

[bookmark: _GoBack]ТҰТЫНУШЫЛАРДЫҢ ҚАНАҒАТТАНДЫРЫЛУЫНА МОНИТОРИНГ ЖҮРГІЗУДІҢ  
2023 жылғы ТАЛДАУ ЕСЕБІ

«Астанаэнергосбыт» ЖШС тұтынушыларына қызмет көрсету жөніндегі басқарушы нұсқауларға» сәйкес «Астанаэнергосбыт» ЖШС жұмысына қанағаттану/қанағаттанбау дәрежесінің динамикасын анықтау мақсатында тұтынушылар арасында сауалнама жүргізілді. Тұтынушыларға 08.01/05.04 QMS Басқарушы нұсқаулардың (Тұтынушының қанағаттануын бағалау сауалнамасы) нысаны бойынша сұрақтарға жауап беру арқылы компания қызметкерлерінің жұмысын бағалау ұсынылды.

Сауалнамаға 538 тұтынушы қатысты. Сауалнама 2023 жылдың желтоқсанында жүргізілді. Сауалнамаларды Сервис орталықтарында және орталық кеңседе толтыруға болатын еді. Сауалнамалар жеке және жасырын түрде толтырылды. 2023 және 2022 жылдардағы сауалнамалардың нәтижелеріне салыстырмалы талдау жүргізілді.

1. «Біздің жұмысымды бағалаңыз» параметрі бойынша

	
	«үздік», % 
	«қанағаттанарлық», %
	«нашар», %

	2023 жыл
	99,7%
	0,55%
	0

	2022 жыл
	95,8%
	4,2%
	0


Қорытынды: Сауалнамаға қатысқан тұтынушылардың көп бөлігі «Астанаэнергосбыт» ЖШС жұмысын оң бағалайды. «Нашар» көрсеткіштер - 0.

2.  «Сізбен байланыста болған ұйым персоналының дөрекілік, немқұрайлылығын көрдіңіз бе?» параметрі бойынша

	
	Жоқ, ешқашан, %
	Иә, %

	2023 жыл
	100%
	0

	2022 жыл
	99,6%
	0,4%


Қорытынды: Біздің компания персоналының дөрекілігі мен немқұрайлылығы параметрі бойынша                      2022 жылмен салыстырғанда тұтынушылардың оң бағасының артуы байқалады.

3.  «Сіз жұмысты орындау барысында Сіздің талаптарыңызды, тілектеріңізді қанағаттандырудан негізсіз бас тартуды кездестірдіңіз бе?» параметрі бойынша.
	 
	Жоқ, ешқашан, %
	Иә, %

	2023 жыл
	97,21%
	0

	2022 жыл
	99,4%
	0,6%



Қорытынды: Кейбір сауалнамаға жауап берушілер бұл тармақты белгілемей өткізіп жіберді. Талаптарды, тілектерді қанағаттандырудан негізсіз бас тарту мәселесі бойынша тұтынушылардың оң бағасының                   2022 жылғы 99,4 пйыздан 2023 жылғы 97,21 пайызға дейін өзгеруі байқалады, бұл тұтынушылардың тікелей қатысуымен қызмет көрсетудің жоғары деңгейінің сақталғанын көрсетеді. Бұл ретте өткізілген сауалнама шеңберінде негізсіз бас тартуға шағымдар болған жоқ.

3.  «Сіз біздің қызметкерлеріміздің қайсысын атап өткіңіз келеді (жағымды немесе теріс жағынан)?» №4 параметр
«Астанаэнергосбыт» ЖШС-ның Сервис орталықтары мен орталық кеңсе қызметкерлерінің негізгі бөлігі оң жағынан атап өтілді. Сауалнамаға жауап берушілер компанияның жеке қызметкерлеріне жасаған жұмыстары үшін бірнеше рет алғыс білдірді.

Сонымен, № 1 сервис орталығында тұтынушылар келесі қызметкерлерге жұмыстары үшін алғыстарын білдірді:
· аға операторлар Акбупе Галымжановна Хамилинаға (3 сауалнама) және Жұлдыз Муратқызы Бөлегеноваға (2 сауалнама), 
· операторлар Асия Мараловна Алдановаға (45 сауалнама), Гульмира Турганбековна Мамажановаға (30 сауалнама), Гульнара Мукажановна Ахметоваға (18 сауалнама), Толеугуль Сайлауовна Анкишеваға (18 сауалнама), Марал Кадырбаевна Темиржановаға (7 сауалнама), Әйгерім Нұрланқызы Бегалыға (4 сауалнама), Кымбат Кайроллаевна Джумабаеваға (3 сауалнама), Саягуль Оразалина Пановаға, Айсулу Нуржановна Казыбаеваға, бақылаушы Мадияр Шектибаевич Ахмедиевке.

№ 2 сервис орталығында тұтынушылар келесі қызметкерлерге жұмыстары үшін алғыстарын білдірді:
· операторлар Алтын Негматуловна Маеваға (30 сауалнама), Фатима Ибрагимовна Сагандыковаға (30 сауалнама), Қымбат Жанатқызы Серіковаға (15 сауалнама), Алмагуль Сериковна Акпароваға (8 сауалнама);
· зал әкімшісі Гульнар Амангельдиновна Жакуповаға (22 сауалнама).
 
№ 3 сервис орталығында тұтынушылар келесі қызметкерлерге жұмыстары үшін алғыстарын білдірді:
· аға операторлар Айнур Болатқызы Болатоваға (5 сауалнама) және Алмагуль Талапетовна Бейсековаға;
· операторлар Зебо Шаукаткызы Вахабоваға (15 сауалнама), Айжан Ислямовна Байкеноваға                           (13 сауалнама), Мирамкуль Абдуллаевна Абибулаеваға (11 сауалнама), Айдана Ғалымжанқызы Әділге                    (10 сауалнама), Асель Сериковна Бекеноваға (7 сауалнама), Макпал Даулетовна Жунисбаеваға (6 сауалнама), Гульжихан Досболкызы Капанға (2 сауалнама);  
· зал әкімшісі Кизилгуль Мухаметжановна Касимоваға (58 сауалнама).

№ 4 сервис орталығында тұтынушылар келесі қызметкерлерге жұмыстары үшін алғыстарын білдірді:
· операторлар Нурсулу Амангельдиновна Тулетаеваға (48 сауалнама), Айгуль Жумашевна Токсаковаға (22 сауалнама), Айнур Сансызбаевна Жидебаеваға (16 сауалнама), Аида Исашевна Шажанкановаға (10 сауалнама), Динара Талиповна Байсалбаеваға (3 сауалнама), Гулажар Нурпапаевна Куандиковаға.

Орталық кеңседе тұтынушылар келесі қызметкерлерге жұмыстары үшін алғыстарын білдірді:
· шарт жасау қызметі жөніндегі мамандар Темірхан Бахытбекұлы Сырлыбекке (12 сауалнама), Наталья Валерьевна Швецоваға (10 сауалнама), Альмира Каирбековна Нургазиноваға (8 сауалнама), Жанар Талгаткызы Жақсылыққа (8 сауалнама), Тоты Сайыновна Балмахановаға (7 сауалнама), Арайлым Темирболатовна Алпысоваға (3 сауалнама), 
· жылу энергиясын жүзеге асыру бөлімінің инженері Аружан Талгатовна Каиржановаға                              (11 сауалнама),  
· электр энергиясын жүзеге асыру бөлімінің мамандары Айгуль Маратовна Каткишеваға                                      (14 сауалнама), Карина Мақсұтқызы Аманбекке (13 сауалнама);
· жылу энергиясын жүзеге асыру бөлімінің маманы Айслу Сакеновна Мурзабулатоваға (4 сауалнама); Жүзеге асыру басқармасының маманы Рамазан Азаматұлы Бисеновке. 

4. «Сіздің өтініштеріңіздің орындау мерзімдері бұзылды ма?» параметрі бойынша

	Кезең 
	Жоқ, ешқашан, %
	Иә, %

	2023 жыл
	95,5%
	1,9%

	2022 жыл
	99,2%
	0,8%



Қорытынды: Кейбір сауалнамаға жауап берушілер бұл тармақты белгілемей өткізіп жіберді. Өтінімдерді өңдеу уақыты туралы сұрағанда, клиенттердің көпшілігі шағымданбады. Дегенмен өткен жылмен салыстырғанда көрсеткіш 1,1 пайызға артқан. Өсім пайызы негізді түрде атап өтілмеді, себебі өтініштерді орындау мерзімдері Қазақстан Республикасының заңнамасымен реттеледі және 6-параметр бойынша  мерзімдер тұтынушылар құжаттардың толық пакетін ұсынбау салдарынан бұзылғаны анық.

4. «Сізге өтініштерді беру кезінде не кедергі болды?» параметрі бойынша тұтынушылардың жауаптары келесі түрде бөлінді:


	Кезең 
	Ештеңе кедергі болмады, %
	Өз кезегімді күту қажеттілігі, %
	Құжаттардың толық жиынтығы көрсетілмеген, %
	Нашар қызмет көрсету, %
	Басқа, %

	2023 жыл
	91,4%
	5,8%
	2,8%
	0
	0

	2022 жыл
	83,7%
	12,1%
	2,8%
	0,4%
	1,6%



Қорытынды: Талдау нәтижелері бойынша, тұтынушылардың өтініштерін беру кезінде әрі қарай жұмыс істеу үшін құжаттар пакеті толық болмағаны анық.

4. «Ынтымақтастықты жақсарту бойынша Сіздің ұсыныстарыңыз, екертулеріңіз» №7 параметр.
Сауалнаманы толтыру барысында тұтынушылардан ынтымақтастықты жақсарту бойынша келесі ұсыныстар келіп түсті:
• Сервис орталықтарында электрондық кезекті ұйымдастыру немесе қолданыстағы жүйені реттеу;
• Сервис орталықтарындағы операторлар санын, әсіресе түскі ас кезінде арттыру;
• СО-ға қайта бару қажеттілігінсіз қызметтерге шарттарды жасасу процесін жеделдету;
• тұтынушылардың қоңырау шалуы үшін Байланыс орталығында бірыңғай мобильді телефон нөмірін 
  енгізу;
• қызметтерді онлайн-форматта ұсынуды енгізу;
• ай сайын электронды форматта 6 айға салыстыру актілерін алу;
• Каспи QR және екінші деңгейлі банктердің банкоматтарын орнату;
• 5-ші сервис орталығын ашу;
• Сервис орталықтарындағы барлық терезелердің жұмыс істеуін қамтамасыз ету;
• тұтынушылармен тікелей жұмыс істейтін персоналды, оның ішінде сыйлықақы беру арқылы ұстап қалу 
  шараларын қабылдау;
• №3 сервис орталығын жақсарту және кеңейту, онда көшірме машинасын орнату.
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