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Министерство энергетики

Российской Федерации

(Минэнерго России)
	
	
	


П Р И К А З 

	________________
	г. Москва


	№____________


Об утверждении Методических указаний по расчету уровня надёжности и качества поставляемых товаров и оказываемых услуг для организации по управлению единой национальной (общероссийской) электрической сетью и территориальных сетевых организаций

В соответствии с пунктом 2 постановления Правительства Российской Федерации от 31 декабря 2009 г. № 1220 «Об определении принименяемых при установлении долгосрочных тарифов показателей надежности и качества поставляемых услуг» (Собрание законодательства Российской Федерации, 2010, № 5, ст. 524) приказываю:

Утвердить прилагаемые Методические указания по расчету уровня надёжности и качества поставляемых товаров и оказываемых услуг для организации по управлению единой национальной (общероссийской) электрической сетью и территориальных сетевых организаций.

Министр                                                                                               С.И. Шматко

УТВЕРЖДЕНЫ

приказом Минэнерго России

от «____» _________ 20___ г. № _____

МЕТОДИЧЕСКИЕ УКАЗАНИЯ
по расчету уровня надежности и качества поставляемых товаров и оказываемых услуг для организации по управлению единой национальной (общероссийской) электрической сетью и территориальных сетевых организаций
1. Общие положения
1.1. Настоящие Методические указания разработаны в соответствии с постановлением Правительства Российской Федерации от 31 декабря 2009 г. № 1220 «Об определении применяемых при установлении долгосрочных тарифов показателей надежности и качества поставляемых товаров и оказываемых услуг» (Собрание законодательства Российской Федерации, 2010, № 5, ст. 524).
1.2.  Методические указания предназначены для использования регулирующими органами (федеральным органом исполнительной власти и органами исполнительной власти субъектов Российской Федерации в области государственного регулирования тарифов) при установлении долгосрочных тарифов, а также организацией по управлению единой национальной (общероссийской) электрической сетью и территориальными сетевыми организациями (далее – электросетевые организации) для определения показателей надежности и качества оказываемых услуг (далее – показатели надежности и качества услуг).
1.3. Понятия, используемые в Методических указаниях, соответствуют определениям, предусмотренным в Федеральном законе от 14 апреля 1995 г. № 41-ФЗ «О государственном регулировании тарифов на электрическую и тепловую энергию в Российской Федерации» (Собрание законодательства Российской Федерации, 1995, № 16, ст. 1316; 1999, № 7, ст. 880; 2003, № 2, ст. 158; № 13, 
ст. 1178, 1180; № 28, ст. 2894; 2004, № 35, ст. 3607; 2005, № 1, ст. 37; № 49, ст. 5125; № 52, ст. 5597; 2006, № 1, ст. 10; 2007, № 43, ст. 5084; № 45, ст. 5427; 2008, № 52, 
ст. 6236; 2009, № 48,  ст. 5711), Федеральном законе от 26 марта 2003 г. № 35-ФЗ «Об электроэнергетике» (Собрание законодательства Российской Федерации, 2003, № 13, ст. 1177;2005, № 1, ст. 37; 2007, № 45, ст. 5427; 2008, № 52, ст. 6236; 2009, 
№ 48, ст. 5711), Федеральном законе от 4 ноября 2007 г.  № 250-ФЗ «О внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации в связи с осуществлением мер по реформированию Единой энергетической системы России» (Собрание законодательства Российской Федерации, 2007, № 45, ст. 5427), Федеральном законе от 23 ноября 2009 г. № 261-ФЗ «Об энергосбережении и о повышении энергетической эффективности и о внесении изменений в отдельные законодательные акты Российской Федерации» (Собрание законодательства Российской Федерации, 2009, № 48, ст. 5711), постановлении Правительства Российской Федерации от 18 июня 2008 г. № 459 «Изменения, которые вносятся в постановление Правительства Российской Федерации от 26 февраля 2004 г. № 109 «О ценообразовании в отношении электрической и тепловой энергии в Российской Федерации» (Собрание законодательства Российской Федерации, 2008, № 25, 
ст. 2989), постановлении Правительства Российской Федерации «О внесении изменений в некоторые постановления Правительства Российской Федерации по вопросам электроэнергетики» от 21 марта 2007 г. № 168 (Собрание законодательства Российской Федерации, 2007, № 14, ст. 1687), постановлении Правительства Российской Федерации  от 31 августа 2006 г. № 530 «Об утверждении Правил функционирования розничных рынков электрической энергии в переходный период реформирования электроэнергетики» (Собрание законодательства Российской Федерации, 2006, № 37, ст. 3876; 2008, № 27, ст. 3285; 2009,  № 41, ст. 4771; № 43, ст. 5066).

1.4. Показатели надежности и качества услуг состоят из показателей уровня надежности оказываемых услуг и показателей уровня качества оказываемых услуг.

Уровень надежности и качества услуг определяется обобщенным показателем уровня надежности и качества оказываемых услуг, рассчитанным в соответствии с пунктами 4.1. – 4.2. настоящих Методических указаний.
2. Показатели уровня надежности оказываемых услуг
2.1. Уровень надежности услуг по передаче электрической энергии, оказываемых электросетевой организацией потребителям (далее – потребитель услуг), определяется количеством и продолжительностью
 технологических нарушений (в т.ч. аварий), связанных с прекращением либо ограничением (далее – прекращение) в течение расчетного периода регулирования подачи электрической энергии потребителям услуг в точках присоединения их энергопринимающих устройств к электрической сети. 

Прекращение подачи электрической энергии потребителю услуг в точке присоединения за исключением случаев, произошедших в результате технологических нарушений, отключений, переключений в сетях смежных организаций, в сетях организаций, осуществляющих деятельность по производству и (или) передаче электрической энергии (мощности), в сетях потребителей услуг, а также по инициативе системного оператора и (или) при осуществлении в пределах охранных зон объектов электросетевого хозяйства согласованных электросетевой организацией действий в порядке, предусмотренном Правилами установления охранных зон объектов электросетевого хозяйства и особых условий использования земельных участков, расположенных в границах таких зон, утвержденных постановлением Правительства Российской Федерации от 24 февраля 2009 г. № 160 (Собрание законодательства Российской Федерации, 2009, № 10, ст. 1220), равно как и в результате обстоятельств непреодолимой силы либо сверхрасчетных природно-климатических нагрузок (условий) или вследствие иных обстоятельств, исключающих ответственность электросетевой организации, рассматриваются как перерывы (нарушения) электроснабжения (далее - перерыв электроснабжения). 

2.2. Для целей использования при государственном регулировании тарифов значение показателя уровня надежности оказываемых услуг, (Кнад) определяется по формуле:

Кнад = Нфакт /Нпл ,
(1)

где: Нпл – плановое значение показателя уровня надежности оказываемых услуг, устанавливаемое регулирующим органом на каждый расчетный период регулирования в пределах долгосрочного периода регулирования. Плановое значение показателя уровня надежности оказываемых услуг (Нпл) для каждого расчетного периода регулирования в пределах первого долгосрочного периода регулирования устанавливается в размере фактического значения показателя уровня надежности оказываемых услуг (Нфакт) за год, предшествующий долгосрочному периоду регулирования. Плановое значение показателя уровня надежности оказываемых услуг (Нпл) для каждого последующего долгосрочного периода регулирования принимается как среднее арифметическое фактических значений показателя уровня надежности оказываемых услуг (Нфакт) для каждого расчетного периода регулирования в пределах предшествующего долгосрочного периода регулирования;

Нфакт – фактическое значение показателя уровня надежности оказываемых услуг, определяется по формуле:


Нфакт = 1 – Нпп / Трасч,
(2)

где: Трасч – количество часов в расчетном периоде регулирования;
Нпп – коэффициент средней продолжительности перерывов электроснабжения на каждый расчетный период регулирования в пределах долгосрочного периода регулирования, определяется по формуле:


N

 Нпп =  Тiпр / N ,
(3)


i=1

где: N – количество технологических нарушений, связанных с прекращением подачи электрической энергии потребителю услуг за расчетный период регулирования;
Тiпр – суммарная продолжительность технологических нарушений, связанных с прекращением подачи электрической энергии потребителям услуг за расчетный период регулирования.

2.3. Расчет показателя уровня надежности оказываемых услуг осуществляется электросетевой организацией по форме 1.1 Приложения 1 к настоящим Методическим указаниям.
2.4. Предложения электросетевой организации по плановым значениям показателя уровня надежности оказываемых услуг подготавливаются по форме 1.2 Приложения 1 к настоящим Методическим указаниям.

3. Показатели уровня качества оказываемых услуг

3.1. Для целей использования при государственном регулировании тарифов значение показателя уровня качества оказываемых услуг, (Кобсл) определяется по формуле:


Кобсл = Kфакт / Kпл ,
(4)

где: Kпл – плановое значение показателя уровня качества оказываемых услуг. Плановое значение показателя уровня качества оказываемых услуг (Kпл) для каждого расчетного периода регулирования в пределах первого долгосрочного периода регулирования устанавливается в размере фактического значения показателя уровня качества оказываемых услуг (Kфакт) за год, предшествующий долгосрочному периоду регулирования. Плановое значение показателя уровня качества оказываемых услуг (Кпл) для каждого последующего долгосрочного периода регулирования принимается как среднее арифметическое фактических значений уровня качества оказываемых услуг (Kфакт) для каждого расчетного периода регулирования в пределах предшествующего долгосрочного периода регулирования. Плановое значение каждого показателя параметра, характеризующего индикатор качества, также определяются указанным способом;


Kфакт – фактическое значение показателя уровня качества оказываемых услуг, формируется на основе индикаторов качества, характеризующих:

1) полноту, актуальность, достоверность и доступность для потребителей услуг информации об объеме, порядке предоставления и стоимости услуг, оказываемых электросетевой организацией (далее – индикатор информативности);

2) степень исполнения электросетевой организацией в установленные сроки всех обязательств по отношению к потребителям услуг в соответствии с нормативными правовыми актами и договорами (далее – индикатор исполнительности);

3) наличие эффективной обратной связи с потребителями услуг, позволяющей в установленные нормативными правовыми актами и договорами сроки рассматривать и принимать решения по обращениям потребителей услуг (далее – индикатор результативности обратной связи).
3.2. Фактическое значение показателя уровня качества оказываемых услуг (Кфакт), определяется в баллах по формуле:


Кфакт = А × Ин + Б × Ис + В × Рс ,
(5)

где: Ин, Ис, Рс – значения индикаторов качества (соответственно – информативности, исполнительности, результативности обратной связи).

А, Б, В – весовые коэффициенты соответствующих индикаторов качества, для которых установлены следующие значения: А = 0,2; Б = 0,5; В = 0,3.

3.3. Значения индикаторов качества определяются на основе оценок их отдельных параметров, определяемых в баллах, в соответствии с пунктами 3.9 и 3.10 настоящих Методических указаний.

3.3.1. Параметры индикатора информативности:

1) возможность личного приема потребителей услуг уполномоченными должностными лицами электросетевой организации;

2) наличие телефонной связи для обращений потребителей услуг к уполномоченным должностным лицам электросетевой организации;

3) наличие в сети Интернет сайта электросетевой организации с возможностью обмена информацией с потребителями услуг посредством электронной почты;

4) проведение мероприятий по доведению до сведения потребителей услуг необходимой информации, в т.ч. путем ее размещения в сети Интернет, на бумажных носителях или иными доступными способами.;

5) простота и доступность схемы обжалования потребителями услуг действий должностных лиц электросетевой организации;

6) степень полноты, актуальности и достоверности предоставляемой потребителям услуг информации о деятельности электросетевой организации.

3.3.2. Параметры индикатора исполнительности:

1) соблюдение требований нормативных правовых актов и договорных обязательств при оказании услуг по технологическому присоединению энергопринимающих устройств потребителей к объектам электросетевого хозяйства электросетевой организации;

2) соблюдение сроков по процедурам взаимодействия с потребителями услуг;

3) отсутствие нарушений требований антимонопольного законодательства Российской Федерации;

4) отсутствие нарушений требований законодательства Российской Федерации о государственном регулировании цен (тарифов);
5) соблюдение требований нормативных правовых актов Российской Федерации по поддержанию качества электрической энергии;

6) наличие взаимодействия с потребителями услуг при выводе оборудования в ремонт и (или) из эксплуатации;

7) соблюдение требований нормативных правовых актов по защите персональных данных потребителей услуг.

3.3.3. Параметры индикатора результативности обратной связи:

1) наличие структурного подразделения электросетевой организации по рассмотрению, обработке и принятию мер по обращениям потребителей услуг;
2) степень удовлетворения обращений потребителей услуг;

3) оперативность реагирования на обращения потребителей услуг; 

4) индивидуальность подхода к потребителям услуг льготных категорий;

5) оперативность возмещения убытков потребителям услуг при несоблюдении организацией обязательств, предусмотренных нормативными правовыми актами и договорами.

3.4. Оценка показателей параметров, характеризующих индикаторы качества, производится в соответствии с пунктом 3.7 настоящих Методических указаний на основании данных согласно формам 2.1 - 2.3 Приложения 2.
3.5. Оценки показателей параметров, характеризующих индикаторы качества, за отчетный расчетный период регулирования, а также плановые значения показателей параметров, установленные регулирующим органом на этот расчетный период регулирования в пределах долгосрочного периода регулирования, указываются электросетевой организацией соответственно в графах 2 и 3 форм 2.1 - 2.3 Приложения 2 к настоящим Методическим указаниям.
3.6. Расчет плановых значений показателей параметров на очередной расчетный период регулирования осуществляется отдельно по каждому показателю на основе фактических данных графы 2 форм 2.1 - 2.3 Приложения 2 к настоящим Методическим указаниям за отчетный расчетный период регулирования, предшествующий очередному расчетному периоду регулирования, в соответствии с пунктом 3.1 настоящих Методических указаний. 
3.7. Оценка каждого показателя параметра производится по трехбалльной шкале. Для этого производится анализ значения показателя, указанного в графе 4 форм 2.1 - 2.3 Приложения 2 к настоящим Методическим указаниям, при этом:
оценка, равная 1 баллу, выставляется при значении показателя графы 4 форм 2.1 - 2.3 Приложения 2 менее 80 % в случае прямой зависимости от значения показателя графы 2 форм 2.1 - 2.3 Приложения 2, а также при значении показателя больше 120 % в случае обратной зависимости от значения показателя графы 2 форм 2.1 - 2.3 Приложения 2;

оценка, равная 2 баллам, выставляется, если значение показателя графы 4 форм 2.1 - 2.3 Приложения 2 находится в диапазоне от 80 до 120 % включительно;
оценка, равная 3 баллам, выставляется при значении показателя графы 4 форм 2.1 - 2.3 Приложения 2 менее 80 % в случае обратной зависимости от значения показателя графы 2 форм 2.1 - 2.3 Приложения 2, а также при значении показателя больше 120 % в случае прямой зависимости от значения показателя графы 2 форм 2.1 - 2.3 Приложения 2.

3.8. Оценочные баллы показателей параметров указываются в графе 6 форм 2.1 - 2.3 Приложения 2 к настоящим Методическим указаниям.
3.9. Оценка параметра, характеризующего индикатор качества, рассчитывается как среднее арифметическое значение оценок всех показателей, характеризующих этот параметр. Значение индикаторов качества (Ин, Ис, Рс) рассчитывается как среднее арифметическое значение оценок всех параметров индикатора качества.

3.10. Значение индикатора качества определяется комплексно (по всем показателям параметров, характеризующих индикатор качества).

3.11. Расчет значения показателя уровня качества оказываемых услуг осуществляется электросетевой организацией по форме 2.5 Приложения 2 к настоящим Методическим указаниям.

3.12. Предложения электросетевой организации по плановым значениям показателей параметров характеризующих индикаторы качества подготавливаются по форме 2.4 Приложения 2 к настоящим Методическим указаниям.
4. Порядок расчета обобщенного показателя уровня надежности и качества оказываемых услуг
4.1. Обобщенный показатель уровня надежности и качества оказываемых услуг (Унк) рассчитывается с учетом значений показателя уровня надежности оказываемых услуг (Кнад) и показателя уровня качества оказываемых услуг (Кобсл), определяемых по формулам (1) и (4) настоящих Методических указаний соответственно. Значение обобщенного показателя уровня надежности и качества оказываемых услуг, рассчитывается по формуле:


Унк = α × Кнад + β × Кобсл,
(6)

где: α и β – весовые коэффициенты показателей надежности и качества услуг, устанавливаемые равными соответственно: α= 0,75 и β= 0,25.

4.2. Расчет обобщенного показателя уровня надежности и качества оказываемых услуг производится в соответствии с формой 3.1 Приложения 3 к настоящим Методическим указаниям.
Приложение № 1

к Методическим указаниям

по расчету уровня надежности
и качества оказываемых услуг

ФОРМЫ, 

используемые ДЛЯ РАСЧЕТА ЗНАЧЕНИЯ ПОКАЗАТЕЛЯ УРОВНЯ НАДЕЖНОСТИ ОКАЗЫВАЕМЫХ УСЛУГ 
	
	
	
	(Образец)



	Форма 1.1 - Основные расчетные значения показателя уровня надежности оказываемых услуг, в расчетном периоде регулирования (_________год)

	№
	Наименование
	№ формулы Методических указаний
	Значение

	1
	Плановое значение показателя уровня надежности оказываемых услуг установленное регулирующим органом на расчетный период регулирования, Нпл
	Расчет согласно пункта 2.2 Методических указаний
	

	2
	Коэффициент средней продолжительности перерывов электроснабжения, Нпп
	(3)
	

	3
	Фактическое значение показателя уровня надежности оказываемых услуг, Нфакт
	(2)
	

	4
	Показатель уровня надежности оказываемых услуг, Кнад
	(1)
	


_________________________________________________________________

Должность                                 Ф.И.О.                                 Подпись 
 (Образец)

Форма 1.2 - Предложения электросетевой организации по плановым значениям уровня показателя надежности оказываемых услуг на каждый расчетный период регулирования в пределах долгосрочного периода регулирования*)

__________________________________________________________________

Наименование электросетевой организации

	Наименование показателя
	Значение показателя на:

	Фактические значения показателя уровня надежности оказываемых услуг

	____

(год)
	____

(год)
	____

(год)
	____

(год)
	_____

(год) 

	
	
	
	
	
	

	Предлагаемое плановое значение показателя уровня надежности оказываемых услуг


	____

(год)
	____

(год)
	____

(год)
	____

(год)
	_____

(год) 

	
	
	
	
	
	

	* Количество заполняемых столбцов должно соответствовать количеству расчетных периодов регулирования в пределах одного долгосрочного периода регулирования, с указанием года отчетного расчетного периода регулирования.


__________________________________________________________________

Должность                                Ф.И.О.                                  Подпись

Приложение № 2

к Методическим указаниям

по расчету уровня надежности 
и качества оказываемых услуг
ФОРМЫ,
 ИСПОЛЬЗУЕМЫЕ ДЛЯ РАСЧЕТА ЗНАЧЕНИЕ ПОКАЗАТЕЛЯ УРОВНЯ КАЧЕСТВА ОКАЗЫВАЕМЫХ УСЛУГ
(Образец)
	Форма 2.1 - Расчет значения индикатора информативности
__________________________________________________________________

Наименование электросетевой организации

	Наименование параметра (показателя), характеризующего индикатор
	Значение 
	Ф/П*100,%
	Зависимость
	Оценочный балл

	
	фактическое (Ф)
	плановое (П)
	
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1. Возможность личного приема потребителей услуг уполномоченными должностными лицами электросетевой организации – всего,
	-
	-
	-
	-
	

	в том числе, по показателям:
	 
	 
	 
	 
	 

	1.1. Наличие структурного подразделения по работе с потребителями услуг (процент охвата электросетевой организацией обслуживаемых потребителей)
	
	
	
	прям
	

	1.2. Доля квалифицированных специалистов электросетевой организации, занятых в сфере взаимодействия с потребителями услуг и организации их обслуживания, %
	
	
	
	прям
	

	1.3. Наличие утвержденных электросетевой организацией в установленном порядке организационно-распорядительных документов по вопросам работы с потребителями услуг – всего, шт.
	-
	-
	
	прям
	

	в том числе: 
	 
	 
	 
	 
	 

	а) регламенты оказания услуг и рассмотрения обращений потребителей услуг, шт. 
	
	
	
	-
	-

	б) наличие положения о деятельности структурного подразделения по работе с потребителями услуг, 
	
	
	
	-
	-

	в) должностные инструкции сотрудников, обслуживающих потребителей услуг, шт. 
	
	
	
	-
	-

	г) утвержденные электросетевой организацией в установленном порядке формы отчетности о работе с потребителями услуг, шт.
	
	
	
	-
	-

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2. Наличие телефонной связи для обращений потребителей услуг к уполномоченным должностным лицам электросетевой организации,
	-
	-
	-
	-
	

	в том числе по показателям:
	 
	 
	 
	 
	 

	2.1. Наличие единого телефонного номера для приема обращений потребителей услуг
	
	
	
	прям
	

	2.2. Наличие информационно-справочной системы для автоматизации обработки обращений потребителей услуг, поступивших по телефону
	
	
	
	прям
	

	2.3. Наличие системы автоинформирования потребителей услуг по телефону, предназначенной для доведения до них типовой информации
	
	
	
	прям
	

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3. Наличие в сети Интернет сайта электросетевой организации с возможностью обмена информацией с потребителями услуг посредством электронной почты
	
	
	
	прям
	

	 
	
	
	
	 
	 

	4. Проведение мероприятий по доведению до сведения потребителей услуг необходимой информации, в т.ч. путем ее размещения в сети Интернет, на бумажных носителях или иными доступными способами
	
	
	
	прям
	

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5. Простота и доступность схемы обжалования потребителями услуг действий должностных лиц электросетевой организации. Общее количество обращений потребителей услуг о проведении консультаций по порядку обжалования действий (бездействия) электросетевой организации в ходе исполнения своих функций, шт. на 1000 потребителей услуг
	
	
	
	обрат
	

	6. Степень полноты, актуальности и достоверности предоставляемой потребителям услуг информации о деятельности электросетевой организации – всего, 
	-
	-
	-
	-
	

	в том числе, по показателям:
	 
	 
	 
	 
	 

	6.1. Общее количество обращений потребителей услуг о проведении консультаций по вопросам деятельности электросетевой организации, шт. на 1000 потребителей услуг
	
	
	
	обрат
	

	6.2. Количество обращений потребителей услуг с указанием на отсутствие необходимой информации, шт. на 1000 потребителей услуг
	
	
	
	обрат
	

	7. Итого по индикатору информативности
	-
	-
	-
	-
	


__________________________________________________________________

Должность                                 Ф.И.О.                                  Подпись
(Образец)
	Форма 2.2 - Расчет значения индикатора исполнительности
_________________________________________________________________

Наименование электросетевой организации

	
	
	
	
	
	

	Наименование параметра (показателя), характеризующего индикатор
	Значение
	Ф/П*100,%
	Зависимость
	Оценочный балл

	
	фактическое (Ф)
	плановое (П)
	
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1. Соблюдение требований нормативных правовых актов и договорных обязательств при оказании услуг по технологическому присоединению энергопринимающих устройств потребителей к объектам электросетевого хозяйства электросетевой организации – всего,
	-
	-
	-
	-
	

	в том числе, по показателям:
	 
	 
	 
	 
	 

	1.1. Среднее время, затраченное электросетевой организацией на заключение договора технологического присоединения, дней
	
	
	
	обрат
	

	1.2. Среднее время, затраченное организацией на реализацию договора по присоединению к электросетям, включая прием в эксплуатацию приборов учета, дней
	
	
	
	обрат
	

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2. Соблюдение сроков по процедурам взаимодействия с потребителями услуг – всего,
	-
	-
	-
	-
	

	в том числе, по показателям:
	 
	 
	 
	 
	 

	2.1. Среднее время, затраченное электросетевой организацией на заключение договора на оказание услуг по передаче электрической энергии, дней
	
	
	
	обрат
	

	2.2. Среднее время, необходимое для оборудования точки поставки приборами учета с момента подачи заявления потребителем услуг:
	-
	-
	
	обрат
	

	а) для физических лиц, включая индивидуальных предпринимателей, и юридических лиц - субъектов малого и среднего предпринимательства, дней 
	
	
	
	-
	-

	б) для остальных потребителей услуг, дней
	
	
	
	-
	-

	2.3. Количество отказов от заключения договора на оказание услуг по передаче электрической энергии, шт. на 1000 потребителей услуг, кроме физических лиц
	
	
	
	Обрат
	

	2.4. Средняя фактическая продолжительность взаимодействия с потребителем услуг в процессе его обслуживания: 
	-
	-
	
	Обрат
	

	а) посредством телефонной связи, мин
	
	
	
	-
	-

	б) посредством почтовой связи, исчисляемая с даты получения обращения потребителя услуг до даты отправления ему ответа включительно, дней
	
	
	
	-
	-

	в) посредством электронной почты по сети Интернет, исчисляемая с даты получения обращения потребителя услуг до даты отправления ему ответа включительно, дней
	
	
	
	-
	-

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3. Отсутствие (наличие) нарушений требований антимонопольного законодательства Российской Федерации. 
Установленное вступившим в законную силу решением антимонопольного органа и (или) суда нарушение электросетевой организацией требований антимонопольного законодательства Российской Федерации, в том числе, по фактам дискриминации потребителей услуг по доступу к услугам электросетевой организации, а также по порядку оказанию этих услуг, шт. на 1000 потребителей услуг
	
	
	
	обрат 
	

	4. Отсутствие (наличие) нарушений требований законодательства Российской Федерации в части ценового регулирования естественных монополий. 
Установленное вступившим в законную силу решением антимонопольного органа и (или) суда нарушение электросетевой организацией требований в части ценового регулирования естественных монополий, шт. на 1000 потребителей услуг
	
	
	
	обрат
	

	5. Соблюдение требований нормативных правовых актов Российской Федерации по поддержанию качества электрической энергии – всего,
	-
	-
	-
	-
	

	в том числе, по показателям:
	 
	 
	 
	 
	 

	5.1. Количество обращений потребителей услуг на с указанием на ненадлежащее качество электрической энергии, шт. на 1000 потребителей услуг
	
	
	
	обрат
	

	5.2. Наличие установленной отчетности о проведении периодических измерений показателей качества электрической энергии (ПКЭ) в электрических сетях электросетевой организации
	
	
	
	прям
	

	5.3. Оснащенность понижающих подстанций электросетевой организации постоянно действующими устройствами фиксации отклонений ПКЭ от их нормативных значений
	
	
	
	прям
	

	6. Взаимодействие с потребителями услуг при выводе оборудования в ремонт и (или) из эксплуатации – всего,
	-
	-
	-
	-
	

	в том числе, по показателям:
	 
	 
	 
	 
	 

	6.1. Наличие установленной процедуры согласования с потребителями услуг графиков вывода электросетевого оборудования в ремонт и (или) из эксплуатации
	
	
	
	прям
	

	6.2. Количество обращений потребителей услуг с указанием на несогласие введения предлагаемых электросетевой организацией графиков вывода электросетевого оборудования в ремонт и (или) из эксплуатации, шт. на 1000 потребителей услуг кроме физических лиц
	
	
	
	обрат
	

	7. Соблюдение требований нормативных правовых актов по защите персональных данных потребителей услуг.
Количество обращений потребителей услуг с указанием на неправомерность использования персональных данных потребителей услуг, шт. на 1000 потребителей услуг
	
	
	
	обрат
	

	8. Итого по индикатору исполнительности
	-
	-
	-
	-
	


__________________________________________________________________

Должность                                 Ф.И.О.                                  Подпись
	
	
	
	(Образец)



	Форма 2.3 - Расчет значения индикатора результативности обратной связи

__________________________________________________________________

Наименование электросетевой организации

	
	
	
	
	
	

	Наименование параметра (показателя), характеризующего индикатор
	Значение 
	Ф/П*100,%
	Зависимость
	Оценочный балл

	
	фактическое (Ф)
	плановое (П)
	
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1. Наличие структурного подразделения электросетевой организации по рассмотрению, обработке и принятию мер по обращениям потребителей услуг, (процент охвата электросетевой организацией обслуживаемых потребителей)
	
	
	
	прям
	

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2. Степень удовлетворения обращений потребителей услуг - всего,
	-
	-
	-
	-
	

	в том числе, по показателям:
	 
	 
	 
	 
	 

	2.1. Общее количество обращений потребителей услуг с указанием на ненадлежащее качество услуг по передаче электрической энергии и обслуживание, шт. на 1000 потребителей услуг
	
	
	
	обрат
	

	2.2. Принятые меры по результатам рассмотрения обращений потребителей услуг с указанием на ненадлежащее качество услуг по передаче электрической энергии и обслуживание, шт. на 1000 потребителей услуг
	
	
	
	прям
	

	2.3. Количество обращений потребителей услуг, связанных с неудовлетворенностью принятыми мерами, указанными в п.2.2 настоящей формы, шт. на 1000 потребителей услуг
	
	
	
	обрат
	· 

	2.4. Количество обращений потребителей услуг с указанием на ненадлежащее качество услуг, оказываемых электросетевой организацией, поступивших в соответствующий контролирующий орган исполнительной власти, шт. на 1000 потребителей услуг
	
	
	
	обрат
	

	2.5. Количество отзывов и предложений по вопросам деятельности электросетевой организации, поступивших через обратную связь, шт. на 1000 потребителей услуг
	
	
	
	прям
	

	2.6. Количество предложений, поступивших от персонала электросетевой организации, по улучшению качества обслуживания потребителей услуг, шт. на 100 сотрудников организации
	
	
	
	прям
	

	2.7. Количество реализованных изменений в деятельности организации, направленных на повышение качества обслуживания потребителей услуг, шт.
	
	
	
	прям
	

	 
	 
	 
	 
	 
	

	3. Оперативность реагирования на обращения потребителей услуг - всего,
	-
	-
	-
	-
	

	в том числе, по показателям:
	 
	 
	 
	 
	 

	3.1. Средняя продолжительность времени принятия мер по результатам обращения потребителя услуг, дней
	
	
	
	обрат
	

	3.2. Взаимодействие электросетевой организации с потребителями услуг с целью получения информации о качестве обслуживания, реализованное посредством: 
	-
	-
	
	прям
	

	а) письменных опросов, шт. на 1000 потребителей услуг
	
	
	
	-
	-

	б) электронной связи через сеть Интернет, шт. на 1000 потребителей услуг
	
	
	
	-
	-

	в) системы автоинформирования, шт. на 1000 потребителей услуг
	
	
	
	-
	-

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	4. Индивидуальность подхода к потребителям услуг льготных категорий. 
Количество обращений потребителей услуг льготных категорий с указанием на неудовлетворительность качества их обслуживания, шт. на 1000 потребителей услуг
	
	
	
	обрат
	

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5. Оперативность возмещения убытков потребителям услуг при несоблюдении организацией обязательств, предусмотренных нормативными правовыми актами и договорами - всего,
	-
	-
	-
	-
	

	в том числе, по показателям:
	 
	 
	 
	 
	 

	5.1. Средняя продолжительность времени на принятие электросетевой организацией мер по возмещению потребителю услуг убытков, месяцев
	
	
	
	обрат
	

	5.2. Доля потребителей услуг, получивших возмещение убытков, возникших в результате неисполнения (ненадлежащего исполнения) электросетевой организацией своих обязательств, от числа потребителей, в пользу которых было вынесено судебное решение, или возмещение было произведено во внесудебном порядке, %
	
	
	
	прям
	

	6. Итого по индикатору результативность обратной связи
	-
	-
	-
	-
	


__________________________________________________________________

Должность                                 Ф.И.О.                                  Подпись
(Образец)

Форма 2.4 - Предложения электросетевой организации по плановому значению показателя уровня качества оказываемых услуг на каждый расчетный период регулирования 
в пределах долгосрочного периода регулирования*)

__________________________________________________________________

Наименование электросетевой организации

	Наименование показателя
	Значение показателя на:

	Фактические значения показателя уровня качества оказываемых услуг

	____

(год)
	____

(год)
	____

(год)
	____

(год)
	_____

(год) 

	
	
	
	
	
	

	Предлагаемые плановые значения показателей параметров, характеризующих индикаторы качества**
	____

(год)
	____

(год)
	____

(год)
	____

(год)
	_____

(год) 

	Ин
	
	
	
	
	

	1.1.
	
	
	
	
	

	1.2.
	
	
	
	
	

	1.3. а)
	
	
	
	
	

	1.3. б)
	
	
	
	
	

	1.3. в)
	
	
	
	
	

	1.3. г)
	
	
	
	
	

	2.1.
	
	
	
	
	

	2.2.
	
	
	
	
	

	2.3.
	
	
	
	
	

	3.
	
	
	
	
	

	4.
	
	
	
	
	

	5.
	
	
	
	
	

	6.1.
	
	
	
	
	

	6.2.
	
	
	
	
	

	Ис
	
	
	
	
	

	1.1.
	
	
	
	
	

	1.2.
	
	
	
	
	

	2.1.
	
	
	
	
	

	2.2. а)
	
	
	
	
	

	2.2. б)
	
	
	
	
	

	2.3.
	
	
	
	
	

	2.4. а)
	
	
	
	
	

	2.4. б)
	
	
	
	
	

	2.4. в)
	
	
	
	
	

	3.
	
	
	
	
	

	4.
	
	
	
	
	

	5.1.
	
	
	
	
	

	5.2.
	
	
	
	
	

	5.3.
	
	
	
	
	

	6.1.
	
	
	
	
	

	6.2.
	
	
	
	
	

	7.
	
	
	
	
	

	Рс
	
	
	
	
	

	1.
	
	
	
	
	

	2.1.
	
	
	
	
	

	2.2.
	
	
	
	
	

	2.3.
	
	
	
	
	

	2.4.
	
	
	
	
	

	2.5.
	
	
	
	
	

	2.6.
	
	
	
	
	

	2.7.
	
	
	
	
	

	3.1.
	
	
	
	
	

	3.2. а)
	
	
	
	
	

	3.2. б)
	
	
	
	
	

	3.2. в)
	
	
	
	
	

	4.
	
	
	
	
	

	5.1.
	
	
	
	
	

	5.2.
	
	
	
	
	

	Предлагаемое плановое значение показателя уровня качества оказываемых услуг
	
	
	
	
	

	* Количество заполняемых столбцов должно соответствовать количеству расчетных периодов регулирования в пределах одного долгосрочного периода регулирования с указанием года отчетного расчетного периода регулирования.
** Нумерация пунктов показателей параметров, характеризующих индикаторы качества, приведена в соответствии с формами 2.1. – 2.3. настоящего Приложения.


__________________________________________________________________

Должность                                 Ф.И.О.                                  Подпись

(Образец)
	Форма 2.5 - Основные расчетные значения показателя уровня качества оказываемых услуг, в расчетном периоде регулирования (_________год)

	
	
	

	Наименование показателя
	№ формулы 
Методических указаний
	Значение

	1. Плановое значение показателя уровня качества оказываемых услуг установленное регулирующим органом на расчетный период регулирования, Кпл
	Расчет согласно пункта 3.1 Методических указаний
	

	2. Фактическое значение показателя уровня качества оказываемых услуг, Кфакт
	(5)
	

	3. Показатель уровня качества оказываемых услуг, Кобсл 
	(4)
	


_________________________________________________________________

Должность                                 Ф.И.О.                                 Подпись 
Приложение № 3

к Методическим указаниям

по расчету уровня надежности 
и качества оказываемых услуг

ФОРМА, ИСПОЛЬЗУЕМАЯ ДЛЯ РАСЧЕТА ОБОБЩЕННОГО ПОКАЗАТЕЛЯ УРОВНЯ НАДЕЖНОСТИ И КАЧЕСТВА ОКАЗЫВАЕМЫХ УСЛУГ
(Образец)

Форма 3.1 - Расчет обобщенного показателя уровня надежности и качества оказываемых услуг
	Наименование
	№ формулы Методических указаний 
	Значение

	1. Весовой коэффициент показателя надежности услуг, α
	 -
	0,75

	2. Весовой коэффициент показателя качества услуг, β
	 -
	0,25

	3. Показатель уровня надежности оказываемых услуг, Кнад

	(1)
	

	4. Показатель качества оказываемых услуг, Кобсл
	(4)
	

	5. Обобщенный показатель уровня надежности и качества оказываемых услуг, Унк
	(6)
	


__________________________________________________________________

Должность                                 Ф.И.О.                                 Подпись 
� Для целей настоящих Методических указаний под продолжительностью  прекращения либо ограничения подачи электрической энергии потребителям услуг в точке присоединения понимается интервал времени от момента возникновения перерыва электроснабжения потребителя услуг в точке присоединения до момента восстановления электроснабжения в этой точке в полном объёме, в результате отключений в этой сети на период времени, превышающий время, необходимое для завершения успешной работы средств релейной защиты и автоматики, установленных в указанных точках присоединения, а также установившихся на указанный период времени отклонений напряжения от номинального на выводах приемников электрической энергии сверх предельно допустимого значения, составляющего ±10 % от номинального напряжения электрической сети.
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