
      Форма 6.3 - Расчет значения индикатора результативности обратной связи 

(для долгосрочных периодов регулирования, начавшихся до 2014 года) 

  КНЦ СО РАН 

   

         
Выполнение от 80% до 100%  -  2 балла 

 

 Параметр (показатель), 

характеризующий индикатор 

Значение 
Ф / П 

* 100, 

% 

Зависи-

мость 

Оценочный 

балл 

  

Пояснения 
 факти-

ческое 

(Ф) 

плановое 

(П) 
  

 1 2 3 4 5 6     

 1. Наличие структурного подразделения 

территориальной сетевой организации по 

рассмотрению, обработке и принятию 

мер по обращениям потребителей услуг 

(наличие - 1, отсутствие - 0) 

1 1 100% прямая 2 не улучшаемое 

Указанные функции д.б. определены в 

положении о деятельности 

структурного подразделения.  

  

2. Степень удовлетворения обращений 

потребителей услуг - - - - 2   
    

в том числе по критериям:                 

2.1. Общее количество обращений 0,893% 0,000% 120% обратная 2 улучшаемое К жалобам потребителей на ненадлежащее 

качество услуг по передаче ээ и 

обслуживание относятся жалобы по 

следующим вопросам: 

  

потребителей услуг с указанием на 

ненадлежащее качество услуг по 

передаче электрической энергии и 

обслуживание, в процентах от общего 

количества поступивших обращений 

  

- качество ээ; 

 - отключения (аварийные); 

 - тех.присоединение; 

 - приборы учета ээ (если приборы 

находятся в собственности или 

обслуживаются ТСО); 

 2.2. Количество принятых мер по 

100,00% 0,00% 120% прямая 2 улучшаемое 

Отношение количества принятых мер по 

результатам рассмотрения обращений 

потребителей услуг с указанием на 

ненадлежащее качество услуг по передаче 

электрической энергии и обслуживание, в 

процентах от общего количества 

поступивших обращений потребителей 

услуг с указанием на ненадлежащее 

качество услуг по передаче электрической 

энергии и обслуживание. 

отношение к общему 

количеству поступивших 

обращений потребителей 

услуг с указанием на 

ненадлежащее качество 

услуг по передаче 

электрической энергии и 

обслуживание 

результатам рассмотрения обращений 

потребителей услуг с указанием на 

ненадлежащее качество услуг по 

передаче электрической энергии и 

обслуживание, в процентах от общего 

количества поступивших обращений 

2.3. Количество обращений,  

0,00% 0,00% 100% обратная 2 

значение 0 

вляется 

минимальным, 

т.е. для ЭСО 

не 

улучшаемым 

Отношение количества обращений 

потребителей услуг, связанных с 

неудовлетворенностью принятыми 

мерами, указанными в п. 2.2 с указанием 

на ненадлежащее качество услуг по 

передаче электрической энергии и 

обслуживание и поступивших от 

потребителей услуг в течение 30 рабочих 

дней после завершения мероприятий, 

указанных в п. 2.2 настоящей формы, в 

процентах от общего количества 

поступивших обращений потребителей 

услуг с указанием на ненадлежащее 

качество услуг по передаче электрической 

энергии и обслуживание по которым 

приняты меры. 

  

связанных с неудовлетворенностью 

принятыми мерами, указанными в п. 2.2 

настоящей формы, поступивших от 

потребителей услуг в течение 30 рабочих 

дней после завершения мероприятий, 

указанных в п. 2.2 настоящей формы, в 

процентах от общего количества 

поступивших обращений 

отношение к числителю 

п.2.2 

2.4. Количество обращений 0,000% 0,000% 100% обратная 2 улучшаемое К жалобам потребителей услуг на   



потребителей услуг с указанием на 

ненадлежащее качество услуг, 

оказываемых территориальной сетевой 

организацией, поступивших в 

соответствующий контролирующий 

орган исполнительной власти, в 

процентах от общего количества 

поступивших обращений 

ненадлежащее качество услуг относятся 

жалобы по основным услугам: по 

передаче электрической энергии и 

технологическому  присоединению.  

  

2.5. Количество отзывов и  

0,000% 0,000% 100% прямая 2 улучшаемое 

В параметре количества поступивших 

отзывов и предложений потребителей по 

вопросам деятельности ТСО не 

учитываются предложения и отзывы, 

полученные посредством проведенных 

опросов и анкетирования. 

  

предложений по вопросам деятельности 

территориальной сетевой организации, 

поступивших через обратную связь, в 

процентах от общего количества 

поступивших обращений 
  

2.6. Количество реализованных 0 0 100% прямая 2 улучшаемое 
Количество реализованных изменений в 

деятельности ТСО, направленных на 

повышение качества обслуживания 

потребителей услуг, в т.ч.: 

  

изменений в деятельности организации, 

направленных на повышение качества 

обслуживания потребителей услуг, шт. 
  

-оптимизация процедуры обслуживания;   
-организация дополнительных 

инфраструктурных элементов очного 

обслуживания;   

                  

3. Оперативность реагирования на 

обращения потребителей услуг - всего, - - - - 1,66667   
    

в том числе по критериям:                 

3.1. Средняя продолжительность 

13,5 14,55 93% обратная 2 улучшаемое 

В данном параметре учитываются заявки 

на оказание услуг (за исключением заявок 

на осуществление технологического 

присоединение и заявок на заключение 

договоров оказания услугпо передаче ээ) и 

правомерные жалобы, поступившие в 

ТСО. 

  

времени принятия мер по результатам 

обращения потребителя услуг, дней 

жалобы по передаче ээ и 

тех.присоед.- п.2.4. 

3.2. Взаимодействие 

территориальной 

- - - прямая 1,33333 

  

  

  

сетевой организации с потребителями 

услуг с целью получения информации о 

качестве обслуживания, реализованное 

посредством: 

  

  

а) письменных опросов, шт. на 1000 

потребителей услуг 

0,000 0,000 100% 

  

2 улучшаемое 

Количество респондентов, участвующих в 

письменных или телефонных опросах и 

анкетировании, которые были проведены 

ТСО за прошежший расчетный период 

регулирвания для получения информации 

о качестве обслуживания. В расчет 

принимаются телефонные опросы при 

наличии аудиозаписи переговоров с 

каждым из респондентов.   

б) электронной связи через сеть 

Интернет, шт. на 1000 потребителей 

услуг 

0 0 100% 

  

2 улучшаемое 

    

в)* системы автоинформирования,  

шт. на 1000 потребителей услуг 0 0   
  

  
улучшаемое 

    



4. Индивидуальность подхода к 

потребителям услуг льготных категорий, 

по критерию 
      

обратная 2 

  

    

4.1. Количество обращений 

потребителей услуг льготных категорий 

с указанием на неудовлетворительность 

качества их обслуживания, шт. на 1000 

потребителей услуг 

0,000% 0,000% 100% 

  

2 

улучшаемое Отношение кол-ва жалоб, поступивших в 

ТСО от потребителей ээ льготгых 

категорий по передаче ээ с указанием на 

ненадлежащее качество оказываемых 

услуг, выразившееся в несоблюдении 

требований действующего 

законодательства при неисполнении 

обязанностей по договору к кол-ву 

потребителей ээ ТСО на 1000 

потребителей. суммируется с отношением 

количества жалоб по ТП, поступивших в 

ТСО от льготных категорий по ТП к 

общему кол-ву заявителей, направивших 

заявку на осуществление ТП на 1000 

потребителей. 

К-во обращений 

льготников =18/11*12 К-во 

юр.лиц - 541876, физ.лиц-

51100 

5. Оперативность возмещения убытков 

потребителям услуг при несоблюдении 

территориальной сетевой организацией 

обязательств, предусмотренных 

нормативными правовыми актами и 

договорами 

        

2 

  

    

в том числе по критериям:                 

5.1. Средняя продолжительность 

0 0 100% обратная 2 

улучшаемое При расчете средней продолжительности 

учитываются правомерные жалобы, 

поступившие от потребителей ээ или 

переданные сбытовой организацией с 

требованиями компенсации причиненных 

убытков, возникших в результате 

неисполнения (ненадлежащего 

исполнения) ТСО своих обязательств, по 

факту проверки которых была 

подтверждена ответственность ТСО во 

внесудебном порядке или установлена в 

судебном порядке за 

отклонениепараметров ээ от 

установленных, в результате чего 

потребитель понес убытки. 

  

времени на принятие территориальной 

сетевой организацией мер по 

возмещению потребителю услуг 

убытков, месяцев 

  

5.2. Доля потребителей услуг, 

0,00% 0,00% 100% прямая 2 

  

Отношение кол-ва потребителей услуг (в 

т.ч. сбытовых организаций), получивших 

возмещение убытков, возникших в 

результате неисполнения (ненадлежащего 

исполнения) ТСО своих обязательств к 

общему числу потребителей  (в т.ч. 

сбытовых организаций), в пользу которых 

было вынесено судебное решение, или 

возмещение было произведено во 

внесудебном порядке. 

  

получивших возмещение убытков, 

возникших в результате неисполнения 

(ненадлежащего исполнения) 

территориальной сетевой организацией 

своих обязательств, от числа 

потребителей, в пользу которых было 

вынесено судебное решение, или 

возмещение было произведено во 

внесудебном порядке, % 

  

  

6. Итого по индикатору 

результативности обратной связи 
        

1,93   
    

         _____*_Расчет производится при наличии в территориальной сетевой организации Системы автоинформирования  

 (голосовая, СМС и другим способом) 

         


