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ОТЧЕТ 
об анкетировании потребителей 
АО «Сетевая компания Алтайкрайэнерго» 
за 2018 г.






г. Барнаул, 2019


1. Основные термины, определения и сокращения

Анкета – опросный лист, составленный по определённой форме с перечнем вопросов, предлагаемый для оценки респондентами.
Выборка – часть совокупности изучаемых показателей, отобранных для исследования, чтобы сделать заключение обо всей совокупности.
Компания – для целей настоящего отчета под компанией здесь и далее понимается АО «СК Алтайкрайэнерго».
Потребитель электрической энергии (потребитель) - юридическое или физическое лицо, осуществляющее пользование электрической энергией (мощностью).
Удовлетворенность потребителей – показатель, отражающий степень удовлетворённости потребителей качеством обслуживания Компанией.
МЭС – межрайонные электрические сети.
РЭС – район электрических сетей.
УЭС – участок электрических сетей.

2. Нормативно-правовая база

2.1. Постановление Правительства РФ от 21 января 2004 года N 24 "Об утверждении стандартов раскрытия информации субъектами оптового и розничных рынков электрической энергии".
2.2. Федеральный закон "Об электроэнергетике" от 26.03.2003 № 35-ФЗ.
2.3. Приказ Федеральной антимонопольной службы «Об утверждении порядка хранения раскрытой информации субъектами оптового и розничных рынков электрической энергии» от 22 января 2010 N 27.
2.4. Приказ Федеральной антимонопольной службы "Об утверждении форм раскрытия информации субъектами оптового и розничных рынков электрической энергии, не являющимися субъектами естественных монополий" от 8 октября 2014 N 631/14.
2.5. Приказ Федеральной службы по тарифам от 24 октября 2014 г. N 1831-э "Об утверждении форм раскрытия информации субъектами рынков электрической энергии и мощности, являющимися субъектами естественных монополий".
2.6. Единые стандарты качества обслуживания сетевыми организациями потребителей услуг сетевых организаций, утвержденные приказом Министерства энергетики РФ от 15.04.2014г. № 186.
2.7. Кодекс об административных правонарушениях РФ.



3. Цели и задачи проведения анкетирования потребителей

Целями анкетирования являются: Оценка удовлетворенности потребителей электрической энергии качеством обслуживания Компании в 2018 году.

Задачи анкетирования: 
- оценки удовлетворенности потребителей электрической энергии качеством обслуживания Компании в 2018 году при очном обращении в офисы Компании;
- сбор дополнительных предложений, замечаний от потребителей электрической энергии.

4. Результаты анкетирования

Потребителям Компании было предложено ответить на вопросы анкеты (Приложение №1) в офисах компании (МЭС, РЭС, УЭС).
Бланк анкеты в электронном виде также был размещен на официальном сайте Компании в сети Internet.
Размер необходимого объема выборки n (количества анкетируемых) произведен по формуле
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где
N  - численность совокупности (общее количество потребителей электроэнергии),
e – предел погрешности (в виде десятичной дроби),
z – уровень доверия,
p – процентное значение в виде десятичной дроби.

Полагая N = 338 тыс. потребителей Компании, погрешность e=0,02, уровень доверия z=90% и процентное значение p=0,5, получаем, что необходимый объем выборки для получения достоверных сведений должен составлять не менее 506 потребителей.
В опросе принято участие 547 потребителей Компании из 38 населенного пункта Алтайского края. С учетом того, что: 
1)  у потребителей была равная возможность попасть в выборку;
2) отбор проводился независимо от изучаемого признака;
3) отбор по возможности должен производиться из однородных совокупностей;
4) количество анкетируемых больше расчетного минимального объема выборки
можно считать, что результаты анкетирования достоверны на 90%, а погрешность в оценке показателей составляет не более 2%.

По итогам анкетирования получены следующие результаты:

ВОПРОС 1. Обращались ли Вы в течение последнего года в офис "Алтайкрайэнерго"?




ВОПРОС 2. C чем было связано Ваше обращение в офис Компании?



ВОПРОС 4. Удовлетворены ли Вы качеством обслуживания "СК Алтайкрайэнерго"?
[bookmark: _GoBack]



















Обращались ли Вы в течение последнего года в офис "Алтайкрайэнерго"?




Да (98,5%)	Нет (1,5%)	0.98499999999999999	1.4999999999999999E-2	



C чем было связано Ваше обращение потребителей в офис "Алтайкрайэнерго"







Оплата за электроэнергию (55%)	Уточнением суммы задолженности (27%)	Ограничение подачи электроэнергии (3%)	Качество электроэнергии и/или надежностью электроснабжения (5%)	Тех.присоединение (8%)	Иное (4%)	0.55000000000000004	0.25	3.2500000000000001E-2	5.2499999999999998E-2	7.4999999999999997E-2	3.7499999999999999E-2	







Удовлетворены ли Вы качеством обслуживания в офисе, % 

Удовлетворены ли Вы качество обслуживания в офисе 	
Да, удовлетворен (95,25%)	Нет, мой вопрос не был решен )2,25%)	Нет, сотрудники были недостаточно вежливы (0,5%)	Иное (2%)	95.25	2.25	0.5	2	
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