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1. [bookmark: _Toc158128889]Методология исследования
Объект исследования - потребители, воспользовавшиеся услугами контакт-центра ПАО «Россети Сибирь».
Цель исследования - определить степень удовлетворенности потребителей полученной услугой (обслуживанием в контакт-центре).
Задачи исследования:
1. определить важность для потребителей следующих компонентов услуги:
· продолжительность ожидания ответа оператора;
· продолжительность исполнения запроса;
· дружелюбность оператора;
· компетентность оператора;
· достаточность предоставленной оператором 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 контакт-центре;
· факторы, вызвавшие недовольство потребителей работой контакт-центра;
· замечания и предложения потребителей работой контакт-центра.
Метод получения информации - периодическое исследование, телефонный стандартизованный опрос.
Инструментарий исследования – телефонный опрос потребителей, обратившихся в контакт-центр, проводится операторами контакт-центра Общества, с использованием CRM-системы.
Содержание вопросов, заданных потребителям, приведено в приложении к настоящему отчету.
Выборка. Генеральной совокупностью являются потребители, обратившиеся в контакт-центр в период с 01.08.2023 по 31.08.2023. Выборка для опроса была сформирована простым случайным методом при величине доверительной вероятности 85% и величине доверительного интервала 15%. Данные о генеральной совокупности и выборке представлены в табл.1.
Таблица 1. Генеральная совокупность и выборка


	Наименование филиала/Общества
	ЦОП
	Генеральная совокупность - 
кол-во абонентов контакт-центра в период с 01.08.2023 по 31.08.2023, чел.
	Выборка – кол-во респондентов для опроса (доверительная вероятность 85%, доверительный интервал 15%) , чел.
	Опрос проводит
	Ответственный за проведение опроса

	филиал «Алтайэнерго»
	ЦОП Барнаул
	2989
	23
	Управление заочного обслуживания клиентов ДВК ПАО «Россети Сибирь»
	Специалисты управления заочного обслуживания клиентов (операторы единого КЦ ПАО «Россети Сибирь»)

	ПО «ГАЭС» филиал «Алтайэнерго»
	ЦОП Майма
	2584
	23
	Управление заочного обслуживания клиентов ДВК ПАО «Россети Сибирь»
	Специалисты управления заочного обслуживания клиентов (операторы единого КЦ ПАО «Россети Сибирь»)

	филиал «Бурятэнерго»
	ЦОП Улан-Удэ
	18313
	23
	Управление заочного обслуживания клиентов ДВК ПАО «Россети Сибирь»
	Специалисты управления заочного обслуживания клиентов (операторы единого КЦ ПАО «Россети Сибирь»)

	
	ЦОП Иволгинск
	
	
	
	

	
	ЦОП Кабанск
	
	
	
	

	
	ЦОП Гусиноозерск
	
	
	
	

	филиал «Красноярскэнерго»
	ЦОП Красноярск
	6902
	23
	Управление заочного обслуживания клиентов ДВК ПАО «Россети Сибирь»
	Специалисты управления заочного обслуживания клиентов (операторы единого КЦ ПАО «Россети Сибирь»)

	филиал «Кузбассэнерго-РЭС»
	ЦОП Кемерово
	4209
	23
	Управление заочного обслуживания клиентов ДВК ПАО «Россети Сибирь»
	Специалисты управления заочного обслуживания клиентов (операторы единого КЦ ПАО «Россети Сибирь»)

	
	ЦОП Новокузнецк
	
	
	
	

	
	ЦОП Инской
	
	
	
	

	филиал «Омскэнерго»
	ЦОП Омск
	2182
	23
	Управление заочного обслуживания клиентов ДВК ПАО «Россети Сибирь»
	Специалисты управления заочного обслуживания клиентов (операторы единого КЦ ПАО «Россети Сибирь»)

	
	ЦОП Тара
	
	
	
	

	
	ЦОП Калачинск
	
	
	
	

	филиал «Хакасэнерго»
	ЦОП Абакан
	3310
	23
	Управление заочного обслуживания клиентов ДВК ПАО «Россети Сибирь»
	Специалисты управления заочного обслуживания клиентов (операторы единого КЦ ПАО «Россети Сибирь»)

	филиал «Читаэнерго»
	ЦОП Чита
	2318
	23
	Управление заочного обслуживания клиентов ДВК ПАО «Россети Сибирь»
	Специалисты управления заочного обслуживания клиентов (операторы единого КЦ ПАО «Россети Сибирь»)

	АО «Россети Сибирь Тываэнерго»
	ЦОП Кызыл
	4264
	23
	Управление заочного обслуживания клиентов ДВК ПАО «Россети Сибирь»
	Специалисты управления заочного обслуживания клиентов (операторы единого КЦ ПАО «Россети Сибирь»)

	Итого Россети Сибирь
	47071
	207
	
	



Опрос потребителей, воспользовавшихся услугами контакт-центра в период с 01.08.2023 по 31.08.2023, проводился в период с 20.11.2023 по 15.12.2023. 
Опрос потребителей всей территории ответственности ПАО «Россети Сибирь» был проведен операторами контакт-центра ПАО «Россети Сибирь».
2. [bookmark: _Toc343683349][bookmark: _Toc158128890]Важность компонентов обслуживания по телефону
Уровень важности компонентов обслуживания по телефону установлен по итогам предыдущего опроса. Уровень важности каждого компонента услуги был рассчитан как средняя арифметическая из всех оценок важности компонента 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 обслуживания по телефону представлены в табл. 2, на рис. 1.
Таблица 2. Уровень важности компонентов обслуживания по телефону для периода с 01.08.2023 по 31.08.2023*
	№ п/п
	Компонент услуги
	Уровень важности компонента услуги по шкале от 1 до 3

	1
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	3

	2
	Скорость исполнения запроса
	3

	3
	Дружелюбность оператора
	2,99

	4
	Компетентность оператора
	2,99

	5
	Достаточность предоставленной оператором информации
	3


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги


Рисунок 1. Уровень важности компонентов обслуживания по телефону
Таким образом, наиболее важными из компонентов услуги являются «Продолжительность ожидания ответа оператора», «Скорость исполнения запроса», «Достаточность предоставленной информации» - по 3 балла соответственно из 3 максимально 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: _Toc343683350][bookmark: _Toc158128891]Результаты опроса для филиала «Алтайэнерго»
Настоящий отчет содержит информацию об уровне удовлетворенности потребителей услугами, оказанными филиалом «Алтайэнерго» по телефону, оцененном на основании данных опроса.
В опросе принимали участие потребители, позвонившие по единому номеру контактного центра в период с 01.08.2023 по 31.08.2023 г. 
В указанный период услугами филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго» по телефону воспользовались 2989 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 контакт-центра.
Опрос потребителей, воспользовавшихся услугами по телефону, проводился в период с 20.11.2023 по 15.12.2023.
Уровень удовлетворенности потребителей обслуживанием по телефону был рассчитан на основании показателей уровня важности компонентов услуги и оценок качества компонентов услуги.
Уровень важности компонентов обслуживания по телефону установлен по итогам предыдущего опроса. Уровень важности каждого компонента услуги был рассчитан как средняя арифметическая из всех оценок важности компонента 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, проведенного в период с 20.11.2023 по 15.12.2023, были рассчитаны оценки качества компонентов услуги. Оценка качества каждого компонента услуги рассчитывалась как средняя арифметическая из всех оценок, выставленных респондентами филиала ПАО «Россети Сибирь» - «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). 
Оценки качества компонентов обслуживания по телефону для филиала «Алтайэнерго» представлены в табл. 3, на рис. 2.

2

Таблица 3. Оценки качества компонентов обслуживания по телефону за период с 01.08.2023 по 31.08.2023 *. 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
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	0
	2
	0
	7
	14
	0,0%
	8,7%
	0,0%
	30,4%
	60,9%
	1,43

	2
	Скорость исполнения запроса
	0
	0
	0
	9
	14
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	39,1%
	60,9%
	1,61

	3
	Дружелюбность оператора
	0
	0
	0
	1
	22
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	4,3%
	95,7%
	1,96

	4
	Компетентность оператора
	0
	0
	0
	6
	17
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	26,1%
	73,9%
	1,74

	5
	Достаточность предоставленной оператором информации
	0
	1
	0
	0
	22
	0,0%
	4,3%
	0,0%
	0,0%
	95,7%
	1,87


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги


Рисунок 2. Оценки качества компонентов обслуживания по телефону. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго»

Таким образом, наивысшие оценки были поставлены респондентами филиала «Алтайэнерго» за «Достаточность предоставленной информации оператором» (1,87 балла из 2 возможных) и «Дружелюбность оператора» (1,96 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за «Продолжительность ожидания ответа оператора» (1,43 баллов).
Данные о негативных оценках компонентов услуги («очень плохо» и «плохо») приведены в табл. 4.
Таблица 4. Негативные оценки компонентов обслуживания по телефону. 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

	
	ЦОП
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)

	1
	Продолжительность ожидания ответа
	0
	2
	0,0%
	8,7%

	
	Достаточность предоставленной оператором информации
	0
	1
	0,0%
	4,3%

	
	Итого
	0
	1
	0
	4,35


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги
Таким образом, наибольшее количество оценок «Плохо» было получено по компонентам «Продолжительность ожидания ответа оператора» (2) и «Достаточность предоставленной оператором информации» (1).
Следующим этапом был рассчитан итоговый показатель удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону. Показатель рассчитывался как сумма оценок качества компонентов услуги, умноженных на соответствующие уровни важности компонентов услуги. 
Уровень удовлетворенности потребителей филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго» качеством обслуживания по телефону составил 26 баллов из 30 возможных или 87% от возможного максимума.
Основными источниками информации о номере контакт-центра ПАО «Россети Сибирь» для респондентов явилась информация, полученная на официальном сайте Общества. Данные приведены в табл. 5.
Таблица 5. Каналы получения информации о едином номере контакт-центра Россети Сибирь за период с 01.08.2023 по 31.08.2023.
	№ п/п
	Канал получения информации
	Количество респондентов, шт.
	В % к общему кол-ву респондентов, опрошенных по данному ЦОП

	1
	На сайте Общества
	14
	60,9%

	2
	ЦОП
	5
	21,7%

	3
	От друзей/коллег/знакомых/родственников
	3
	13,0%

	4
	Энергосбытовая компания
	1
	4,3%

	
	Итого
	23
	100



В ходе опроса потребителям был задан вопрос о том, что в работе операторов контакт-центра вызвало их недовольство. Претензии/замечания были высказаны 1 респондентом, что составляет 4,3% от общего количества респондентов. В общей сложности респондентами было указано 1 замечание, вызвавших недовольство.
Информация о полученных ответах представлена в табл. 6.
Таблица 6. Тематика претензий/замечаний, высказанных в отношении обслуживания по телефону филиалом ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго» за период с 01.08.2023 по 31.08.2023. 
	№
п/п
	ЦОП

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

	1
	Достаточность предоставленной информации
	1
	4,35

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕТЕНЗИЙ/ЗАМЕЧАНИЙ
	1
	4,35


Таким образом, наибольшая доля претензий и замечаний, высказанных потребителями, связана с достаточностью предоставленной информации.
Содержание претензий и замечаний представлено в табл. 7.
Таблица 7. Претензии/замечания, высказанные респондентами в отношении обслуживания по телефону филиалом ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго» за период с 01.08.2023 по 31.08.2023.
	№ п/п
	ЦОП

	
	Тематика претензий/замечаний
	Содержание претензии/замечания

	1
	Достаточность предоставленной информации
	не дают конкретики, номеров специалистов и как могу ускорить процесс ТП


В ходе опроса респондентами были высказаны предложения в отношении очного обслуживания и выражена благодарность за работу. Предложения были высказаны 1 респондентом, что составляет 4,35 % от общего числа респондентов. В общей сложности респондентами было сделано 1 предложение. Информация о высказанных предложениях представлена в табл. 8.
Таблица 8. Тематика предложений, высказанных респондентами в отношении обслуживания по телефону филиалом ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго» за период 01.08.2023 по 31.08.2023
	№
п/п
	Тематика предложений
	Количество высказанных предложений
	В % к общему числу высказанных предложений по данному ЦОП

	2
	Положительный отзыв/Благодарность
	1
	4,35

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕДЛОЖЕНИЙ
	1
	4,35


Содержание пожеланий/предложений представлено в табл. 9.
Таблица 9. Предложения, высказанные респондентами в отношении обслуживания по телефону филиалом ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго» за период с 01.08.2023 по 31.08.2023
	№ п/п
	ЦОП

	
	Тематика предложений
	Содержание предложений

	1
	Положительный отзыв/Благодарность
	Положительный отзыв/Благодарность



РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго» в период с 01.08.2023 по 31.08.2023уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 26 баллов из 30 возможных или 87% от возможного максимума.
По итогам предыдущего опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго» в период с 01.08.2023 по 31.08.2023уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 25 баллов из 28 возможных, или 89% от возможного максимума.
По итогам текущего опроса наивысшие оценки были поставлены за «Достаточность предоставленной информации оператором» (1,87 балла из 2 возможных) и «Дружелюбность оператора» (1,96 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за «Продолжительность ожидания ответа оператора» (1,43 баллов).
Замечания потребителей касались достаточности предоставленной информации.
На основании замечаний, высказанных респондентами в рамках текущего отчета разработаны корректирующие мероприятия, направленные на улучшение качества обслуживания по телефону и повышения удовлетворённости потребителей, информация представлена в табл.10

Таблица 10. Корректирующие мероприятия по замечаниям и предложениям потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго»
	№ п/п
	Тематика замечаний/предложений
	Содержание замечаний/предложений
	Исполненное корректирующее мероприятие
	ОРД по исполнению корректирующего мероприятия

	1
	Достаточность предоставленной информации
	не дают конкретики, номеров специалистов и как могу ускорить процесс ТП .
	Корректирующие мероприятия не требуются. Контактные номера специалистов не предоставляются в соответствии с внутренней политикой Общества. Операторы контактного центра информацию о сроках выполнения договоров на ТП предоставляют, ориентируясь на ПК SAP
	ОРД не требуется



[bookmark: _Toc158128892]  4. Результаты опроса для ПО «ГАЭС» филиала «Алтайэнерго»

Настоящий отчет содержит информацию об уровне удовлетворенности потребителей услугами, оказанными ПО «ГАЭС» по телефону, оцененном на основании данных опроса.
В опросе принимали участие потребители, позвонившие по единому номеру контактного центра в период с 01.08.2023 по 31.08.2023 г. 
В указанный период услугами ПО «ГАЭС» - филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго» по телефону воспользовались 2584 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 контакт-центра.
Опрос потребителей, воспользовавшихся услугами по телефону, проводился в период с 20.11.2023 по 15.12.2023
Уровень удовлетворенности потребителей обслуживанием по телефону был рассчитан на основании показателей уровня важности компонентов услуги и оценок качества компонентов услуги.
Уровень важности компонентов обслуживания по телефону установлен по итогам предыдущего опроса. Уровень важности каждого компонента услуги был рассчитан как средняя арифметическая из всех оценок важности компонента 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, проведенного в период с 20.11.2023 по 15.12.2023, были рассчитаны оценки качества компонентов услуги. Оценка качества каждого компонента услуги рассчитывалась как средняя арифметическая из всех оценок, выставленных респондентами ПО «ГАЭС» филиала ПАО «Россети Сибирь» - «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). 
Оценки качества компонентов обслуживания по телефону для ПО «ГАЭС» представлены на рис. 3, в табл. 11.



Таблица 11. Оценки качества компонентов обслуживания по телефону за период с 01.08.2023 по 31.08.2023*. ПО «ГАЭС» филиала 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
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	0
	3
	0
	12
	8
	0,0%
	13,0%
	0,0%
	52,2%
	34,8%
	1,09

	2
	Скорость исполнения запроса
	0
	0
	0
	7
	16
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	30,4%
	69,6%
	1,70

	3
	Дружелюбность оператора
	0
	0
	0
	1
	22
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	4,3%
	95,7%
	1,96

	4
	Компетентность оператора
	0
	0
	0
	6
	17
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	26,1%
	73,9%
	1,74

	5
	Достаточность предоставленной оператором информации
	1
	0
	0
	5
	17
	4,3%
	0,0%
	0,0%
	21,7%
	73,9%
	1,61


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги

Рисунок 3. Оценки качества компонентов обслуживания по телефону. ПО «ГАЭС» филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго»

Таким образом, наивысшие оценки были поставлены респондентами ПО «ГАЭС» за «Дружелюбность оператора» (1,96 балла из 2 возможных) и «Компетентность оператора» (1,74 балла из 2 возможных).
Самая низкая оценка получены филиалом за продолжительность ожидания ответа оператора (1,09 балла из 2 возможных). 
Данные о негативных оценках компонентов услуги («очень плохо» и «плохо») приведены в табл. 12.
Таблица 12. Негативные оценки компонентов обслуживания по телефону. ПО «ГАЭС» филиала 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

	
	ЦОП
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)

	1
	Продолжительность ожидания ответа
	0
	3
	0,0%
	13,0%

	2
	Достаточность предоставленной оператором информации
	1
	0
	4,3%
	0,0%

	
	Итого по филиалу
	1
	3
	0%
	13%


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги

Таким образом, наибольшее количество оценок «Очень плохо» было получено по компоненту «Достаточность предоставленной оператором информации» - 1 штука, оценок «Плохо» по компоненту «Продолжительность ожидания ответа оператора» (3 оценки соответственно). 
Следующим этапом был рассчитан итоговый показатель удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону. Показатель рассчитывался как сумма оценок качества компонентов услуги, умноженных на соответствующие уровни важности компонентов услуги. 
Уровень удовлетворенности потребителей ПО «ГАЭС» филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго» качеством обслуживания по телефону составил 24 балла из 30 возможных или 80% от возможного максимума.
Основным источником информации о едином номере контакт-центра Россети Сибирь для респондентов явился сайт ПАО «Россети Сибирь». Данные приведены в табл. 13.
Таблица 13. Каналы получения информации о едином номере контакт-центра Россети Сибирь за период с 01.08.2023 по 31.08.2023
	№ п/п
	Канал получения информации
	Количество респондентов, шт.
	В % к общему кол-ву респондентов, опрошенных по данному ЦОП

	1
	На сайте РОССЕТИ СИБИРЬ
	20
	87%

	2
	ЦОП
	3
	13%

	
	Итого
	23
	100 %




В ходе опроса потребителям был задан вопрос о том, что в работе операторов контакт-центра вызвало их недовольство. Претензии/замечания были высказаны 1 респондентом, что составляет 4,35 % от общего количества респондентов. В общей сложности респондентами было указано 1 замечание, вызвавших недовольство.
Информация о полученных ответах представлена в табл. 14-15.
Таблица 14. Тематика претензий/замечаний, высказанных в отношении обслуживания по телефону ПО ГАЭС филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго» за период с 01.08.2023 по 31.08.2023
	№
п/п
	ЦОП

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

	1
	Достаточность предоставленной информации
	1
	4,35%

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕТЕНЗИЙ/ЗАМЕЧАНИЙ
	1
	4,35%


Таким образом, наибольшая доля претензий и замечаний, высказанных потребителями, связана с информированием потребителей.
Таблица 15. Претензии/замечания, высказанные респондентами в отношении обслуживания по телефону ПО ГАЭС филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго» за период с 01.08.2023 по 31.08.2023
	№ п/п
	ЦОП

	
	Тематика претензий/замечаний
	Содержание претензии/замечания

	1
	Достаточность предоставленной информации
	не дают точных данных по срокам исполнения ТП



Пожеланий и предложений высказано не было. 

РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону ПО ГАЭС филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго» в период с 01.08.2023 по 31.08.2023, уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 24 балла из 30 возможных или 80% от возможного максимума
По итогам предыдущего опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала «ГАЭС» в период с 01.09.2022 по 30.09.2022, уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 23 балла из 28 возможных, или 82% от возможного максимума.
Таким образом, наивысшие оценки были поставлены респондентами ПО «ГАЭС» за «Дружелюбность оператора» (1,96 балла из 2 возможных) и «Компетентность оператора» (1,74 балла из 2 возможных).
Самая низкая оценка получены филиалом за продолжительность ожидания ответа оператора (1,09 балла из 2 возможных). 
Замечания потребителей в основном касались вопросов достаточности предоставленной информации.
По замечаниям и предложениям потребителей, высказанным в ходе текущего опроса, были исполнены корректирующие мероприятия, информация о которых представлена в табл. 18.

Таблица 18. Корректирующие мероприятия по замечаниям и предложениям потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону в период с 01.08.2023 по 31.08.2023. ПО «ГАЭС» филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго»
	№ п/п
	Тематика предложений/замечаний
	Содержание предложений/замечаний
	Исполненное корректирующее мероприятие
	ОРД по исполнению корректирующего мероприятия

	1
	Достаточность предоставленной информации
	не дают точных данных по срокам исполнения ТП
	Корректирующие мероприятия не требуются. Операторы контактного центра информацию о сроках выполнения договоров на ТП предоставляют, ориентируясь на ПК SAP
	ОРД не требуется


[bookmark: _Toc158128893][bookmark: _Toc446405169]5.  Результаты опроса для филиала «Бурятэнерго»
Настоящий отчет содержит информацию об уровне удовлетворенности потребителей услугами, оказанными филиалом «Бурятэнерго» по телефону, оцененном на основании данных опроса.
В опросе принимали участие потребители, позвонившие по единому номеру контактного центра в период с 01.08.2023 по 31.08.2023 г. 
В указанный период услугами филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Бурятэнерго» по телефону воспользовались 18313 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 контакт-центра.
Опрос потребителей, воспользовавшихся услугами по телефону, проводился в период с 20.11.2023 по 15.12.2023
Уровень удовлетворенности потребителей обслуживанием по телефону был рассчитан на основании показателей уровня важности компонентов услуги и оценок качества компонентов услуги.
Уровень важности компонентов обслуживания по телефону установлен по итогам предыдущего опроса. Уровень важности каждого компонента услуги был рассчитан как средняя арифметическая из всех оценок важности компонента 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, проведенного в период с 20.11.2023 по 15.12.2023г, были рассчитаны оценки качества компонентов услуги. Оценка качества каждого компонента услуги рассчитывалась как средняя арифметическая из всех оценок, выставленных респондентами филиала ПАО «Россети Сибирь» - «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). 
Оценки качества компонентов обслуживания по телефону для филиала «Бурятэнерго» представлены в табл. 19, на рис. 4.

Таблица 19. Оценки качества компонентов обслуживания по телефону за период с 01.08.2023 по 31.08.2023*. 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
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	0
	3
	0
	13
	7
	0,0%
	13,0%
	0,0%
	56,5%
	30,4%
	1,04

	2
	Скорость исполнения запроса
	0
	2
	0
	1
	20
	0,0%
	8,7%
	0,0%
	4,3%
	87,0%
	1,70

	3
	Дружелюбность оператора
	0
	0
	0
	2
	21
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	8,7%
	91,3%
	1,91

	4
	Компетентность оператора
	0
	0
	0
	4
	19
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	17,4%
	82,6%
	1,83

	5
	Достаточность предоставленной оператором информации
	0
	2
	0
	0
	21
	0,0%
	8,7%
	0,0%
	0,0%
	91,3%
	1,74


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги
[image: ]
Рисунок 4. Оценки качества компонентов обслуживания по телефону. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Бурятэнерго»

Таким образом, наивысшие оценки были поставлены респондентами филиала «Бурятэнерго» за «Дружелюбность оператора» (1,91 балла из 2 возможных), «Компетентность оператора» (1,83 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за «Продолжительность ожидания ответа оператора» (1,04 балла из 2 возможных). 
Данные о негативных оценках компонентов услуги («очень плохо» и «плохо») приведены в табл. 20.
Таблица 20. Негативные оценки компонентов обслуживания по телефону. 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

	
	ЦОП
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)

	1
	Продолжительность ожидания ответа
	0
	3
	0,0%
	13,0%

	2
	Скорость исполнения запроса
	0
	2
	0,0%
	8,7%

	3
	Достаточность предоставленной оператором информации
	0
	2
	0,0%
	8,7%

	
	Итого по филиалу
	0
	7
	0%
	30,4%


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги
Таким образом, наибольшее количество оценок «Плохо» было получено по компоненте «Продолжительность ожидания ответа оператора» (3), скорости исполнения запроса и достаточности предоставленной информации (по 2 соответственно).
Следующим этапом был рассчитан итоговый показатель удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону. Показатель рассчитывался как сумма оценок качества компонентов услуги, умноженных на соответствующие уровни важности компонентов услуги. 
Уровень удовлетворенности потребителей филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Бурятэнерго» качеством обслуживания по телефону составил 25 баллов из 30 возможных или 83% от возможного максимума. Основным источником информации о едином номере контакт-центра ПАО «Россети Сибирь» для респондентов явилась информация, полученная «На сайте Россети Сибирь». Данные приведены в табл. 21
Таблица 21. Каналы получения информации о едином номере контакт-центра Россети Сибирь за период с 01.08.2023 по 31.08.2023
	№ п/п
	Канал получения информации
	Количество респондентов, шт.
	В % к общему кол-ву респондентов, опрошенных по данному ЦОП

	1
	На сайте Общества
	15
	65,2%

	2
	ЦОП
	5
	21,7%

	3
	От друзей/коллег/знакомых/родственников
	1
	4,3%

	4
	ПО/РЭС
	1
	4,3%

	5
	Другое структурное подразделение
	1
	4,3%

	
	Итого
	23
	100 %



В ходе опроса респондентами пожеланий и предложений высказано не было. 
РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала «Россети Сибирь» - «Бурятэнерго» в период с 01.08.2023 по 31.08.2023г., уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 25 баллов из 30 возможных или 83% от возможного максимума.
По итогам предыдущего опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала «Бурятэнерго» в период с 01.09.2022 по 30.09.2022 г., уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 23 балла из 28 возможных или 82% от возможного максимума.
Наивысшие оценки были поставлены респондентами филиала «Бурятэнерго» за «Дружелюбность оператора» (1,91 балла из 2 возможных), «Компетентность оператора» (1,83 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за «Продолжительность ожидания ответа оператора» (1,04 балла из 2 возможных). 
В ходе опроса респондентами пожеланий и предложений высказано не было. 
6. [bookmark: _Toc446405171][bookmark: _Toc158128894]Результаты опроса для филиала «Красноярскэнерго»
Настоящий отчет содержит информацию об уровне удовлетворенности потребителей услугами, оказанными филиалом «Красноярскэнерго» по телефону, оцененном на основании данных опроса.
В опросе принимали участие потребители, позвонившие по единому номеру контактного центра в период с 01.08.2023 по 31.08.2023 г. 
В указанный период услугами филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Красноярскэнерго» по телефону воспользовались 6902 потребителя. 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 контакт-центра.
Опрос потребителей, воспользовавшихся услугами по телефону, проводился в период с 20.11.2023 по 15.12.2023
Уровень удовлетворенности потребителей обслуживанием по телефону был рассчитан на основании показателей уровня важности компонентов услуги и оценок качества компонентов услуги.
Уровень важности компонентов обслуживания по телефону установлен по итогам предыдущего опроса. Уровень важности каждого компонента услуги был рассчитан как средняя арифметическая из всех оценок важности компонента 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, проведенного в период с 20.11.2023 по 15.12.2023г, были рассчитаны оценки качества компонентов услуги. Оценка качества каждого компонента услуги рассчитывалась как средняя арифметическая из всех оценок, выставленных респондентами филиала ПАО «Россети Сибирь» - «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). 
Оценки качества компонентов обслуживания по телефону для филиала «Красноярскэнерго» представлены на рис. 5, в табл. 25.


Таблица 25. Оценки качества компонентов обслуживания по телефону за период с 01.08.2023 по 31.08.2023года *. 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
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	0
	4
	0
	9
	10
	0,0%
	17,4%
	0,0%
	39,1%
	43,5%
	1,09

	2
	Скорость исполнения запроса
	0
	0
	0
	9
	14
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	39,1%
	60,9%
	1,61

	3
	Дружелюбность оператора
	0
	0
	0
	0
	23
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%
	2,00

	4
	Компетентность оператора
	0
	0
	0
	8
	15
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	34,8%
	65,2%
	1,65

	5
	Достаточность предоставленной оператором информации
	0
	0
	0
	4
	19
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	17,4%
	82,6%
	1,83


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги

Рисунок 5. Оценки качества компонентов обслуживания по телефону. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Красноярскэнерго»

Таким образом, наивысшие оценки были поставлены респондентами филиала «Красноярскэнерго» за дружелюбность оператора (2 балла из 2 возможных), достаточность предоставленной информации (1,83 балла из 2 возможных). Самые низкие оценки получены филиалом за продолжительность ожидания ответа оператора (1,09 балла). 
Данные о негативных оценках компонентов услуги («очень плохо» и «плохо») приведены в табл. 26.
Таблица 26. Негативные оценки компонентов обслуживания по телефону. 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

	
	ЦОП
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)

	1
	Продолжительность ожидания ответа
	0
	4
	0,0%
	17,4%

	
	Итого
	0
	4
	0
	17,4


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги

Таким образом оценка «плохо» была получена по компоненте «продолжительность ожидания ответа оператора» (4 шт)
Следующим этапом был рассчитан итоговый показатель удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону. Показатель рассчитывался как сумма оценок качества компонентов услуги, умноженных на соответствующие уровни важности компонентов услуги. 
Уровень удовлетворенности потребителей филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Красноярскэнерго» качеством обслуживания по телефону составил 25 баллов из 30 возможных или 83% от возможного максимума.
Основным источником информации о едином номере контакт-центра Россети Сибирь для респондентов явился официальный сайт компании. Данные приведены в табл. 27.
Таблица 27. Каналы получения информации о едином номере контакт-центра Россети Сибирь за период с 01.08.2023 по 31.08.2023
	№ п/п
	Канал получения информации
	Количество респондентов, шт.
	В % к общему кол-ву респондентов, опрошенных по данному ЦОП

	1
	На сайте Россети-Сибирь
	21
	91,3

	2
	РЭС/ПО
	2
	8,7

	
	Итого
	23
	100


Претензий/замечаний в ходе опроса высказано не было
В ходе опроса респондентами были высказаны пожелания успехов/благодарности. Благодарности были высказаны 1 респондентами, что составляет 4,35 % от общего числа респондентов. В общей сложности респондентами было сделано 2 пожелания успехов в работе. Информация о высказанных предложениях представлена в табл. 30.
Таблица 30. Тематика предложений, высказанных респондентами в отношении обслуживания по телефону филиалом ПАО «Россети Сибирь» - «Красноярскэнерго» за период с 01.08.2023 по 31.08.2023
	
	ЦОП

	№
п/п
	Тематика предложений
	Количество высказанных предложений
	В % к общему числу высказанных предложений по данному ЦОП

	1
	Положительный отзыв/благодарность
	1
	4,35

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕДЛОЖЕНИЙ
	1
	4,35


Таким образом, наибольшая доля пожеланий/предложений, высказанных потребителями, связана с положительными отзывами, благодарностями в адрес работы операторов контакт-центра.
Содержание пожеланий/предложений представлено в табл. 31.
Таблица 31. Предложения, высказанные респондентами в отношении обслуживания по телефону филиалом ПАО «Россети Сибирь» - «Красноярскэнерго» за период с 01.08.2023 по 31.08.2023
	№ п/п
	ЦОП

	
	Тематика предложений
	Содержание предложений

	
	Положительный отзыв/благодарность
	Положительный отзыв/благодарность



РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала «Россети Сибирь» - «Красноярскэнерго» в период с 01.08.2023 по 31.08.2023, уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 25 баллов из 30 возможных или 83% от возможного максимума.
По итогам предыдущего опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала «Красноярскэнерго» в период с 01.09.2022 по 30.09.2022, уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 23 балла из 28 возможных, или 82% от возможного максимума.
По итогам текущего опроса наивысшие оценки были поставлены респондентами филиала «Красноярскэнерго» за дружелюбность оператора (2 балла из 2 возможных), достаточность предоставленной информации (1,83 балла из 2 возможных). Самые низкие оценки получены филиалом за продолжительность ожидания ответа оператора (1,09 балла). 
Предложения потребителей были представлены в виде положительных отзывов и благодарностей в адрес работы операторов контакт-центра.
7. [bookmark: _Toc446405172][bookmark: _Toc158128895]Результаты опроса для филиала «Кузбассэнерго-РЭС»
Настоящий отчет содержит информацию об уровне удовлетворенности потребителей услугами, оказанными филиалом «Кузбассэнерго-РЭС» по телефону, оцененном на основании данных опроса.
В опросе принимали участие потребители, позвонившие по единому номеру контактного центра в период с 01.08.2023 по 31.08.2023 г. 
В указанный период услугами филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Кузбассэнерго-РЭС» по телефону воспользовались 4209 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 контакт-центра.
Опрос потребителей, воспользовавшихся услугами по телефону, проводился в период с 20.11.2023 по 15.12.2023
Уровень удовлетворенности потребителей обслуживанием по телефону был рассчитан на основании показателей уровня важности компонентов услуги и оценок качества компонентов услуги.
Уровень важности компонентов обслуживания по телефону установлен по итогам предыдущего опроса. Уровень важности каждого компонента услуги был рассчитан как средняя арифметическая из всех оценок важности компонента 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, проведенного в период с 20.11.2023 по 15.12.2023г, были рассчитаны оценки качества компонентов услуги. Оценка качества каждого компонента услуги рассчитывалась как средняя арифметическая из всех оценок, выставленных респондентами филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Кузбассэнерго-РЭС» за качество компонента услуги по шкале от (-2) до 2 (-2 – очень плохо, -1 – плохо, 0 – затрудняюсь поставить оценку, 1 – хорошо, 2 – очень хорошо). 
Оценки качества компонентов обслуживания по телефону для филиала «Кузбассэнерго-РЭС» представлены в табл. 33, на рис. 6.



Таблица 33. Оценки качества компонентов обслуживания по телефону за период с 01.08.2023 по 31.08.2023. 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
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	0
	0
	0
	14
	9
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	60,9%
	39,1%
	1,39

	2
	Скорость исполнения запроса
	0
	2
	0
	5
	16
	0,0%
	8,7%
	0,0%
	21,7%
	69,6%
	1,52

	3
	Дружелюбность оператора
	0
	0
	0
	0
	23
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%
	2,00

	4
	Компетентность оператора
	0
	0
	0
	6
	17
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	26,1%
	73,9%
	1,74

	5
	Достаточность предоставленной оператором информации
	0
	0
	0
	6
	17
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	26,1%
	73,9%
	1,74


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов  компоненты услуги

Рисунок 6. Оценки качества компонентов обслуживания по телефону. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Кузбассэнерго - РЭС»

Таким образом, наивысшие оценки были поставлены респондентами филиала «Кузбассэнерго-РЭС» за дружелюбность оператора (2 балла из 2 возможных), достаточность предоставленной информации (1,74 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за продолжительность ожидания ответа оператора (1,39 балла).
Данные о негативных оценках компонентов услуги («очень плохо» и «плохо») приведены в табл. 34.
Таблица 34. Негативные оценки компонентов обслуживания по телефону. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Кузбассэнергол-РЭС»*
	 п/п
	Компонент услуги
	Количество оценок, шт.
	В % к общему количеству:
- оценок компонента – для компонента;
- посетителей, опрошенных по данному подразделению – для подразделения

	
	ЦОП
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)

	1
	Скорость исполнения запроса
	0
	2
	0,0%
	8,7%

	
	Итого
	0
	2
	0
	8,7


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги
Оценок «очень плохо» поставлено не было, респондентами в ходе опроса поставлено 2 оценки «плохо» за компонент «Скорость исполнения запроса».

Следующим этапом был рассчитан итоговый показатель удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону. Показатель рассчитывался как сумма оценок качества компонентов услуги, умноженных на соответствующие уровни важности компонентов услуги. 
Уровень удовлетворенности потребителей филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Кузбассэнерго - РЭС» качеством обслуживания по телефону составил 25 баллов из 30 возможных или 83% от возможного максимума.
Основным источником информации о едином номере контакт-центра Россети Сибирь для респондентов явилась информация, полученная на официальном сайте Общества. Данные приведены в табл. 34.
Таблица 34. Каналы получения информации о едином номере контакт-центра Россети Сибирь за период с 01.08.2023 по 31.08.2023
	№ п/п
	Канал получения информации
	Количество респондентов, шт.
	В % к общему кол-ву респондентов, опрошенных по данному ЦОП

	1
	На сайте Общества
	16
	69,6%

	2
	От друзей/коллег/знакомых/родственников
	5
	21,7%

	   3
	ЦОП
	1
	4,3%

	4
	ПО/РЭС
	1
	4,3%

	
	Итого
	23
	100


В ходе опроса респондентами предложений /замечаний высказано не было.



РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала «Россети Сибирь» - «Кузбассэнерго-РЭС» в период с 01.08.2023 по 31.08.2023, уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 25 баллов из 30 возможных или 83% от возможного максимума.
По итогам предыдущего опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала «Кузбассэнерго-РЭС» в период с 01.09.2022 по 30.09.2022, уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 24 балла из 28 возможных или 86% от возможного максимума.
По итогам текущего опроса наивысшие оценки были поставлены респондентами филиала «Кузбассэнерго-РЭС» за дружелюбность оператора (2 балла из 2 возможных), достаточность предоставленной информации (1,74 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за продолжительность ожидания ответа оператора (1,39 балла).
В ходе опроса респондентами предложений /замечаний высказано не было.
8. [bookmark: _Toc446405173][bookmark: _Toc158128896]Результаты опроса для филиала «Омскэнерго»
Настоящий отчет содержит информацию об уровне удовлетворенности потребителей услугами, оказанными филиалом «Омскэнерго» по телефону, оцененном на основании данных опроса.
В опросе принимали участие потребители, позвонившие по единому номеру контактного центра в период с 01.08.2023 по 31.08.2023 г. 
В указанный период услугами филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Омскэнерго» по телефону воспользовался 2182 потребителя. 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 контакт-центра.
Опрос потребителей, воспользовавшихся услугами по телефону, проводился в период с 20.11.2023 по 15.12.2023
Уровень удовлетворенности потребителей обслуживанием по телефону был рассчитан на основании показателей уровня важности компонентов услуги и оценок качества компонентов услуги.
Уровень важности компонентов обслуживания по телефону установлен по итогам предыдущего опроса. Уровень важности каждого компонента услуги был рассчитан как средняя арифметическая из всех оценок важности компонента 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, проведенного в период с 20.11.2023 по 15.12.2023г, были рассчитаны оценки качества компонентов услуги. Оценка качества каждого компонента услуги рассчитывалась как средняя арифметическая из всех оценок, выставленных респондентами филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Омскэнерго» за качество компонента услуги по шкале от (-2) до 2 (-2 – очень плохо, -1 – плохо, 0 – затрудняюсь поставить оценку, 1 – хорошо, 2 – очень хорошо). 
Оценки качества компонентов обслуживания по телефону для филиала «Омскэнерго» представлены на рис. 7, в табл. 38.



Таблица 38. Оценки качества компонентов обслуживания по телефону за период с 01.08.2023 по 31.08.2023*. 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
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	0
	2
	0
	5
	16
	0,0%
	8,7%
	0,0%
	21,7%
	69,6%
	1,52

	2
	Скорость исполнения запроса
	0
	0
	0
	6
	17
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	26,1%
	73,9%
	1,74

	3
	Дружелюбность оператора
	0
	0
	0
	0
	23
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%
	2,00

	4
	Компетентность оператора
	0
	0
	0
	4
	19
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	17,4%
	82,6%
	1,83

	5
	Достаточность предоставленной оператором информации
	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 7. Оценки качества компонентов обслуживания по телефону. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Омскэнерго»

Таким образом, наивысшие оценки были поставлены респондентами филиала «Омскэнерго» за дружелюбность оператора и достаточность предоставленной оператором информации (по 2 балла из 2 возможных).
Самая низкая оценка получена филиалом за продолжительность ожидания ответа оператора (1,52 балла). 
Данные о негативных оценках компонентов услуги («очень плохо» и «плохо») приведены в табл. 34.
Таблица 34. Негативные оценки компонентов обслуживания по телефону. 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

	
	ЦОП
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)

	1
	Продолжительность ожидания ответа
	0
	2
	0,0%
	8,7%

	
	Итого
	0
	2
	0
	8,7


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги
Оценок «очень плохо» поставлено не было, респондентами в ходе опроса поставлено 2 оценки «плохо» за компонент «Продолжительность ожидания ответа».
Следующим этапом был рассчитан итоговый показатель удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону. Показатель рассчитывался как сумма оценок качества компонентов услуги, умноженных на соответствующие уровни важности компонентов услуги. 
Уровень удовлетворенности потребителей филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Омскэнерго» качеством обслуживания по телефону составил 27 баллов из 30 возможных или 90% от возможного максимума.
Основным источником информации о едином номере контакт-центра Россети Сибирь для респондентов явился официальный сайт компании.
 Данные приведены в табл. 39
Таблица 39. Каналы получения информации о едином номере контакт-центра Россети Сибирь за период с 01.08.2023 по 31.08.2023
	№ п/п
	Канал получения информации
	Количество респондентов, шт.
	В % к общему кол-ву респондентов, опрошенных по данному ЦОП

	1
	На сайте Общества
	18
	78,3%

	2
	ЦОП
	4
	17,4%

	3
	ПО/РЭС
	1
	4,3%

	
	Итого
	23
	100



Замечаний/ претензий или пожеланий в ходе опроса респондентами высказано не было.





РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала «Россети Сибирь» - «Омскэнерго» в период с 01.08.2023 по 31.08.2023, уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 27 баллов из 30 возможных или 90% от возможного максимума.
По итогам предыдущего опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала «Омскэнерго» в период с 01.09.2022 по 30.09.2022, уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 25 баллов из 28 возможных или 89% от возможного максимума.
По итогам текущего опроса наивысшие оценки были поставлены респондентами филиала «Омскэнерго» за дружелюбность оператора и достаточность предоставленной оператором информации (по 2 балла из 2 возможных).
Самая низкая оценка получена филиалом за продолжительность ожидания ответа оператора (1,52 балла). 
Замечаний/ претензий или пожеланий в ходе опроса респондентами высказано не было.

9. [bookmark: _Toc446405174][bookmark: _Toc158128897]Результаты опроса для филиала «Хакасэнерго»
Настоящий отчет содержит информацию об уровне удовлетворенности потребителей услугами, оказанными филиалом «Хакасэнерго» по телефону, оцененном на основании данных опроса.
В опросе принимали участие потребители, позвонившие по единому номеру контактного центра в период с 01.08.2023 по 31.08.2023 г. 
В указанный период услугами филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Хакасэнерго» по телефону воспользовались 3310 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 контакт-центра.
Опрос потребителей, воспользовавшихся услугами по телефону, проводился в период с 20.11.2023 по 15.12.2023
Уровень удовлетворенности потребителей обслуживанием по телефону был рассчитан на основании показателей уровня важности компонентов услуги и оценок качества компонентов услуги.
Уровень важности компонентов обслуживания по телефону установлен по итогам предыдущего опроса. Уровень важности каждого компонента услуги был рассчитан как средняя арифметическая из всех оценок важности компонента 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, проведенного в период с 20.11.2023 по 15.12.2023г, были рассчитаны оценки качества компонентов услуги. Оценка качества каждого компонента услуги рассчитывалась как средняя арифметическая из всех оценок, выставленных респондентами филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Хакасэнерго» за качество компонента услуги по шкале от (-2) до 2 (-2 – очень плохо, -1 – плохо, 0 – затрудняюсь поставить оценку, 1 – хорошо, 2 – очень хорошо). 
Оценки качества компонентов обслуживания по телефону для филиала «Хакасэнерго» представлены на рис. 8, в табл. 40.




Таблица 40. Оценки качества компонентов обслуживания по телефону за период с 01.08.2023 по 31.08.2023*. 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
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	0
	1
	0
	9
	13
	0,0%
	4,3%
	0,0%
	39,1%
	56,5%
	1,48

	2
	Скорость исполнения запроса
	0
	0
	0
	7
	16
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	30,4%
	69,6%
	1,70

	3
	Дружелюбность оператора
	0
	0
	0
	0
	23
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%
	2,00

	4
	Компетентность оператора
	0
	0
	0
	5
	18
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	21,7%
	78,3%
	1,78

	5
	Достаточность предоставленной оператором информации
	0
	0
	0
	6
	17
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	26,1%
	73,9%
	1,74


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги

Рисунок 8. Оценки качества компонентов обслуживания по телефону за период с 01.08.2023 по 31.08.2023г. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Хакасэнерго»



Таким образом, наивысшие оценки были поставлены респондентами филиала «Хакасэнерго» за дружелюбность оператора и компетентность оператора (2 балла из 2 возможных и 1,78 балла из 2 возможных соответственно). 
Самые низкие оценки получены филиалом за продолжительность ожидания ответа оператора (1,48 балла из 2 возможных).
Данные о негативных оценках компонентов услуги («очень плохо» и «плохо») приведены в табл. 41.
Таблица 41. Негативные оценки компонентов обслуживания по телефону. 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

	
	ЦОП
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)

	1
	Продолжительность ожидания ответа
	0
	1
	0,0%
	4,3%

	
	Итого
	0
	1
	0
	4,3


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги
Оценок «очень плохо» поставлено не было, респондентами в ходе опроса поставлено 1 оценка «плохо» за компонент «Продолжительность ожидания ответа».
Следующим этапом был рассчитан итоговый показатель удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону. Показатель рассчитывался как сумма оценок качества компонентов услуги, умноженных на соответствующие уровни важности компонентов услуги. 
Уровень удовлетворенности потребителей филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Хакасэнерго» качеством обслуживания по телефону составил 26 баллов из 30 возможных или 87 % от возможного максимума.
Основным источником информации о едином номере контакт-центра Россети Сибирь для респондентов явилась категория «На сайте Россети Сибирь». Данные приведены в табл. 42.
Таблица 42. Каналы получения информации о едином номере контакт-центра Россети Сибирь за период с 01.08.2023 по 31.08.2023г.
	№ п/п
	Канал получения информации
	Количество респондентов, шт.
	В % к общему кол-ву респондентов, опрошенных по данному ЦОК

	1
	На сайте Общества
	20
	87,0%

	2
	ЦОП
	3
	13,0%

	
	Итого
	23
	100



В ходе опроса потребителям был задан вопрос о том, что в работе операторов контакт-центра вызвало их недовольство. 
Претензии и замечания были высказаны 2 респондентами, что составляет 8,7 % от общего количества респондентов. В общей сложности респондентом было указано 2 замечания.
Информация о полученных ответах представлена в табл. 42.
Таблица 42. Тематика претензий/замечаний, высказанных в отношении обслуживания по телефону филиалом ПАО «Россети Сибирь» - «Хакасэнерго» за период с 01.08.2023 по 31.08.2023г.
	№
п/п
	Тематика претензий/замечаний
	Количество высказанных претензий/замечаний
	В % к общему числу высказанных претензий/замечаний

	1
	Замечания по технологическому присоединению
	2
	8,7

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕТЕНЗИЙ/ЗАМЕЧАНИЙ
	2
	8,7



Таким образом, наибольшая доля претензий и замечаний, высказанных потребителями, связана с технологическим присоединением.
Содержание претензий и замечаний представлено в табл. 43.
Таблица 43. Претензии/замечания, высказанные респондентами в отношении обслуживания по телефону филиалом ПАО «Россети Сибирь» - «Хакасэнерго» за период с 01.08.2023 по 31.08.2023г.
	№ п/п
	Тематика претензий/замечаний
	Содержание претензии/замечания

	ЦОП Абакана

	1
	Замечания по технологическому присоединению
	до сих пор не присоединен, хотя есть уже решение по суду

	2
	
	так и не подключили, в РЭС говорят денег на ЛЭП нет, от другой ЛЭП не хотят подключать, писала обращение - ответа нет.


Пожеланий в ходе опроса респондентами высказано не было. 

РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Хакасэнерго» в период с 01.08.2023 по 31.08.2023г., уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил составил 26 баллов из 30 возможных или 87 % от возможного максимума.
По итогам предыдущего опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала «Хакасэнерго» в период с 01.09.2022 по 30.09.2022г., уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 25 баллов из 28 возможных, или 89 % от возможного максимума.
В ходе опроса наивысшие оценки были поставлены респондентами филиала «Хакасэнерго» за дружелюбность оператора и компетентность оператора (2 балла из 2 возможных и 1,78 балла из 2 возможных соответственно). 
Самые низкие оценки получены филиалом за продолжительность ожидания ответа оператора (1,48 балла из 2 возможных).
Замечания потребителей касались процедуры технологического присоединения.
[bookmark: _Toc446405175]По замечаниям относительно технологического присоединения филиалом «Хакасэнерго» будут разработаны корректирующие мероприятия. Информация о разработанных корректирующих мероприятиях будет изложена в отчете по измерению уровня удовлетворенности потребителей качеством оказанных услуг за 2024 год.
10. [bookmark: _Toc158128898]Результаты опроса для филиала «Читаэнерго»
Настоящий отчет содержит информацию об уровне удовлетворенности потребителей услугами, оказанными филиалом «Читаэнерго» по телефону, оцененном на основании данных опроса.
В опросе принимали участие потребители, позвонившие по единому номеру контактного центра в период с 01.08.2023 по 31.08.2023 г. 
В указанный период услугами филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Читаэнерго» по телефону воспользовались 2318 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 контакт-центра.
Опрос потребителей, воспользовавшихся услугами по телефону, проводился в период с 20.11.2023 по 15.12.2023
Уровень удовлетворенности потребителей обслуживанием по телефону был рассчитан на основании показателей уровня важности компонентов услуги и оценок качества компонентов услуги.
Уровень важности компонентов обслуживания по телефону установлен по итогам предыдущего опроса. Уровень важности каждого компонента услуги был рассчитан как средняя арифметическая из всех оценок важности компонента 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, проведенного в период с 20.11.2023 по 15.12.2023г, были рассчитаны оценки качества компонентов услуги. Оценка качества каждого компонента услуги рассчитывалась как средняя арифметическая из всех оценок, выставленных респондентами филиала ПАО «Россети Сибирь» - «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).
Оценки качества компонентов обслуживания по телефону для филиала «Читаэнерго» представлены на рис. 9, в табл. 47.



Таблица 47. Оценки качества компонентов обслуживания по телефону за период с 01.08.2023 по 31.08.2023г. 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
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	0
	2
	0
	3
	18
	0,0%
	8,7%
	0,0%
	13,0%
	78,3%
	1,61

	2
	Скорость исполнения запроса
	0
	1
	0
	5
	17
	0,0%
	4,3%
	0,0%
	21,7%
	73,9%
	1,65

	3
	Дружелюбность оператора
	0
	0
	0
	0
	23
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%
	2,00

	4
	Компетентность оператора
	0
	0
	0
	1
	22
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	4,3%
	95,7%
	1,96

	5
	Достаточность предоставленной оператором информации
	0
	0
	0
	1
	22
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	4,3%
	95,7%
	1,96


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги

Рисунок 9. Оценки качества компонентов обслуживания по телефону. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Читаэнерго»

Таким образом, наивысшие оценки были поставлены респондентами филиала «Читаэнерго» за дружелюбность оператора (2 балла из 2 возможных), достаточность предоставленной оператором информации и компетентность оператора (по 1,96 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за продолжительность ожидания ответа оператора (по 1,61 балла из 2 возможных). 
Данные о негативных оценках компонентов услуги («очень плохо» и «плохо») приведены в табл. 48.
Таблица 48. Негативные оценки компонентов обслуживания по телефону. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Читаэнерго»*
	 п/п
	Компонент услуги
	Количество оценок, шт.
	В % к общему количеству:
- оценок компонента – для компонента;
- посетителей, опрошенных по данному подразделению – для подразделения

	
	ЦОП
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)
	Очень плохо (-2)
	Плохо
(-1)

	1
	Продолжительность ожидания ответа
	0
	2
	0,0%
	8,7%

	2
	Скорость исполнения запроса
	0
	1
	0,0%
	4,3%

	
	Итого по филиалу
	0
	3
	0%
	13,0%


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги
Оценок «очень плохо» поставлено не было, респондентами в ходе опроса поставлено 2 оценки «плохо» за компонент «Продолжительность ожидания ответа» и 1 оценка «плохо» за скорость исполнения запроса.
Следующим этапом был рассчитан итоговый показатель удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону. Показатель рассчитывался как сумма оценок качества компонентов услуги, умноженных на соответствующие уровни важности компонентов услуги. 
Уровень удовлетворенности потребителей филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Читаэнерго» качеством обслуживания по телефону составил 27 баллов из 30 возможных или 90% от возможного максимума.
Основным источником информации о едином номере контакт-центра Россети Сибирь для респондентов явился официальный сайт Общества. Данные приведены в табл. 48.
Таблица 48. Каналы получения информации о едином номере контакт-центра Россети Сибирь за период с 01.08.2023 по 31.08.2023г.
	№ п/п
	Канал получения информации
	Количество респондентов, шт.
	В % к общему кол-ву респондентов, опрошенных по данному ЦОП

	1
	На сайте Общества
	19
	82,6%

	2
	ЦОП
	4
	17,4%

	
	Итого
	23
	100


В ходе опроса потребителям был задан вопрос о том, что в работе операторов контакт-центра вызвало их недовольство. Претензий/замечаний/пожеланий высказано не было.


РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала «Россети Сибирь» - «Читаэнерго» в период с 01.08.2023 по 31.08.2023г, уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 27 баллов из 30 возможных или 90% от возможного максимума.
По итогам предыдущего опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала «Читаэнерго» в период с 01.09.2021 по 30.09.2021г, уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 26 баллов из 28 возможных или 93% от возможного максимума.
[bookmark: _Toc446405176]Наивысшие оценки были поставлены респондентами филиала «Читаэнерго» за дружелюбность оператора (2 балла из 2 возможных), достаточность предоставленной оператором информации и компетентность оператора (по 1,96 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за продолжительность ожидания ответа оператора (по 1,61 балла из 2 возможных). 
Претензий/замечаний/пожеланий в ходе опроса высказано не было.

11. [bookmark: _Toc158128899]Результаты опроса для АО «Россети Сибирь Тываэнерго»
Настоящий отчет содержит информацию об уровне удовлетворенности потребителей услугами, оказанными АО «Россети Сибирь Тываэнерго» по телефону, оцененном на основании данных опроса.
В опросе принимали участие потребители, позвонившие по единому номеру контактного центра в период с 01.08.2023 по 31.08.2023 г. 
В указанный период услугами АО «Россети Сибирь Тываэнерго» по телефону воспользовались 4264 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 контакт-центра.
Опрос потребителей, воспользовавшихся услугами по телефону, проводился в период с 20.11.2023 по 15.12.2023
Уровень удовлетворенности потребителей обслуживанием по телефону был рассчитан на основании показателей уровня важности компонентов услуги и оценок качества компонентов услуги.
Уровень важности компонентов обслуживания по телефону установлен по итогам предыдущего опроса. Уровень важности каждого компонента услуги был рассчитан как средняя арифметическая из всех оценок важности компонента 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, проведенного в период с 20.11.2023 по 15.12.2023г, были рассчитаны оценки качества компонентов услуги. Оценка качества каждого компонента услуги рассчитывалась как средняя арифметическая из всех оценок, выставленных респондентами АО «Россети Сибирь Тываэнерго» за качество компонента услуги по шкале от (-2) до 2 (-2 – очень плохо, -1 – плохо, 0 – затрудняюсь поставить оценку, 1 – хорошо, 2 – очень хорошо).
Оценки качества компонентов обслуживания по телефону для АО «Россети Сибирь Тываэнерго» представлены на рис. 10, в табл. 51.


Таблица 51. Оценки качества компонентов обслуживания по телефону за период с 01.08.2023 по 31.08.2023АО «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
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	0
	0
	0
	8
	15
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	34,8%
	65,2%
	1,65

	2
	Скорость исполнения запроса
	0
	0
	0
	5
	18
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	21,7%
	78,3%
	1,78

	3
	Дружелюбность оператора
	0
	0
	0
	0
	23
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	100,0%
	2,00

	4
	Компетентность оператора
	0
	0
	0
	2
	21
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	8,7%
	91,3%
	1,91

	5
	Достаточность предоставленной оператором информации
	0
	0
	0
	1
	22
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	4,3%
	95,7%
	1,96


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов  компоненты услуги


Рисунок 10. Оценки качества компонентов обслуживания по телефону за период с 01.08.2023 по 31.08.2023АО «Россети Сибирь Тываэнерго»


Таким образом, наивысшие оценки были поставлены респондентами АО «Россети Сибирь Тываэнерго» за дружелюбность оператора и достаточность предоставленной им информации (по 2 и 1,96 балла из 2 возможных соответственно).
Самые низкие оценки получены за продолжительность ожидания ответа оператора (1,61 балла). 
Негативных оценок в ходе опроса поставлено не было
Следующим этапом был рассчитан итоговый показатель удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону. Показатель рассчитывался как сумма оценок качества компонентов услуги, умноженных на соответствующие уровни важности компонентов услуги. 
Уровень удовлетворенности потребителей АО «Россети Сибирь Тываэнерго» качеством обслуживания по телефону составил 28 баллов из 30 возможных или 93% от возможного максимума.
Основным источником информации о едином номере контакт-центра Россети Сибирь для респондентов явилась информация, полученная на официальном сайте Общества. 
Данные приведены в табл. 53.
Таблица 53. Каналы получения информации о едином номере контакт-центра Россети Сибирь за период с 01.08.2023 по 31.08.2023
	№ п/п
	Канал получения информации
	Количество респондентов, шт.
	В % к общему кол-ву респондентов, опрошенных по данному ЦОП

	1
	На сайте Общества
	16
	69,6%

	2
	ЦОП
	6
	26,1%

	3
	От друзей/коллег/знакомых/родственников
	1
	4,3%

	
	Итого
	23
	100



В ходе опроса потребителям был задан вопрос о том, что в работе операторов контакт-центра вызвало их недовольство. Претензий/замечаний/пожеланий высказано не было.
РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону АО «Россети Сибирь Тываэнерго» в период с 01.08.2023 по 31.08.2023, уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 28 баллов из 30 возможных или 93% от возможного максимума.
По итогам предыдущего опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону АО «Россети Сибирь Тываэнерго» в период с 01.09.2022 по 30.09.2022, уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 26 баллов из 28 возможных, или 93% от возможного максимума. 
Таким образом, наивысшие оценки были поставлены респондентами АО «Россети Сибирь Тываэнерго» за дружелюбность оператора и достаточность предоставленной им информации (по 2 и 1,96 балла из 2 возможных соответственно).
Самые низкие оценки получены за продолжительность ожидания ответа оператора (1,61 балла). 
Претензий/замечаний/пожеланий высказано не было.

12. [bookmark: _Toc343683359][bookmark: _Toc158128900]Сводные результаты опроса для Россети Сибирь
За качество компонентов обслуживания по телефону филиалами и Обществом получены оценки от 24 баллов до 28 баллов из 30 максимально возможных.
В среднем по Россети Сибирь наивысшие оценки получены за дружелюбность оператора (1,98 балла из 2 возможных) и достаточность предоставленной оператором информации (1,83 балла из 2 возможных). Наименьшие оценки получены за продолжительность ожидания ответа (1,38 балла из 2 возможных). Оценки представлены в табл. N1.
Таблица N1. Оценки компонентов обслуживания по телефону по шкале от (-2) до 2*
	Компонент услуги
	филиал «Алтаэнерго»
	ПО «ГАЭС» филиала «Алтайэнерго»
	филиал «Бурятэнерго»
	филиал «Красноярскэнерго»
	филиал «Кузбассэнерго-РЭС»
	филиал «Омскэнерго»
	филиал «Хакасэнерго»
	филиал «Читаэнерго»
	АО «Россети Сибирь Тываэнерго»
	Россети Сибирь

	Продолжительность ожидания ответа оператора
	1,43
	1,09
	1,04
	1,09
	1,39
	1,62
	1,48
	1,61
	1,66
	1,38

	Скорость исполнения запроса
	1,61
	1,7
	1,7
	1,61
	1,52
	1,74
	1,7
	1,65
	1,78
	1,67

	Дружелюбность оператора
	1,96
	1,96
	1,91
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	1,98

	Компетентность оператора
	1,74
	1,74
	1,83
	1,66
	1,74
	1,83
	1,78
	1,96
	1,91
	1,80

	Достаточность предоставленной оператором информации
	1,87
	1,61
	1,74
	1,83
	1,74
	2
	1,74
	1,96
	1,96
	1,83



*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам заявителей компоненты услуги
Красным шрифтом выделены наивысшие из полученных оценок
Синим шрифтом выделены низшие из полученных оценок

Наивысшие и наименьшие оценки компонентов обслуживания по телефону, полученные филиалами и Обществом, представлены в табл. N2.
Таблица N2. Наивысшие и наименьшие оценки компонентов обслуживания по телефону*
	Филиал
	Наивысшие оценки 
	Наименьшие оценки

	
	Компонент
	Оценка
	Компонент
	Оценка

	филиал "Алтайэнерго"
	Дружелюбность оператора
	1,96
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	1,43

	
	Достаточность предоставленной оператором информации
	1,87
	 
	 

	ПО "ГАЭС" филиала «Алтайэнерго»
	Дружелюбность оператора
	1,96
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	1,09

	
	Компетентность оператора
	1,74
	 
	 

	филиал "Бурятэнерго"
	Дружелюбность оператора
	1,91
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	1,04

	
	Компетентность оператора
	1,83
	 
	 

	филиал "Красноярскэнерго"
	Дружелюбность оператора
	2
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	1,09

	
	Достаточность предоставленной оператором информации
	1,83
	 
	 

	филиал "Кузбассэнерго - РЭС"
	Дружелюбность оператора
	2
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	1,39

	
	Компетентность оператора
	1,74
	 
	 

	
	Достаточность предоставленной оператором информации
	1,74
	 
	 

	филиал "Омскэнерго"
	Дружелюбность оператора
	2
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	1,62

	
	Достаточность предоставленной оператором информации
	2
	 
	 

	филиал "Хакасэнерго"
	Дружелюбность оператора
	2
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	1,48

	
	Компетентность оператора
	1,78
	 
	 

	филиал "Читаэнерго"
	Дружелюбность оператора
	2
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	1,61

	
	Компетентность оператора
	1,96
	 
	 

	
	Достаточность предоставленной оператором информации
	1,96
	 
	 

	АО «Россети Сибирь Тываэнерго»
	Дружелюбность оператора
	2
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	1,66

	
	Достаточность предоставленной оператором информации
	1,96
	 
	 


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам заявителей компоненты услуги

Таким образом, компонентами услуги, по которым филиалами и Обществом наибольшее количество раз были получены наивысшие оценки, являются Дружелюбность оператора и достаточность предоставленной информации (по 9 и 6 наивысших оценок соответственно).
Компонентами услуги, по которым филиалами и Обществом наибольшее количество раз были получены наименьшие оценки, является продолжительность ожидания ответа оператора (9 наименьших оценок).
По 6 филиалам и Обществу под управлением в число компонентов с наивысшими оценками вошел наиболее важный для потребителей компонент «Достаточность предоставленной информации».
В число компонентов с наименьшими оценками у всех филиалов и Общества под управлением ПАО «Россети Сибирь» вошел компонент «Продолжительность ожидания ответа оператора».
Итоговый уровень удовлетворенности потребителей качеством работы операторов составил от 24 до 28 баллов из 30 возможных, или от 80% до 93% от возможного максимума. Информация представлена в табл. N3.
Таблица N3. Уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону
	Филиал/Общество
	Уровень удовлетворенности потребителей за предыдущий опрос
	Уровень удовлетворенности потребителей за текущий опрос
	Уровень прироста(+)/снижения(-)

	
	Баллы
	% от возможного максимума
	Баллы
	% от возможного максимума
	Баллы
	%

	филиал «Алтайэнерго»
	25
	89
	26
	87
	1
	-2

	ПО «ГАЭС» 
филиала «Алтайэнерго»
	23
	82
	24
	80
	1
	-2

	филиал «Бурятэнерго»
	23
	82
	25
	83
	2
	1

	филиал «Красноярскэнерго»
	23
	82
	25
	83
	2
	1

	филиал «Кузбассэнерго – РЭС»
	24
	86
	25
	83
	1
	-3

	филиал «Омскэнерго»
	25
	89
	27
	90
	2
	1

	филиал «Хакасэнерго»
	25
	89
	26
	87
	1
	-2

	филиал «Читаэнерго»
	26
	93
	27
	90
	1
	-3

	АО «Россети Сибирь Тываэнерго»
	26
	93
	28
	93
	2
	0


Средний уровень удовлетворенности потребителей по Россети Сибирь составил 26 баллов из 30 максимально возможных или 86 % от возможного максимума. По итогам предыдущего опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиалов и Общества под управлением ПАО «Россети Сибирь» в период с 01.09.2022 по 30.09.2022, уровень удовлетворенности составил 24 балла из 28 максимально возможных или 86 % от возможного максимума
Таким образом, средний уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону по Россети Сибирь в 2023 году не изменился в сравнении с 2022 годом.

Важность продолжительности ожидания ответа оператора	Важность скорости исполнения запроса	Важность дружелюбности оператора	Важность компетентности	Важность достаточности информации	3	3	2.99	2.99	3	



Дружелюбность оператора	Достаточность предоставленной оператором информации	Компетентность оператора	Скорость исполнения запроса	Продолжительность ожидания ответа	1.96	1.87	1.74	1.61	1.43	



Дружелюбность оператора	Компетентность оператора	Скорость исполнения запроса	Достаточность предоставленной оператором информации	Продолжительность ожидания ответа	1.96	1.74	1.7	1.61	1.0900000000000001	



Дружелюбность оператора	Достаточность предоставленной оператором информации	Компетентность оператора	Скорость исполнения запроса	Продолжительность ожидания ответа	2	1.83	1.65	1.61	1.0900000000000001	



Дружелюбность оператора	Достаточность предоставленной оператором информации	Компетентность оператора	Скорость исполнения запроса	Продолжительность ожидания ответа	2	1.74	1.74	1.52	1.39	



Дружелюбность оператора	Достаточность предоставленной оператором информации	Компетентность оператора	Скорость исполнения запроса	Продолжительность ожидания ответа	2	2	1.83	1.74	1.52	



Дружелюбность оператора	Компетентность оператора	Достаточность предоставленной оператором информации	Скорость исполнения запроса	Продолжительность ожидания ответа	2	1.78	1.74	1.7	1.48	



Дружелюбность оператора	Компетентность оператора	Достаточность предоставленной оператором информации	Скорость исполнения запроса	Продолжительность ожидания ответа	2	1.96	1.96	1.65	1.61	



Дружелюбность оператора	Достаточность предоставленной оператором информации	Компетентность оператора	Скорость исполнения запроса	Продолжительность ожидания ответа	2	1.96	1.91	1.78	1.61	
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