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1. Общие положения 

Оценка удовлетворенности потребителей услуг ПАО «МРСК Центра» (далее – 

Общество) проводится на основании Методической инструкции «Оценка удовлетворенности 

потребителей, их требований и ожиданий» МИ БП 09/01-02/2016, утвержденной 

распоряжением ПАО «МРСК Центра» от 28.11.2016 № ЦА/23/187-р.  

С целью оценки различных факторов, влияющих на уровень удовлетворенности 

потребителей, используются соответствующие методы проведения исследований: 
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Проведение 

анкетирования. 

Название анкеты 

«Оценка 

удовлетворенности 

потребителей» 

Карточка «Жалоб 

и предложений» 

Проведение 

анкетирования. 

Название 

анкеты «Отзыв 

по жалобе» 

Проведение 

анкетирования. Блиц-

опросы. 

Контрольная 

закупка* 

Фокус-группа* Проведение 

анкетирования. 

Название анкеты 

«Способ 

получения 

информации об 

услуге» 

Проведение 

анкетирования. 

Название 

анкеты 

«Контрольный 

опрос» 

 

* 
фокус-групповые исследования, а также контрольные закупки в 2019 году не проводились. 

 
Опросы потребителей проводят работники управлений взаимодействия с клиентами 

филиалов, работники Контакт-Центра, посредством сайта Общества. 

В отчете используется информация о результатах работы с жалобами, о проведенных 

мероприятиях по информированию потребителей, а также информация, полученная в 

результате блиц опросов. 

2. Общие результаты анкетирования «оценка удовлетворенности 

потребителей» 

2.1. Цели анкетирования 

Основной целью проведения анкетирования являлось определение уровня 

удовлетворенности потребителей системой обслуживания в целом, а также следующими 

видами услуг в частности: 

 передача электрической энергии, 

 технологическое присоединение к электрическим сетям; 

 дополнительными услуги. 

2.2. Методика проведения анкетирования 

Для сравнительного анализа и формирования осредненных показателей по различным 

вопросам, связанным с организацией и функционированием системы обслуживания 

потребителей услуг был проведен опрос потребителей, которым задавались вопросы из 

анкеты с предложением оценить уровень удовлетворенности по пятибалльной шкале или 

выбрать ответ из предложенных вариантов (приложение 1). 



Анкетирование проводилось среди потребителей, которые пользовались основными 

(передача электроэнергии, технологическое присоединение) и дополнительными услугами.  

2.3. Характеристика потребителей, принявших участие в исследовании 

При проведении анкетирования клиентов ПАО «МРСК Центра» было опрошено                 

17 191  потребителей. 

 

 
 

Рис. 1. Количество собранных анкет с разбивкой по филиалам 
 

2.4. Осредненные показатели оценки удовлетворенности потребителей 

Результаты ответов на вопросы анкеты оценивались по пятибалльной шкале, 

оценка 5 означает полную удовлетворенность, 1 – полную неудовлетворенность. 

Результаты исследования показали, что качество предоставляемого сервиса 

филиалами ПАО «МРСК Центра» находится примерно на одном и том же уровне. 

Наиболее высокий уровень сервиса, по мнению респондентов, оказывает своим 

потребителям филиал ПАО «МРСК Центра» - «Курскэнерго». 

 
Рис. 2.1. Интегральная оценка удовлетворенности потребителей 

По итогам анкетирования клиентов в 2019 году интегральная оценка 

удовлетворенности клиентов по рассмотрению обращений составила 4,52 балла. 



Интегральная оценка удовлетворенности клиентов качеством предоставляемых услуг 

по результатам отзывов, полученных от потребителей при завершении рассмотрения 

(исполнения) обращения потребителя – 4.61 

 

 
Рис. 2.2. Интегральная оценка удовлетворенности потребителей по результам исполнения обращений 

 

Осредненные значения результатов опроса: 

 

Наименование параметра 

Среднее 

значение, 

балл 

Организация обслуживания клиентов  

Удобство способа подачи заявки на оказание услуги 4.74 

Часы работы компании 4.77 

Компетентность / грамотность сотрудников, принимавших заявку 4.75 

Время ожидания при подаче заявки (допустимо не более 20 мин.) 4.77 

Простота и доступность информационно-справочных материалов, необходимых для 

оформления заявки 

4.75 

Удобство способа оплаты услуг, предоставляемых компанией (наличие / отсутствие 

платежного терминала, кассы) 

4.66 

Консультирование по интересующим вопросам, включая дополнительную 

информацию по сторонним организациям 

4.76 

Уровень внутреннего оснащения мест приема клиентов 4.74 

Технологическое присоединение  

Сроки подготовки оферты / проекта договора  4.71 

Сроки выполнения работ по договору со стороны сетевой организации  4.65 

Качество выполнения работ по договору 4.72 

Передача электроэнергии  

Частота отключений электроэнергии 4.48 

Продолжительность отключений электроэнергии 4.45 

Частота возникновения перепадов (скачков) напряжения 4.48 

Оперативность реагирования работников компании при возникновении чрезвычайных 

ситуаций / аварий 

4.55 

Дополнительные услуги  

Сроки обработки заявки и подготовки оферты / проекта договора 4.78 

Стоимость выполнения работ по договору на услугу 4.72 

Своевременность выполнения работ по договору со стороны сетевой организации 4.80 

Качество выполнения работ по договору 4.82 

Опрятность сотрудников компании при выполнении работ 4.83 

Культура общения сотрудников при выполнении работ 4.82 



3. Оценка удовлетворенности качеством предоставления услуг по 

технологическому присоединению 

В ходе анкетирования потребителям было предложено оценить услугу 

технологического присоединения по следующим параметрам: 

 сроки подготовки оферты / проекта договора; 

 сроки выполнения работ по договору со стороны сетевой организации; 

 качество выполнения работ по договору. 

Интегральная оценка удовлетворенности качеством предоставления услуг по 

технологическому присоединению составляет 4,51 балла, что незначительно ниже 

результатов 2018 года (- 0,09 балла). 

 
 

Рис. 3.1. Среднее значения оценки деятельности 

по ТП за 2018 год 

 

 
 

Рис. 3.2. Среднее значения оценки деятельности 

по ТП за 2019 год 
 

Наиболее высокой оценки в 4,99 балла по услуге технологического присоединения, 

по мнению клиентов, заслуживает филиал «Курскэнерго». 

Минимальная оценка удовлетворенности качеством предоставляемых услуг по 

технологическому присоединению отмечается в филиале «Брянскэнерго».  

4. Оценка удовлетворенности клиентов качеством предоставляемых 

услуг по передаче электроэнергии 

В ходе анкетирования клиентам предлагалось оценить услугу «передача 

электроэнергии» по следующим параметрам:  

 частота отключения электроснабжения (возникновение перерывов в 

электроснабжении); 

 продолжительность отключений электроэнергии; 

 частота возникновения перепадов напряжения в сети (мигание света, 

низкая освещенность); 

 оперативность реагирования работников Компании при возникновении 

чрезвычайной ситуации / аварии. 

По результатам суммы оценок, проставленных клиентами по вышеперечисленным 

вопросам, была получена интегральная оценка удовлетворенности клиентов по услуге 

«передача электроэнергии». 



 
 

Рис. 4.1. Среднее значение оценки деятельности 

по передаче электрической энергии за 2018 год 

 
 

Рис. 4.2. Среднее значение оценки деятельности 

по передаче электрической энергии за 2019 год 
 

В целом по ПАО «МРСК Центра» средняя интегральная оценка качества 

предоставления услуги по передаче электроэнергии в 2019 году составила 4,38. 

 

5. Оценка удовлетворенности клиентов качеством предоставляемых 

дополнительных услуг компании 

Дополнительные услуги — это выделенный бизнес-процесс, направленный на 

максимально эффективное использование компетенций и ресурсов компании с целью 

удовлетворения спроса клиентов на услуги по проектированию, строительству, 

обслуживанию, эксплуатации и ремонту объектов энергетики клиентов, а также получения 

компанией дополнительной выручки. Данное направление не подлежит государственному 

регулированию и носит коммерческий характер. 

Основные направления дополнительных услуг, оказываемых ПАО «МРСК Центра»: 

 техническое обслуживание и развитие сетей наружного освещения; 

 технологическое обслуживание и ремонт электрических сетей и 

электрооборудования; 

 переустройство электросетевых объектов в интересах клиентов; 

 предоставление технических ресурсов; 

 испытания и диагностика оборудования; 

 установка и замена приборов учёта; 

 выполнение работ, относящихся к компетенции клиентов, при осуществлении 

процедуры технологического присоединения; 

 энергоаудит и энергосервис;  

 проектирование и строительство объектов энергетики. 

В ходе анкетирования клиентам предлагалось оценить дополнительные услуги по 

следующим параметрам:  

 сроки обработки заявки и подготовки оферты / проекта договора; 

 стоимость выполнения работ по договору на услугу; 

 своевременность выполнения работ по договору со стороны сетевой 

организации; 

 качество выполнения работ по договору. 

Интегральная оценка удовлетворенности качеством предоставлемых дополнительных 

услуг по ПАО «МРСК Центра»: 



 
Рис. 5.1. Интегральная оценка удовлетворенности 

качеством предоставлемых дополнительных услуг 

за 2018 год 

  

Рис. 5.2. Интегральная оценка удовлетворенности  

качеством предоставлемых дополнительных услуг 

за 2019 год 

Максимальную оценку удовлетворенности качеством предоставляемых 

дополнительных услуг получил филиал «Курскэнерго» (4,99 балла). 

 

6. Оценка удовлетворенности уровнем организации обслуживания 

потребителей 

С целью определения качества организации обслуживания клиентам задавались 

вопросы, направленные на выявление восприятия уровня компетенции сотрудников, 

доступности и понятности предоставляемой информации, удобства подачи заявки и способов 

оплаты услуг. 

Оценка уровня удовлетворенности потребителей качеством обслуживания 

оценивалось по следующим параметрам: 

 удобство способа подачи заявки в компанию на предоставление услуги; 

 удовлетворенность часами работы компании; 

 удовлетворенность временем ожидания при подаче заявки (длительность 

нахождения в очереди не более 20 мин.); 

 удобство способа оплаты услуг; 

 уровень компетентности / грамотности сотрудников, осуществляющих прием 

завлений клиентов; 

 уровень простоты, доступности информационно-справочных материалов, 

необходимых для оформления заявки; 

 уровень качества предоставлемых консультаций по вопросам, интересующим 

клиентов, о деятельности компании и сторонних организаций; 

 оценка уровня оснащения мест приема клиентов. 

В 2019 году оценка удувлетворенности качеством обслуживания выше, чем оценка 

удовлетворенности качеством предоставлемых услуг, и составила в среднем по компании 

4,61 балла, в 2018 году – 4,50 балла 

 

 



 
Рис. 6.1. Индекс удовлетворенности качеством 

обслуживания за 2018 год 

 

Рис. 6.2. Индекс удовлетворенности качеством 

обслуживания за 2019 год 

Клиентами ПАО «МРСК Центра» положительно оценено внедрение интернет-

эквайринга и возможность оплаты услуг через интернет с использрванием банковской карты. 

Значение оценки параметра «Удобство способа оплаты услуг» составило 4,66 балла. 

7. Резюме 

7.1. Что по мнению клиентов ПАО «МРСК Центра» делает лучше всего: 

 

7.2. Что на взгляд клиентов ПАО «МРСК Центра» делает хуже всего: 

 



7.3. Услуга технологического присоединения 

Индекс удовлетворенности качеством предоставляемой услуги по технологическому 

присоединению в 2019 году составил 4,52 балла, уровень удовлетворенности по отношению 

к 2018 году повысился на 0,1 балл. 

В целях организации своевременного выполнения условий договоров 

технологического присоединения заявителей категории «Ведение бизнеса» в рамках решения 

задачи повышения Национального рейтинга состояния инвестиционного климата в 

субъектах Российской Федерации, и повышения уровня удовлетворенности клиентов ПАО 

«МРСК Центра» изменит внутренний порядок реализации услуги, продолжит проведение 

встреч и круглых столов с потребителями, а также будет более активно развивать 

дополнительные услуги по «Сопровождению технологического присоединения». 

7.4. Услуга по передаче электроэнергии 

В целом по Обществу в 2019 году средняя интегральная оценка качества 

предоставления услуги по передаче электроэнергии составила 4,38 балла (из 5 возможных). 

В целях сокращения количества и продолжительности отключений электроэнергии 

филиалами ПАО «МРСК Центра» будут реализованы мероприятия, предусмотренные 

ремонтными программами. 

В целях оперативного получения информации от конечных потребителей об 

отсутствии электроснабжения в конце 2017 года ПАО «МРСК Центра» начало принимать 

обращения через Viber по номеру +7 915-38-000-38, а также реализовало сервис 

круглосуточного интернет-информирования граждан о причинах отсутствия электроэнергии 

на официальном сайте www.mrsk-1.ru в разделе  «Информация об отключении» - «Сообщить 

об отключениях». Если информация об отключении электроэнергии на момент запроса 

отсутствует, ответ с информацией о причинах отключений и планируемых сроках 

восстановления электроснабжения потребитель получит по электронной почте в 

максимально короткое время. 

 

7.5. Дополнительные услуги 

Индекс удовлетворенности качеством предоставляемых дополнительных услуг в 2019 

году составил 4,61 балла. 

ПАО «МРСК Центра» расширяет перечень дополнительных услуг и работает над 

улучшением уровня сервиса при оказании услуг, регулярно проводит обучение и повышение 

квалификации персонала. 

 

7.6. Организация системы обслуживания клиентов 

Индекс удовлетворенности качеством организации обслуживания клиентов в 2019 

году составил 4,66 балла. 

В целях повышения доступности и удобства заказа услуг ПАО «МРСК Центра» в 

конце 2017 года был реализован Личный кабинет клиента ПАО «МРСК Центра» 

www.lkk.mrsk-1.ru. В Личном кабинете клиента ПАО «МРСК Центра» реализован весь 

функционал, предусмотренный Едиными стандартами качества обслуживания сетевыми 

организациями потребителей услуг сетевых организаций, утвержденными приказом 

Минэнерго России от 15.04.2014 № 186. 

http://www.mrsk-1.ru/
http://www.lkk.mrsk-1.ru/


Приложение  

Вопросы анкеты 
Оценка 5 означает полную удовлетворенность, 1 – полную неудовлетворенность 

 

ОРГАНИЗАЦИЯ ОБСЛУЖИВАНИЯ КЛИЕНТОВ 

Удобство способа подачи заявки на оказание услуги 

 5  4  3  2  1 

Часы работы компании 

 5  4  3  2  1 

Компетентность / грамотность сотрудников, принимавших заявку 

 5  4  3  2  1 

Время ожидания при подаче заявки (допустимо не более 20 мин.) 

 5  4  3  2  1 

Простота и доступность информационно-справочных материалов, необходимых для оформления заявки 

 5  4  3  2  1 

Удобство способа оплаты услуг, предоставляемых компанией (наличие / отсутствие платежного 

терминала, кассы) 

 5  4  3  2  1 

Консультирование по интересующим вопросам, включая дополнительную информацию по сторонним 

организациям 

 5  4  3  2  1 

Уровень внутреннего оснащения мест приема клиентов 

 5  4  3  2  1 

 

ТЕХНОЛОГИЧЕСКОЕ ПРИСОЕДИНЕНИЕ 

Сроки подготовки оферты / проекта договора (допустимо не более 30 календарных дней) 

 5  4  3  2  1 

Стоимость услуги технологического присоединения (в соответствии с приказом Управления по 

государственному регулированию тарифов области) 

 5  4  3  2  1 

Сроки выполнения работ по договору со стороны сетевой организации (от 6 месяцев до 3 лет) 

 5  4  3  2  1 

Качество выполнения работ по договору 

 5  4  3  2  1 

Куда Вы подавали заявку на оказание услуги? 

 Интернет-приемная  Центр обслуживания клиентов 

 Район электрических сетей  Исполнительный аппарат филиала 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ПЕРЕДАЧА ЭЛЕКТРИЧЕСКОЙ ЭНЕРГИИ 

Частота отключений электроэнергии 

 5  4  3  2  1 

Продолжительность отключений электроэнергии 

          

Частота возникновения перепадов (скачков) напряжения 

 5  4  3  2  1 

Сообщали ли Вы о ненадлежащем качестве электроэнергии в компанию? 

 Диспетчеру 

в                     РЭС 

 Работнику                                                                                                                                               

в ЦОК 

 На 

прямую 

линию 

энергетиков 

 В 

интернет-

приемную 

 Нет не 

сообщал 

Оперативность реагирования работников компании при возникновении чрезвычайных ситуаций / аварий 

 5  4  3  2  1 

Как Вы узнаете о плановых отключениях электроэнергии? 

 газета  информация на 

сайте компании 

 администрация 

муниципального образования 

 информация на стенде ЦОК  телефонный 

звонок от ПАО 

«МРСК Центра» 

 другое ______________ 

_____________________ 

Устраивает ли Вас работа электромонтеров при съеме показаний приборов учета? 

________________________________________________________________________ 

 

ДОПОЛНИТЕЛЬНЫЕ УСЛУГИ 

Какими из наших дополнительных услуг Вы пользовались? 

 Установка/замена прибора учета  Вынос ВЛ, ТП, ПС 

 Испытания и диагностика 

оборудования, электрозащитных 

средств 

 Техническое обслуживание электросетевого 

оборудования 

 Анализ, регенерация, замена 

трансформаторных масел 

 Другое__________________________ 

Сроки обработки заявки и подготовки оферты / проекта договора 

 5  4  3  2  1 

Стоимость выполнения работ по договору на услугу 

 5  4  3  2  1 

Своевременность выполнения работ по договору со стороны сетевой организации 

 5  4  3  2  1 

Качество выполнения работ по договору 

 5  4  3  2  1 

Опрятность сотрудников компании при выполнении работ 

 5  4  3  2  1 

Культура общения сотрудников при выполнении работ 

 5  4  3  2  1 

Рекомендовали бы Вы нашу компанию на предоставление аналогичных услуг своим знакомым? 

 да  нет 

 

ПРИОРИТЕТЫ ДЛЯ ИЗМЕНЕНИЙ 

Представьте себе, что Вы – глава ПАО «МРСК Центра». Какие изменения в обслуживании клиентов Вы бы 

ввели? 

 


