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1. [bookmark: _Toc335666059][bookmark: _Toc125980496]Методология исследования
Объект исследования -  потребители, воспользовавшиеся услугами центров обслуживания потребителей (ЦОП) и пунктов по работе с потребителями в ПО и РЭС филиалов и общества под управлением ПАО «Россети Сибирь» (ПРП).
Цель исследования - определить степень удовлетворенности потребителей качеством дистанционного обслуживания.
Задачи исследования:
определить важность для потребителей следующих компонентов услуги:
-понятность информации при подаче заявки/обращения;
- своевременность подготовки документов (технических условий, договора, актов допуска/проверки прибора учета);
- удобство электронного документооборота;
- компетентность сотрудников;
- оперативность работы сотрудников;
- ясность информации;
- достаточность информации 
определить оценку потребителями качества перечисленных компонентов услуги;
рассчитать на основании данных, полученных в ходе опроса, итоговый показатель уровня удовлетворенности потребителей качеством оказанной услуги;
выявить:
· источники информации о ЦОП и ПРП;
· факторы, вызвавшие недовольство потребителей, обратившихся в ЦОП и ПРП;
· замечания и предложения потребителей, обратившихся в ЦОП и ПРП.
Метод получения информации - периодическое исследование, телефонный стандартизованный опрос.
Инструментарий исследования – телефонный опрос потребителей, обратившихся в ЦОП и пункты по работе с потребителями в ПО и РЭС проводится операторами call-центра Общества, с использованием CRM-системы.
Содержание вопросов, заданных потребителям, приведено в приложении к настоящему отчету.
Выборка.  Генеральной совокупностью являются потребители, посетившие центры обслуживания потребителей и пункты по работе с потребителями в ПО и РЭС в период с … по … Выборка для опроса была сформирована простым случайным методом при величине доверительной вероятности 85% и величине доверительного интервала 10%. Данные о генеральной совокупности и выборке представлены в табл.1.
Таблица 1. Генеральная совокупность и выборка
	Наименование филиала/общества
	ЦОП/ПРП
	Генеральная совокупность
(количество посетителей ЦОП/ПРП), чел.
	Выборка кол-во посетителей ЦОП/ПРП (доверительная вероятность 85%, доверительный интервал 15%), чел.

	
	
	
	Всего
	Всего

	филиал Алтайэнерго
	ЦОП
	136
	136
	20

	
	ПРП в ПО и РЭС
	0
	
	

	филиал Бурятэнерго
	ЦОП
	723
	756
	22

	
	ПРП в ПО и РЭС
	33
	
	

	филиал Красноярскэнерго
	ЦОП
	1711
	1800
	23

	
	ПРП в ПО и РЭС
	99
	
	

	филиал Кузбассэнерго-РЭС
	ЦОП
	445
	518
	22

	
	ПРП в ПО и РЭС
	73
	
	

	филиал Омскэнерго
	ЦОП
	520
	534
	22

	
	ПРП в ПО и РЭС
	14
	
	

	филиал Хакасэнерго
	ЦОП
	148
	149
	20

	
	ПРП в ПО и РЭС
	1
	
	

	филиал Читаэнерго
	ЦОП
	108
	188
	21

	
	ПРП в ПО и РЭС
	80
	
	

	АО «Россети Сибирь Тываэнерго»
	ЦОП
	40
	40
	15

	
	ПРП в ПО и РЭС
	0
	
	

	Итого ПАО «Россети Сибирь»
	4121
	165



Опрос посетителей ЦОП и пунктов по работе с потребителями проводился в период с 01.11.2022 по 18.11.2022.
Опрос потребителей всей территории ответственности ПАО «Россети Сибирь» был проведен операторами единого контактного центра ПАО «Россети Сибирь»
2. [bookmark: _Toc335666060][bookmark: _Toc125980497]Важность компонентов дистанционного обслуживания
Уровень важности компонентов дистанционного обслуживания установлен по итогам предыдущего опроса. Уровень важности компонентов услуги был рассчитан как средняя арифметическая из всех оценок важности компонентов услуги, выставленных респондентами по шкале от 1 до 3 (1 – не важно, 2 – важно 3 – очень важно).
В целях обеспечения возможности сравнения между собой показателей уровня удовлетворенности потребителей в различных филиалах уровень важности компонентов услуги установлен единым для всей зоны ответственности ПАО «Россети Сибирь».
Данные об уровне важности компонентов дистанционного обслуживания представлены в табл. 2, на рис. 1.
Таблица 2. Уровень важности компонентов дистанционного обслуживания для периода с 01.09.2022 по 30.09.2022*
	№ п/п
	Компонент услуги
	Уровень важности компонента услуги по шкале от 1 до 3

	1
	Месторасположение
	2,89

	2
	График работы 
	2,97

	3
	Внутреннее оснащение
	2,9

	4
	Компетентность сотрудников 
	3

	5
	Оперативность работы сотрудников
	2,98

	6
	Дружелюбность сотрудников
	2,94

	7
	Ясность информации
	2,98

	8
	Достаточность информации
	2,99

	9
	Внешний вид сотрудников
	2,76


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги


Рисунок 1. Уровень важности компонентов очного обслуживания в ЦОП и ПРП
Таким образом, наиболее важными из компонентов услуги являются «Компетентность сотрудников» (3 балла из 3 возможных), «Достаточность информации» (2,99 балла из 3 возможных), «Оперативность работы сотрудников» и «Ясность информации» (по 2,98 балла из 3 возможных).
Все последующие расчеты проводились отдельно для каждого филиала.
Следующим этапом были рассчитаны оценки качества компонентов услуги. Оценка качества компонента услуги рассчитывалась как средняя арифметическая из всех оценок, выставленных респондентами филиала за качество компонента услуги по шкале от (-2) до 2 (-2 – очень плохо, -1 – плохо, 0 – затрудняюсь поставить оценку, 1 – хорошо, 2 – очень хорошо). 
3. [bookmark: _Toc335666061][bookmark: _Toc125980498]Результаты опроса для филиала «Алтайэнерго»
Настоящий отчет содержит информацию об уровне удовлетворенности посетителей Центра обслуживания потребителей (ЦОП) и пунктов по работе с потребителями в ПО и РЭС, оцененном на основе данных телефонного опроса.
В опросе принимали участие респонденты, воспользовавшиеся услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями в период с 01.09.2022 по 30.09.2022.
В указанный период услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями (ПРП) филиала «Алтайэнерго» воспользовались 136 потребителей. Из данной генеральной совокупности простым случайным методом была сформирована выборка (доверительная вероятность 85%, доверительный интервал 15%) в размере 20 респондентов.
Респонденты, вошедшие в выборку, были опрошены операторами Единого контактного центра ПАО «Россети Сибирь».
Опрос посетителей ЦОП и пунктов по работе с потребителями проводился в период с 01.11.2022 по 18.11.2022.
Уровень удовлетворенности потребителей очным обслуживанием в ЦОП и пунктах по работе с потребителями был рассчитан на основании показателей уровня важности компонентов услуги и оценок качества компонентов услуги.
На основании данных опроса были рассчитаны оценки качества компонентов услуги. Оценка качества каждого компонента услуги рассчитывалась как средняя арифметическая из всех оценок, выставленных респондентами филиала «Алтайэнерго» за качество компонента услуги по шкале от (-2) до 2 (-2 – очень плохо, -1 – плохо, 0 – затрудняюсь поставить оценку, 1 – хорошо, 2 – очень хорошо). 
Результаты расчетов представлены в табл. 3, на рис.2.
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Таблица 3. Оценки качества компонентов очного обслуживания в ЦОП и ПРП за период с 01.09.2022 по 30.09.2022. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго».
	№ п/п
	Компонент услуги
	Количество оценок, шт.
	В % к общему количеству оценок
	Итоговая оценка качества компонента услуги

	
	
	Очень плохо
(-2)
	Плохо (-1)
	Не могу оценить (0)
	Хорошо (1)
	Очень хорошо (2)
	Очень плохо
(-2)
	Плохо (-1)
	Не могу оценить (0)
	Хорошо (1)
	Очень хорошо (2)
	

	1
	Месторасположение 
	1
	0
	0
	5
	14
	5%
	0%
	0%
	25%
	70%
	1,55

	2
	График работы 
	0
	0
	0
	3
	17
	0%
	0%
	0%
	15%
	85%
	1,85

	3
	Внутреннее оснащение 
	0
	1
	0
	0
	19
	0%
	55
	0%
	0%
	95%
	1,85

	4
	Компетентность сотрудников 
	3
	2
	0
	1
	14
	15%
	10%
	0%
	5%
	70%
	1,05

	5
	Оперативность работы сотрудников 
	1
	2
	0
	2
	15
	5%
	10%
	0%
	10%
	75%
	1,40

	6
	Дружелюбность сотрудников 
	0
	3
	0
	1
	16
	0%
	15%
	0%
	5%
	80%
	1,5

	7
	Ясность информации
	2
	1
	0
	1
	16
	10%
	5%
	0%
	5%
	80%
	1,4

	8
	Достаточность информации
	3
	3
	0
	0
	14
	15%
	15%
	0%
	0%
	70%
	0,95

	9
	Внешний вид сотрудников
	0
	0
	0
	3
	17
	0%
	0%
	0%
	15%
	85%
	1,85


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги














Рисунок 2. Оценки качества компонентов очного обслуживания в ЦОП и ПРП Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго»
Таким образом, наивысшие оценки были поставлены посетителями ЦОП и ПРП филиала «Алтайэнерго» за график работы (1,85 балла из 2 возможных), внутреннее оснащение (1,85 балла из 2 возможных) и внешний вид сотрудников (1,85 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за компетентность сотрудников (1,05 балла) и достаточность информации (0,95 балла).
Данные о негативных оценках компонентов услуги («очень плохо» и «плохо») приведены в табл.4.
Таблица 4. Негативные оценки компонентов очного обслуживания. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго».
	№ п/п

	Компонент услуги
	Количество оценок, шт.
	В % к общему количеству:
- оценок компонента – для компонента;
- посетителей, опрошенных по данному подразделению – для подразделения

	
	Подразделение очного обслуживания
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)

	
	ЦОП Барнаул

	1
	Месторасположение
	1
	0
	5%
	0%

	2
	Внутреннее оснащение
	0
	1
	0%
	5%

	3
	Компетентность сотрудников
	3
	2
	15%
	105

	4
	Оперативность работы сотрудников
	1
	2
	5%
	10%

	5
	Дружелюбность сотрудников
	0
	3
	0%
	15%

	6
	Ясность информации
	2
	1
	10%
	5%

	7
	Достаточность информации
	3
	3
	15%
	15%


Таким образом, наибольшее количество оценок «Очень плохо» и «Плохо» было получено по компонентам «компетентность сотрудников» (3 шт. и 2 шт. соответственно) и «достаточность информации» (3 шт. и 3 шт. соответственно) 
Следующим этапом был рассчитан итоговый показатель удовлетворенности потребителей качеством очного обслуживания в ЦОП и пунктах по работе с потребителями в ПО и РЭС. Показатель рассчитывался как сумма оценок качества компонентов услуги, умноженных на соответствующие уровни важности компонентов услуги. 
Уровень удовлетворенности потребителей филиала «Алтайэнерго» качеством очного обслуживания составил 39,25 баллов из 52,79 возможных или 74% от возможного максимума.
Основным источником информации о ЦОП и пунктах по работе с потребителями для респондентов явилось от друзей, коллег, знакомых, родственников. Данные приведены в табл. 5.
Таблица 5. Каналы получения информации о ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго»
	№ п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Канал получения информации
	Количество респондентов, шт.
	В % к общему числу посетителей, опрошенных по данному подразделению

	1
	ЦОП Барнаул

	
	Друзья/коллеги/знакомые/родственники
	13
	65%

	
	Сайт Россети Сибирь
	5
	25%

	
	Единый call-центр Россети Сибирь
	2
	10%

	Итого
	20
	100



В ходе опроса потребителям был задан вопрос о том, что в центре обслуживания потребителей или в пункте по работе с потребителями в ПО и РЭС вызвало их недовольство. Претензии/замечания были высказаны 7 респондентами, что составляет  35% от общего количества респондентов. В общей сложности респондентами было указано 7 замечаний, вызвавших недовольство. Информация о полученных ответах представлена в табл. 6.
Таблица 6. Тематика претензий/замечаний, высказанных в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго» 
	№
п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика претензий/замечаний
	Количество высказанных претензий/замечаний
	В % к общему числу посетителей, опрошенных по данному подразделению

	1
	ЦОП Барнаул

	
	Замечания по технологическому присоединению
	2
	10%

	
	Компетентность сотрудников ЦОП/ПО/РЭС
	2
	10%

	
	Замечания по приборам учета
	1
	5%

	
	Месторасположение ЦОП/ПО/РЭС
	1
	5%

	
	Прочее
	1
	5%

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕТЕНЗИЙ/ЗАМЕЧАНИЙ
	7
	35%


Таким образом, наибольшая доля претензий и замечаний, высказанных потребителями, связана с замечаниями по технологическому присоединению и компетентностью сотрудников ЦОП/ПО/РЭС. Содержание претензий и замечаний представлено в табл. 7.
Таблица 7. Претензии/замечания, высказанные респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго»
	№ п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика претензий/замечаний
	Содержание претензии/замечания

	1
	ЦОП Барнаул

	
	Замечания по технологическому присоединению
	При обращении в ЦОП обслуживал молодой парень, сказал, что подключат меня 23.09.2022, но сегодня 01.11.2022 меня так и не подключили. Информация у него не достоверная. Зачем обманывать потребителей.

	
	
	Вопрос был по срокам выполнения мероприятий, сотрудники мне помочь никак не смогли, договр не исполнен.

	2
	Компетентность сотрудников ЦОП/ПО/РЭС
	Обращалась в ЦОП неоднократно, у сотрудников нет желания помочь, войти в положения потребителя.  На мой вопрос не ответили вообще , а при обращении в РЭС сказали что не счетчиков, и что меня подключат как только они появятся.

	
	
	Полностью не довольна обслуживанием, не предоставили информацию. Меня обслуживал молодой человек, полностью не компетентен, бегал уточнять информацию по каждому вопросу. А страдают от этого потребители.

	3
	Замечания по приборам учета
	Обращались с вопросом дисплея, вопрос не решен , дисплея нет.

	4
	Месторасположение ЦОП/ПО/РЭС
	Очень неудобно расположен ЦОП, из общественного транспорта ходит всего 2 автобуса, а после того как перекрыли мост, добраться стало намного сложнее.

	5
	Прочее
	Обращение принес нарочным 2 месяца назад, но до сих пор ответа не получил.


В ходе опроса респондентами предложений в отношении очного обслуживания высказано не было. 

РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями в ПО и РЭС филиала «Алтайэнерго» в период с 01.09.2022 по 30.09.2022, уровень удовлетворенности потребителей качеством оказанных услуг составил 39,25 баллов из 52,79 возможных или 74% от возможного максимума. 
По итогам предыдущего опроса потребителей, воспользовавшихся услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями в ПО и РЭС филиала «Алтайэнерго» в период с 01.10.2019 по 24.12.2019, уровень удовлетворенности потребителей качеством оказанных услуг составил 29 баллов из 39 возможных, или 74% от возможного максимума.
В текущем опросе наивысшие оценки были поставлены посетителями ЦОП и ПРП филиала «Алтайэнерго» за график работы (1,85 балла из 2 возможных), внутреннее оснащение (1,85 балла из 2 возможных) и внешний вид сотрудников (1,85 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за достаточность информации (0,95 балла) и компетентность сотрудников (1,05 балла).
Замечания потребителей в основном касались вопросов по технологическому присоединению и компетентности сотрудников ЦОП/ПО/РЭС.
В ходе предыдущего опроса респондентами филиала «Алтайэнерго» были высказаны замечания о трудностях заполнения заявки на технологическое присоединение. В связи с этим, на официальном сайте общества размещен видеоролик с подробной инструкцией по заполнению заявки на технологическое присоединение
4. [bookmark: _Toc125980499]Результаты опроса для филиала «Бурятэнерго»
Настоящий отчет содержит информацию об уровне удовлетворенности посетителей Центров обслуживания потребителей (ЦОП) и пунктов по работе с потребителями в ПО и РЭС, оцененном на основе данных телефонного опроса. 
В опросе принимали участие респонденты, воспользовавшиеся услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями в период с 01.09.2022 по 30.09.2022г.
В указанный период услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями (ПРП) филиала «Бурятэнерго» воспользовались 756 потребителей. Из данной генеральной совокупности простым случайным методом была сформирована выборка (доверительная вероятность 85%, доверительный интервал 15%) в размере 22 респондентов. 
Респонденты, вошедшие в выборку, были опрошены операторами Единого контактного центра ПАО «Россети Сибирь»
Опрос посетителей ЦОП и пунктов по работе с потребителями проводился в период с 01.11.2022 по 18.11.2022г.
Уровень удовлетворенности потребителей очным обслуживанием в ЦОП и пунктах по работе с потребителями был рассчитан на основании показателей уровня важности компонентов услуги и оценок качества компонентов услуги.
На основании данных опроса были рассчитаны оценки качества компонентов услуги. Оценка качества каждого компонента услуги рассчитывалась как средняя арифметическая из всех оценок, выставленных респондентами филиала «Бурятэнерго» за качество компонента услуги по шкале от (-2) до 2 (-2 – очень плохо, -1 – плохо, 0 – затрудняюсь поставить оценку, 1 – хорошо, 2 – очень хорошо). 
Результаты расчетов представлены в табл. 8, на рис.3.


Таблица 8. Оценки качества компонентов очного обслуживания в ЦОП и ПРП за период с 01.09.2022 по 30.09.2022*. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Бурятэнерго»
	№ п/п
	Компонент услуги
	Количество оценок, шт.
	В % к общему количеству оценок
	Итоговая оценка качества компонента услуги

	
	
	Очень плохо
(-2)
	Плохо (-1)
	Не могу оценить (0)
	Хорошо (1)
	Очень хорошо (2)
	Очень плохо
(-2)
	Плохо (-1)
	Не могу оценить (0)
	Хорошо (1)
	Очень хорошо (2)
	

	1
	Месторасположение 
	1
	0
	0
	3
	18
	4,5
	0,0
	0,0
	13,6
	81,8
	1,68

	2
	График работы 
	0
	0
	0
	3
	19
	0,0
	0,0
	0,0
	13,6
	86,4
	1,86

	3
	Внутреннее оснащение 
	0
	0
	0
	4
	18
	0,0
	0,0
	0,0
	18,2
	81,8
	1,82

	4
	Компетентность сотрудников 
	0
	4
	0
	0
	18
	0,0
	18,2
	0,0
	0,0
	81,8
	1,45

	5
	Оперативность работы сотрудников 
	0
	4
	0
	6
	12
	0,0
	18,2
	0,0
	27,3
	54,5
	1,18

	6
	Дружелюбность сотрудников 
	1
	2
	0
	2
	17
	4,5
	9,1
	0,0
	9,1
	77,3
	1,45

	7
	Ясность информации
	1
	1
	0
	1
	19
	4,5
	4,5
	0,0
	4,5
	86,4
	1,64

	8
	Достаточность информации
	2
	2
	0
	2
	16
	9,1
	9,1
	0,0
	9,1
	72,7
	1,27

	9
	Внешний вид сотрудников
	0
	0
	0
	2
	20
	0,0
	0,0
	0,0
	9,1
	90,9
	1,91



*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги
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Рисунок 3. Оценки качества компонентов очного обслуживания в ЦОП и ПРП Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Бурятэнерго»
Таким образом, наивысшие оценки были поставлены посетителями ЦОП и ПРП филиала «Бурятэнерго» за внешний вид сотрудников (1,91 балла из 2 возможных), график работы (1,86 балла из 2 возможных) и внутренне оснащение (1,82 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за достаточность информации (1,27 балла) и оперативность работы сотрудников (1,18 балла). 
Данные о негативных оценках компонентов услуги («очень плохо» и «плохо») приведены в табл.9.
Таблица 9. Негативные оценки компонентов очного обслуживания. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Бурятэнерго»*
	№ п/п

	Компонент услуги
	Количество оценок, шт.
	В % к общему количеству:
- оценок компонента – для компонента;
- посетителей, опрошенных по данному подразделению – для подразделения

	
	Подразделение очного обслуживания
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)

	ЦОП У-У ул. Рылеева, 5-а

	1
	Месторасположение
	1
	0
	7,1%
	0,0%

	2
	Компетентность сотрудников
	0
	2
	0,0%
	14,3%

	3
	Оперативность работы сотрудников
	0
	3
	0,0%
	21,4%

	4
	Дружелюбность сотрудников
	1
	2
	7,1%
	14,3%

	5
	Ясность информации
	1
	1
	7,1%
	7,1%

	6
	Достаточность информации,
	2
	0
	14,3%
	0,0%

	
	Итого ЦОП У-У ул. Рылеева, 5-а
	5
	8
	35,7%
	57,1%

	ЦОП У-У ул. Жердева, 12

	1
	Компетентность сотрудников
	0
	2
	0,0%
	25,0%

	2
	Оперативность работы сотрудников
	0
	1
	0,0%
	12,5%

	3
	Достаточность информации,
	0
	2
	0,0%
	25,0%

	4
	Итого ЦОП У-У ул. Жердева, 12
	0
	5
	0
	62,5%

	
	Итого по филиалу
	5
	13
	22,7%
	59,1%


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги

Таким образом, в отношении ЦОП У-У ул. Рылеева 5-а наибольшее количество оценок «Очень плохо» было поставлено за «достаточность информации» (2 шт.), оценок «Плохо» – за «оперативность работы сотрудников» (3 шт.), в отношении ЦОП У-У ул. Жердева, 12 наибольшее количество оценок «Плохо» было поставлено за «компетентность сотрудников» и «достаточность информации» (по 2шт. соответственно).
Следующим этапом был рассчитан итоговый показатель удовлетворенности потребителей качеством очного обслуживания в ЦОП и пунктах по работе с потребителями в ПО и РЭС. Показатель рассчитывался как сумма оценок качества компонентов услуги, умноженных на соответствующие уровни важности компонентов услуги. 
Уровень удовлетворенности потребителей филиала «Бурятэнерго» качеством очного обслуживания составил 41,8 баллов из 52,79 возможных или 79% от возможного максимума.
Основным источником информации о ЦОП и пунктах по работе с потребителями для респондентов явилась информация, полученная от друзей/коллег/знакомых/родственников. Данные приведены в табл. 10.
Таблица 10. Каналы получения информации о ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Бурятэнерго»
	№ п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Канал получения информации
	Количество респондентов, шт.
	В % к общему числу посетителей, опрошенных по данному подразделению

	1
	ЦОП У-У ул. Рылеева, 5-а

	
	Друзья/коллеги/знакомые/родственники
	7
	50,0%

	
	Сайт Россети Сибирь
	6
	42,9%

	
	Единый call-центр Россети Сибирь
	1
	7,1%

	Итого ЦОП У-У ул. Рылеева, 5-а
	14
	100,0%

	
	ЦОП У-У ул. Жердева, 12

	
	Друзья/коллеги/знакомые/родственники
	3
	37,5%

	
	Сайт Россети Сибирь
	3
	37,5%

	
	Единый call-центр Россети Сибирь
	1
	12,5%

	
	ЦОП/ПО/РЭС
	1
	12,5%

	Итого ЦОП У-У ул. Жердева, 12
	8
	100%

	Итого по филиалу
	22
	100,0%



В ходе опроса потребителям был задан вопрос о том, что в центре обслуживания потребителей или в пункте по работе с потребителями в ПО и РЭС вызвало их недовольство. Претензии/замечания были высказаны 8 респондентами, что составляет 36,37 % от общего количества респондентов. В общей сложности респондентами было указано 8 замечаний, вызвавших недовольство. Информация о полученных ответах представлена в табл. 11.
Таблица 11. Тематика претензий/замечаний, высказанных в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Бурятэнерго» 
	№
п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика претензий/замечаний
	Количество высказанных претензий/замечаний
	В % к общему числу посетителей, опрошенных по данному подразделению

	1
	ЦОП У-У ул. Рылеева, 5-а

	
	Компетентность сотрудников
	2
	14,3%

	
	Оснащение помещения
	1
	7,1%

	
	Длительность ожидания в очереди
	1
	7,1%

	
	Дружелюбность сотрудников
	1
	7,1%

	Итого ЦОП У-У ул. Рылеева, 5-а
	5
	35,7%

	2
	ЦОП У-У ул. Жердева, 12

	
	Компетентность сотрудников
	1
	12,5%

	
	Оснащение помещения
	1
	12,5%

	
	Замечания по технологическому присоединению
	1
	12,5%

	Итого ЦОП У-У ул. Жердева, 12
	3
	37,5%

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕТЕНЗИЙ/ЗАМЕЧАНИЙ
	8
	36,4%


Таким образом, наибольшая доля претензий и замечаний, высказанных потребителями, связана с компетентностью сотрудников. При этом наибольшее количество претензий/замечаний получено в отношении работы ЦОП У-У ул. Рылеева, 5а.
Содержание претензий и замечаний представлено в табл. 12.
Таблица 12. Претензии/замечания, высказанные респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Бурятэнерго»
	№ п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика претензий/замечаний
	Содержание претензии/замечания

	1
	ЦОП У-У ул. Рылеева, 5-а

	
	Компетентность сотрудников
	Когда было направлено заявление на увеличение мощности, его потеряли, из-за этого были задержаны сроки. Подавал повторно

	
	
	При подаче заявки не приложила справку о льготе. При повторном обращении сказали, что сейчас эта услуга платная и отказались мне помогать, просто догрузить документ, заявка у меня уже была готова. Не пошли мне на встречу, из-за чего заявку аннулировали и теперь ее нужно подавать повторно

	
	Оснащение помещения
	Нет парковки

	
	Длительность ожидания в очереди
	40 минут прождали, после чего сотрудник сообщил, что принимать не будет, консультацию не предоставили, пришлось заполнять заявку самостоятельно, при помощи консультанта из контактного центра по телефону

	
	Дружелюбность сотрудников
	Недружелюбны в общении с заявителями

	2
	ЦОП У-У ул. Жердева, 12

	
	Компетентность сотрудников
	Обращался раза 4 по вопросу - срок выполнения мероприятий. Администраторы постоянно говорят разные отговорки, по какой причине не подключают. Вместо 30 рабочих дней, подключили больше чем через 2 месяца 

	
	Оснащение помещения
	Мало мест для ожидания

	
	Замечания по технологическому присоединению
	Не уложились в срок, по договору уже прошел, но нас не подключили, а скоро уже зима. Этим очень не доволен


В ходе опроса респондентами были высказаны предложения в отношении очного обслуживания. Предложения были высказаны 5 респондентами, что составляет 22,73 % от общего числа респондентов. В общей сложности было сделано 5 предложений. Информация о высказанных предложениях представлена в табл. 13.
Таблица 13. Тематика предложений, высказанных респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Бурятэнерго»
	№
п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика предложений
	Количество высказанных предложений
	В % к общему числу посетителей, опрошенных по данному подразделению

	1
	ЦОП У-У ул. Рылеева, 5-а

	
	Оснащение помещения
	2
	14,3%

	
	Режим работы
	1
	7,1%

	
	Информирование потребителей
	1
	7,1%

	Итого ЦОП У-У ул. Рылеева, 5-а
	4
	28,6%

	2
	ЦОП У-У ул. Жердева, 12

	
	Оснащение помещения
	1
	12,5%

	Итого ЦОП У-У ул. Жердева, 12
	1
	12,5%

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕДЛОЖЕНИЙ
	5
	22,7%


Таким образом, наибольшая доля пожеланий/предложений, высказанных потребителями, связана с оснащением помещения. При этом наибольшее количество пожеланий/предложений получено в отношении работы ЦОП У-У ул. Рылеева, 5-а. Содержание пожеланий/предложений респондентов представлено в табл. 14.
Таблица 14. Предложения, высказанные респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Бурятэнерго»
	№ п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика предложений
	Содержание предложений

	1
	ЦОП У-У ул. Рылеева, 5-а

	
	Оснащение помещения
	Можно добавить посадочных мест для ожидания

	
	
	Организовать парковочные места

	
	Режим работы
	Сотрудники не входят в положение заявителя - за 30 минут до окончания рабочего дня уже не принимают, пришлось ехать 2 раза

	
	Информирование потребителей
	Работать с персоналом, чтобы были нацелены на помощь людям

	2
	ЦОП У-У ул. Жердева, 12

	
	Оснащение помещения
	Добавить посадочные места для ожидания возле кабинетов


РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями в ПО и РЭС филиала «Бурятэнерго» в период с 01.09.2022 по 30.09.2022, уровень удовлетворенности потребителей качеством оказанных услуг составил 41,8 баллов из 52,79 возможных, или 79% от возможного максимума. 
По итогам предыдущего опроса потребителей, посетивших ЦОП и пункты по работе с потребителями в ПО и РЭС филиала «Бурятэнерго» в период с 01.10.2019 по 24.12.2019 уровень удовлетворенности составил 28 баллов из 39 возможных или 72% от возможного максимума. 
В текущем опросе наивысшие оценки были поставлены потребителями за такие компоненты услуги как внешний вид сотрудников (1,91 балла из 2 возможных), график работы (1,86 балла из 2 возможных) и внутреннее оснащение (1,82 балла из 2 возможных). 
Самые низкие оценки были получены за достаточность информации (1,27 балла) и оперативность работы сотрудников (1,18 балла).
Замечания и предложения потребителей в основном касались компетентности сотрудников ЦОП/ПО/РЭС и оснащения помещения ЦОП/ПО/РЭС.
По замечаниям и предложениям потребителей, высказанным в ходе предыдущего опроса, были исполнены корректирующие мероприятия, информация о которых представлена в табл. 15.
Таблица 15. Корректирующие мероприятия по замечаниям и предложениям потребителей услуг ЦОП и ПРП филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Бурятэнерго» в период с 01.01.2021г по 30.09.2021г.
	№ п/п
	Тематика предложений/замечаний
	Содержание предложений/замечаний
	Исполненное корректирующее мероприятие
	ОРД по исполнению корректирующего мероприятия

	1
	Информирование потребителей
	Сделайте пояснения по мощности и напряжению
	При очном обслуживании потребителей проводятся консультации по составлению заявляемой мощности и напряжению.
На информационной панели в ЦОП г. Улан-Удэ проигрывается видеофайл по пошаговому заполнению заявки и регистрации на портал-тп.рф 
	

ОРД не требуется



5. [bookmark: _Toc125980500]Результаты опроса для филиала «Красноярскэнерго»
Настоящий отчет содержит информацию об уровне удовлетворенности посетителей Центров обслуживания потребителей (ЦОП) и пунктов по работе с потребителями в ПО и РЭС, оцененном на основе данных телефонного опроса. 
В опросе принимали участие респонденты, воспользовавшиеся услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями в период с 01.09.2022 по 30.09.2022г.
В указанный период услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями (ПРП) филиала «Красноярскэнерго» воспользовались 1800 потребителей. Из данной генеральной совокупности простым случайным методом была сформирована выборка (доверительная вероятность 85%, доверительный интервал 15%) в размере 23 респондентов. 
Респонденты, вошедшие в выборку, были опрошены операторами Единого контактного центра ПАО «Россети Сибирь»
Опрос посетителей ЦОП и пунктов по работе с потребителями проводился в период с 01.11.2022 по 18.11.2022г.
Уровень удовлетворенности потребителей очным обслуживанием в ЦОП и пунктах по работе с потребителями был рассчитан на основании показателей уровня важности компонентов услуги и оценок качества компонентов услуги.
На основании данных опроса были рассчитаны оценки качества компонентов услуги. Оценка качества каждого компонента услуги рассчитывалась как средняя арифметическая из всех оценок, выставленных респондентами филиала «Красноярскэнерго» за качество компонента услуги по шкале от (-2) до 2 (-2 – очень плохо, -1 – плохо, 0 – затрудняюсь поставить оценку, 1 – хорошо, 2 – очень хорошо). 
Результаты расчетов представлены в табл. 16, на рис.4.



Таблица 16. Оценки качества компонентов дистанционного обслуживания в ЦОП и ПРП за период с 01.09.2022 по 30.09.2022*. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Красноярскэнерго»
	№ п/п
	Компонент услуги
	Количество оценок, шт.
	В % к общему количеству оценок
	Итоговая оценка качества компонента услуги

	
	
	Очень плохо
(-2)
	Плохо (-1)
	Не могу оценить (0)
	Хорошо (1)
	Очень хорошо (2)
	Очень плохо
(-2)
	Плохо (-1)
	Не могу оценить (0)
	Хорошо (1)
	Очень хорошо (2)
	

	1
	Месторасположение 
	0
	2
	0
	3
	18
	0,0%
	8,7%
	0,0%
	13,0%
	78,3%
	1,61

	2
	График работы 
	0
	1
	0
	1
	21
	0,0%
	4,3%
	0,0%
	4,3%
	91,3%
	1,83

	3
	Внутреннее оснащение 
	0
	0
	0
	3
	20
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	13,0%
	87,0%
	1,87

	4
	Компетентность сотрудников 
	1
	1
	0
	4
	17
	4,3%
	4,3%
	0,0%
	17,4%
	73,9%
	1,52

	5
	Оперативность работы сотрудников 
	0
	2
	0
	3
	18
	0,0%
	8,7%
	0,0%
	13,0%
	78,3%
	1,61

	6
	Дружелюбность сотрудников 
	0
	0
	0
	2
	21
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	8,7%
	91,3%
	1,91

	7
	Ясность информации
	0
	0
	0
	0
	23
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%
	2,00

	8
	Достаточность информации
	2
	2
	0
	3
	16
	8,7%
	8,7%
	0,0%
	13,0%
	69,6%
	1,26

	9
	Внешний вид сотрудников
	0
	0
	0
	0
	23
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%
	2,00


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги















Рисунок 4. Оценки качества компонентов очного обслуживания в ЦОП и ПРП Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Красноярскэнерго»
Таким образом, наивысшие оценки были поставлены посетителями ЦОП и ПРП филиала «Красноярскэнерго» за «Ясность информации» и «Внешний вид сотрудников» (по 2 балла из 2 возможных), «Дружелюбность сотрудников» (1,91 балла из 2 возможных) и «Внутренне оснащение» (1,87 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за «Достаточность информации» (1,26 балла) и «Компетентность сотрудников» (1,52 балла). 
Данные о негативных оценках компонентов услуги («очень плохо» и «плохо») приведены в табл.17.
Таблица 17. Негативные оценки компонентов очного обслуживания. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Красноярскэнерго»*.
	№ п/п

	Компонент услуги
	Количество оценок, шт.
	В % к общему количеству:
- оценок компонента – для компонента;
- посетителей, опрошенных по данному подразделению – для подразделения

	
	Подразделение очного обслуживания
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)

	
	ЦОП Красноярск
	3
	8
	13,0%
	34,8%

	1
	Месторасположение
	0
	2
	0,0%
	8,7%

	2
	График работы
	0
	1
	0,0%
	4,3%

	3
	Компетентность сотрудников
	1
	1
	4,3%
	4,3%

	4
	Оперативность работы сотрудников
	0
	2
	0,0%
	8,7%

	5
	Достаточность информации,
	2
	2
	8,7%
	8,7%


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги
Таким образом, наибольшее количество оценок «Очень плохо» было получено по компонентам «Достаточность информации» (2 шт.), оценок и «Плохо» по компонентам «Достаточность информации» и «Оперативность работы сотрудников (по 2 шт. соответственно). При этом наибольшее количество оценок «Очень плохо» и «Плохо»  было поставлено респондентами для ЦОП Красноярск –(8 и 3 штуки соответственно).
Следующим этапом был рассчитан итоговый показатель удовлетворенности потребителей качеством очного обслуживания в ЦОП и пунктах по работе с потребителями в ПО и РЭС. Показатель рассчитывался как сумма оценок качества компонентов услуги, умноженных на соответствующие уровни важности компонентов услуги. 
Уровень удовлетворенности потребителей филиала «Красноярскэнерго» качеством очного обслуживания составил 45,81 баллов из 52,79 возможных или 87% от возможного максимума.
Основным источником информации о ЦОП и пунктах по работе с потребителями для респондентов явился сайт ПАО «Россети Сибирь». Данные приведены в табл. 18.


Таблица 18. Каналы получения информации о ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Красноярскэнерго».
	№ п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Канал получения информации
	Количество респондентов, шт.
	В % к общему числу посетителей, опрошенных по данному подразделению

	1
	ЦОП Красноярск

	
	Сайт Россети Сибирь
	13
	56,5%

	
	Друзья/коллеги/знакомые/родственники
	9
	39,1%

	
	ЦОП/ПО/РЭС
	1
	4,3%

	Итого
	23
	100%


В ходе опроса потребителям был задан вопрос о том, что в центре обслуживания потребителей или в пункте по работе с потребителями в ПО и РЭС вызвало их недовольство. Претензии/замечания были высказаны 9 респондентами, что составляет 39,1% от общего количества респондентов. В общей сложности респондентами было указано 9 замечаний, вызвавших недовольство. Информация о полученных ответах представлена в табл. 19.
Таблица 19. Тематика претензий/замечаний, высказанных в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Красноярскэнерго». 
	№
п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика претензий/замечаний
	Количество высказанных претензий/замечаний
	В % к общему числу посетителей, опрошенных по данному подразделению

	1
	ЦОП Красноярск

	
	Длительность ожидания в очереди
	3
	13,0%

	
	Компетентность сотрудников
	2
	8,7%

	
	Замечания по технологическому присоединению
	2
	8,7%

	
	Месторасположение
	1
	4,3%

	
	Информирование потребителей
	1
	4,3%

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕТЕНЗИЙ/ЗАМЕЧАНИЙ
	9
	39,1%


Таким образом, наибольшая доля претензий и замечаний, высказанных потребителями, связана с длительностью ожидания в очереди. При этом наибольшее количество претензий/замечаний получено в отношении работы ЦОП Красноярск.
Содержание претензий и замечаний представлено в табл. 20.


Таблица 20. Претензии/замечания, высказанные респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Красноярскэнерго».
	№ п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика претензий/замечаний
	Содержание претензии/замечания

	1
	ЦОП Красноярск

	
	Длительность ожидания в очереди
	Запутанная система с очередью. Много народу, один сотрудник, который распределяет по другим окнам. Из-за этого долго ждали. Также был какой-то перерыв, хотя информации нигде не указано.

	
	
	При входе взяла талон в очереди, но произошел, наверное, какой-то сбой. Я просидела 2 часа, но меня не вызывали. Потом все люди разошлись, никого не осталось, про мой талончик просто забыли, я просидела 2 часа. 

	
	
	Очень мало сотрудников работает в офисе. Я просидела 2 часа.

	
	Компетентность сотрудников
	Я не доволен полностью работой вашей организации.

	
	
	Мой вопрос можно было решить сразу на месте, а не ждать ответа 10-15 дней. Также нет парковки, негде оставить автомобиль.

	
	Замечания по технологическому присоединению
	К сотрудникам претензий нет, замечательный персонал в Центре обслуживания, но вот Акты не могу получить уже более 2 месяцев.

	
	
	Долго рассматривают заявки

	
	Месторасположение ЦОП
	Далеко расположен для жителей Правого берега

	
	Информирование потребителей
	На портале непонятно как заполнять заявку, возникает много сложностей. В ЦОП сотрудники не помогают. Часы работы на сайте не соответствуют реальности.


В ходе опроса респондентами были высказаны предложения в отношении очного обслуживания. Предложения были высказаны 4 респондентами, что составляет 17,4% от общего числа респондентов. В общей сложности было сделано 4 предложения. Информация о высказанных предложениях представлена в табл. 21.
Таблица 21. Тематика предложений, высказанных респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Красноярскэнерго»
	№
п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика предложений
	Количество высказанных предложений
	В % к общему числу посетителей, опрошенных по данному подразделению

	1
	ЦОП Красноярск

	
	Пожелания успехов в работе
	2
	8,7%

	
	Положительный отзыв/Благодарность
	1
	4,3%

	
	Местоположение ЦОП
	1
	4,3%

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕДЛОЖЕНИЙ
	4
	17,4%


Таким образом, наибольшая доля пожеланий/предложений, высказанных потребителями, связана с пожеланиями успехов в работе. При этом наибольшее количество пожеланий/предложений получено в отношении работы ЦОП Красноярск.
Содержание пожеланий/предложений респондентов представлено в табл. 22.
Таблица 22. Предложения, высказанные респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Красноярскэнерго»
	№ п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика предложений
	Содержание предложений

	1
	ЦОП Красноярск

	
	Пожелания успехов в работе
	Все очень понравилось, вы лушие . Работаете на 10 баллов. Все отлично.

	
	
	Девочки приняли заявления быстро, достаточно компетентны в вопросе. Приятно с ними общаться.

	
	Положительный отзыв/Благодарность
	Отлично работают девочки, хорошо проконсультировали и решили вопрос.

	
	Месторасположение ЦОП
	Хотелось бы, чтобы в центре располагался офис. Но в общем сейчас стал ЦОП работать лучше чем было раньше.



РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями в ПО и РЭС филиала «Красноярскэнерго» в период с 01.09.2022 по 30.09.2022, уровень удовлетворенности потребителей качеством оказанных услуг составил 45,81 балла из 52,79 возможных, или 87% от возможного максимума. 
По итогам предыдущего опроса потребителей, посетивших ЦОП и пункты по работе с потребителями в ПО и РЭС филиала «Красноярскэнерго» в период с 01.10.2019 по 24.12.2019, уровень удовлетворенности составил 25 баллов из 39 возможных или 64% от возможного максимума. 
В текущем опросе наивысшие оценки были поставлены потребителями за такие компоненты услуги как «Ясность информации» (2 балла из 2 возможных), «Внешний вид сотрудников» (2 балла из 2 возможных) и «Дружелюбность сотрудников» (1,91 балла из 2 возможных). 
Самые низкие оценки были получены за «Компетентность сотрудников» (1,52 балла) и «Достаточность информации» (1,26 балла).
Замечания и предложения потребителей в основном касались длительности ожидания в очереди.
По замечаниям и предложениям потребителей, высказанным в ходе предыдущего опроса, были исполнены корректирующие мероприятия, информация о которых представлена в табл. 23.


Таблица 23. Корректирующие мероприятия по замечаниям и предложениям потребителей услуг ЦОП и ПРП филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Красноярсэнерго» в период с 01.01.2021 по 30.09.2021.
	№ п/п
	Тематика предложений/замечаний
	Содержание предложений/замечаний
	Исполненное корректирующее мероприятие
	ОРД по исполнению корректирующего мероприятия

	1
	Замечания по заочному обслуживанию
	Заявку направила в мае, а её рассмотрели только в июле
	С 01.07.2022 функционал по рассмотрению заявок на ТП передан в ИА ПАО «Россети Сибирь».
	ОРД не требуется

	
	
	Заявку рассматривали более месяца, пока мы трижды не позвонили в кол центр
	
	

	
	
	Мою заявку рассматривали только после того как я дозванивался в контактный центр.
	
	


6. [bookmark: _Toc125980501]Результаты опроса для филиала «Кузбассэнерго-РЭС»
Настоящий отчет содержит информацию об уровне удовлетворенности посетителей Центра/ов обслуживания потребителей (ЦОП) и пунктов по работе с потребителями в ПО и РЭС, оцененном на основе данных телефонного опроса. 
В опросе принимали участие респонденты, воспользовавшиеся услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями в период с 01.09.2022 по 30.09.2022.
В указанный период услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями (ПРП) филиала «Кузбассэнерго - РЭС» воспользовались 518 потребителей. Из данной генеральной совокупности простым случайным методом была сформирована выборка (доверительная вероятность 85%, доверительный интервал 15%) в размере 22 респондента. 
Респонденты, вошедшие в выборку, были опрошены операторами Единого контактного центра ПАО «Россети Сибирь»
Опрос посетителей ЦОП и пунктов по работе с потребителями проводился в период с 01.11.2022 по 18.11.2022.
Уровень удовлетворенности потребителей очным обслуживанием в ЦОП и пунктах по работе с потребителями был рассчитан на основании показателей уровня важности компонентов услуги и оценок качества компонентов услуги.
Уровень важности компонентов услуги очного обслуживания установлен по итогам предыдущего опроса. Уровень важности компонентов услуги был рассчитан как средняя арифметическая из всех оценок важности компонентов услуги, выставленных респондентами по шкале от 1 до 3 (1 - не важно, 2 – важно 3 – очень важно).
В целях обеспечения возможности сравнения между собой показателей уровня удовлетворенности потребителей в различных филиалах уровень важности компонентов услуги установлен единым для всей зоны ответственности ПАО «Россети Сибирь».
Результаты расчетов представлены в табл. 24, на рис.5.




Таблица 24. Оценки качества компонентов очного обслуживания в ЦОП и ПРП за период с 01.09.2022 по 30.09.2022*. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Кузбассэнерго - РЭС»
	№ п/п
	Компонент услуги
	Количество оценок, шт.
	В % к общему количеству оценок
	Итоговая оценка качества компонента услуги

	
	
	Очень плохо
(-2)
	Плохо (-1)
	Не могу оценить (0)
	Хорошо (1)
	Очень хорошо (2)
	Очень плохо
(-2)
	Плохо (-1)
	Не могу оценить (0)
	Хорошо (1)
	Очень хорошо (2)
	

	1
	Месторасположение 
	0
	1
	0
	0
	21
	0,0%
	4,5%
	0,0%
	0,0%
	95,5%
	1,86

	2
	График работы 
	0
	0
	0
	0
	22
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%
	2,00

	3
	Внутреннее оснащение 
	0
	0
	0
	0
	22
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%
	2,00

	4
	Компетентность сотрудников 
	0
	1
	0
	2
	19
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	9,1%
	86,4%
	1,77

	5
	Оперативность работы сотрудников 
	0
	1
	0
	2
	19
	0,0%
	4,5%
	0,0%
	9,1%
	86,4%
	1,77

	6
	Дружелюбность сотрудников 
	0
	2
	0
	0
	20
	0,0%
	4,5%
	0,0%
	0,0%
	90,9%
	1,73

	7
	Ясность информации
	0
	0
	0
	2
	20
	0,0%
	9,1%
	0,0%
	9,1%
	90,9%
	1,91

	8
	Достаточность информации
	2
	0
	0
	2
	18
	9,1%
	0,0%
	0,0%
	9,1%
	81,8%
	1,55

	9
	Внешний вид сотрудников
	0
	0
	0
	0
	22
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%
	2,00


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги







Рисунок 5. Оценки качества компонентов очного обслуживания в ЦОП и ПРП Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Кузбассэнерго - РЭС»
Таким образом, наивысшие оценки были поставлены посетителями ЦОП и ПРП филиала «Кузбассэнерго - РЭС» за график работы (2 балла из 2 возможных), внутреннее оснащение (2 балла из 2 возможных) и внешний вид сотрудников (2 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за дружелюбность сотрудников (1,73 балла) и достаточность информации (1,55 балла). 
Данные о негативных оценках компонентов услуги («очень плохо» и «плохо») приведены в табл.25.
Таблица 25. Негативные оценки компонентов очного обслуживания. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Кузбассэнерго - РЭС» *
	№ п/п

	Компонент услуги
	Количество оценок, шт.
	В % к общему количеству:
- оценок компонента – для компонента;
- посетителей, опрошенных по данному подразделению – для подразделения

	
	Подразделение очного обслуживания
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)

	1
	Месторасположение
	0
	1
	0,0%
	4,5%

	
	ЦОП Новокузнецк
	0
	1
	0,00%
	9,10%

	2
	Компетентность сотрудников
	0
	1
	0,0%
	4,5%

	
	ЦОП Кемерово
	0
	1
	0,00%
	10%

	3
	Оперативность работы сотрудников
	0
	1
	0,0%
	4,5%

	
	ЦОП Кемерово
	0
	1
	0,00%
	10%

	4
	Дружелюбность сотрудников
	0
	2
	0,0%
	9,1%

	
	ЦОП Новокузнецк
	0
	1
	0,00%
	9,10%

	
	ЦОП Кемерово
	0
	1
	0,00%
	10%

	5
	Достаточность информации,
	0
	2
	0,0%
	9,1%

	
	ЦОП Кемерово
	0
	1
	0,00%
	9,10%

	
	ЦОП Новокузнецк
	0
	1
	0,00%
	10%


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги
Таким образом, наибольшее количество оценок «Очень плохо» было получено по компоненту «Достаточность информации» (2 шт), оценок «Плохо» было получено по компоненту «Дружелюбность сотрудников» (2 шт.). При этом наибольшее количество оценок «Плохо» и «Очень плохо» было поставлено респондентами для ЦОП Кемерово- 4 оценки и ЦОП Новокузнецк – 3 оценки.
Следующим этапом был рассчитан итоговый показатель удовлетворенности потребителей качеством очного обслуживания в ЦОП и пунктах по работе с потребителями в ПО и РЭС. Показатель рассчитывался как сумма оценок качества компонентов услуги, умноженных на соответствующие уровни важности компонентов услуги. 
Уровень удовлетворенности потребителей филиала «Кузбассэнерго - РЭС» качеством очного обслуживания составил 48,7 баллов из 52,79 возможных или 92% от возможного максимума.
Основным источником информации о ЦОП и пунктах по работе с потребителями для респондентов явились друзья/коллеги/знакомые/родственники и сайт ПАО «Россети Сибирь» . Данные приведены в табл. 26.
Таблица 26. Каналы получения информации о ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Кузбассэнерго - РЭС»
	№ п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Канал получения информации
	Количество респондентов, шт.
	В % к общему числу посетителей, опрошенных по данному подразделению

	1
	ЦОП Новокузнецк

	
	Друзья/коллеги/знакомые/родственники
	6
	54,5%

	
	На сайте ПАО "Россети Сибирь"
	4
	36,4%

	
	ЦОП/ПО/РЭС
	1
	9,1%

	2
	ЦОП Кемерово

	
	На сайте ПАО "Россети Сибирь"
	6
	60,0%

	
	Друзья/коллеги/знакомые/родственники
	4
	40,0%

	3
	ПРП Прокопьевского РЭС

	
	Друзья/коллеги/знакомые/родственники
	1
	100,0%

	Итого
	22
	100



В ходе опроса потребителям был задан вопрос о том, что в центре обслуживания потребителей или в пункте по работе с потребителями в ПО и РЭС вызвало их недовольство. Претензии/замечания были высказаны 6 респондентами, что составляет 27,3 % от общего количества респондентов. В общей сложности респондентами было указано 6 замечаний, вызвавших недовольство. Информация о полученных ответах представлена в табл. 27.
Таблица 27. Тематика претензий/замечаний, высказанных в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Кузбассэнерго - РЭС» 
	№
п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика претензий/замечаний
	Количество высказанных претензий/замечаний
	В % к общему числу посетителей, опрошенных по данному подразделению

	1
	ЦОП Кемерово

	
	Информирование потребителей
	3
	30,0%

	
	Замечания по технологическому присоединению
	1
	10,0%

	2
	ЦОП Новокузнецк

	
	Информирование потребителей
	1
	9,1%

	
	Замечания по технологическому присоединению
	1
	9,1%

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕТЕНЗИЙ/ЗАМЕЧАНИЙ
	6
	27,3%


Таким образом, наибольшая доля претензий и замечаний, высказанных потребителями, связана с информированием потребителей и замечаниями по технологическому присоединению. При этом наибольшее количество претензий/замечаний получено в отношении работы ЦОП Кемерово и ЦОП Новокузнецк.
Содержание претензий и замечаний представлено в табл. 28.
Таблица 28. Претензии/замечания, высказанные респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Кузбассэнерго - РЭС»
	№ п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика претензий/замечаний
	Содержание претензии/замечания

	1
	ЦОП Кемерово

	
	Информирование потребителей
	Задержали сроки выполнения мероприятий, при обращении в ЦОП внятно информации вообще не получил 

	
	
	Не достаточно обратной связи с потребителем, заключил договор, хотел узнать где будет установлена опора, но мне не сказали, и не дали контакты тех уто устанавливает. 

	
	
	Направлял в ЦОП обращение, сказали, что ответят в течении 15 рабочих дней, ответа пока что нет 

	
	Замечания по технологическому присоединению
	Сделали все в последний день. Приехали подключать, заранее не предупредили, а уже поставили перед фактом. Вот это было очень неудобно.

	2
	ЦОП Новокузнецк

	
	Информирование потребителей
	В цопе не помогают. Можно сказать, выгоняют заявку подавать на компьютере, а у меня дома нет компьютера. Ничем они не помогают там. Также сайт не удобен и не доработан совсем, все очень сложно

	
	Замечания по технологическому присоединению
	Сотрудники заранее не предупреждают о приезде, ставят перед фактом и по-хамски себя ведут


В ходе опроса респондентами были высказаны предложения в отношении очного обслуживания. Предложения были высказаны 7 респондентами, что составляет 31,8 % от общего числа респондентов. В общей сложности было сделано 7 предложений. Информация о высказанных предложениях представлена в табл. 29.
Таблица 29. Тематика предложений, высказанных респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Кузбассэнерго - РЭС»
	№
п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика предложений
	Количество высказанных предложений
	В % к общему числу посетителей, опрошенных по данному подразделению

	1
	ЦОП Новокузнецк

	
	Положительный отзыв/Благодарность
	6
	60,0%

	2
	ЦОП Кемерово

	
	Пожелания успехов в работе
	1
	9,1%

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕДЛОЖЕНИЙ
	7
	31,8%


Таким образом, наибольшая доля пожеланий/предложений, высказанных потребителями, связана с положительным отзывом/благодарностью и пожеланием успехов в работе. При этом наибольшее количество пожеланий/предложений получено в отношении работы ЦОП Новокузнецк.
Содержание пожеланий/предложений респондентов представлено в табл. 30.
Таблица 30. Предложения, высказанные респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Кузбассэнерго - РЭС»
	№ п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика предложений
	Содержание предложений

	1
	ЦОП Новокузнецк

	
	Положительный отзыв/Благодарность
	Очень хорошо работают девушки в Новокузнецке, им хотела бы выразить благодарность, нам очень помогли. 

	
	
	Отлично меня проконсультировали и помогли. 

	
	
	Все было сделано на 5!

	
	
	Нет вообще никаких замечаний, всегда все хорошо делают

	
	
	Все отлично, я довольна. Молодцы

	
	
	Только положительная оценка. Мне всегда помогают в цоп, а также Ваши сотрудники, которые работают на выездах все делают отлично

	2
	ЦОП Кемерово

	
	Пожелания успехов в работе
	Все было очень хорошо обслужили быстро, без очередей, приятные девушки.



РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями в ПО и РЭС филиала «Кузбассэнерго - РЭС» в период с 01.09.2022 по 30.09.2022, уровень удовлетворенности потребителей качеством оказанных услуг составил 48,7 баллов из 52,79 возможных или 92% от возможного максимума.
По итогам предыдущего опроса потребителей, посетивших ЦОП и пункты по работе с потребителями в ПО и РЭС филиала «Кузбассэнерго - РЭС» в период с 01.10.2019 по 24.12.2019, уровень удовлетворенности составил 29 баллов из 39 возможных или 74% от возможного максимума. 
В текущем опросе наивысшие оценки были поставлены потребителями за такие компоненты услуги как график работы (2 балла из 2 возможных), внутреннее оснащение (2 балла из 2 возможных) и внешний вид сотрудников (2 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки были получены за дружелюбность сотрудников (1,73 балла) и достаточность информации (1,55 балла).
Замечания и предложения потребителей в основном касались информирования потребителей и замечаний по технологическому присоединению, а также положительных отзывов/благодарности и пожеланий успехов в работе
По замечаниям и предложениям потребителей, высказанным в ходе предыдущего опроса, были исполнены корректирующие мероприятия, информация о которых представлена в табл. 31.
Таблица 31 Корректирующие мероприятия по замечаниям и предложениям потребителей услуг ЦОП и ПРП филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Кузбассэнерго - РЭС» в период с 01.01.2021 по 30.09.2021
	№ п/п
	Тематика предложений/замечаний
	Содержание предложений/замечаний
	Исполненное корректирующее мероприятие
	ОРД по исполнению корректирующего мероприятия

	1
	Прочее
	Очень сложно для понимания обычным гражданам.
	Проведена разъяснительная работа с персоналом ЦОП, ПРП о необходимости доходчивого донесения информации потребителям 
	Не требуется



7. [bookmark: _Toc125980502]Результаты опроса для филиала «Омскэнерго»
Настоящий отчет содержит информацию об уровне удовлетворенности посетителей Центров обслуживания потребителей (ЦОП) и пунктов по работе с потребителями в ПО и РЭС, оцененном на основе данных телефонного опроса. 
В опросе принимали участие респонденты, воспользовавшиеся услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями в период с 01.09.2022 по 30.09.2022.
В указанный период услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями (ПРП) филиала «Омскэнерго» воспользовались 534 потребителя. Из данной генеральной совокупности простым случайным методом была сформирована выборка (доверительная вероятность 85%, доверительный интервал 15%) в размере 22 респондентов. 
Респонденты, вошедшие в выборку, были опрошены операторами Единого контактного центра ПАО «Россети Сибирь».
Опрос посетителей ЦОП и пунктов по работе с потребителями проводился в период с 01.11.2022 по 18.11.2022.
Уровень удовлетворенности потребителей очным обслуживанием в ЦОП и пунктах по работе с потребителями был рассчитан на основании показателей уровня важности компонентов услуги и оценок качества компонентов услуги.
Уровень важности компонентов услуги очного обслуживания установлен по итогам предыдущего опроса. Уровень важности компонентов услуги был рассчитан как средняя арифметическая из всех оценок важности компонентов услуги, выставленных респондентами по шкале от 1 до 3 (1 – не важно, 2 – важно 3 – очень важно).
В целях обеспечения возможности сравнения между собой показателей уровня удовлетворенности потребителей в различных филиалах уровень важности компонентов услуги установлен единым для всей зоны ответственности ПАО «Россети Сибирь».
Результаты расчетов представлены в табл. 32, на рис.6.
































Таблица 32. Оценки качества компонентов очного обслуживания в ЦОП и ПРП за период с 01.09.2022 по 30.09.2022*. 
Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Омскэнерго»
	№ п/п
	Компонент услуги
	Количество оценок, шт.
	В % к общему количеству оценок
	Итоговая оценка качества компонента услуги

	
	
	Очень плохо
(-2)
	Плохо (-1)
	Не могу оценить (0)
	Хорошо (1)
	Очень хорошо (2)
	Очень плохо
(-2)
	Плохо (-1)
	Не могу оценить (0)
	Хорошо (1)
	Очень хорошо (2)
	

	1
	Месторасположение 
	0
	0
	0
	0
	22
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%
	2,00

	2
	График работы 
	0
	0
	0
	0
	22
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%
	2,00

	3
	Внутреннее оснащение 
	0
	0
	0
	0
	22
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%
	2,00

	4
	Компетентность сотрудников 
	1
	0
	0
	2
	19
	4,5%
	0,0%
	0,0%
	9,1%
	86,4%
	1,73

	5
	Оперативность работы сотрудников 
	1
	0
	0
	1
	20
	4,5%
	0,0%
	0,0%
	4,5%
	90,9%
	1,77

	6
	Дружелюбность сотрудников 
	0
	1
	0
	1
	20
	0,0%
	4,5%
	0,0%
	4,5%
	90,9%
	1,82

	7
	Ясность информации
	0
	0
	0
	1
	21
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	4,5%
	95,5%
	1,95

	8
	Достаточность информации
	1
	3
	0
	0
	18
	4,5%
	13,6%
	0,0%
	0,0%
	81,8%
	1,41

	9
	Внешний вид сотрудников
	0
	0
	0
	0
	22
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%
	2,00


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги
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Рисунок 6. Оценки качества компонентов очного обслуживания в ЦОП и ПРП Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Омскэнерго»
Таким образом, наивысшие оценки были поставлены посетителями ЦОП и ПРП филиала «Омскэнерго» за месторасположение, график работы, внутреннее оснащение и внешний вид сотрудников (2 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за компетентность сотрудников 
(1,73 балла) и достаточность информации (1,41 балла).
Данные о негативных оценках компонентов услуги («очень плохо» и «плохо») приведены в табл.33.
Таблица 33. Негативные оценки компонентов очного обслуживания. 
Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Омскэнерго»*
	№ п/п

	Компонент услуги
	Количество оценок, шт.
	В % к общему количеству:
- оценок компонента – для компонента;
- посетителей, опрошенных по данному подразделению – для подразделения

	
	Подразделение очного обслуживания
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)

	ЦОП г. Омск (ул. Жукова)

	1
	Компетентность сотрудников
	1
	0
	5,6%
	0,0%

	2
	Дружелюбность сотрудников 
	0
	1
	0,0%
	5,6%

	3
	Достаточность информации
	1
	2
	5,6%
	11,1%

	 
	Итого ЦОП г. Омск Жукова
	2
	3
	11,1%
	16,7%

	Седельниковский РЭС

	1
	Оперативность работы сотрудников
	1
	0
	100,0%
	0,0%

	2
	Достаточность информации
	0
	1
	0,0%
	100,0%

	 
	Итого Седельниковский РЭС
	1
	1
	100,0%
	100,0%

	ИТОГО ПО ФИЛИАЛУ
	3
	4
	13,6%
	18,2%


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги

Таким образом, наибольшее количество оценок «Очень плохо» было получено по компонентам «Компетентность сотрудников», «Достаточность информации» и «Оперативность работы сотрудников» (по 1 шт.) Наибольшее количество оценок «Плохо» получено по компонентам «Достаточность информации» и «Дружелюбность сотрудников» (3 шт. и 1 шт. соответственно). При этом наибольшее количество оценок «Плохо» и «Очень плохо» было поставлено респондентами для ЦОП г. Омск (ул. Жукова) – 5 оценок и Седельниковского РЭС – 2 оценки.
Следующим этапом был рассчитан итоговый показатель удовлетворенности потребителей качеством очного обслуживания в ЦОП и пунктах по работе с потребителями в ПО и РЭС. Показатель рассчитывался как сумма оценок качества компонентов услуги, умноженных на соответствующие уровни важности компонентов услуги. 
Уровень удовлетворенности потребителей филиала «Омскэнерго» качеством очного обслуживания составил 48,96 баллов из 52,79 возможных или 93% от возможного максимума.
Основными источниками информации о ЦОП и пунктах по работе с потребителями для респондентов явились официальный сайт ПАО «Россети Сибирь» и друзья/коллеги/знакомые/родственники. Данные приведены в табл. 34.


Таблица 34. Каналы получения информации о ЦОП и ПРП. 
Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Омскэнерго»
	№ п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Канал получения информации
	Количество респондентов, шт.
	В % к общему числу посетителей, опрошенных по данному подразделению

	1
	ЦОП г. Омск (ул. Жукова)

	
	Сайт Россети Сибирь
	9
	50,0%

	
	Друзья/коллеги/знакомые/родственники
	9
	50,0%

	2
	ЦОП г. Тара

	
	Сайт Россети Сибирь
	1
	100,0%

	3
	ЦОП г. Калачинск

	
	ПО/РЭС
	1
	100,0%

	4
	Городской РЭС

	
	Друзья/коллеги/знакомые/родственники
	1
	100,0%

	5
	Седельниковский РЭС

	
	Друзья/коллеги/знакомые/родственники
	1
	100,0%

	ИТОГО
	22
	100,0%



В ходе опроса потребителям был задан вопрос о том, что в центре обслуживания потребителей или в пункте по работе с потребителями в ПО и РЭС вызвало их недовольство. Претензии/замечания были высказаны 5 респондентами, что составляет  22,7 % от общего количества респондентов. В общей сложности респондентами было указано 5 замечаний, вызвавших недовольство. Информация о полученных ответах представлена в табл. 35.
Таблица 35. Тематика претензий/замечаний, высказанных в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Омскэнерго» 
	№
п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика претензий/замечаний
	Количество высказанных претензий/замечаний
	В % к общему числу посетителей, опрошенных по данному подразделению

	1
	ЦОП г. Омск (ул. Жукова)

	
	Компетентность сотрудников
	2
	11,1%

	
	Информирование потребителей
	1
	5,6%

	2
	ЦОП г. Тара

	
	Замечания по технологическому присоединению
	1
	100,0%

	3
	Седельниковский РЭС

	
	Замечания по технологическому присоединению
	1
	100,0%

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕТЕНЗИЙ/ЗАМЕЧАНИЙ
	5
	22,7%


Таким образом, наибольшая доля претензий и замечаний, высказанных потребителями, связана с компетентностью сотрудников. При этом наибольшее количество претензий/замечаний получено в отношении работы ЦОП г. Омск (ул. Жукова).
Содержание претензий и замечаний представлено в табл. 36.
Таблица 36. Претензии/замечания, высказанные респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Омскэнерго»
	№ п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика претензий/замечаний
	Содержание претензии/замечания

	1
	ЦОП г. Омск (ул. Жукова)

	
	Компетентность сотрудников
	Я подавал заявку на подключение 2 участков. Одну заявку приняли другую не захотели принимать, очень долго ругался, в итоге приняли, но выставили огромный счет.

	
	
	У нас возникли проблемы с заявкой на портале. И мы обратились лично в цоп, но помогать нам отказались. На вопрос какой документ нужно приложить, что запрашивают сотрудники совершенно не знают и ссылаются на Красноярск.

	
	Информирование потребителей
	Сотрудники доброжелательны, но, к сожалению, ничем помочь не могут. Отправляют на портал, а с порталом у вас большая беда. Все неудобно  сложно.

	2
	ЦОП г. Тара

	
	Замечания по технологическому присоединению
	Большие претензии к порталу. Подать заявку невозможно, работает все отвратительно.

	3
	Седельниковский РЭС

	
	Замечания по технологическому присоединению
	Подал заявку на увеличение мощности и никак не могу добиться подключения. Качество э/э просто отвратительное.


В ходе опроса респондентами был высказан положительный отзыв в отношении очного обслуживания. Благодарность была высказана 1 респондентом, что составляет 4,5 % от общего числа респондентов. Информация о положительном отзыве представлена в табл. 37.
Таблица 37. Тематика предложений, высказанных респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Омскэнерго»
	№
п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика предложений
	Количество высказанных предложений
	В % к общему числу посетителей, опрошенных по данному подразделению

	1
	ЦОП г. Тара

	
	Положительный отзыв/Благодарность
	1
	100,0%

	
	Итого по подразделению
	1
	100,0%

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕДЛОЖЕНИЙ
	1
	4,5%


Таким образом, наибольшая доля пожеланий/предложений, высказанных потребителями, связана с положительным отзывом и благодарностью. При этом пожелание получено в отношении работы ЦОП г. Тара.
Содержание пожеланий/предложений респондентов представлено в табл. 38.
Таблица 38. Предложения, высказанные респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Омскэнерго»
	№ п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика предложений
	Содержание предложений

	1
	ЦОП г. Тара

	
	Положительный отзыв/Благодарность
	Большая благодарность сотрудникам, что пошли навстречу и помогли с заявкой.


8. 
9. 

РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями в ПО и РЭС филиала «Омскэнерго» в период с 01.09.2022 по 30.09.2022, уровень удовлетворенности потребителей качеством оказанных услуг составил 48,96 баллов из 52,79 возможных, или 93% от возможного максимума. 
По итогам предыдущего опроса потребителей, посетивших ЦОП и пункты по работе с потребителями в ПО и РЭС филиала «Омскэнерго» в период с 01.10.2019 по 24.12.2019, уровень удовлетворенности составил 34 баллов из 39 возможных или 87% от возможного максимума. 
В текущем опросе наивысшие оценки были поставлены потребителями за такие компоненты услуги как за месторасположение, график работы, внутреннее оснащение и внешний вид сотрудников (2 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки были получены за компетентность сотрудников (1,73 балла) и достаточность информации (1,41 балла).
Замечания потребителей в основном касались компетентности сотрудников. Предложения потребителей выражалось в положительном отзыве и благодарности. 
По предложениям потребителей, высказанным в ходе предыдущего опроса, корректирующие мероприятия не требовались. Претензий и замечаний в адрес работы ЦОП и ПРП филиала «Омскэнерго» не поступало.
10. [bookmark: _Toc125980503]Результаты опроса для филиала «Хакасэнерго»
Настоящий отчет содержит информацию об уровне удовлетворенности посетителей Центра обслуживания потребителей (ЦОП) и пунктов по работе с потребителями в РЭС, оцененном на основе данных телефонного опроса. 
В опросе принимали участие респонденты, воспользовавшиеся услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями в период с 01.09.2022 по 30.09.2022.
В указанный период услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями (ПРП) филиала «Хакасэнерго» воспользовались 149 потребителей. Из данной генеральной совокупности простым случайным методом была сформирована выборка (доверительная вероятность 85%, доверительный интервал 15%) в размере 20 респондентов. 
Респонденты, вошедшие в выборку, были опрошены операторами Единого контактного центра ПАО «Россети Сибирь».
Опрос посетителей ЦОП и пунктов по работе с потребителями проводился в период с 01.11.2022 по 18.11.2022.
Уровень удовлетворенности потребителей очным обслуживанием в ЦОП и пунктах по работе с потребителями был рассчитан на основании показателей уровня важности компонентов услуги и оценок качества компонентов услуги.
Уровень важности компонентов услуги очного обслуживания установлен по итогам предыдущего опроса. Уровень важности компонентов услуги был рассчитан как средняя арифметическая из всех оценок важности компонентов услуги, выставленных респондентами по шкале от 1 до 3 (1 - не важно, 2 – важно 3 – очень важно).
В целях обеспечения возможности сравнения между собой показателей уровня удовлетворенности потребителей в различных филиалах уровень важности компонентов услуги установлен единым для всей зоны ответственности ПАО «Россети Сибирь».
На основании данных опроса были рассчитаны оценки качества компонентов услуги. Оценка качества каждого компонента услуги рассчитывалась как средняя арифметическая из всех оценок, выставленных респондентами филиала «Читаэнерго» за качество компонента услуги по шкале от (-2) до 2 (-2 – очень плохо, -1 – плохо, 0 – затрудняюсь поставить оценку, 1 – хорошо, 2 – очень хорошо). 
Результаты расчетов представлены в табл. 39, на рис.7.


Таблица 39. Оценки качества компонентов очного обслуживания в ЦОП и ПРП за период с 01.09.2022 по 30.09.2022*. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Хакасэнерго»
	№ п/п
	Компонент услуги
	Количество оценок, шт.
	В % к общему количеству оценок
	Итоговая оценка качества компонента услуги

	
	
	Очень плохо
(-2)
	Плохо (-1)
	Не могу оценить (0)
	Хорошо (1)
	Очень хорошо (2)
	Очень плохо
(-2)
	Плохо (-1)
	Не могу оценить (0)
	Хорошо (1)
	Очень хорошо (2)
	

	1
	Месторасположение 
	0
	0
	0
	0
	20
	0%
	0%
	0%
	0%
	100%
	2,00

	2
	График работы 
	0
	0
	0
	1
	19
	0%
	0%
	0%
	5%
	95%
	1,95

	3
	Внутреннее оснащение 
	0
	0
	0
	1
	19
	0%
	0%
	0%
	5%
	95%
	1,95

	4
	Компетентность сотрудников 
	0
	5
	0
	0
	15
	0%
	25%
	0%
	0%
	75%
	1,25

	5
	Оперативность работы сотрудников 
	0
	4
	0
	1
	15
	0%
	20%
	0%
	5%
	75%
	1,35

	6
	Дружелюбность сотрудников 
	0
	0
	0
	4
	16
	0%
	0%
	0%
	20%
	80%
	1,80

	7
	Ясность информации
	0
	3
	0
	3
	14
	0%
	15%
	0%
	15%
	70%
	1,40

	8
	Достаточность информации
	2
	2
	0
	1
	15
	10%
	10%
	0%
	5%
	75%
	1,25

	9
	Внешний вид сотрудников
	0
	1
	0
	0
	19
	0%
	5%
	0%
	0%
	95%
	1,85



*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги














Рисунок 7. Оценки качества компонентов очного обслуживания в ЦОП и ПРП Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Хакасэнерго»
Таким образом, наивысшие оценки были поставлены посетителями ЦОП и ПРП филиала «Хакасэнерго» за месторасположение (2 балла из 2 возможных), график работы (1,95 балла из 2 возможных), внутреннее оснащение (1,95 балла из 2 возможных), внешний вид сотрудника (1,85 балла из 2 возможных) и дружелюбность сотрудников (1,8 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за оперативность работы сотрудников (1,35 балла), компетентность сотрудников (1,25 балла) и достаточность информации (1,25 балла). 
Данные о негативных оценках компонентов услуги («очень плохо» и «плохо») приведены в табл.40.
Таблица 40. Негативные оценки компонентов очного обслуживания. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Хакасэнерго»*
	№ п/п

	Компонент услуги
	Количество оценок, шт.
	В % к общему количеству:
- оценок компонента – для компонента;
- посетителей, опрошенных по данному подразделению – для подразделения

	
	Подразделение очного обслуживания
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)

	1
	Компетентность сотрудников
	0
	5
	0%
	25%

	
	ЦОП Абакан
	0
	4
	0%
	23,5%

	
	Усть-Абаканский РЭС
	0
	1
	0%
	100%

	2
	Оперативность работы сотрудников
	0
	4
	0%
	20%

	
	ЦОП Абакан
	0
	3
	0%
	17,6%

	
	Усть-Абаканский РЭС
	0
	1
	0%
	100%

	3
	Ясность информации
	0
	3
	0%
	15%

	
	ЦОП Абакан
	0
	2
	0%
	11,8%

	
	Усть-Абаканский РЭС
	0
	1
	0%
	100%

	4
	Достаточность информации
	2
	2
	10%
	10%

	
	ЦОП Абакан
	2
	1
	11,8%
	5,9%

	
	Усть-Абаканский РЭС
	0
	1
	0%
	100%

	5
	Внешний вид сотрудников
	0
	1
	0%
	5%

	
	ЦОП Абакан
	0
	1
	0%
	5,9%


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги

Таким образом, наибольшее количество оценок «Очень плохо» было получено по компоненте «достаточность информации» (2 штуки), оценок «Плохо» было получено по компонентам «Компетентность сотрудников» (0 шт. и 5 шт. соответственно) и «Оперативность работы сотрудников» (4 шт. соответственно) При этом наибольшее количество оценок «Очень плохо» и «Плохо» было поставлено респондентами для ЦОП Абакан – (2 и 11 оценок соответственно)
Следующим этапом был рассчитан итоговый показатель удовлетворенности потребителей качеством очного обслуживания в ЦОП и пунктах по работе с потребителями в РЭС. Показатель рассчитывался как сумма оценок качества компонентов услуги, умноженных на соответствующие уровни важности компонентов услуги. 
Уровень удовлетворенности потребителей филиала «Хакасэнерго» качеством очного обслуживания составил 43,38 баллов из 52,79 возможных или 82% от возможного максимума.
Основным источником информации о ЦОП и пунктах по работе с потребителями для респондентов явилось друзья/коллеги/знакомые/родственники Данные приведены в табл. 41.
Таблица 41. Каналы получения информации о ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Хакасэнерго»
	№ п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Канал получения информации
	Количество респондентов, шт.
	В % к общему числу посетителей, опрошенных по данному подразделению

	1
	ЦОП Абакан

	
	Друзья/коллеги/знакомые/родственники
	10
	58,8%

	
	Сайт Россети Сибирь
	7
	41,2%

	2
	Белоярский РЭС

	
	Друзья/коллеги/знакомые/родственники
	1
	100%

	3
	Усть-Абаканский РЭС

	
	Сайт Россети Сибирь
	1
	100%

	4
	Черногорский РЭС

	
	Энергосбытовые компании
	1
	100%

	Итого
	20
	100



В ходе опроса потребителям был задан вопрос о том, что в центре обслуживания потребителей или в пункте по работе с потребителями в РЭС вызвало их недовольство. Претензии/замечания были высказаны 6 респондентами, что составляет 30 % от общего количества респондентов. В общей сложности респондентами было указано 6 замечаний, вызвавших недовольство. Информация о полученных ответах представлена в табл. 42.
Таблица 42. Тематика претензий/замечаний, высказанных в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Хакасэнерго» 
	№
п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика претензий/замечаний
	Количество высказанных претензий/замечаний
	В % к общему числу посетителей, опрошенных по данному подразделению

	1
	ЦОП Абакан

	
	Информирование потребителей
	3
	17,6%

	
	Компетентность сотрудников
	1
	5,9%

	
	Замечания по технологическому присоединению
	1
	5,9%

	2
	Усть-Абаканский РЭС

	
	Информирование потребителей
	1
	100%

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕТЕНЗИЙ/ЗАМЕЧАНИЙ
	6
	30%


Таким образом, наибольшая доля претензий и замечаний, высказанных потребителями, связана с информированием потребителей. При этом наибольшее количество претензий/замечаний получено в отношении работы ЦОП Абакан.
Содержание претензий и замечаний представлено в табл. 43.
Таблица 43. Претензии/замечания, высказанные респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Хакасэнерго»
	№ п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика претензий/замечаний
	Содержание претензии/замечания

	1
	ЦОП Абакан

	
	Информирование потребителей
	Так как целый год меня "мурыжили" с подачей заявки я не успел подать по льготной стоимости 550 руб. теперь мне это обошлось в 30000 руб.

	
	
	Очень долго подключаете, отвратительно работаете.

	
	
	Приняли заявку, подготовили документы и счет. Счет я оплатил весь, потом выясняется, что что-то не доглядели и мне аннулировали договор, деньги вернули только через месяц.

	
	Компетентность сотрудников
	Сотрудники ничего не знают, на вопросы ответить не могут. Не очень обслуживание.

	
	Замечания по технологическому присоединению
	Уже пятый год не могу подключиться к сетям. Обманывают в ЦОПе, говорят, вот все подключим, в итоге ничего не делают.

	2
	Усть-Абаканский РЭС

	
	Информирование потребителей
	Обращался в РЭС, потерял 3 дня рабочих, так как выезд сотрудников переносили несколько дней, это очень неудобно. Очень мало обратной связи с потребителем.


В ходе опроса респондентами предложений в отношении очного обслуживания высказано не было. Положительный отзыв/благодарность были высказаны 1 респондентом, что составляет 5 % от общего числа респондентов. Информация о высказанной благодарности представлена в табл. 44-45.
Таблица 44. Тематика предложений, высказанных респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Хакасэнерго»
	№
п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика предложений
	Количество высказанных предложений
	В % к общему числу посетителей, опрошенных по данному подразделению

	1
	Черногорский РЭС

	
	Положительный отзыв/Благодарность
	1
	100%

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕДЛОЖЕНИЙ
	1
	5%


При этом положительный отзыв получен в отношении работы Усть-Абаканского РЭС.
Таблица 45. Предложения, высказанные респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Хакасэнерго»
	№ п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика предложений
	Содержание предложений

	1
	Черногорский РЭС

	
	Положительный отзыв/Благодарность
	Все было сделано отлично, без замечаний, спасибо!



РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями в РЭС филиала «Хакасэнерго» в период с 01.09.2022 по 30.09.2022, уровень удовлетворенности потребителей качеством оказанных услуг составил 43,38 баллов из 52,79 возможных или 82% от возможного максимума. 
По итогам предыдущего опроса потребителей, посетивших ЦОП и пункты по работе с потребителями в РЭС филиала «Хакасэнерго» в период с 01.10.2019 по 24.12.2019, уровень удовлетворенности составил 28 баллов из 39 возможных или 72% от возможного максимума. 
В текущем опросе наивысшие оценки были поставлены потребителями за такие компоненты услуги как месторасположение (2 балла из 2 возможных), график работы (1,95 балла из 2 возможных), внутреннее оснащение (1,95 балла из 2 возможных), внешний вид сотрудника (1,85 балла из 2 возможных) и дружелюбность сотрудников (1,8 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за оперативность работы сотрудников (1,35 балла), компетентность сотрудников (1,25 балла) и достаточность информации (1,25 балла).
Замечания и предложения потребителей в основном касались положительного отзыва/благодарности.
По замечаниям и предложениям потребителей, высказанным в ходе предыдущего опроса, были исполнены корректирующие мероприятия, информация о которых представлена в табл. 46.
Таблица 46. Корректирующие мероприятия по замечаниям и предложениям потребителей услуг ЦОП и ПРП филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Хакасэнерго» в период с 01.01.2021 по 30.09.2021
	№ п/п
	Тематика предложений/ замечаний
	Содержание предложений/замечаний
	Исполненное корректирующее мероприятие
	ОРД по исполнению корректирующего мероприятия

	
	ЦОП Абакан

	1
	Замечания по очному обслуживанию
	Долго рассматривали заявку
	С целью соблюдения сроков рассмотрения заявок на технологическое присоединение с 01.07.2022 в ПАО «Россети Сибирь» создано централизованное подразделение ДВсК, а также при необходимости привлечение сотрудников ЦОП филиала.
	Распоряжение ПАО «Россети
Сибирь» от 17.11.2022 № 1/352-р

	
	
	Не очень понятно как заполнять заявку, нужен хотя бы образец.
	На сайте ПАО «Россети Сибирь» размещен видеоролик о последовательности заполнения заявки на технологическое присоединение.
Также данный видеоролик транслируется на информационном мониторе в ЦОП. При личном обращении в ЦОП дополнительно выдается инструкция.
	Издание ОРД не требуется


11. [bookmark: _Toc125980504]Результаты опроса для филиала «Читаэнерго»
Настоящий отчет содержит информацию об уровне удовлетворенности посетителей Центра обслуживания потребителей (ЦОП) и пунктов по работе с потребителями в ПО и РЭС (ПРП), оцененном на основе данных телефонного опроса. 
В опросе принимали участие респонденты, воспользовавшиеся услугами ЦОП и ПРП в период с 01.09.2022 по 30.09.2022.
В указанный период услугами воспользовались 188 потребителей ЦОП и ПРП филиала «Читаэнерго», из них ЦОП - 108 потребителей, ПРП - 80 потребителей. Из данной генеральной совокупности простым случайным методом была сформирована выборка (доверительная вероятность 85%, доверительный интервал 15%) в размере 21 респондента. 
Респонденты, вошедшие в выборку, были опрошены операторами Единого контактного центра ПАО «Россети Сибирь».
Опрос потребителей ЦОП и ПРП проводился в период с 01.11.2022 по 18.11.2022.
Уровень удовлетворенности потребителей обслуживанием в ЦОП и ПРП был рассчитан на основании показателей уровня важности компонентов услуги и оценок качества компонентов услуги.
Уровень важности компонентов услуги очного обслуживания установлен по итогам предыдущего опроса. Уровень важности компонентов услуги был рассчитан как средняя арифметическая из всех оценок важности компонентов услуги, выставленных респондентами по шкале от 1 до 3 (1 - не важно, 2 – важно 3 – очень важно).
В целях обеспечения возможности сравнения между собой показателей уровня удовлетворенности потребителей в различных филиалах уровень важности компонентов услуги установлен единым для всей зоны ответственности ПАО «Россети Сибирь».
На основании данных опроса были рассчитаны оценки качества компонентов услуги. Оценка качества каждого компонента услуги рассчитывалась как средняя арифметическая из всех оценок, выставленных респондентами филиала «Читаэнерго» за качество компонента услуги по шкале от (-2) до 2 (-2 – очень плохо, -1 – плохо, 0 – затрудняюсь поставить оценку, 1 – хорошо, 2 – очень хорошо). 
Результаты расчетов представлены в табл. 47, на рис.8.



Таблица 47. Оценки качества компонентов обслуживания в ЦОП и ПРП за период с 01.09.2022 по 30.09.2022*. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Читаэнерго»
	№ п/п
	Компонент услуги
	Количество оценок, шт.
	В % к общему количеству оценок
	Итоговая оценка качества компонента услуги

	
	
	Очень плохо
(-2)
	Плохо (-1)
	Не могу оценить (0)
	Хорошо (1)
	Очень хорошо (2)
	Очень плохо
(-2)
	Плохо (-1)
	Не могу оценить (0)
	Хорошо (1)
	Очень хорошо (2)
	

	1
	Месторасположение 
	0
	0
	0
	1
	20
	0
	0
	0
	4,8
	95,2
	1,95

	2
	График работы 
	0
	0
	0
	0
	21
	0
	0
	0
	0
	100
	2,00

	3
	Внутреннее оснащение 
	1
	0
	0
	0
	20
	4,8
	0
	0
	0
	95,2
	1,81

	4
	Компетентность сотрудников 
	1
	1
	0
	2
	17
	4,8
	4,8
	0
	9,5
	81,0
	1,57

	5
	Оперативность работы сотрудников 
	0
	3
	0
	1
	17
	0
	14,3
	0
	4,8
	81,0
	1,52

	6
	Дружелюбность сотрудников 
	0
	1
	0
	1
	19
	0
	4,8
	0
	4,8
	90,5
	1,81

	7
	Ясность информации
	2
	0
	0
	1
	18
	9,5
	0
	0
	4,8
	85,7
	1,57

	8
	Достаточность информации
	1
	3
	0
	2
	15
	4,8
	14,3
	0
	9,5
	71,4
	1,29

	9
	Внешний вид сотрудников
	0
	0
	0
	0
	21
	0
	0
	0
	0
	100
	2,00



*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги














Рисунок 8. Оценки качества компонентов обслуживания в ЦОП и ПРП Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Читаэнерго»
Таким образом, наивысшие оценки были поставлены посетителями ЦОП и ПРП филиала «Читаэнерго» за «График работы» и «Внешний вид сотрудников» (по 2 балла из 2 возможных), «Месторасположение» (1,95 балла из 2 возможных). 
Самые низкие оценки получены филиалом за «Оперативность работы сотрудников» (1,52 балла) и «Достаточность информации» (1,29 балла). 
Данные о негативных оценках компонентов услуги («очень плохо» и «плохо») приведены в табл.48.
Таблица 48. Негативные оценки компонентов обслуживания. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Читаэнерго»*
	№ п/п

	Компонент услуги
	Количество оценок, шт.
	В % к общему количеству оценок компонента – для компонента/к количеству респондентов, опрошенных по данному подразделению – для подразделения

	
	Подразделение дистанционного обслуживания
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)

	ЦОП Чита

	1
	Компетентность сотрудников
	1
	1
	5,6
	5,6

	2
	Оперативность работы сотрудников
	0
	3
	0
	16,7

	3
	Дружелюбность сотрудников 
	0
	1
	0
	5,6

	4
	Ясность информации
	2
	0
	11,1
	0

	5
	Достаточность информации
	1
	3
	5,6
	16,7

	
	Итого ЦОП Чита
	4
	8
	22,2
	44,4

	ПРП Нерчинский РЭС

	1
	Внутреннее оснащение 
	1
	0
	3,3
	0

	
	Итого Нерчинский РЭС
	1
	0
	3,3
	0

	
	Итого по филиалу
	5
	8
	23,8
	38,1


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги

Таким образом, респондентами для ЦОП Чита было поставлено наибольшее количество оценок «Очень плохо» и получено по компоненту «Ясность информации» (2 шт.), а наибольшее количество оценок «Плохо» получено по таким компонентам как «Достаточность информации» и «Оперативность работы сотрудников» (по 3 шт. соответственно). 
Следующим этапом был рассчитан итоговый показатель удовлетворенности потребителей качеством обслуживания в ЦОП и ПРП. Показатель рассчитывался как сумма оценок качества компонентов услуги, умноженных на соответствующие уровни важности компонентов услуги. 
Уровень удовлетворенности потребителей филиала «Читаэнерго» качеством очного обслуживания составил 45,51 балла из 53 возможных или 86% от возможного максимума.
Основным источником информации о ЦОП для респондентов явилась информация, размещенная на сайте ПАО «Россети Сибирь», для респондентов ПРП, объекты которых обслуживаются Нерчинским РЭС явилась информация от друзей/коллег/знакомых/родственников. Данные приведены в табл. 49.








Таблица 49. Каналы получения информации о ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Читаэнерго»
	№ п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Канал получения информации
	Количество респондентов, шт.
	В % к общему числу посетителей, опрошенных по данному подразделению

	ЦОП Чита

	1
	На сайте ПАО "Россети Сибирь"
	10
	55,6

	2
	От друзей/коллег/знакомых/родственников
	7
	38,9

	3
	ПО/РЭС
	1
	5,6

	
	ИТОГО ЦОП Чита
	18
	100

	Нерчинский РЭС

	1
	От друзей/коллег/знакомых/родственников
	3
	100

	
	ИТОГО Нерчинский РЭС
	3
	100

	
	ИТОГО
	21
	100



В ходе опроса потребителям был задан вопрос о том, что в ЦОП и ПРП вызвало их недовольство. Претензии/замечания были высказаны 7 респондентами, что составляет 33,3% от общего количества респондентов. В общей сложности респондентами было указано 7 замечаний, вызвавших недовольство. Информация представлена в табл. 50.
Таблица 50. Тематика претензий/замечаний, высказанных в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Читаэнерго» 
	№
п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика претензий/замечаний
	Количество высказанных претензий/замечаний
	В % к общему числу посетителей, опрошенных по данному подразделению

	ЦОП Чита

	1
	Информирование потребителей
	3
	17,6

	2
	Компетентность сотрудников ЦОП/ПО/РЭС
	1
	5,9

	3
	Замечания по технологическому присоединению
	1
	5,9

	
	Итого по подразделению
	5
	29,4

	
	Нерчинский РЭС

	1
	Месторасположение ЦОП/ПО/РЭС
	1
	33,3

	2
	Информирование потребителей
	1
	33,3

	
	Итого по подразделению
	2
	66,7

	
	Итого по филиалу
	7
	33,3


Таким образом, наибольшая доля претензий и замечаний, высказанных потребителями, связана с Информированием потребителей и получена в отношении работы ЦОП Чита.
Содержание претензий и замечаний представлено в табл. 51.
Таблица 51. Претензии/замечания, высказанные респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Читаэнерго»
	№ п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика претензий/замечаний
	Содержание претензии/замечания

	ЦОП Чита

	1
	Информирование потребителей
	Хотелось бы, чтобы сотрудники вникали в проблемы, а не отправляли из одного места в другое. Был там раз 7 и постоянно куда-то отправляют. 

	2
	
	Подавала заявку на ТП, почему мне говорят об одной ошибки ее исправляю и отправляю, а оказывается еще что-то неправильно. И так несколько раз, почему сразу нельзя было сказать

	3
	Замечания по технологическому присоединению

	Подать заявку на тп, это просто невозможно. В ЦОП вообще ничего непонятно

	4
	
	Немного меня обманули. Я заключил договор, ждал пока все сделают, не дождался. Поехал в цоп, говорю почему ничего не делаете, а они мне, так у вас год на исполнение мероприятий, почему так тянут и сразу меня об этом не предупредили

	5
	Компетентность сотрудников ЦОП/ПО/РЭС

	Невозможно подать заявку на ТП. Очень мало информации, на портале ничего непонятно. Сотрудники ЦОП ничем помочь не могу, говорят что заявки тут не рассматривают

	
	Нерчинский РЭС

	1
	Прочее

	Обслуживание в РЭС неплохое, но техническое оснащение бригады, которая приезжает ужасное. У них нет ничего даже самого простого болта и все у тебя спрашивают, не у всех могут быть инструмент

	2
	Месторасположение ЦОП/ПО/РЭС

	Очень высокая и крутая лестница. В этом небольшое неудобство, а консультируют отлично 


В ходе опроса респондентами были высказаны положительные отзывы в отношении обслуживания ЦОП И ПРП. Отзывы были высказаны 2 респондентами, что составляет 1% от общего числа респондентов. 
Информация об отзывах представлена в табл. 52.
Таблица 52. Тематика предложений, высказанных респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Читаэнерго»
	№
п/п
	Подразделение дистанционного обслуживания

	
	Тематика предложений
	Количество высказанных предложений
	В % к общему числу посетителей, опрошенных по данному подразделению

	
	ЦОП Чита

	1
	Положительный отзыв/Благодарность
	2
	9,5

	2
	Итого по подразделению
	2
	9,5

	
	Итого по филиалу
	2
	9,5


Отзывы, высказанные потребителями получены в отношении работы ЦОП Чита.
Содержание пожеланий/предложений респондентов представлено в табл. 53.
Таблица 53. Предложения, высказанные респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Читаэнерго»
	№ п/п
	Подразделение дистанционного обслуживания

	
	Тематика предложений
	Содержание предложений

	
	ЦОП Чита

	1
	Положительный отзыв/Благодарность

	Очень понравился сотрудник, предоставил всю информацию и в полном объеме. 

	2
	
	Девушки приятные, информацию предоставили всю



РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся услугами ЦОП и ПРП филиала «Читаэнерго» в период с 01.09.2022 по 30.09.2022, уровень удовлетворенности потребителей качеством оказанных услуг составил 45,51 баллов из 53 возможных или 86% от возможного максимума. 
По итогам предыдущего опроса потребителей, посетивших ЦОП и ПРП филиала «Читаэнерго» в период с 01.10.2019 по 24.12.2019, уровень удовлетворенности составил 32 баллов из 39 возможных или 82% от возможного максимума. 
В текущем опросе, наивысшие оценки были поставлены за «График работы» и «Внешний вид сотрудников» (2 балла из 2 возможных), «Месторасположение» (1,95 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за «Оперативность работы сотрудников» (1,52 балла) и «Достаточность информации» (1,29 балла). 
Замечания потребителей в основном касались тематики «Информирование потребителей», предложений в ходе опроса высказано не было. Было получено 2 положительных отзыва о работе ЦОП.
По замечаниям и предложениям потребителей, высказанным в ходе предыдущего опроса, были исполнены корректирующие мероприятия, информация о которых представлена в табл. 54.
Таблица 54. Корректирующие мероприятия по замечаниям и предложениям потребителей услуг ЦОП и ПРП филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Читаэнерго» в период с 01.01.2021 по 30.09.2021

	№ п/п
	Тематика предложений/замечаний
	Содержание предложений/замечаний
	Исполненное корректирующее мероприятие
	ОРД по исполнению корректирующего мероприятия

	1
	Информирование потребителей
	Создайте инструкцию как заполнять эту заявку
	ОВК филиала разработана инструкция о подаче заявки на сайте «Портал-ТП.РФ», размещена в ЦОП и ПРП
	Распоряжение от 03.06.2022 №1.8/584-р «О размещении информации на стендах в ПО, РЭС»

	2
	
	Приложить инструкцию по заполнению заявки
	
	

	3
	
	Совсем не понятно что значит план расположения ЭПУ, надо делать пометки что это такое и где его взять
	
	



12. [bookmark: _Toc125980505]Результаты опроса для АО «Россети Сибирь Тываэнерго»
Настоящий отчет содержит информацию об уровне удовлетворенности посетителей Центра/ов обслуживания потребителей (ЦОП) и пунктов по работе с потребителями в ПО и РЭС, оцененном на основе данных телефонного опроса. 
В опросе принимали участие респонденты, воспользовавшиеся услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями в период с 01.09.2022 по 30.09.2022
В указанный период услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями (ПРП) филиала АО «Россети Сибирь Тываэнерго» воспользовались 40 потребителей. Из данной генеральной совокупности простым случайным методом была сформирована выборка (доверительная вероятность 85%, доверительный интервал 15%) в размере 15 респондентов. 
Респонденты, вошедшие в выборку, были опрошены операторами Единого контактного центра ПАО «Россети Сибирь»
Опрос посетителей ЦОП и пунктов по работе с потребителями проводился в период с 01.11.2022 по 18.11.2022
Уровень удовлетворенности потребителей очным обслуживанием в ЦОП и пунктах по работе с потребителями был рассчитан на основании показателей уровня важности компонентов услуги и оценок качества компонентов услуги.
Уровень важности компонентов услуги очного обслуживания установлен по итогам предыдущего опроса. Уровень важности компонентов услуги был рассчитан как средняя арифметическая из всех оценок важности компонентов услуги, выставленных респондентами по шкале от 1 до 3 (1 - не важно, 2 – важно 3 – очень важно).
В целях обеспечения возможности сравнения между собой показателей уровня удовлетворенности потребителей в различных филиалах уровень важности компонентов услуги установлен единым для всей зоны ответственности ПАО «Россети Сибирь».
Результаты расчетов представлены в табл. 55, на рис.9


Таблица 55. Оценки качества компонентов очного обслуживания в ЦОП и ПРП за период 01.09.2022 по 30.09.2022*. АО «Россети Сибирь Тываэнерго»
	№ п/п
	Компонент услуги
	Количество оценок, шт.
	В % к общему количеству оценок
	Итоговая оценка качества компонента услуги

	
	
	Очень плохо
(-2)
	Плохо (-1)
	Не могу оценить (0)
	Хорошо (1)
	Очень хорошо (2)
	Очень плохо
(-2)
	Плохо (-1)
	Не могу оценить (0)
	Хорошо (1)
	Очень хорошо (2)
	

	1
	Месторасположение 
	0
	0
	0
	3
	12
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	20,0%
	80,0%
	1,80

	2
	График работы 
	0
	0
	0
	3
	12
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	20,0%
	80,0%
	1,80

	3
	Внутреннее оснащение 
	0
	0
	0
	0
	15
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%
	2,00

	4
	Компетентность сотрудников 
	0
	0
	0
	4
	11
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	26,7%
	73,3%
	1,73

	5
	Оперативность работы сотрудников 
	0
	0
	0
	4
	11
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	26,7%
	73,3%
	1,73

	6
	Дружелюбность сотрудников 
	0
	0
	0
	0
	15
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%
	2,00

	7
	Ясность информации
	0
	0
	0
	5
	10
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	33,3%
	66,7%
	1,67

	8
	Достаточность информации
	0
	0
	0
	5
	10
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	33,3%
	66,7%
	1,67

	9
	Внешний вид сотрудников
	0
	0
	0
	0
	15
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%
	2,00



*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги








Рисунок 9. Оценки качества компонентов очного обслуживания в ЦОП и ПРП АО «Россети Сибирь Тываэнерго»
Таким образом, наивысшие оценки были поставлены посетителями ЦОП и ПРП филиала АО «Россети Сибирь Тываэнерго» за внутреннее оснащение (2,00 балла из 2 возможных), внешний вид сотрудников (2,00 балла из 2 возможных) и дружелюбность сотрудников (2,00 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за ясность информации (1,67 балла) и достаточность информации (1,67 балла). 
Оценок «Очень плохо» и «Плохо» респондентами АО «Россети Сибирь Тываэнерго» поставлено не было.
Следующим этапом был рассчитан итоговый показатель удовлетворенности потребителей качеством очного обслуживания в ЦОП и пунктах по работе с потребителями в ПО и РЭС. Показатель рассчитывался как сумма оценок качества компонентов услуги, умноженных на соответствующие уровни важности компонентов услуги. 
Уровень удовлетворенности потребителей филиала АО «Россети Сибирь Тываэнерго» качеством очного обслуживания составил 48,14 баллов из 52,79 возможных или 91% от возможного максимума.
Основным источником информации о ЦОП и пунктах по работе с потребителями для респондентов явился единый call-центр Россети Сибирь. Данные приведены в табл.56.
Таблица 56. Каналы получения информации о ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - АО «Россети Сибирь Тываэнерго»
	№ п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Канал получения информации
	Количество респондентов, шт.
	В % к общему числу посетителей, опрошенных по данному подразделению

	1
	ЦОП1

	
	Друзья/коллеги/знакомые/родственники
	10
	66,7%

	
	Сайт Россети Сибирь
	4
	26,7%

	
	Единый call-центр Россети Сибирь
	1
	6,7%

	Итого
	15
	100




В ходе опроса потребителям был задан вопрос о том, что в центре обслуживания потребителей или в пункте по работе с потребителями в ПО и РЭС вызвало их недовольство. Претензии/замечания были высказаны 1 респондентом, что составляет 6,7 % от общего количества респондентов. В общей сложности респондентами было указано 1 замечание, вызвавших недовольство. Информация о полученных ответах представлена в табл. 57.
Таблица 57. Тематика претензий/замечаний, высказанных в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - АО «Россети Сибирь Тываэнерго» 
	№
п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика претензий/замечаний
	Количество высказанных претензий/замечаний
	В % к общему числу посетителей, опрошенных по данному подразделению

	1
	Подразделение очного обслуживания 1

	
	Замечания по технологическому присоединению
	1
	6,7%

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕТЕНЗИЙ/ЗАМЕЧАНИЙ
	1
	6,7


Таким образом, наибольшая доля претензий и замечаний, высказанных потребителями, связана с замечания по технологическому присоединению. При этом наибольшее количество претензий/замечаний получено в отношении работы ЦОП.
Содержание претензий и замечаний представлено в табл. 58.
Таблица 58. Претензии/замечания, высказанные респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - АО «Россети Сибирь Тываэнерго»
	№ п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика претензий/замечаний
	Содержание претензии/замечания

	1
	Подразделение очного обслуживания 1

	
	Замечания по технологическому присоединению
	В офисе все хорошо, только заявки не принимают. А вот на сайте много сложностей, с подачей заявки.


В ходе опроса респондентами были высказаны предложения в отношении очного обслуживания. Предложения были высказаны 1 респондентом, что составляет 6,7% % от общего числа респондентов. Предложений респондентами высказано не было, был высказан 1 положительный отзыв. Информация о высказанной благодарности представлена в табл. 59-60.
Таблица 59. Тематика предложений, высказанных респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - АО «Россети Сибирь Тываэнерго»
	№
п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика предложений
	Количество высказанных предложений
	В % к общему числу посетителей, опрошенных по данному подразделению

	1
	Подразделение очного обслуживания 1

	
	Положительный отзыв/Благодарность
	1
	6,7%

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕДЛОЖЕНИЙ
	1
	6,7%


Таким образом, наибольшая доля пожеланий/предложений, высказанных потребителями, связана с положительным отзывом/благодарностью. При этом наибольшее количество пожеланий/предложений получено в отношении работы ЦОП.
Таблица 60. Предложения, высказанные респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - АО «Россети Сибирь Тываэнерго»
	№ п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика предложений
	Содержание предложений

	1
	Подразделение очного обслуживания 1

	
	Положительный отзыв/Благодарность
	Всегда хорошо консультируют, спасибо!



РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями в ПО и РЭС филиала АО «Россети Сибирь Тываэнерго» в период с 01.09.2022 по 30.09.2022, уровень удовлетворенности потребителей качеством оказанных услуг составил 48,14 баллов из 52,79 возможных, или 91% от возможного максимума. 
По итогам предыдущего опроса потребителей, посетивших ЦОП и пункты по работе с потребителями в ПО и РЭС филиала АО «Россети Сибирь Тываэнерго» в период с 01.10.2019 по 24.12.2019, уровень удовлетворенности составил 29 баллов из 39 возможных или 74% от возможного максимума. 
В текущем опросе наивысшие оценки были поставлены потребителями за такие компоненты услуги как внутренне оснащение (2,00 балла из 2 возможных), внешний вид сотрудника (2,00 балла из 2 возможных) и дружелюбность сотрудников (2,00 балла из 2 возможных). 
Самые низкие оценки были получены за ясность информации (1,67 балла) и достаточность информации (1,67 балла).
Замечания и предложения потребителей в основном касались по технологическому присоединению.
По замечаниям и предложениям потребителей, высказанным в ходе предыдущего опроса, были исполнены корректирующие мероприятия, информация о которых представлена в табл. 61
Таблица 61. Корректирующие мероприятия по замечаниям и предложениям потребителей услуг ЦОП и ПРП филиала ПАО «Россети Сибирь» -АО «Россети Сибирь Тываэнерго» в период с 01.09.2022 по 30.09.2022
	№ п/п
	Тематика предложений/замечаний
	Содержание предложений/замечаний
	Исполненное корректирующее мероприятие
	ОРД по исполнению корректирующего мероприятия

	1
	Информирование потребителей
	нет никакой инструкции о том как заполнять заявку
	Разработаны памятки и видеоуроки с пошаговой инструкцией по заполнению заявки на портале-тп.рф 

	ОРД не требуется.
В рамках текущей операционной деятельности, не требует дополнительных затрат


13. [bookmark: _Toc125980506]Сводные результаты опроса для Россети Сибирь
За качество компонентов очного обслуживания филиалами и обществом получены оценки от 0,95  балла до 2 баллов.  
В среднем по Россети Сибирь наивысшие оценки получены за внешний вид сотрудников (1,95 балла из 2 возможных), за график работы и внутреннее оснащение (по 1,91 балла из 2 возможных), Наименьшие оценки получены за оперативность работы сотрудников (1,54 балла из 2 возможных), компетентность сотрудников (1,51 балла из 2 возможных), достаточность информации (1,33 балла из 2 возможных) Оценки представлены в табл. N1.
Таблица N1. Оценки компонентов дистанционного обслуживания по шкале от (-2) до 2*
	Компонент услуги
	филиал «Алтаэнерго»
	филиал «Бурятэнерго»
	филиал «Красноярскэнерго»
	филиал «Кузбассэнерго-РЭС»
	филиал «Омскэнерго»
	филиал «Хакасэнерго»
	филиал «Читаэнерго»
	АО «Россети Сибирь Тываэнерго»
	Россети Сибирь

	Месторасположение
	1,55
	1,68
	1,61
	1,86
	2
	2
	1,95
	1,8
	1,81

	График работы
	1,85
	1,86
	1,83
	2
	2
	1,95
	2
	1,8
	1,91

	Внутреннее оснащение
	1,85
	1,82
	1,87
	2
	2
	1,95
	1,81
	2
	1,91

	Компетентность сотрудников
	1,05
	1,45
	1,52
	1,77
	1,73
	1,25
	1,57
	1,73
	1,51

	Оперативность работы сотрудников 
	1,4
	1,18
	1,61
	1,77
	1,77
	1,35
	1,52
	1,73
	1,54

	Дружелюбность сотрудников
	1,5
	1,45
	1,91
	1,73
	1,82
	1,8
	1,81
	2
	1,75

	Ясность информации
	1,4
	1,64
	2
	1,91
	1,95
	1,4
	1,57
	1,67
	1,69

	Достаточность информации
	0,95
	1,27
	1,26
	1,55
	1,41
	1,25
	1,29
	1,67
	1,33

	Внешний вид сотрудников
	1,85
	1,91
	2
	2
	2
	1,85
	2
	2
	1,95



*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам заявителей  компоненты услуги
Красным шрифтом выделены наивысшие оценки из полученных филиалом
Синим шрифтом выделены низшие оценки из полученных филиалом
Наивысшие и наименьшие оценки компонентов дистанционного обслуживания, полученные филиалами и обществом, представлены в табл. N2.
Таблица N2. Наивысшие и наименьшие оценки компонентов дистанционного обслуживания*
	Филиал
	Наивысшие оценки 
	Наименьшие оценки

	
	Компонент
	Оценка 
	Компонент
	Оценка 

	филиал "Алтайэнерго"
	График работы
	1,85
	Оперативность работы сотрудников 
	1,4

	
	Внешний вид сотрудников
	1,85
	Ясность информации
	1,4

	
	Внутреннее оснащение
	1,85
	Компетентность сотрудников
	1,05

	
	 
	 
	Достаточность информации
	0,95

	филиал "Бурятэнерго"
	Внешний вид сотрудников
	1,91
	Компетентность сотрудников
	1,45

	
	График работы
	1,86
	Дружелюбность сотрудников
	1,45

	
	Внутреннее оснащение
	1,82
	Достаточность информации
	1,27

	
	 
	 
	Оперативность работы сотрудников 
	1,18

	филиал "Красноярскэнерго
	Ясность информации
	2
	Месторасположение
	1,61

	
	Внешний вид сотрудников
	2
	Оперативность работы сотрудников 
	1,61

	
	Дружелюбность сотрудников
	1,91
	Компетентность сотрудников
	1,52

	
	 
	 
	Достаточность информации
	1,26

	филиал "Кузбассэнерго - РЭС"
	График работы
	2
	Оперативность работы сотрудников 
	1,77

	
	Внешний вид сотрудников
	2
	Компетентность сотрудников
	1,77

	
	Внутреннее оснащение
	2
	Дружелюбность сотрудников
	1,73

	
	Внутреннее оснащение
	2
	Достаточность информации
	1,55

	филиал "Омскэнерго"
	График работы
	2
	Оперативность работы сотрудников 
	1,77

	
	Внешний вид сотрудников
	2
	Компетентность сотрудников
	1,73

	
	Месторасположение
	2
	Достаточность информации
	1,41

	
	Внутреннее оснащение
	2
	 
	 

	филиал "Хакасэнерго"
	Месторасположение
	2
	Оперативность работы сотрудников 
	1,35

	
	График работы
	1,95
	Компетентность сотрудников
	1,25

	
	Внутреннее оснащение
	1,95
	Достаточность информации
	1,25

	филиал "Читаэнерго"
	Внешний вид сотрудников
	2
	Компетентность сотрудников
	1,57

	
	График работы
	2
	Ясность информации
	1,57

	
	Месторасположение
	1,95
	Оперативность работы сотрудников 
	1,52

	
	 
	 
	Достаточность информации
	1,29

	АО "Россети Сибирь Тываэнерго"
	Внутреннее оснащение
	2
	Компетентность сотрудников
	1,73

	
	Дружелюбность сотрудников
	2
	Оперативность работы сотрудников 
	1,73

	
	Внешний вид сотрудников
	2
	Ясность информации
	1,67

	
	 
	 
	Достаточность информации
	1,67


Таким образом, компонентами услуги, по которым филиалами и обществом наибольшее количество раз были получены наивысшие оценки, являются внешний вид сотрудников (7 наивысших оценок), график работы и внутреннее оснащение (по 6 наивысших оценок).
Компонентами услуги, по которым филиалами и обществом наибольшее количество раз были получены наименьшие оценки, являются компетентность сотрудников, оперативность работы сотрудников, достаточность информации (по 8 наименьших оценок соответственно)
В число компонентов с наименьшими оценками по всем филиалам и Обществу под управлением вошли относящиеся к числу наиболее важных для потребителей компоненты: «Оперативность работы сотрудников», «Компетентность сотрудников», «Достаточность информации».
Итоговый уровень удовлетворенности потребителей качеством дистанционного обслуживания составил от 39,25 до 48,96 баллов из 52,79 возможных, или от 74% до 93% от возможного максимума. Информация представлена в табл. N3.
Ввиду того, что по итогам 2021 года, проводился опрос среди потребителей, воспользовавшихся услугами центров обслуживания клиентов и/или пунктов по работе с потребителями в дистанционном режиме, прирост/снижение показателя уровня удовлетворенности анализируется в сравнении с аналогичными показателями 2019 года. Так как уровень важности компонентов в 2022 году потребителями оценен выше, чем в 2019, общее количество баллов изменилось.
Таблица N3. Уровень удовлетворенности потребителей дистанционным обслуживанием
	Филиал/общество
	Уровень удовлетворенности потребителей за опрос 2019 года
	Уровень удовлетворенности потребителей за текущий опрос
	Уровень прироста(+)/
снижения
(-)

	
	Баллы
	% от возможного максимума
	Баллы
	% от возможного максимума
	%

	филиал «Алтайэнерго»
	29
	74%
	39,25
	74%
	0%

	филиал «Бурятэнерго»
	28
	72%
	41,8
	79%
	7%

	филиал «Красноярскэнерго»
	25
	64%
	45,81
	87%
	23%

	филиал «Кузбассэнерго – РЭС»
	29
	74%
	48,7
	92%
	18%

	филиал «Омскэнерго»
	34
	87%
	48,96
	93%
	6%

	филиал «Хакасэнерго»
	28
	72%
	43,38
	82%
	10%

	филиал «Читаэнерго»
	32
	82%
	45,51
	86%
	4%

	АО «Россети Сибирь Тываэнерго»
	29
	74%
	48,14
	91%
	17%



Средний уровень удовлетворенности потребителей по ПАО «Россети Сибирь» составил 45,19 балла из 52,79 возможных или 86% от возможного максимума. 
По итогам предыдущего опроса потребителей, потребителей, обратившихся в центры обслуживания потребителей и пункты по работе с потребителями в ПО и РЭС филиалов и Общества под управлением ПАО «Россети Сибирь» в период с 01.10.2019 по 24.12.2019, уровень удовлетворенности составил 29 баллов из 39 возможных или 74 % от возможного максимума.
По всем филиалам (кроме «Алтайэнерго») наблюдается положительная динамика уровня удовлетворенности.
В целом средний уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по Россети Сибирь в 2022 году возрос на 12 % по сравнению с 2019 годом.





Компетентность сотрудников	Достаточность информации	Ясность информации	Оперативность работы сотрудников	График работы 	Дружелюбность сотрудников	Внутреннее оснащение	Месторасположение	Внешний вид сотрудников	3	2.99	2.98	2.98	2.97	2.94	2.9	2.89	2.76	







График работы 	Внутреннее оснащение 	Внешний вид сотрудников	Месторасположение	Дружелюбность сотрудников 	Оперативность работы сотрудников	Ясность информации	Компетентность сотрудников	Достаточность информации	1.85	1.85	1.85	1.55	1.5	1.4	1.4	1.05	0.95	



Ясность информации	Внешний вид сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Внутреннее оснащение 	График работы 	Оперативность работы сотрудников	Месторасположение	Компетентность сотрудников	Достаточность информации	2	2	1.9130434782608696	1.8695652173913044	1.826086956521739	1.6086956521739131	1.6086956521739131	1.5217391304347827	1.2608695652173914	
Ясность информации	Внешний вид сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Внутреннее оснащение 	График работы 	Оперативность работы сотрудников	Месторасположение	Компетентность сотрудников	Достаточность информации	0	0	0	0	0	0	0	1	2	
Ясность информации	Внешний вид сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Внутреннее оснащение 	График работы 	Оперативность работы сотрудников	Месторасположение	Компетентность сотрудников	Достаточность информации	0	0	0	0	1	2	2	1	2	
Ясность информации	Внешний вид сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Внутреннее оснащение 	График работы 	Оперативность работы сотрудников	Месторасположение	Компетентность сотрудников	Достаточность информации	0	0	0	0	0	0	0	0	0	
Ясность информации	Внешний вид сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Внутреннее оснащение 	График работы 	Оперативность работы сотрудников	Месторасположение	Компетентность сотрудников	Достаточность информации	0	0	2	3	1	3	3	4	3	
Ясность информации	Внешний вид сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Внутреннее оснащение 	График работы 	Оперативность работы сотрудников	Месторасположение	Компетентность сотрудников	Достаточность информации	23	23	21	20	21	18	18	17	16	
Ясность информации	Внешний вид сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Внутреннее оснащение 	График работы 	Оперативность работы сотрудников	Месторасположение	Компетентность сотрудников	Достаточность информации	0	0	0	0	0	0	0	4.3478260869565216E-2	8.6956521739130432E-2	
Ясность информации	Внешний вид сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Внутреннее оснащение 	График работы 	Оперативность работы сотрудников	Месторасположение	Компетентность сотрудников	Достаточность информации	0	0	0	0	4.3478260869565216E-2	8.6956521739130432E-2	8.6956521739130432E-2	4.3478260869565216E-2	8.6956521739130432E-2	
Ясность информации	Внешний вид сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Внутреннее оснащение 	График работы 	Оперативность работы сотрудников	Месторасположение	Компетентность сотрудников	Достаточность информации	0	0	0	0	0	0	0	0	0	
Ясность информации	Внешний вид сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Внутреннее оснащение 	График работы 	Оперативность работы сотрудников	Месторасположение	Компетентность сотрудников	Достаточность информации	0	0	8.6956521739130432E-2	0.13043478260869565	4.3478260869565216E-2	0.13043478260869565	0.13043478260869565	0.17391304347826086	0.13043478260869565	
Ясность информации	Внешний вид сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Внутреннее оснащение 	График работы 	Оперативность работы сотрудников	Месторасположение	Компетентность сотрудников	Достаточность информации	1	1	0.91304347826086951	0.86956521739130432	0.91304347826086951	0.78260869565217395	0.78260869565217395	0.73913043478260865	0.69565217391304346	



График работы 	Внутреннее оснащение 	Внешний вид сотрудников	Ясность информации	Месторасположение	Компетентность сотрудников	Оперативность работы сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Достаточность информации	2	2	2	1.9090909090909092	1.8636363636363635	1.7727272727272727	1.7727272727272727	1.7272727272727273	1.5454545454545454	
График работы 	Внутреннее оснащение 	Внешний вид сотрудников	Ясность информации	Месторасположение	Компетентность сотрудников	Оперативность работы сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Достаточность информации	0	0	0	0	0	0	0	0	2	
График работы 	Внутреннее оснащение 	Внешний вид сотрудников	Ясность информации	Месторасположение	Компетентность сотрудников	Оперативность работы сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Достаточность информации	0	0	0	0	1	1	1	2	0	
График работы 	Внутреннее оснащение 	Внешний вид сотрудников	Ясность информации	Месторасположение	Компетентность сотрудников	Оперативность работы сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Достаточность информации	0	0	0	0	0	0	0	0	0	
График работы 	Внутреннее оснащение 	Внешний вид сотрудников	Ясность информации	Месторасположение	Компетентность сотрудников	Оперативность работы сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Достаточность информации	0	0	0	2	0	2	2	0	2	
График работы 	Внутреннее оснащение 	Внешний вид сотрудников	Ясность информации	Месторасположение	Компетентность сотрудников	Оперативность работы сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Достаточность информации	22	22	22	20	21	19	19	20	18	
График работы 	Внутреннее оснащение 	Внешний вид сотрудников	Ясность информации	Месторасположение	Компетентность сотрудников	Оперативность работы сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Достаточность информации	0	0	0	0	0	0	0	0	9.0909090909090912E-2	
График работы 	Внутреннее оснащение 	Внешний вид сотрудников	Ясность информации	Месторасположение	Компетентность сотрудников	Оперативность работы сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Достаточность информации	0	0	0	0	4.5454545454545456E-2	4.5454545454545456E-2	4.5454545454545456E-2	9.0909090909090912E-2	0	
График работы 	Внутреннее оснащение 	Внешний вид сотрудников	Ясность информации	Месторасположение	Компетентность сотрудников	Оперативность работы сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Достаточность информации	0	0	0	0	0	0	0	0	0	
График работы 	Внутреннее оснащение 	Внешний вид сотрудников	Ясность информации	Месторасположение	Компетентность сотрудников	Оперативность работы сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Достаточность информации	0	0	0	9.0909090909090912E-2	0	9.0909090909090912E-2	9.0909090909090912E-2	0	9.0909090909090912E-2	
График работы 	Внутреннее оснащение 	Внешний вид сотрудников	Ясность информации	Месторасположение	Компетентность сотрудников	Оперативность работы сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Достаточность информации	1	1	1	0.90909090909090906	0.95454545454545459	0.86363636363636365	0.86363636363636365	0.90909090909090906	0.81818181818181823	







Месторасположение	График работы 	Внутреннее оснащение	Внешний вид сотрудников	Дружелюбность сотрудников	Ясность информации	Оперативность работы сотрудников	Компетентность сотрудников 	Достаточность информации	2	1.95	1.95	1.85	1.8	1.4	1.35	1.25	1.25	







График работы 	Внешний вид сотрудников	Месторасположение	Внутреннее оснащение 	Дружелюбность сотрудников 	Компетентность сотрудников	Ясность информации	Оперативность работы сотрудников	Достаточность информации	2	2	1.95	1.81	1.81	1.57	1.57	1.52	1.29	



Внутреннее оснащение 	Внешний вид сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Месторасположение	График работы 	Компетентность сотрудников	Оперативность работы сотрудников	Ясность информации	Достаточность информации	2	2	2	1.8	1.8	1.7333333333333334	1.7333333333333334	1.6666666666666667	1.6666666666666667	
Внутреннее оснащение 	Внешний вид сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Месторасположение	График работы 	Компетентность сотрудников	Оперативность работы сотрудников	Ясность информации	Достаточность информации	0	0	0	0	0	0	0	0	0	
Внутреннее оснащение 	Внешний вид сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Месторасположение	График работы 	Компетентность сотрудников	Оперативность работы сотрудников	Ясность информации	Достаточность информации	0	0	0	0	0	0	0	0	0	
Внутреннее оснащение 	Внешний вид сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Месторасположение	График работы 	Компетентность сотрудников	Оперативность работы сотрудников	Ясность информации	Достаточность информации	0	0	0	0	0	0	0	0	0	
Внутреннее оснащение 	Внешний вид сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Месторасположение	График работы 	Компетентность сотрудников	Оперативность работы сотрудников	Ясность информации	Достаточность информации	0	0	0	3	3	4	4	5	5	
Внутреннее оснащение 	Внешний вид сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Месторасположение	График работы 	Компетентность сотрудников	Оперативность работы сотрудников	Ясность информации	Достаточность информации	15	15	15	12	12	11	11	10	10	
Внутреннее оснащение 	Внешний вид сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Месторасположение	График работы 	Компетентность сотрудников	Оперативность работы сотрудников	Ясность информации	Достаточность информации	0	0	0	0	0	0	0	0	0	
Внутреннее оснащение 	Внешний вид сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Месторасположение	График работы 	Компетентность сотрудников	Оперативность работы сотрудников	Ясность информации	Достаточность информации	0	0	0	0	0	0	0	0	0	
Внутреннее оснащение 	Внешний вид сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Месторасположение	График работы 	Компетентность сотрудников	Оперативность работы сотрудников	Ясность информации	Достаточность информации	0	0	0	0	0	0	0	0	0	
Внутреннее оснащение 	Внешний вид сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Месторасположение	График работы 	Компетентность сотрудников	Оперативность работы сотрудников	Ясность информации	Достаточность информации	0	0	0	0.2	0.2	0.26666666666666666	0.26666666666666666	0.33333333333333331	0.33333333333333331	
Внутреннее оснащение 	Внешний вид сотрудников	Дружелюбность сотрудников 	Месторасположение	График работы 	Компетентность сотрудников	Оперативность работы сотрудников	Ясность информации	Достаточность информации	1	1	1	0.8	0.8	0.73333333333333328	0.73333333333333328	0.66666666666666663	0.66666666666666663	
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