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1 Назначение и область применения

1.1 Настоящая карта описывает основной процесс «Реализация тепловой энергии» (Наименование компании) (далее - организация).

1.2 Настоящая карта процесса является внутренним нормативным документом организации.

2 Ответственность

2.1 Ответственность за разработку настоящей карты процесса организации в соответствии с требованиями стандарта организации «Общие требования к содержанию, изложению и оформлению документов» (ДП-01) несет начальник Управления реализации тепловой энергии.

2.2 Ответственность за определение адресов рассылки и управление настоящей картой процесса в соответствии с требованиями стандарта организации «Управление документацией» (ДП–02) несет разработчик и Менеджер по качеству организации.

2.3 Ответственность за выполнение требований настоящей карты процесса несут – Владелец процесса, работники Управления реализации тепловой энергии (Отдел реализации тепловой энергии, Центр по обслуживанию потребителей СВЭР, Одел внутреннего контроля, Сектор договоров, Отдел мониторинга, Служба контроля приборов учета тепловой энергии, Сектор ведения базы данных), Эксплуатационных районов, Юридического отдела, Производственно – технического управления организации.

3 Нормативные ссылки

3.1 В настоящей карте процесса использованы ссылки на следующие нормативные документы:

· Гражданский кодекс РК;

· Гражданско-процессуальный кодекс РК;

· Закон РК «О жилищных отношениях»;

· Закон РК «О порядке рассмотрения обращений физических и юридических лиц»;

· Закон РК «О естественных монополиях и регулируемых рынках»;

· Закон РК «Об электроэнергетике»;

· ISO 9000 – 2015. Основные положения и словарь;

· ISO 9001 – 2015. Система менеджмента качества. Требования; 

· Правила предоставления коммунальных услуг;

· Правила пользования тепловой энергией;

· Правила охраны объектов тепловых сетей;

· Правила учета тепловой энергии и теплоносителя;

· Технические требования к объектам теплопотребления. 

· СНиП РК4.01-41. Строительные нормы и правила РК;

· Регламент проведения корректировок общей информации по лицевому счету службами;
· КП ПУ 1.-2024. Карта процесса. Планирование, оперативное управление и анализ деятельности организации;

· КП ОП 2.-2024. Карта процесса. Управление режимами передачи и распределения тепловой энергии;

· КП ОП 3.-2024. Карта процесса. Техническое обеспечение передачи и распределения тепловой энергии;

· КП ПП 6.-2024. Карта процесса. Управление персоналом;
· КП ПП 10.-2024. Карта процесса. Управление вспомогательной инфраструктурой;

· ДП-01-2024. Общие требования к содержанию, изложению и оформлению документов;

· ДП–02-2024. Управление документацией; 

· ДП-03-2024. Управление записями;

· ДП-06–2024. Стандарт организации. Управление несоответствиями продукции и услуг, процессов и видов деятельности;

· ДП-07–2024. Стандарт организации. Корректирующие действия;

· ДП-08–2024. Стандарт организации. Предупреждающие действия;

· ДП-09-2024. Стандарт организации. Оценка удовлетворенности потребителей и других заинтересованных сторон;

· ДП-11-2024. Стандарт организации. Управление закупками;
Примечание: Список и действующие редакции нормативных документов, относящихся к деятельности организации, определяются в соответствии с, утверждаемыми и актуализируемыми на постоянной основе перечнями внешней нормативной документации организации: Перечнем законодательных, иных нормативно – правовых и отраслевых руководящих документов и Перечнем нормативно - технических документов компании.

4 Термины и определения

4.1 В настоящей карте процесса использованы термины и соответствующие им определения в соответствии с ISO 9000:2015:

Цели в области качества – то, чего добиваются или к чему стремятся, относящееся к качеству;

Результативность – степень, в какой реализована запланированная деятельность и достигнуты запланированные результаты;

Оценка результативности – процесс обеспечения управленческих решений, относящихся к результативности организации, путем выбора показателей, сбора и анализа данных, оценки информации по критериям результативности, подготовки отчетности и обмена информацией, а также периодического пересмотра и совершенствования этого процесса;

Корректирующее действие - действие, предпринятое для устранения причины обнаруженного несоответствия или другой нежелательной ситуации;

Предупреждающее действие - действие, предпринятое для устранения причины потенциального несоответствия или другой нежелательной ситуации.

5 Сокращения и обозначения

5.1 В настоящей карте процесса применяются сокращения и обозначения, приведенные в таблице 1.

Таблица 1 Сокращения и обозначения

	№ п/п
	Обозначения и сокращения
	Полное название приведенных обозначений и сокращений

	1
	ISO
	International Organization for Standardization

	2
	СМК
	Система менеджмента качества

	3
	ДАРЕМ
	Департамент Агентства по регулированию естественных монополий

	4
	ГКП
	Государственное коммунальное предприятие

	5
	ПРК
	Представитель руководства по качеству

	6
	КП
	Карта процесса

	7
	СП
	Структурное подразделение

	8
	СТО
	Стандарт организации

	9
	КС
	Координационный совет по качеству

	10
	ППТЭ
	Правила пользования тепловой энергией

	11
	ППКУ
	Правила предоставления коммунальных услуг

	12
	ОРТЭ
	Отдел реализации тепловой энергии

	13
	ОВК
	Отдел внутреннего контроля

	14
	ОМ
	Отдел мониторинга

	15
	СД
	Сектор договоров

	16
	ЦОП СВЭР
	Центр по обслуживанию потребителей Северо-восточного  эксплуатационного района

	17
	СКПУТЭ
	Служба контроля приборов учета тепловой энергии

	18
	УБУ и О
	Управление бухгалтерского учета и отчетности

	19
	ИТР
	Инженерно – технические работники

	20
	ЭР
	Эксплуатационный район

	21
	ЮО
	Юридический отдел

	22
	ПУТЭ
	Правила учета тепловой энергии и теплоносителя


6 Описание процесса

6.1 Цели процесса

6.1.1 Целями процесса являются реализация тепловой энергии и химически очищенной воды потребителям  в соответствии с требованиями нормативных документов (п.3 настоящего документа) и договорными требованиями.
6.1.2 Поставка химически очищенной воды (горячее водоснабжение) является иным видом деятельности организации, осуществляемым на основании письма – согласия ДАРЕМ по г. Алматы от …………., технологически связанным с регулируемыми услугами, оказываемыми на основании государственной лицензии «Передача и распределение тепловой энергии». 
6.2 Владелец процесса

6.2.1 Владельцем процесса «Реализация тепловой энергии»  является Заместитель генерального директора по реализации тепловой энергии  организации.

6.3 Входы в процесс

6.3.1 В таблице 2 установлены входы процесса (информация, документы, ресурсы, условия), поставщики входов (потребитель, заинтересованная сторона или процессы организации), требования к входам (регламенты времени по подаче информации, требования к форме поступающих документов, требования к ресурсам по объему и срокам предоставления). 

Таблица 2 Входы процесса 
	№п/п
	Входы
	Поставщики
	Требования к входам

	1
	Договоры, дополнительные соглашения с поставщиками тепловой энергии, положение о порядке учета тепловой энергии

Фактический объем принятой тепловой энергии 
	Процесс «Управление режимами передачи и распределения тепловой энергии» (КП ОП 2.-2024) 


	Предоставление копий договоров
Ежемесячно до 10 числа.

	2
	«Отпуск тепла по магистралям ТЭЦ согласно архивных данных приборов учета»
Акты сверки объемов тепловой энергии и химически очищенной воды
	
	Приложение 1
Ежемесячно до 10 числа

	3
	Заявление о желании заключить договор на отпуск и потребление тепловой энергии, 

Заявления о внесении изменений в существующий договор, об изменении ответственных лиц за объект потребления тепловой энергии и реквизитов, об изменении режимов отпуска и потребления тепловой энергии,

Протоколы разногласий к договору на отпуск и потребление тепловой энергии
	Потребители (государственные организации и учреждения, юридические и физические лица)
	В письменном виде

	4
	· 1 Правоустанавливающие документы (сведения о собственнике), подтверждающие правоспособность потребителя осуществлять действия по договору;

· 2 Свидетельство о регистрации организации – заявителя;

· 3 Статистическая карта;

· 4 Свидетельство о регистрации по НДС;

· 5 Свидетельство налогоплательщика РК (РНН);

· 6 Свидетельство налогоплательщика РК (БИН, ИИН);

· 7 Расчет тепловых нагрузок, согласованный с Производственно-техническим управлением;

· 8 Технические условия на подключение объекта к тепловой сети;

· 9 Справка о готовности объекта к приему тепла;

· 10 Акт разграничения балансовой принадлежности
	Потребители, заключающие индивидуальные договоры (государственные организации и учреждения, юридические и физические лица)
	Копии документов

	5
	· 1 Правоустанавливающие документы (договор купли-продажи, договор дарения, договор приватизации, сведения о праве на собственность)

· 2 Технический паспорт;

· 3 Книга регистрации граждан;

· 4 Свидетельство налогоплательщика РК (РНН);

· 5 Удостоверение личности
	Потребители, заключающие публичный договор (бытовые потребители, проживающие в жилых многоквартирных домах)
	Копии документов

	6
	Проект коммерческих узлов учета потребителей на согласование
	Потребители (государственные организации и учреждения, юридические и физические лица)
	Копии документов

	7
	Отзывы о качестве оказываемых услуг, предложения, претензии,

Входящая корреспонденция (письма с просьбами об отключении тепловой энергии, об отсрочке оплаты,  погашении задолженности,  об изменении оттапливаемой площади, об отключении горячей воды и др.)
	Потребители (государственные организации и учреждения, юридические и физические лица)
	Копии документов

	8
	Входящая корреспонденция (письма-запросы по реализации тепловой энергии)
	Государственные органы власти (ДАРЕМ, Акимат), заинтересованные стороны (ДГКП «Бастау Су»,  ГКП «Тоспа Су», ГКП на праве хозяйственной деятельности при Акимате г. Алматы Холдинг «Алматы Жылу»)
	В соответствии с установленным порядком делопроизводства

	9
	Цели, задачи, критерии результативности процесса (нормативные значения показателей результативности),

Финансовые ресурсы
	Процесс: «Планирование, оперативное управление и анализ деятельности организации» (КП ПУ 1.-2024)
	1 раз в месяц, квартал, год,

Соответствие объемам работ, своевременность предоставления

	10
	Утвержденный план реализации тепловой энергии. Приказы на утвержденные тарифы и платы за тепловую энергию
	
	В течение 3-х дней после утверждения

	11
	Акты на подключение объектов теплопотребления, отключения объектов теплопотребления 

Акты о нарушении технических требований объектами потребления тепловой энергии,

Акты о готовности объекта к отопительному сезону
Реестр подключения / отключения объектов потребления тепловой энергии
	Процесс «Техническое обеспечение передачи и распределения тепловой энергии» (КП ОП 3.-2024)
	В случае технической готовности объекта к приему тепловой энергии не позднее 3-х дней с момента получения корреспонденции

	12
	Технические и программные средства обработки информации (компьютерная и другая офисная техника, программное обеспечение), мебель и другие средства обеспечения рабочих мест, результаты обслуживания офисной техники, помещений, систем жизнеобеспечения
	Процесс «Управление вспомогательной инфраструктурой» (КП ПП 10.-2024),

Поставщик услуг «Информационно-вычислительный центр»
	В соответствии с согласованными сроками

В соответствии с условиями договора

	13
	Персонал с требуемой квалификацией и компетентностью
	Процесс «Управление персоналом» (КП ПП 6.-2024)
	В соответствии с должностными инструкциями и штатным расписанием, результаты обучения в соответствии с планом обучения

	14
	Приказы о приеме, перемещении, увольнении персонала, о трудовых, социальных и учебных отпусках, о поощрениях и взысканиях
	
	В соответствии с требованиями стандарта СТО-12 

	15
	Протокол заседания аттестационной комиссии
	
	В соответствии с требованиями стандарта СТО-14

	16
	Протоколы квалификационной проверки 
	
	В соответствии с требованиями стандарта СТО-15

	17
	Автотранспортная техника
	Процесс «Обслуживание транспортных средств и средств механизации» (КП ПП 9.-2024)
	В соответствии с согласованными сроками


6.4 Выходы процесса

6.4.1 В таблице 3 установлены выходы процесса (информация, документы, ресурсы, условия), потребители выходов (потребитель, заинтересованная сторона или процессы организации), требования к выходам (регламенты времени по подаче информации, требования к форме документов, требования к ресурсам по объему и срокам предоставления, требования к условиям или другие требования). 

Таблица 3 Выходы процесса
	№ п/п
	Выходы
	Потребители выхода
	Требования к выходам

	1
	Индивидуальные договоры
	Потребители, заключающие индивидуальные договоры (государственные организации и учреждения, юридические и физические лица)
	В течение 1 месяца с момента поступления заявления (Закон РК «О порядке обращения физических и юридических лиц»)

	2
	Публичные договоры
	Потребители, заключающие публичный договор (бытовые потребители, проживающие в жилых многоквартирных домах)
	В течение 1 месяца с момента поступления заявления (Закон РК «О порядке обращения физических и юридических лиц») для новых объектов теплопотребления,

Пролонгация проводится автоматически ежегодно

	3
	Акты обследования, предписания на подготовку к отопительному периоду, об устранении нарушений технических требований, уведомления о погашении задолженности, о расторжении договора, о прекращении подачи тепловой энергии, Акты допуска (изъятия) узлов учета к (из) эксплуатации, Акты допуска (изъятия) индивидуальных приборов учета горячего водоснабжения, Акты технического осмотра.
	Потребители (государственные организации и учреждения, юридические и физические лица)
	В соответствии с положениями «Правил пользования тепловой энергии», «Технических требований к объектам теплопотребления», Правилами учета тепловой энергии и теплоносителя, 

	4
	Счета, счета-фактуры к оплате, платежные требования поручения, приходно-кассовые ордера, акты сверки взаиморасчетов, 
	Потребители (государственные организации и учреждения, юридические и физические лица)
	До 10 числа каждого месяца

	5
	Исходящая корреспонденция (письма – ответы на обращения)
	Потребители (государственные организации и учреждения, юридические и физические лица)
	В соответствии с установленным порядком делопроизводства

	6
	Исходящая корреспонденция (письма – ответы на запросы по реализации тепловой энергии, указания, уведомления, досудебные предупреждения и др.)
	Государственные органы власти (ДАРЕМ, Акимат), заинтересованные стороны (ДГКП «Бастау Су», ГКП «Тоспа Су», ГКП на праве хозяйственной деятельности при Акимате г. Алматы Холдинг «Алматы Жылу»)
	В соответствии с установленным порядком делопроизводства

	7
	Прогнозируемые (заявляемые) объемы потребления тепловой энергии
	Процесс «Управление режимами передачи и распределения тепловой энергии» (КП ОП 2.-2024)
	Ежегодно в январе 

	8
	Фактический объем реализованной тепловой энергии
	
	Ежемесячно до 15 числа

	9
	Акты обследования, предписания на объект теплопотребления, оформленные отделом внутреннего контроля, письма  потребителей, списки должников для принятия мер по отключению объектов от подачи тепловой энергии
	Процесс «Техническое обеспечение передачи и распределения тепловой энергии» (КП ОП 3.-2024)
	В согласованные сроки

	10
	Потребность в кадрах (заявка о потребности в кадрах)
	Процесс «Управление персоналом» (КП ПП 6.-2024)
	В установленной форме (Приложение 1 КП ПП 6.-2024)

	11
	Заявки на повышение квалификации персонала
	
	До 15 июня текущего года и, по мере необходимости, в течение года

	12
	Заявления персонала о приеме, перемещении, увольнении, о предоставлении отпуска и др.
	
	В установленном порядке 

	13
	Графики проверки знаний, темники  (вопросники)
	
	Ежегодно в декабре

	14
	Списки ответственных лиц в системе управления охраной труда
	
	В соответствии с требованиями правил техники безопасности

	15
	Заявки о потребностях в компьютерной и другой офисной технике, на ремонт компьютерной и другой офисной техники, обслуживание программных средств обработки информации, ремонт зданий и помещений, систем жизнеобеспечения
	Процесс «Управление вспомогательной инфраструктурой» (КП ПП 10.-2024)
	Указание сроков, причины, назначения, описание неисправностей; предоставление оборудования на ремонт - в надлежащем санитарном состоянии.

При замене и установке нового оборудования - в соответствии с установленным порядком (служебная записка с обоснованием и визами курирующих руководителей)

	16
	Иски в суд
	Суд
	В установленном порядке

	17
	Проекты прогнозируемых планов реализации тепловой энергии.

Заявки на выделение финансовых ресурсов,

Отчеты по реализации тепловой энергии. Сведения об оплате, дебиторской задолженности
	Процесс «Планирование, оперативное управление и анализ деятельности организации» (КП ПУ 1.-2024)

Планово – экономическое управление,

Управление бухгалтерского учета и отчетности
	Обоснованность

	18
	Отчет – анализ процесса
	Менеджер по качеству
	Ежемесячно до 5-го числа


6.5 Алгоритмическое описание процесса
6.5.1 Алгоритмическое описание процесса.

6.5.1.1 В таблице 4 приведено алгоритмическое описание процесса.
Таблица 4 Алгоритмическая схема процесса

	№ п / п
	Блок-схема
	Описание действий
	Ответственный
	Исполнитель
	Регламентирующий документ
	Записи

	1
	

	Определение числа потребителей, параметров потребления и реализации тепловой энергии:
1.1 Прием заявлений (заявок по объемам тепловой энергии) от потребителей;

1.2  Определение числа подключенных/отключенных потребителей на начало и окончание отопительного периода, порыв, ремонты тепловых сетей
	ВП
	ЭР, СД, ОРТЭ, СКПУТЭ, ЦОП СВЭР
	ГК РК, «ППТЭ», «Технические требования к объектам теплопотребления», «Правила учета тепловой энергии и теплоносителя», 
	Записи в программе «Канцелярия», Журнал регистрации входящей корреспонденции, 

«Акты обследования, предписания», Реестр подключения / отключения к (от) тепловой энергии

	2
	
	Заключение договоров:

2.1 Заключение договоров на отпуск и потребление тепловой энергии с потребителями.
	ВП
	СД, ЭР, ОРТЭ, СКПУТЭ, ЮО
	
	Дело потребителя, записи в программе «Учет и контроль полезного отпуска с юридическими лицами», Журналы, Юридическое заключение

	3
	
	Планирование:

3.1 Инвентаризация тепловых нагрузок объектов теплопотребления и определение технических характеристик потребителя. 
	Начальники ЭР, ОВК
	ИТР ЭР, ОВК
	
	Акты обследования, предписания, Акты допуска (изъятия) узлов учета к (из) эксплуатации, Акты допуска (изъятия) ИПУ, Акты технического осмотра

	
	
	3.2 Открытие резервных лицевых счетов (объединение лицевых счетов с ТОО «Энергосбыт») потребителей в базе данных «Учет и контроль полезного отпуска с физическими лицами»
	Начальник ОРТЭ
	Инженеры ОРТЭ
	Регламент проведения корректировок (п. 3)
	Записи в программе «Учет и контроль полезного отпуска с физическими лицами»

	
	
	3.3 Расчет полезного отпуска тепловой энергии, формирование доходов (определение денежного выражения полезного отпуска)
	Начальники УРТЭ, ОМ
	ИТР УРТЭ, ОМ
	Приказ об утверждении бюджета
	«Расчеты полезного отпуска», «Доходы»

	4
	
	Реализация тепловой энергии:

4.1 Формирование Ведомостей контрольного обхода (снятие показаний ИПУ)
	Начальник сектора по ведению ИПУ
	Контролеры СКПУТЭ
	ППТЭ
	Ведомость контрольного обхода, 

Архив суточной статистики, программное обеспечение 

	
	
	4.2.1Снятие показаний с приборов учета тепловой энергии.

4.2.2 Прием показаний приборов учета тепловой энергии, ИПУ
	
	ИТР СКПУТЭ
	
	

	
	
	4.3 Начисление, формирование и предоставление счетов - квитанций и счетов к оплате за тепловую энергию потребителям
	Начальник ОРТЭ
	ИТР ОРТЭ
	ППКУ, ППТЭ, Договор
	Счета-квитанции и счета на оплату, приходные кассовые ордера

	
	
	4.4 Мониторинг поступления платежей, осуществляемых через банки, на счета организации 
	Начальник ОРТЭ
	ИТР ОРТЭ
	ППТЭ
	Выписки с банковских счетов

	
	
	4.5 Прием наличных платежей в кассу организации
	Главный бухгалтер
	Кассир
	УБУиО
	Кассовая книга 1С8

	
	
	4.6.1 Мониторинг потребления и оплаты тепловой энергии потребителями. 

4.6.2 Договорные условия потребителями по оплате соблюдаются?
	Начальник ОМ
	ИТР ОМ
	ППКУ, Договор,

СТО-06
	Отчетная документация по реализации тепловой энергии 

	
	
	4.7.1 Обход объектов теплопотребления, выявление нарушений технических требований и договорных норм потребления, а также хищений тепловой энергии. 

4.7.2 Внутренний контроль работы инженеров-контролеров ЭР 
	Зам. начальника ЭР, Начальник ОВК
	ИТР ЭР, ОВК
	ППКУ, Договоры, ДП-06
	Акты обследования, предписания ЭР, ОВК, Форма учета  выполнения предписаний по актам  обследования


	
	
	4.8 Определение количества теплоты и доначисление по актам обследований ОВК 
	Начальник ОМ
	инженера ОМ
	ППКУ, ППТЭ, СНиП
	Отчет по доначислениям на основе Актов обследований ОВК

	5
	
	Работа с потребителем:

5.1 Прием заявлений на изменение данных заведенных в БД (отапливаемая площадь, числу проживающих, показания потребления), (прием и регистрация претензий и предложений, предоставление анкет – отзывов о качестве услуг).

5.2 Требуется корректировка данных (рассмотрение вопроса)?
	ВП
	ОРТЭ, ОМ,

СКПУТЭ,ОВК,ЦОП СВЭР 
	Закон «О жилищных отношениях», Закон «О естественных монополиях и регулируемых рынках», ППТЭ, ПУТЭиТ, ППКУ,

Технические требования, 


	Журнал регистрации заявлений от потребителей, Журнал регистрации претензий, корректировки данных потребителей в программе «Учет и контроль полезного отпуска»,

Опросные Анкеты

	
	
	5.3 Проверка снятых показаний и перерасчет оплаты, корректировка данных абонента в БД, разработка дополнительного соглашения к существующему договору (Рассмотрение претензий, спорных вопросов) 
	Начальник УРТЭ
	ОРТЭ, СКПУТЭ, ОВК, ЦОП СВЭР, ЮО
	
	Письма ответы, решения, корректировка данных абонента в программе «Учет и контроль полезного отпуска»

	
	
	5.4 Разногласия разрешены? Претензии рассмотрены и вопрос урегулирован? 
	
	
	
	

	6
	
	6 Претензионно - исковая работа: 
· подготовка пакета документов для подачи искового заявления в суд, 
· подача исковых заявлений в районные суды города Алматы по физическим лицам и подача исковых заявлений в СМЭС по юридическим лицам. 
	Начальник ЮО
	Специалисты ЮО
	
	Журнал регистрации исковых заявлений (иски), журнал исходящей корреспонденции (запросы в адресное бюро, ЦОНы) 

	7
	
	Мониторинг, измерение и анализ показателей процесса:

7.1 Определение фактических значений показателей процесса

7.2 Показатели соответствуют запланированным значениям –нормативным значениям ?
	ВП
	Начальники УРТЭ, ОМ, ОРТЭ, СКПУТЭ, ЦОП СВЭР, ОВК, ЭР, ЮО, ПТУ
	,

п. 6.6, п. 6.7
	Отчетная документация по реализации тепловой энергии,

Отчет - анализа процесса

	
	
	7.3 Разработка и выполнение планов корректирующих действий 
	
	
	ДП-07 «Корректирующие действия» 
	Корректирующие действия 

	8
	
	8 Улучшение - формирование:

-новых задач, целей;
-мероприятий по улучшению процесса
	ВП
	
	ДП-08 «Предупреждающие действия»
	Предупреждающие действия 


6.6 Показатели результативности процесса

6.6.1 В таблице 5 приведены показатели результативности процесса и методики определения их значений.

Таблица 5 Показатели результативности процесса
	№
	Наименование критерия
	Методика расчетов (формулы либо иная форма расчетов)
	Расшифровка значений формулы


	1
	Показатель выполнения плана реализации и транспортировки тепловой энергии
	К Vреал, трансп.= Vфакт * 100% / Vплан 
	Vфакт – фактически реализованный объем тепловой энергии,

Vплан –объем реализации  по плану в отчетном месяце

	2
	Показатель сбора денежных средств за отпущенную тепловую энергию 
	Кд. = Сфакт *100% / С план
	Сфакт– фактически собранная сумма денег за отпущенную тепловую энергию в отчетном месяце,

Сплан – плановая сумма, выставленная к оплате потребителям в отчетном месяце (месячный план)

	3
	Показатель потерь тепловой энергии в тепловых сетях
	Кп. =(Vвх..- Vпост.) * 100 % / Vвх.
	Vвх. .- объем тепловой энергии, полученный от поставщиков,

Vпост.. – поставленный потребителям объем тепловой энергии

	4
	Показатель качества заключения договоров
	Ккач дог = Nсв дог*100% / Nдог
	Nсв дог - количество договоров заключенных в отчетном периоде (месяц, квартал, полугодие, год), 

Nдог - количество подлежащих заключению в отчетном периоде договоров

	5
	Показатель качества приема показаний ПУ и ИПУ 
	Ккач обслуж = Nкач обсл *100% / Nобсл
	Nдог - количество принятых и введенных показаний в базу данных за период 20-29 число,

Nобщ - общее количество потребителей, имеющих приборы учета

	6
	Показатель качества обследования объектов потребления тепловой энергии
	Ккач обслед = Nкач обслед *100% / Nобсл
	Nкач обслед - количество обследованных объектов, выполненных без претензий потребителей в отчетном периоде(квартал),

Nобслед - общее количество актов обследования составленных в отчетном периоде 

	7
	Показатель качества произведения доначислений по актам обследования
	Ккач дон = Nсв дон*100% / Nдон
	Nсв дон - количество безошибочно произведенных доначислений в отчетном периоде (собраны обоснования, произведены корректные расчеты),

Nдон - общее количество актов обследования, составленных в отчетном периоде (квартал)

	8
	Показатель качества выполнения заявок ЭР
	Ккач вып зв = Nкач зв *100% / Nобщ зв
	Nкач зв - количество заявок, выполненных ОМ без претензий со стороны ЭР в отчетном периоде (месяц, квартал, полугодие, год), 

Nобщ зв - общее количество заявок поступивших в отчетном периоде

	9
	Показатель работы по претензиям потребителей
	Краб претенз = Nотраб претенз *100% / Nобщ претенз
	Nотраб претенз - количество рассмотренных и отработанных претензий в отчетном периоде (месяц, квартал, полугодие, год),

Nобщ претенз - общее количество претензий, поступивших в отчетном периоде

	10
	Показатель удовлетворенности потребителя 
	Куд.ср = SUM Куд. / n, 

Определяется по методике, приведенной в СТО-09 «Оценка удовлетворенности потребителей и других заинтересованных сторон»
	Куд.- показатели удовлетворенности потребителей по анкетам,

n – количество потребителей, принявших участие в опросе (анкетировании) 

	11
	Показатель выигранных дел в суде
	Квыигр.дел = Nисков выигр * 100 % / Nисков
	Nисков выигр – количество выигранных дел в суде в отчетном периоде;

Nисков  – количество поданных исков в отчетном периоде

	12
	Показатель возращенных сумм дебиторской задолженности
	Квозвр.д. = Свозвр. *100% / Сдебет
	Свозвр.- сумма дебиторской задолженности, возвращенная в результате выигранных в суде дел;

Сдебет - общая сумма дебиторской задолженности по поданным в суд делам


6.7 Перечень показателей результативности процесса

6.7.1 В таблице 6 приведен перечень показателей результативности процесса, место сбора данных, ответственные должностные лица за анализ данных, частота анализа, нормативные значения показателей и формы документов результатов анализа.

Таблица 6 Перечень показателей результативности процесса 
	№ п / п
	Наименование показателей
	Ответственное лицо за сбор  
	Ответственное лицо за анализ данных
	Частота анализа
	Оценка уровня результативности
	Форма документов результатов анализа

	1
	Показатель выполнения плана реализации и транспортировки тепловой энергии
	Инженеры ОМ
	Начальники ОМ, УРТЭ 
	1 раз в месяц, квартал, полугодие, год
	90% -100%
	Отчетная документация по реализации тепловой энергии,
Отчет-анализ процесса

	2
	Показатель сбора денежных средств за отпущенную тепловую энергию 
	Инженеры ОМ
	Начальники ОМ, УРТЭ 
	1 раз в неделю, месяц, квартал, полугодие, год 
	90% -100%
	Отчет «Контроль оплаты потребителями за тепловую энергию»,

Отчет-анализ процесса

	3
	Показатель потерь тепловой энергии в тепловых сетях
	Инженеры ОМ
	Начальники УРТЭ, ОМ
	1 раз в месяц, квартал, полугодие, год 
	не более 23%
	Отчет «Справка об использовании товара»,
Отчет-анализ процесса

	4
	Показатель качества заключения договоров
	Работники ОМ, СКПУТЭ, ОВК, ОРТЭ,ЭР,ЦОП СВЭР,СД
	Начальники ОМ, УРТЭ, СКПУТЭ, ОВК, ОРТЭ, СД, ЦОП СВЭР, ЭР.
	1 раз в месяц, квартал, полугодие, год 
	80%-100% 
	Отчет-анализ процесса

	5
	Показатель качества приема показаний ПУ и ИПУ 
	Работники СКПУТЭ
	Начальник СКПУТЭ
	1 раз в месяц, квартал, полугодие, год
	80%-100%
	Отчет-анализ процесса

	6
	Показатель качества обследования объектов потребления тепловой энергии
	Работники ОМ
	Начальник ОМ
	1 раз в месяц, квартал, полугодие, год
	80%-100%
	Отчет-анализ процесса

	7
	Показатель качества произведения доначислений по актам обследования
	Работники ОМ
	Начальник ОМ
	1 раз в месяц, квартал, полугодие, год
	80%-100%
	Отчет-анализ процесса

	8
	Показатель качества выполнения заявок ЭР
	Работники ОМ
	Начальник ОМ
	1 раз в месяц, квартал, полугодие, год
	80%-100%
	Отчет-анализ процесса

	9
	Показатель работы по претензиям потребителей
	Работники ОМ
	Начальник ОМ
	1 раз в месяц, квартал, полугодие, год
	80%-100%
	Отчет-анализ процесса

	10
	Показатель удовлетворенности потребителя 
	Работники ОМ, СКПУТЭ, ОВК, ОРТЭ,ЭР,ЦОП СВЭР,СД
	Начальники УРТЭ, ОМ, СКПУТЭ, ОВК, ОРТЭ, СД, ЦОП СВЭР, ЭР
	1 раз в месяц, квартал, полугодие, год 
	8-10 балла
	Отчет-анализ процесса

	5
	Показатель выигранных дел в суде
	Работники ОМ, ЮО
	Начальник ЮО
	1 раз в месяц, квартал, полугодие, год
	80%-100%
	Отчет-анализ процесса

	6
	Показатель возращенных сумм дебиторской задолженности
	Работники ОМ, ЮО
	Начальники ОМ, ЮО
	1 раз в месяц, квартал, полугодие, год
	80%-100%
	Отчет-анализ процесса


6.8 Действия при обнаружении несоответствий

6.8.1 В таблице 7 приведены действия, предпринимаемые при обнаружении несоответствий.

Таблица 7 Действия при обнаружении несоответствий

	№ п/п
	Несоответствие
	Действия

	1
	Несоответствие показателей процесса критериям результативности (нормативным значениям), несоответствия при обычном выполнении работ
	Выявление и установление причин, разработка и выполнение плана корректирующих действий в соответствии с требованиями стандарта организации «Корректирующие действия» (ДП-07)

	2
	Отрицательные тенденции показателей процесса в течение полугодия в рамках нормативного значения, внешняя информация
	Выявление и установление потенциальных причин, разработка и выполнение плана предупреждающих действий в соответствии с требованиями стандарта организации «Предупреждающие действия» (ДП-08)


7 Записи 

7.1 В таблице 8 приведены записи, которые формируются в процессе и должны управляться в соответствии с требованиями стандарта организации «Управление записями» (СТО-03).
Таблица 8 Записи 
	№ п/п
	Наименование
	Форма записей
	Ответственность за ведение записей
	Хранение
	Периодичность составления записи

	
	
	
	
	место
	срок
	

	1
	Записи в программе «Канцелярия»
	Электронная форма
	Инженеры ОРТЭ, СКПУТЭ
	Архив УРТЭ
	Без срока
	Ежедневно

	2
	Журнал регистрации входящей корреспонденции
	«Делопроизводство» 
	Канцелярия
	Канцелярия
	Без срока
	Ежедневно

	3
	Реестр подключения / отключения объектов потребления тепловой энергии
	Приложение 1
	Инженер-контролер ЭР
	ЭР, Архив УРТЭ, Потребитель
	Без срока
	1 раз в месяц, квартал

	4
	Журнал регистрации входящей корреспонденции СД
	Приложение 2
	Начальник СД
	Начальник СД
	2 года
	Ежедневно

	6
	Журнал учета передачи оформленных договоров на подписание потребителям
	Приложение 3
	Инженер СД
	Инженер СД
	2 года
	Ежедневно

	7
	Дело потребителя (договор на отпуск и потребление тепловой энергии с потребителями, акт разграничения балансовой принадлежности, Акт обследования, предписания, копии  документов потребителя)
	Программа «Учет и контроль полезного отпуска с юридическими лицами»
	Инженеры ОРТЭ
	Архив УРТЭ
	Без срока
	Ежедневно

	8
	Реестр заключенных договоров с потребителями
	Приложение 4
	Инженер СД, 
	Начальник ОРТЭ
	2 года
	Ежедневно

	9
	Корректировки в базе данных по оформленным договорам с потребителями
	Программа «Учет и контроль полезного отпуска с юридическими лицами»
	Инженеры ОРТЭ
	Архив УРТЭ
	Без срока
	Ежедневно

	10
	Юридическое заключение
	Типовая форма
	Начальник (специалист) ЮО
	Архив УРТЭ
	Без срока
	По мере необходимости

	11
	План обследование объектов потребления тепловой энергии
	Приложение 5

Форма 1
	Начальник ОМ (специалист ОМ)
	ОМ, ЭР
	1 год
	1 раз в месяц

	12
	Акты обследования, предписания 
	Приложение 5

Форма 2
	Инженер-контролер ЭР
	Архив УРТЭ, ЭР
	Без срока
	Ежедневно

	13
	Акт на отключение/подключение тепловой энергии
	Приложение 5
Форма 3
	Инженер-контролер ЭР
	Архив УРТЭ, ЭР
	Без срока
	Ежедневно

	14
	Журнал учета Актов обследования, предписания ОВК
	Приложение 6
	Начальник ОВК (специалист ОВК)
	ОВК
	2 года
	Ежедневно

	15
	Форма учета выполнения предписаний по актам  обследования 
	Приложение 7
	Начальник ОВК (специалист ОВК)
	ОВК
	Без срока
	Еженедельно

	16
	Отчет по доначислениям на основе Актов обследований ОВК
	Приложение 8
	Начальник ОМ (специалист ОМ)
	ОМ
	Без срока
	1 раз в месяц

	17
	«Регистрация Актов»
	Программа «Канцелярия»
	Мастер СКПУТЭ
	Мастер СКПУТЭ
	Без срока
	Ежедневно

	18
	Акты изъятия (допуска) узлов учета из (в) эксплуатации (ю), записи регистрации актов в программе «УПТК с юридическими лицами)» 
	Приложение 9
	Инженер СКПУТЭ
	Инженер СКПУТЭ
	Без срока
	Ежедневно

	19
	Акты допуска и изъятия по ИПУ, записи в базе данных «УПТК с физическими, юридическими лицами»
	Приложение 10
	Контролер ЭР, СКПУТЭ
	Контролер  СКПУТЭ
	5 лет
	Ежедневно

	20
	Акты технического осмотра коммерческих приборов учета
	Приложение 11
	Инженер СКПУТЭ
	Инженер СКПУТЭ
	Без срока
	Ежедневно

	21
	Акты технического осмотра индивидуальных приборов учета горячей воды
	Приложение 12
	Контролер  СКПУТЭ
	Контролер  СКПУТЭ
	5 лет
	Ежедневно

	22
	Дело жилого дома (Лицевые счета потребителей в абонентской базе)
	Программа «Учет и контроль полезного отпуска с физическими лицами»
	Инженеры ОРТЭ
	Архив УРТЭ 
	Без срока
	Ежедневно

	23
	Расчет полезного отпуска, доходы
	Приложение 13
	Начальник (специалист) ОМ
	 ОМ
	Без срока
	По мере необходимости

	24
	Отчет о потреблении тепловой энергии и теплоносителя (показания снимаются с приборов учета тепловой энергии поставщиков АО «АлЭС», ТОО «АТКЭ»)
	Приложение 14
	Начальник (специалист) СКПУТЭ
	СКПУТЭ, ПТУ,

ОМ
	Без срока
	1 раз в месяц

	25
	Ведомость контрольного обхода
	Приложение 15
	Начальник сектора по ИПУ
	СКПУТЭ
	5 лет
	Ежедневно, каждого потребителя – 1 раз в квартал

	26
	Отчет о потреблении тепловой энергии и теплоносителя (показания снимаются  с приборов учета тепловой энергии потребителей)
	Приложение 16
	Начальник (специалист) СКПУТЭ
	СКПУТЭ 


	Без срока
	1 раз в квартал

	27
	Досудебное предупреждение
	Приложение 17
	Начальник (специалист)  ОМ
	ОМ
	5 лет
	ежедневно

	28
	Отчет по продаже тепловой энергии
	Приложение 18

 Форма 1
	Начальник (специалист) ОМ
	ОМ, 

УБУиО
	Без срока
	1 раз в месяц

	29
	Отчет по  дебиторской  задолженности
	Приложение 18

 Форма 2
	Начальник (специалист) ОМ
	ОМ, 

УБУиО 
	Без срока
	1 раз в месяц

	30
	Отчет по  кредиторской задолженности
	Приложение 18

Форма 3
	Начальник (специалист) ОМ
	ОМ, 

УБУиО 
	Без срока
	1 раз в месяц

	31
	Отчет по кредиту и движению кредиторской задолженности
	Приложение 18

Форма 4
	Начальник (специалист) ОМ
	ОМ, УБиО
	Без срока
	1 раз в месяц

	32
	Бухгалтерский отчет по пене, отчет по срокам образования пени
	Приложение 18

Форма 5
	Начальник (специалист) ОМ
	ОМ, УБиО
	Без срока
	1 раз в месяц

	33
	Сводный журнал регистрации счетов фактур
	Программное обеспечение «Учет и контроль полезного отпуска»
	Начальник (специалист) ОМ
	ОМ, УБиО
	Без срока
	1 раз в месяц

	34
	Отчет по НДС
	Приложение 18

Форма 6
	Начальник (специалист) ОМ
	ОМ, УБиО
	Без срока
	1 раз в месяц

	35
	Отчет по административным районам
	Приложение 18

Форма 7
	Начальник (специалист) ОМ
	ОМ, УБиО
	Без срока
	1 раз в месяц

	36
	Отчет по эксплуатационным районам
	Приложение 18

Форма 8
	Начальник (специалист) ОМ
	ОМ, УБиО
	Без срока
	1 раз в месяц

	37
	Динамика изменения задолженности
	Приложение 18

Форма 9
	Начальник (специалист) ОМ
	ОМ, УБиО
	Без срока
	1 раз в месяц

	38
	Отчет формы №46
	Приложение 18

Форма 10
	Начальник (специалист) ОМ
	ОМ, УБиО
	Без срока
	1 раз в месяц

	39
	Отчет по отключенным/ подключенным потребителям
	Программное обеспечение «Учет и контроль полезного отпуска»
	Начальник (специалист) ОМ
	ОМ, ЭР
	Без срока
	по мере необходимости

	40
	Справка об использовании товара
	Приложение 19
	Начальник (специалист) ПТУ
	ПТУ, УБиО, ОМ
	Без срока
	1 раз в месяц

	41
	Справка по производственным, о хозяйственно-бытовым нуждам
	Приложение 20
	Начальник (специалист) ОМ
	ОМ, УБиО
	Без срока
	1 раз в месяц

	42
	Свод корректировок начислений за тепловую энергию, выполненных в отчетном месяце по ставкам НДС
	Приложение 21
	Начальник (специалист) ОМ
	ОМ, УБиО
	Без срока
	1 раз в месяц

	43
	Свод ведомости распределения платежей по данным вычислительного центра
	Приложение 22
	Начальник (специалист) ОМ
	ОМ, УБиО
	Без срока
	1 раз в месяц

	44
	Счета-квитанции и счета на оплату (Публичный договор, частные жилые дома)
	Программа «Учет и контроль полезного отпуска с физическими лицами»
	Вычислительный центр
	Вычислительный центр
	6 месяцев
	Ежедневно

	45
	Контроль поступления платежей, выписки по банковским счетам (Публичный договор, частные жилые дома)
	Программа «Учет и контроль полезного отпуска с физическими лицами
	Инженер ОРТЭ
	ОРТЭ, УБУиО
	5 лет
	Ежедневно

	46
	Счета-фактуры, платежные требования-поручения , реестр платежных требований поручений и счетов-фактур, выписки по банковским счетам, реестр приходно-кассовых ордеров (индивидуальные договоры)
	Программа «Учет и контроль полезного отпуска с юридическими лицами», бухгалтерия 1С8
	Инженер ОРТЭ
	ОРТЭ, УБУиО
	5 лет
	1 раз в месяц

	47
	Кассовая книга 1С8 по приему наличных платежей в кассу организации
	1С8 бухгалтерия
	Главный бухгалтер
	УБУиО
	5 лет
	Ежедневно

	48
	Корректировки данных потребителей в программе «Учет и контроль полезного отпуска»
	Программа «Учет и контроль полезного отпуска с физическими и юридическими лицами
	Инженер ОРТЭ
	ОРТЭ
	Без срока
	Ежедневно

	49
	Журнал учета выполнения заявок от ЭР
	Приложение 23
	Инженер ОМ
	ОМ
	2 года
	Ежедневно

	50
	Журнал регистрации претензий потребителей
	Приложение 24
	Инженер ОРТЭ, инженер СКПУТЭ
	ОРТЭ, СКПУТЭ
	2 года
	По мере необходимости

	51
	Опросные Анкеты
	Приложение 25
	Инженер ОРТЭ
	ОРТЭ, СКПУТЭ, СД
	1 год
	Ежедневно

	52
	Интегрированная оценка удовлетворенности потребителей
	«Оценка удовлетворенности потребителей и других заинтересованных сторон» (ДП-09)
	Начальник ОМ
	Инженеры Ом
	1 год
	Ежедневно

	53
	Журнал регистрации исковых заявлений
	Приложение 26

Форма 1
	Начальник ЮО
	ЮО
	3 года
	По мере необходимости

	54
	Журнал исходящей корреспонденции
	Приложение 26

Форма 2
	Начальник ЮО
	ЮО
	3 года
	По мере необходимости

	55
	Исковое заявление по публичному договору
	Приложение 26

Форма 3
	Начальник ЮО
	ЮО
	5 лет
	По мере необходимости

	56
	Исковое заявление по индивидуальному договору
	Приложение 26

Форма 4
	Начальник ЮО
	ЮО
	5 лет
	По мере необходимости

	57
	Уведомление о задолженности потребителям по договорам
	Приложение 26

Форма 5
	Начальник ОМ
	специалисты ОМ
	5 лет
	Ежедневно 

	58
	Досудебная претензия для потребителей по публичному договору
	Приложение 26

Форма 6
	Начальник ОМ
	специалисты ОМ
	5 лет
	Ежедневно 

	59
	Форма «Учет по исковой работе»
	Приложение 26

Форма 7
	Начальник ЮО
	ЮО
	Без срока
	Ежедневно

	60
	План корректирующих действий 
	«Корректирующие действия» (ДП-07)
	Начальники УРТЭ, ОРТЭ, ОВК, СД, ЦОП СВЭР, ОМ, СКПУТЭ
	УРТЭ, ОРТЭ, ОВК, СД, ЦОП СВЭР, ОМ, СКПУТЭ
	3 года
	По мере необходимости

	61
	План предупреждающих действий
	«Предупреждающие действия» (ДП-08)
	
	
	3 года
	По мере необходимости

	62
	Отчет-анализ процесса
	Приложение 27
	Начальники УРТЭ, ОРТЭ, ОВК, СД, ЦОП СВЭР, ОМ, СКПУТЭ, ЮО
	УРТЭ, ОРТЭ, ОВК, СД, ЦОП СВЭР, ОМ, СКПУТЭ, ЮО
	3 года
	1 раз в месяц, квартал, полугодие, год

	63
	План корректирующих действий 
	«Корректирующие действия» (ДП-07)
	Начальники УРТЭ, ОРТЭ, ОВК, СД, ЦОП СВЭР, ОМ, СКПУТЭ
	УРТЭ, ОРТЭ, ОВК, СД, ЦОП СВЭР, ОМ, СКПУТЭ
	3 года
	По мере необходимости

	64
	План предупреждающих действий
	«Предупреждающие действия» (ДП-08)
	
	
	
	

	65
	Отчет-анализ процесса
	Приложение 28
	Начальники УРТЭ, ОРТЭ, ОВК, СД, ЦОП СВЭР, ОМ, СКПУТЭ, ЮО
	УРТЭ, ОРТЭ, ОВК, СД, ЦОП СВЭР, ОМ, СКПУТЭ, ЮО
	3 года
	1 раз в месяц, квартал, полугодие, год


8 Рассылка

8.1 Оригинал настоящей карты процесса регистрируется и хранится у Менеджера по качеству.
8.2 Сканированная версия настоящей карты процесса размещается на серверном компьютере организации в папке общего доступа. 

8.3 Учтенные печатные копии настоящей карты процесса рассылаются в следующие структурные подразделения организации: 
· в Управление по реализации тепловой энергии;
· в Эксплуатационные районы;
· в Юридический отдел;

· в Управление по эксплуатации тепловых сетей;
· в Управление бухгалтерского учета и отчетности;
· в Планово – экономическое управление; 

· в Производственно-техническое управление.
Приложение 1
 «Реестр подключения / отключения объектов потребления тепловой энергии»

Реестр подключения/ отключения объектов потребления тепловой энергии
	№ п/п
	Номер договора
	Наименование потребителя
	Адрес, объекта теплопотребления
	Номер и дата составления акта (дата отключения/подключения)
	Примечание

	
	
	
	
	
	


Приложение 2
Форма «Журнал регистрации входящей корреспонденции СД»
Журнал регистрации входящей корреспонденции СД
	№ п/п
	№ письма
	Наименование потребителя
	Адрес, объекта теплопотребления
	Подпись,

Инженера СД
	Дата

	
	
	
	
	
	


Приложение 3
Форма «Журнал учета передачи оформленных

 договоров на  подписание потребителям»
Журнал учета передачи оформленных договоров на подписание потребителям
	№ п/п
	№ договора
	Наименование потребителя
	Адрес, объекта теплопотребления
	Подпись,

принявшего лица
	Дата
	Примечание

	
	
	
	
	
	
	


Приложение 4
Форма «Реестр заключенных договоров с потребителями»

Реестр заключенных договоров с потребителями

	№ п/п
	№ договора
	Наименование потребителя
	Подпись, принявшего лица
	Дата
	Примечание

	
	
	
	
	
	


Приложение 5
Форма 1 «План обследования объектов потребления тепловой энергии» 

План обследования объектов потребления тепловой энергии

	№ п/п
	Наименование ЭР
	Номер договора
	Наименование Абонента
	Адрес объекта потребления тепловой энергии
	Примечание

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	


Форма 2  «Акты обследования, предписания ЭР»

Акт обследования, предписания № _________________
Договор №____________________________________________________________________________________________

Наименование обследуемого объекта теплопотребления Абонента_____________________________________________

_____________________________________________________________________________________________________

адрес_______________________________________,телефон_________________,email___________________________
ФИО представителя ТОО (Наименование компании)_____________________________________________________________________

ФИО и должность представителя Абонента________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________________________

Наименование объекта, цель назначения___________________________________________________________________
______________________________________________________________________________________________________

Причина обследования__________________________________________________________________________________
Этажность _____,№ теплового участка _________, Наименование ЭР_____, Наименование (котельной, насосной)_______________
Договорные тепловые нагрузки, ккал/ч: Отопление __________,Вентиляция _____________, Горячая вода________

Обследованием установлено
 Характеристика здания: 

 Площадь, м2 ____________, отапливаемая____________м2, дополнительная ________________м2.

 Режим работы __________дней, ________________часов
 Состояние объекта (отключен /подключен) указать (подключен/ отключен):
 Отопление __________, Вентиляция _____________, Горячая вода ________, Пар_________
 Установленное санитарно-техническое оборудование ________, количество водоразборных точек__________
 Количество человек, использующих горячую воду (не нужное зачеркнуть):

 Работающих _________, Проживающих ______________
 Прибора учета тепловой энергии №__________ТИП____________, сохранность пломб (да/нет)___________
 Индивидуальный прибор учета горячей воды №__________ТИП______________

 Показания на момент обследования______м3, сохранность пломб (да/нет)___________

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Представитель (Наименование компании) (должность, ФИО)___________________________

Представитель Абонента (должность, ФИО)______________________________
Акт обследования получил «_____»_________20..г._______________________________
Приложение 5
Форма 3 «Акт на отключение тепловой энергии»

АКТ №_______________
на отключение/ подключение тепловой энергии
«_______»_______________20____год

Договор №_________ Наименование Абонента ______________, наименование объекта____________________
Адрес объекта   _____________________________, телефон ______________________, email________________
Указать причину отключения (нужное подчеркнуть): 

начало/окончание отопительного периода,  абонентская задолженность, бездоговорное потребление, окончание временного договора,  аварийная ситуация, желание абонента.



Системы отопления ____________, вентиляция _________, ГВС_________, пар_____________
Величина задолженности по состоянию на «________» ______________20___года

Тепловая энергия _________________ тенге, пеня __________________ тенге.

Запрещается срывать пломбу без разрешения ТОО(Наименование кмпании);

В случае самовольного подключения потребителя к тепловым сетям  в соответствии главы 8 п. 37 Правил пользования тепловой энергией, производится перерасчет объема тепловой энергии в двукратном размере с момента отключения;

Согласно п.2 ст.14 Закона РК «Об электроэнергетике» тепловая энергия является товаром на рынке, ответственность за хищение тепловой энергии наступает в соответствии с законодательством РК.

ПРЕДПИСАНИЕ

Руководителю предприятия (организации) предлагается к обязательному

 исполнению следующие мероприятия

	№ п/п
	Наименование мероприятий
	Дата исполнения

	 
	 
	 

	 
	 
	 


ФИО, должность представителя ТОО (Наименование компании) _________________________

ФИО, должность представителя Абонента_____________________________

Приложение 6
Форма «Журнал учета Актов обследований, предписаний ОВК»
Журнал учета Актов обследований, предписаний ОВК
	№ п/п
	Дата обследования
	№ договора
	Наименование потребителя
	Адрес объекта теплопотребления
	Краткое содержание акта
	Принятые меры
	ФИО ответственного лица
	Подпись
	Дата получения акта

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение 7
Форма учета выполнения предписаний по актам обследования

Форма учета выполнения предписаний по актам обследования

	№ п/п
	№ акта
	№ договора
	Наименование объекта
	Адрес объекта теплопотребления
	Краткое содержание акта
	Принятые меры
	Примечание

	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение 8
Форма «Отчет по доначислениям на основе Актов обследования ОВК»

Отчет по доначислениям на основе Актов обследования ОВК
	№ п/п
	№ акта
	№ договора
	Наименование объекта
	Адрес объекта теплопотребления
	Сумма доначисления, тенге
	Сумма оплаты, тенге
	Примечание

	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение 9
Форма «Акт изъятия (допуска) узлов учета из (в) эксплуатации (ю)»

Акт изъятия (допуска) узлов учета из (в) эксплуатации (ю)
Произведен технический осмотр приборов узла учета тепловой энергии потребителя

____________________________________________________________________________________________________
по адресу_____________________________________№ договора с ТОО (Наименование компании)________________

В результате осмотра установлено _________________________________________________________________ ____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
На основании изложенного, узел учета тепловой энергии для дальнейшей эксплуатации не пригоден.

Акт допуска в эксплуатацию от «___»_____________изымается, пломбы снимаются.
Показания приборов узла учета непосредственно перед снятием пломб
	Место установки
	Тип теплосчетчика и его комплектующих
	Заводской номер
	Показания теплосчетчика

	 
	 
	 
	 


Представитель теплоснабжающей организации
_______________________________________________________________телефон_______________



(должность, фамилия, номер телефона)
Подпись_______________

Ответственный представитель потребителя

_______________________________________________________________телефон_______________




(должность, фамилия, номер телефона)

Подпись_______________

Приложение 10
Форма «Акт допуска и изъятия по ИПУ»
Акт допуска и изъятия по ИПУ

Лицевой счет/договор №___________________
Произведен технический осмотр и эксплутационная проверка счетчика горячей воды в квартире по адресу: ____________________________________ дом № _____________ кв. _________
Ф.И.О. собственника квартиры ____________________________________________________РНН_______________
Проверена комплектность необходимой технической документации, произведена эксплуатационная проверка и осмотр технического состояния счетчика горячей воды, в результате чего установлено:

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________На основании изложенного, счетчик горячей воды признан годным/не годным (ненужное зачеркнуть) к эксплуатации  и допускается / не допускается (ненужное зачеркнуть) к взаиморасчетам. 
	№ п/п
	Тип счетчика горячей воды
	Фирма изготовитель
	Заводской номер
	Показания  на дату осмотра
	Дата поверки

	 
	 
	 
	 
	 
	 


При повреждении (срыве) пломбы оплата будет производиться согласно п.9.8, 9.10 «Правила учета тепловой энергии». Потребитель несет ответственность за сохранность пломбы. С момента распломбирования до момента опломбирования оплата производится по тарифу. 

Счетчик (и) горячей воды опломбированы / распломбированы (ненужное зачеркнуть) пломбой № __________________
Наименование фирмы, должность, фамилия лица, выполнившего осмотр: 
______________________________________________ телефон _____________ подпись_________
Фамилия потребителя_________________________________________________________________          
Приложение 11
Форма «Акт технического осмотра коммерческих приборов учета»

Акт технического осмотра коммерческих приборов учета
Представителем ТОО (Наименование компании)
________________________________________________________телефон______________________




(должность, Ф.И.О.)
и ответственным лицом за эксплуатацию узла учета

________________________________________________________телефон______________________ 



(должность, Ф.И.О.)
Произведен технический осмотр и эксплуатационная проверка узла учета тепловой энергии у потребителя _____________________________________________________________________________________

№ договора__________________по адресу ________________________________________________
В результате проверки установлено:

1. Наличие необходимой технической документации _______________________________________
2. Наличие пломб _____________________________________________________________________
3. Состояние приборов, входящих в узел учета тепловой энергии 

1. Дата Государственной проверки ______________________________________________________

2. Отсутствие врезок в трубопроводе не предусмотренных проектом узла учета _________________________________________________________________________________

3. Показания приборов узла учета на момент проверки ____________________________________


___________________________________________________________________________________________________
Наличие журнала ежедневного учета тепловой энергии достоверность снятия показаний и обработки результатов
 ________________________________________________________________________________________________ 
      Закючение:_______________________________________________________________________







узел учета пригоден, не пригоден

4. Потребителю необходимо выполнить: _________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

Представитель теплоснабжающей организации: ________________________



подпись

Представитель потребителя:


_________________________









 подпись

Приложение 12
Форма «Акт технического осмотра индивидуальных приборов учета горячей воды»

Акт технического осмотра индивидуальных приборов учета горячей воды
Лицевой счет № ________________
Произведен технический осмотр и эксплуатационная проверка счетчика горячей воды в квартире по адресу:  
Ул.____________________________________________дом№ _________________________кв._____
Ф.И.О. собственника квартиры  _________________________________________________________

Проверена комплектность необходимой технической документации, произведена эксплуатационная проверка и осмотр технического состояния счетчика горячей воды, в результате чего установлено: 

____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

На основании изложенного, счетчик горячей воды признан годным/не годным (ненужное зачеркнуть) к эксплуатации  и допускается для /изымается из (ненужное зачеркнуть) дальнейших взаиморасчетов. 

	№ п/п
	Тип счетчика горячей воды
	Фирма изготовитель
	Заводской номер
	Показания на дату осмотра
	Дата поверки

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 


Счетчик (и) горячей воды опломбированы / распломбированы (ненужное зачеркнуть) пломбой №__________________

Наименование фирмы, должность, фамилия лица, выполнившего осмотр: _____________________
___________________________________________телефон___________подпись________________

Фамилия потребителя ________________________             ____________            ________________
Приложение 13
Форма «Расчет полезного отпуска, доходы»
Расчет полезного отпуска, доходы

	№п/п
	Наименование
	Объем теплопотребления
	Тариф или ставка сборов с НДС
	Стоимость при тарифе с НДС, тыс.тенге

	
	
	ед.изм.
	количество
	ед.изм.
	Тариф, ставка сборов, тенге
	

	1

 
	Индивидуальные договоры, в том числе:
	Гкал
	 
	тенге/Гкал
	 
	0,00

	
	
	тонн
	 
	тенге/тонн
	 
	0,00

	1.1
	Индивидуальные договоры, расчеты по ОПУ
	Гкал
	 
	тенге/Гкал
	 
	0,00

	 
	
	тонн
	 
	тенге/тонн
	 
	0,00

	1.2
	Индивидуальные договоры, расчеты без ОПУ
	Гкал
	 
	тенге/Гкал
	 
	0,00

	 
	
	тонн
	 
	тенге/тонн
	 
	0,00

	2
	Публичный договор, в том числе:
	 
	 
	 
	 
	0,00

	2.1
	Тепловая энергия по данным ОПУ
	Гкал
	 
	тенге/Гкал
	 
	0,00

	 
	
	тонн
	 
	тенге/тонн
	 
	0,00

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2.2
	Отопление полезной площади по норме 0,153 Гкал/м2
	м2/мес
	 
	тенге/м2
	 
	0,00

	2.3
	Горячее водоснабжение:
	 
	 
	 
	 
	 

	2.3.1
	В домах с централизованным горячим водоснабжением (12мес), не 
	чел./мес
	 
	тенге с 1 человека в месяц
	 
	0,00

	2.3.2
	Население, имеющее индивидуальные приборы учета в домах, не оборудованных общедомовыми приборами учета
	м3/мес
	 
	тенге/м3
	 
	0,00

	 
	Всего
	 
	 
	 
	 
	0,00


Приложение 14
Форма «Отчет о потреблении тепловой энергии и теплоносителя» 

Отчет о потреблении тепловой энергии и теплоносителя
(показания снимаются с приборов учета тепловой энергии поставщиков 
	Дата
	W1,Гкал
	М1,т
	T1,0С
	P1.MПа
	W2,Гкал
	М2,т 
	T2,0С
	P2.MПа
	W3,Гкал
	М3,т
	T3,0С
	P3.MПа
	W4,Гкал
	М4,т
	T4,0С
	P4.MПа

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение 15
Форма «Ведомость контрольного обхода»

Ведомость контрольного обхода
Контролер СКПУТЭ___________________________________________________
	№лицевого счета
	ФИО
	Адрес
	№ счетчика
	Тип счетчика
	Предыдущие показания

ИПУ
	Следующие

показания

ИПУ
	Факт
	Примечание

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	


Всего счетчиков:____ 
Всего лицевых счетов________
Дата обхода____________________

Приложение 16
Форма «Отчет о потреблении тепловой энергии и теплоносителя» 

Отчет о потреблении тепловой энергии и теплоносителя

(показания снимаются  с приборов учета тепловой энергии потребителей)

	Дата
	W1,Гкал
	М1,т
	T1,0С
	P1.MПа
	W2,Гкал
	М2,т 
	T2,0С
	P2.MПа
	W3,Гкал
	М3,т
	T3,0С
	P3.MПа
	W4,Гкал
	М4,т
	T4,0С
	P4.MПа

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение 17

Форма «Досудебное предупреждение»

Досудебное предупреждение 


Ваша задолженность за тепловую энергию перед ТОО (Наименование компании) на «____» __________20____г. составляет за тепловую энергию, пеня ________________тенге.


Предлагаем Вам оплатить вышеуказанную задолженность в срок с момента получения настоящего предупреждения. На основании Гражданского кодекса Республики Казахстан мы оставляем за собой право в одностороннем порядке, приостановить подачу горячей воды, и подключение будет произведено за Ваш счет. В соответствии с п.4,4 вышеуказанного Договора будет производиться начисление пени от объема неоплаченных услуг за каждый день просрочки. 


В случае неуплаты в установленный срок, будем вынуждены воспользоваться правом, обратиться в суд, о взыскании с вашего счета. 

Для урегулирования спорных вопросов (проведения акта сверки, переоформления л/с и т.п) предлагаем Вам явиться с платежными документами в абонентской отдел ТОО (Наименование компании) не позднее «___» ___________20___г.

Приложение 18
Форма 1 «Отчет по продаже тепловой энергии»
Отчет по продаже тепловой энергии

	Сальдо на начало месяца
	Начислено за отчетный период
	Реализовано за отчетный период
	Сальдо на конец месяца

	Гкал
	Тариф
	Сумма
	Сумма с НДС
	Гкал
	Тариф
	Сумма
	Сумма с НДС
	Гкал
	Тариф
	Сумма
	Сумма с НДС
	Гкал
	Тариф
	Сумма
	Сумма с НДС

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Подпиточная сетевая вода
	Сальдо на начало месяца
	Начислено за отчетный период
	Реализовано за отчетный период
	Сальдо на конец месяца

	Тонн
	Тариф
	Сумма
	Сумма с НДС
	Тонн
	Тариф
	Сумма
	Сумма с НДС
	Тонн
	Тариф
	Сумма
	Сумма с НДС
	Тонн
	Тариф
	Сумма
	Сумма с НДС

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Конденсат

	Сальдо на начало месяца
	Начислено за отчетный период
	Реализовано за отчетный период
	Сальдо на конец месяца

	Тонн
	Тариф
	Сумма
	Сумма с НДС
	Тонн
	Тариф
	Сумма
	Сумма с НДС
	Тонн
	Тариф
	Сумма
	Сумма с НДС
	Тонн
	Тариф
	Сумма
	Сумма с НДС

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Начислено конденсата за отчетный период, тонн

Реализовано конденсата за отчетный период, тонн

Начислено за отчетный период,

В том числе населению

Реализовано за отчетный период,

В том числе по населению

Абонентская задолженность на 1 число месяца

Дебет

Кредит

Возврат

Взаимозачеты по ТОО (Наименование компании)
Наличные

Поступило по госбанку

Услуги по ИВЦ

Деньги в пути без услуг

Генеральный директор

Заместитель генерального директора

Главный бухгалтер

Приложение 18
Форма 2 «Отчет по дебиторской задолженности»

Отчет по дебиторской задолженности

	№ п/п
	Наименование категорий
	До 1 мес.
	От 1 до 2 месяца
	От 2 до 3 месяцев
	От 3 до 6 месяцев
	От 6 до 12 месяцев
	От 12 до 36 месяцев
	Свыше 36 месяцев
	Итого

	1
	Население
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.1.
	Публичный договор
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.2
	КСК
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.3
	Остальные
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	Бюджет, в том числе 
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.1
	республиканский
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.2
	местный
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.3
	областной
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	Промышленность
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	Прочие
	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение 18
Форма 3 «Отчет по кредиторской  задолженности»

Отчет по кредиторской  задолженности

	№ п/п
	Наименование категорий
	До 1 мес.
	От 1 до 2 месяца
	От 2 до 3 месяцев
	От 3 до 6 месяцев
	От 6 до 12 месяцев
	От 12 до 36 месяцев
	Свыше 36 месяцев
	Итого

	1
	Население
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.1.
	Публичный договор
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.2
	КСК
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.3
	Остальные
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	Бюджет, в том числе 
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.1
	республиканский
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.2
	местный
	
	
	
	
	
	
	
	

	2.3
	областной
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	Промышленность
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	Прочие
	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение 18

Форма 4 «Отчет по кредиту и движению кредиторской задолженности»
Отчет по кредиту и движению кредиторской задолженности
	№ п/п
	Группа

потребления
	Кредит

на начало месяца, тенге
	Уменьшение

кредита

тенге
	Увеличение

кредита

тенге
	Кредит

на конец месяца

тенге

	 
	 
	
	 
	
	 

	1
	Юридические лица
	
	
	
	

	 
	в т.ч. возврат
	
	
	
	 

	 
	 
	
	 
	
	 

	2
	Физические лица
	
	
	
	

	 
	в т.ч. возврат
	
	
	
	 

	 
	Всего
	
	
	
	

	 
	 
	
	 
	
	 


Приложение 18

Форма 5 «Бухгалтерский отчет по пене, отчет по срокам образования пени»

Бухгалтерский отчет по пене, отчет по срокам образования пени

	№ п/п
	Группа потребления
	Сальдо на

01.03.24г.

тенге
	Начислено
	Оплачено

тенге
	Сальдо на

	
	
	
	
	
	01.04.24г.

	
	
	
	тенге
	
	тенге

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1
	Физические лица
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	2
	Юридические лица
	
	
	
	

	
	Всего
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	Поступило на расчетный счет ТОО (Наименование компании):
	
	

	
	Наличные
	
	
	
	

	
	Возврат
	
	
	
	

	
	Зачет
	
	
	
	

	
	Услуги
	
	
	
	

	
	Путь
	
	
	
	

	
	ИТОГО
	
	
	
	


Приложение 18

Форма 6 «Отчет по НДС» 
Отчет по НДС
	№п/п
	Наименование потребителя
	Сумма без НДС
	               НДС
	Всего стоимость
	 Акциз

	 
	 
	 
	ставка
	      сумма
	реализации
	Ставка    
	сумма

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	1
	Частные дома (55,56)                           
	
	12%
	
	
	12%
	 

	 
	 
	
	 
	
	
	 
	 

	2
	Книга регистр.Налоговых счетов 
	
	12%
	
	
	12%
	 

	 
	по бригадам  №50,51,52,53,54
	
	 
	
	
	 
	 

	 
	 
	
	 
	
	
	 
	 

	3
	Население                                  
	
	12%
	
	
	12%
	 

	 
	 
	
	 
	
	
	 
	 

	Итого
	 
	
	 
	
	
	 
	 

	 
	в т. ч 
	
	12%
	
	
	12%
	 


Приложение 18

Форма 7 «Отчет по административным районам»

Отчет по административным районам

	 Административные районы г. Алматы
	Всего
	Население
	Местный бюджет
	Республиканский бюджет + Обл бюджет
	Прочие потребители

	
	Общая задолженность
	Просроченная (свыше 2-х в)
	Начислено за
	Общая задолженность
	Просроченная (свыше 2-х)
	Начислено за _____201__г., тенге
	Общая задолженность
	Просроченная (свыше 2-х в)
	Начислено
	Общая задолженность
	Просроченная (свыше 2-х месяцев)
	Начислено за
	Общая задолженность
	Просроченная (свыше 2-х месяцев)
	Начислено за март 2011г., тенге

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Алмалинский
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Ауэзовский
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Бостандыкский
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Жетысуский
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Медеуский
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Турксибский
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Алатауский
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Алматинский
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Карасайский
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Илийский
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Итого по городу
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение 18

Форма 8 «Отчет по административным районам»

Отчет по эксплуатационным районам

	Эксплуатационный район
	Всего
	Население
	Местный бюджет
	Республиканский бюджет + Областной бюджет
	Прочие потребители

	
	Общая задолженность
	Просроченная (свыше 2-х в)
	Начислено за
	Общая задолженность
	Просроченная (свыше 2-х)
	Начислено за _____201__г., тенге
	Общая задолженность
	Просроченная (свыше 2-х )
	Начислено
	Общая задолженность
	Просроченная (свыше 2-х  месяцев)
	Начислено
	Общая задолженность
	Просроченная (свыше 2-х месяцев)
	Начислено за март 2011г., тенге

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ВЭР
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ЗЭР
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	СЭР
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	СВЭР
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ЦЭР
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ЮЭР
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Итого по ТОО АлТС
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение 18

Форма 9 «Динамика изменения задолженности»

Динамика изменения задолженности
	№ п/п
	группа категорий
	на 01.01.2024
	на 01.02.2024
	на 01.03.2024
	на 01.04.2024

	
	Задолженность (с нараст.), т.тг.
	
	
	
	

	1
	Население
	
	
	
	

	 
	в т.ч. население по (Гкал)
	
	
	
	

	 
	в т.ч. по Публичным договорам
	
	
	
	

	 
	В т.ч. Публичные  договора
	
	
	
	

	 
	в т.ч. КСК самостоятельные
	
	
	
	

	2
	Промышленность
	
	
	
	

	3
	Бюджет
	
	
	
	

	 
	в т.ч. республиканский
	
	
	
	

	 
	в т.ч. местный
	
	
	
	

	 
	в т.ч. областной
	
	
	
	

	5
	Прочие
	
	
	
	


Приложение 18

Форма 10 «Отчет форма № 46»

Отчет форма № 46

	 
	 
	 
	 
	 
	Полезный отпуск теплоэнергии
	 
	 
	 

	№ 
	Характер потребления
	           в горячей воде
	                в паре
	 
	 
	  ИТОГО
	Оплата

	п/п
	 
	Гкал
	тыс.тенге
	Сред. тариф
	Гкал
	тыс.тенге
	Сред. тариф
	Гкал
	тыс.тенге
	Сред. тариф
	тыс.тенге

	 
	Всего отпущено потребителям
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	в том числе:
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	1
	промышленность
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2
	бани
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	химчистки
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	отопление жилых домов
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5
	Публичный договор
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	6
	Гаражи
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	7
	Бюджет
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	8
	Частный сектор
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	9
	теплично-парниковые хоз-ва
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	10
	ЖСК
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	Полезный отпуск тепловой энергии
	
	20_ _ года
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	 
	 
	Не возврат конденсата
	Оплата
	Разбор гор. воды
	Оплата
	
	
	
	

	 
	 
	тыс. тенге
	тыс. тенге
	тыс.тенге
	тыс. тенге
	тыс. тенге
	тыс. тенге
	
	
	
	

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	
	
	

	 
	Всего отпущено потребителям
	0,000
	0,00
	0,00
	0,000
	0,00
	0,00
	
	
	
	

	 
	в том числе:
	 
	
	 
	 
	 
	 
	
	
	
	

	1
	промышленность
	 
	
	 
	 
	 
	 
	
	
	
	

	2
	бани
	 
	
	 
	 
	 
	 
	
	
	
	

	3
	химчистки
	 
	
	 
	 
	 
	 
	
	
	
	

	4
	отопление жилых домов
	 
	
	 
	 
	 
	 
	
	
	
	

	5
	Публичный договор
	 
	
	 
	 
	
	 
	
	
	
	

	6
	Гаражи
	 
	
	 
	 
	 
	 
	
	
	
	

	7
	Бюджет
	 
	
	 
	 
	 
	 
	
	
	
	

	8
	Частный сектор
	 
	
	 
	 
	 
	 
	
	
	
	

	9
	теплично-парниковые хоз-ва
	 
	
	 
	 
	 
	 
	
	
	
	

	10
	ЖСК
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	
	
	
	


Приложение 19
Форма «Справка об использовании товара»

Справка об использовании товара
	Наименование полученного товара
	ед. изм.
	Количество товара полученное
	в том числе

	
	
	
	Расходы на хозяйственные нужды
	Расходы на производственно-бытовые нужды
	Кол-во отпущенной т/э определенно потребителям расчетным путем с применением усредненных норм
	Нормативные потери
	Сверхнормативные потери

	Тепловая энергия
	Гкал
	
	
	
	
	
	

	Подпитка
	тонн
	
	
	
	
	
	


Приложение 20
Форма «Справка по производственным, хозяйственно-бытовым нуждам»
Справка по производственным, хозяйственно-бытовым нуждам

	№ дог
	Производственно бытовые нужды
	№ дог
	Хозяйственные нужды

	
	тн х/в
	Гкал
	
	тн х/в
	Гкал

	
	
	отопление
	гвс
	итого Гкал
	
	
	отопление
	гвс
	итого Гкал

	2747
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5480
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	7122
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	40043279
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	60043279
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	ИТОГО
	0,0
	0,0
	0,0
	0,0
	ИТОГО
	0
	0,0
	0
	0,0


Приложение 21
Форма «Свод корректировок начислений за тепловую энергию

 выполненных в отчетном месяце по ставкам НДС»
Свод корректировок начислений за тепловую энергию, выполненных в отчетном месяце по ставкам НДС
	Свод
	
	
	
	

	Год
	Месяц
	Корректировок (+)
	Корректировок (-)
	Итого

	
	
	
	
	0,00

	
	
	
	
	0,00

	Итого:
	 
	0,00
	0,00
	0,00


Приложение 22
Форма «Свод ведомости распределения

 платежей по данным вычислительного центра»

Свод ведомости распределения платежей по данным вычислительного центра

	Услуга
	Сумма принятых платежей
	Сумма платежа к перерасчету
	в т. ч. пеня
	Комиссионные отчисления
	
	

	
	
	
	
	Банк+  АО Алсеко 0,8%
	КСК
	Техническое обслуживание
	Комиссионные к перерасчету Алсеко
	Комиссионные к перерасчету КСК
	Сумма к перечислению
	Вычислительные центры

	Г.в. счетчики
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Горячая вода
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Отопление
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	Алсеко

	Долг за отоп. Сезон
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Отопление_10000 АО Алсеко
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	ИПУ

	итого
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	в т.ч. НДС на услуги банка
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Итого комиссионных
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


Приложение 23
Форма «Журнал учета выполнения заявок от ЭР»

Журнал учета выполнения заявок от ЭР

	№п/п
	Дата заявки
	От кого (наименование ЭР)
	Ф.И.О.
	Содержание заявки 
	Наименование выполненных работ
	Отметка о выполненных работах
	Дата выполнения работ
	Отметка по качеству
	Примечание (причина не выполнения)



	
	
	
	
	
	
	Ф.И.О 
	Роспись
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение 24
Форма «Журнал регистрации претензий»

Журнал регистрации претензий потребителей

	№п/п
	Дата поступления 
	Наименование потребителя
	От кого поступила адрес, лицевой счет 
	В какой форме (телефонограмма, письмо, факс, устно и т.д.)
	Краткое содержание претензии или  номер входящего письма 
	Рассмотрение претензии
	Примечание

	
	
	
	
	
	
	Ф.И.О. должностного лица 
	Результат рассмотрения претензии (протокол / письмо или др.)
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение 25
Форма «Анкета удовлетворенности потребителя»
Анкета удовлетворенности потребителя

Уважаемый потребитель! ТОО (Наименование компании) просит Вас заполнить анкету и ответ отправить по адресу ул. __________________ факс_____________, или передать нашим сотрудникам, обслуживающим вас. Ваша оценка является для нас очень важной в целях дальнейшего улучшения качества предоставляемых Вам ТОО (Наименование компании) услуг.

«____»_________200__г.




г.___________________________________


Дата






(название города, населенного пункта)

Наименование  потребителя (телефон / факс)_____________________________________________

(заполняется по желанию)

В столбце «Исполнение» оцените по 10 – ти бальной шкале наши услуги (продукцию) по критериям указанным в столбце «Критерии». В дополнительные строки вы можете включить критерии, которые на ваш взгляд мы не учли.

	№ п/п
	Критерии
	Исполнение 

(1 -10)
	Причина снижения оценки

	1
	Уровень взаимодействия при заключении договора (качество переговоров, оперативность и качество оформления отношений)
	
	

	2
	Точность данных, заводимых в абонентскую базу данных
	
	

	3
	Качество снабжения теплом и горячей водой  
	
	

	4
	Квалификация, компетентность и опыт исполнителей работ
	
	

	5
	Качество обслуживания, ориентация на потребителя (вежливость, понятность разъяснений, реагирование на замечания и предложения, решение спорных вопросов)
	
	

	6
	Точность и корректность снятия показаний с приборов учёта горячей воды
	
	

	7
	Точность и корректность снятия показаний с приборов учёта тепловой энергии
	
	

	8
	Достоверность выставленной суммы в счет - квитанции, счет - фактуре
	
	

	9
	
	
	


Примечание: Если вы ставите оценку ниже 9 баллов, то укажите, пожалуйста, причину снижения оценки! 
Ваши предложения по улучшению качества оказываемых вам услуг, а также важные с Вашей точки зрения вопросы:

1. _________________________________________________________________________________________________

2 __________________________________________________________________________________________________
3 __________________________________________________________________________________________________
Потребитель _______________________________ ()



Ф.И.О.

Уважаемые потребители! Руководство ТОО (Наименование компании) благодарит ВАС за участие в данном опросе! Готовы со своей стороны своевременно отреагировать на все Ваши замечания и рекомендации!  

Адрес обратной связи, тел. :. ________________________________
Приложение 26

Форма 1 «Журнал регистрации исковых заявлений»

Журнал регистрации исковых заявлений
	№ п/п
	Дата
	Ответчик
	Лицевой счет/ договор
	Сумма иска
	Решение суда, дата
	Примечание
	Исполнитель

	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение 26
Форма 2 «Журнал регистрации исходящей корреспонденции»

Журнал регистрации исходящей корреспонденции
	№ п/п
	Дата направления документа
	Корреспондент
	Краткое содержание
	Кол-во листов
	Исполнитель
	Примечание

	
	
	
	
	
	
	


*Примечание: Журнал ЮО
Приложение 26
Форма 3 «Исковое заявление по публичному договору»
   __________ районный суд г………
Истец: ___________________

Ответчик: _______________

Исковое заявление

О взыскании дебиторской задолженности за потребленную тепловую энергию

На территории г……. 13 сентября 2024 году был введен в действие публичный договор теплоснабжения, согласно которого ТОО (Наименование компании) осуществляет теплоснабжение квартир жилых домов и взятые на себя обязательства выполняет полностью.

Согласно п.п.5.3 и 5.4 указанного договора теплоснабжения оплата за отопление и горячее водоснабжение должна производиться потребителями ежемесячно.

Ответчик: _______ собственник квартиры по адресу: г………._______,(Согласно информации Департамента Юстиции г……. от 11.05.2024 г.) проживая в ней, является потребителем тепловой энергии.

Потребитель не осуществляет оплату полученной тепловой энергии. В связи, с чем у ответчика образовалось дебиторская задолженность на _____г. – ______ тенге, из них за отопление – _____ тенге, за ГВС – _____ тенге. Данная задолженность возникла за период с ______г. по ____ г.

Более того, согласно с п.5.5 Публичного договора, в случае несвоевременной оплаты услуг, у потребителя образовывается пеня 1,5 % от суммы долга за каждый день просрочки платежа. Согласно расчету у ответчика образовалось пеня, по отоплению - ________ тенге, по ГВС – ______ тенге, общая сумма пени которого составляет – _______ тенге.

Также 23.02.2011 г. в адрес ответчика было отправлено досудебная претензия о погашении  дебиторской задолженности. Однако в добровольном порядке урегулировать данный вопрос не представляется возможным, Потребитель не производит оплату образовавшейся задолженности.

На основании выше изложенного, руководствуясь ст.150,151,217 ГПК РК; ст.272 ГК РК

Прошу суд:

Взыскать с ответчика, ________ пользу ТОО (Наименование ккомпании) основную сумму дебиторской задолженности в размере _______ тенге, пеню в размере _______ тенге, а также государственную пошлину ______ тенге, судебные издержки в сумме _____ тенге.

Общая сумма взыскания составляет: ______ тенге.

Приложение:
1. Копия искового заявления;

2. квитанция об оплате госпошлины (подлинник)

3. справка с МЮ РК Департамент юстиции  г……. 

4. Акт сверки взаиморасчетов потребителя  лиц/счет № ______

5.  копия публичного договора

6. копия учредительных документов ТОО (Наименование компании)
7. копия доверенности на подписания иска

8. копия доверенности

9. копия удостоверения личности

10. копия до судебно - претензионного письма от ______ г.

Начальник юридического отдела ТОО (Наименование компании)



 Ф.И.О.
Приложение 26
Форма 4 «Исковое заявление по индивидуальному договору»
Специализированный межрайонный 

экономический суд г. …….
Истец: __________________

Ответчик:  ______________                   

Цена иска: __________ тенге

Гос.пошлина: __________ тенге 

Исковое заявление

(О взыскании дебиторской задолженности)

        ______г. ТОО (Наименование компании) заключило с ______  (далее по тексту – абонент, ответчик) Договор №_____ (далее - Договор), на отпуск и потребление тепловой энергии. 

В соответствии со ст. 272  ГК РК, обязательство должно исполняться надлежащим образом в соответствии с условиями обязательства и требованиями законодательства.

П.3  Договора было предусмотрено, что абонент не позднее 10 числа каждого текущего месяца производит окончательный расчет за тепло энергию, потребленную в расчетный период.

Обязательство предусмотренное п.3.3. Договора абонент исполняет ненадлежащим образом, ответчик оплату не производил, вследствие чего образовалась задолженность по состоянию на _______ г. в сумме _________ тенге.

Кроме того, пунктом 6.4 Договора было предусмотрено, что в случае несвоевременной оплаты, Абонент выплачивает Поставщику начисленную пеню в размере 1,5 кратной ставки рефинансирования, установленной Национальным Банком Республики Казахстан, от неоплаченной суммы за каждый день просрочки.  


 Размер пени (неустойки) к сумме ненадлежаще исполненного обязательства составляет _______ тенге, которую ответчик также обязан уплатить на основании ст.ст. 298, 359 ГК РК.


На основании выше изложенного, руководствуясь ст.ст. 150, 151, 217 ГПК РК, ст.ст. 272, 298, 359 ГК РК,

Прошу Суд:

          Взыскать с _____________ сумму дебиторской задолженности в размере  __________ тенге, пеню в размере __________ тенге, государственную  пошлину в размере _________  тенге.


Принимая во внимание то обстоятельство, что ответчик злостно уклоняется от уплаты  дебиторской задолженности, в целях пресечения возможных действий ответчика, которые могут затруднить или сделать невозможным принудительное исполнение судебного акта, руководствуясь ст.  ст. 158, 159 ГПК РК,

          прошу Суд, наложить  арест: на расчетный счет _________ РНН _________ ответчика и на имущество, принадлежащее ответчику в пределах цены настоящего иска. 

Приложение:

1. Исковое заявление (2 экз.).

2. Госпошлина оригинал.

3. Договор № ____ от ________года.

4. Акт на подключение. 

5. Акт сверки взаиморасчетов потребителя.

6. Расчет пени.

7. РНН, свидетельство о регистрации юр. лица.  

8. Доверенность на право подписи.

9. Доверенность представителя. 

Начальник юридического отдела ТОО (Наименование компании)      



Ф.И.О.
Приложение 26

Форма 1 «Уведомление о задолженности 

потребителям по договорам»

Руководителю предприятия

________________________

________________________

________________________

Уведомление

В соответствии с пп. 2 п. 35 Правил пользования тепловой энергией, энергоснабжающая и (или) энергопередающая организации вправе, прекратить полностью или частично подачу тепловой энергии потребителю в случае неоплаты платежного документа за тепловую энергию в установленные договором сроки.

На сегодняшний день вследствие ненадлежащего исполнения обязательств у Вас по договору на отпуск и потребление тепловой энергией №___ от ________ образовалась задолженность за тепловую энергию в сумме _______________ тенге. 

На основании изложенного руководствуясь пп. 12 п. 35 Правил пользования тепловой энергией уведомляем Вас о том, что в случае не погашения задолженности в течение 3-х дней ТОО (Наименование компании) будет вынуждено прекратить полностью подачу тепловой энергии, и обратится в суд с иском о защите нарушенного права, где кроме требования о взыскании задолженности за тепловую энергию, также будет предъявлено требования о взыскании неустойки и судебных расходов.

Заместитель генерального директора






Ф.И.О.
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Форма 2 «Досудебная претензия для 

потребителей по публичному договору»

Ф.И.О:

Адрес:

Лицевой счет:
Досудебная претензия на сумму ___тенге.

С 00.00.20___ года на территории г…… был введен в действие Публичный договор снабжения тепловой энергией, согласно которому ТОО (Наименование компании) осуществляет теплоснабжение жилых помещений (многоквартирных жилых домов) и взятые на себя обязательства выполняет.

В соответствии с пунктом 5.4. Договора Абонент не позднее 25 числа месяца, следующего после расчетного, производит окончательный расчет за тепловую энергию (отопление и горячее водоснабжение), потребленную в расчетный период.

Вы нарушаете условия Договора, предусмотренные пунктом 5.4. Договора, оплату за потребленную тепловую энергию производите не полностью, вследствие чего у Вас образовалась задолженность по состоянию на _____ 20__ года ____ тенге  и задолженность по ИПУ_____ тенге.

Также обращаем Ваше внимание на то, что согласно пункту 5.5. Договора в случае несвоевременной оплаты за потребленную тепловую энергию Потребитель оплачивает Поставщику пеню в размере 1,5 кратной ставки рефинансирования, установленной Национальным Банком РК, от суммы долга за каждый день просрочки платежа. Начисление пени производится с 26-го числа месяца, следующего за расчетным периодом, и подлежит оплате согласно статье 282 Гражданского кодекса РК. По этим основаниям Вам необходимо оплатить пени ______ тенге.

Предлагаем Вам оплатить задолженность за потребленную тепловую энергию  в месячный срок. В случае невыполнения этого требования, мы будем вынуждены взыскать сумму дебиторской задолженности и задолженность по пене в судебном порядке, что повлечет у Вас дополнительные затраты на судебные издержки.

По всем спорным вопросам Вам необходимо обратиться в Службу реализации тепловой энергии ТОО (Наименование компании) по адресу: ул. _______________________________.

О результате рассмотрения претензии просим незамедлительно нам сообщить по т. ______.

Заместитель Генерального директора
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Форма 5 «Учет и мониторинг результатов исковой работы»

«Учет и мониторинг результатов исковой работы»
	№ п/п
	Ф.И.О. владельца квартиры
	Номер лицевого счета
	СУД
	Дата подачи иска
	Исковая работа
	

	
	
	
	
	
	Сумма, тенге
	всего подано на сумму

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	основной долг
	пеня
	гос. пошлина
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


	 
	Решение суда
	Исполнено, тенге
	Исполнено частично

	Ф.И.О. исполнителя - юрист - консульта
	Дата решения суда
	Сумма, тенге
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	основной долг
	пеня
	гос. пошлина
	всего удовлетворено на сумму
	
	

	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17

	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


Приложение 27
Форма «Отчет – анализ процесса» 
Отчет – анализ 

процесса «Реализация тепловой энергии» (КП ОП 5.-2024) за период ______202__ г.
1 Таблица измерений показателей процесса

	№ п/п
	Месяц 
	Показатели результативности процесса 

	
	
	КVреал, трансп
	Кд.
	Кп.
	Ккач дог
	Ккач обслуж
	Ккач обслед
	Ккач дон
	Ккач вып зв
	Краб претенз
	Куд.ср
	Квыигр.дел
	Квозвр.д.

	1
	Январь
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	Февраль
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	Март
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	I
	Квартал
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	Апрель
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	Май
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	Июнь
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	II
	Квартал
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	Июль
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8
	Август
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	9
	Сентябрь
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	III
	Квартал
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Полугодие
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	10
	Октябрь
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	11
	Ноябрь
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	12
	Декабрь
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	IV
	Квартал
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Итого
	За год
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


	№п/п
	Наименование показателя результативности
	Методика расчетов 
	Расшифровка значений формулы

	
	
	
	

	
	
	
	


*Примечание: Показатели рассчитываются в соответствии с п. 6.6 (Таблица 5)

2 Определение интегрированной оценки результативности процесса «Реализация тепловой энергии» (КП ОП 5.-2011)
	№ п/п
	Показатель результативности процесса
	Значение показателя результативности
	Интегрированная оценка результативности 

	
	
	Месяц
	Квартал
	Полугодие
	Год
	Норма

Крез.5.
	Факт

Крез.5.

	
	
	Норма
	Факт
	Норма
	Факт
	Норма
	Факт
	Норма
	Факт
	
	

	1
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	….
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	n
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Крез = (К1 + К2 + К3 + К4+ К5 + ….+Кn) / n, где n – количество показателей результативности
Выводы:– (заключение о результативности, причины не достижения запланированных показателей процесса, СМК в целом, заявление о необходимых последующих действиях (коррекция или разработка и выполнение плана корректирующих мероприятий), оценка корректирующих и предупреждающих действий (результативны или не результативны))

Владелец процесса: 
___________________________ __________________ _______________«____» 200___г. 

                       

  (Должность)

(Подпись)         

 (Ф.И.О.)

Рассылка: 
___________________________________________ ___________________________________



(Должность)

(Подпись) 

(Ф.И.О.)

___________________________________________ ___________________________________



(Должность)

(Подпись) 

(Ф.И.О.)

Лист регистрации изменений

	№ п/п
	Номера листов (страниц)
	Всего листов
	Номер раздела, подраздела, пункта карты процесса, к которому относятся изменения
	Подпись лица, внесшего изменения
	Дата внесения изменения

	
	Измененных
	Замененных
	Новых
	Аннулированных
	
	
	
	

	1
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	
	
	
	
	
	
	
	

	7


	
	
	
	
	
	
	
	

	8


	
	
	
	
	
	
	
	


Лист ознакомления 
	№ п / п
	Ф. И О
	Должность
	Дата
	Подпись

	1
	
	
	
	

	2
	
	
	
	

	3
	
	
	
	

	4
	
	
	
	

	5
	
	
	
	

	6
	
	
	
	

	7
	
	
	
	

	8
	
	
	
	

	9
	
	
	
	

	10
	
	
	
	

	11
	
	
	
	

	12
	
	
	
	

	13
	
	
	
	

	14
	
	
	
	

	15
	
	
	
	

	16
	
	
	
	

	17
	
	
	
	

	18
	
	
	
	

	19
	
	
	
	

	20
	
	
	
	

	21
	
	
	
	

	22
	
	
	
	

	23
	
	
	
	

	24
	
	
	
	

	25
	
	
	
	

	26
	
	
	
	

	27
	
	
	
	

	28
	
	
	
	

	29
	
	
	
	

	30
	
	
	
	

	31
	
	
	
	

	32
	
	
	
	

	33
	
	
	
	

	34
	
	
	
	

	35
	
	
	
	

	36
	
	
	
	

	37
	
	
	
	

	38
	
	
	
	

	39
	
	
	
	

	40
	
	
	
	

	41
	
	
	
	

	42
	
	
	
	

	43
	
	
	
	

	44
	
	
	
	

	45
	
	
	
	

	46
	
	
	
	

	47
	
	
	
	

	48
	
	
	
	

	49
	
	
	
	

	50
	
	
	
	

	51
	
	
	
	

	52
	
	
	
	

	53
	
	
	
	

	54
	
	
	
	

	55
	
	
	
	

	56
	
	
	
	

	57
	
	
	
	

	58
	
	
	
	

	59
	
	
	
	

	60
	
	
	
	

	61
	
	
	
	

	62
	
	
	
	

	63
	
	
	
	

	64
	
	
	
	

	65
	
	
	
	

	66
	
	
	
	

	67
	
	
	
	

	68
	
	
	
	

	69
	
	
	
	

	70
	
	
	
	

	71
	
	
	
	

	72
	
	
	
	

	73
	
	
	
	

	74
	
	
	
	

	75
	
	
	
	


Начало
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