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Отчёт-анализ по мониторингу
удовлетворённости потребителей ТОО <<Севказэнергосбыт>>

за 1 полугодие2022 и 1 полугодие 2023 года

В соответствии с QMS 07.02 Правила работы с потребителем, в ТОО <Севказэнергосбыт>> было
проведено, анкетирование потребителей с целью выяснения степени их удовлетворенности/
неудовлетворенности работой ТОО. Потребителям предлагалось ответить на вопросы по форме QMS
07.0210З,1 1 Анкета оценки удовлетворённости потребителя и оценить работу сотрудников предприятия.

С целью выявления динамики степени удовлетворенности потребителей был проведен сравнительный
анализ результатов анкетирования за 1 полугодие 2022 г. и 1 полугодие2O2Зг.

По параметру <<Оцените на >)

<<отлично>>, ol, (<удовлетворительно>>, %, <<плохо>>, Уо

2022г. 97 3 0

202Зг. 9з 1 0

!,иаграмма ЛЬ 1 <Оцените нашу работу>>

, _ ?2022г. l202зr.

((отлично)) (удовлеfворительно)) "плохо"

L
Вывод: Большинство потребителей оценивают работу ТОО <Севказэнергосбыт)) (<отлично>>. Оценка

((удовлетворительно>> отмечена 56 потребителей (7%).
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Нет, никогдао 7u Дао "/"
2022г. 100 0

202Зг. 100 0

2. По параметру -<<Встре.lались ли Вы с грубостью, равнодушием персонала организации,
Вами?

flиаграмма ЛЬ 2 <Встречались ли Вы с грубостью, равнодушием персонала орfанизации,
контактирующеfо с Вами?>>

Нет, никогда

Вывод: По параметру необоснованного отказа
202З г. опраш иваем ые потребител и ответил и : (нет,

а2022r.
tr 2023г.

.2022г.
tr2023г.

Onl, 0'h

fiа

в удовлетворении претензий, поlкеланий в l полугодии
никогда)).
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ДаНет, никогда

Вывод: По параметру грубости, равнодушия персонала организации наблюдается стабильная
положительная оценка потребителей в2O2Зг., что свидетельствует о высоком уровне их обслуживания.

З. По параметру <<Сталкивались ли Вы с необоснованным отказом в удовлетворении Ваших
зийо пожеланий по выполнения >)

Нет, никогдzr% Да, u/o

2022г. 100 0

2023г. 100 0

fi,иаграмма ЛЬ 3 <<Сталкивались ли Вы с необоснованным отказом в удовлетворении Ваших
претензий, пожеланий по ходу выполнения работы?>>

100

90

в0

70

60

50

40

з0

20

l0

0

стр. z из 4

с



стр.3 из 4



По паlэаметру <<Н арyшались ли выполнения Ваших щений?>>
Нет, никогда, 7о Да.пl,

2022г. 100 0
2023г. 100 0

Щиаграмма ЛЪ 5 <Нарушались ли сроки выполнения Ваших обращений?>>

.2022г.
tr 2023г.

0'/, 0"^

Ща

l

]

сроков выполнения обращений в 1 полугодии 202Зг. опрашиваемые

Нет, никогд:

lo параметру нарушения
ответили: нет, никогда.
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6. По параметру <<Что Вам помешало при подаче обращений?>> ответы потребителей распределились

fl,иаграмма ЛЬ б <Чr,о Вам помешало при подаче обращений?>>

Щим м:

Ничего не
помешало, 7о

Необходимость
яцать своей
очереди, %о

указан неполный
комплект

докyментов, Уо

Плохо
оказанные
услуги, 7о

Щругое,
о//о

2022г. 96 J i 0 0

202Зr, в8,75 9 ,)\ 0 0

l20

l00

12022 год

2023 год

9r^

L_
Вывод: По результатам анализа в 1-м полугодии 2023г, потребители указали причины, которые

помешали при подаче обращения:
1. <<Необходимость ждать своей очереди>).

Начальником ОРП и ЕИРIJ проведены следующие корректирующие действия: администраторы зала

рекомендуют потребителям пользоваться сервисом <Личный кабинет), <Обратная связь) для подачи
обращения, оперативного обслуживания и т.д.;

2. <<Указан неполный пакет документов)).
Начальником ОРП и ЕИРL{ проведены следующие корректирующие действия: на имя начальника Контакт-
центра, начальника Управления сбыта направлена слуrкебная записка Np62726 от 10.07.202Зг. о проведении
дополнительного обучения сотрудников Контакт-центра, РУСЭ в части корректной консультации
потребителей о предоставлении полного пакета документов.
Также с администраторами ОРП и ЕИРЦ начальником ОРП и ЕИРL{ проведено дополнительное обучение в

части корректной консультации потребителей о предоставлении полного пакета документов.

7. Параметр.}lЪ7 <<Ваши предложения по улучшению сотрудничества, замечания)>.
В ходе заполнения анкет от потребителей поступили следующие предложения по улучшению

сотрудничества, замечания :

Не работают кондиционеры;

Щобавить 1-го кассира в Сервис-центр ЛЪ2 по ул. Строительная 6;

Внедрить прием показаний по средствам KWhatsApp>.

Составил:
Начальник отдела по работе с потребителями t I

и ЕИРL{ ТОО <Севказэнергосбыт>> << '/У , !ё 2O1L г. ( Моисеенко А.С.--v-

z.оfl[г 
ЩLrивковd 

Е.н.

Ничего не
помешало

необходимость Плохо оказанные
ждать своей услуги

очереди

!,ругое указан не поный
пакет

документов

СОГЛАСОВАНО:
Ведущий специалист по качеству
ТОО кСевказэнергосбыт> "// , 0.Y
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