В формате Приложения № 7

к Единым стандартам качества обслуживания сетевыми

организациями потребителей услуг сетевых организаций,

 утвержденным приказом Минэнерго России

от 15 апреля 2014 г. № 186 в редакции

Приказа Минэнерго России от 06.04.2015 № 217

Информация о качестве обслуживания потребителей

АО «Электротехнический комплекс» услуг за 2020 год
1. Общая информация о сетевой организации

1.1. Информация о потребителях услуг сетевой организации

	№
	
	2019 год
	2020 год
	Динамика к предшествующему периоду, %

	Всего потребителей*
	152
	147
	

	1.
	По уровням напряжения**:
	
	
	

	1.1
	Потребителей на ВН уровне напряжения
	39
	38
	

	1.2
	Потребителей на СН-2 уровне напряжения
	76
	74
	

	1.3
	Потребителей на НН уровне напряжения
	44
	44
	

	2.
	По типу потребителей
	152
	147
	

	2.1
	Юридические лица
	125
	124
	

	2.2
	Физические лица
	27
	23
	

	3.
	По категории надежности потребителей**
	
	
	

	3.1
	Потребителей 1 категории
	2
	2
	

	3.2
	Потребителей 2 категории
	11
	11
	

	3.3
	Потребителей 3 категории
	142
	143
	


* Максимальное количество потребителей услуг по передаче электрической энергии (включая потребителей электрической энергии, обслуживаемых энергосбытовыми организациями (гарантирующими поставщиками), энергопринимающие устройства которых непосредственно присоединены к объектам электросетевого хозяйства сетевой организации), обслуживаемых электросетевой организацией в рамках расчетного периода).

** Данные уточняются.

1.2. Информация о точках поставки электрической энергии

	№
	
	2019 год
	2020 год
	Динамика к предшествующему периоду, %

	Всего точек поставки, шт:
	464
	475
	+2,4%

	Точек поставки, оборудованных ПУ:
	457
	
	

	1
	С возможностью дистанционного сбора данных (АИИС)
	147
	147
	

	2
	Соответствующих требованиям НТД (на балансе АО «ЭТК»)
	54
	54
	

	3
	Принадлежащих потребителям и соответствующих требованиям НТД (не на балансе АО «ЭТК»)
	256
	267
	

	Точек поставки, не оборудованных ПУ:
	7
	7
	

	Точек поставки в разбивке по типу потребителей:
	464
	475
	+2,4%

	1
	Физические лица
	27
	23
	

	2
	Юридические лица 
	437
	452
	

	
	в том числе: ВРУ/ГРЩ многоквартирных домов
	0
	0
	0

	3
	На бесхозяйные объекты электросетевого хозяйства
	0
	0
	0


1.2. Информация об объектах электросетевого хозяйства сетевой организации

	№
	Показатели
	2019 год
	2020 год
	Динамика к предшествующему периоду, %

	Всего линий электропередачи, км, в том числе:
	34,927
	43,829
	+25,5%

	1.1
	Напряжением 110кВ
	2х1,55
	2х1,55
	0

	1.2
	Напряжением 6-10кВ
	28,521
	36,103
	+26,6%

	1.3
	Напряжением 0,4; 0,23кВ
	3,306
	4,626
	+39,9%

	Всего подстанций, шт, в том числе:
	54
	62
	

	2.1
	Напряжением 110/35/10/6кВкВ
	7
	7
	0

	2.2
	Напряжением 6-10/0,4кВ (ТП,РП)
	47
	55
	+17,0%


1.3. Уровень физического износа объектов электросетевого хозяйства сетевой организации по отношению к нормативному сроку службы объектов

	№
	Показатели
	2019 год
	2020 год
	Динамика к предшествующему периоду, %

	Уровень физического износа линий электропередачи, %, в том числе:
	35
	35
	

	1.1
	Напряжением 110кВ
	30
	30
	0

	1.2
	Напряжением 6-10кВ
	40
	40
	0

	1.3
	Напряжением 0,4; 0,23кВ
	10
	10
	0

	Уровень физического износа подстанций, шт, в том числе:
	43
	43
	

	2.1
	Напряжением 110/35/10/6кВкВ
	46
	46
	0

	2.2
	Напряжением 6-10/0,4кВ (ТП,РП)
	32
	32
	0


2. Информация о качестве услуг по передаче

электрической энергии

2.1. Показатели качества услуг по передаче электрической энергии в целом по сетевой организации в отчетном периоде, а также динамика по отношению к году, предшествующему отчетному.

	№
	Показатель
	Значение показателя, годы

	
	
	2019год
	2020год
	Динамика изменения показателя

	1
	Показатель средней продолжительности прекращений передачи электрической энергии ([image: image1.wmf]SAIDI

П

)
	0,214
	0,1227
	Различие методик расчета

	1.1
	ВН (110 кВ и выше)
	
	
	

	1.2
	СН1 (35 - 60 кВ)
	
	
	

	1.3
	СН2 (1 - 20 кВ)
	
	
	

	1.4
	НН (до 1 кВ)
	
	
	

	2
	Показатель средней частоты прекращений передачи электрической энергии ([image: image2.wmf]SAIFI

П

)
	0,071
	0,8825
	Различие методик расчета

	2.1
	ВН (110 кВ и выше)
	
	
	

	2.2
	СН1 (35 - 60 кВ)
	
	
	

	2.3
	СН2 (1 - 20 кВ)
	
	
	

	2.4
	НН (до 1 кВ)
	
	
	

	3
	Показатель средней продолжительности прекращений передачи электрической энергии, связанных с проведением ремонтных работ на объектах электросетевого хозяйства сетевой организации (смежной сетевой организации, иных владельцев объектов электросетевого хозяйства) ([image: image3.wmf]SAIDI, 

план

П

)
	0,262
	 -
	Не утверждены

	3.1
	ВН (110 кВ и выше)
	
	
	

	3.2
	СН1 (35 - 60 кВ)
	
	
	

	3.3
	СН2 (1 - 20 кВ)
	
	
	

	3.4
	НН (до 1 кВ)
	
	
	

	4
	Показатель средней частоты прекращений передачи электрической энергии, связанных с проведением ремонтных работ на объектах электросетевого хозяйства сетевой организации (смежной сетевой организации, иных владельцев объектов электросетевого хозяйства) ([image: image4.wmf]SAIFI, 

план

П

)
	0,52
	 -
	Не утверждены

	4.1
	ВН (110 кВ и выше)
	
	
	

	4.2
	СН1 (35 - 60 кВ)
	
	
	

	4.3
	СН2 (1 - 20 кВ)
	
	
	

	4.4
	НН (до 1 кВ)
	
	
	

	5
	Количество случаев нарушения качества электрической энергии, подтвержденных актами контролирующих организаций и (или) решениями суда, штуки
	0
	0
	

	5.1
	В том числе количество случаев нарушения качества электрической энергии по вине сетевой организации, подтвержденных актами контролирующих организаций и (или) решениями суда, штуки
	0
	0
	


Отсутствуют утвержденные показатели для АО «ЭТК» на 2019г., согласно Приказа Минэнерго России от 29.11.2016 N 1256 (ред. от 21.06.2017) "Об утверждении Методических указаний по расчету уровня надежности и качества поставляемых товаров и оказываемых услуг для организации по управлению единой национальной (общероссийской) электрической сетью и территориальных сетевых организаций" на отчетную дату.
В таблице приведены индикативные и плановые показатели.
2.2. Рейтинг структурных единиц сетевой организации по качеству оказания услуг по передаче электрической энергии, а также по качеству электрической энергии в отчетном периоде (2020).
	N
	Структурная единица сетевой организации
	Показатель средней продолжительности прекращений передачи электрической энергии, [image: image5.wmf]SAIDI

П


	Показатель средней частоты прекращений передачи электрической энергии, [image: image6.wmf]SAIFI

П


	Показатель средней продолжительности прекращений передачи электрической энергии, связанных с проведением ремонтных работ на объектах электросетевого хозяйства сетевой организации (смежной сетевой организации, иных владельцев объектов электросетевого хозяйства),

[image: image7.wmf]SAIDI, 

план

П


	Показатель средней частоты прекращений передачи электрической энергии, связанных с проведением ремонтных работ на объектах электросетевого хозяйства сетевой организации (смежной сетевой организации, иных владельцев объектов электросетевого хозяйства),

[image: image8.wmf]SAIFI, 

план

П


	Показатель качества оказания услуг по передаче электрической энергии (отношение общего числа зарегистрированных случаев нарушения качества электрической энергии по вине сетевой организации к максимальному количеству потребителей, обслуживаемых такой структурной единицей сетевой организации в отчетном периоде)
	Планируемые мероприятия, направленные на повышение качества оказания услуг по передаче электроэнергии, с указанием сроков

	
	
	ВН
	СН1
	СН2
	НН
	ВН
	СН1
	СН2
	НН
	ВН
	СН1
	СН2
	НН
	ВН
	СН1
	СН2
	НН
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18
	19
	20

	1
	В АО «Электротехнический комплекс» отсутствуют РЭСы и другие структурные подразделения

	
	Всего по сетевой организации
	
	
	
	
	
	Приведены в п.2.3 настоящего отчета


2.3. Мероприятия, выполненные сетевой организацией в целях повышения качества оказания услуг по передаче электрической энергии в отчетном периоде, заполняется в произвольной форме.

	№
	Причина организации мероприятия
	Мероприятия по устранению/недопущению
	Срок реализации

	1
	Срабатывание предохранительной мембраны ТН-110 1СШ ф.С
	Измерение параметров, выявление причин и ремонт по гарантии завода. 
	2021

	2
	Перекос отключающей планки привода ОД-110 Т-1 (износ)
	Ревизия приводов ОД-110 Т-1 и Т-2, инструктаж персонала.
	2020

	3
	Течь масла указательного окна положения ступени РПН Т-2
	Замена окна РПН Т-2, осмотр окна РПН Т-1, инструктаж персонала.
	2020

	4
	Повреждение троса блокировки ШР, ЛР-10 яч.№4 ф.802
	Замена троса блокировки, запрет использования нейлоновых хомутов 2,5х150мм для крепления троса к конструкции ячейки, осмотр ячеек, инструктаж персонала
	2020


2.4. Прочая информация, которую сетевая организация считает целесообразной для включения в отчет, касающаяся качества оказания услуг по передаче электрической энергии, отсутствует.

3. Информация о качестве услуг

по технологическому присоединению

3.1. Информация о наличии невостребованной мощности
	№
	Показатель
	2015 год
	2016 год
	2018 год
	2019 год
	2020 год

	1.
	Объем невостребованной мощности, МВт
	109,25
	109,51
	80,26
	75,80
	70,46

	1.1
	На подстанциях напряжением 110кВ на напряжении СН-2
	78,27
	80,77
	52,95
	49,98
	44,84

	1.2
	На подстанциях напряжением 6-10кВ на напряжении СН-2, НН
	30,98
	28,74
	27,31
	25,82
	25,62


Примечание: Объем невостребованной мощности – это объем мощности, определяемой как разность между трансформаторной мощностью центров питания и суммарной мощностью энергопринимающих устройств, непосредственно (или опосредованно) присоединенных к таким центрам питания, и энергопринимающих устройств, в отношении которых имеются заявки на технологическое присоединение) для осуществления технологического присоединения в отчетном периоде.

3.2. Мероприятия, выполненные сетевой организацией в целях совершенствования деятельности по технологическому присоединению в отчетном периоде, отсутствовали.

3.3. Прочая информация, которую сетевая организация считает целесообразной для включения в отчет, касающаяся предоставления услуг по технологическому присоединению.

А. ПРИКАЗ РЕГИОНАЛЬНОЙ ЭНЕРГЕТИЧЕСКОЙ КОМИССИИ ОМСКОЙ ОБЛАСТИ от 30 декабря 2019 года N 575/90 "Об установлении ставок платы за технологическое присоединение к территориальным распределительным электрическим сетям на территории Омской области на 2020 год" с изменениями.
3.4. Сведения о качестве услуг по технологическому присоединению к электрическим сетям сетевой организации.

	N
	Показатель
	Категория присоединения потребителей услуг по передаче электрической энергии в разбивке по мощности, в динамике по годам
	Всего

	
	
	до 15 кВт включительно
	свыше 15 кВт и до 150 кВт включительно
	свыше 150 кВт и менее 670 кВт
	не менее 670 кВт
	объекты по производству электрической энергии
	

	
	
	2019
	2020
	Динамика изменения показателя, %
	2019
	2020
	Динамика изменения показателя, %
	2019
	2020
	Динамика изменения показателя, %
	2019
	2020
	Динамика изменения показателя, %
	2019
	2020
	Динамика изменения показателя, %
	За 2020 год

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18

	1
	Число заявок на технологическое присоединение, поданных заявителями, штуки
	5
	9
	
	0
	1
	0
	1
	0
	0
	2
	1
	0
	0
	0
	0
	11

	2
	Число заявок на технологическое присоединение, по которым направлен проект договора об осуществлении технологического присоединения к электрическим сетям, штуки
	5
	6
	
	0
	1
	0
	1
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	7

	3
	Число заявок на технологическое присоединение, по которым направлен проект договора об осуществлении технологического присоединения к электрическим сетям с нарушением сроков, подтвержденным актами контролирующих организаций и (или) решениями суда, штуки, в том числе:
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	3.1
	по вине сетевой организации
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	3.2
	по вине сторонних лиц
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	4
	Средняя продолжительность подготовки и направления проекта договора об осуществлении технологического присоединения к электрическим сетям, дней
	14
	14
	
	30
	30
	
	30
	30
	
	30
	30
	
	30
	30
	
	30

	5
	Число заключенных договоров об осуществлении технологического присоединения к электрическим сетям, штуки
	3
	6
	
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	7

	6
	Число исполненных договоров об осуществлении технологического присоединения к электрическим сетям, штуки
	3
	2
	
	0
	1
	0
	0
	1
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	0
	5

	7
	Число исполненных договоров об осуществлении технологического присоединения к электрическим сетям, по которым произошло нарушение сроков, подтвержденное актами контролирующих организаций и (или) решениями суда, штуки, в том числе:
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	7.1
	по вине сетевой организации
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	7.2
	по вине заявителя
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	8
	Средняя продолжительность исполнения договоров об осуществлении технологического присоединения к электрическим сетям, дней
	120
	120
	0
	365
	365
	0
	365
	365
	0
	
	365
	0
	0
	0
	0
	365


3.5. Стоимость технологического присоединения к электрическим сетям сетевой организации в 2020 году (с НДС).

Стоимость технологического присоединения к электрическим сетям АО «Электротехнический комплекс» в 2020 году составляла 35099,93 руб. с НДС за 1 технологическое присоединение Заявителя по стандартизированным станкам без учета стоимости работ по строительству «последней мили». В случае выбора Заявителем в качестве платы за технологическое присоединение ставки за единицу присоединяемой мощности, плата составляла: 393,18 руб за 1 кВт в черте города, без учета стоимости строительства «последней мили». Для льготных категорий Заявителей (до 15кВт по одному источнику электроснабжения)) предусмотрен тариф 550руб с учетом НДС. Для уточнения стоимости технологического присоединения на 2020 год необходимо использовать Приказ РЭК Омской области от 30 декабря 2019 года N 575/90, изложенным на сайте Компании.
Кроме того, приказом РЭК Омской области от 27.08.2020г. № 143/48 в выше указанный приказ были внесены изменения, определяющие тариф на установку средств коммерческого учета электрической энергии (мощности силами сетевой организации.)

Примечание: Для расчета стоимости технологического присоединения по 1 или 2 категории надежности электроснабжения необходимо использовать п.45 Приказа ФАС России от 29.08.2017 N 1135/17 (ред. от 22.06.2020) "Об утверждении методических указаний по определению размера платы за технологическое присоединение к электрическим сетям"

. 
4. Качество обслуживания

4.1. Количество обращений, поступивших в сетевую организацию (всего), обращений, содержащих жалобу и (или) обращений, содержащих заявку на оказание услуг, поступивших в сетевую организацию, а также количество обращений, по которым были заключены договоры об осуществлении технологического присоединения и (или) договоры об оказании услуг по передаче электрической энергии, а также по которым были урегулированы жалобы в отчетном периоде, а также динамика по отношению к году, предшествующему отчетному.
	N
	Категории обращений потребителей
	Формы обслуживания

	
	
	Очная форма
	Заочная форма с использованием телефонной связи
	Электронная форма с использованием сети Интернет
	Письменная форма с использованием почтовой связи
	Прочее

	
	
	2019
	2020
	Динамика изменения показателя, %
	2019
	2020
	Динамика изменения показателя, %
	2019
	2020
	Динамика изменения показателя, %
	2019
	2020
	Динамика изменения показателя, %
	2019
	2020
	Динамика изменения показателя, %

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17

	1
	Всего обращений потребителей, в том числе:
	нд
	нд
	
	209
	330
	
	22
	56
	
	1106
	971
	
	
	
	

	1.1
	оказание услуг по передаче электрической энергии
	
	
	
	38
	43
	
	
	12
	
	402
	415
	
	
	
	

	1.2
	осуществление технологического присоединения
	
	
	
	17
	8
	
	
	4
	
	8
	12
	
	
	
	

	1.3
	коммерческий учет электрической энергии
	
	
	
	
	12
	
	
	22
	
	33
	80
	
	
	
	

	1.4
	качество обслуживания
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1.5
	техническое обслуживание электросетевых объектов
	
	
	
	154
	267
	
	22
	18
	
	452
	307
	
	
	
	

	1.6
	прочее (указать)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	211
	157
	
	
	
	

	2
	Жалобы
	0
	0
	
	0
	0
	
	0
	0
	
	0
	0
	
	
	
	

	2.1
	оказание услуг по передаче электрической энергии, в том числе:
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	0
	
	
	
	
	

	2.1.1
	качество услуг по передаче электрической энергии
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	0
	
	
	
	
	

	2.1.2
	качество электрической энергии
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	0
	
	
	
	
	

	2.2
	осуществление технологического присоединения
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	0
	
	
	
	
	

	2.3
	коммерческий учет электрической энергии
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	0
	
	
	
	
	

	2.4
	качество обслуживания
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	0
	
	
	
	
	

	2.5
	техническое обслуживание объектов электросетевого хозяйства
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	0
	
	
	
	
	

	2.6
	прочее (указать)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	0
	
	
	
	
	

	3
	Заявка на оказание услуг
	нд
	нд
	
	8
	
	
	0
	0
	
	8
	13
	
	
	
	

	3.1
	по технологическому присоединению
	
	
	
	8
	
	
	0
	0
	
	8
	12
	
	
	
	

	3.2
	на заключение договора на оказание услуг по передаче электрической энергии
	
	
	
	0
	
	
	0
	0
	
	0
	1
	
	
	
	

	3.3
	организация коммерческого учета электрической энергии
	
	
	
	0
	
	
	0
	0
	
	0
	0
	
	
	
	

	3.4
	прочее (указать)
	
	
	
	0
	
	
	0
	0
	
	0
	0
	
	
	
	


4.2 Информация о деятельности офисов обслуживания потребителей.

	N
	Офис обслуживания потребителей
	Тип офиса
	Адрес местонахождения
	Номер телефона, адрес электронной почты
	Режим работы
	Предоставляемые услуги
	Количество потребителей, обратившихся очно в отчетном периоде
	Среднее время на обслуживание потребителя, мин.
	Среднее время ожидания потребителя в очереди, мин.
	Количество сторонних организаций на территории офиса обслуживания (при наличии указать названия организаций)

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11

	1
	Очное (единое окно)
	Кабинет № 214, 103
	Г.Омск, проспект Мира, 5-б
	65-02-27,              65-34-36, etk.info@mail.ru
	Будни 8-17, обед 12-13
	Все услуги по передаче ЭЭ, предоставляемые сетевой организацией
	Нет данных
	20-30 мин
	0 мин
	1- ООО «Теплогенерирующий комплекс»


 Центры и офисы обслуживания клиентов в АО «Электротехнический комплекс» отсутствуют.
4.3. Информация о заочном обслуживании потребителей посредством телефонной связи.

	N
	Наименование
	Единица измерения
	Значение

	1
	Перечень номеров телефонов, выделенных для обслуживания потребителей:

Номер телефона по вопросам энергоснабжения:

Номера телефонов центров обработки телефонных вызовов:
	номер телефона
	60-55-69

отсутствуют

	2
	Общее число телефонных вызовов от потребителей по выделенным номерам телефонов
	единицы
	Нет данных

	2.1
	Общее число телефонных вызовов от потребителей, на которые ответил оператор сетевой организации
	единицы
	Нет данных

	2.2
	Общее число телефонных вызовов от потребителей, обработанных автоматически системой интерактивного голосового меню
	единицы
	 Отсутствует система интерактивного голосового меню

	3
	Среднее время ожидания ответа потребителем при телефонном вызове на выделенные номера телефонов за текущий период
	мин.
	 1 мин

	4
	Среднее время обработки телефонного вызова от потребителя на выделенные номера телефонов за текущий период
	мин.
	 12 мин


4.4. Категория обращений, в которой зарегистрировано наибольшее число обращений всего, обращений, содержащих жалобу, обращений, содержащих заявку на оказание услуг, поступивших в отчетном периоде, в соответствии с пунктом 4.1 Информации о качестве обслуживания потребителей услуг:
- консультация по услуге по передаче электрической энергии - 97; жалоб не зарегистрировано.

4.5. Описание дополнительных услуг, оказываемых потребителю, помимо услуг, указанных в Единых стандартах качества обслуживания сетевыми организациями потребителей сетевых организаций.

- консультация по вопросам потерь электроэнергии в собственных электрических сетях потребителя – бесплатно;

- консультация по вопросам выбора ценовой категории договора энергоснабжения – бесплатно;

- консультации по вопросам установки приборов учета – бесплатно;

- консультации по прочим вопросах электроснабжения -  бесплатно.

4.6. Мероприятия, направленные на работу с социально уязвимыми группами населения (пенсионеры, инвалиды, многодетные семьи, участники ВОВ и боевых действий на территориях других государств в соответствии с Федеральным законом от 12 января 1995 г. N 5-ФЗ "О ветеранах" (Собрание законодательства Российской Федерации, 2000, N 2, ст. 161; N 19, ст. 2023; 2001, N 1, ст. 2; N 33, ст. 3427; N 53, ст. 5030; 2002, N 30, ст. 3033; N 48, ст. 4743; N 52, ст. 5132; 2003, N 19, ст. 1750; 2004, N 19, ст. 1837; N 25, ст. 2480; N 27, ст. 2711; N 35, ст. 3607; N 52, ст. 5038; 2005, N 1, ст. 25; N 19, ст. 1748; N 52, ст. 5576; 2007, N 43, ст. 5084; 2008, N 9, ст. 817; N 29, ст. 3410; N 30, ст. 3609; N 40, ст. 4501; N 52, ст. 6224; 2009, N 18, ст. 2152; N 26, ст. 3133; N 29, ст. 3623; N 30, ст. 3739; N 51, ст. 6148; N 52, ст. 6403; 2010, N 19, ст. 2287; N 27, ст. 3433; N 30, ст. 3991; N 31, ст. 4206; N 50, ст. 6609; 2011, N 45, ст. 6337; N 47, ст. 6608; 2012, N 43, ст. 5782; 2013, N 14, ст. 1654; N 19, ст. 2331; N 27, ст. 3477; N 48, ст. 6165; 2014, N 23, ст. 2930; N 26, ст. 3406; N 52, ст. 7537; 2015, N 14, ст. 2008), матери-одиночки, участники ликвидации аварии на Чернобыльской АЭС и приравненные к ним категории граждан в соответствии с Законом Российской Федерации от 15.05.1991 N 1244-1 "О социальной защите граждан, подвергшихся воздействию радиации вследствие катастрофы на Чернобыльской АЭС" (Ведомости Съезда народных депутатов РСФСР и Верховного Совета РСФСР, 1991, N 21, ст. 699; Ведомости Съезда народных депутатов Российской Федерации и Верховного Совета Российской Федерации, 1992, N 32, ст. 1861; Собрание законодательства Российской Федерации, 1995, N 48, ст. 4561; 1996, N 51, ст. 5680; 1997, N 47, ст. 5341; 1998, N 48, ст. 5850; 1999, N 16, ст. 1937; N 28, ст. 3460; 2000, N 33, ст. 3348; 2001, N 1, ст. 2; N 7, ст. 610; N 33, ст. 3413; 2002, N 30, ст. 3033; N 50, ст. 4929; N 53, ст. 5030; 2002, N 52, ст. 5132; 2003, N 43, ст. 4108; N 52, ст. 5038; 2004, N 18, ст. 1689; N 35, ст. 3607; 2006, N 6, ст. 637; N 30, ст. 3288; N 50, ст. 5285; 2007, N 46, ст. 5554; 2008, N 9, ст. 817; N 29, ст. 3410; N 30, ст. 3616; N 52, ст. 6224; N 52, ст. 6236; 2009, N 18, ст. 2152; N 30, ст. 3739; 2011, N 23, ст. 3270; N 29, ст. 4297; N 47, ст. 6608; N 49, ст. 7024; 2012, N 26, ст. 3446; N 53, ст. 7654; 2013, N 19, ст. 2331; N 27, ст. 3443; N 27, ст. 3446; N 27, ст. 3477; N 51, ст. 6693; 2014, N 26, ст. 3406; N 30, ст. 4217; N 40, ст. 5322; N 52, ст. 7539; 2015, N 14, ст. 2008).

- внеочередной прием, в том числе посредством телефонной связи;

- бесплатная консультация по вопросам оптимального выбора услуги;

- помощь в заполнении документов и заключении договора;

- возможность ознакомления с перечнем услуг на сайте АО «ЭТК»;

- возможность подачи заявок через Личный кабинет на сайте Компании.

4.7. Темы и результаты опросов потребителей, проводимых сетевой организацией для выявления мнения потребителей о качестве обслуживания, в рамках исполнения Единых стандартов качества обслуживания сетевыми организациями потребителей услуг сетевых организаций.

В 2020 году опросы проводились посредством анкетирования. Тема – по качеству облуживания.
http://etk.energocomplex55.ru/
Результаты опроса абонентов группы компаний «Энергокомплекс» о качестве обслуживания за 2020 г.

Результаты опроса

1. Вы являетесь *
	Физическим лицом
	1080 (76%)



	Юридическим лицом
	344 (24%)



	Индивидуальным предпринимателем
	4 (0%)




2. Укажите причину обращения в компанию *
	Технологическое присоединение к электрическим сетям
	559 (39%)



	Иное
	437 (31%)



	Передача электрической энергии
	426 (30%)



	Плановые и аварийные отключения
	6 (0%)




3. Укажите наиболее предпочтительный канал взаимодействия с компанией
Очный


	Центр обслуживания клиентов
	1421 (100%)




4. Заочный
	Телефон
	857 (60.01%)



	Электронная почта
	564 (39.50%)




5. Укажите степень удовлетворенности в решении Вашего вопроса по 5-балльной шкале, где 5 – полностью удовлетворен, 4 – вполне удовлетворен, 3 – не совсем удовлетворен, 2 – не удовлетворен, 1 – совсем не удовлетворен.


Информативность сайта


	полностью удовлетворён
	1135 (79.48%)



	не совсем удовлетворён
	85 (5.95%)



	вполне удовлетворён
	82 (5.74%)



	совсем не удовлетворён
	64 (4.48%)



	не удовлетворён
	55 (3.85%)




6. Информативность стендов в Центре обслуживания клиентов
	полностью удовлетворён
	1223 (85.64%)



	вполне удовлетворён
	80 (5.60%)



	не совсем удовлетворён
	56 (3.92%)



	не удовлетворён
	37 (2.59%)



	совсем не удовлетворён
	25 (1.75%)




7. Качество работы телефона «горячей линии» по технологическому присоединению
	полностью удовлетворён
	1213 (84.94%)



	вполне удовлетворён
	63 (4.41%)



	не совсем удовлетворён
	61 (4.27%)



	не удовлетворён
	43 (3.01%)



	совсем не удовлетворён
	41 (2.87%)




8. Соблюдение сроков рассмотрения заявки на технологическое присоединение
	полностью удовлетворён
	1270 (89%)



	вполне удовлетворён
	67 (5%)



	не совсем удовлетворён
	38 (3%)



	не удовлетворён
	26 (2%)



	совсем не удовлетворён
	20 (1%)




9. Соблюдение сроков исполнения договора об осуществлении технологического присоединения
	полностью удовлетворён
	1297 (90.83%)



	вполне удовлетворён
	62 (4.34%)



	не совсем удовлетворён
	26 (1.82%)



	совсем не удовлетворён
	19 (1.33%)



	не удовлетворён
	17 (1.19%)




10. Надежность энергоснабжения
	полностью удовлетворён
	1273 (89%)



	вполне удовлетворён
	65 (5%)



	не совсем удовлетворён
	52 (4%)



	совсем не удовлетворён
	21 (1%)



	не удовлетворён
	10 (1%)




11. Качество электроэнергии
	полностью удовлетворён
	1273 (89%)



	вполне удовлетворён
	67 (5%)



	не совсем удовлетворён
	39 (3%)



	совсем не удовлетворён
	25 (2%)



	не удовлетворён
	17 (1%)




12. Обслуживание и качество предлагаемых услуг

Как бы вы оценили степень удовлетворенности следующими критериями деятельности компании по 5-балльной шкале, где 5 – полностью удовлетворен, 4 – вполне удовлетворен, 3 – не совсем удовлетворен, 2 – не удовлетворен, 1 – совсем не удовлетворен.


Компетентность и вежливость сотрудников Центра обслуживания клиентов


	полностью удовлетворён
	1259 (88%)



	вполне удовлетворён
	66 (5%)



	не совсем удовлетворён
	41 (3%)



	совсем не удовлетворён
	38 (3%)



	не удовлетворён
	17 (1%)




13. Компетентность и вежливость диспетчеров «горячей линии» по технологическому присоединению
	полностью удовлетворён
	1278 (89.50%)



	вполне удовлетворён
	52 (3.64%)



	не совсем удовлетворён
	40 (2.80%)



	совсем не удовлетворён
	35 (2.45%)



	не удовлетворён
	16 (1.12%)




14. Достаточное количество каналов связи для получения информации о предоставляемых услугах
	полностью удовлетворён
	1240 (86.83%)



	совсем не удовлетворён
	52 (3.64%)



	не совсем удовлетворён
	51 (3.57%)



	вполне удовлетворён
	40 (2.80%)



	не удовлетворён
	38 (2.66%)




15. Наличие обратной связи с клиентом: качество и доступность предоставляемой информации об оказываемых услугах
	полностью удовлетворён
	1233 (86%)



	совсем не удовлетворён
	61 (4%)



	не совсем удовлетворён
	50 (4%)



	вполне удовлетворён
	40 (3%)



	не удовлетворён
	37 (3%)




16. Возможность решения всех вопросов интерактивным путем, через Интернет
	полностью удовлетворён
	1211 (85%)



	совсем не удовлетворён
	76 (5%)



	не совсем удовлетворён
	50 (4%)



	не удовлетворён
	45 (3%)



	вполне удовлетворён
	39 (3%)




4.8. Мероприятия, выполняемые сетевой организацией в целях повышения качества обслуживания потребителей.

Разработка тем опросов потребителей, обработка результатов опросов, выявление «узких» мест в регламентах обслуживания потребителей и заявителей, и т.д.

4.9. Информация по обращениям потребителей.
	N
	Идентификационный номер обращения
	Дата обращения
	Время обращения
	Форма обращения
	Обращения

	
	
	
	
	Очное обращение
	Заочное обращение посредством телефонной связи
	Заочное обращение посредством сети Интернет
	Письменное обращение посредством почтовой связи
	Прочее
	Оказание услуг по передаче электрической энергии
	Осуществление технологического присоединения
	Коммерческий учет электрической энергии
	Качество обслуживания потребителей
	Техническое обслуживание электросетевых объектов
	Прочее

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15

	
	Письменные обращения
	2020
	
	0
	
	
	971
	
	415
	12
	80
	0
	307
	157

	
	Устные обращения
	2020
	
	147
	330
	
	
	
	43
	8
	12
	0
	267
	0

	
	Заочные обращения
	2020
	
	
	
	56
	
	
	12
	4
	22
	0
	18
	0


	N
	Идентификационный номер обращения
	Дата обращения
	Время обращения
	Обращения потребителей, содержащие жалобу
	Обращения потребителей, содержащие заявку на оказание услуг

	
	
	
	
	Качество услуг по передаче электрической энергии
	Качество электрической энергии
	Осуществление технологического присоединения
	Коммерческий учет электрической энергии
	Качество обслуживания потребителей
	Техническое обслуживание электросетевых объектов
	Прочее
	По технологическому присоединению
	Заключение договора на оказание услуг по передаче электроэнергии
	Организация коммерческого учета электроэнергии
	Прочее

	1
	2
	3
	4
	16
	17
	18
	19
	20
	21
	22
	23
	24
	25
	26

	
	Письменные обращения
	2020
	
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	12
	1
	0
	0

	
	Устные обращения
	2020
	
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	8
	0
	0
	0

	
	Заочные обращения
	2020
	
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0


	N
	Идентификационный номер обращения
	Дата обращения
	Время обращения
	Факт получения потребителем ответа
	Мероприятия по результатам обращения

	
	
	
	
	Заявителем был получен исчерпывающий ответ в установленные сроки
	Заявителем был получен исчерпывающий ответ с нарушением сроков
	Обращение оставлено без ответа
	Выполненные мероприятия по результатам обращения
	Планируемые мероприятия по результатам обращения

	1
	2
	3
	4
	27
	28
	29
	30
	31

	
	Письменные обращения
	2020
	
	971
	0
	0
	Направлен ответ
	отсутствуют

	
	Устные обращения
	2020
	
	338
	0
	0
	Проведена консультация
	

	
	Заочные обращения
	2020
	
	69
	0
	0
	Проведена консультация. Направлен ответ
	


Форма журнала была принята 06.04.2015 приказом Минэнерго России № 217. Подробная информация за 2020 год обработана.
