствии с Федеральным законом «О персональных данных». 

Работники гарантирующего поставщика обязуются соблюдать конфиденциальность 

персональных данных клиентов и обеспечить безопасность персональных данных при их 

обработке. Передача документов и информации, полученных от клиентов, третьим лицам 

допускается только в предусмотренных законом случаях; 

• Вежливое и уважительное отношение к клиентам (при этом гарантирующий 

поставщик вправе отказать клиенту в рассмотрении обращения по существу в случае, если 

в обращении клиента содержатся нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы в 

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

гарантирующего поставщика). 

4.3. Клиенты информируются: 

- о порядке заключения договора энергоснабжения (купли-продажи (поставки) 

электрической энергии (мощности), договора предоставления коммунальной услуги 

по электроснабжению; 

- о порядке и способах оплаты; 

- о порядке расчета стоимости электрической энергии (мощности) и услуг; 

- о порядке формирования и размере тарифов (нерегулируемых цен) на электрическую 

энергию (мощность); 

- об иных процессах, осуществляемых между гарантирующим поставщиком и 

клиентом. 

 

5. Организационно-нормативное обеспечение 

 

5.1. Общие вопросы организации управления взаимодействия с клиентами                    

определяются в соответствии с локальными нормативными актами гарантирующего 

поставщика. 
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5.2.Клиент имеет право выбрать любой способ информационного взаимодействия (очное, 

заочное) в зависимости от его индивидуальных, технических возможностей и 

предпочтений. 

5.3. Система обслуживания клиентов гарантирующего поставщика обеспечивается 

посредством: 

- квалифицированных специалистов, ответственных за взаимодействие с клиентами и 

организацию их обслуживания; 

- центров обслуживания клиентов; 

- компьютерного оборудования и программного обеспечения для регистрации, 

обработки обращений клиентов и формирования отчетов; 

- формализованных бизнес-процессов взаимодействия гарантирующего поставщика с 

клиентами. 

5.4. Обслуживание гарантирующим поставщиком клиентов осуществляется в том 

числе с соблюдением следующих требований: 

-  опубликование (размещение) форм договоров энергоснабжения (купли-продажи 

(поставки) электрической энергии (мощности) на официальном сайте 

гарантирующего поставщика и в центрах обслуживания клиентов; 

- обеспечение приема показаний приборов учета от клиентов способами, 

допускающими возможность удаленной передачи показаний приборов учета, - 

посредством телефона, информационно-телекоммуникационной сети «Интернет»; 

- обеспечение выставления клиенту счетов на оплату электрической энергии 

способами, допускающими возможность их удаленной передачи, - посредством 

почтовой связи, сети «Интернет»; 

- обеспечение клиенту возможности внесения платы по договору энергоснабжения 

(купли-продажи (поставки) электрической энергии (мощности) различными 

способами, в том числе непосредственно гарантирующему поставщику без оплаты 

комиссии; 

- организация приема обращений клиентов по вопросам прекращения поставки 

электрической энергии, а также оповещения клиентов о причинах прекращения 

поставки электрической энергии; 

- обеспечение приема обращений клиентов по вопросам организации коммерческого 

учета электрической энергии. 

 

6. Инфраструктура очного обслуживания 

 

6.1. Очное обслуживание клиентов гарантирующего поставщика осуществляется в центрах 

обслуживания клиентов. Перечень центров обслуживания клиентов, зоны обслуживания 

(при наличии деления на зоны обслуживания), адреса, часы работы, контактные телефоны 

(при наличии выделенных телефонных номеров) и адреса электронной почты (при наличии) 

указываются на официальном сайте гарантирующего поставщика. 

6.2. Режим и порядок работы центров обслуживания клиентов устанавливаются 

гарантирующим поставщиком. 

 6.3. Центры обслуживания клиентов обеспечивают территориальную, организационную и 

информационную доступность клиентам и функционируют на основе принципов, 

указанных в пункте 4.2. настоящего Стандарта. 

6.4. Центры обслуживания клиентов выполняют следующие функции: 
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- организация обслуживания клиентов с учетом положений законодательства 

Российской Федерации об электроэнергетике, настоящего Стандарта, договора 

энергоснабжения (купли-продажи (поставки) электрической энергии (мощности) и 

договора предоставления коммунальной услуги по электроснабжению; 

- организация предоставления информации, очного консультирования клиентов по 

всем вопросам, связанным с деятельностью гарантирующего поставщика, 

предоставление типовых форм документов клиенту; 

- обеспечение приема платежей от клиентов (как минимум в безналичной форме), за 

исключением случаев отсутствия возможности обеспечить работу платежных 

сервисов из-за отсутствия устойчивых каналов связи по причинам, не зависящим от 

гарантирующего поставщика; 

- прием заявок на заключение договора энергоснабжения (купли-продажи (поставки) 

электрической энергии (мощности) или договора на оказание иных услуг, а также 

иных документов от клиента, проверка перечня документов, проверка полноты 

сведений в заявке, анализ документов на соответствие требованиям к документам, 

установленным нормативными правовыми актами; 

- выдача клиентам документов, связанных с реализацией договора энергоснабжения 

(купли-продажи (поставки) электрической энергии (мощности) или договора 

предоставления коммунальной услуги по электроснабжению; 

- прием обращений, связанных с деятельностью гарантирующего поставщика или в 

случаях, предусмотренных законодательством Российской Федерации, сетевой 

организации. 

6.5. К помещению центра обслуживания клиентов для очного обслуживания 

обеспечивается беспрепятственный доступ посетителей, в том числе граждан с 

ограниченными возможностями, в рамках требований законодательства Российской 

Федерации. 

6.6. Информационные указатели, оформленные в едином корпоративном стиле, 

размещаются у центрального входа в помещение: 

- вывеска с названием; 

- табличка с информацией о режиме работы. 

Вход и выход (включая аварийный) из помещения оборудуются соответствующими 

указателями. 

6.7. Пункты 6.1. – 6.6. настоящего Стандарта применяются к третьим лицам, привлеченным 

гарантирующим поставщиком на основании соответствующего договора. 

7. Инфраструктура заочного обслуживания 

 

7.1. Система заочного обслуживания в качестве способов информационного 

взаимодействия (с учетом их функциональной специфики) включает телефонную и 

почтовую связь. 

7.2.  Дополнительно по решению гарантирующего поставщика могут быть 

использованы следующие способы информационного взаимодействия: 

- электронная почта; 

- личный кабинет клиента; 

- мобильное приложение; 
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- мессенджеры; 

- социальные сети; 

- смс-сообщение; 

- виртуальный собеседник (чат-бот); 

- официальный сайт гарантирующего поставщика; 

- иные способы. 

7.3. Информация о многоканальном телефонном номере и других контактных 

телефонах, по которым клиент может заочно обратиться к гарантирующему 

поставщику по интересующим его вопросам, а также времени работы контакт-

центра размещается: 

- на официальном сайте гарантирующего поставщика; 

- на платежном документе (для граждан-потребителей). 

7.4. Почтовая переписка может использоваться для направления документации, 

связанной с обслуживанием в соответствии с условиями договора, либо по запросу 

клиента в случае, когда он в обращении просит направить ответ или документы 

почтовым отправлением. 

7.5. Электронная почта или система обратной связи на официальном сайте 

гарантирующего поставщика используются для направления обращений и 

предоставления ответов гарантирующим поставщиком с учетом ограничений, 

установленных законодательством Российской Федерации. 

7.6. Для предоставления клиентам, обратившимся через контакт-центр, справочной 

информации о предоставляемых гарантирующим поставщиком услугах может 

использоваться в том числе интерактивный автоответчик. 

7.7. Пункты 7.1 – 7.6. настоящего Стандарта применяются к третьим лицам, 

привлеченным гарантирующим поставщиком на основании соответствующего 

договора. 

 

8. Личный кабинет клиента 

 

8.1. Личный кабинет клиента, создаваемый гарантирующим поставщиком для каждого 

клиента, реализуется посредством официального сайта гарантирующего поставщика 

и (или) на базе мобильного приложения гарантирующего поставщика (мобильного 

приложения сторонней организации на основании соответствующего договора). 

Личный кабинет клиента является способом получения определенных видов услуг 

гарантирующего поставщика посредством компьютеризированных устройств 

(персональный компьютер, смартфон, планшет) без посещения центра 

обслуживания клиентов. 

8.2. Основные функции личного кабинета клиента для физических лиц: 

- круглосуточный режим работы сервиса, за исключением плановых технических 

работ; 

- направление заявки на заключение, изменение, расторжение договора 

энергоснабжения (купли-продажи (поставки) электрической энергии (мощности), 

получение проекта договора, дополнительного соглашения, иных документов и 

актуальной информации, связанной с заключением, изменением, исполнением и 

расторжением договора; 



11 
 
 

- направление обращений на замену (установку, поверку) прибора учета или 

измерительного трансформатора тока; 

- передача показаний приборов учета электрической энергии в формате, 

предусмотренном сервисом; 

- оплата с помощью платежной карты или иных сервисов безналичной оплаты; 

- просмотр информации о начислениях, истории совершенных платежей и 

переданных показаний; 

- возможность привязки нескольких лицевых счетов к одной учетной записи; 

- направление в адрес гарантирующего поставщика обращений, в том числе 

претензий, заявлений, справок, иных документов и информации; 

- направление клиенту уведомления об ограничении или приостановлении 

предоставления коммунальной услуги по электроснабжению; 

- выгрузка электронной версии платежного документа; 

- предоставление в случаях и сроки, которые предусмотрены Правилами 

предоставления доступа к минимальному набору функций интеллектуальных систем 

учета электрической энергии (мощности), утвержденными постановлением 

Правительства Российской Федерации от 19 июня 2020 г. N 890 «О порядке 

предоставления доступа к минимальному набору функций интеллектуальных систем 

учета электрической энергии (мощности)», удаленного доступа к информации и 

минимальному набору функций интеллектуальной системы учета гарантирующего 

поставщика посредством сети «Интернет» в отношении приборов учета 

электрической энергии, допущенных в эксплуатацию после 1 января 2022 г. для 

целей коммерческого учета электрической энергии (мощности) на розничных 

рынках электрической энергии и (или) для оказания коммунальных услуг по 

электроснабжению. 

8.3. Основные функции личного кабинета клиента для юридических лиц: 

- круглосуточный режим работы сервиса, за исключением плановых технических 

работ; 

- направление заявки на заключение, изменение, расторжение договора 

энергоснабжения (купли-продажи) электрической энергии (мощности) и получение 

проекта договора, дополнительного соглашения, иных документов и актуальной 

информации, связанной с заключением, изменением, исполнением и расторжением 

договора; 

- направление обращений на замену (установку, поверку) прибора учета или 

измерительного трансформатора тока; 

- передача показаний приборов учета в формате, предусмотренном личным кабинетом 

клиента; 

- просмотр детализации начислений по договору энергоснабжения (купли-продажи 

(поставки) электрической энергии (мощности); 

- просмотр истории начислений и внесенных платежей; 

- получение и выгрузка копий платежных документов; 

- направление клиенту уведомления об ограничении режима потребления 

электрической энергии (мощности); 

- направление в адрес гарантирующего поставщика обращений, в том числе 

претензий, заявлений, справок, иных документов и информации; 

https://login.consultant.ru/link/?req=doc&base=LAW&n=473432&date=24.12.2025&dst=100013&field=134
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- предоставление в случаях и сроки, которые предусмотрены Правилами 

предоставления доступа к минимальному набору функций интеллектуальных систем 

учета электрической энергии (мощности), утвержденными постановлением 

Правительства Российской Федерации от 19 июня 2020 г. N 890 «О порядке 

предоставления доступа к минимальному набору функций интеллектуальных систем 

учета электрической энергии (мощности)», удаленного доступа к информации и 

минимальному набору функций интеллектуальной системы учета гарантирующего 

поставщика посредством сети «Интернет» в отношении приборов учета 

электрической энергии, допущенных в эксплуатацию после 1 января 2022 г. для 

целей коммерческого учета электрической энергии (мощности) на розничных 

рынках электрической энергии и (или) для оказания коммунальных услуг по 

электроснабжению. 

8.4. Набор функций личного кабинета клиента определяется гарантирующим 

поставщиком с учетом функциональности иных систем информационного 

взаимодействия с клиентами. Набор функций может быть изменен с целью 

улучшения качества обслуживания клиентов. 

 

9. Информационные разделы официального сайта гарантирующего поставщика 

 

9.1. Информационные разделы официального сайта гарантирующего поставщика 

включают в себя следующую информацию: 

- документы, необходимые для заключения договора энергоснабжения (купли-

продажи (поставки) электрической энергии (мощности), порядок его заключения; 

- форма договора энергоснабжения (купли-продажи (поставки) электрической 

энергии (мощности), а также форма договора купли-продажи электрической 

энергии, произведенной на объектах микрогенерации, расположенных в зоне 

деятельности гарантирующего поставщика; 

- способы, порядок и условия внесения платежей по договору энергоснабжения 

(купли-продажи (поставки) электрической энергии (мощности), в том числе без 

оплаты комиссии; 

- порядок и условия приема показаний приборов учета для расчетов за потребленную 

электрическую энергию и последствия вывода из строя приборов учета либо 

отсутствия приборов учета; 

- возможные последствия нарушения обязательств по оплате электрической энергии 

в виде введения полного и (или) частичного ограничения режима потребления 

электрической энергии (ограничения или приостановления предоставления 

коммунальной услуги по электроснабжению); 

- порядок расчета стоимости электрической энергии, предельные уровни 

нерегулируемых цен и их составляющие, тарифы и льготы (при наличии); 

- график и порядок обслуживания клиентов в центрах обслуживания клиентов, адреса 

и телефоны (при наличии) центров обслуживания клиентов, категории клиентов 

(юридические лица, индивидуальные предприниматели и (или) физические лица), 

которые обслуживаются в конкретном центре обслуживания клиентов, информация 

о предоставленных клиентам каналах заочного обслуживания и режиме их работы; 

- порядок подачи обращений, в том числе претензий к действиям (бездействию) 

гарантирующего поставщика, связанным с исполнением договора; 

- порядок и способы регистрации и авторизации пользователей в личном кабинете 



13 
 
 

клиента (информационной системе); 

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

них. 

 

10. Правила делового этикета 

 

10.1. Сотрудник должен оперативно и качественно обслуживать клиента. 

10.2. Сотрудник должен стремиться обеспечить максимальный эмоциональный комфорт 

для клиента. Предупредительность, тактичность, вежливость, доброжелательность и 

спокойствие являются безусловными составляющими высокой коммуникативной 

культуры общения сотрудника с клиентами.  

10.3. Каждый клиент требует внимания. Сотрудник относится ко всем клиентам 

одинаково выдержанно вне зависимости отличных симпатий и антипатий. 

10.4. Сотрудник должен уважать точку зрения клиента вне зависимости от того разделяет 

он ее или нет. Не допускается явно навязывать свою точку зрения, игнорировать 

высказывания клиента. 

10.5. При взаимодействии с клиентом сотрудник не должен предоставлять заведомо 

ложную информацию. 

10.6. При обслуживании клиента, подавшего жалобу, необходимо придерживаться 

следующих методов работы: 

- быть к клиенту особенно внимательным, даже если жалоба кажется несущественной 

или абсурдной; 

- помочь клиенту изложить суть жалобы; 

- решать проблему с соблюдением сроков, предусмотренных действующим 

законодательством, но стремиться решить проблему, как можно быстрее. 

 

11. Требования к рабочему месту 

 

11.1. Каждый сотрудник поддерживает чистоту и порядок на своем рабочем месте и 

следит за порядком в помещении центра обслуживания клиентов. 

11.2. На рабочем месте запрещен приём пищи. Исключение составляет вода. 

11.3. Недопустимо держать на рабочем месте: 

- рекламную продукцию сторонних организаций; 

- художественную литературу, журналы, газеты, не имеющие прямого отношения к 

служебной деятельности; 

- одежду, посуду, косметику и иные предметы, не относящиеся к рабочему процессу. 

11.4. На рабочем столе сотрудника должна располагаться табличка с 

указанием должности, фамилии, имени и отчества лица, ведущего приём клиентов. 

 

12. Внешний вид сотрудника при очном обслуживании клиентов  

 

12.1. В целях поддержания корпоративного имиджа и фирменного стиля 

 сотрудники, непосредственно общающиеся с клиентами, должны выполнять 

рекомендации корпоративного стиля. 
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12.2. Одежда сотрудника должна быть чистой и опрятной, неброских 

тонов, выдержанная в строгом деловом стиле: 

- костюм или юбка, брюки, жилет, пиджак - однотонных темных расцветок. В теплое 

время года допускаются светлые однотонные расцветки; 

- блузка (у женщин) и сорочка (у мужчин) однотонных светлых расцветок; 

- не допускается спортивная одежда, открытые, коротки топы / майки, юбки более 10 

см выше колена, шорты. 

12.3. Обувь сотрудника должна быть с закрытым мысом, цвет обуви должен 

гармонировать с одеждой. Не допускается спортивная и пляжная обувь. Обувь 

должна быть чистой и опрятной. 

12.4. Макияж должен быть не вызывающий, приглушенных тонов. Руки должны быть 

ухоженными, ногти - не длинными, не яркими. Запах духов (туалетной воды, 

дезодоранта) не должен быть сильно выражен. 

12.5. Если гарантирующим поставщиком предоставляются какие-либо аксессуары 

(платки, галстуки, броши, значки), сотрудник должен носить их в соответствии с 

требованием гарантирующего поставщика. 

 

 

13. Принципы урегулирования конфликтов 

 

13.1. Недопущение возникновения конфликта является важным условием для обеспечения 

защиты интересов клиентов. 

13.2. Во избежание конфликтных ситуаций сотрудники обязаны: 

- стремиться действовать в интересах клиентов, уметь распознать и избегать 

ситуаций, когда может возникнуть конфликт; 

- стремиться не допускать возникновение ситуации, при которой в конфликте 

начинают участвовать другие клиенты; 

- соблюдать принцип конфиденциальности (неразглашения информации, не 

предназначенной для открытого доступа или пользования всеми желающими). 

13.3. В случае возникновения обстоятельств, которые, по мнению сотрудника, могут 

привести к конфликту, он обязан срочно поставить в известность об этом своего 

непосредственного руководителя, который должен принять меры к урегулированию 

возникшей ситуации. 

13.4. При разрешении конфликтных ситуаций с клиентами действия сотрудников, 

включая принимаемые ими решения, не должны преследовать личный интерес. 

14. Информационное обеспечение клиентов 

 

14.1. Информационное взаимодействие с клиентами имеет следующие формы: 

- массовое информационное взаимодействие; 

- индивидуальное информационное взаимодействие по запросу; 

- предоставление информации по инициативе гарантирующего поставщика. 
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14.2. Массовое информационное взаимодействие заключается в размещении публикаций 

в СМИ о деятельности гарантирующего поставщика, информировании клиентов по 

вопросам, связанным с процессом электроснабжения путём размещения 

информации в центрах очного обслуживания или на официальном сайте, а также 

размещение информации о проведении PR-кампаний, направленных на 

информирование широкой общественности (настоящие и потенциальные клиенты, 

партнеры и сотрудники) о деятельности гарантирующего поставщика, возможных 

каналах связи и т.д. 

14.3. Базовый инструмент массового информационного взаимодействия с аудиторией - 

СМИ и сайт гарантирующего поставщика. 

14.4. Индивидуальное информационное взаимодействие заключается в предоставлении 

консультаций по запросу клиента. Информация, имеющая прямое отношение к 

предоставляемым услугам, должна предоставляться по первому требованию вне 

зависимости от информационного канала и в удобной для клиента форме. 

 

15. Мероприятия, направленные на улучшение качества обслуживания 

клиентов 

 

15.1. Гарантирующий поставщик регулярно информирует клиентов в СМИ, а также на 

сайте гарантирующего поставщика о мероприятиях по улучшению качества 

обслуживания клиентов, о принципах работы, основных изменениях в нормативно-

правовой базе и принятых решениях регулирующих органов. 

 

16. Контроль и мониторинг качества обслуживания клиентов 

 

16.1. Контроль за своевременным рассмотрением обращений клиентов, за сохранность 

данных обращений несет каждый специалист в рамках своей компетенции. 

Контроль за внешним видом персонала и состоянием рабочих мест возлагается на 

непосредственного руководителя. 

16.2. Для мониторинга удовлетворенности клиентов гарантирующий поставщик 

использует следующие методы: 

- проведение опросов: анкетирование и интервьюирование; 

- анализ претензий и обращений; 

- анализ внутренних показателей работы;  

- получение обратной связи через книгу отзывов и предложений; 

16.3. Проводятся постоянные контрольные звонки для оценки качества общения с 

клиентами. 

 

17. Нормативные ссылки 

В Стандарте учтены требования следующих нормативно-правовых актов и 

использованы нормативные ссылки на следующие документы: 

• Гражданский кодекс Российской Федерации; 
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• Жилищный кодекс Российской Федерации; 

• Федеральный Закон от 26 марта 2003 г. № 35-ФЗ «Об электроэнергетике»; 

• Закон Российской Федерации от 7 февраля 1992 г. №2300-1 «О защите прав 

потребителей»; 

• Федеральный Закон от 2 мая 2006 г. № 59-ФЗ «О порядке рассмотрения обращений 

граждан Российской Федерации»; 

• Федеральный Закон Российской Федерации от 27 июля 2006 г. № 152-ФЗ «О 

персональных данных»; 

• Постановление Правительства Российской Федерации от4 мая 2012 г. №442 «Об 

утверждении Правил функционирования розничных рынков электрической энергии в 

переходный период реформирования электроэнергетики», включая: 

- Основные положения функционирования розничных рынков электрической 

энергии и мощности; 

- Правила полного и (или) частичного ограничения режима потребления 

электрической энергии; 

• Постановление Правительства Российской Федерации от 27 декабря 2004 г. № 861 «Об 

утверждении правил недискриминационного доступа к услугам по передаче 

электрической энергии и оказания этих услуг», включая: 

• Правила недискриминационного доступа к услугам по передаче электрической 

энергии и оказания этих услуг; 

• Правила технологического присоединения энергопринимающих устройств 

потребителей электрической энергии, объектов по производству электрической 

энергии, а также объектов электросетевого хозяйства, принадлежащих сетевым 

организациям и иным лицам, к электрическим сетям; 

• «Правила установления и определения нормативов потребления коммунальных услуг и 

нормативов потребления коммунальных ресурсов в целях содержания общего 

имущества в многоквартирном доме», утв. Постановлением Правительства Российской 

Федерации от 23 мая 2006 г. № 306; 

• «Правила предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям 

помещений в многоквартирных домах и жилых домов», утв. Постановлением 

Правительства Российской Федерации от 6 мая 2011 г. № 354 ; 

• «Правила, обязательные при заключении управляющей организацией или 

товариществом собственников жилья либо жилищным кооперативом или иным 

специализированным потребительским кооперативом договоров с 

ресурсоснабжающими организациями», утвержденные Постановлением Правительства 

РФ от 14.02.2012 № 124; 

• Постановление Правительства РФ от 19.12.2025 N 2070 

«О внесении изменений в некоторые акты Правительства Российской Федерации» 

• ГОСТ Р 53368-2009 «Обслуживание потребителей электрической и тепловой энергии»; 

• Национальный стандарт Российской Федерации ГОСТ Р 50646-2012 «Услуги 

населению. Термины и определения» (утв. и введен в действие Приказом Росстандарта 

от 29.11.2012 N 1612-ст); 

• ГОСТ 32144-2013. Межгосударственный стандарт. Электрическая энергия. 

Совместимость технических средств электромагнитная. Нормы качества электрической 

энергии в системах электроснабжения общего назначения" (введен в действие Приказом 
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Росстандарта от 22.07.2013 N 400-ст); 

• Национальный стандарт Российской Федерации ГОСТ Р 52113-2014 «Услуги 

населению. Номенклатура показателей качества услуг» (утв. и введен в действие 

Приказом Росстандарта от 06.11.2014 N 1482-ст); 

• ГОСТ ISO 9000-2011. Межгосударственный стандарт. Системы менеджмента качества. 

Основные положения и словарь" (введен в действие Приказом Росстандарта от 

22.12.2011 N 1574-ст); 

• Санитарно-эпидемиологические правила и нормативы СанПиН 2.2.4.548-96; СанПиН 

2.2.2/2.4.1340-03; 

• Межгосударственный стандарт ГОСТ 32144-2013 «Электрическая энергия. 

Совместимость технических средств электромагнитная. Нормы качества электрической 

энергии в системах электроснабжения общего назначения» (введен в действие 

Приказом Росстандарта от 22.07.2013 N 400-ст). 


