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1. [bookmark: _Toc119071933]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 01.09.2022 по 30.09.2022. 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 01.09.2022 по 30.09.2022, чел.
	Выборка – кол-во респондентов для опроса (доверительная вероятность 85%, доверительный интервал 15%) , чел.
	Опрос проводит
	Ответственный за проведение опроса

	филиал «Алтайэнерго»
	ЦОП Барнаул
	1904
	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
	820
	18
	Управление заочного обслуживания клиентов ДВК ПАО «Россети Сибирь»
	Специалисты управления заочного обслуживания клиентов (операторы единого КЦ ПАО «Россети Сибирь»)

	филиал «Бурятэнерго»
	ЦОП Улан-Удэ
	7085
	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
	8378
	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
	3036
	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
	1561
	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
	3130
	23
	Управление заочного обслуживания клиентов ДВК ПАО «Россети Сибирь»
	Специалисты управления заочного обслуживания клиентов (операторы единого КЦ ПАО «Россети Сибирь»)

	филиал «Читаэнерго»
	ЦОП Чита
	3774
	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
	1914
	18
	Управление заочного обслуживания клиентов ДВК ПАО «Россети Сибирь»
	Специалисты управления заочного обслуживания клиентов (операторы единого КЦ ПАО «Россети Сибирь»)

	Итого Россети Сибирь
	31602
	197
	
	



Опрос потребителей, воспользовавшихся услугами контакт-центра в период с 01.09.2022 по 30.09.2022, проводился в период с 06.10.2022 по 28.10.2022. 
Опрос потребителей всей территории ответственности ПАО «Россети Сибирь» был проведен операторами единого контакт-центра ПАО «Россети Сибирь».
2. [bookmark: _Toc343683349][bookmark: _Toc119071934]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 01.09.2022 по 30.09.2022*
	№ п/п
	Компонент услуги
	Уровень важности компонента услуги по шкале от 1 до 3

	1
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	2,69

	2
	Скорость исполнения запроса
	2,77

	3
	Дружелюбность оператора
	2,79

	4
	Компетентность оператора
	2,94

	5
	Достаточность предоставленной оператором информации
	2,95


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги
[image: ]

Рисунок 1. Уровень важности компонентов обслуживания по телефону
Таким образом, наиболее важными из компонентов услуги являются «Достаточность предоставленной оператором информации» (2,95 балла из 3 возможных), «Компетентность оператора» «Дружелюбность оператора» (2,94 балла из 3 возможных) и «Дружелюбность оператора» (2,79 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: _Toc343683350][bookmark: _Toc119071935]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 8 800 1000 380 в период с 01.09.2022 по 30.09.2022 г. 
В указанный период услугами филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго» по телефону воспользовались 1904 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 06.10.2022 по 28.10.2022г.
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 06.10.2022 по 28.10.2022г, 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.
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Таблица 3. Оценки качества компонентов обслуживания по телефону за период с 01.09.2022 по 30.09.2022*. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго»

	№ п/п
	Компонент услуги
	Количество оценок, шт.
	В % к общему количеству оценок
	Итоговая оценка качества компонента услуги

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

	1
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	0
	1
	0
	12
	10
	0,0%
	4,3%
	0,0%
	52,2%
	43,5%
	1,35

	2
	Скорость исполнения запроса
	0
	0
	0
	10
	13
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	43,5%
	56,5%
	1,57

	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
	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

[image: ]

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» (2 балла из 2 возможных) и «Дружелюбность оператора» (1,96 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за «Продолжительность ожидания ответа оператора» (1,35 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
	1
	0
	4,35

	
	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 компоненте «Продолжительность ожидания ответа оператора» (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 25 баллов из 28 возможных или 89% 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 01.09.2022 по 30.09.2022.
	№ п/п
	Канал получения информации
	Количество респондентов, шт.
	В % к общему кол-ву респондентов, опрошенных по данному ЦОП

	
	ЦОП Барнаул

	1
	На сайте Россети Сибирь
	20
	87,0

	2
	Друзья/коллеги/знакомые/родственники
	2
	8,7

	3
	Энергосбытовая организация
	1
	4,35

	
	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 01.09.2022 по 30.09.2022. 
	№
п/п
	ЦОП

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

	
	ЦОП Барнаул

	1
	Оплата услуг
	1
	4,35

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕТЕНЗИЙ/ЗАМЕЧАНИЙ
	1
	4,35


Таким образом, наибольшая доля претензий и замечаний, высказанных потребителями, связана с оплатой услуг за технологическое присоединение.
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 01.09.2022 по 30.09.2022
	№ п/п
	ЦОП

	
	Тематика претензий/замечаний
	Содержание претензии/замечания

	
	ЦОП Барнаул

	1
	Оплата услуг
	Я очень недовольна, я пенсионер, мне выставили стоимость за деревенский дом почти 3 млн. рублей.  Очень не довольна стоимостью, там нет даже километра.


В ходе опроса респондентами были высказаны предложения в отношении очного обслуживания и выражена благодарность за работу. Предложения были высказаны 2 респондентами, что составляет 8,7 % от общего числа респондентов. В общей сложности респондентами было сделано 2 предложения. 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 с 01.09.2022 по 30.09.2022
	
	ЦОП

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

	
	ЦОП Барнаул

	1
	Предложение по очному обслуживанию
	1
	4,35

	2
	Положительный отзыв/Благодарность
	1
	4,35

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕДЛОЖЕНИЙ
	2
	8,7


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 01.09.2022 по 30.09.2022
	№ п/п
	ЦОП

	
	Тематика предложений
	Содержание предложений

	1
	ЦОП Барнаул

	1
	Предложение по очному обслуживанию
	Начните уже вести нормальный очный прием

	2
	Положительный отзыв/Благодарность
	Девочкам операторам всего хорошего , работают отлично и ответили быстро и информацию всю предоставили.



РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго» 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 предыдущего опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго» в период 01.09.2021 по 30.09.2021 уровень удовлетворенности составил 21 балл из 25,24 возможных, или 83% от возможного максимума.
По итогам текущего опроса наивысшие оценки были поставлены за достаточность предоставленной информации оператором (2 балла из 2 возможных) и дружелюбность оператора (1,96 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за продолжительность ожидания ответа оператора (1,35 баллов).
Замечания потребителей касались увеличения стоимости оплаты за технологическое присоединение к электрическим сетям, очного приема потребителей услуг.
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
	Оплата услуг
	Я очень недовольна я пенсионер, мне выставили стоимость за деревенский дом почти 3 млн. рублей.  Очень не довольна стоимостью, там нет даже километра.
	Корректирующие мероприятия не требуются. Правила начисления платы за технологическое присоединение изменены с 01.07.2022 в соответствии с № 12-ФЗ от 16.02.2022 «О внесении изменения в статью 23.2 Федерального закона № 35  «Об электроэнергетике»
	ОРД не требуется

	2
	Предложение по очному обслуживанию
	Начните уже вести нормальный очный прием
	Корректирующие мероприятия не требуются. Очный прием потребителей в ЦОП Барнаул ведется в установленном (обычном) режиме.
	ОРД не требуется



4. 
[bookmark: _Toc119071936]  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 8 800 1000 380 в период с 01.09.2029 по 30.09.2022г. 
В указанный период услугами ПО «ГАЭС» - филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго» по телефону воспользовались 820 потребителей. Из данной генеральной совокупности простым случайным методом была сформирована выборка (доверительная вероятность 85%, доверительный интервал 15%) в размере 18 респондентов.
Респонденты, вошедшие в выборку, были опрошены операторами единого контакт-центра.
Опрос потребителей, воспользовавшихся услугами по телефону, проводился в период с 06.10.2022 по 28.10.2022г.
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 06.10.2022 по 28.10.2022г., 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 01.09.2022г по 30.09.2022г *. 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
	1
	1
	0
	10
	6
	5,6%
	5,6%
	0,0%
	55,6%
	33,3%
	1,06

	2
	Скорость исполнения запроса
	0
	0
	0
	8
	10
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	44,4%
	55,6%
	1,56

	3
	Дружелюбность оператора
	0
	0
	0
	1
	17
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	5,6%
	94,4%
	1,94

	4
	Компетентность оператора
	0
	0
	0
	6
	12
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	33,3%
	66,7%
	1,67

	5
	Достаточность предоставленной оператором информации
	0
	0
	0
	2
	16
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	11,1%
	88,9%
	1,89


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги

[image: ]
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» (1,94 балла из 2 возможных) и «Достаточность предоставленной оператором информации» (1,89 балла из 2 возможных).
Самая низкая оценка получены филиалом за продолжительность ожидания ответа оператора (1,06 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
	1
	1
	5,6
	5,6

	
	Итого
	1
	1
	5,6
	5,6


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги

Таким образом, наибольшее количество оценок «Очень плохо» и «Плохо» было получено по компонентам «продолжительность ожидания ответа оператора» (по 1 шт. 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. 
[bookmark: _GoBack]Уровень удовлетворенности потребителей ПО «ГАЭС» филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго» качеством обслуживания по телефону составил 23 балла из 28 возможных или 82% 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 01.09.2022г по 30.09.2022г
	№ п/п
	Канал получения информации
	Количество респондентов, шт.
	В % к общему кол-ву респондентов, опрошенных по данному ЦОП

	
	ЦОП Майма

	1
	На сайте РОССЕТИ СИБИРЬ
	12
	66,7%

	2
	От друзей/коллег/знакомых/родственников
	2
	11,1%

	3
	ПО/РЭС
	2
	11,1%

	4
	ЦОП
	2
	11,1%

	
	Итого
	18
	100 %




В ходе опроса потребителям был задан вопрос о том, что в работе операторов контакт-центра вызвало их недовольство. Претензии/замечания были высказаны 3 респондентами, что составляет 16,7 % от общего количества респондентов. В общей сложности респондентами было указано 3 замечания, вызвавших недовольство.
Информация о полученных ответах представлена в табл. 14.
Таблица 14. Тематика претензий/замечаний, высказанных в отношении обслуживания по телефону ПО ГАЭС филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго» за период с 01.09.2022 по 30.09.2022
	№
п/п
	ЦОП

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

	1
	ЦОП Майма

	2
	Оплата услуг
	1
	5,6%

	3
	Информирование потребителей
	2
	11,1%

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕТЕНЗИЙ/ЗАМЕЧАНИЙ
	3
	16,7


Таким образом, наибольшая доля претензий и замечаний, высказанных потребителями, связана с информированием потребителей.
Содержание претензий и замечаний представлено в табл. 15.
Таблица 15. Претензии/замечания, высказанные респондентами в отношении обслуживания по телефону ПО ГАЭС филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго» за период с 01.09.2022 по 30.09.2022
	№ п/п
	ЦОП

	
	Тематика претензий/замечаний
	Содержание претензии/замечания

	1
	ЦОП Майма

	1
	Оплата услуг
	совсем не понравилось резкое увеличение стоимости подключения.

	2
	Информирование потребителей
	Нужно информировать заранее об отключениях электроэнергии

	
	
	Почему не приходят сообщения об отключении заранее?



Благодарность была высказана одним респондентом, что составляет 5,6% от общего числа респондентов, предложений высказано не было. Информация о выраженной благодарности представлена в табл. 16.
Таблица 16. Тематика предложений, высказанных респондентами в отношении обслуживания по телефону ПО ГАЭС филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго» за период с 01.09.2022 по 30.09.2022
	
	ЦОП

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

	
	ЦОП гМайма

	1
	Положительный отзыв/Благодарность
	1
	5,6

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕДЛОЖЕНИЙ
	1
	5,6


 Содержание пожеланий/предложений представлено в табл. 17.
Таблица 17. Предложения, высказанные респондентами в отношении обслуживания по телефону ПО ГАЭС филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго» за период с 01.09.2022 по 30.09.2022
	№ п/п
	ЦОП

	
	Тематика предложений
	Содержание предложений

	
	ЦОП Майма

	1
	Положительный отзыв/Благодарность
	Наше уведомление о выполнение ТУ, постоянно закрывали и не отрабатывали, хотя писала что проедут. И только с помощью горячей линии удалось добиться акта.



РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону ПО ГАЭС филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго» 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 предыдущего опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала «ГАЭС» в период с 01.09.2021 по 30.09.2021, уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 20 баллов из 25,24 возможных, или 79% от возможного максимума.
Таким образом, наивысшие оценки были поставлены респондентами ПО «ГАЭС» за «Дружелюбность оператора» (1,94 балла из 2 возможных), «Достаточность предоставленной оператором информации» (1,89 балла из 2 возможных) и «Компетентность оператора» (1,67 балла из 2 возможных).
Самая низкая оценка получены филиалом за продолжительность ожидания ответа оператора (по 1,06 балла из 2 возможных). 
Замечания и предложения потребителей в основном касались вопросов информирования потребителей, а также была выражена благодарность за работу.
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 01.09.2022 по 30.09.2022. ПО «ГАЭС» филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Алтайэнерго»
	№ п/п
	Тематика предложений/замечаний
	Содержание предложений/замечаний
	Исполненное корректирующее мероприятие
	ОРД по исполнению корректирующего мероприятия

	1
	Оплата услуг
	совсем не понравилось резкое увеличение стоимости подключения.
	Корректирующие мероприятия не требуются. Правила начисления платы за технологическое присоединение изменены с 01.07.2022 в соответствии с № 12-ФЗ от 16.02.2022 «О внесении изменения в статью 23.2 Федерального закона № 35  «Об электроэнергетике»
	ОРД не требуется

	2
	Информирование потребителей
	Нужно информировать заранее об отключениях электроэнергии
	Утвержден Приказ  Об организации заочного обслуживания клиентов ПАО «Россети Сибирь» (контактный центр):в рамках исполнения Приказа разработаны технические требования для внедрения таргетированного уведомления потребителей об отключениях электроэнергии
	1/238 -пр от 16.11.2021  

	
	
	Почему не приходят сообщения об отключении заранее?
	
	


[bookmark: _Toc119071937][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 8 800 1000 380 в период с 01.09.2022 по 30.09.2022г. 
В указанный период услугами филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Бурятэнерго» по телефону воспользовались 7085 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 06.10.2022 по 28.10.2022г.
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 06.10.2022 по 28.10.2022г, 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 01.09.2022 по 30.09.2022*. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Бурятэнерго»

	№ п/п
	Компонент услуги
	Количество оценок, шт.
	В % к общему количеству оценок
	Итоговая оценка качества компонента услуги

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

	1
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	1
	1
	0
	16
	5
	4,3%
	4,3%
	0,0%
	69,6%
	21,7%
	1,00

	2
	Скорость исполнения запроса
	0
	0
	0
	8
	15
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	34,8%
	65,2%
	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
	5
	18
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	21,7%
	78,3%
	1,78

	5
	Достаточность предоставленной оператором информации
	0
	0
	0
	5
	18
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	21,7%
	78,3%
	1,78


*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» (2 балла из 2 возможных), «Компетентность оператора» (1,78 балла из 2 возможных), «Достаточность предоставленной оператором информации» (1,78 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за «Продолжительность ожидания ответа оператора» (1 балл). 
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
	1
	1
	4,35
	4,35

	
	Итого
	1
	1
	4,35
	4,35


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги
Таким образом, наибольшее количество оценок «Очень плохо» и «Плохо» было получено по компоненте «Продолжительность ожидания ответа оператора».

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 23 баллов из 28 возможных или 82% 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 01.09.2022 по 30.09.2022
	№ п/п
	Канал получения информации
	Количество респондентов, шт.
	В % к общему кол-ву респондентов, опрошенных по данному ЦОП

	
	ЦОП Улан-Удэ

	1
	На сайте РОССЕТИ СИБИРЬ
	15
	65,2%

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

	3
	Энергосбытовая организация
	3
	13,0%

	
	Итого
	23
	100 %



В ходе опроса потребителям был задан вопрос о том, что в работе операторов контакт-центра вызвало их недовольство. Претензий/замечаний высказано не было
В ходе опроса респондентами были высказаны предложения в отношении работы контакт-центра. Предложения были высказаны 2 респондентами, что составляет 8,6% от общего числа респондентов. Информация о высказанных предложениях представлена в табл. 22.
Таблица 22. Тематика предложений, высказанных респондентами в отношении обслуживания по телефону филиалом ПАО «Россети Сибирь» - «Бурятэнерго» за период с 01.09.2022 по 30.09.2022г.
	
	ЦОП

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

	
	ЦОП Улан-Удэ

	1
	Прочее
	2
	8,7

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕДЛОЖЕНИЙ
	2
	8,7



Содержание пожеланий/предложений представлено в табл. 23.
Таблица 23. Предложения, высказанные респондентами в отношении обслуживания по телефону филиалом ПАО «Россети Сибирь» - «Бурятэнерго» за период с 01.09.2022 по 30.09.2022г.
	№ п/п
	ЦОП

	
	Тематика предложений
	Содержание предложений

	
	ЦОП Улан-Удэ

	1
	Прочее
	чтобы телефон был не единый по нескольким регионам, а только местный

	2
	
	чтобы была возможность дозваниваться сразу к местным специалистам






РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала «Россети Сибирь» - «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.
По итогам предыдущего опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала «Бурятэнерго» в период с 01.09.2021 по 30.09.2021 г., уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 19 баллов из 25,24 возможных или 75% от возможного максимума.
Таким образом, наивысшие оценки были поставлены респондентами филиала «Бурятэнерго» за «Дружелюбность оператора» (2 балла из 2 возможных), «Компетентность оператора» (1,78 балла из 2 возможных), «Достаточность предоставленной оператором информации» (1,78 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за «Продолжительность ожидания ответа оператора» (1 балл). 
Предложения потребителей в основном касались возможности прямого соединения со специалистами филиала по номеру местной телефонной связи.
На основании предложений, высказанных респондентами в рамках текущего отчета разработаны корректирующие мероприятия, направленные на улучшение качества обслуживания по телефону и повышения удовлетворённости потребителей, информация представлена в табл.24.
Таблица 24. Корректирующие мероприятия по замечаниям и предложениям потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону в период с 01.09.2022г по 30.09.2022г филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Бурятэнерго»
	№ п/п
	Тематика предложений/замечаний
	Содержание предложений/замечаний
	Исполненное корректирующее мероприятие
	ОРД по исполнению корректирующего мероприятия

	1
	Прочее
	чтобы телефон был не единый по нескольким регионам, а только местный
	Корректирующие мероприятия не требуются. В соответствии с Едиными стандартами качества обслуживания сетевыми организациями потребителей услуг обслуживание потребителей осуществляется по единому и бесплатному телефону горячей линии
	Приказ Министерства энергетики РФ от 15.04.2014 № 186

	
	
	чтобы была возможность дозваниваться сразу к местным специалистам
	
	





6. [bookmark: _Toc446405171][bookmark: _Toc119071938]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 8 800 1000 380 в период с 01.09.2022 по 30.09.2022г. 
В указанный период услугами филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Красноярскэнерго» по телефону воспользовались 8378 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 06.10.2022 по 28.10.2022г.
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 06.10.2022 по 28.10.2022г, 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 01.09.2022 по 30.09.2022 года *. 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
	1
	0
	0
	17
	5
	4,3%
	0,0%
	0,0%
	73,9%
	21,7%
	1,09

	2
	Скорость исполнения запроса
	0
	0
	0
	10
	13
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	43,5%
	56,5%
	1,57

	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
	7
	16
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	30,4%
	69,6%
	1,70

	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


[image: ]
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), и компетентность оператора (1,7 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)

	ЦОП Красноярск

	1
	Продолжительность ожидания ответа
	1
	0
	4,35
	0

	
	Итого
	1
	0
	4,35
	0


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов компоненты услуги

Таким образом оценка «очень плохо» была получена по компоненте «продолжительность ожидания ответа оператора» (1 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 23 балла из 28 возможных или 82% 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 01.09.2022 по 30.09.2022
	№ п/п
	Канал получения информации
	Количество респондентов, шт.
	В % к общему кол-ву респондентов, опрошенных по данному ЦОП

	1
	На сайте Россети-Сибирь
	15
	65,2

	2
	ЦОП
	3
	13,0

	3
	Энергосбытовая организация
	2
	8,7

	4
	От друзей/коллег/знакомых/родственников
	2
	8,7

	5
	РЭС/ПО
	1
	4,35

	
	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. 28.
Таблица 28. Тематика претензий/замечаний, высказанных в отношении обслуживания по телефону филиалом ПАО «Россети Сибирь» - «Красноярскэнерго» за период с 01.09.2022 по 30.09.2022 
	№
п/п
	ЦОП

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

	ЦОП Красноярск

	1
	Прочее
	1
	4,35

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕТЕНЗИЙ/ЗАМЕЧАНИЙ
	1
	4,35


Содержание претензий и замечаний представлено в табл. 29.
Таблица 29. Претензии/замечания, высказанные респондентами в отношении обслуживания по телефону филиалом ПАО «Россети Сибирь» - «Красноярскэнерго» за период с 01.09.2022 по 30.09.2022
	№ п/п
	ЦОП

	
	Тематика претензий/замечаний
	Содержание претензии/замечания

	1


	Прочее
 
	Ошибочно оплатил за свет в Вашу организацию, 5600 рублей, в июле, а деньги пообещали вернуть аж к концу года. Махинации какие-то


В ходе опроса респондентами были высказаны пожелания успехов/благодарности. Благодарности были высказаны 2 респондентами, что составляет 8,7 % 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 01.09.2022 по 30.09.2022
	
	ЦОП

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

	ЦОП Красноярск

	1
	Положительный отзыв/благодарность
	2
	8,7

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕДЛОЖЕНИЙ
	2
	8,7


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 01.09.2022 по 30.09.2022
	№ п/п
	ЦОП

	
	Тематика предложений
	Содержание предложений

	1
	Положительный отзыв/благодарность
	Все быстро, удобно и хорошая была предоставлена консультация

	
	
	Операторы всегда отлично консультируют, если не дозвонюсь, то голосовое оставляю и всегда перезванивают



РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала «Россети Сибирь» - «Красноярскэнерго» в период с 01.09.2022 по 30.09.2022, уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 23 балл из 28 возможных, или 82% от возможного максимума.
По итогам предыдущего опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала «Красноярскэнерго» в период с 01.09.2021 по 30.09.2021, уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 21 балл из 25,24 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), и компетентность оператора (1,7 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за продолжительность ожидания ответа оператора (1,09 балла). 
Замечания и предложения потребителей были представлены в виде положительных отзывов и благодарностей в адрес работы операторов контакт-центра, а так же недовольства долгим возвратом ошибочно перечисленных денежных средств.
По замечаниям и предложениям потребителей, высказанным в ходе текущего опроса, были исполнены корректирующие мероприятия, информация о которых представлена в табл. 32.
Таблица 32. Корректирующие мероприятия по замечаниям и предложениям потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону в период с 01.09.2022 по 30.09.2022 Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Красноярскэнерго»
	№ п/п
	Тематика предложений/замечаний
	Содержание предложений/замечаний
	Исполненное корректирующее мероприятие
	ОРД по исполнению корректирующего мероприятия

	1
	Прочее
	Ошибочно оплатил за свет в Вашу организацию, 5600 рублей, в июле, а деньги пообещали вернуть аж к концу года. Махинации какие-то
	Корректирующие мероприятия не требуются. На обращение потребителя о возврате ДС от 22.07.2022 1.3/14/7935 направлен ответ от 15.08.2022 № 1.3/19/2132
	ОРД не требуется




7. [bookmark: _Toc446405172][bookmark: _Toc119071939]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 8 800 1000 380 в период с 01.09.2022 по 30.09.2022г. 
В указанный период услугами филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Кузбассэнерго-РЭС» по телефону воспользовались 3036 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 06.10.2022 по 28.10.2022г.
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 06.10.2022 по 28.10.2022г, 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 01.09.2022 по 30.09.2022. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Кузбассэнерго - РЭС»

	№ п/п
	Компонент услуги
	Количество оценок, шт.
	В % к общему количеству оценок
	Итоговая оценка качества компонента услуги

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

	1
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	0
	0
	0
	15
	8
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	65,2%
	34,8%
	1,35

	2
	Скорость исполнения запроса
	0
	0
	0
	11
	12
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	47,8%
	52,2%
	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
	5
	18
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	21,7%
	78,3%
	1,78


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов  компоненты услуги
[image: ]
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 (1,78 балла из 2 возможных) и компетентность оператора (1,74 балла из 2 возможных). 
Самые низкие оценки получены филиалом за продолжительность ожидания ответа оператора (1,35 балла).
По результатам проведенного опроса, респондентами не были установлены негативные оценки ни по одному из компонентов.  
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 24 балла из 28 возможных или 86% от возможного максимума.
Негативных оценок в процессе опроса потребителями услуг поставлено не было.
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 01.09.2022 по 30.09.2022
	№ п/п
	Канал получения информации
	Количество респондентов, шт.
	В % к общему кол-ву респондентов, опрошенных по данному ЦОП

	1
	ЦОП Кемерово

	1
	На сайте МРСК
	12
	52,2%

	2
	ПО/РЭС
	6
	26,1%

	   3
	ЦОП
	2
	8,7%

	4
	Энергосбытовая организация
	2
	8,7%

	5
	От друзей/коллег/знакомых/родственников
	1
	4,3%

	
	Итого
	23
	100


В ходе опроса респондентами были высказаны предложения в отношении работы контакт-центра. Предложения были высказаны 2 респондентами, что составляет 8,7 % от общего числа респондентов. В общей сложности респондентами было сделано 1 предложение и выражена 1 благодарность за работу. Информация о высказанных предложениях представлена в табл. 35.
Таблица 35. Тематика предложений, высказанных респондентами в отношении обслуживания по телефону филиалом ПАО «Россети Сибирь» - «Кузбассэнерго - РЭС» за период с 01.09.2022 по 30.09.2022
	
	ЦОП

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

	1
	ЦОП Кемерово

	1
	Прочее
	1
	4,35

	2
	Положительный отзыв/Благодарность
	1
	4,35

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕДЛОЖЕНИЙ
	2
	8,7


Содержание пожеланий/предложений представлено в табл. 36.
Таблица 36. Предложения, высказанные респондентами в отношении обслуживания по телефону филиалом ПАО «Россети Сибирь» - «Кузбассэнерго - РЭС» за период с 01.09.2022 по 30.09.2022
	№ п/п
	ЦОП

	
	Тематика предложений
	Содержание предложений

	1
	ЦОП Кемерово

	1
	Прочее
	звоним на местные номера, а переводится звонк на общий контактный центр, хотелось бы чтобы этого не было, с местными сотрудниками вопрос можно решить быстрее

	2
	Положительный отзыв/Благодарность
	раньше дольше приходилось ждать на линии, сейчас стали быстрее отвечать



РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала «Россети Сибирь» - «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 предыдущего опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала «Кузбассэнерго-РЭС» в период с 01.09.2021 по 30.09.2021, уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 21 балл из 25,24 возможных или 83% от возможного максимума.
По итогам текущего опроса наивысшие оценки были поставлены респондентами филиала «Кузбассэнерго-РЭС» за за дружелюбность оператора (2 балла из 2 возможных), достаточность предоставленной информации (1,78 балла из 2 возможных) и компетентность оператора (1,74 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены филиалом за продолжительность ожидания ответа оператора (1,35 балла).
Предложение потребителей касалось возможности прямого соединения со специалистами филиала. Респондентами также был оставлен положительный отзыв отношении работы операторов контакт-центра.
По предложению потребителей, высказанным в ходе текущего опроса, были исполнены корректирующие мероприятия, информация о которых представлена в табл. 37.
Таблица 37. Корректирующие мероприятия по замечаниям и предложениям потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону в период с 01.09.2022 по 30.09.2022. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Кузбассэнерго - РЭС»
	№ п/п
	Тематика предложений/замечаний
	Содержание предложений/замечаний
	Исполненное корректирующее мероприятие
	ОРД по исполнению корректирующего мероприятия

	ЦОП. Кемерово

	1
	Прочее
	звоним на местные номера, а переводится звонок на общий контактный центр, хотелось бы чтобы этого не было, с местными сотрудниками вопрос можно решить быстрее
	Корректирующие мероприятия не требуются. В соответствии с Едиными стандартами качества обслуживания сетевыми организациями потребителей услуг обслуживание потребителей осуществляется по единому и бесплатному телефону горячей линии
	Приказ Министерства энергетики РФ от 15.04.2014 № 186


[bookmark: _Toc446405173]
8. [bookmark: _Toc119071940]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 8 800 1000 380 в период с 01.09.2022 по 30.09.2022г. 
В указанный период услугами филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Омскэнерго» по телефону воспользовался 1561 потребитель. 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 06.10.2022 по 28.10.2022г.
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 06.10.2022 по 28.10.2022г, 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 01.09.2022 по 30.09.2022*. Филиал ПАО «РОССЕТИ Сибирь» - «Омскэнерго»
	№ п/п
	Компонент услуги
	Количество оценок, шт.
	В % к общему количеству оценок
	Итоговая оценка качества компонента услуги

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

	1
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	0
	0
	0
	11
	12
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	47,8%
	52,2%
	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
	5
	18
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	21,7%
	78,3%
	1,78

	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
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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) и компетентность (1,78 балла из 2 возможных).
Самая низкая оценка получена филиалом за продолжительность ожидания ответа оператора (1,52 балла). 
По результатам проведенного опроса, респондентами не были установлены негативные оценки ни по одному из компонентов.  
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 25 баллов из 28 возможных или 89% 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 01.09.2022 по 30.09.2022
	№ п/п
	Канал получения информации
	Количество респондентов, шт.
	В % к общему кол-ву респондентов, опрошенных по данному ЦОП

	
	ЦОП г.Омск (ул. Жукова)

	1
	На сайте МРСК
	19
	82,6%

	2
	От друзей/коллег/знакомых/родственников
	3
	13,0%

	3
	ЦОП
	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 01.09.2022 по 30.09.2022, уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 25 баллов из 28 возможных или 89% от возможного максимума.
По итогам предыдущего опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала «Омскэнерго» в период с 01.09.2021 по 30.09.2021, уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 23 балл из 25,24 возможных, или 91% 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) и компетентность (1,78 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: _Toc119071941]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 8 800 1000 380 в период с 01.09.2022 по 30.09.2022г. 
В указанный период услугами филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Хакасэнерго» по телефону воспользовались 3130 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 06.10.2022 по 28.10.2022г.
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 06.10.2022 по 28.10.2022г, 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 01.09.2022 по 30.09.2022*. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Хакасэнерго»

	№ п/п
	Компонент услуги
	Количество оценок, шт.
	В % к общему количеству оценок
	Итоговая оценка качества компонента услуги

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

	1
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	0
	0
	0
	12
	11
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	52,2%
	47,8%
	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
	6
	17
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	26,1%
	73,9%
	1,74

	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



[image: ]
Рисунок 8. Оценки качества компонентов обслуживания по телефону за период с 01.09.2022 по 30.09.2022г. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Хакасэнерго»

Таким образом, наивысшие оценки были поставлены респондентами филиала «Хакасэнерго» за дружелюбность оператора и достаточность предоставленной оператором информации (2 балла из 2 возможных и 1,83 балла из 2 возможных соответственно). 
Самые низкие оценки получены филиалом за продолжительность ожидания ответа оператора (1,48 балла из 2 возможных).
По результатам проведенного опроса, респондентами не были установлены негативные оценки ни по одному из компонентов.  
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 25 балла из 28 возможных или 89 % от возможного максимума.
Негативных оценок в отношении услуг контактного центра респондентами поставлено не было.
Основным источником информации о едином номере контакт-центра Россети Сибирь для респондентов явилась категория «На сайте Россети Сибирь». Данные приведены в табл. 41.
Таблица 41. Каналы получения информации о едином номере контакт-центра Россети Сибирь за период с 01.09.2022 по 30.09.2022г.
	№ п/п
	Канал получения информации
	Количество респондентов, шт.
	В % к общему кол-ву респондентов, опрошенных по данному ЦОК

	
	ЦОП Абакан

	1
	Сайт Россети Сибирь
	13
	56,5

	2
	Друзья/коллеги/знакомые/родственники
	6
	26,15

	3
	Энергосбытовая организация
	3
	13

	4
	ЦОП
	1
	4,35

	
	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 1 респондентом, что составляет 4,35 % от общего количества респондентов. В общей сложности респондентом было указано 1 замечание.
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 01.09.2022 по 30.09.2022г.
	№
п/п
	Тематика претензий/замечаний
	Количество высказанных претензий/замечаний
	В % к общему числу высказанных претензий/замечаний

	ЦОП Абакана

	1
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	1
	4,35

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕТЕНЗИЙ/ЗАМЕЧАНИЙ
	1
	



Таким образом, наибольшая доля претензий и замечаний, высказанных потребителями, связана с продолжительностью ожидания ответа оператора.
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 01.09.2022 по 30.09.2022г.
	№ п/п
	Тематика претензий/замечаний
	Содержание претензии/замечания

	ЦОП Абакана

	1
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	Если дозваниваться не получается, обычно оставляю голосовое в течении дня перезванивают.



В ходе опроса респондентами была высказана благодарность в отношении работы контакт-центра. Благодарность была высказана 1 респондентом, что составляет 4,35 % от общего числа респондентов. Информация о высказанных предложениях представлена в табл. 44.
Таблица 44. Тематика предложений, высказанных респондентами в отношении обслуживания по телефону филиалом «Россети Сибирь» - «Хакасэнерго» за период с 01.09.2022 по 30.09.2022г.
	№
п/п
	Тематика предложений
	Количество высказанных предложений
	В % к общему числу высказанных предложений

	ЦОП Абакана

	1
	Положительный отзыв/благодарность
	1
	4,35

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕДЛОЖЕНИЙ
	1
	4,35



Таким образом, наибольшая доля пожеланий/предложений, высказанных потребителями, связана с информированием потребителей. Содержание пожеланий/предложений представлено в табл. 45.
 Таблица 45. Предложения, высказанные респондентами в отношении обслуживания по телефону филиалом ПАО «Россети Сибирь» - «Хакасэнерго» за период с 01.09.2022 по 30.09.2022г.
	№ п/п
	Тематика предложений
	Содержание предложений

	ЦОК Абакана

	1
	Положительный отзыв/благодарность
	Меня проконсультировали хорошо и помогли в решение моей проблемы. До местных не дозвониться, а через горячую линию можно повлиять на местных работников и решить ситуацию.



РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала ПАО «РОССЕТИ Сибирь» - «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.
По итогам предыдущего опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала «Хакасэнерго» в период с 01.09.2021 по 30.09.2021г., уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 22 баллов из 25,24 возможных, или 87 % от возможного максимума.
Таким образом, наивысшие оценки были поставлены респондентами филиала «Хакасэнерго» за дружелюбность оператора и достаточность предоставленной оператором информации (2 балла из 2 возможных и 1,83 балла из 2 возможных соответственно). 
Самые низкие оценки получены филиалом за продолжительность ожидания ответа оператора (1,48 балла из 2 возможных).
Замечания потребителей касались продолжительности ожидания ответа оператора.
[bookmark: _Toc446405175]По замечаниям и предложениям потребителей, высказанным в ходе текущего опроса, были исполнены корректирующие мероприятия, информация о которых представлена в табл. 46.
Таблица 46. Корректирующие мероприятия по замечаниям и предложениям потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону в период с 01.09.2022 по 30.09.2022. Филиал ПАО «Россети Сибирь» - «Хакасэнерго»
	№ п/п
	Тематика предложений/замечаний
	Содержание предложений/замечаний
	Исполненное корректирующее мероприятие
	ОРД по исполнению корректирующего мероприятия

	1
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	Если дозваниваться не получается, обычно оставляю голосовое в течении дня перезванивают.
	Корректирующие мероприятия не требуются. В соответствии со стандартом организации, обработка обращений, оставленных на голосовой ящик производится в течение 4 часов (вопросы качества и отключения электроэнергии) , в течение суток (по прочим темам)
	СО 5.097/0 «Стандарты качества обслуживания потребителей услуг. Положение»


10. [bookmark: _Toc119071942]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 8 800 1000 380 в период с 01.09.2022 по 30.09.2022г. 
В указанный период услугами филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Читаэнерго» по телефону воспользовались 3774 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 06.10.2022 по 28.10.2022г.
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 06.10.2022 по 28.10.2022г, 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 01.09.2022 по 30.09.2022г. 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
	0
	0
	9
	14
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	39,1%
	60,9%
	1,61

	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
	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


[image: ]
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 скорость исполнения запроса и продолжительность ожидания ответа оператора (по 1,61 балла из 2 возможных). 
Негативных оценок в отношении услуг контактного центра респондентами 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 филиала ПАО «Россети Сибирь» - «Читаэнерго» качеством обслуживания по телефону составил 26 баллов из 28 возможных или 93% 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 01.09.2022 по 30.09.2022г.
	№ п/п
	Канал получения информации
	Количество респондентов, шт.
	В % к общему кол-ву респондентов, опрошенных по данному ЦОП

	
	ЦОП Чита

	1
	На сайте МРСК
	16
	69,6%

	2
	От друзей/коллег/знакомых/родственников
	4
	17,4%

	3
	Энергосбытовая организация
	3
	13,0%

	
	Итого
	23
	100


В ходе опроса потребителям был задан вопрос о том, что в работе операторов контакт-центра вызвало их недовольство. Претензий/замечаний высказано не было.
В ходе опроса респондентами была высказана благодарность в отношении работы контакт-центра. Благодарность была высказана 1 респондентом, что составляет 4,35 % от общего числа респондентов. Информация о высказанных предложениях представлена в табл. 49.
Таблица 49. Тематика предложений, высказанных респондентами в отношении обслуживания по телефону филиалом ПАО «Россети Сибирь» - «Читаэнерго» за период с 01.09.2022 по 30.09.2022г.
	
	ЦОП

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

	ЦОП Чита

	1
	Положительный отзыв/Благодарность
	1
	4,35

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕДЛОЖЕНИЙ
	1
	


Содержание благодарности представлено в табл. 50.
Таблица 50. Предложения, высказанные респондентами в отношении обслуживания по телефону филиалом ПАО «Россети Сибирь» - «Читаэнерго» за период с 01.09.2022 по 30.09.2022 г
	№ п/п
	ЦОП

	
	Тематика предложений
	Содержание предложений

	ЦОП Чита

	1
	Положительный отзыв/Благодарность
	Ожидала не долго, на вопросы ответили быстро, информацию предоставили полностью.



РЕЗЮМЕ
По результатам опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону филиала «Россети Сибирь» - «Читаэнерго» в период с 01.09.2022 по 30.09.2022г, уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 26 баллов из 28 возможных или 93% 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 23 балла из 25,24 возможных, или 91% от возможного максимума.
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 скорость исполнения запроса и продолжительность ожидания ответа оператора (по 1,61 балла из 2 возможных). 
11. [bookmark: _Toc446405176][bookmark: _Toc119071943]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 8 800 1000 380 в период с 01.09.2022 по 30.09.2022г. 
В указанный период услугами АО «Россети Сибирь Тываэнерго» по телефону воспользовались 1914 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 06.10.2022 по 28.10.2022г.
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 06.10.2022 по 28.10.2022г, 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 01.09.2022 по 30.09.2022 АО «Россети Сибирь Тываэнерго»


	№ п/п
	Компонент услуги
	Количество оценок, шт.
	В % к общему количеству оценок
	Итоговая оценка качества компонента услуги

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

	1
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	0
	0
	0
	8
	10
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	44,4%
	55,6%
	1,56

	2
	Скорость исполнения запроса
	0
	1
	0
	2
	15
	0,0%
	5,6%
	0,0%
	11,1%
	83,3%
	1,72

	3
	Дружелюбность оператора
	0
	0
	0
	1
	17
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	5,6%
	94,4%
	1,94

	4
	Компетентность оператора
	0
	0
	0
	3
	15
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	16,7%
	83,3%
	1,83

	5
	Достаточность предоставленной оператором информации
	0
	0
	0
	1
	17
	0,0%
	0,0%
	0,0%
	5,6%
	94,4%
	1,94


*Жирным шрифтом выделены наиболее важные по оценкам респондентов  компоненты услуги
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Рисунок 10. Оценки качества компонентов обслуживания по телефону за период с 01.09.2022 по 30.09.2022 АО «Россети Сибирь Тываэнерго»
Таким образом, наивысшие оценки были поставлены респондентами АО «Россети Сибирь Тываэнерго» за дружелюбность оператора и достаточность предоставленной им информации (по 1,94 балла из 2 возможных) и компетентность оператора (по 1,83 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены за скорость исполнения запроса (1,56 балла). 
Данные о негативных оценках компонентов услуги (оценка «плохо») приведены в табл. 52.
Таблица 52. Негативные оценки компонентов обслуживания по телефону 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

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

	1
	Скорость исполнения запроса
	0
	1
	0
	4,35

	
	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 компоненте скорость исполнения запроса (1 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 АО «Россети Сибирь Тываэнерго» качеством обслуживания по телефону составил 26 баллов из 28 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 01.09.2022 по 30.09.2022
	№ п/п
	Канал получения информации
	Количество респондентов, шт.
	В % к общему кол-ву респондентов, опрошенных по данному ЦОП

	1
	ЦОП Кызыл

	1
	На сайте МРСК
	9
	50,0%

	2
	От друзей/коллег/знакомых/родственников
	6
	33,3%

	3
	ЦОП
	1
	5,6%

	4
	Энергосбытовая организация
	1
	5,6%

	5
	ПО/РЭС
	1
	5,6%

	
	Итого
	23
	100



В ходе опроса потребителям был задан вопрос о том, что в работе операторов контакт-центра вызвало их недовольство. Претензии/замечания было высказано 1 респондентами, что составляет 4,35 % от общего количества респондентов. В общей сложности респондентами было указано 1 замечание.
Информация о полученных ответах представлена в табл. 54
Таблица 54. Тематика претензий/замечаний, высказанных в отношении обслуживания по телефону АО «Россети Сибирь Тываэнерго» за период с 01.09.2022 по 30.09.2022.
	№
п/п
	ЦОП

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

	
	ЦОП Кызыл

	1
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	1
	4,35

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕТЕНЗИЙ/ЗАМЕЧАНИЙ
	1
	4,35


Таким образом, наибольшая доля претензий и замечаний, высказанных потребителями, в отношении работы контакт-центра АО «Россети Сибирь Тываэнерго», связана с продолжительностью ожидания ответа оператора. 
Содержание претензий и замечаний представлено в табл. 55.
Таблица 55. Претензии/замечания, высказанные респондентами в отношении обслуживания по телефону АО «Россети Сибирь Тываэнерго» за период с 01.09.2022 по 30.09.2022
	№ п/п
	ЦОП

	
	Тематика претензий/замечаний
	Содержание претензии/замечания

	
	ЦОП Кызыл

	1
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	Немного жду в очереди


В ходе опроса респондентами были высказаны благодарности/положительные отзывы в отношении работы контакт-центра. Благодарности/положительные отзывы были высказаны 2 респондентами, что составляет 8,7% от общего числа респондентов. В общей сложности респондентами было сделано 2 предложения.
Информация о высказанных предложениях представлена в табл. 56.
Таблица 56. Тематика предложений, высказанных респондентами в отношении обслуживания по телефону АО «Россети Сибирь Тываэнерго» за период с 01.09.2022 по 30.09.2022
	
	ЦОП

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

	1
	ЦОП Кызыл

	1
	Положительный отзыв/Благодарность
	2
	8,7

	ИТОГО ВЫСКАЗАНО ПРЕДЛОЖЕНИЙ
	2
	8,7


Содержание положительных отзывов представлено в табл. 57.
Таблица 57. Предложения, высказанные респондентами в отношении обслуживания по телефону АО «Россети Сибирь Тываэнерго» за период с 01.09.2022 по 30.09.2022
	№ п/п
	ЦОП

	
	Тематика предложений
	Содержание предложений

	
	ЦОП Кызыл

	1
	Положительный отзыв/благодарность
	Всегда хорошо подсказывают и помогают

	
	
	Трубку берут быстро, операторы все вежливые.



РЕЗЮМЕ
По результатам 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. 
По итогам предыдущего опроса потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону АО «Россети Сибирь Тываэнерго» в период с 01.09.2021 по 30.09.2021, уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону составил 22 балла из 25,24 возможных, или 87% от возможного максимума.
Таким образом, наивысшие оценки были поставлены респондентами АО «Россети Сибирь Тываэнерго» за дружелюбность оператора и достаточность предоставленной им информации (по 1,94 балла из 2 возможных) и компетентность оператора (по 1,83 балла из 2 возможных).
Самые низкие оценки получены за скорость исполнения запроса (1,56 балла). 
Замечания и предложения потребителей в основном касались продолжения ожидания ответа оператора, а также респонденты оставили положительный отзыв.
По замечаниям и предложениям потребителей, высказанным в ходе текущего опроса, были исполнены корректирующие мероприятия, информация о которых представлена в табл. 58.
Таблица 58. Корректирующие мероприятия по замечаниям и предложениям потребителей, воспользовавшихся обслуживанием по телефону АО «Россети Сибирь Тываэнерго»
	№ п/п
	Тематика предложений/замечаний
	Содержание предложений/замечаний
	Исполненное корректирующее мероприятие
	ОРД по исполнению корректирующего мероприятия

	1
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	Немного жду в очереди
	Корректирующие мероприятия не требуются. Среднее время ожидания ответа составляет 58 секунд, что соответствует утвержденным метрикам.
	Приказ 1/238 -пр от 16.11.2021  



12. [bookmark: _Toc343683359][bookmark: _Toc119071944]Сводные результаты опроса для Россети Сибирь
За качество компонентов обслуживания по телефону филиалами и Обществом получены оценки от 23 баллов до 26 баллов.
В среднем по Россети Сибирь наивысшие оценки получены за дружелюбность оператора (1,98 балла из 2 возможных) и достаточность предоставленной оператором информации (1,89 балла из 2 возможных). Наименьшие оценки получены за продолжительность ожидания ответа (1,34 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
	1,35
	1,06
	1
	1,09
	1,35
	1,52
	1,48
	1,61
	1,56
	1,34

	Скорость исполнения запроса
	1,57
	1,56
	1,65
	1,57
	1,52
	1,74
	1,7
	1,61
	1,72
	1,63

	Дружелюбность оператора
	1,96
	1,94
	2
	2
	2
	2
	2
	2
	1,94
	1,98

	Компетентность оператора
	1,74
	1,67
	1,78
	1,7
	1,74
	1,78
	1,74
	1,96
	1,83
	1,77

	Достаточность предоставленной оператором информации
	2
	1,89
	1,78
	1,83
	1,78
	2
	1,83
	1,96
	1,94
	1,89



*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"
	Достаточность предоставленной оператором информации
	2,0
	Скорость исполнения запроса
	1,57

	
	Дружелюбность оператора
	1,96
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	1,35

	ПО "ГАЭС" филиала «Алтайэнерго»
	Дружелюбность оператора
	1,94
	Скорость исполнения запроса
	1,56

	
	Достаточность предоставленной оператором информации
	1,89
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	1,06

	филиал "Бурятэнерго"
	Дружелюбность оператора
	2,0
	Скорость исполнения запроса
	1,65

	
	Достаточность предоставленной оператором информации
	1,78
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	1,0

	филиал "Красноярск-
энерго"
	Дружелюбность оператора
	2,0
	Скорость исполнения запроса
	1,57

	
	Достаточность предоставленной оператором информации 
	1,83
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	1,09

	филиал "Кузбассэнерго - РЭС"
	Дружелюбность оператора
	2,0
	Скорость исполнения запроса
	1,52

	
	Достаточность предоставленной оператором информации
	1,78
	Продолжительность ожидания ответа оператора -
	1,35

	филиал "Омскэнерго"
	Дружелюбность оператора
	2,0
	Скорость исполнения запроса
	1,74

	
	Достаточность предоставленной оператором информации
	2,0
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	1,52

	филиал "Хакасэнерго"
	Дружелюбность оператора
	2,0
	Скорость исполнения запроса
	1,7

	
	Достаточность предоставленной оператором информации
	1,83
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	1,48

	филиал "Читаэнерго"
	Дружелюбность оператора
	2,0
	Скорость исполнения запроса
	1,61

	
	Достаточность предоставленной оператором информации
	1,96
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	1,61

	АО «Россети Сибирь Тываэнерго»
	Дружелюбность оператора
	1,94
	Продолжительность ожидания ответа оператора
	1,72

	
	Достаточность предоставленной оператором информации
	1,94
	Скорость исполнения запроса
	1,56


*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 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 всем филиалам и обществу под управлением в число компонентов с наивысшими оценками вошли наиболее важные для потребителей компоненты «Дружелюбность оператора» и «Достаточность предоставленной информации».
В число компонентов с наименьшими оценками у всех филиалов и Общества под управлением ПАО «Россети Сибирь» вошли компоненты «Продолжительность ожидания ответа оператора» и «Скорость исполнения запроса»
Итоговый уровень удовлетворенности потребителей качеством работы операторов составил от 23 до 26 баллов из 28 возможных, или от 82% 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»
	21
	83
	25
	89
	+4
	+6

	ПО «ГАЭС» 
филиала «Алтайэнерго»
	20
	79
	23
	82
	+3
	+3

	филиал «Бурятэнерго»
	19
	75
	23
	82
	+4
	+7

	филиал «Красноярскэнерго»
	21
	83
	23
	82
	+2
	-1

	филиал «Кузбассэнерго – РЭС»
	21
	83
	24
	86
	+3
	+3

	филиал «Омскэнерго»
	23
	91
	25
	89
	+2
	-2

	филиал «Хакасэнерго»
	22
	87
	25
	89
	+3
	+2

	филиал «Читаэнерго»
	23
	91
	26
	93
	+3
	+2

	АО «Россети Сибирь Тываэнерго»
	22
	87
	26
	93
	+4
	+6



Средний уровень удовлетворенности потребителей по Россети Сибирь составил 24 балла 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 01.09.2021 по 30.09.2021, уровень удовлетворенности составил 21 балл из 25 возможных или 84 % от возможного максимума.
Таким образом, средний уровень удовлетворенности потребителей качеством обслуживания по телефону по Россети Сибирь в 2022 году увеличился на 2% сравнению с 2021 годом.
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