
Качество обслуживания 
 

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 

  201
6 

2017 Динамик
а 

изменени
я 

показател
я, % 

201
6 

2017 Динамик
а 

изменени
я 

показател
я, % 

20
16 

2017 Динамик
а 

изменени
я 

показател
я, % 

20
16 

2017 Динамик
а 

изменени
я 

показател
я, % 

201
6 

2017 Динамик
а 

изменен
ия 

показате
ля, % 

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

1 Всего 
обращений 
потребителей, 
в том числе: 

503 414 -17,69 160 124 -22,5 39 58 48,71 - 13 - 4 - - 

1.1 оказание 
услуг по 
передаче 
электрической 
энергии 

- - - - - - - - - - - - - - - 

1.2 осуществлен
ие 
технологическо
го 
присоединени

241 187 
 

-21,16 
 
 

114 78 -31,5 10 8 -40,0 - 6 - - - - 



я 

1.3 коммерчески
й учет 
электрической 
энергии 

- 1 -  
 

1 1 0 1 - - - - - 1 - - 

1.4 качество 
обслуживания 

33 31 -6,06 
 

- - - - - - - - - - - - 

1.5 техническое 
обслуживание 
электросетевы
х объектов 

45 
 

56 
 

24,44 - - - 10 26 160 
 

- 2 - - - - 

1.6 прочее 
(указать) 

143 139 -2,79 45 45  16 24 50 3 5 66,6 3 - - 

2 Жалобы - - - - - - - - - - - - - - - 

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

- - - - - - - - - - - - - - - 

2.1.1 качество 
услуг по 
передаче 
электрической 
энергии 

- - - - - - - - - - - - - - - 

2.1.2 качество 
электрической 
энергии 

- - - - - - - - - - - - - - - 

2.2 осуществлен - - - - - - - - - - - - - - - 



ие 
технологическо
го 
присоединени
я 

2.3 коммерчески
й учет 
электрической 
энергии 

- - - - - - - - - - - - - - - 

2.4 качество 
обслуживания 

- - - - - - - - - - - - - - - 

2.5 техническое 
обслуживание 
объектов 
электросетевог
о 

хозяйства 

- - - - - - - - - - - - - - - 

2.6 прочее 
(указать) 

- - - - - - - - - - - - - - - 

3 Заявка на 
оказание услуг 

               

3.1 по 
технологическо
му 
присоединени
ю 

40 28 -30 
 

- - - 2 - - - - - - - - 

3.2 на 
заключение 
договора на 
оказание услуг 
по передаче 

1 - - - - - - - - - - - - - - 



электрической 
энергии 

3.3 организация 
коммерческого 
учета 
электрической 
энергии 

- - -  - - - - - - - - - - - - 

3.4 прочее 
(указать) 

- - - - - - - - -  - - - - - 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



2 Информация о деятельности офисов обслуживания потребителей. 
 

N Офис 
обслужива

ния 
потребител

ей 

Тип офиса Адрес 
место 

нахождени
я 

Номер 
телефона, 

адрес 
электронно

й почты 

Режим 
работы 

Предоставляемые услуги Количе
ство 

потреб
ителей, 
обрати
вшихся 
очно в 
отчетн

ом 
период

е 

Среднее 
время на 

обслуживан
ие 

потребител
я, мин. 

Средне
е 

время 
ожида

ния 
потреб
ителя в 
очеред
и, 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 ООО 
«Энергия-
Транзит» 

Центр 
обслуживания 
потребителей 

656922 
г. Барнаул, 
ул. Попова, 
242 

8 800 250 
98 66 
 
official@e-
tranzit.ru 

понедель
ник-
пятница 
с 8.00 до 
17.00 
 

1. Прием и регистрация очного обращения потребителя, 
регистрация контактной информации потребителя,  проверка 
корректности оформления заявок на оказание услуг, 
комплектности документов и полноты сведений в заявке в 
соответствии с требованиями нормативных правовых актов:  
а) прием жалобы потребителя в письменной форме; 
 б) прием заявки/заявления на оказание услуг в письменной 
форме, в том числе:  
- заявки на технологическое присоединение; 
- обращения потребителя о продлении срока действия ранее 
выданных технических условий;  
- заявления о восстановлении ранее выданных технических 
условий, утрата которых наступила в связи с ликвидацией, 
реорганизацией, прекращением деятельности прежнего 
владельца (заявителя), продажей объектов и по иным причинам; 
 - уведомления о заключении соглашения о перераспределении 
присоединенной мощности; 
 - заявления на заключение договора об оказании услуг по 
передаче электрической энергии;  
- запроса о согласовании места установки прибора учета, схемы 
подключения прибора учета и иных компонентов измерительных 
комплексов и систем учета, а также метрологических 
характеристик прибора учета;  
- заявки о необходимости снятия показаний существующего 
прибора учета; 
 - заявки на осуществление допуска в эксплуатацию прибора 

414           10         - - 



учета; 
 - заявления на оборудование точки поставки приборами учета;  
- заявки на установку, замену и (или) эксплуатацию приборов 
учета; 
 в) прием сообщений о бездоговорном (безучетном) потреблении 
электрической энергии, о хищении объектов электросетевого 
хозяйства.  
2. Прием показаний приборов учета электрической энергии.  
3. Предоставление справочной информации о деятельности 
сетевой организации по вопросам оказания услуг сетевой 
организации, в том числе предоставление типовых форм 
документов.  
4. Предоставление консультаций по вопросам оказания услуг 
сетевой организации.  
5. Предоставление информации о статусе (этапе) исполнения 
заявки на оказание услуг (процесса), договора оказания услуг, 
рассмотрения обращения, содержащего жалобу.  
6. Выдача документов потребителям, в том числе договоров на 
оказание услуг, документов по результатам оказания услуг 
(актов), актов безучетного (бездоговорного) потребления 
электрической энергии.  
7. Предоставление информации о причинах и сроках плановых 
перерывов передачи электрической энергии, причинах 
несоблюдения требований к параметрам ее качества, о дате и 
времени восстановления передачи электрической энергии, а 
также об обеспечении соответствия качества электрической 
энергии требованиям законодательства.  
8. Прием платежей за оказание услуг (в центрах обслуживания 
потребителей). 
9. Выдача индивидуального логина и пароля для доступа в 
личный кабинет потребителя.  
9. Проведение целевых опросов, анкетирования потребителей 
для оценки качества оказываемых услуг и обслуживания. 

 
 

 
 

 
 
 
 
 
 



3. Информация о заочном обслуживании потребителей посредством телефонной связи. 
 

N Наименование Единица 
измерения 

 

1 Перечень номеров телефонов, выделенных для 
обслуживания потребителей: 

Номер телефона по вопросам энергоснабжения: 
Номера телефонов центров обработки телефонных 

вызовов: 

номер 
телефона 

8 800 250 98 66 

2 Общее число телефонных вызовов от потребителей по 
выделенным номерам телефонов 

единицы 254 
 

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

единицы 124 

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

единицы 130 

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

мин. 1 

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

мин. 3 



4. Наибольшее число обращений поступивших в отчетном году зарегистрировано в категории – осуществление технологического присоединения – 
279 шт.  

5. Дополнительные услуги, оказываемые потребителю, помимо услуг, указанных в Единых стандартах качества обслуживания сетевыми 
организациями потребителей сетевых организаций: 

- Оказание услуг по отключению/подключению потребителей; 
- Оказание услуг по согласованию проектов сторонних организаций на соответствие ПУЭ, ПТЭЭП и СНиП. 
6. Мероприятия направленные на работу с социально уязвимыми группами населения: 
- пенсионеры, инвалиды, многодетные семьи, участники ВОВ и боевых действий на территории других государств, матери-одиночки, участники 

ликвидации аварии на Чернобыльской АЭС и приравненные к ним категории граждан обслуживаются вне очереди. 
7. Темы 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:  
- удобство способа подачи заявки на оказание услуги; 
- часы работы компании; 
- компетентность/грамотность сотрудников, принимавших заявку; 
- время ожидания при подаче заявки; 
- простота и доступность информационно- справочных материалов, необходимых для оформления заявки; 
- удобство способа оплаты услуг, предоставляемых компанией (наличие /отсутствие платежного терминала, кассы); 
- консультирование по интересующим вопросам; 
- уровень внутреннего оснащения мест приема клиентов 
- внешний вид сотрудников. 

Результаты опросов. 
Таким образом, наивысшие оценки были поставлены посетителями ЦОК  за простоту и доступность информационно- справочных материалов 

(необходимых для оформления заявки), компетентность и грамотность сотрудников принимавших заявку, а так же  за уровень внутреннего оснащения 
мест приема клиентов. 

8. Мероприятия, выполняемые сетевой организацией в целях повышения качества обслуживания потребителей: 
- анализ потребностей и ожиданий клиентов посредством обработки обращений потребителей;  
- реагирование на жалобы и обращения, обеспечение «обратной связи»;  
- оценка степени удовлетворенности качеством услуг и обслуживания;  
- осуществление мониторинга и контроля над обслуживанием потребителей, в том числе за исполнением решений, принятых по жалобам и обращениям 
клиентов;  
- обеспечение информированности;  
- сокращение сроков обработки и выполнения необходимых мероприятий по обращениям заявителей;  
- организация стендов с образцами заполненных заявок на выполнение услуг в пункте обслуживания потребителей. 
 



9 Информация по обращениям потребителей 
N Иде

нтиф
ика-
цио
нны
й 
ном
ер 
обра
щен
ия 

Дат
а 
обр
аще
ния 

Вре
мя 
обр
аще
ния 

Форма обращения Обращения Обращения потребителей, содержащие жалобу Обращения потребителей, 
содержащие заявку на оказание 
услуг 

Факт получения 
потребителем ответа 

Мероприятия 
по                                         
результатам 
обращения 

Очн
ое 
обр
аще
ние 

Заоч
ное 
обра
щен
ие 
поср
едст
вом 
теле
фон
ной 
связ
и 

Заоч
ное 
обра
щен
ие 
поср
едст
вом 
сети 
Инте
рнет 

Пись
мен
ное 
обра
щен
ие 
поср
едст
вом 
почт
овой 
связ
и 

Пр
оч
ее 

Оказ
ание 
услуг 
по 
пере
даче 
элект
риче
ской 
энерг
ии 

Осуще
ствлен
ие 
техно
логич
еского 
присо
едине
ния 

Комм
ерчес
кий 
учет 
элект
риче
ской 
энерг
ии 

Каче
ство 
обсл
ужив
ания 
потр
ебит
елей 

Техни
ческо
е 
обслу
жива
ние 
элект
росет
евых 
объек
тов 

Пр
оч
ее 

Каче
ство 
услуг 
по 
пере
даче 
элект
риче
ской 
энерг
ии 

Каче
ство 
элект
риче
ской 
энерг
ии 

Осуще
ствлен
ие 
техно
логич
еского 
присо
едине
ния 

Комм
ерчес
кий 
учет 
элект
риче
ской 
энерг
ии 

Каче
ство 
обсл
ужив
ания 
потр
ебит
елей 

Техни
ческо
е 
обслу
жива
ние 
элект
росет
евых 
объек
тов 

Пр
оч
ее 

По 
технол
огичес
кому 
присо
едине
нию 

Закл
ючен
ие 
догов
ора 
на 
оказа
ние 
услуг 
по 
пере
даче 
элект
роэне
ргии 

Орган
изаци
я 
комм
ерчес
кого 
учета 
элект
роэне
ргии 

Пр
оч
ее 

Заяви
телем 
был 
получ
ен 
исчер
пыва
ющий 
ответ 
в 
устан
овлен
ные 
сроки 

Заяви
телем 
был 
получ
ен 
исчер
пыва
ющий 
ответ 
с 
наруш
ение
м 
сроко
в 

Обр
аще
ние 
оста
вле
нно 
без 
отве
та 

Выпо
лнен
ные 
меро
прия
тия 
по 
резу
льтат
ам 
обра
щен
ия 

План
ируе
мые 
меро
прия
тия 
по 
резу
льтат
ам 
обра
щен
ия 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 

1 Вх 
№04 

09.0
1.20
17 

     *             *                         *     *   

2 Вх 
№05 

09.0
1.20
17 

  *           *                               *     *   

3 Вх 
№06
/01 

10.0
1.20
17 

  *           *                               *     *   

4 Вх 
№07 

10.0
1.20
17 

  *                 *                         *     *   

5 Вх 
№09 

11.0
1.20
17 

  *           *                               *     *   

6 Вх 
№15 

11.0
1.20
17 

  *                   *                       *     *   

7 Вх 
№19 

16.0
1.20
17 

  *                 *                         *     *   

8 Вх 
№20 

16.0
1.20
17 

  *           *                               *     *   

9 Вх 
№27 

17.0
1.20
17 

  *                   *                       *     *   

1
0 

Вх 
№28 

17.0
1.20
17 

  *                   *                       *     *   

1
1 

Вх 
№31 

18.0
1.20
17 

  *                   *                       *     *   

1
2 

Вх 
№34 

19.0
1.20
17 

  *                 *                         *     *   

1
3 

Вх 
№40 

20.0
1.20
17 

  *           *                               *     *   



1
4 

Вх 
№42 

23.0
1.20
17 

  *                   *                       *     *   

1
5 

Вх 
№48 

24.0
1.20
17 

  *                 *                         *     *   

1
6 

Вх 
№57 

24.0
1.20
17 

  *                 *                         *     *   

1
7 

Вх 
№59 

25.0
1.20
17 

  *                 *                         *     *   

1
8 

Вх 
№62 

26.0
1.20
17 

  *           *                               *     *   

1
9 

Вх 
№63 

26.0
1.20
17 

  *                   *                       *     *   

2
0 

Вх 
№65 

27.0
1.20
17 

  *                   *                       *     *   

2
1 

Вх 
№67 

27.0
1.20
18 

  *                   *                       *     *   

2
2 

Вх 
№69 

30.0
1.20
18 

  *                   *                       *     *   

2
3 

Вх 
№70 

30.0
1.20
18 

  *                   *                       *     *   

2
4 

Вх 
№76 

30.0
1.20
17 

  *           *                               *     *   

2
5 

Вх 
№80 

31.0
1.20
17 

     *               *                       *     *   

2
6 

Вх 
№82 

31.0
1.20
17 

  *                   *                       *     *   

2
7 

Вх 
№83 

31.0
1.20
17 

  *                   *                       *     *   

2
8 

Вх 
№88 

01.0
2.20
17 

     *             *                         *     *   

2
9 

Вх 
№96 

06.0
2.20
17 

  *           *                               *     *   

3
0 

Вх 
№97 

06.0
2.20
17 

  *                 *                         *     *   

3
1 

Вх 
№10
1 

06.0
2.20
17 

      *              *                       *     *   

3
2 

Вх 
№10
4 

07.0
2.20
17 

        *            *                       *     *   

3
3 

Вх 
№10
6 

07.0
2.20
17 

        *             *                       *     *   

3
4 

Вх 
№10

07.0
2.20

  *                   *                       *     *   



9 17 

3
5 

Вх 
№11
2 

08.0
2.20
17 

      *               *                       *     *   

3
6 

Вх 
№11
8 

09.0
2.20
17 

      *             *                         *     *   

3
7 

Вх 
№12
3 

10.0
2.20
17 

  *                 *                         *     *   

3
8 

Вх 
№12
4 

10.0
2.20
17 

  *           *                               *     *   

3
9 

Вх 
№12
6 

13.0
2.20
17 
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И
то
го 

      414 124 58 13 0 0 279 2 31 84 21
3 

0 0 0 0 0 0 0 28 0 0 0 609 0 0 609 0 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


