Отчет об итогах изучения мнения потребителей о качестве обслуживания за 2017 год. 

Анализ опроса населения города Твери о качестве электроснабженияпотребителей.

Одним из инструментариев, позволяющим получить объективную информацию о работе предприятия, является проведение опросов потребителей. Анализ мнения горожан, их предложения по улучшению качества обслуживания, обозначение проблем, требующих решения - всё это помогает определить самые «болезненные точки», скорректировать программные мероприятия, вносит свои корректировки в планы работы предприятия, способствует разработке комплекса необходимых мер для улучшения качества электроснабжения.
Для реализации поставленной цели была разработана анкета. В ней учитывались несколько факторов:
1. заполнение анкеты не должно быть утомительным, непонятным и длительным для респондента;
2.  содержащиеся в анкете вопросы должны помочь предприятию определить уровень удовлетворённости потребителя организацией электроснабжения; 

3. определить: как влияют место проживания (район города), возраст и аварийность дома, личностные характеристики респондентана оценку. 

Опрос потребителей проводился в период с 15.09.2017 по 30.11.2017в офисе обслуживания по адресу: г. Тверь, ул. Ефимова, д.24; в торговых точках 4-х районов города. В опросе приняли участие 115 человек. 
Анкета содержит 8 вопросов.
Первый вопрос определяет местожительство респондента в разбивке по районам города:
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1-Заволжский район (31 чел.)
2- Московский район (33 чел.)
3- Пролетарский район (29 чел.)
4- Центральный район (22 чел.)
Как видно из диаграммы в опросе приняли участия жители всех четырёх районов города Твери.
Ответ на следующий вопрос анкеты даёт информацию о жилых помещениях, в которых проживают респонденты.
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	1 -дом новый до 5 лет – 13 чел.

2- дом в хорошем состоянии -25 чел.

3- дому более 40 лет- 29 чел.

4- дом аварийный -2 чел.


	5- дому от 10 до 20 лет - 9 чел.

6- дому от 20 до 30 лет – 11 чел.

7- дому от 30 до 40 лет -10 чел.

8- частный дом -16 чел.




Анализируя полученные данные можно составить представление о состоянии жилья и его возрасте. 27 (23,4%) человек акцентировали своё внимание на характеристике о состоянии дома, 72 (62,6%) человека указали возраст. Большая часть опрошенных проживает в многоквартирных жилых домах -  99 человек.   Каждый четвёртый - в доме старше 40 лет.
В приведённой ниже таблице те же характеристики жилых помещений в разрезе районов города.

	№ ряда
	Варианты для ответа
	Заволжский район
	Московский район
	Пролетарский район
	Центральный район

	
	
	Кол-во чел.
	Кол-во чел.
	Кол-во чел.
	Кол-во чел.

	1.
	дом новый до 5 лет 
	1
	6
	3
	3

	2.
	дом в хорошем состоянии
	14
	5
	2
	4

	3.
	дому более 40 лет
	4
	12
	6
	7

	4.
	дом аварийный
	0
	0
	2
	0

	5.
	дому от 10 до 20 лет  
	4
	2
	2
	1

	6.
	дому от 20 до 30 лет
	2
	3
	5
	1

	7.
	дому от 30 до 40 лет
	2
	2
	1
	5

	8.
	частный дом
	4
	3
	8
	1


Сравнение характеристик жилых помещений в разрезе районов даёт следующие результаты. Максимальные числа в районах дали показатели: 

- «дому более 40 лет» - Московский и Центральный район; 

- «дом в хорошем состоянии» -в Заволжском районе;

- «частный дом» - Пролетарский район.

 При этом, в двух первых районах присуммировании показателей: «хорошее состояние» и «возраста дома до 5 лет» получим количество домов равное старому жилому фонду.2 участника опроса проживают в Пролетарском районе в аварийных домах. Распределение домов по возрасту до 20, до 30 и до 40 лет, выделяет Пролетарский район с наибольшим числом домов возрастом от 20 до 30 лет и Центральныйрайонс домами старше 30 лет, что объясняется более ранней городской застройкой.

 Получив характеристику жилого фонда, целесообразно узнать более подробную информацию об участниках опроса по некоторым критериям: пол;возраст;образование; род занятий.

Результат опроса.
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	Районы
	Мужчины, чел. 
	Женщины, чел. 

	Заволжский
	18
	13

	Московский
	19
	14

	Пролетарский
	11
	18

	Центральный
	12
	10

	Итого:
	56
	50


Как видно из представленной диаграммы число мужчин и женщин, принявших участие в анкетировании, находится почти в равных долях, без доминирования по одну из полов.
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Число респондентов в возрасте от 31 до 50 лет составляет большинство – почти половина от всех опрошенных - 51 чел. (48%). Это объясняется более широким диапазоном в данном сегменте (от 31 до 50 лет =19 лет), в сравнении с молодыми участниками (от 18 до 30 лет=12 лет) и более активной жизненной позицией в сравнении с лицами старшего возраста. 
Результат опроса.
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Следует отметить высокий уровень образования у лиц, принявших участие в опросе: чуть более 50% окончилиВУЗ и 46% имеют аттестат о полном среднем образовании и (или) диплом техникума, либо неполное высшее. И совсем незначительная доля (3%) лиц с начальным или неполным средним образованием. 
Результат опроса:
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Последний, четвёртый, показатель,характеризующий респондентов – социальное положение. Самая значительная часть опрошенных заняты интеллектуальным трудом (специалисты (63 чел.), служащие (7 чел.)  предприниматели и руководители по 3 чел.), четверть- рабочей профессии. Не состоят в трудовых отношениях 13 чел. или 12% - это пенсионеры (10 чел.) и временно не работающие (3 чел.).
Данные о лицах, принявших участие в опросе, подтверждают представительство всех слоёв населения по половому признаку, возрасту, уровню образования и роду занятий.

Удостоверившись в репрезентативности участников опроса, рассмотрим основной вопрос анкеты – удовлетворены ли потребителиуровнем организацией электроснабжения в их доме. 

	№ п/п
	Варианты для ответа
	Количество человек, процент 

	
	
	Всего
	Заволжский район
	Московский район
	Пролетарский район
	Центральный район

	1.
	удовлетворён
	70/60,9%
	22/71,1%
	19/57,6%
	16/55,2%
	13/59,1%

	2.
	удовлетворён частично
	24/20,9%
	4/12,9%
	7/21,2%
	8/27,6%
	5/22,7%

	3.
	скорее удовлетворён, чем нет
	10/8,7%
	2/6,4%
	1/3,0%
	4/13,8%
	3/13,7%

	4.
	не удовлетворён
	10/8,7%
	2/6,4%
	6/18,2%
	1/3,4%
	1/4,5%

	5.
	затрудняюсь ответить
	1/0,8%
	1/3,2%
	0/0%
	0/0%
	0/0%

	ИТОГО:
	115
	31
	33
	29
	22


Анализ ответов показал, что 1 чел.   не смог определиться с качественной характеристикой и выбрали вариант «затрудняюсь ответить».  Полностью устраивает качество электроснабжения 70 человек, они оценили данный вид деятельности по наивысшему баллу. Равное количество -10 человек   дали определение «скорее удовлетворён» и противоположное- «не удовлетворён». Каждый пятый удовлетворён частично.
Рассмотрим этот показатель по территориальному признаку и характеристике жилого фонда. Самая значительная доля новостроек и хорошее состояние домов в Заволжском районе даёт максимальный показатель по уровню удовлетворённости электроснабжением. Лидеры по возрастному показателю: Московский и Центральный районы – наоборот, наибольший процент не удовлетворения 18,2% и 4,5%. При этом Пролетарский район с частный сектором и равным числом домов в новостройках, старше 40 лет и сегменте от 20 до 30 лет отличился самыми значительными процентами в ответе «удовлетворён частично». Таким образом, можно сделать заключение, что уровень удовлетворённости напрямую зависит от характеристик жилого дома. 

Основные причины, повлиявшие на уровень удовлетворённости электроснабжением потребителей в представленной ниже диаграмме.
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Две последние позиции в причинах «требуется ремонт в электрощитовой» и «нет света в местах общего пользования» относятся к компетенции организаций, осуществляющих управление общедомовым имуществом. Четыре верхних позиции находятся в сфере ответственности МУП «Тверьгорэлектро».
Результат опроса о причинах неудовлетворённости потребителей уровнем электроснабжения (по районам города):

	№ п/п
	Варианты для ответа
	Количество человек 

	
	
	Всего
	Заволжский район
	Московский район
	Пролетарский район
	Центральный район

	1.
	низкое напряжение
	18
	4
	7
	5
	2

	2.
	скачки напряжения
	12
	4
	7
	1
	0

	3.
	частые перебои
	15
	5
	4
	4
	2

	4.
	частые отключения
	14
	4
	5
	2
	3

	ИТОГО:
	59
	17
	23
	12
	7


Анализ причин и привязка их к районам города помогают реализовать главную цель опроса: выявить самые уязвимые и проблемные участки, определить причины, найти способы решения, внести корректировки в программные плановые мероприятия.
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Распределение респондентов по районам города Твери



Зав. р-н Ч-1

		



Распределение респондентов по районам города Твери

[ИМЯ КАТЕГОРИИ]
[ПРОЦЕНТ]



Моск. р-н Ч-1

		Сводная информация оценки качества обслуживания  потребителей за 2017 год

		№ п/п		1. Выберите из представленнного списка район города Твери, в котором Вы проживаете								2. Укажите в каком доме Вы проживаете																3. Удовлетворены ли Вы уровнем организации электроснабжения в Вашем доме?										4. Укажите причины Вашей  неудовлетворённости уровнем организации электроснабжения в Вашем доме (количество вариантов не органичено)

												дом новый до 5 лет		дом в хорошем состоянии		дому более 40 лет		дом аварийный		дому						частный дом												1				2				03 (другое)						4

				Заволжский		Московский		Пролетарский		Центральный										от 10 до 20 лет		от 20 до 30 лет		от 30 до 40 лет				удовлетворен		удовлетворен частично		скорее удовлетворен, чем нет		не удовлетворён		затрудняюсь ответить		наизкое напряжение		скачки напряжения		частые перебои		частые отключения		нет света в МОП		требует ремонта эл.щитовая и проводка				затрудняюсь ответить				МОП - места общего пользования

				01		02		03		04		01		02		03		04		05-1		05-2		05-3		06		01		02		03		04		05		01-1		01-2		02-1		02-2		03-1		03-2		03-3		04

		1.						1														1								1										1

		2.						1														1								1								1

		3.						1																1								1						1								1

		4.						1				1																1

		5.				1						1																1

		6.						1																		1		1

		7.						1												1								1

		8.				1						1																1

		9.				1										1																1						1				1

		10.						1								1												1

		11.						1														1						1

		12.				1																1						1

		13.								1						1												1

		14.						1								1												1

		15.				1										1												1

		16.				1										1														1														1

		17.						1						1														1

		18.		1																		1						1										1

		19.		1												1																1								1

		20.								1				1																1																						1

		21.								1						1																		1				1

		22.						1														1												1														1

		23.		1																		1								1												1

		24.				1										1																		1								1		1

		25.								1														1						1												1

		26.						1																		1		1

		27.				1														1								1

		28.		1																						1		1

		29.						1								1																1						1

		30.				1										1														1												1		1

		31.						1										1														1						1

		32.				1								1																1																						1

		33.								1						1																1																1

		Итого:		4		10		14		5		3		3		12		1		2		7		2		3		16		8		6		3		0		7		2		5		3		1		2		0		2

		№ п/п		1. Выберите из представленнного списка район города Твери, в котором Вы проживаете								2. Укажите в каком доме Вы проживаете																3. Удовлетворены ли Вы уровнем организации электроснабжения в Вашем доме?										4. Укажите причины Вашей  неудовлетворённости уровнем организации электроснабжения в Вашем доме (количество вариантов не органичено)

												дом новый до 5 лет		дом в хорошем состоянии		дому более 40 лет		дом аварийный		дому						частный дом												1				2				03 (другое)						4

				Заволжский		Московский		Пролетарский		Центральный										от 10 до 20 лет		от 20 до 30 лет		от 30 до 40 лет				удовлетворен		удовлетворен частично		скорее удовлетворен, чем нет		не удовлетворён		затрудняюсь ответить		наизкое напряжение		скачки напряжения		частые перебои		частые отключения								затрудняюсь ответить

				01		02		03		04		01		02		03		04		05-1		05-2		05-3		06		01		02		03		04		05		01-1		01-2		02-1		02-2		03-1		03-2		03-3		04

		34.				1										1																		1				1		1

		35.						1																		1				1												1		1

		36.				1																				1								1				1		1

		37.				1						1																1

		38.		1																						1		1

		39.		1										1														1

		40.						1						1																		1																				1

		41.								1				1														1

		42.		1										1														1

		43.		1										1														1

		44.		1										1														1

		45.		1										1														1

		46.				1								1														1

		47.						1				1																1

		48.		1																1								1

		49.				1								1														1

		50.						1								1												1

		51.		1																1																1																1

		52.				1																				1								1				1		1

		53.				1						1																1

		54.		1																						1		1

		55.		1								1																1

		56.								1																1		1

		57.				1																				1				1								1		1		1		1

		58.		1										1														1

		59.								1				1														1

		60.						1																		1		1

		61.				1										1																		1																		1

		62.		1										1														1

		63.								1						1												1

		64.								1						1												1

		65.				1										1														1								1		1

		66.				1										1																		1				1		1

		67.		1												1																1

		68.						1																		1				1												1		1

		69.				1								1														1

		70.						1										1												1																						1

		Итого:		13		12		7		5		4		13		8		1		2		0		0		9		24		5		2		5		1		6		6		3		3		0		0		0		4

		№ п/п		1. Выберите из представленнного списка район города Твери, в котором Вы проживаете								2. Укажите в каком доме Вы проживаете																3. Удовлетворены ли Вы уровнем организации электроснабжения в Вашем доме?										4. Укажите причины Вашей  неудовлетворённости уровнем организации электроснабжения в Вашем доме (количество вариантов не органичено)

												дом новый до 5 лет		дом в хорошем состоянии		дому более 40 лет		дом аварийный		дому						частный дом												1				2				03 (другое)						4

				Заволжский		Московский		Пролетарский		Центральный										от 10 до 20 лет		от 20 до 30 лет		от 30 до 40 лет				удовлетворен		удовлетворен частично		скорее удовлетворен, чем нет		не удовлетворён		затрудняюсь ответить		наизкое напряжение		скачки напряжения		частые перебои		частые отключения								затрудняюсь ответить

				01		02		03		04		01		02		03		04		05-1		05-2		05-3		06		01		02		03		04		05		01-1		01-2		02-1		02-2		03-1		03-2		03-3		04

		71.		1										1														1

		72.								1										1								1

		73.				1										1												1

		74.				1								1																1																						1

		75.								1						1												1

		76.		1																						1				1								1		1

		77.								1														1								1																				1

		78.				1																		1				1

		79.				1														1										1										1				1

		80.		1																				1										1				1		1		1		1

		81.				1																1						1

		82.		1										1														1

		83.		1																1								1

		84.						1								1														1												1

		85.				1						1																1

		86.		1										1																1												1		1

		87.				1						1																1

		88.						1																		1		1

		89.								1														1						1														1

		90.		1												1												1

		91.				1																		1				1

		92.				1										1												1

		93.		1										1														1

		94.		1										1														1

		95.				1										1												1

		96.								1						1												1

		97.				1																1						1

		98.								1				1																1												1		1

		99.		1																				1										1				1		1		1		1

		100.								1												1						1

		101.		1										1														1

		102.		1																1								1

		103.						1								1														1												1

		104.								1		1																1

		105.		1										1																1												1		1

		106.								1		1																1

		107.						1																		1		1

		108.								1														1						1														1

		Итого:		13		11		4		10		4		9		8		0		4		3		7		3		25		10		1		2		0		3		4		7		8		0		0		0		2

		№ п/п		1. Выберите из представленнного списка район города Твери, в котором Вы проживаете								2. Укажите в каком доме Вы проживаете																3. Удовлетворены ли Вы уровнем организации электроснабжения в Вашем доме?										4. Укажите причины Вашей  неудовлетворённости уровнем организации электроснабжения в Вашем доме (количество вариантов не органичено)

												дом новый до 5 лет		дом в хорошем состоянии		дому более 40 лет		дом аварийный		дому						частный дом												1				2				03 (другое)						4

				Заволжский		Московский		Пролетарский		Центральный										от 10 до 20 лет		от 20 до 30 лет		от 30 до 40 лет				удовлетворен		удовлетворен частично		скорее удовлетворен, чем нет		не удовлетворён		затрудняюсь ответить		наизкое напряжение		скачки напряжения		частые перебои		частые отключения		нет света в МОП		требует ремонта эл.щитовая и проводка				затрудняюсь ответить

				01		02		03		04		01		02		03		04		05-1		05-2		05-3		06		01		02		03		04		05		01-1		01-2		02-1		02-2		03-1		03-2		03-3		04

		109.		1												1												1

		110.						1														1								1								1

		111.								1														1								1						1								1

		112.						1				1																1

		113.								1		1																1

		114.						1																		1		1

		115.						1												1								1

		Итого:		1		0		4		2		2		0		1		0		1		1		1		1		5		1		1		0		0		2		0		0		0		1		0		0		0

		Всего:		31		33		29		22		13		25		29		2		9		11		10		16		70		24		10		10		1		18		12		15		14		2		2		0		8





Прол. р-н Ч-1

		Заволжский район Часть-1

		№ п/п		1. Выберите район города Твери, в котором Вы проживаете		2. Укажите в каком доме Вы проживаете																3. Удовлетворены ли Вы уровнем организации электроснабжения в Вашем доме?										4. Укажите причины Вашей  неудовлетворённости уровнем организации электроснабжения в Вашем доме (количество вариантов не органичено)

						дом новый до 5 лет		дом в хорошем состоянии		дому более 40 лет		дом аварийный		дому						частный дом												1				2				03 (другое)						4

				Заволжский										от 10 до 20 лет		от 20 до 30 лет		от 30 до 40 лет				удовлетворен		удовлетворен частично		скорее удовлетворен, чем нет		не удовлетворён		затрудняюсь ответить		наизкое напряжение		скачки напряжения		частые перебои		частые отключения		нет света в МОП		требует ремонта эл.щитовая и проводка				затрудняюсь ответить

				01		01		02		03		04		05-1		05-2		05-3		06		01		02		03		04		05		01-1		01-2		02-1		02-2		03-1		03-2		03-3		04

		1.		1												1						1										1

		2.		1						1																1								1

		3.		1												1								1												1

		4.		1																1		1

		5.		1																1		1

		6.		1				1														1

		7.		1				1														1

		8.		1				1														1

		9.		1				1														1

		10.		1				1														1

		11.		1										1								1

		12.		1										1																1																1

		13.		1																1		1

		14.		1		1																1

		15.		1				1														1

		16.		1				1														1

		17.		1						1																1

		18.		1				1														1

		19.		1																1				1								1		1

		20.		1														1										1				1		1		1		1

		21.		1				1														1

		22.		1										1								1

		23.		1				1																1												1		1

		24.		1						1												1

		25.		1				1														1

		26.		1				1														1

		27.		1														1										1				1		1		1		1

		28.		1				1														1

		29.		1										1								1

		30.		1				1																1												1		1

		31.		1						1												1

		32.

		Итого:		31		1		14		4		0		4		2		2		4		22		4		2		2		1		4		4		5		4		0		0		0		1

						31																31										18





Центр.р-н Ч-1

		Московский район Часть-1

		№ п/п		Московский		2. Укажите в каком доме Вы проживаете																3. Удовлетворены ли Вы уровнем организации электроснабжения в Вашем доме?										4. Укажите причины Вашей  неудовлетворённости уровнем организации электроснабжения в Вашем доме (количество вариантов не органичено)

						дом новый до 5 лет		дом в хорошем состоянии		дому более 40 лет		дом аварийный		дому						частный дом												1				2				03 (другое)						4

														от 10 до 20 лет		от 20 до 30 лет		от 30 до 40 лет				удовлетворен		удовлетворен частично		скорее удовлетворен, чем нет		не удовлетворён		затрудняюсь ответить		наизкое напряжение		скачки напряжения		частые перебои		частые отключения		нет света в МОП		требует ремонта эл.щитовая и проводка				затрудняюсь ответить

				02		01		02		03		04		05-1		05-2		05-3		06		01		02		03		04		05		01-1		01-2		02-1		02-2		03-1		03-2		03-3		04

		1.		1		1																1

		2.		1		1																1

		3.		1						1																1						1				1

		4.		1												1						1

		5.		1						1												1

		6.		1						1														1														1

		7.		1						1																		1								1		1

		8.		1										1								1

		9.		1						1														1												1		1

		10.		1				1																1																						1

		11.		1						1																		1				1		1

		12.		1																1				М				1				1		1

		13.		1		1																1

		14.		1				1														1

		15.		1				1														1

		16.		1																1								1				1		1

		17.		1		1																1

		18.		1																1				1								1		1		1		1

		19.		1						1																		1																		1

		20.		1						1														1								1		1

		21.		1						1																		1				1		1

		22.		1				1														1

		23.		1						1												1

		24.		1				1																1																						1

		25.		1														1				1

		26.		1										1										1										1				1

		27.		1												1						1

		28.		1		1																1

		29.		1		1																1

		30.		1														1				1

		31.		1						1												1

		32.		1						1												1

		33.		1												1						1

		Итого:		33		6		5		12		0		2		3		2		3		19		7		1		6		0		7		7		4		5		0		0		0		3

						33																33





часть вторая Свод

		Сводная информация оценки качества обслуживания  потребителей за 2017 год

		Пролетарский район Часть-1

		№ п/п		Пролетарский		2. Укажите в каком доме Вы проживаете																3. Удовлетворены ли Вы уровнем организации электроснабжения в Вашем доме?										4. Укажите причины Вашей  неудовлетворённости уровнем организации электроснабжения в Вашем доме (количество вариантов не органичено)

						дом новый до 5 лет		дом в хорошем состоянии		дому более 40 лет		дом аварийный		дому						частный дом												1				2				03 (другое)						4

														от 10 до 20 лет		от 20 до 30 лет		от 30 до 40 лет				удовлетворен		удовлетворен частично		скорее удовлетворен, чем нет		не удовлетворён		затрудняюсь ответить		наизкое напряжение		скачки напряжения		частые перебои		частые отключения		нет света в МОП		требует ремонта эл.щитовая и проводка				затрудняюсь ответить

				03		01		02		03		04		05-1		05-2		05-3		06		01		02		03		04		05		01-1		01-2		02-1		02-2		03-1		03-2		03-3		04

		1.		1												1								1										1

		2.		1												1								1								1

		3.		1														1								1						1								1

		4.		1		1																1

		5.		1																1		1

		6.		1										1								1

		7.		1						1												1

		8.		1												1						1

		9.		1						1												1

		10.		1				1														1

		11.		1												1												1														1

		12.		1																1		1

		13.		1						1																1						1

		14.		1								1														1						1

		15.		1																1				1												1		1

		16.		1				1																		1																				1

		17.		1		1																1

		18.		1						1												1

		19.		1																1		1

		20.		1																1				1												1		1

		21.		1								1												1																						1

		22.		1						1														1												1

		23.		1																1		1

		24.		1						1														1												1

		25.		1																1		1

		26.		1												1								1								1

		27.		1		1																1

		28.		1																1		1

		29.		1										1								1

		30.

		Итого:		29		3		2		6		2		2		5		1		8		16		8		4		1		0		5		1		4		2		1		1		0		2

						29																29





Зав. Ч-2

		Центральный район Часть-1

		№ п/п		Центральный		2. Укажите в каком доме Вы проживаете																3. Удовлетворены ли Вы уровнем организации электроснабжения в Вашем доме?										4. Укажите причины Вашей  неудовлетворённости уровнем организации электроснабжения в Вашем доме (количество вариантов не органичено)

						дом новый до 5 лет		дом в хорошем состоянии		дому более 40 лет		дом аварийный		дому						частный дом												1				2				03 (другое)						4

														от 10 до 20 лет		от 20 до 30 лет		от 30 до 40 лет				удовлетворен		удовлетворен частично		скорее удовлетворен, чем нет		не удовлетворён		затрудняюсь ответить		наизкое напряжение		скачки напряжения		частые перебои		частые отключения		нет света в МОП		требует ремонта эл.щитовая и проводка				затрудняюсь ответить

				04		01		02		03		04		05-1		05-2		05-3		06		01		02		03		04		05		01-1		01-2		02-1		02-2		03-1		03-2		03-3		04

		1.		1						1												1

		2.		1				1																1																						1

		3.		1						1																		1				1

		4.		1														1						1												1

		5.		1						1																1																1

		6.		1				1														1

		7.		1																1		1

		8.		1				1														1

		9.		1						1												1

		10.		1						1												1

		11.		1										1								1

		12.		1						1												1

		13.		1														1								1																				1

		14.		1														1						1														1

		15.		1						1												1

		16.		1				1																1												1		1

		17.		1												1						1

		18.		1		1																1

		19.		1		1																1

		20.		1														1						1														1

		21.		1														1								1						1								1

		22.		1		1																1

		Итого:		22		3		4		7		0		1		1		5		1		13		5		3		1		0		2		0		2		3		1		1		0		2

						22																22





Моск. Ч-2

		Сводная информация оценки качества обслуживания  потребителей за 2017 год

		№ п/п		1. Выберите из представленнного списка район города Твери, в котором Вы проживаете								5. Ваш пол				6. Сколько Вам лет						7. Ваше образование						8. Ваше социальное положение

				Заволжский		Московский		Пролетарский		Центральный		мужской		женский		от 18 до 30		от 31 до 50		старше 50		начальное, неполное среднее		среднее общее, специальное (техникум), неполное высшее		высшее		рабочий		служащий		специалист		руководитель предприятия, учреждения		предприниматель		военнослужащий, работник правоохранительных органов		студент вуза, техникума		пенсионер		безработный, временно не работающий

				01		02		03		04		01		02		01		02		03		01		02		03		01		02		03		04		05		06		07		08		09

		1.						1						1				1						1								1

		2.						1				1						1						1				1

		3.						1						1				1						1				1

		4.						1						1		1										1						1

		5.				1						1						1				1						1

		6.						1				1						1								1						1

		7.						1						1		1										1						1

		8.				1								1				1								1						1

		9.				1						1								1						1				1

		10.						1						1		1								1								1

		11.						1						1				1						1								1

		12.				1								1						1						1						1

		13.								1				1						1						1						1

		14.						1						1						1						1						1

		15.				1								1						1						1						1

		16.				1						1						1						1				1

		17.						1						1						1				1						1

		18.		1										1						1				1								1

		19.		1										1				1						1						1

		20.								1				1						1						1																1

		21.								1				1						1				1																		1

		22.						1						1						1						1						1

		23.		1										1						1				1								1

		24.				1								1				1						1								1

		25.								1				1						1						1																1

		26.						1				1				1										1																		1

		27.				1								1		1										1		1

		28.		1								1						1				1						1

		29.						1						1				1						1				1

		30.				1								1				1						1								1

		31.						1						1				1						1								1

		32.				1								1		1								1								1

		33.								1		1						1						1						1

		34.				1						1						1						1								1

		35.						1				1								1				1																				1

		Итого:		4		11		15		5		10		25		6		16		13		2		19		14		7		4		19		0		0		0		0		3		2

		№ п/п		1. Выберите из представленнного списка район города Твери, в котором Вы проживаете								5. Ваш пол				6. Сколько Вам лет						7. Ваше образование						8. Ваше социальное положение

				Заволжский		Московский		Пролетарский		Центральный		мужской		женский		от 18 до 30		от 31 до 50		старше 50		начальное, неполное среднее		среднее общее, специальное (техникум), неполное высшее		высшее		рабочий		служащий		специалист		руководитель предприятия, учреждения		предприниматель		военнослужащий, работник правоохранительных органов		студент вуза, техникума		пенсионер		безработный, временно не работающий

				01		02		03		04		01		02		01		02		03		01		02		03		01		02		03		04		05		06		07		08		09

		36.				1						1								1						1																1

		37.				1								1						1						1																1

		38.		1										1				1						1								1

		39.		1								1								1						1																1

		40.						1				1								1				1																		1

		41.								1		1						1								1						1

		42.		1								1								1						1						1

		43.		1								1						1								1						1

		44.		1								1						1								1						1

		45.		1								1				1										1		1

		46.				1						1						1								1						1

		47.						1				1								1						1										1

		48.		1										1						1				1												1

		49.				1						1								1				1						1

		50.						1						1						1						1								1

		51.		1										1				1								1						1

		52.				1						1						1								1								1

		53.				1								1		1										1						1

		54.		1								1						1								1																		1

		55.		1								1						1								1										1

		56.								1		1						1								1								1

		57.				1						1						1								1						1

		58.		1								1						1						1								1

		59.								1				1				1						1								1

		60.						1						1				1								1						1

		61.				1								1				1								1						1

		62.		1										1				1								1						1

		63.								1				1						1				1				1

		64.								1				1						1						1																1

		65.				1						1								1				1																		1

		66.				1						1						1						1				1

		67.		1										1				1				1						1

		68.						1				1						1						1																		1

		69.				1						1				1										1		1

		70.						1						1				1						1								1

		71.		1										1				1								1						1

		72.								1		1								1										1

		Итого:		14		9		6		6		21		14		3		21		11		1		11		22		5		2		16		3		3		0		0		5		1

		№ п/п		1. Выберите из представленнного списка район города Твери, в котором Вы проживаете								5. Ваш пол				6. Сколько Вам лет						7. Ваше образование						8. Ваше социальное положение

				Заволжский		Московский		Пролетарский		Центральный		мужской		женский		от 18 до 30		от 31 до 50		старше 50		начальное, неполное среднее		среднее общее, специальное (техникум), неполное высшее		высшее		рабочий		служащий		специалист		руководитель предприятия, учреждения		предприниматель		военнослужащий, работник правоохранительных органов		студент вуза, техникума		пенсионер		безработный, временно не работающий

				01		02		03		04		01		02		01		02		03		01		02		03		01		02		03		04		05		06		07		08		09

		73.				1								1				1								1						1

		74.				1						1				1										1						1

		75.								1				1						1						1						1

		76.		1								1								1						1						1

		77.								1		1						1								1						1

		78.				1								1						1						1						1

		79.				1								1						1						1				1

		80.		1								1						1						1				1

		81.				1								1				1								1						1

		82.		1										1		1										1						1

		83.		1										1				1								1						1

		84.						1				1				1								1								1

		85.				1						1						1						1				1

		86.		1								1				1										1						1

		87.				1						1				1										1						1

		88.						1						1		1										1						1

		89.								1		1								1				1								1

		90.		1								1								1				1				1

		91.				1						1						1						1				1

		92.				1						1								1				1								1

		93.		1								1						1						1				1

		94.		1								1								1				1								1

		95.				1						1						1						1								1

		96.								1		1						1						1				1

		97.				1						1								1				1				1

		98.								1		1				1								1				1

		99.		1								1						1						1				1

		100.								1				1				1								1						1

		101.		1										1		1										1						1

		102.		1										1				1								1						1

		103.						1				1				1								1								1

		104.								1		1						1						1				1

		105.		1								1				1										1						1

		106.								1		1				1										1						1

		107.						1						1		1										1						1

		108.								1		1								1				1								1

		109.		1								1								1				1				1

		Итого:		13		9		4		8		24		10		11		13		10		0		18		16		11		1		22		0		0		0		0		0		0

		№ п/п		1. Выберите из представленнного списка район города Твери, в котором Вы проживаете								5. Ваш пол				6. Сколько Вам лет						7. Ваше образование						8. Ваше социальное положение

				Заволжский		Московский		Пролетарский		Центральный		мужской		женский		от 18 до 30		от 31 до 50		старше 50		начальное, неполное среднее		среднее общее, специальное (техникум), неполное высшее		высшее		рабочий		служащий		специалист		руководитель предприятия, учреждения		предприниматель		военнослужащий, работник правоохранительных органов		студент вуза, техникума		пенсионер		безработный, временно не работающий

				01		02		03		04		01		02		01		02		03		01		02		03		01		02		03		04		05		06		07		08		09

		110.						1				1						1						1				1

		111.								1				1				1						1				1

		112.						1						1		1										1						1

		113.								1		1						1				1						1

		114.						1				1						1								1						1

		115.						1						1		1										1						1

		Итого:		0		0		2		0		1		1		1		1		0		0		0		2		0		0		2		0		0		0		0		0		0

		Всего		31		29		27		19		56		50		21		51		34		3		48		54		23		7		59		3		3		0		0		8		3





Прол. Ч-2

		Сводная информация оценки качества обслуживания  потребителей за 2017 год

		№ п/п		Заволжский		5. Ваш пол				6. Сколько Вам лет						7. Ваше образование						8. Ваше социальное положение

						мужской		женский		от 18 до 30		от 31 до 50		старше 50		начальное, неполное среднее		среднее общее, специальное (техникум), неполное высшее		высшее		рабочий		служащий		специалист		руководитель предприятия, учреждения		предприниматель		военнослужащий, работник правоохранительных органов		студент вуза, техникума		пенсионер		безработный, временно не работающий

				01		01		02		01		02		03		01		02		03		01		02		03		04		05		06		07		08		09

		1.		1				1						1				1								1

		2.		1				1				1						1						1

		3.		1				1						1				1								1

		4.		1		1						1				1						1

		5.		1				1				1						1								1

		6.		1		1								1						1																1

		7.		1		1								1						1						1

		8.		1		1						1								1						1

		9.		1		1						1								1						1

		10.		1		1				1										1		1

		11.		1				1						1				1												1

		12.		1				1				1								1						1

		13.		1		1						1								1																		1

		14.		1		1						1								1										1

		15.		1		1						1						1								1

		16.		1				1				1								1						1

		17.		1				1				1				1						1

		18.		1				1				1								1						1

		19.		1		1								1						1						1

		20.		1		1						1						1				1

		21.		1				1		1										1						1

		22.		1				1				1								1						1

		23.		1		1				1										1						1

		24.		1		1								1				1				1

		25.		1		1						1						1				1

		26.		1		1								1				1								1

		27.		1		1						1						1				1

		28.		1				1		1										1						1

		29.		1				1				1								1						1

		30.		1		1				1										1						1

		31.		1		1								1				1				1

		Всего		31		18		13		5		17		9		2		12		17		8		1		18		0		2		0		0		1		1





Центр. Ч-2

		Сводная информация оценки качества обслуживания  потребителей за 2017 год

		№ п/п		Московский		5. Ваш пол				6. Сколько Вам лет						7. Ваше образование						8. Ваше социальное положение

						мужской		женский		от 18 до 30		от 31 до 50		старше 50		начальное, неполное среднее		среднее общее, специальное (техникум), неполное высшее		высшее		рабочий		служащий		специалист		руководитель предприятия, учреждения		предприниматель		военнослужащий, работник правоохранительных органов		студент вуза, техникума		пенсионер		безработный, временно не работающий

				02		01		02		01		02		03		01		02		03		01		02		03		04		05		06		07		08		09

		1.		1		1						1				1						1

		2.		1				1				1								1						1

		3.		1		1								1						1				1

		4.		1				1						1						1						1

		5.		1				1						1						1						1

		6.		1		1						1						1				1

		7.		1				1				1						1								1

		8.		1				1		1										1		1

		9.		1				1				1						1								1

		10.		1				1		1								1								1

		11.		1		1						1						1								1

		12.		1		1								1						1																1

		13.		1				1						1						1																1

		14.		1		1						1								1						1

		15.		1		1								1				1						1

		16.		1		1						1								1								1

		17.		1				1		1										1						1

		18.		1		1						1								1						1

		19.		1				1				1								1						1

		20.		1		1								1				1																		1

		21.		1		1						1						1				1

		22.		1		1				1										1		1

		23.		1				1				1								1						1

		24.		1		1				1										1						1

		25.		1				1						1						1						1

		26.		1				1						1						1				1

		27.		1				1				1								1						1

		28.		1		1						1						1				1

		29.		1		1				1										1						1

		30.		1		1						1						1				1

		31.		1		1								1				1								1

		32.		1		1						1						1								1

		33.		1		1								1				1				1

		Всего		33		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0		0





		Сводная информация оценки качества обслуживания  потребителей за 2017 год

		№ п/п		Пролетарский		5. Ваш пол				6. Сколько Вам лет						7. Ваше образование						8. Ваше социальное положение

						мужской		женский		от 18 до 30		от 31 до 50		старше 50		начальное, неполное среднее		среднее общее, специальное (техникум), неполное высшее		высшее		рабочий		служащий		специалист		руководитель предприятия, учреждения		предприниматель		военнослужащий, работник правоохранительных органов		студент вуза, техникума		пенсионер		безработный, временно не работающий

				03		01		02		01		02		03		01		02		03		01		02		03		04		05		06		07		08		09

		1.		1				1				1						1								1

		2.		1		1						1						1				1

		3.		1				1				1						1				1

		4.		1				1		1										1						1

		5.		1		1						1								1						1

		6.		1				1		1										1						1

		7.		1				1		1								1								1

		8.		1				1				1						1								1

		9.		1				1						1						1						1

		10.		1				1						1				1						1

		11.		1				1						1						1						1

		12.		1		1				1										1																		1

		13.		1				1				1						1				1

		14.		1				1				1						1								1

		15.		1		1								1				1																				1

		16.		1		1								1				1																		1

		17.		1		1								1						1										1

		18.		1				1						1						1								1

		19.		1				1				1								1						1

		20.		1		1						1						1																		1

		21.		1				1				1						1								1

		22.		1		1				1								1								1

		23.		1				1		1										1						1

		24.		1		1				1								1								1

		25.		1				1		1										1						1

		26.		1		1						1						1				1

		27.		1				1		1										1						1

		28.		1		1						1								1						1

		29.		1				1		1										1						1

		Всего		29		11		18		10		12		7		0		15		14		4		1		18		1		1		0		0		2		2





		Сводная информация оценки качества обслуживания  потребителей за 2017 год

		№ п/п		Центральный		5. Ваш пол				6. Сколько Вам лет						7. Ваше образование						8. Ваше социальное положение

						мужской		женский		от 18 до 30		от 31 до 50		старше 50		начальное, неполное среднее		среднее общее, специальное (техникум), неполное высшее		высшее		рабочий		служащий		специалист		руководитель предприятия, учреждения		предприниматель		военнослужащий, работник правоохранительных органов		студент вуза, техникума		пенсионер		безработный, временно не работающий

				04		01		02		01		02		03		01		02		03		01		02		03		04		05		06		07		08		09

		1.		1				1						1						1						1

		2.		1				1						1						1																1

		3.		1				1						1				1																		1

		4.		1				1						1						1																1

		5.		1		1						1						1						1

		6.		1		1						1								1						1

		7.		1		1						1								1								1

		8.		1				1				1						1								1

		9.		1				1						1				1				1

		10.		1				1						1						1																1

		11.		1		1								1										1

		12.		1				1						1						1						1

		13.		1		1						1								1						1

		14.		1		1								1				1								1

		15.		1		1						1						1				1

		16.		1		1				1								1				1

		17.		1				1				1								1						1

		18.		1		1						1						1				1

		19.		1		1				1										1						1

		20.		1		1								1				1								1

		21.		1				1				1						1				1

		22.		1		1						1				1						1

		Итого:		22		12		10		2		10		10		1		10		10		6		2		9		1		0		0		0		4		0
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Образование УЧАСТНИКОВ ОПРОСА.
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Образование УЧАСТНИКОВ ОПРОСА.
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		старше 50 лет		37





Лист1

		



Возраст участников опроса



Лист2

		

		начальное, неполное среднее		3

		среднее общее, специальное, неполное высшее		48

		высшее		54





Лист2

		



Образование УЧАСТНИКОВ ОПРОСА.




_1680181638.xls
Диаграмма1

		низкое напряжение

		скачки напряжения

		частые перебои

		частые отключения

		требуется ремонт в электрощитовой

		нет света в местах общего пользования



Причины неудовлетворённости уровнем организации электроснабжения

18

12

15

14

2

2



Лист1

		

		от 18 до 30 лет		23

		от 31 до 50 лет		55

		старше 50 лет		37





Лист1

		



Возраст участников опроса



Лист3

		

		рабочий		26

		служащий		7

		специалист		63

		руководитель		3

		предприниматель		3

		пенсионер		10

		безработный		3





Лист3

		



Род занятий участников опроса.



Лист4

		

				низкое напряжение		18

				скачки напряжения		12

				частые перебои		15

				частые отключения		14

				требуется ремонт в электрощитовой		2

				нет света в местах общего пользования		2





Лист4

		



Причины неудовлетворённости уровнем организации электроснабжения



Лист2

		



Причины неудовлетворённости уровнем организации электроснабжения



		

		начальное, неполное среднее		3

		среднее общее, специальное, неполное высшее		48

		высшее		54





		



Образование УЧАСТНИКОВ ОПРОСА.




