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1. OBIIIME ITOJIOKEHU A

1.1. Hacrosmmit CTaHAApT Ka4yecTBa o0CITyKUBaHUS noTpeduTenen
ITAO «CraBpomomssaeprocoriTy (namee — CraHmapT) SBISETCA HOPMATHBHEIM  JIOKYMEHTOM,
yCTaHaBIHMBAOIUM 0a30Bble TPeOOBaHHS II0 B3aUMOACHCTBHIO C HOTPEOUTEISIMU IIPH OKa3aHUH YCIYT
B cdepe dI1eKTpoCcHAGKEHHUS.

1.2. JletictBue Hactosmero CTanmapTa pacIpOCTpaHsSIeTCs TakKe Ha B3aUMOOTHOIIEHUS C JTFOOBIM
JUIOM, MMEIOIMM HAMEPEHHE 3aKIIOYHUTH JOTOBOP JHEProcHabXeHHs (KyILTH-IPOJaXKH (IIOCTaBKH)
9JIEKTPUYECKOH SHEPrur (MOITHOCTH).

1.3. Crarmapr obsi3aTeneH IJI1 HCIIONHEHHS IEPCOHAIOM BCEX CTPYKTYPHBIX IIOApa3leseHUi
ITAO «CraBponoas3HEeprocObITY.

1.4. B Crangaprte y4reHBI TpeOOBaHHS CIIEIYIOIUX HOPMATUBHO-IIPABOBEIX aKTOB:

- I'paxxmanckuit kogexc Poccuiickoit @enepanuy;

- XKummesnii xopekc Poccutickoit @enepanuy;

- O@enepanpubli 3akoH Poccuiickoit ®enmeparmuu ot 26 wmapra 2003 1. Ne 35-03
«O0 3IIEKTPOIHEPTETUKEY;

- IlpaBuna mpemocTaBieHHS KOMMYHQIBHBIX  YCIYyT  TpaKIaHaM, yTBEpPXICHHBIE
ITocranosnenuem Ilpasutensctea PO ot 06.05.2011 Ne 354;

- OcHOBHBIE NOJOXEHUS (DYHKIIMOHUPOBAHMS PO3HUYHBIX PBIHKOB 3JIEKTPHYECKOM OSHEPIUH,
yrBepxxaénnsie [loctanosnenuem [IpaBurenscTBa Poccuiickoit @eneparun ot 04.05.2012 r. Ne 442.

2. IIEJIX 11 3AJTAYH

2.1. lenssmu mactosmero CraHmapTa SBISIOTCS YCTAaHOBIIEHHE HOPM H IIPAaBHII B3aWMOIECHCTBUS
rapaHTHPYIOMETO IOCTABINUKA C KIIHEHTAMH, €IUHBIX TpeOOBaHUM K Ka4eCTBY OYHOIO OOCITY)XHBAHUS U
3209HOTr0 OOCITY)KHBaHUS, ONTUMHU3AIMS U (opManu3ays Ipoleayp B3auMOAEHCTBUS TrapaHTUPYIOIIETO
MIOCTABIIMKA U KJIHEHTA.

2.2. Hactosmuii CtaHmapT ycTaHaBIMBaeT TpeOOBaHHUS K CIIEAYIOIUM IIPOI[ECCaM:

a) B3aMMO/ICHCTBYE C KITUCHTAMH IIPH OYHOM OOCITy’>KHUBaHHH U 3209HOM 00CITY)KMBAHUH;

0) pearupoBanue Ha 0OpameHns KJIMEHTOB U 00ecTiedeHrue 00paTHOU CBA3H;

B) OIICHKAa CTENEHH YAOBJIECTBOPEHHOCTH Kad4eCTBOM OOCIYXUBaHHS TIapaHTHPYIOLIHNM
ITOCTABIIAKOM.

2.3. HacTrosmuii cTanmapT onpeneseT OCHOBHBIE HAalIpaBIEHHS IOBBIIICHUS YIOBIETBOPEHHOCTH

KIIMEHTOB Ka9eCTBOM OOCITy)KHBAHUS:

a) ONEepaTHBHOE pearupoBaHHE Ha OOpalNeHus KIMEHTOB, COKpAIEHHE BPEMEHHU pEIICHHUS

BOIIPOCOB;
0) onTHUMU3aIMs 3aTpaT KIIMEHTOB U FapaHTUPYIOLIETO IOCTABINUKA;
B) co3aHue KOM(OPTHBIX YCIOBHH U JOOPOIKEIATENEHOTO OTHOUICHUS K KIIMEHTaM.

3. IPUHITAIILI B3AUMOJAENCTBUSA C IOTPEBUTEJSIMUA

3.1. OCHOBHbIMH NpPHUHIMIIAMH B3aHMOJEHCTBHS TapaHTUPYIOIIEro IOCTAaBINUKA C KIMEHTaMU
SIBILTIOTCS] KA9E€CTBO OOCITYKUBAHUA M €I0 JOCTYITHOCTD, IO KOTOPBIMU IIOHUMAIOTCS:

a) TeppUTOPHAIbHAS JOCTYIIHOCTD - KIIMEHTaM IIPEIOCTaBIIIETCS Ka4eCTBEHHOE 00CITy)KUBAaHUE U
ONEpaTUBHOE pPAacCMOTpPeHHE OOpaleHWi, He3aBUCHMO OT yJAJICHHOCTH MeCTa IIPOKUBAHUS,
[IPH HAJTWMYHH TEXHUYECKOH BO3MOXHOCTH;

0) opraHM3alMOHHAs JOCTYNHOCTH - IIpaBWJIa IIOJB30BAHUS YCIYIaMH TapaHTHPYIOLIEro
IIOCTaBIIMKA JJOJDKHBI OBITH IPO3PAYHEI U UCIIOTHUMEL,

B) HH(OpMaMOHHAas JOCTYIHOCTH - IIOJHAs ¥ JOCTOBEpHas HHpopMaIus 000 BeexX Mpoueaypax
B3aMMOJIEUCTBUS C T'apaHTHUPYIOIIUM IIOCTABIIMKOM HOCHT IyONMYHBIM XapakTep M IIPeNOCTaBIIAETCS
B IOCTYIIHO#M (opme.

3.2. KinuenTts! uHQOpMUPYIOTCS:

0 TIOpSAKEe 3aKIIOYeHHs [OroBopa OHEprocHabxeHws (KyIUIM-IpoJakd  (TIOCTaBKHM)
JIEKTPHYECKOM  dHepruW  (MOIMHOCTH), JOrOBOpa IIPEJOCTAaBJIEHHS KOMMYHAIBHOM  YCIYIH
IO 3JIEKTPOCHA0KECHHUIO;



0 IIOPSAIKE ¥ CIIOCO0aX OIUIATHI;

0 MOPSAKE pacyeTa CTOMMOCTH JIEKTPAYECKON 3HEPrur (MOIIHOCTH) U YCIIYT;

0 mopsinke (GOpMHpOBaHHS W pasMmepe Tapu(poB (HEPEryIUpPYyEeMBIX IIEH) Ha SJIEKTPHYECKYIO
SHEPTUIO (MOIHOCTE);

00 MHBIX IIPOIIECCaX, OCYIIECTBIEMBIX MEXKY TapaHTHPYIOIIUM IOCTABIIUKOM U KIUEHTOM.

3.3. O6cnyxuBanue KJIUEHTOB TAKXXE OCHOBAHO HA CIEIYIOINUX ITPUHITUAIIAX

a) oOpaTHas CBSI3b - TAPAHTHUPYIOIUI ITOCTABIMUK YBEIOMIIIET O pe3yJbTaTax PacCMOTPEHHUs
ofparneHus KIMeHTa;

0) 0OBEKTHBHOCTD - 00eCIeUnBaeTCsl OOBEKTUBHOE M HEIPEIB3SITOE PACCMOTPEHUE OOpaIneHui
B YCTAHOBJICHHBIE CPOKH HCXOAS W3 IIPEAIOJIOKEHHS TOOPOCOBECTHOCTH H Pa3yMHOCTH KIIHMEHTA.
ITpu paccMoTpeHHM OOpaINeHuH rpakiaH, a TaKke HHAUBUAYAIBHEIX IpeIIIpHHIMAaTEeNeH YIuTEIBAETC,
YTO KJIMEHT He SBIIETCS NPO(EeCCHOHATLHBIM YYaCTHHKOM DBIHKOB 3JEKTPUYECKOH 9SHEpruu
(MoImHOCTH);

B) OIHO OKHO - 3a OJHO OOpalleHHe KIMEHT MOXET 3aJaThb HECKOJIBKO HHTEPECYIOIUX €ro
BOIIPOCOB ¥ IIOJNyYHUTh Ha KaXABIA H3 HHUX OTBET IO CYINECTBY, a €CIIM pPEIIeHHEe BoIpoca Tpedyer
JIOTIOJIHUTEILHOTO H3YYeHHS JOKYMEHTOB, JOJDKHA OBITh IIpefocTaBiieHa HHGopmanus o cpokax u Gopme
IpPENOCTaBICHUS OTBETOB, IIPH O3TOM TapaHTHPYIOIIUI IIOCTABIIMK BIpaBE OTKAa3aTh KIHEHTY
B PaCCMOTPEHHH BOIPOCa II0 CYIIECTBY B CIydae, €CIH OH HE OTHOCHTCA K chepe NesTelbHOCTH
rapaHTHPYIOIIETo IOCTABIINKA;

I) 3aluTa IEePCOHAIBHBIX JaHHBIX - 00paboTka TIEPCOHANBHBIX [JaHHBIX KIIHEHTOB
OCyIIEeCTBIIsIETCS. B cOOTBeTCcTBEM ¢ DenmepanbHbiM 3akoHOM «O IEpCOHANBHBIX JaHHBIX». PaboTHHMKH
rapaHTUPYIOMET0 IOCTaBINUKa O00s3YI0TCS CcOOMIONaTh KOHGHASCHIUAIBHOCTD MEPCOHANBHBIX JaHHBIX
KIMEHTOB ¥ of0ecmednTs Oe30macHOCTh IIePCOHANBHBIX MAaHHBIX Ipu HMX oOpaGotke. Ilepenmada
JOKYMEHTOB M HH(OpManuy, NIOJY4YEeHHBIX OT KIMEHTOB, TPETBMM IHMIAM JOIIyCKAeTCs TOJIBKO
B IIPEIyCMOTPEHHBIX 3aKOHOM CIIy4dasix;

1) BEXXJIMBOE U YBOXHUTEIHHOE OTHOIICHHE K KIMEHTaM (IIpA 3TOM rapaHTUPYIOLIMK ITOCTaBIIMK
BIIPaBE€ OTKa3aTh KJIMEHTY B PacCMOTPEHHH OOpalleHUs IO CYINECTBY B Clydae, €CIM B OOpalleHHH
KIIMEHTa COHEpXKaTcs HENEH3ypHbIE JHOO OCKOPOHTENbHBIC BBIpAKEHMS, YIPO3Bl B  aapec
rapaHTHPYIOIIEr0 MMOCTABIIMKA, UMYINECTBY, KHU3HM H (WIH) 3J0POBBIO paOOTHHUKOB rapaHTHPYIOIIETO
IIOCTaBINUKA).

4. TPEBOBAHMS K IIOMEINEHUAM JJI51 ITIPHEMA IIOTPEBI/ITEJII?'IuI/I INIEPCOHAJLY,
OCYHECTBJIAIOMEMY ITPUEM ITIOTPEBUTEJIEUN.

4.1. ITomemeHns NEHTPOB OYHOTO OOCIYXXHMBaHUS NOTpeOUTENEH JODKHEI OBITH OPraHU30BaHEL B
MaKCHMAaIBHO JOCTYIIHOM JUIS OONBINMHCTBA IPaXkJaH MECTe.
4.2. Ilomemenus TOJDKHBI 0OecnednBaTh OeCIIPENTCTBEHHBIM JOCTYII IOCETUTENEH, B TOM YUCIIe
IpaXk[jaH C OTPAaHUYECHHBIMHI BO3MOXXHOCTSIMH.
4.3.IIpu HeBO3MOXHOCTH O00OpYZOBaTh IOMEINEHHE HAUIeKAMUM 00pa3oM IODKHO OBITh
OpraHM30BaHO OOCIYXMBaHHE IPaXIaH C OTPaHHYCHHBIMH BO3MOXKHOCTSIMHE Ha JOMY HIIH HCIOJIB30BaH
Ipyroi# crocob obecnedeHus JOCTYIIHOCTU O0CITy )KABAHUS.
4.4. HeobxoquMo pasmemeHne WH(GOPMAMOHHBIX BEIBECOK, O(GOPMIIEHHBIX B EIHHOM
KOPIIOPaTUBHOM CTHJIE:
- Y LEHTPaJbHOIO BXOJa B IIOMEINEHWE (BHIBECKA C Ha3zBaHMEM, Tabimyka ¢ HHpOpMaimei
0 pexumMe paboThl);
- ¥ BXOJa B KaXXI0€ U3 BHYTPEHHUX IOMEINeHu# (Tabnuyka ¢ HaUMEHOBaHUEM ITOPa3ICICHHUS
ITAO «CraBponoib3HEprocOBITY; TeMaTHKa BOIIPOCOB, II0 KOTOPHIM BEHETCS IIpHeM; Tabjuduka Ha CTOJIe
C yKa3aHUEM JOJDKHOCTH, paMUIuy, IMEHH U OTYECTBA IIPUHUMAIOIIETO).
4.5. Bxox m BBIXOX (BKJIIOYAs aBapUMHBIN) W3 IOMEIIEHWS IODKHBI OBITH 00OPYIOBAHEI
yKazaTeJsIMU C aBTOHOMHBIMY UCTOYHUKAMU OecriepeO0HHOTO MUTaHHUS.
4.6. B nemsix 6e300acHOCTH COTPYIHUKOB ¥ KJIHEHTOB IIOMEINEHUST 000PY/IYIOTCS:
- OXPaHHO-TI0)KapHOH! CUTHATM3alUeH U CPeICTBAMH [TOXKAPOTYIICHHUS,
- CHCTEMOM OIIOBELIEHUs O BOSHUKHOBEHHH YPE3BBIYAHHON CUTyallH, TPEBOKHONU KHOIIKOH;
- Kacca OCHAII[EHa CHCTEMOH BHICOHAOIIOICHHSL.



4.7. 3an obcmyxuBaHHS NOTpeOUTENEH NODKEH OBITH BBIIOJHEH B KOPIIOPATUBHOM CTHIIE U
COOTBETCTBOBAThH CICAYIONIMM TPEOOBAHMSIM:

- paboure MecTa CIEeHATHUCTOB, OCYIIECTRIMIONIMX IIPUEM I'PakaH, BBIIOIHEHBI B BUIe o0men
CTOMKHU IIPUEMHOM C U30JIMPOBAHHBIMU OKHAMU UL IIpUEMa II0CETUTEIIEH;

- Kacca o00OpymoBaHa JKENE3HOM JBEPHIO U CHTHAIH3aIMed; OKHO KacChl JOJDKHO
COOTBETCTBOBATh TpeOOBaHUAM 0€30MacHOCTH, HO OBITH YOOOHBIM [UIS TIIepeladd IUIATeXKHBIX
JIOKYMEHTOB I'pPaXXIaHUHOM;

- IDUpUHA KOopHaopa He MeHee 1,7 M mig cBOOOJHOrO Ipoxoja INPearojaraéMoro IOTOKa
811001 (517

- 00s3aTenpHO Hanmuuue WH(MOPMAIMOHHOTO CTEHJA, DPACIOJI0XKEHHOIO Ha BHIHOM MECTE.
[Tox cteHnOM HEOOXOOUMO pa3MEIIEHHE CTOWKM WJIM CTOJHMKA Ui TpaxaaH, OO0OpyIOBaHHBIX
NUAITYIIUME py9KamMu 1 Oymaroi.

- XOJUI OCHAIeH CTOHKamM# (CTOJAaMM) C KaHUEISIPCKUMM IPUHAUIEKHOCTSIMH K MECTaMHu
JULSL CHIICHHUSL.

4.8. Bce moMemeHus JOJDKHBI YAOBIETBOPATH TPeOOBaHUAM CAaHWUTAPHOM TMTUEHBI, IIOCTOSHHO
IOANEPKUBATECS B XOPOIIEM COCTOSHUU (pPeMOHT, OQOpMIIEHHE), NPHUBETCTBYETCS pa3MeIleHHe
6e30macHBIX TEKOPATUBHBIX PACTEHUH.

4.9. OTBETCTBEHHOCTD 32 YHACTOTY M IOPSIOK B O(HCHOM ITOMEINCHUH HECET HEIOCPEICTBEHHBIN
PYKOBOIMTENH ITOIpa3ielieHus, paboTaIOMEro B JaHHOM TIOMEIICHUH.

5. OPTAHM3AIIVA IIPUEMA IIOTPEBUTEJIENA

5.1.Tlpuem motrpebureneli OpraHu3oBaH B KaXIOM 000COOJEHHOM TEPPUTOPHAIBEHOM
noapaseneHun (UeHTPAITBHBIN 0QUC, OTICTICHUS, YIaCTKH).

5.2. OgHoe oOchyXuBaHHE NOTpeOUTENEeH IPOM3BOMUTCS B Yachl pabOTHI COOTBETCTBYIOILETO
crpykrypHoro nozapazaenesus [IAO «CraBpononbsHeprocObITY.

5.3. TunoBo# anroput™ 06CIyKMBaHUS IIOTPEOUTEIS:

[ToTpebuTens MOXET CaMOCTOSTENFHO 3HAaKOMHUTBCS C HHpOpManueid, pasMemaeMon
Ha WH(POPMALMOHHBIX CTEHAAX B IEHTpaX OYHOTO OOCTyxuBaHWs KommaHud. [lepedens mHOpManuy,
KOTOpasi SBILIOTCS 00s3aTenbHOM st pasMermeHuss B oducax [IAO  «CraBpomonbaHeprocObITY,
YTBEPIKIaeTCsi BHYTPEHHUM JIOKAJIBHBIM JOKYMEHTOM.

IIpp HeOOXOmUMOCTH TpaXAaHWH oOpamaercs K CHEIUaIUCTYy B 3ajle OOCITy)XUBaHHUS
noTpeOuTeNedf, KOTOPBI NMPOBOJUT NMEpBUYHBIA mpueM. Coenuanuct mo 0oOCITy)KHBAHUIO KIHEHTOB
(cmenuanucT, Kaccup, areHT W Jp.) oOpamaeTcss K KIUEHTY C IpPEeUIOKEHHEM IIOMOYh B PpEIICHHH
BOIIPOCA, II0 KOTOPOMY KJIHEHT ITOCETHII 0uC.

Crnenuamuct nepcorupuuupyer obpamenue ¢ kiaueHToM (crmpammBaer: «Kak s mory x Bawm
obpamarscsi?y), IPOBOJUT CBEPKY JIMIEBOIO CUETa, YTOYHSET Y KIHEHTa Tele(OH, aapec 3IeKTPOHHON
IIOYTEHI, COrJIacue Ha 00paboTKy NEPCOHATBHBIX JaHHBIX, IACIIOPTHBIE TaHHBIE, XapaKTEPUCTHKH 00BEKTa.

CroenuamicT mpefocTaBiseT HeOOXOMUMYI0 HH(POPMAIUIO KIHEHTY IO TeMAaTHKe OOpalleHusl.
ITomoraer KIMEHTY CHOPMYIHPOBATH BOIPOC, 3aJacT YTOYHSIONIME BOIPOCHL, YTOOBI MaKCHMAaJIbHO
TOYHO M OBICTPO OTBETUTH Ha OOpaIneHue KIMeHTa.

Crnenuamact o o0CIyKUBaHUIO KIIMEHTOB BBIIONHSACT QYHKIMA IO pealu3aluy IOTpeOHOCTeH
KJIMEHTA B paMKaxX CBOMX JIOJDKHOCTHBIX 00S3aHHOCTEH.

CotpynHuk abOHEHTCKOro OTAeNa [ODKEH JaTh KadeCTBEHHYIO (KBaTH(HUIIMPOBAHHYIO)
KOHCYJIbTAllMI0. BomIpocsl 1m0 OCHOBHOW M o0mel mHOpManuy IO JONOJHUTENBHOH NesSTeTbHOCTH
IIPEIIONIaraloT IOJHY0 00paboTKy M IpenocTaBlIeHHE OTBeTa (PELICHMs), IO IOMOJHUTEIBHOM
JIEATENBHOCTH — YaCTH4HYI0O OO0paboTKy H IIpefoCTaBlieHHE HEOOXOAMMBIX KOHTAKTOB; BOIIPOCHI
II0 AEATENBHOCTH APYTUX opranmsamuit (cereit, YK, aBapuiHbIX Ciryx0) — MpeqoCTaBICHUE KOHTAKTOB;
HHBIE BOIIPOCHI — BEXIUBBIN TBEPBIA OTKA3.

B ciaygae HeEoOXOmMMOCTH CHEIHMaIMCT CaMOCTOSTEIBHO IIPOBOMMUT B3aWMOJEHCTBHE
C MIOZIpa3IeNIeHUSIMU KOMITAHHH JUISl PEIICHHsI BOIPOCca KIIHEHTa.

CroenuanucT yTOYHSET y KJIMEHTa MHGOPMAaIMIO O HAIWYUH JONOJHHUTENBFHBIX HEPEIICHHBIX
BOIIPOCOB.

VcTaHaBIMBAIOTCS  CIEAYIONIME THIIOBBIE IIAapaMeTpsl  CpeJHEeH  IIPOJOJDKHUTEILHOCTH
B3aMMOJIEUCTBUS C KIIMEHTAMHU:



®opma B3auMoaeicTBHS . ITapamerp
Kpurepuii
(cpennee 3Ha4eHue)
ITenTp o ob6cay:KMBaAaHHIO KJIHEHTOB
O>xunmanue B Ucxons w3 Hanmuuus
odepenu ogepenu
Ob6cmyxuBaHue CHEIUATUCTOM — KOHCYJIBTAIIASA
[Tpuem 10-15 muH.
OO0cyxuBaHue CIEIUATHCTOM —
o [Tpuem 15 muH.
KaccoBas Onepamys
Ob6cyxuBaHMe CIIEIUATUCTOM — KOHCYJIBTAIHS "
Hy . R [Tpuém 25-30 muH.
KaccoBasl oIepanus

B cirygae eciu rpakJjaHWH HE YIOBJIETBOPEH MOSICHEHHSMHU COTPYIHHKA aDOHEHTCKOTO OTIena,
OH obpammaeTcs K pyKOBOJMTEIIO IPYIIIB II0 peali3aliy SIeKTPOSHEPTUH HMITH HAaYaIbHUKY yIacTKa.

5.4. B cmygae ecnu moTpeOHTENb OCTAJICS HEOBOJEH OTBETAMH, IOJIYICHHBIMH y COTPYIHUKOB,
NEPEeYUCIICHHBIX B II. 5.3 OH HMeeT IIpaBO OOPaTHTHCS K AUPEKTOPY COOTBETCTBYIOLIETO MEXPAHOHHOIO
OTHENCHHUS.

5.5. Ilpm HEOOXOAMMOCTH IONyYeHUS UHPOPMAIMU U KOHCYIBTAIMH I'paXIaHHH MMEET IPaBo
B3auMozelicTBoBaTh ¢ Mo0bM crermamictoM [TAO «CraBpononssaeprocOeiTy. Ilpa 3TOM crenuamuct
ITAO «CrtaBpononb3HeprocObITY», BEICIYIIAaB 00palleH e KIIHEeHTa, 00s3aH YBEOMHTD €0, HaXOIUTCS JTH
JaHHBI BOIIPOC B €r0 KOMIIETEHIWH, ecli HeT, crenuamucT [TAO «CTaBpomorboHeprocObIT) 00s3aH
yKa3aTh JOJDKHOCTHOE JIHMIO, K KOTOPOMY ClIeyeT OOpaTHThHCsS ¢ BOIpocoM. Ecim BOmpoc HaxOmuTCs
B xommnereHuu cnenuamcra [TAO «CraBponoas3HeprocOsIT», OH 00s3aH: TUO0 IPEIOCTABHTH IIOIHYIO
HH(OPMAIHIO IT0 JAHHOMY BOIIPOCY OOpaTHUBIIEMYCs, JTUOO YKa3aTh CPOK, B KOTOPHIM COOTBETCTBYIOIIAL
uHOpMaIs MOXeT OBITh IIOATOTOBIEHA M IperocTaBieHa mOoTpedbutento. COOTBETCTBYIOIIHM CPOK
IIOJTOTOBKY MH(OPMAIHX HE MOXKET IpeBBIIaTh 30 KaleHIapHbIX THEH.

5.6. Jnd OTAIEHHBIX H  TPYXHONOCTYIIHBIX palOHOB  TEPPUTOPHH  OOCITY)KHBaHHS,
ITAO «CraBpononb3HeprocObIT» OpraHu3yeT OYHOEe OOINeHHWEe IIyTeM BhIe3[la B TaKHe HACEICHHBIC
IIyHKTBl B COOTBETCTBHH C YTBEP)XKICHHBIMH TIpadukaMy (manee — IEpEeIBIIKHBIE IIYHKTHI IIpHeMa
IIaTeXxei).

5.7.T'padpuku  paboOTHI MEPENBHIKHBIX IIYHKTOB IpHeMa IUIaTeXedl pa3MemaroTcs |
HOJIECPKUBAIOTCS B aKTyaJIbHOM COCTOSTHMM Ha caliTe KoMIaHuu http://staves.ru.

5.8. Ilpu opranm3anuy paboThI IEPEIBIKHEIX ITyHKTOB IIpHeMa ILUTaTeXKeH JKHUTEIH HaCEeICHHBIX
IIyHKTOB 3a0JaroBpeMEHHO NpeAylIpexIaroTcs 00 OpraHu3aldy BBIE3THOTO OOCITY)KHBaHHS IIyTEM
pasmemenus o0wsaBiIeHni B CMU, MecTax 60JIbIIOro CKOIUIEHHS JFOAEH U Ha BHENTHEM caiiTe KOMIIAHUH.

5.9. HeoOX0AuMOCTh ~ BBIE3THOTO  OOCITy)XHUBaHMS U1 KaXKAOTO HACEJIEHHOIO  IIYHKTa
onpenensercs pykooacTBoM [IAO «CtaBpomonb3HeprocObIT» Ha OCHOBE aHaIW3a IUIATEXHOU
JUCHUIUIMHBl IOTpeOHTENell HACeNeHHOro IIyHKTa, Hamwuws (OTCYTCTBHS) HMHBIX IIYHKTOB IpHEMa
IUTaTeXEeH Ha TEPPUTOPHSX, a TAIOKE C YUETOM IMUCHMEHHBIX IOKETaHH TI0TpeOHTEIeH.

5.10. KorkpeTHast naTa WHAWBHIYAJBHOTO BBIC3THOIO OOCIY)KHBAaHHs KJIMEHTA ONPENENIIeTCS
HCXOJS U3 yAAIEHHOCTH HACEJIEHHOr0 IyHKTa, B KOTOPOM IIPOXKHMBAET I'PAXKIAHWH, OT OTIEICHUs/yIacTKa
ITAO «CraBpomnons3HeprocOsITY, HO He mo3nHee ueM uepe3 30 pabouux qHEH ¢ MOMEHTa OOpaIleHHs
KIMeHTa (MCKIIOYEHHE COCTaBILIIOT OTHAJIEHHBIE M TPYJHONOCTYIHEIE pAWOHBI TEPPUTOPHU
00CTy>KABaHHUS).

6. IPUHIAIIBI YPETI'YJINPOBAHUSA KOH®JIUKTOB.

6.1. Henonymesyne BO3HUKHOBEHHS KOH(DIMKTA SBIISETCA BaXKHBIM YCIOBHEM JIsi OOECTICUeHHS
3aIUTHI HHTEPECOB IIOTPEOUTEIEH.
6.2. Bo u3bexanne KOHGIUKTHBIX cuTyauuit coTpymHukd I[IAO «CraBpomoiabs3HeprocOBITY
00s13aHEbI:
- IEeWCTBOBaTb B MHTEpEcax IOTPEOHTENs, yMETh PacIlo3HaTh W u30erath CHUTyauui, Korza
MOJKET BO3HUKHYTH KOHQIHKT;




- HE JIOIyCKaTh BO3HHUKHOBEHHE CUTYAIlWH, IIPU KOTOPOH B KOH(IMKTE HAYMHAIOT yJaCTBOBATH
IpyTHE TOTPEeOUTENH;
- cobyronaTh NPUHIMI KOHPHUICHITTATFHOCTH.

6.3.B ciyd4ac BO3HHKHOBEHHS OOCTOATENBCTB, KOTOpPHIE MOTYT IPUBECTH K KOHQIIHKTY,
COTPyZHHK 00s3aH CpOYHO IIOCTAaBHTh B H3BECTHOCTH 00 3TOM CBOEr0 HEIOCPEIACTBEHHOIO
PYKOBOJHUTENS, KOTOPBIHM JTIOJDKEH IMIPUHATE MEPEI K YPEryIUPOBAHUIO BOZHUKINEH CHTYAITHH.

6.4. Ilpu paspemeHMM KOHQIUKTHBIX CHUTyallddl C HOTPEOHTENSIMH HEHCTBHS COTPYIHHUKOB
ITAO «CTaBponoab3HEprocObITy, BKIIOYas INpUHUMaeMble UMH peIleHHs, He IOJDKHBI IIpeciieoBaTh
JIAYHBIA HHTEPEC.

6.5. CoTpyIHUKH IOJDKHBI IPOSBIIATH TEPIUMOCTD K (pakTaM HEKOPPEKTHOIO C HUMHU OOparieHus
rpaxaaH, CTpeMsch obOecleduTh IMOTpeOUTENed HAMIydIINM CEPBHCOM, TaK KakK IMPEAyIpeIUTETIbHOE
OTHOIIEHHUE K MOTpeOUTENIM, CO3JaHre Haubosee OIaronpusITHEIX YCIOBHM IS HUX SBISETCS 3aJI0TOM
JUIATEJIBHBIX TApPTHEPCKUX OTHOIICHUH.

7. OPTAHM3AIISI IPUEMA OBPAIIIEHUN IIOTPEBUTEJEN

7.1. O6pamenue, noctynuBimiee B YnpaieHue OOIIeCTBa, PpETUCTPHPYETCS B CHCTEME
SJIEKTPOHHOIO JOKyMEHTO0OOpoTa B JOKyMEHTOmoTOoke «OOpameHus TrpaxJaH» B COOTBETCTBHU
¢ TpebopanusaMu  MHCTpyknuu 1o nenompou3BoicTBy OOmecTBa XM HaNpaBSIETCS PYKOBOIHUTEIIO
OTHEICHHS WM HaYaJlbHUKY OT/ENa, B 30HY OTBETCTBEHHOCTH KOTOPOTO BXOJUT paboTa ¢ oOpaleHus MU
rpaKIaH.

7.2. B coorBercTBrH ¢ 4. 1 cT. 12 ®enepansHoro 3akona Poccuiickoit @eneparmu No 59-D3 «O
IOpsZIKEe paccMOTpeHHs oOpameHudl rpaxnan Poccuiickoit @enepanuny (nanee 59 — ©3) obparmenue
paccmarpuBaercs B TedeHue 30 qHEH co THS peTUCTpalUy.

7.3. B caydae HeoOXOAUMOCTH TOJIydeHUs HHPOPMAIMK OT TOCYJapCTBEHHBIX OPraHOB, OPraHOB
MECTHOI'O CaMOYIIPaBJIEHUS HIH JOJDKHOCTHOIO JHIA, B COOTBETCTBHH ¢ 4. 2 cT. 12 59 — @3,
JOJDKHOCTHOE JIAII0 BIIpaBe IIPOUIMTH CPOK paccMOTpeHus obOpamenus He Oonee dem Ha 30 mHEl,
YBEIOMHB O IIPOJUIEHHH CPOKa €I0 PACCMOTPEHHS I'paKAaHUHA, HaIlpaBUBIIEro oOpalieHue.

7.4. B coorBercTBuH C 1. 31 k) «[IpaBun npenocraBneHuss KOMMYHAIBHBIX YCIYT COOCTBEHHHKAM
U TI0]b30BaTeIM IIOMEINEHWH B MHOTOKBAPTUPHBIX JOMaxX M JKUJIBIX JIOMOBY», YTBEPXKIECHHBIX
ITocranoBnenuem IlpaBurensctBa P o1 06.05.2011 Ne 354 cpok paccMoTpeHHs OOpalleHH# o
BOIIPOCaM, CBSI3aHHBIM C KaueCTBOM 3JIEKTPOSHEPTHH, COCTaBsIeT He Oonee 3 paboumx mHEH co OHS
IIOJTy4eHHUsl 0OpaIieHus.

7.5. JIn1o OTBETCTBEHHOE 3a IIOATOTOBKY OTBETa Ha OOpaleHue:

— HaIpaBJIieT OTBET AJpecaTy C¢ 00s3aTeIbHBIM IPUKpPEIUICHHEM K OOpaleHHI0 TpaXkIaHWHA
B IIPOrpaMMe 3JIEKTPOHHOTO JOKyMEHTO000poTa;

— HampaBJIeT TpaXJaHWHY IIPOMEXYTOYHBIH OTBET C O00S3aTeNbHBIM IIPUKPEIICHHEM
K OOpalleHuI0 Tpak[AaHWHAa B IIPOrpaMMe 3JIEKTPOHHOTO JTOKYMEHTOOOOpOTa, W YKa3blBaeT B HEM
KOHKDPETHYIO J1aTy, He II03JHee KOTOPOoH OyeT JaH OKOHYATEIIbHBIN OTBET. '

7.6. OTBeT Ha obpalneHMe IpaXIaHUHA JOJDKEH COIEepKaTh KOHKPETHYIO MHGOPMAIUIO O CYTH
BOIIPOCA, 33[JaHHOTO I'PAXKIAHTHOM.

7.7. OtBer Ha o0pameHue HampaBisieTcss B (opMe BSIEKTPOHHOrO JOKYMEHTa II0 ampecy
SIIEKTPOHHOM IIOYTHI, YKa3aHHOMY B OOpaIleHHM, IIOCTYNHUBINEM B GOpME 3JIEKTPOHHOTO IOKYMEHTa,
B IHCEMEHHOH (hopMe 110 IIOYTOBOMY aJapecy, yKa3aHHOMY B OOpalNeHHH, TOCTYIHBIIEM B IIMCHMEHHOM
popme, uwepes TMC JXKKX npm momydeHmm depes yKa3aHHBIM pecypc, JmOo B (opme, yKasaHHOM
B oOpaIneHuy IoTpeOUuTeNs.

7.8. JIeicTBHsL 1O PACCMOTPEHMIO OOpalleHHs TpakAaHWHA O CYIIeCTBY He IPOM3BOISTCS
B CIIydasx:

- TONy4eHHs IHMCBPMEHHOTO OOpammeHus, B KOTOPOM COZAEpXKAaTcsi HeIEeH3ypHBIe JU00
OCKOpOUTEIbHBIE BBIPAKCHUS, YIPO3BI KHU3HHU, 3[0POBBIO M MMYINECTBY IOJDKHOCTHOIO JIMIIA, A TAKXKE
9IEHOB ero ceMbH. OOpalieHne MOXKeT OBITh OCTaBJICHO 0e3 OTBETa II0 CYLIECTBY ITOCTABIECHHBIX B HEM
BOIIPOCOB, I'paXKOaHUHY, HAllpaBUBIIEMY OOpalleHHe, NODKHO OBITh COOOIIEHO O HENOIYCTUMOCTH
37I0yNOTPEeOIEHHS IIPaBOM;

- €CJIM TEKCT NUCEMEHHOT0 00paIneHus He MOAJAeTCs IPOYTEHHUIO.



7.9. OrtBer no cymecTBy oOpaleHus He NaeTcs, 0 4YeM B Te4eHHe 7 AHEH CO IHS PEerHCTpPaIldu
obpamenus coolmaercs rpaXxJaHUHY, HallpaBHBIIEMY OOpalleHHe, ecld ero (GaMuips W [OYTOBBIH
afpec DOANAIOTCSA IIPOYTEHHIO, €CIM TEKCT IUCBMEHHOr0 OOpalleHus He II03BOJISIET ONIPENENIUTH CYTh
IIPEIUIOKEHNUS, 3asIBIICHUS WK XKaJIO00bL.

7.10. OtBer no cymecTBy 0OOpalieHus He JaeTcs, O YeM B T€YeHHe 7 JHEH CO JHS perucTpanuy
obpamenust coobmaercs rpaXIaHHHy, HAIpaBHUBIIEMY OOpallleHHe, €CId B MHUCLMEHHOM OOpalleHuH
HE yKa3zaHbl (amMuIus IpakJaHWHA, HAIPaBHUBINETO OOpalIeHWe, WUIIM OOpaTHBIA agpec, IO KOTOPOMY
JOJDKEH OBITH HaIlpaBJICH OTBET.

7.11. Ecrm B mHCHMEHHOM OOpallleHWH TpaKOaHWHA CONEPXKUTCS BOIPOC, HAa KOTOPBIH eMy
HEO/JHOKPAaTHO [aBAIMCh IMCBMEHHBIE OTBETHI IO CYIIECTBY B CBS3H C paHee HalpaBIsSeMBIMH
ofOpameHusiMi, X IpH 3TOM B OOpaIieHHWH HE INPUBOJSTCS HOBBIE JOBOABI MM OOCTOSITENHCTBA,
pykoBomuTens OOmecTBa, OO YHNONTHOMOYEHHOE HAa TO JIMIO BIpaBe IPHUHATh pELICHHE
0 0€30CHOBATENILHOCTH OYEPEOHOro OOpamieHHus ¥ IPEeKpalleHHH IEPeNCKHd C TpakIaHHHOM
IO JAaHHOMY BOIPOCY IPH YCJIOBHH, YTO YKa3aHHOE oOpalleHHe M paHee HalpaBliieMble OOpalleHHs
HanpaBsUIUCh B angpec OOmecTBa OJHOMY M TOMY K€ JOJDKHOCTHOMY muiy. O 1aHHOM pelleHHd
YBEIOMIISIETCS TpaXKIaHUH, HallpaBUBINNH oOparmeHue.

7.12. Ecrmu B yKa3aHHOM OOpaIleHuu COAEPIKaTCs CBEICHUS O IOATOTaBIMBAEMOM, COBEPIIAEMOM
WIA COBEPIICHHOM IIPOTHUBOIIPABHOM JESHUH, a TAKOKE O JIUIE, €r0 IMOATOTaBIMBAIONIEM, COBEPIIAIONIEM
WIA COBEPIIMBINEM, OOpaIIeHHE ITOIEXKUT HAIPABJICHUIO B TOCYAAPCTBEHHBIA OpraH B COOTBETCTBUH C
€ro KOMIIETEHI[UEH.

7.13. Obpamenue, B KOTOpOM OOXalxyeTcs cyneOHOe pelneHwe, B Te€4eHHWe 7 OHEH co JHS
PETUCTpaIliy BO3BpAINACTCS TpAXIAaHUHY, HalpaBHBINEMY OOpalleHHe, C pa3bsCHEHHWEM IOpsAaKa
00>xaI0BaHUS JAHHOTO CYeOHOT0 penIeHHUS.

7.14. Ecimu B oOpameHun comepiKaTcsl BONPOCH], PENIEHHE KOTOPHIX HE BXOAWUT B KOMIIETEHIHIO
OO6mecTBa, rpaXJaHUHY, II0 BO3MOXXHOCTH, aeTCsl pa3bsICHEHUE, Ky/la U B KaKOM IIOPSAJIKE eMy CIEHyeT
obpaTuTecs.

8. OPTAHU3AITMOHHO-HOPMATUBHOE OBECIIEYEHHUE

8.1. O0mue BompoCH OpraHu3aluy YIPaBICHUS B3aUMOACUCTRBAS C KIMEHTaMU OIpPEIEISIOTCS B
COOTBETCTBHUY C JIOKAJILHBIMU HOpMaTHBHBIMU akTaMH [TAO «CtaBpomnossHeprocObIT.

8.2. KitmeHnTt umeet npaBo BeIOpaTh JIr000# crioco® HGDOPMAIIMOHHOTO B3aUMOIEHCTBUS (04YHOE,
3209HOE) B 3aBUCUMOCTH OT €r0 WHAMBUIYAIBHBIX, TEXHUYECKUX BOZMOXKHOCTEH U IIPEAITOYTCHIH.

8.3. Cucrema 0O0CIyXUWBaHUS KJIMEHTOB TapaHTHUPYIOIIEr0 IIOCTaBIIUKAa OOecledrBaeTCs
IIOCPEICTBOM:

a) KBaTM(UIMPOBAHHBIX CHEIMATMCTOB, OTBETCTBEHHBIX 32 B3aUMOJECHUCTBUE C KIMEHTaMU U

OpraHU3alyio X 00CIyKUBaHUS;

0) IEHTPOB OOCITY)KHUBAHUS KIIMEHTOB;

B) KOMIBIOTEPHOr0 000pPYAOBAHUS M IIPOrPAMMHOr0 00ECIICUEHHUs AJI PETHCTpaliy, 00paboTKH
oOpamieHuii KIIMEHTOB U (OPMUPOBAHUS OTIETOB;

r) (opmManM30BaHHBIX OW3HEC-IIPOIECCOB B3aMMOJECUCTBHUS T'apaHTHPYIOMIEr0 IIOCTABIIMKA
C KJIIMEHTaMH.

8.4. O6cmyxuBaHHE TapaHTUPYIOIIUM IIOCTABIMUKOM KJIMEHTOB OCYIIECTBIACTCS B TOM YHCIIE
¢ COOIIOICHUEM CIIEAYIOIUX TPeOOBaHMM:

a) omnybmukoBaHue (pasMmemeHue) (GopM OrOBOPOB 3SHEProcHAOKEHMS (KyIUIH-IPOIAaXH
(TIOCTaBKM) 3IEKTPHUIECKON SHEpruy (MOITHOCTH) Ha OQHUIMATBHOM CaiTe rapaHTHPYIOIETo TOCTaBITUKA
U B [IEHTpax 0OCIy)XUBAHUS KIIAEHTOB;

0) obecriedeHue mpreMa MmoKa3aHui IpUOOPOB ydyeTa OT KIUEHTOB Croco0amu, JOIYCKaIOIMMU
BO3MOXKHOCTh yJAJCHHOW Ilepeadd IIOKa3aHud NpuOOpoB ydeTa, - IOCPEACTBOM TenedoHa,
uH(OPMAIOHHO-TEIeKOMMYHHKAITMOHHOH ceTu «HTepHETY (Hanee - ceTh «HTepHET»);

B) obecieueHre BBICTABJICHHS KIMEHTY CYETOB Ha OIUIATY JJIEKTPHYECKOM SHEPrHH crocodamy,
JIOIYCKAIONIMMHA BO3MOXKHOCTH WX YHAJICHHOW Iepelauyd, - IIOCPEACTBOM IIOYTOBOM CBSI3H, CETH
«HTEpHETY;

r) obecredyeHde KIMEHTY BO3MOXKHOCTH BHECEHHs IUIAThl II0 JIOTOBOPY OSHEPrOCHAOKEHHS
(Kyruma-ipofaxu (TIOCTAaBKH) SJIEKTPHYECKOM SHEeprud (MOIIHOCTH) pPa3iIWYHBIMU CIocoOamy, B TOM
YHCIIE HEITOCPEICTBEHHO rapaHTHPYIOIIEMy ITOCTABIIUKY 0e3 OIUIaThl KOMUCCHU;



) OpraHu3anys INpueMa OOpalleHHi KIMEHTOB II0 BONPOCaM IPEKpPAINEHHs IOCTaBKU
DJIEKTPAYECKOM OHEpPruy, a Takoke OIOBEICHMsS KIMEHTOB O IPHYMHAX IPEKPaIleHHs IIOCTaBKH
SNIEKTPHYECKON SHEPIUH;

e) obecrieyenue npueMa OOpallleHuH KIMEHTOB IO BOIPOCAM OpPraHU3allid KOMMEPYECKOIo
ydeTa dJIeKTPUIEeCKOU SHEPIUH.

9. HH®PACTPYKTYPA OYHOI'O OBCJIYXXUBAHUA

9.1. O4HOe Ob6CITy)XHUBaHHE KIMEHTOB rapaHTUPYIOWETO IOCTABINUKA OCYIIECTBISIETCS B IIEHTpax
0OCITy>KHBaHHS KIHEHTOB. llepedeHb IIEHTPOB OOCTYy)XKMBaHMS KIHEHTOB, ajpeca, dachkl paboTEl,
KOHTaKTHBIE TenedoHbl yKaspBaoTcs Ha o¢unuamsHoM caiite [TAO «CraBponoms3HEProcObIT
www.staves.ru.

9.2.PexxuMm u TOpANOK paboThl LEHTPOB OOCITYy>XMBaHHMS KIHMEHTOB YyCTaHABIIMBAOTCS
rapaHTHPYIOIIUM [IOCTaBIIUKOM. ,

9.3. LlenTpsl 0OCTyXMBaHUS KIMEHTOB 00ECIIEUMBAIOT TEPPUTOPUAIBHYIO, OPraHU3alMOHHYIO H
HHPOPMAIMOHHYIO IOCTYIHOCTh KJIMEHTaM ¥ (YHKIHMOHHDPYIOT Ha OCHOBE IPHHIMIIOB, YKa3aHHBIX
B ITyHKTE 3.2. HacTosmmero Cragaapra.

9.4. IlenTphI 00CITYXKMBaHUS KIIMEHTOB BBIIOIHSIOT CICAYIOMHE (YHKITHH:

a) opraHu3aIys 00CIyXHBaHHS KJIMEHTOB C Y4ETOM IOJI0XKEHHH 3aKOHOaTeNbcTBa Poccuiickon
Denepanuu 00 3IEKTposHepreTrke, Hacrosmmero CraHgapra, JOroBopa 3HEProcHaOXeHHsS (KyILIH-
Ipoaxu (TIOCTaBKK) SIEKTPHIECKON SHEPruu (MOITHOCTH) U JOrOBOPA IPEIOCTaBIEHH] KOMMYHAIbHON
YCIIYTH II0 3JIEKTPOCHA0KEHUIO;

0) opraHu3anys IpeRoCTaBICHUS HHPOPMALUH, OYHOTO KOHCYIBTHPOBAHUS KIIMEHTOB II0 BCEM
BOIIPOCAM, CBSI3aHHBIM C JESTEIBHOCTHIO T'apaHTUPYIOIIEro IIOCTaBINMKA, IPENOCTABIEHHE THIIOBBIX
(hopM TOKYMEHTOB KIIUEHTY;

B) obecredeHune npueMa IUTATeXeW OT KIMEHTOB, 32 HCKIIOYCHHEM CIydaeB OTCYTCTBHUS
BO3MOXKHOCTH OOECIIEUHTh PaboTy IIATEXKHBIX CEPBHCOB H3-3a OTCYTCTBHS YCTOWYMBBIX KAaHAJIOB CBS3H
10 TIPHYMHAM, HE 3aBUCSIIUM OT FapaHTUPYIOIIEr0 IIOCTaBIIMKa;

r) IpHUeM 3asBOK Ha 3aKIIOYEHHE JOTOBOpA 3HEProCHAOXEHHS (KyIUIM-TIPORaXH (IIOCTaBKH)
DIIEKTPUYECKOM BHepruy (MOINHOCTH) WIM JOrOBOpa Ha OKa3aHHME HHBIX YCIYr, a TaKkKe HHBIX
JOKYMEHTOB OT KJIHMEHTa, IPOBEpKa IepedHs NOKYMEHTOB, IPOBEpKa IIOJHOTHI CBEICHHHM B 3ai4BKE,
aHaJIM3 JOKYMEHTOB Ha COOTBETCTBHE TPeOOBaHUSAM K IOKYMEHTaM, YCTAaHOBJIEHHBIM HOPMATHBHBIMH
IIPaBOBEIMU aKTaMHU; '

I) BBIJIaYa KIMEHTaM IOKYMEHTOB, CBSI3aHHBIX C pealu3alldell I0roBopa 3HEProCHAOKEHHUS
(KyImw-ipofaket  (IOCTABKY) SNEKTPUYECKON SHEpruy (MOIMHOCTH) MM JOrOBOpa IPENOCTaBJICHUSA
KOMMYHAJIBHOH YCIYTH 110 3JIEKTPOCHA0KEHHIO;

e) mpueM OOpalleHH#, CBS3aHHBIX C IEATEIBHOCTBIO TIapaHTHUPYIOIIETO IIOCTaBIIMKA WIIA
B ClIy4asiX, IPeIyCMOTPEHHBIX 3aKOHOAaTeIbcTBOM Poccuiickoit denepanun, CeTeBOH OpraHu3alvy.

9.5.K rmoMemeHur0 IeHTpa OOCIyXXMBaHHS KJIHEHTOB [UII ©OYHOIO  OOCITy>KUBaHUSL
obecreunBaeTCs OECIpensTCTBEHHBIM JOCTYI ITOCETUTENEH, B TOM YHCIIE IPaXJaH C OrPaHHYECHHBIMU
BO3MOXHOCTSIMH, B paMKax TpeOoBaHHH 3aKoHoaTeNbcTBa Poccuiickoit deneparum.

9.6. InpopManmoHHble yKasaTenu, OQOpMIEHHbIE B €OUHOM KOPIIOPaTMBHOM  CTHIIE,
pasMeNIaTcs y HEHTPAILHOTO BX0/1a B IIOMEINEHHE:

BEIBECKA C Ha3BaHUEM;

Tabswdaka ¢ wHGopMaIen 0 peskume paboTHl.

Bxox m BBIXOA (BKIXOYAas aBapUMHBIM) W3 IOMEINEHHSI o6opy11yro'rcs1 COOTBETCTBYIOIIMMHU
yKa3aTeJsIMU.

9.7. ITyakTH! 9.1. — 9.6. HaCTOSAIIEr0 CTaHAAPTa IPAMEHSIOTCSA K TPETHUM JIMIIAaM, IPHUBICUYCHHBIM
rapaHTHPYIOIIUM IIOCTaBIIUKOM Ha OCHOBAHHH COOTBETCTBYIOIIETO JOTOBOPA.

10. THOPACTPYKTYPA 3AOYHOI'O OBCJIYKUBAHUWS

10.1. Cucrema 3a04HOTO  OOCTYy)XKMBaHHS B KadecTBe CIOCO00B  HMHPOPMALHOHHOIO
B3aMMOJEHCTBHS (C ydeToM HX (YHKIHOHAIBHOM crenuGuKy) BKIIOYACT TeIe(GOHHYIO M IIOYTOBYIO
CBSI3b.
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10.2. JlomoIHHUTETBHO UCTIOJIB3YIOTCS CIICIYIOIIHE CIOCOOBI “H(GOPMAIFOHHOTO
B3aMMOIEHCTBUS:
a) DJIEKTPOHHAS [TOYTa;
0) TUYHBI KaOMHET KIMEeHTa;
B) MOOUJIFHOE IIPUJIOKEHHE,
r) 9ar-00T U1 IpUHATHS II0Ka3aHUAK Mpudopa y4eTa;
1) CMC-COOOIIEHNE I YBEIOMIIEHUS O 33I0/DKEHHOCTH;
€) oUIMATBHBIH CalT.

10.3. b opmanyst 0 MHOTOKaHAJIFHOM TeIe()OHHOM HOMEpE W IPYTHX KOHTAKTHBIX TeledoHax,
10 KOTOPBIM KJIHMEHT MOXKET 3a09HO OOpaTUThCS K IapaHTHPYIOIIEMY HOCTABIIMKY IO MHTEPECYHOIIM
€ro BOIIPOCaM, a TaK)XK€ BPEMEHH pabOThl KOHTAKT-IIEHTPa pa3MeINacTCs:

Ha 0QHUIMAITFHOM caifTe rapaHTHPYIOLIET0 IOCTABIIHKA,
Ha IUIATeXHOM JOKYMEHTe (71 rpaXk1aH-IIoTpeOuTeNnei).

10.4. ITouToBas nepenucka MOXKET UCIIOIb30BAThCA I HAPaBJICHUS JOKYMEHTAIMH, CBI3aHHON
¢ 00CITy>)KMBaHUEM B COOTBETCTBHH C YCIOBHSIMHE JOTOBOpA, JIMOO IO 3ampocy KIHEHTa B Cliydae, Koraa
OH B 0OpalleHuy IPOCUT HallpaBUTh OTBET MJIM JOKYMEHTHI IIOYTOBBIM OTIIPABICHHAEM.

10.5. OnexTpoHHass IOYTa MIM CHCTeMa OOpaTHOM CBS3M Ha OQHIHMAIBHOM caiiTe
rapaHTUPYIOLIETO IOCTABIIMKA UCIONB3YIOTCS Ul HallpaBICHUs 00paIeHUH U NIPEeIOCTABICHUS OTBETOB
TrapaHTHPYIOIIAM IIOCTaBIOUKOM C YYE€TOM OTpPAaHWYCHHM, YCTAHOBIICHHBIX 3aKOHOJATEIECTBOM
Poccuiickoit @enepanuu.

10.6. lns mnpenocraBieHHs KIHEHTaM, OOpaTHBINUMCS 4dYepe3 KOHTAKT-LEHTP, CIPaBOYHOMN
uHGOPMaIMH O IPEIOCTABIIEMBIX T'aPAHTUPYIOIIMM ITOCTABIIUKOM YCIyraX MOJXET HCIIOIb30BaThCS, B
TOM YHCJIC HHTEPAKTUBHBIA aBTOOTBETYHK.

10.7. Ilymxrer  10.1. — 10.5. macrosmero CraHpapTa NOPUMEHSIOTCS K TPETHUM JIMLAM,
[IPUBIICICHHBIM FAPaHTHUPYIOIIUM IIOCTABIIIKOM Ha OCHOBaHUY COOTBETCTBYIOIIETO JOTOBOPA.

11. JUYHBIIA KABUHET KJIUEHTA

11.1. JInuepni kaOWMHET KIMEHTa, CO3/1aBa€MbIil rapaHTUPYIOLIMM IOCTABIIMKOM MJIS Ka)IOTOo
KIIMeHTa, peanusyercs mocperacTBoM odummansHoro cakita ITAO «CraBpomonb3HEprocObIT»
www.staves.ru (i) Ha 6a3e MoomisHOro mpuioxerus [IAO «CraBpomonbsaHeprocOsITY (MOOUIHHOTO
TIPHJIOKEHHSI CTOPOHHEH OpraHM3alldii Ha OCHOBAHHUU COOTBETCTBYIOIIETO JAOroBopa). JImuHeli kaOuHeT
KIIMEHTA SIBIIIETCS CIIOCOOOM IIOIyYeHMsI OIPEIE/ICHHBIX BHIOB YCIYT I'apaHTUPYIOIIErO IIOCTaBIIHMKA
IIOCPEJICTBOM KOMIIBIOTEPU3UPOBAHHBIX YCTPOHCTB (IEPCOHANBHBIM KOMIBIOTEP, CMAapT(OH, IUIAHIIET)
0e3 nmocelneHus NeHTpa 00CITy)KUBaHUS KITHEHTOB.

11.2. OcHoBHbIe GYHKINH JHIHOr0 KaOWHeTa KJIHEHTA N/ (PU3NIecKHuX JIHIL:

a) KpYTJIOCYTOYHBIA PEXXUM PabOTHI CEPBHCA, 33 UCKIIIOYEHHEM IIIAHOBBIX TEXHUIECKUX PaboT;

0) HampaBJICHHE 3a5BKU Ha 3aKIIOYCHUE, H3MCHEHNE, PACTOP)KEHHE TI0TOBOPa SHEPrOCHAOKEHUSL
(Kymmg-ipofaxu (IIOCTaBKH) 3JEKTPUYECKOM 3HEpruy (MOIIHOCTH), MOJIy4EHHE IIPOEKTa [OroBopa,
JIOTIOJTHATEIGHOTO ~ COTJIAINCHMS, HMHBIX JOKYMEHTOB U AaKTyalbHOM WH(OpPMAIUy, CBSI3aHHOH
C 3aKJII0YCHUEM, U3MEHEHHUEM, HCIIOTHEHUEM U PACTOPIKEHUEM JIOTOBOPA;

B) HampaBieHHe oOpameHHi Ha 3aMmeHy (YCTaHOBKY, IIOBEpKy) Ipubopa ydera WM
HU3MEPUTETBHOr0 TpaHchopmaropa Toka, 3a uckmouenueMm norpedureneit YK .u TCXK, nammas rpymma
noTpeduTeneil MOXKET OCYIIEeCTBUTH Mojady oOpaiieHMit Ha 3ameHy (YCTaHOBKY, IIOBEpKy) mpubopa
yueTa WK H3MEPUTEIBHOrO TpaHcdopMaTropa Toka Ipy oOpameHuy B aDOHEHTCKUH OTE;

I) TIepefada MOKazaHWU IpUOOpPOB ydeTa ONEKTpUYECKOd »dHeprud B  (opmare,
IIPEyCMOTPEHHOM CEPBHCOM;

) OIUTaTa ¢ TIOMOIIBIO IUIATEXXHOM KapThI MUIM HHBIX CEPBHCOB O€3HAIMYHOM OILIATEI;

€) IpocMOTp MHGOPMAUK O HAYUCIIEHUSX, UCTOPHH COBEPIICHHBIX IUIATE)XEH M IepelaHHBIX
TIOKa3aHU;

’K) BO3MO>KHOCTH ITPHUBSI3KH HECKOJIBKUX JIUIEBBIX CYETOB K OHOM yYETHOH 3alucH;

3) HalpaBlIeHHE B aJpeC TapaHTUPYIOLIEro MOCTaBINUKA OOpaleHHH, B TOM YUCIIE IIPETEH3UH,
3asIBJICHUH, CIIPABOK, HHBIX JOKYMEHTOB B HUH(GOpMAITHH;

W) HampaBleHHE KIMEHTY YBENOMJICHHS 00 OrpaHMYEHHM MM IIPUOCTAHOBJIEHUH
IPEIOCTABICHUS KOMMYHAIBHOH YCIIyTH 110 3JIEKTPOCHAOKEHHUIO;
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K) BBI'PY3Ka 3JI€KTPOHHO! BEPCHH IUIATEKHOTO JOKYMEHTA;

1) IPEAOCTaBIEHHE B CIIydasx ¥ CPOKH, KOTOphIE IpexycMOTpeHb! [IpaBuiaMu npeaocTaBIeHusS
JOCTyTla K MUHUMAaJIbHOMY Habopy QyHKIUI MHTEIUIEKTYyaTbHBIX CUCTEM ydeTa 3JICKTPUIECKON SHePTrUu
(MoImHOCTH), YTBEPXKACHHBIMU TTocTaHoBIeHHEM [IpaButenscTBa Poccuiickoit @enepanuu ot 19 wroHs
2020 r. Ne890 «O mopsake mpemoCTaBICHHS JOCTyla K MHUHHMaIbHOMY Habopy QyHKuui
UHTEJUIEKTYaJIbHBIX CHCTEM YydeTa OJIeKTPUYECKOH OHEeprud (MOIMHOCTH)Y», YOAJIEHHOrO JOCTyIa
K uHpOpMAIMi ¥ MHUHUMaIbHOMY Habopy OQyHKIMHE HHTEIUICKTYaIbHOH  CHCTEMBI — ydeTa
rapaHTHPYIOMEro IOCTaBIIMKa IOCpeACTBOM ceTu «VHTepHET» B OTHOIIEHWH NpUOOpPOB ydeTa
JJEKTPUYECKON SHEpruy, [ONyIIEHHBIX B OKCIUIyaTanmuio mocme 1 smBaps 2022 r. s ueneit
KOMMEPYECKOT0 ydeTa 3JIEKTPUYECKON SHEpPruy (MOITHOCTH) Ha PO3HUYHBIX PBHIHKAX JJIEKTPHYECKON
9HEPIuy U (WIH) U1 OKa3aHUs KOMMYHAIBHBIX YCIYT 110 SJIEKTPOCHA0KEHHUIO.

11.3.  OcHoBHbIe (PyHKIMH JAIHOr0 KaOHHETAa KIUEHTA IJIs FOPAANIECKUX JIHI:

a) KpYIJIOCYyTOYHBIA peXXUM paboTHI CepBUCA, 32 HCKIIFOUEHUEM ITaHOBBIX TEXHUYECKHUX paboT;

0) HampaBJIeHHE 3asBKH Ha 3aKIIOYCHHE, U3MEHEHHE, PaCTOPKEHHE JOrOBOpa SHEProcHabKeHUs
(KyImmu-IpoJaXu)  SNEKTPUYECKOM SHepruud (MOIMHOCTH) M TOJNY4YEHHWE IIPOEKTa JOTOBOPA,
JIOTIOJTHATENIGHOTO  COTJIALICHUS, HMHBIX JOKYMEHTOB M aKTyalJbHOH HHPOpMAIWH, CBI3aHHOM
C 3aKIIFOYECHUEM, U3MEHEHUEM, UCIIOTHEHUEM U PaCTOP)KEHHEM JOTOBOPA;

B) HampaBleHHWe oOpalneHudi Ha 3aMeHy (YCTaHOBKY, IIOBEpKYy) Ipubopa ydera WIH
HM3MEPUTENFHOT0 TpaHc(opMaTopa ToKa;

I') mepenada IokasaHHH IpUOOpPOB ydeTa B ¢opmare, MPEeTyCMOTPEHHOM JIMYHBIM KaOMHETOM
KIIAEHTa;

) TPOCMOTp JeTaIW3allid HAYMCIEHWHA II0 JOTOBOPY SHEProcHaOXKeHHUs (KyIUIH-IIPOJaXKy
(mocTaBKM) MEKTPUIECKON 3HEPTUH (MOIIHOCTH);

€) IPOCMOTP UCTOPHH HAYHUCICHUH ¥ BHECEHHBIX ILIATEXKEH;

) TIOJY9ICHHE U BHITPYy3Ka KOMUH IIATEXHBIX JOKYMEHTOB;

3) HalpaBlICHHE KIUCHTY YBEAOMJICHHS 00 OrpaHHYCHHU PEXHMA IOTPEOICHUS IEKTPUIECKON
SHepruu (MOITHOCTH); '

¥) HaIpaBICHHE B a/peCc TapaHTHPYIOIIEro IIOCTAaBINMKAa OOpalleHW#, B TOM YHCJE NPETCH3HH,
3asIBIICHHH, CIIPaBOK, HHBIX JOKYMEHTOB U HH(OpMAITIH;

K) IPEJOCTaBIICHUE B CIIy4asX U CPOKH, KOTOpBIE IpeaycMOTpeHb! [IpaBuiiaMu mpegocTaBiIeHus
JIOCTyTIa K MUHUMAIbHOMY Habopy QyHKIUM HHTEIUIEKTYaIbHBIX CUCTEM ydeTa 3JIEKTPUIECKON SHEPTUU
(MoIHOCTH), YTBEpXKACHHBIME ITocTaHoBIeHHeM [IpaButenbcTBa Poccuiickoit @eneparuu ot 19 uroHs
2020 r. Ne890 «O mopsimke TpenoCTaBIEHUS JOCTyla K MUHUMAIbHOMY Habopy QyHKImH
AHTEJUIEKTYAIbHBIX CHCTEM ydYeTa OJJIEKTPHYECKOH SHeprud (MOIIHOCTH)Y», YAAJICHHOTO JOCTyIa
K vHQOpManuu ¥ MHUHUMAILHOMY Habopy GYHKOHMHA  HHTEUIEKTYAJIbHOM  CHCTEMBI  ydeTa
rapaHTHPYIOMEr0 ITOCTaBIIMKA IIOCPEACTBOM ceTH «VIHTEepHET» B OTHOIIEHWH IpUOOpPOB ydeTa
9JIEKTPUYECKON SHEpruW, [ONMYIIEHHBIX B OKCIUIyaranmuio mocie 1 smBaps 2022 r. s uenei
KOMMEPYECKOI'0 ydeTa SJIEKTPUYECKON SHeprud (MOIDHOCTH) HAa PO3HHYHBIX PHIHKAX JJICKTPHYECKOH
SHEpruy ¥ (WiIK) I OKa3aHHsS KOMMYHAIBHEIX YCIIYT 110 3JIEKTPOCHAOKEHHIO.

11.4. Habop ¢ysKkmuii nugHOr0 KaOWHETAa KIHEHTa ONpENeNIeTCs TapaHTUPYIOIIUM
IIOCTaBITMKOM C Y4eTOM (YHKIMOHAIBHOCTH HHBIX CHCTEM HHGOPMAIMOHHOIO B3aUMOIEHCTBU
C KJIMEHTaMH.

Ha6op ¢yHxmumit MoxeT OBITH H3MEHEH C LETBIO0 YIIyUIICHHS KauecTBa 00CITy)KABAHUS KIIUCHTOB.

12. ”HOOPMAIIAOHHBIE PA3JEJIBI O®UIIUATIHLHOI'O CANTA
TFAPAHTHUPYIOHIEI'O IIOCTABIIUKA

12.1. Wndopmanmonnsle pazpensl opunuansHOoro caiita I[TAO «CraBpomoias3HEprocObITY
BKJIFOYAIOT B ce0s CIeIyIoNyo HHGOopMaLuIo:
a) JOKYMEHTHI, HeOOXOMUMBIe JUI 3aKIFOUEHHUS JOrOBOpa SHEPrOCHAOKEHUS (KYILUTH-IIPOIaXH
(TOCTaBKM) 3IEKTPUIECKON SHEPrHH (MOITHOCTH), TOPSIOK €r0 3aKIFOUSHHUS;
6) dopma moroBopa 3HEprocHabXeHUs (KYIUIU-IIPOAAXKU (IIOCTABKM) SJIEKTPUYECKON SHEPIUH
(MomHOCTH), a Takxke GopMa JOroBopa KyILUIH-IIPOIAXKH SIIEKTPHYECKOH SHEPrHM, NPOU3BEACHHON Ha
00BEeKTaX MUKPOTCHEPALMH, PACIIOI0KEHHBIX B 30HE NESITEIFHOCTH IapaHTUPYIOLIEro IOCTaBIIMKA;

12



B) CIIOCOOBI, MOPSAOK U YCIIOBHS BHECEHUs IIJIaTEXEH IO JOroBopy 3HeprocHabXeHus (KyIUiu-
IIpOoAaXXH (IIOCTaBKH) 3JIEKTPUUECKON S3HEPruy (MOIMHOCTH), B TOM 4Hcie 6€3 OIUIaThl KOMHUCCHH;

I') IOPSAAOK U YCIIOBHS IIpHeMa IOKa3aHWi NpuOOpOB ydeTa ULl pacyeToB 3a IOTPEOICHHYIO
QIIEKTPUYECKYIO SHEPTHUIO U IOCIIENCTBUS BEIBOJA U3 CTPOS IpUOOPOB ydeTa JIuO0 OTCYTCTBUS IPHOOPOB
y4era;

J1) BO3MOJKHEIE TTOCTIEICTBHS HAPYIIEHHS 00S3aTeNLCTB IO OIUIATE SJEKTPHYECKOH SHeprud B
BHJIE BBEJCHHS IIONHOrO X (WJIM) YaCTHYHOTO OTPaHHYEHHS DPEXHMa IOTpeONeHHs 3IIEKTPHYECKOH
SHeprud  (OrpaHMYEHHs WA  [PUOCTAHOBICHUS  IIPEINOCTABICHMS  KOMMYHAIBHOM  YCIYTH
TI0 3JIEKTPOCHAOXKEHHIO);

€) TOpSINOK pacueTa CTOMMOCTH  OJIGKTPHYECKONW  SHEPruH, IpelesbHble  YPOBHH
HEeperyJIUPyEeMbIX IeH U UX COCTABIIIONIME, TapU(BI ¥ JbIOTHI (IPHA HATHYUN);

) TpaduK U MOPSAOK OOCITY)KMBaHUS KIHUEHTOB B IIEHTPax OOCIYXHBAHUS KIUEHTOB, ajpeca U
TenedOoHs! (TIpU HAIWYUH) IIEHTPOB 00CTY )KUBAaHUS KIMEHTOB, KATETOPUX KIUEHTOB (FOPUANYIECKUE U,
AHIWBUyadbHBIE NpeAnpuHAMaTeTd © (W) ¢GuU3Mdeckue JHMIa), KOTOpble OOCIyXHBAIOTCS B
KOHKPETHOM IIEHTPE OOCITY)XMBaHUS KIMEHTOB, MH(QOpMAIHs O IPEIOCTABICHHBIX KIHEHTaM KaHallax
3209HOTO OOCIY)KMBaHUS ¥ PEXUME UX PaObOTHI;

3) HOPSOOK Mojadd OOpalmeHuii, B TOM 4YHCIE IpeTeH3Wd K JedcTBusAM (Oe3neicTBuUIO)
rapaHTHPYIONIEro IIOCTABIINKA, CBI3aHHBIM C UCIIOJTHEHUEM JIOTOBOPA;

M) IOPSIOK M CIIOCOOBI PErMCTpalliy W aBTOPHU3AllMU IOJH30BaTENled B JIMYHOM KaOHHETE
KimeHTa (MHQOpMauoOHHOH cucTeMe);

K) HHBIE, HauboJlee 9acTo 3a7aBaeMble BOIIPOCH], BO3HUKAIOIIHUE Y KIIMEHTOB, X OTBETHI HA HUX.
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