Приложение № 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 2016 год
1. Общая информация о сетевой организации

1.1. Информация о потребителях услуг сетевой организации

	№
	
	2015 год
	2016 год
	Динамика к предшествующему периоду, %

	Всего потребителей*
	178
	178
	0

	1.
	В том числе по уровням напряжения**:
	
	
	

	1.1
	Потребителей на ВН уровне напряжения
	
	
	

	1.2
	Потребителей на СН-2 уровне напряжения
	
	
	

	1.3
	Потребителей на НН уровне напряжения
	
	
	

	2.
	В том числе по типу потребителей
	178
	178
	0

	2.1
	Юридические лица
	178
	178
	0

	2.2
	Физические лица
	0
	0
	

	3.
	В том числе по категории надежности потребителей**
	
	
	

	3.1
	Потребителей 1 категории
	
	
	

	3.2
	Потребителей 2 категории
	
	
	

	3.3
	Потребителей 3 категории
	
	
	


* 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

	№
	
	2015 год
	2016 год
	Динамика к предшествующему периоду, %

	Всего точек поставки, шт, в том числе:
	393
	393
	

	1.
	точек поставки, оборудованных ПУ:
	386
	386
	

	1.1
	С возможностью дистанционного сбора данных (АИИС)
	149
	149
	

	1.2
	Соответствующих требованиям НТД (на балансе АО «ЭТК»)
	23
	23
	

	1.3
	Принадлежащих потребителям и соответствующих требованиям НТД (не на балансе АО «ЭТК»)
	214
	214
	

	2.
	точек поставки, не оборудованных ПУ:
	7
	7
	

	3. 
	Точек поставки в разбивке по типу потребителей:
	393
	393
	

	3.1
	Физические лица
	0
	0
	

	3.2
	Юридические лица 
	393
	393
	

	3.2.1
	в том числе: ВРУ/ГРЩ многоквартирных домов
	0
	0
	

	3.3
	На бесхозяйные объекты электросетевого хозяйства
	0
	0
	


1.2. Информация об объектах электросетевого хозяйства сетевой организации

	№
	Показатели
	2015 год
	2016 год
	Динамика к предшествующему периоду, %

	Всего линий электропередачи, км, в том числе:
	
	
	

	1.1
	Напряжением 110кВ
	1,55
	1,55
	0

	1.2
	Напряжением 6-10кВ
	36,66
	36,66
	0

	1.3
	Напряжением 0,4; 0,23кВ
	1,24
	1,24
	0

	Всего подстанций, шт, в том числе:
	
	
	

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

	2.2
	Напряжением 6-10/0,4кВ (ТП,РП)
	57
	57
	0


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

	№
	Показатели
	2015 год
	2016 год
	Динамика к предшествующему периоду, %

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

	1.1
	Напряжением 110кВ
	Более 100%
	Более 100%
	0

	1.2
	Напряжением 6-10кВ
	Более 100%
	Более 100%
	0

	1.3
	Напряжением 0,4; 0,23кВ
	Более 100%
	Более 100%
	0

	Уровень физического износа подстанций, шт, в том числе:
	
	
	

	2.1
	Напряжением 110/35/10/6кВкВ
	176
	176
	0

	2.2
	Напряжением 6-10/0,4кВ (ТП,РП)
	132
	132
	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

	
	
	2015 год
	2016 год
	Динамика изменения показателя

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

П

)
	1,4187
	
	

	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

)
	1,1517
	
	

	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

)
	1,4187
	
	

	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

)
	1,1517
	
	

	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
	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
	0


2.2. Рейтинг структурных единиц сетевой организации по качеству оказания услуг по передаче электрической энергии, а также по качеству электрической энергии в отчетном периоде (2016).
	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
	Неправильные действия персонала
	Внеочередной экзамен
	Январь, март 2016г.

	2
	Погашение РП-3, срабатывание РЗА
	Корректировка режимов работы РЗА после наладочной организации
	Май 2016г.

	3
	Отключение ввода 10кВ Т-1 от срабатывания релейной защиты (неселективность)
	Корректировка селективности ф.804 (жел.дорога)
	Октябрь 2016


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
	2017 год
	2018 год
	2019 год

	1.
	Объем невостребованной мощности, МВт
	109,25
	109,51
	109,51
	109,51
	109,51

	1.1
	На подстанциях напряжением 110кВ на напряжении СН-2
	78,27
	80,77
	80,77
	80,77
	80,77

	1.2
	На подстанциях напряжением 6-10кВ на напряжении СН-2,НН
	30,98
	28,74
	28,74
	28,74
	28,74


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.

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

Изменение объема востребованной мощности приведено на основании инвестиционной программы Сетевой организации.

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 29 декабря 2015 г. N 868/81 «ОБ УСТАНОВЛЕНИИ СТАВОК ПЛАТЫ ЗА ТЕХНОЛОГИЧЕСКОЕ ПРИСОЕДИНЕНИЕ К ЭЛЕКТРИЧЕСКИМ СЕТЯМ ОТКРЫТОГО АКЦИОНЕРНОГО ОБЩЕСТВА "ЭЛЕКТРОТЕХНИЧЕСКИЙ КОМПЛЕКС" НА 2016 ГОД»

Б. ПРИКАЗ РЕГИОНАЛЬНОЙ ЭНЕРГЕТИЧЕСКОЙ КОМИССИИ ОМСКОЙ ОБЛАСТИ от 27 декабря 2016 г. N 650/74 «ОБ УСТАНОВЛЕНИИ СТАВОК ПЛАТЫ ЗА ТЕХНОЛОГИЧЕСКОЕ ПРИСОЕДИНЕНИЕ К ЭЛЕКТРИЧЕСКИМ СЕТЯМ АКЦИОНЕРНОГО ОБЩЕСТВА "ЭЛЕКТРОТЕХНИЧЕСКИЙ КОМПЛЕКС" НА 2017 ГОД»
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
	

	
	
	2015
	2016
	Динамика изменения показателя, %
	2015
	2016
	Динамика изменения показателя, %
	2015
	2016
	Динамика изменения показателя, %
	2015
	2016
	Динамика изменения показателя, %
	2015
	2016
	Динамика изменения показателя, %
	За 2016 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
	2
	2
	
	2
	3
	0
	5
	3
	0
	5
	3
	0
	0
	0
	0
	11

	2
	Число заявок на технологическое присоединение, по которым направлен проект договора об осуществлении технологического присоединения к электрическим сетям, штуки
	1
	2
	
	2
	3
	0
	4
	3
	0
	5
	2
	0
	0
	0
	0
	10

	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

	3.2
	по вине сторонних лиц
	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
	0
	30
	30
	0
	30
	30
	0
	30
	30
	0
	0
	0
	0
	30

	5
	Число заключенных договоров об осуществлении технологического присоединения к электрическим сетям, штуки
	1
	1
	100
	2
	2
	0
	3
	2
	0
	4
	0
	0
	0
	0
	0
	5

	6
	Число исполненных договоров об осуществлении технологического присоединения к электрическим сетям, штуки
	1
	0
	100
	0
	1
	0
	0
	1
	0
	0
	1
	0
	0
	0
	0
	3

	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

	7.1
	по вине сетевой организации
	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

	8
	Средняя продолжительность исполнения договоров об осуществлении технологического присоединения к электрическим сетям, дней
	120
	120
	0
	365
	
	0
	365
	
	0
	730
	
	0
	0
	0
	0
	365


3.5. Стоимость технологического присоединения к электрическим сетям сетевой организации в 2016 году (с НДС).

	Мощность энергопринимающих устройств заявителя, кВт
	15
	150
	250
	670

	Категория надежности
	II
	III
	II
	III
	II
	III
	II
	III

	Расстояние до границ земельного участка заявителя, м
	Необходимость строительства подстанции
	Тип линии
	До 20кВ
	До 20кВ
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	500 - сельская местность/300 - городская местность
	Да
	КЛ
	        40 342   
	            550   
	      403 422   
	      201 449   
	   1 329 783   
	      664 455   
	   3 563 819   
	   1 780 740   

	
	
	ВЛ
	        60 948   
	            550   
	      609 478   
	      304 477   
	   2 016 638   
	   1 007 882   
	   5 404 589   
	   2 701 124   

	
	Нет
	КЛ
	          7 722   
	            550   
	        77 223   
	        38 350   
	      242 455   
	      120 791   
	      649 778   
	      323 719   

	
	
	ВЛ
	        29 210   
	            550   
	      292 101   
	      145 789   
	      958 715   
	      478 921   
	   2 569 355   
	   1 283 507   

	750
	Да
	КЛ
	        40 342   
	        20 145   
	      403 422   
	      201 449   
	   1 329 783   
	      664 455   
	   3 563 819   
	   1 780 740   

	
	
	ВЛ
	        60 948   
	        30 448   
	      609 478   
	      304 477   
	   2 016 638   
	   1 007 882   
	   5 404 589   
	   2 701 124   

	
	Нет
	КЛ
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 

	
	
	ВЛ
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 

	1000
	Да
	КЛ
	        40 342   
	        20 145   
	      403 422   
	      201 449   
	   1 329 783   
	      664 455   
	   3 563 819   
	   1 780 740   

	
	
	ВЛ
	        60 948   
	        30 448   
	      609 478   
	      304 477   
	   2 016 638   
	   1 007 882   
	   5 404 589   
	   2 701 124   

	
	Нет
	КЛ
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 

	
	
	ВЛ
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 

	1250
	Да
	КЛ
	        46 066   
	        23 007   
	      460 658   
	      230 067   
	   1 520 572   
	      759 849   
	   4 075 132   
	   2 036 396   

	
	
	ВЛ
	        65 789   
	        32 868   
	      657 893   
	      328 685   
	   2 178 020   
	   1 088 574   
	   5 837 095   
	   2 917 377   

	
	Нет
	КЛ
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 

	
	
	ВЛ
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 
	  - 


Примечание: Для расчета стоимости технологического присоединения по 1 категории надежности необходимо сумму, соответствующую заявленным значениям Заявителя по 2 категории, разделить на 2 и умножить на 3. Расчет стоимости по реальной заявке на технологическое присоединение может отличаться от представленного в настоящей таблице. Для уточнения стоимости технологического присоединения на 2016 год необходимо пользоваться Приказом РЭК Омской области, изложенным на сайте Компании.
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

	
	
	2015
	2016
	Динамика изменения показателя, %
	2015
	2016
	Динамика изменения показателя, %
	2015
	2016
	Динамика изменения показателя, %
	2015
	2016
	Динамика изменения показателя, %
	2015
	2016
	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:
	Нет
	данных
	
	100
	120
	
	Нет 
	данных
	
	832
	854
	
	
	
	

	1.1
	оказание услуг по передаче электрической энергии
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	248
	368
	
	
	
	

	1.2
	осуществление технологического присоединения
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	14
	29
	
	
	
	

	1.3
	коммерческий учет электрической энергии
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	28
	77
	
	
	
	

	1.4
	качество обслуживания
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	1
	0
	
	
	
	

	1.5
	техническое обслуживание электросетевых объектов
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	241
	216
	
	
	
	

	1.6
	прочее (указать)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	300
	164
	
	
	
	

	2
	Жалобы
	0
	0
	
	0
	0
	
	0
	0
	
	1
	0
	
	
	
	

	2.1
	оказание услуг по передаче электрической энергии, в том числе:
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	1
	0
	
	
	
	

	2.1.1
	качество услуг по передаче электрической энергии
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	0
	0
	
	
	
	

	2.1.2
	качество электрической энергии
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	1
	0
	
	
	
	

	2.2
	осуществление технологического присоединения
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	0
	0
	
	
	
	

	2.3
	коммерческий учет электрической энергии
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	0
	0
	
	
	
	

	2.4
	качество обслуживания
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	0
	0
	
	
	
	

	2.5
	техническое обслуживание объектов электросетевого хозяйства
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	0
	0
	
	
	
	

	2.6
	прочее (указать)
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	0
	0
	
	
	
	

	3
	Заявка на оказание услуг
	Нет
	данных
	
	33
	0
	
	0
	0
	
	14
	11
	
	
	
	

	3.1
	по технологическому присоединению
	
	
	
	3
	0
	
	
	
	
	14
	11
	
	
	
	

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

	3.3
	организация коммерческого учета электрической энергии
	
	
	
	0
	0
	
	
	
	
	0
	0
	
	
	
	

	3.4
	прочее (указать)
	
	
	
	30
	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
	65-34-36, etk.info@mail.ru
	Будни 8-17, обед 12-13
	Все услуги по передаче ЭЭ, предоставляемые сетевой организацией
	62
	20-30 мин
	0 мин
	ООО «Теплогенерирующий комплекс»


 Центры и офисы обслуживания клиентов в АО «Электротехнический комплекс» отсутствуют в связи с малым количеством объектов электрических сетей.
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.
	 7 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 - 62; 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.

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».

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 2016 году опросы проводились посредством сайта Компании. Тема – качество обслуживания.
http://www.energocomplex55.ru/for-clients/legal-person/
Результаты опроса абонентов АО "Электротехнический комплекс" о качестве обслуживания за 2016 г.
	Степень удовлетворенности в решении Вашего вопроса 
	4,2 

	Информативность сайта 
	3 

	Информативность стендов в Центре обслуживания клиентов 
	3 

	Качество работы телефона «горячей линии» по технологическому присоединению 
	4 

	Соблюдение сроков рассмотрения заявки на технологическое присоединение 
	5 

	Соблюдение сроков исполнения договора об осуществлении технологического присоединения 
	5 

	Надежность энергоснабжения 
	5 

	Качество электроэнергии 
	5 

	Обслуживание и качество предлагаемых услуг 
	4 

	Степень удовлетворенности деятельностью Компании 
	4,7 

	Компетентность и вежливость сотрудников Центра обслуживания клиентов 
	5 

	Компетентность и вежливость диспетчеров «горячей линии» по технологическому присоединению 
	5 

	Достаточное количество каналов связи для получения информации о предоставляемых услугах 
	5 

	Наличие обратной связи с клиентом: качество и доступность предоставляемой информации об оказываемых услугах 
	4 

	Возможность решения всех вопросов интерактивным путем, через Интернет 
	4 


  Опрос проводился методом анкетирования абонентов. Оценка давалась по 5-балльной шкале, где  5 – полностью удовлетворен, 4 – вполне удовлетворен, 3 – не совсем удовлетворен, 2 – не удовлетворен, 1 – совсем не удовлетворен.
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

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


	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

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


	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

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	


Форма журнала была принята 06.04.2015 приказом Минэнерго России № 217. Информация за 2016 год в обработке.
