Информация о порядке подачи и сроках рассмотрения обращений потребителей

АО «Энергия» предлагает потребителям услуг возможность свободного выбора любого из трех видов обращений (очного, заочного и интерактивного) в зависимости от индивидуальных возможностей и предпочтений потребителя услуг.

Прием очных обращений потребителей, содержащих жалобу, осуществляется по адресу: Республика Марий Эл, г. Йошкар-Ола, ул. Зарубина, д. 53.

Потребитель может направить претензию (жалобу) в письменной форме по почте, электронной почте, факсимильной связи на адрес: 424003, Республика Марий Эл, г. Йошкар-Ола, ул. Зарубина, д. 53.
К рассмотрению также принимаются претензии (жалобы), направленные с использованием официального сайта Общества в форме электронного документа через интерактивные сервисы.

С целью соблюдения сроков рассмотрения, обращения регистрируются ответственными сотрудниками в момент поступления. Обращения, поступившие в нерабочее время, регистрируются в первый рабочий день, следующий за днем их поступления.

АО «Энергия» обеспечивает рассмотрение всех поступающих в адрес Общества претензий (жалоб) от потребителей по очным и заочным каналам коммуникации.

Ответ на претензию (жалобу) потребителя предоставляется в течение 30 дней со дня регистрации обращения, в случае, если иное не предусмотрено законодательством Российской Федерации;

Рассмотрение обращения не производится (с уведомлением об этом потребителя) в случаях:
а) если текст письменного обращения не поддается прочтению;

б) если текст письменного обращения не позволяет определить суть предложения, заявления или жалобы;

в) если в обращении содержится вопрос, на который данному потребителю услуг уже был предоставлен ответ по существу в связи с ранее направленными обращениями, и при этом в обращении не приводятся новые доводы или обстоятельства;
г) если обращение, содержит вопрос, ответ на который размещен на официальном сайте Общества;

д) если ответ по существу поставленного в обращении вопроса не может быть дан без разглашения сведений, составляющих коммерческую тайну или иную охраняемую законом тайну.

Рассмотрение обращения (без уведомления потребителя) не производится в случаях:

а) если обращение содержит нецензурные либо оскорбительные выражения, угрозы жизни, здоровью и имуществу должностного лица;
б) если в письменном обращении не указаны фамилия гражданина, направившего обращение, или почтовый адрес, по которому должен быть направлен ответ, ответ на обращение не дается.
Если причины, по которым ответ по существу поставленных в обращении вопросов не мог быть дан, в последующем были устранены, гражданин вправе вновь направить обращение.
