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1. [bookmark: _Toc1]Методология исследования
Объект исследования -  потребители, воспользовавшиеся в очном режиме услугами ЦОП и ПРП в ПО и РЭС филиалов ПАО «Россети Сибирь», Обществ под управлением
Цель исследования - определить степень удовлетворенности потребителей очным обслуживанием в ЦОП и ПРП в ПО и РЭС.
Задачи исследования:
определить важность для потребителей следующих компонентов услуги:
- удобство расположения;
- удобство графика работы; 
- удобство внутреннего оснащения;
- оперативность работы сотрудников;
- дружелюбность сотрудников; 
- достаточность информации;
- внешний вид сотрудников.
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 – опрос посетителей ЦОП и ПРП проводится операторами корпоративного контактного центра ПАО «Россети Сибирь» с использованием CRM-системы. При опросе применяется анкета по форме СО 6.735/0.
Выборка.  Генеральной совокупностью являются потребители, посетившие центры обслуживания потребителей и пункты по работе с потребителями в ПО и РЭС в период с 01.01.2025 по 30.09.2025. 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
	Генеральная совокупность
(количество посетителей ЦОП/ПРП), чел.
	Выборка кол-во посетителей ЦОП/ПРП (доверительная вероятность 85%, доверительный интервал 15%), чел.

	
	Всего
	Всего

	филиал Алтайэнерго
	3 918
	23

	филиал Бурятэнерго
	6 220
	23

	филиал Красноярскэнерго
	11 000
	23

	филиал Кузбассэнерго-РЭС
	6 018
	23

	филиал Омскэнерго
	4 872
	23

	филиал Хакасэнерго
	7 298
	23

	филиал Читаэнерго
	7 733
	23

	АО «Россети Сибирь Тываэнерго»
	2 912
	23

	Итого ПАО «Россети Сибирь»
	49 971
	184



Опрос посетителей ЦОП и пунктов по работе с потребителями проводился в период с 08.10.2025 по 07.11.2025.
Опрос потребителей всей территории ответственности ПАО «Россети Сибирь» был проведен операторами корпоративного контактного центра ПАО «Россети Сибирь»
2. [bookmark: _Toc2]Важность компонентов очного обслуживания
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 очного обслуживания для периода с 01.01.2025 по 30.09.2025*
	№ п/п
	Компонент услуги
	Уровень важности компонента услуги по шкале от 1 до 3

	1
	Месторасположение
	2,65

	2
	График работы 
	2,70

	3
	Внутреннее оснащение
	2,55

	4
	Оперативность работы сотрудников
	2,71

	5
	Дружелюбность сотрудников
	2,60

	6
	Достаточность информации
	2,78

	7
	Внешний вид сотрудников
	2,40


*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 достаточность информации (2,78 балла из 3 возможных) и оперативность работы сотрудников (2,71 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: _Toc3]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 01.01.2025 по 30.09.2025
В указанный период услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями (ПРП) филиала «Алтайэнерго» воспользовались 3918 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 корпоративного контактного центра ПАО «Россети Сибирь»
Опрос посетителей ЦОП и пунктов по работе с потребителями проводился в период с 08.10.2025 по 07.11.2025.
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.


Таблица 3. Оценки качества компонентов очного обслуживания в ЦОП и ПРП за период с 01.01.2025 по 30.09.2025. 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
	0
	0
	0
	8
	15
	0%
	0%
	0%
	35%
	65%
	1,65

	2
	График работы
	0
	0
	0
	8
	15
	0%
	0%
	0%
	35%
	65%
	1,65

	3
	Внутреннее оснащение
	0
	0
	0
	0
	23
	0%
	0%
	0%
	0%
	100%
	2,00

	4
	Оперативность работы сотрудников 
	0
	0
	0
	10
	13
	0%
	0%
	0%
	43%
	57%
	1,57

	5
	Дружелюбность сотрудников
	0
	0
	0
	1
	22
	0%
	0%
	0%
	4%
	96%
	1,96

	6
	Достаточность информации
	0
	0
	0
	11
	12
	0%
	0%
	0%
	48%
	52%
	1,52

	7
	Внешний вид сотрудников
	0
	0
	0
	0
	23
	0%
	0%
	0%
	0%
	100%
	2,00


*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 внешний вид сотрудников, внутреннее оснащение (по 2 балла из 2 возможных) и дружелюбность сотрудников (1,96 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за достаточность информации (1,52 балла).
Негативных оценок в ходе опроса 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 «Алтайэнерго» качеством очного обслуживания составил 32 балла из 37 возможных или 86% от возможного максимума.
В ходе опроса респондентами претензий/замечаний и 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 01.01.2025 по 30.09.2025, уровень удовлетворенности потребителей качеством оказанных услуг составил 32 балла из 37 возможных или 86% 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 01.01.2024 по 30.06.2024, уровень удовлетворенности потребителей качеством оказанных услуг составил 30 баллов из 37 возможных или 81% от возможного максимума.
В текущем опросе наивысшие оценки были поставлены посетителями ЦОП и ПРП филиала «Алтайэнерго» за внешний вид сотрудников, внутреннее оснащение (по 2 балла из 2 возможных) и дружелюбность сотрудников (1,96 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за достаточность информации (1,52 балла).
В ходе опроса респондентами претензий/замечаний и предложений в отношении очного обслуживания высказано не было. 
В ходе предыдущего опроса респондентами филиала «Алтайэнерго» в основном были высказаны замечания о сроках ТП и качестве выполнения ТУ. С целью своевременного исполнения договоров ТП исполнения договоров ТП филиалом совместно с Управлением Алтайского края по государственному регулированию цен и тарифов организована работа по подготовке и подписанию  соглашения об условиях осуществления регулируемого вида деятельности на 2026-2035 годы (регуляторного соглашения), которое предусматривает учет в тарифе на передачу электрической энергии средств на исполнение накопленных обязательств по льготному технологическому присоединению в размере 3,5 млрд руб. на период с 2026 - 2031 годы. В части качества выполнения ТУ проведение корректирующих мероприятий не требуется, вопрос установки прибора учета на не соответствующей опоре отраженной в акте допуска в эксплуатации прибора учета электроэнергии решен специалистами Первомайский РЭС ПО СВЭС. Произведен перенос прибора учета потребитель претензий не имеет. 
4. [bookmark: _Toc4]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 01.01.2025 по 30.09.2025.
В указанный период услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями (ПРП) филиала «Бурятэнерго» воспользовались 6220 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 корпоративного контактного центра ПАО «Россети Сибирь»
Опрос посетителей ЦОП и пунктов по работе с потребителями проводился в период с 08.10.2025 по 07.11.2025
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. 4, на рис.3.


Таблица 4. Оценки качества компонентов очного обслуживания в ЦОП и ПРП за период с 01.01.2025г по 30.09.2025г *. 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
	0
	0
	0
	2
	21
	0%
	0%
	0%
	9%
	91%
	1,91

	2
	График работы
	0
	0
	0
	2
	21
	0%
	0%
	0%
	9%
	91%
	1,91

	3
	Внутреннее оснащение
	0
	1
	0
	1
	21
	0%
	4%
	0%
	4%
	91%
	1,83

	4
	Оперативность работы сотрудников 
	0
	0
	0
	10
	13
	0%
	0%
	0%
	43%
	57%
	1,57

	5
	Дружелюбность сотрудников
	0
	2
	0
	0
	21
	0%
	9%
	0%
	0%
	91%
	1,74

	6
	Достаточность информации
	0
	0
	0
	11
	12
	0%
	0%
	0%
	48%
	52%
	1,52

	7
	Внешний вид сотрудников
	0
	0
	0
	0
	23
	0%
	0%
	0%
	0%
	100%
	2,00


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги

Рисунок 3. Оценки качества компонентов очного обслуживания в ЦОП и ПРП филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Бурятэнерго»
Таким образом, наивысшие оценки были поставлены посетителями ЦОП и ПРП филиала «Бурятэнерго» за внешний вид сотрудников (2 балла из 2 возможных), график работы и месторасположение (по 1,91 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за оперативность работы сотрудников и достаточность информации (1,57 и 1,52 балла соответственно из 2 возможных). 
Данные о негативных оценках компонентов услуги («очень плохо» и «плохо») приведены в табл.5.
Таблица 5. 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 ул. Рылеева, 5-а

	1
	Внутреннее оснащение
	0
	1
	0
	8%

	2
	Дружелюбность сотрудников
	0
	2
	0
	15%

	
	Итого по подразделению
	0
	3
	0
	23%

	
	Итого по филиалу
	0
	3
	0
	13%


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги
Таким образом, оценок « «Плохо» было получено по компонентам внутреннее оснащение (1 шт), дружелюбность сотрудников (2 шт)
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 33 балла из 37 возможных или 89% от возможного максимума.
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 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 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

	ЦОП ул. Рылеева, 5-а

	1
	Прочее
	1
	7,7%

	Итого по подразделению
	1
	7,7%

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕТЕНЗИЙ/ЗАМЕЧАНИЙ
	1
	4,3%



Замечание связано с недостаточным количеством парковочных мест у ЦОП. 
В ходе опроса 1 респондентом было высказано предложение в отношении очного обслуживания, что составляет 4,3 % от общего количества респондентов. В общей сложности респондентами было указано 1 предложение. Информация о полученных ответах представлена в табл. 7-8.
Таблица 7. Тематика предложений, 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

	ЦОП ул. Рылеева, 5-а

	1
	Оснащение помещения ЦОП/ПО/РЭС
	1
	7,7%

	Итого по подразделению
	1
	7,7%

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕТЕНЗИЙ/ЗАМЕЧАНИЙ
	1
	4,3%



Таблица 8. Предложения, 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 ул. Рылеева, 5-а

	
	Оснащение помещения ЦОП/ПО/РЭС
	Больше мест для ожидания и заполнения документов ; Выдавать талоны для упорядочивания потока посетителей.



РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями в ПО и РЭС филиала «Бурятэнерго» в период с 01.01.2025г по 30.09.2025г, уровень удовлетворенности потребителей качеством оказанных услуг составил 33 балла из 37 возможных, или 89% 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 01.01.2024г по 30.06.2024г, уровень удовлетворенности потребителей качеством оказанных услуг составил 31 баллов из 37 возможных, или 84% от возможного максимума. 
Таким образом, наивысшие оценки были поставлены посетителями ЦОП и ПРП филиала «Бурятэнерго» за внешний вид сотрудников (2 балла из 2 возможных), график работы и месторасположение (по 1,91 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за оперативность работы сотрудников и достаточность информации (1,57 и 1,52 балла соответственно из 2 возможных). 
Замечания потребителей в основном касались недостаточного количества парковочных мест у ЦОП.
По замечаниям и предложениям потребителей, высказанным в ходе предыдущего опроса, были исполнены корректирующие мероприятия, информация о которых представлена в табл. 8.
Таблица 8. Корректирующие мероприятия по замечаниям и предложениям посетителей ЦОП и ПРП филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Бурятэнерго» в период с 01.01.2024 по 30.06.2024
	№ п/п
	Тематика предложений/замечаний
	Содержание предложений/замечаний
	Исполненное корректирующее мероприятие
	ОРД по исполнению корректирующего мероприятия

	1

	Замечания по технологическому присоединению

	С 2022г ждем подключения, сами сотрудники отвечали, что нет финансирования и обращайтесь в суд
	Филиалом «Бурятэнерго» осуществляется подключение в соответствии с Планом ТП. Приоритетным являются к исполнению договора ТП с судебными решениями и с участниками СВО и членами их семей
	
ОРД не требуется

	
	
	Ожидает ТП, объяснили, что не хватает трансформаторов
	
	

	
	
	Ждет подключения с 2022г, неоднократно обращалась в РЭС, сейчас ждет решения суда. Многодетная мать - льготная категория
	
	

	2
	Замечания по приборам учета
	Заявитель не имеет доступа к учету э/э, будет писать в прокуратуру
	Показания снимаются своевременно. По вопросу задолженности (пени) потребителю рекомендовано обратиться в АО «ЧитаЭнергоСбыт» – ТП «Энергосбыт Бурятии»
	ОРД не требуется


5. [bookmark: _Toc5]Результаты опроса для филиала «Красноярскэнерго»
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 01.01.2025 по 30.09.2025.
В указанный период услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями (ПРП) филиала «Красноярскэнерго» воспользовались 11000 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 корпоративного контактного центра ПАО «Россети Сибирь»
Опрос посетителей ЦОП и пунктов по работе с потребителями проводился в период с 08.10.2025 по 07.11.2025
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. 10, на рис.4.



Таблица 10. Оценки качества компонентов очного обслуживания в ЦОП и ПРП за период с 01.01.2025 по 30.09.2025*. 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
	0
	0
	13
	10
	0%
	0%
	0%
	57%
	43%
	1,43

	2
	График работы
	0
	0
	0
	2
	21
	0%
	0%
	0%
	9%
	91%
	1,91

	3
	Внутреннее оснащение
	0
	0
	0
	0
	23
	0%
	0%
	0%
	0%
	100%
	2,00

	4
	Оперативность работы сотрудников 
	0
	0
	0
	7
	16
	0%
	0%
	0%
	30%
	70%
	1,70

	5
	Дружелюбность сотрудников
	0
	0
	0
	1
	22
	0%
	0%
	0%
	4%
	96%
	1,96

	6
	Достаточность информации
	0
	0
	0
	7
	16
	0%
	0%
	0%
	30%
	70%
	1,70

	7
	Внешний вид сотрудников
	0
	0
	0
	0
	23
	0%
	0%
	0%
	0%
	100%
	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 внешний вид сотрудников, внутренне оснащение (по 2 балла из 2 возможных), дружелюбность сотрудников (1,96 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за оперативность работы сотрудников, достаточность информации (по 1,7 балла из 2 возможных) и месторасположение (1,43 балла из 2 возможных). 
Негативных оценок в ходе опроса 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 «Красноярскэнерго» качеством очного обслуживания составил 33 балла из 37 возможных или 89% от возможного максимума.
 Замечаний/претензий и предложений в ходе опроса высказано не было. 
РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями в ПО и РЭС филиала «Красноярскэнерго» в период с 01.01.2025 по 30.09.2025, уровень удовлетворенности потребителей качеством оказанных услуг составил 33 балла из 37 возможных, или 89% 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 01.01.2024 по 30.06.2024, уровень удовлетворенности потребителей качеством оказанных услуг составил 31 балл из 37 возможных, или 84% от возможного максимума.
В текущем опросе наивысшие оценки были поставлены посетителями ЦОП и ПРП филиала «Красноярскэнерго» за внешний вид сотрудников, внутренне оснащение (по 2 балла из 2 возможных), дружелюбность сотрудников (1,96 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за оперативность работы сотрудников, достаточность информации (по 1,7 балла из 2 возможных) и месторасположение (1,43 балла из 2 возможных). 
Замечаний/претензий и предложений в ходе опроса высказано не было. 
По замечаниям и предложениям потребителей, высказанным в ходе предыдущего опроса, были исполнены корректирующие мероприятия, информация о которых представлена в табл. 11.
Таблица 11. Корректирующие мероприятия по замечаниям и предложениям посетителей ЦОП и ПРП филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Красноярскэнерго» в период с 01.01.2024 по 30.06.2024
	№ п/п
	Тематика предложений/замечаний
	Содержание предложений/замечаний
	Исполненное корректирующее мероприятие
	ОРД по исполнению корректирующего мероприятия

	1
	Замечания по технологическому присоединению
	До сих пор ждет ТП, написал президенту
	Сроки исполнения договоров ТП напрямую зависят от финансирования процессов ТП. ЦОП не может оказать влияние на своевременное исполнение договоров ТП
	ОРД не требуется

	2
	
	До сих пор ждет ТП, ЦОК в декабре 2024г. был закрыт, обратился в СУД. Не работает личный кабинет, все время технические работы. Обратной связи нет, просит связаться по выезду сотрудников РЭС.
	Сроки исполнения договоров ТП напрямую зависят от финансирования процессов ТП. ЦОП не может оказать влияние на своевременное исполнение договоров ТП
	ОРД не требуется

	3
	
	Ждет ТП с 2022г., есть ЛЭП, строительство ЛЭП не требуется. написал обращение последнее №1.3/5/982 от 07.11.24г. ответа не было, но считается закрытым в ЛК. На предыдущие обращения одни формальные отписки.
	Сроки исполнения договоров ТП напрямую зависят от финансирования процессов ТП. ЦОП не может оказать влияние на своевременное исполнение договоров ТП
	ОРД не требуется

	4
	
	Ждет ТП, попросили подписать ДС о продлении. планирует вновь подавать в СУД
	Сроки исполнения договоров ТП напрямую зависят от финансирования процессов ТП. ЦОП не может оказать влияние на своевременное исполнение договоров ТП
	ОРД не требуется

	5
	Замечание по приборам учета
	Неисправен ПУ, обращался в ЦОП, ничего не исправили..
	Эксплуатация ПУ в компетенции технических служб филиала. ЦОП не может оказывать влияние на 
	ОРД не требуется



6. [bookmark: _Toc6]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 01.01.2025 по 30.09.2025.
В указанный период услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями (ПРП) филиала «Кузбассэнерго - РЭС» воспользовались 6018 потребителей. Из данной генеральной совокупности простым случайным методом была сформирована выборка (доверительная вероятность 85%, доверительный интервал 15%) в размере 23 респондента. 
Респонденты, вошедшие в выборку, были опрошены операторами корпоративного контактного центра ПАО «Россети Сибирь»
Опрос посетителей ЦОП и пунктов по работе с потребителями проводился в период с 08.10.2025 по 07.11.2025
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. 12, на рис.5.



Таблица 12. Оценки качества компонентов очного обслуживания в ЦОП и ПРП за период с 01.01.2025 по 30.09.2025*. 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
	0
	0
	8
	15
	0%
	0%
	0%
	35%
	65%
	1,65

	2
	График работы
	0
	0
	0
	3
	20
	0%
	0%
	0%
	13%
	87%
	1,87

	3
	Внутреннее оснащение
	0
	0
	0
	4
	19
	0%
	0%
	0%
	17%
	83%
	1,83

	5
	Оперативность работы сотрудников 
	0
	1
	0
	4
	18
	0%
	4%
	0%
	17%
	78%
	1,70

	6
	Дружелюбность сотрудников
	0
	1
	0
	2
	20
	0%
	4%
	0%
	9%
	87%
	1,78

	8
	Достаточность информации
	0
	1
	0
	4
	18
	0%
	4%
	0%
	17%
	78%
	1,70

	9
	Внешний вид сотрудников
	0
	0
	0
	3
	20
	0%
	0%
	0%
	13%
	87%
	1,87


*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 и внешний вид сотрудников (по 1,87 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за оперативность работы, достаточность информации (по 1,37 балла из 2 возможных) и месторасположение (1,65 балла из 2 возможных). 
Данные о негативных оценках компонентов услуги («очень плохо» и «плохо») приведены в табл.13.
Таблица 13.  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)

	
	ЦОП Кемерово

	1
	Оперативность работы сотрудников 
	0
	1
	0,0%
	8,3%

	2
	Дружелюбность сотрудников
	0
	1
	0,0%
	8,3%

	3
	Достаточность информации
	0
	1
	0,0%
	8,3%

	Итого по подразделению
	0
	3
	0,0%
	25,0%

	Итого по филиалу
	0
	3
	0%
	13%


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги
Таким образом, оценки «Плохо» были получены за оперативность работы, дружелюбность сотрудников и достаточность полученной информации (по 1 шт. соответственно). При этом все оценки «Плохо» были поставлены респондентами для ЦОП в г. Кемерово.
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 33 балла из 37 возможных или 89% от возможного максимума.
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 3 респондентами, что составляет 13 % от общего количества респондентов. В общей сложности респондентами было указано 3 замечания, вызвавших недовольство. Информация о полученных ответах представлена в табл. 14-15.
Таблица 14. 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

	ЦОП Кемерово

	1
	Информирование потребителей
	1
	8,3%

	2
	Режим работы ЦОП/ПО/РЭС
	1
	8,3%

	3
	Оснащение помещения ЦОП/ПО/РЭС
	1
	8,3%

	Итого по подразделению
	3
	25%

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕТЕНЗИЙ/ЗАМЕЧАНИЙ
	3
	13%


Таблица 15. Содержание замечаний, высказанных респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Кузбассэнерго-РЭС».
	№ п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика претензий/замечаний
	Содержание претензии/замечания

	3
	ЦОП Кемерово

	
	Информирование потребителей
	Не предоставлена была информация, на которую рассчитывала, долго искала по кабинетам, кто проконсультирует

	
	Режим работы ЦОП/ПО/РЭС
	График работы ЦОП совпадает с графиком работы заявителя

	
	Оснащение помещения ЦОП/ПО/РЭС
	Мало места для ожидания и длительное ожидание


В ходе опроса 2 респондентами были высказаны предложения в отношении очного обслуживания, что составляет 8,7 % от общего количества респондентов. В общей сложности респондентами было указано 2 предложения. Информация о полученных ответах представлена в табл. 16-17.
Таблица 16. Тематика предложений, 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

	ЦОП Кемерово

	1
	Штатная численность
	1
	8,3%

	Итого по подразделению
	1
	8,3%

	Новокузнецкий РЭС

	1
	Пожелания успехов в работе
	1
	33,3%

	Итого по подразделению
	1
	33,3%

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕДЛОЖЕНИЙ
	2
	8,7%


Таблица 17. Предложения, высказанные респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Кузбассэнерго-РЭС».
	№ п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика предложений
	Содержание претензии/замечания

	1
	ЦОП Кемерово

	
	Штатная численность
	Выделить второго сотрудника для обслуживания без перерыва на обед

	Новокузнецкий РЭС

	
	Пожелания успехов в работе
	Положительный отзыв/Благодарность


РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями в ПО и РЭС филиала «Кузбассэнерго - РЭС» в период с 01.01.2025 по 30.09.2025, уровень удовлетворенности потребителей филиала «Кузбассэнерго - РЭС» качеством очного обслуживания составил 33 балла из 37 возможных или 89% 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 01.01.2024 по 30.06.2024, уровень удовлетворенности потребителей филиала «Кузбассэнерго - РЭС» качеством очного обслуживания составил 33 балла из 37 возможных или 89% от возможного максимума.
Наивысшие оценки были поставлены посетителями ЦОП и ПРП филиала «Кузбассэнерго - РЭС» за график работы и внешний вид сотрудников (по 1,87 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за оперативность работы, достаточность информации (по 1,37 балла из 2 возможных) и месторасположение (1,65 балла из 2 возможных). 
Претензии/замечания были высказаны 3 респондентами, что составляет 13 % от общего количества респондентов. В ходе опроса 2 респондентами были высказаны предложения в отношении очного обслуживания, что составляет 8,7 % от общего количества респондентов. 
Замечания респондентов были связаны с информированием потребителей, режимом работы ЦОП, оснащением помещения ЦОП (по 1 шт)., предложения были связаны с пожеланием увеличения штата ЦОП и с положительными отзывами/благодарностью (по 1 шт). 

Замечания и критические предложения потребителей в ходе предыдущего опроса получены не были.

7. [bookmark: _Toc7]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 (ПРП), оцененном на основе данных телефонного опроса. 
В опросе принимали участие респонденты, воспользовавшиеся услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями в период с 01.01.2025 по 30.09.2025.
В указанный период услугами ЦОП и ПРП филиала «Омскэнерго» воспользовались 4872 потребителя. Из данной генеральной совокупности простым случайным методом сформирована выборка (доверительная вероятность 85%, доверительный интервал 15%) в размере 23 респондентов. 
Респонденты, вошедшие в выборку, были опрошены операторами корпоративного контактного центра ПАО «Россети Сибирь»
Опрос посетителей ЦОП и пунктов по работе с потребителями проводился в период с 08.10.2025 по 07.11.2025
Уровень удовлетворенности потребителей очным обслуживанием в ЦОП и ПРП 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. 18, на рис.6.








Таблица 18. Оценки качества компонентов очного обслуживания в ЦОП и ПРП за период с 01.01.2025 по 30.09.2025*
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
	4
	19
	0%
	0%
	0%
	17%
	83%
	1,83

	2
	График работы
	0
	0
	0
	1
	22
	0%
	0%
	0%
	4%
	96%
	1,96

	3
	Внутреннее оснащение
	0
	0
	0
	1
	22
	0%
	0%
	0%
	4%
	96%
	1,96

	4
	Оперативность работы сотрудников 
	0
	0
	0
	0
	23
	0%
	0%
	0%
	0%
	100%
	2,00

	5
	Дружелюбность сотрудников
	0
	0
	0
	0
	23
	0%
	0%
	0%
	0%
	100%
	2,00

	6
	Достаточность информации
	0
	0
	0
	4
	19
	0%
	0%
	0%
	17%
	83%
	1,83

	7
	Внешний вид сотрудников
	0
	0
	0
	0
	23
	0%
	0%
	0%
	0%
	100%
	2,00


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги

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 оперативность работы, дружелюбность и внешний вид сотрудников (по 2 балла из 2 возможных).
Наименьшая оценка получена филиалом «Омскэнерго» за достаточность информации и месторасположение (по 1,83 балла из 2 возможных).
Оценок «очень плохо» и «плохо» от респондентов не поступало.
Следующим этапом рассчитан итоговый показатель удовлетворенности потребителей качеством очного обслуживания в ЦОП и ПРП. Показатель рассчитывался как сумма оценок качества компонентов услуги, умноженных на соответствующие уровни важности компонентов услуги. 
Уровень удовлетворенности потребителей филиала «Омскэнерго» качеством очного обслуживания составил 36 баллов из 37 возможных или 97% от возможного максимума.
В ходе опроса потребителям задан вопрос о том, что в центре обслуживания потребителей или в ПРП вызвало их недовольство. Замечаний/претензий и предложений в ходе опроса высказано не было. 

РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся услугами ЦОП и ПРП филиала «Омскэнерго» в период с 01.01.2025 по 30.09.2025, уровень удовлетворенности потребителей качеством оказанных услуг составил 36 баллов из 37 возможных, или 97% 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 01.01.2024 по 30.06.2024, уровень удовлетворенности потребителей качеством оказанных услуг составил 36 баллов из 37 возможных, или 97% от возможного максимума.
В текущем опросе наивысшие оценки были поставлены посетителями ЦОП и ПРП филиала «Омскэнерго» за оперативность работы, дружелюбность и внешний вид сотрудников (по 2 балла из 2 возможных).
[bookmark: _GoBack]Наименьшая оценка получена филиалом «Омскэнерго» за достаточность информации и месторасположение (по 1,83 балла из 2 возможных).
Замечаний/претензий и предложений в ходе опроса высказано не было. Предложения, высказанные в ходе предыдущего опроса, являлись благодарностью, корректирующие мероприятия не требовались.
8. [bookmark: _Toc8]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 01.01.2025 по 30.09.2025.
В указанный период услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями (ПРП) филиала «Хакасэнерго» воспользовались 7298 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 корпоративного контактного центра ПАО «Россети Сибирь»
Опрос посетителей ЦОП и пунктов по работе с потребителями проводился в период с 08.10.2025 по 07.11.2025
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 «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). 
Результаты расчетов представлены в табл. 19, на рис.7.


Таблица 19. Оценки качества компонентов очного обслуживания в ЦОП и ПРП за период с 01.01.2025 по 30.09.2025*. 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
	7
	16
	0%
	0%
	0%
	30%
	70%
	1,70

	2
	График работы
	0
	0
	0
	6
	17
	0%
	0%
	0%
	26%
	74%
	1,74

	3
	Внутреннее оснащение
	0
	0
	0
	0
	23
	0%
	0%
	0%
	0%
	100%
	2,00

	4
	Оперативность работы сотрудников 
	0
	0
	0
	11
	12
	0%
	0%
	0%
	48%
	52%
	1,52

	5
	Дружелюбность сотрудников
	0
	0
	0
	0
	23
	0%
	0%
	0%
	0%
	100%
	2,00

	6
	Достаточность информации
	0
	0
	0
	14
	9
	0
	0
	0
	61%
	39%
	1,39

	7
	Внешний вид сотрудников
	0
	0
	0
	0
	23
	0%
	0%
	0%
	0%
	100%
	2,00


*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 внутреннее оснащение, внешний вид сотрудников и их дружелюбность (по 2 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за оперативность сотрудников (1,52 балла из 2 возможных) и достаточность информации (1,39 балла из 2 возможных). 
Негативных оценок в ходе опроса 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 «Хакасэнерго» качеством очного обслуживания составил 32 балла из 37 возможных или 86% от возможного максимума.
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 1 респондентом, что составляет 4,3 % от общего количества респондентов. В общей сложности респондентами было указано 1 замечание, вызвавшие 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» - «Хакасэнерго» 
	№
п/п
	Подразделение очного обслуживания

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

	
	ЦОП Абакан

	
	Информирование потребителей
	1
	4,3%

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕТЕНЗИЙ/ЗАМЕЧАНИЙ
	1
	4,3%


Таким образом, наибольшая доля претензий и замечаний, высказанных потребителями, связана с информированием потребителей. 
Содержание претензий и замечаний представлено в табл. 20.
Таблица 20. 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
	Только по приходу в ЦОП узнал, что нужна предварительная запись


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 РЭС филиала «Хакасэнерго» в период с 01.01.2025 по 30.09.2025, уровень удовлетворенности потребителей качеством оказанных услуг составил 32 балла из 37 возможных, или 86% от возможного максимума. 
По итогам предыдущего опроса потребителей, посетивших ЦОП и пункты по работе с потребителями в РЭС филиала «Хакасэнерго» в период с 01.01.2024 по 30.06.2024, уровень удовлетворенности потребителей качеством оказанных услуг составил 32 балла из 37 возможных, или 86% от возможного максимума.
В текущем опросе наивысшие оценки были поставлены посетителями ЦОП и ПРП филиала «Хакасэнерго» за внутреннее оснащение, внешний вид сотрудников и их дружелюбность (по 2 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за оперативность сотрудников (1,52 балла из 2 возможных) и достаточность информации (1,48 балла из 2 возможных). 
В ходе опроса респондентами в отношении очного обслуживания высказано одно замечание относительно информирования потребителей. Предложений в ходе опроса высказано не было. 
По замечаниям и предложениям потребителей, высказанным в ходе предыдущего опроса, были исполнены корректирующие мероприятия, информация о которых представлена в табл. 21.
Таблица 21 Корректирующие мероприятия по замечаниям и предложениям посетителей ЦОП и ПРП филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Хакасэнерго» в период 01.01.2024 по 30.06.2024
	№ п/п
	Тематика предложений/
замечаний
	Содержание предложений/
замечаний
	Исполненное корректирующее мероприятие
	ОРД по исполнению корректирующего мероприятия

	ЦОП Абакан

	1
	Замечания по технологическому присоединению
	Подали в суд, с 2022 года не подключают
	Исполнение мероприятий по договору 20.1900.4560.22 технологического присоединения включено в план на 2026 год.
	Издание ОРД не требуется

	
	
	Третий год не подключают к ТП, нет финансирования говорят
	Мероприятия по договору технологического присоединения 20.1900.5233.22 выполнены. Договор исполнен 30.05.2025.
	Издание ОРД не требуется

	
	
	С 2022г. ждет подключения, нет финансирования говорят 
	Исполнение мероприятий по договору 20.1900.3167.22 технологического присоединения включено в план на 2026 год.
	Издание ОРД не требуется

	
	
	Идут судебные разбирательства, не подключают к ТП несколько лет
	Мероприятия по договору технологического присоединения 20.1900.3979.23 выполнены. Договор исполнен 04.02.2025.
	Издание ОРД не требуется

	
	
	Будет обращаться в суд, более года не подключают к ТП
	Исполнение мероприятий по договору 20.1900.3707.23 технологического присоединения включено в план на 2026 год.
	Издание ОРД не требуется

	
	
	Не подключают, обращались к директору филиала с намерениями обратиться в УФАС, реакции ноль
	Исполнение мероприятий по договору 20.1900.1004.22 технологического присоединения включено в план на 2026 год.
	Издание ОРД не требуется

	2
	Замечания по приборам учета
	До сих пор не заменили ПУ, неоднократно обращались, начисляют по среднему
	Заявление от 08.09.2025. В соответствии с пунктом 151 Правил организации учёта электрической энергии на розничных рынках, утверждённых постановлением №442. Замена прибора учёта должна быть осуществлена не позднее 6 месяцев с даты поступления обращения.
	Издание ОРД не требуется

	
	
	До сих пор не выдали пульт от ПУ
	Удаленный дисплей выдан персоналом Усть-Абаканского РЭС
	Издание ОРД не требуется



9. [bookmark: _Toc9]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 пунктов по работе с потребителями в период с 01.01.2025 по 30.09.2025.
В указанный период услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями филиала «Читаэнерго» воспользовались 7733 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 корпоративного контактного центра ПАО «Россети Сибирь»
Опрос посетителей ЦОП и пунктов по работе с потребителями проводился в период с 08.10.2025 по 07.11.2025
Уровень удовлетворенности потребителей очным 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. 22, на рис.8.

Таблица 22. Оценки качества компонентов очного обслуживания в ЦОП и ПРП за период с 01.01.2025 по 30.09.2025. 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
	6
	17
	0%
	0%
	0%
	26%
	74%
	1,74

	2
	График работы
	0
	0
	0
	2
	21
	0%
	0%
	0%
	9%
	91%
	1,91

	3
	Внутреннее оснащение
	0
	0
	0
	4
	19
	0%
	0%
	0%
	17%
	83%
	1,83

	4
	Оперативность работы сотрудников 
	0
	0
	0
	4
	19
	0%
	0%
	0%
	17%
	83%
	1,83

	5
	Дружелюбность сотрудников
	0
	0
	0
	3
	20
	0%
	0%
	0%
	13%
	87%
	1,87

	6
	Достаточность информации
	0
	0
	0
	4
	19
	0%
	0%
	0%
	17%
	83%
	1,83

	7
	Внешний вид сотрудников
	0
	0
	0
	1
	22
	0%
	0%
	0%
	4%
	96%
	1,96


*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 внешний вид сотрудников (1,96 балла из 2 возможных) и график работы (1,91 балла из 2 возможных),
Самые низкие оценки получены филиалом месторасположение (1,74 балла из 2 возможных). 
Оценок «Очень плохо» и «Плохо» в ходе опроса респондентами поставлено не было.
Следующим этапом был рассчитан итоговый показатель удовлетворенности потребителей качеством очного обслуживания в ЦОП и ПРП в ПО и РЭС. Показатель рассчитывался как сумма оценок качества компонентов услуги, умноженных на соответствующие уровни важности компонентов услуги. 
Уровень удовлетворенности потребителей филиала «Читаэнерго» качеством очного обслуживания составил 34 балла из 37 возможных или 92 % от возможного максимума.
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 4,3 % от общего количества респондентов. В общей сложности респондентами было указано 1 замечание, вызвавших недовольство. Информация представлена в табл. 23-24.
Таблица 23. 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
	Оснащение помещения ЦОП/ПО/РЭС
	1
	4,5%

	
	Итого по филиалу
	1
	4,3%


Таблица 24. 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
	Оснащение помещения ЦОП/ПО/РЭС
	Мало места для ожидания


В ходе опроса респондентами предложение было высказано 1 респондентом, что составляет 4,3 % от общего количества респондентов. Информация представлена в табл. 25-26.
Таблица 25. Тематика предложений, 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
	Режим работы ЦОП/ПО/РЭС
	1
	4,5%

	
	Итого по филиалу
	1
	4,3%


Таблица 26. Содержание предложений, высказанных 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
	Режим работы ЦОП/ПО/РЭС
	Добавить субботу - рабочий день



РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся услугами ЦОП и ПРП в ПО и РЭС филиала «Читаэнерго» в период с 01.01.2025 по 30.09.2025, уровень удовлетворенности потребителей качеством оказанных услуг составил 34 балла из 37 возможных или 92 % от возможного максимума. 
По итогам предыдущего опроса потребителей, посетивших ЦОП и пункты по работе с потребителями в ПО и РЭС филиала «Читаэнерго» в период с 01.01.2023 по 30.06.2023, уровень удовлетворенности потребителей качеством оказанных услуг составил 34 балла из 37 возможных или 92 % от возможного максимума. 
наивысшие оценки были поставлены посетителями ЦОП и ПРП филиала «Читаэнерго» за внешний вид сотрудников (1,96 балла из 2 возможных) и график работы (1,91 балла из 2 возможных),
Самые низкие оценки получены филиалом месторасположение (1,74 балла из 2 возможных). 
По замечаниям и предложениям потребителей, высказанным в ходе предыдущего опроса, были исполнены корректирующие мероприятия, информация о которых представлена в табл. 27.
Таблица 27 Корректирующие мероприятия по замечаниям и предложениям посетителей ЦОП и ПРП филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Читаэнерго» в период 01.01.2024 по 30.06.2024
	№ п/п
	Тематика предложений/замечаний
	Содержание предложений/замечаний
	Исполненное корректирующее мероприятие
	ОРД по исполнению корректирующего мероприятия

	1
	Замечания по технологическому присоединению
	До сих пор не подключен, говорят нет опор, подал обращение в УФАС, ожидает решения
	В целях исполнения накопленных обязательств по льготному ТП, между ПАО «Россети Сибирь» и Региональной службой по тарифам и ценообразованию Забайкальского края заключено Соглашение об условиях осуществления регулируемых видов деятельности
	Распоряжение от 19.02.2025 № 136-р «О корректирующих мероприятиях по итогам опросов потребителей»

	2
	Замечания по приборам учета
	Не установили ПУ АЭСКУЭ, заменили на обычный, на обращения не реагируют
	22.01.2024 заявителем направлена заявка на замену ПУ, 31.01.2024 ПУ заменен, составлен акт № 334, нарушений со стороны сетевой организации не выявлено
	

	3
	Прочее
	Неоднократно обращался что уровня напряжения не хватает, отвечают что все в норме
	Проведены замеры уровней напряжения, значение напряжение соответствует нормативным требованиям 
	



10. [bookmark: _Toc10]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 01.01.2025 по 30.09.2025.
В указанный период услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями (ПРП) общества АО «Россети Сибирь Тываэнерго» воспользовались 2912 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 корпоративного контактного центра ПАО «Россети Сибирь»
Опрос посетителей ЦОП и пунктов по работе с потребителями проводился в период с 08.10.2025 по 07.11.2025
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. 28, на рис.9


Таблица 28. Оценки качества компонентов очного обслуживания в ЦОП и ПРП за период с 01.01.2025 по 30.09.2025. *. 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
	10
	13
	0%
	0%
	0%
	43%
	57%
	1,57

	2
	График работы
	0
	1
	0
	4
	18
	0%
	4%
	0%
	17%
	78%
	1,70

	3
	Внутреннее оснащение
	0
	2
	0
	8
	13
	0%
	9%
	0%
	35%
	57%
	1,39

	4
	Оперативность работы сотрудников 
	0
	0
	0
	4
	19
	0%
	0%
	0%
	17%
	83%
	1,83

	5
	Дружелюбность сотрудников
	0
	0
	0
	2
	21
	0%
	0%
	0%
	9%
	91%
	1,91

	6
	Достаточность информации
	0
	0
	0
	4
	19
	0%
	0%
	0%
	17%
	83%
	1,83

	7
	Внешний вид сотрудников
	0
	0
	0
	0
	23
	0%
	0%
	0%
	0%
	100%
	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 общества АО «Россети Сибирь Тываэнерго» за внешний вид сотрудников (2 балла из 2 возможных) и дружелюбность сотрудников (1,91 балла из 2 возможных)
Самые низкие оценки получены филиалом за месторасположение и внутреннее оснащение (1,57 и 1,39 балла из 2 возможных соответственно). 
Данные о негативных оценках компонентов услуги («очень плохо» и «плохо») приведены в табл.29.
Таблица 29. Негативные оценки компонентов очного обслуживания. АО «Россети Сибирь Тываэнерго»
	№ 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
	График работы
	0
	1
	0%
	4%

	2
	Внутреннее оснащение
	0
	2
	0%
	9%

	
	Итого по филиалу
	0
	3
	0%
	13%



Таким образом, наибольшее количество оценок «Плохо» было получено по компонентам «График работы» и «Внутреннее оснащение» (1и 2 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 общества АО «Россети Сибирь Тываэнерго» качеством очного обслуживания составил 32 балла из 37 возможных или 87% от возможного максимума.
Уровень удовлетворенности потребителей АО «Россети Сибирь Тываэнерго» качеством очного обслуживания составил 32 баллов из 37 возможных или 86% от возможного максимума. 
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 4 респондентами, что составляет 17,39 % от общего количества респондентов. В общей сложности респондентами было указано 4 замечаний, вызвавших недовольство. Информация о полученных ответах представлена в табл. 30.
Таблица 30. Тематика претензий/замечаний, высказанных в отношении работы ЦОП и ПРП. 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

	
	Подразделение очного обслуживания 1

	
	Оснащение помещения
	2
	8,7%

	
	Режим работы
	1
	4,3%

	
	Месторасположение
	1
	4,3%

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕТЕНЗИЙ/ЗАМЕЧАНИЙ
	4
	17,4


Таким образом, наибольшая доля претензий и замечаний, высказанных потребителями, связана с оснащением помещения. При этом наибольшее количество претензий/замечаний получено в отношении работы ЦОП. 
Содержание претензий и замечаний представлено в табл. 31.
Таблица 31. Претензии/замечания, высказанные респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. АО «Россети Сибирь Тываэнерго»
	№ п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика претензий/замечаний
	Содержание претензии/замечания

	1
	Подразделение очного обслуживания 1

	
	Оснащение помещения ЦОП/ПО/РЭС
	места для ожидания мало

	
	Оснащение помещения ЦОП/ПО/РЭС
	Организация обслуживания по талонам и мало места для ожидания

	
	Режим работы ЦОП/ПО/РЭС
	режим работы не удобен

	
	Месторасположение ЦОП/ПО/РЭС
	Один ЦОП на весь город, неудобно


В ходе опроса респондентами были высказаны предложения в отношении очного обслуживания. Предложения были высказаны 1 респондентом, что составляет 4,3 % от общего числа респондентов. В общей сложности было сделано 1 предложение. Информация о высказанных предложениях представлена в табл. 32.
Таблица 32. Тематика предложений, высказанных респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. 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

	
	Пожелания успехов в работе
	1
	4,3%

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕДЛОЖЕНИЙ
	1
	4,3%


Таким образом, пожеланий/предложений, высказанных потребителями, связана с пожеланиями успехов в работе (указать темы). При этом наибольшее количество пожеланий/предложений получено в отношении работы ЦОП.
Содержание пожеланий/предложений респондентов представлено в табл. 33.
Таблица 33. Предложения, высказанные респондентами в отношении работы ЦОП и ПРП. АО «Россети Сибирь Тываэнерго»
	№ п/п
	Подразделение очного обслуживания

	
	Тематика предложений
	Содержание предложений

	1
	Подразделение очного обслуживания 1

	
	Пожелания успехов в работе
	Пожелания успехов в работе



РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся услугами ЦОП и пунктов по работе с потребителями в ПО и РЭС АО «Россети Сибирь Тываэнерго» в период с 01.01.2025 по 30.09.2025, уровень удовлетворенности потребителей качеством оказанных услуг составил 32 баллов из 37 возможных, или 87 % от возможного максимума. 
По итогам предыдущего опроса потребителей, посетивших ЦОП и пункты по работе с потребителями в ПО и РЭС АО «Россети Сибирь Тываэнерго» в период с 01.01.2024 по 30.06.2024, уровень удовлетворенности составил 33 баллов из 37 возможных или 89 % от возможного максимума. 
Наивысшие оценки были поставлены посетителями ЦОП и ПРП общества АО «Россети Сибирь Тываэнерго» за внешний вид сотрудников (2 балла из 2 возможных) и дружелюбность сотрудников (1,91 балла из 2 возможных)
Самые низкие оценки получены филиалом за месторасположение и внутреннее оснащение (1,57 и 1,39 балла из 2 возможных соответственно). 
Замечания и предложения потребителей в основном касались оснащения помещения.
Замечания и предложения потребителей, высказанных в ходе предыдущего опроса, отсутствовали.
11. [bookmark: _Toc11]Сводные результаты опроса для Россети Сибирь
За качество компонентов очного обслуживания филиалами и обществом получены оценки от 1,39  балла до 2 баллов.  
В среднем по Россети Сибирь наивысшие оценки получены за внешний вид сотрудников (1,98 балла из 2 возможных), дружелюбность сотрудников (1,9 балла из 2 возможных). Наименьшие оценки получены за месторасположение и достаточность информации  (1,68 и 1,66 балла из 2 возможных соответственно). 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
	1,65
	1,91
	1,43
	1,65
	1,83
	1,70
	1,74
	1,57
	1,68

	График работы
	1,65
	1,91
	1,91
	1,87
	1,96
	1,74
	1,91
	1,70
	1,83

	Внутреннее оснащение
	2
	1,83
	2,00
	1,83
	1,96
	2,00
	1,83
	1,39
	1,85

	Оперативность работы сотрудников 
	1,57
	1,57
	1,70
	1,70
	2,00
	1,52
	1,83
	1,83
	1,71

	Дружелюбность сотрудников
	1,96
	1,74
	1,96
	1,78
	2,00
	2,00
	1,87
	1,91
	1,90

	Достаточность информации
	1,52
	1,52
	1,70
	1,70
	1,83
	1,39
	1,83
	1,83
	1,66

	Внешний вид сотрудников
	2,00
	2,00
	2,00
	1,87
	2,00
	2,00
	1,96
	2,00
	1,98


*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"
	Внутреннее оснащение
	2
	Оперативность работы сотрудников 
	1,57

	
	Внешний вид сотрудников
	2
	Достаточность информации
	1,52

	филиал "Бурятэнерго"
	Внешний вид сотрудников
	2
	Оперативность работы сотрудников 
	1,57

	
	График работы
	1,91
	Достаточность информации
	1,52

	
	Месторасположение
	1,91
	
	

	филиал "Красноярскэнерго
	Внутреннее оснащение
	2
	Месторасположение
	1,43

	
	Внешний вид сотрудников
	2
	
	

	филиал "Кузбассэнерго - РЭС"
	Внешний вид сотрудников
	1,87
	Месторасположение
	1,65

	
	График работы
	1,87
	
	

	филиал "Омскэнерго"
	Внешний вид сотрудников
	2
	Месторасположение
	1,83

	
	Дружелюбность сотрудников
	2
	Достаточность информации
	1,83

	
	Оперативность работы сотрудников 
	2
	
	

	филиал "Хакасэнерго"
	Внешний вид сотрудников
	2
	Оперативность работы сотрудников 
	1,52

	
	Дружелюбность сотрудников
	2
	Достаточность информации
	1,39

	
	Внутреннее оснащение
	2
	
	

	филиал "Читаэнерго"
	Внешний вид сотрудников
	1,96
	Месторасположение
	1,74

	
	График работы
	1,91
	
	

	АО "Россети Сибирь Тываэнерго"
	Внешний вид сотрудников
	2
	Месторасположение
	1,57

	
	Дружелюбность сотрудников
	1,91
	Внутреннее оснащение
	1,39



Таким образом, компонентами услуги, по которым филиалами и обществом наибольшее количество раз были получены наивысшие оценки, являются внешний вид сотрудников (8 наивысших оценок), дружелюбность сотрудников (1 наивысших оценки), внутреннее оснащение и график работы (по 3 наивысших оценки соответственно). В число компонентов с наивысшими оценками по филиалам «Кузбассэнерго-РЭС» и «Бурятэнерго и «Читаэнерго» вошел относящийся к числу наиболее важных для потребителей компонент «График работы».
Компонентами услуги, по которым филиалами и обществом наибольшее количество раз были получены наименьшие оценки, являются месторасположение (6 наименьших оценок) и достаточность информации (5 наименьших оценок). 
Итоговый уровень удовлетворенности потребителей качеством дистанционного обслуживания составил от 32 до 36 баллов из 37 возможных, или от 86% до 97% от возможного максимума. Информация представлена в табл. N3.
Таблица N3. Уровень удовлетворенности потребителей дистанционным обслуживанием
	Филиал/общество
	Уровень удовлетворенности потребителей за опрос 2024 года
	Уровень удовлетворенности потребителей за текущий опрос
	Уровень прироста(+)/
Снижения (-)

	
	Баллы
	% от возможного максимума
	Баллы
	% от возможного максимума
	%

	филиал «Алтайэнерго»
	30
	81%
	32
	86%
	5%

	филиал «Бурятэнерго»
	31
	84%
	33
	89%
	5%

	филиал «Красноярскэнерго»
	31
	84%
	33
	89%
	5%

	филиал «Кузбассэнерго – РЭС»
	33
	89%
	33
	89%
	0%

	филиал «Омскэнерго»
	36
	97%
	36
	97%
	0%

	филиал «Хакасэнерго»
	32
	86%
	32
	86%
	0%

	филиал «Читаэнерго»
	34
	92%
	34
	92%
	0%

	АО «Россети Сибирь Тываэнерго»
	33
	89%
	32
	87%
	-2%



Средний уровень удовлетворенности потребителей по ПАО «Россети Сибирь» составил 33 балла из 37 возможных или 90% 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 01.01.2024 по 01.06.2024, уровень удовлетворенности составил 32,5 балла из 37 возможных или 88% от возможного максимума
По филиалам «Алтайэнерго», «Бурятэнерго», «Красноярскэнерго», «Омскэнерго» и «Читаэнерго» наблюдается положительная динамика уровня удовлетворенности (рост 5%), что говорит об эффективности корректирующих мероприятий, разработанных и реализованных филиалами по итогам опроса, проведенного в 2024 году. По АО «Россети Сибирь Тываэнерго» уровень удовлетворенности снизился на 2%.
В целом средний уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по Россети Сибирь в 2025 году увеличился на 2%.

Достаточность информации	Оперативность работы сотрудников	График работы 	Месторасположение	Дружелюбность сотрудников 	Внутреннее оснащение 	Внешний вид сотрудников	2.78	2.71	2.7	2.65	2.6	2.55	2.4	



Внутреннее оснащение	Внешний вид сотрудников	Дружелюбность сотрудников	Месторасположение	График работы	Оперативность работы сотрудников 	Достаточность информации	2	2	1.9565217391304348	1.6521739130434783	1.6521739130434783	1.565217391304348	1.5217391304347827	







Внешний вид сотрудников	Месторасположение	График работы	Внутреннее оснащение	Дружелюбность сотрудников	Оперативность работы сотрудников	Достаточность информации	2	1.91	1.91	1.83	1.74	1.57	1.52	



Внутреннее оснащение	Внешний вид сотрудников	Дружелюбность сотрудников	График работы	Оперативность работы сотрудников 	Достаточность информации	Месторасположение	2	2	1.9565217391304348	1.9130434782608696	1.6956521739130435	1.6956521739130435	1.434782608695652	



График работы	Внешний вид сотрудников	Внутреннее оснащение	Дружелюбность сотрудников	Оперативность работы сотрудников 	Достаточность информации	Месторасположение	1.8695652173913044	1.8695652173913044	1.826086956521739	1.7826086956521738	1.6956521739130435	1.6956521739130435	1.6521739130434783	












Оперативность работы 	
	сотрудников 	Дружелюбность сотрудников	Внешний вид сотрудников	График работы	Внутреннее оснащение	Достаточность информации	Месторасположение	2	2	2	1.96	1.96	1.83	1.83	



Внутреннее оснащение	Дружелюбность сотрудников	Внешний вид сотрудников	График работы	Месторасположение	Оперативность работы сотрудников 	Достаточность информации	2	2	2	1.7391304347826086	1.6956521739130435	1.5217391304347827	1.391304347826087	







Внешний вид сотрудников	График работы	Дружелюбность сотрудников	Внутреннее оснащение	Оперативность работы сотрудников 	Достаточность информации	Месторасположение	1.96	1.91	1.87	1.83	1.83	1.83	1.74	



Внешний вид сотрудников	Дружелюбность сотрудников	Оперативность работы сотрудников 	Достаточность информации	График работы	Месторасположение	Внутреннее оснащение	2	1.9130434782608696	1.826086956521739	1.826086956521739	1.6956521739130435	1.565217391304348	1.391304347826087	
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