Результаты опроса потребителей АО «Улан-Удэ Энерго» за 2017г.
Объект исследования - потребители, воспользовавшиеся услугами АО «Улан-Удэ Энерго».
Цель исследования - определить степень удовлетворенности качеством обслуживания потребителей услуг АО «Улан-Удэ Энерго».
Задачи исследования- 
1. Определить оценку качества:
1.1. при организации обслуживания клиентов
1.2. при оказании услуг по технологическому присоединению к электрическим сетям 
1.3. при оказании дополнительных услуг
2. На основании данных, полученных в ходе опроса, внести предложения по проведению корректирующих мероприятий в целях повышения качества оказываемых услуг.
Метод получения информации - опрос посредством анкетирования.
Опрос потребителей проводился в период с 27.11.2017г. по 27.12.2017г., опрошено 106 потребителей. Респондентам было предложено оценить три блока вопросов по пятибальной шкале. 5-очень хорошо, 1-плохо.
По результатам опроса потребителей получены следующие результаты:
1. Организация обслуживания клиентов. Средняя оценка организации обслуживания клиентов составила 4,1, в т. ч по категориям:
· Удобство способа подачи заявки на оказание услуг-средняя оценка -4,4:
оценка 5-54,3 % опрошенных потребителей;
оценка 4-30,5 %:
оценка 3-13,3 %;
оценка 2-1,9 %;
воздержались от ответа 1%.
· Часы работы Общества-средняя оценка-4,1:
оценка 5-48,1 % опрошенных потребителей;
оценка 4-28,8 %:
оценка 3-12,5 %;
оценка 2-7%;
оценка 1-1%
воздержались от ответа 3,8 %.
· Компетентность/грамотность сотрудников, принимавших заявку-средняя оценка-4,5:
оценка 5-62,5 % опрошенных потребителей;
оценка 4-29,8%:
оценка 3-7 %;
оценка 2-0 %;
оценка 1-2 %.
воздержались от ответа 1,9 %.
· Время ожидания при подаче заявки (допустимо не более 20 мин.), средняя оценка-4,3
оценка 5-54,8 % опрошенных потребителей;
оценка 4-23,1%:
оценка 3-2,5%;
оценка 2-4,8%;
оценка 1-3 %.
воздержались от ответа 1,9 %.
· Простота и доступность справочных материалов, средняя оценка-4,4:
оценка 5-51,4% опрошенных потребителей;
оценка 4-38,1%:
оценка 3-9,5%;
оценка 2-1%;
оценка 1-4 %.
· Удобство способа оплаты услуг, представляемых Обществом, средняя оценка 3,9:
оценка 5-39,6 % опрошенных потребителей;
оценка 4-26,7%:
оценка 3-20,8%;
оценка 2-8,9%;
оценка 1-5 %.
воздержались от ответа 7,9 %.
· Консультирование по интересующим вопросам, включая дополнительную информацию по сторонним организациям, средняя оценка-4,4:
оценка 5-50 % опрошенных потребителей;
оценка 4-40,8%:
оценка 3-9,2%;
оценка 2-0%;
оценка 1-6 %.
воздержались от ответа 8,2 %.
· Уровень внутреннего оснащения мест приема клиентов, средняя оценка -4:
оценка 5-42,7% опрошенных потребителей;
оценка 4-26,2%:
оценка 3-19,4%;
оценка 2-1,9%;
оценка 1-7%.
воздержались от ответа 9,7 %.
2. Оказание услуг по технологическому присоединению. Средняя оценка составила 4,1, в т. ч по категориям:
· Сроки подготовки оферты/проекта договора-средняя оценка -4,1:
оценка 5-44 % опрошенных потребителей;
оценка 4-32 %:
оценка 3-14%;
оценка 2-8 %;
оценка 1-10
воздержались от ответа 8%.
· Стоимость услуги технологического присоединения ( в соответствии с приказом РСТ РБ)-средняя оценка-4,2:
оценка 5-43,3% опрошенных потребителей;
оценка 4-34 %:
оценка 3-18,6%;
оценка 2-4,1 %;
оценка 1-11%
воздержались от ответа 9,3%.
· Сроки выполнения работ по договору со стороны сетевой организации, средняя оценка-4,0:
оценка 5-35,4% опрошенных потребителей;
оценка 4-39 %:
оценка 3-20,7%;
оценка 2-3,7 %;
оценка 1-12
воздержались от ответа 29,3%.
· Качество выполнения работ по договору, средняя оценка-4,2:
оценка 5-43,2% опрошенных потребителей;
оценка 4-33,3 %:
оценка 3-19,8%;
оценка 2-2,5 %;
оценка 1-13 %
воздержались от ответа 32,1%.
3. Оказание дополнительных услуг, средняя оценка составила 4,4.
Из 106 опрошенных респондентов 55 воспользовались дополнительными слугами Общества, в том числе:
· услугами электротехнической лаборатории 18,2 %;
· услугой выполнения технических условий (монтаж приборов учета, контура заземления)-21,8 %;
· прочими услугами-29,1 %.
На вопрос: «Рекомендовали бы Вы нашу компанию на предоставление  аналогичных услуг своим знакомым?» предоставили ответ 64 опрошенных респондента, из которых:
· 90,6 % ответили положительно; 
· 9,3 % ответили отрицательно.
Пожелания отмеченные в опросе:
установка терминала для оплаты услуг;
Установка дополнительного аппарат для охлаждения и дозировки воды. 
Расширение стоянки для автомобилей. 
Таким образом, по результатам анкетирования обслуживаемых потребителей с целью изучения степени удовлетворенности качеством обслуживания выявлено, что более половины респондентов обратившихся в ЦОК «Улан — Удэ Энерго», в основном, хорошо информированы о работе Компании и порядке предоставления услуг, удовлетворены компетентностью персонала, считают их вежливыми и доброжелательными,  удовлетворены качеством обслуживания, а также рекомендовали бы своим знакомым обратиться в нашу компанию. 
Вышесказанное позволяет сделать вывод о том, что в целом, обслуживаемые потребители услуг оценили качество работы Общества на 4 балла.
