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Настоящий стандарт организации не может быть полностью или частично воспроизведен, тиражирован и распространен без разрешения Представителя руководства по ИСМ АО «KEGOC».
1 Область применения

1.1 Настоящий стандарт организации устанавливает процедуру управления оказанием системных услуг и претензиями от потребителя в процессе выполнения договорных обязательств в АО «Казахстанская компания по управлению электрическими сетями» (Kazakhstan Electricity Grid Operating Company) «KEGOC» (далее – АО «KEGOC»).

1.2 Настоящий стандарт применяется всеми структурными подразделениями АО «KEGOC», имеющими отношение к выполнению договорных обязательств, в процессе оказания системных услуг (далее – СУ), и входит в состав документации ИСМ.

1.3 Настоящий стандарт является внутренним нормативным документом АО «KEGOC» и не подлежит представлению другим сторонам, кроме органов государственного управления, АО «Фонд национального благосостояния «Самрук-Казына», АО «Энергоинформ» и экспертов/аудиторов при проведении проверок соответствия систем менеджмента.
2 Нормативные ссылки

В настоящем стандарте использованы ссылки на следующие нормативные правовые акты Республики Казахстан и нормативные документы:

Закон Республики Казахстан «О защите прав потребителей»;

Закон Республики Казахстан «Об электроэнергетике»;
Закон Республики Казахстан «О естественных монополиях»;

Электросетевые правила Республики Казахстан; 

Правила организации и функционирования оптового рынка электрической энергии Республики Казахстан;

Правила оказания услуг Системным оператором, организации и функционирования рынка системных и вспомогательных услуг;   
Правила функционирования балансирующего рынка электрической энергии;
Правила организации и функционирования централизованных торгов электрической энергии в Республике Казахстан;

ISO 9000:2015 Системы менеджмента качества. Основные положения и словарь;

ISO 9001:2015 Системы менеджмента качества. Требования;

СТ РК 1385-2005 (ISO 10002:2004) Менеджмент качества. Удовлетворенность потребителей. Рекомендации по обращению с жалобами в организациях;
ГОСТ 32144-2013 Электрическая энергия. Совместимость технических средств электромагнитная. Нормы качества электрической энергии в системах электроснабжения общего назначения;
СТ KEGOC 00-101-10 Стандарт организации. Управление документацией;

СТ KEGOC 00-103-07 Стандарт организации. Управление записями;

СТ KEGOC 00-104-20-ПР Стандарт организации. Управление договорами; 

СТ KEGOC 00-201-07 Стандарт организации. Сбор данных и анализ со стороны руководства;

СТ KEGOC 00-401-12-ПР Стандарт организации. Внутренний аудит ИСМ;

СТ KEGOC 00-402-07 Стандарт организации. Управление несоответствующей услугой;

СТ KEGOC 00-403-12-ПР Стандарт организации. Корректирующие и предупреждающие действия;

СТ KEGOC 00-503-14-ПР Стандарт организации. Управление претензионно-исковой работой;

Пр KEGOC 00-106-18-ПР Правила. Организация документационного обеспечения в АО «KEGOC»;
Пр KEGOC 00-315-20-ПР Правила. Разработка, согласование, утверждение, корректировки, исполнения и мониторинга исполнения Плана мероприятий (Бизнес-плана) и Бюджетов АО «KEGOC». 
3 Термины и определения

В настоящем СТ применяются термины в соответствии с законами Республики Казахстан «О защите прав потребителей», «Об электроэнергетике», стандартами ISO 9000, СТ РК 1385, а также следующие термины с соответствующими определениями:

3.1 Услуги АО «KEGOC» (системные услуги): Услуги, оказываемые системным оператором субъектам оптового рынка электрической энергии по передаче электрической энергии, технической диспетчеризации, регулированию и резервированию мощности, организации балансирования производства-потребления электрической энергии;
3.2 Управление претензией: Процесс, включающий регистрацию, анализ претензии и последующие действия, соответствующие результатам анализа;
3.3 Удовлетворенность потребителя: Восприятие потребителем степени выполнения их требований;
3.4 Обратная связь: Мнение, комментарии и выражение интереса;
3.5 Национальная электрическая сеть: Совокупность подстанций, распределительных устройств, межрегиональных и (или) межгосударственных линий электропередачи и линий электропередачи, осуществляющих выдачу электрической энергии электрических станций, напряжением 220 кВ и выше, 
не подлежащих приватизации и ее предварительным стадиям;
3.6 Передача электрической энергии: Услуга, оказываемая энергопередающими организациями в соответствии с заключенными договорами передачи электрической энергии;
3.7 Потребитель: Физическое или юридическое лицо, использующее на основе договора электрическую энергию;  

3.8 Дисбаланс электроэнергии: отклонение фактической величины производства-потребления электрической величины от величины, утвержденной системным оператором в почасовом суточном графике производства-потребления электрической энергии;
3.9 Суточный график производства-потребления электрической энергии: Утвержденный системным оператором документ, регламентирующий почасовые величины производства и потребления электрической энергии на каждые календарные сутки в соответствии с договорами по купле-продаже электрической энергии, заключенными участниками оптового рынка на рынках децентрализованной купли-продажи электрической энергии и централизованной торговли электрической энергией;
3.10 Энергопередающая организация: Организация, осуществляющая на основе договоров передачу электроэнергии;
3.11 Энергоснабжающая организация: Организация, осуществляющая продажу потребителям произведенной и (или) купленной электрической энергии;
3.12
Энергопроизводящая организация: Организация, осуществляющая производство электрической энергии;
3.13
Системный оператор: Организация, осуществляющая централизованное оперативно-диспетчерское управление, обеспечение параллельной работы с энергосистемами других государств, поддержание баланса в энергосистеме, оказание системных услуг и приобретение вспомогательных услуг у субъектов оптового рынка электрической энергии, а также передачу электрической энергии по национальной электрической сети, ее техническое обслуживание и поддержание в эксплуатационной готовности;
3.14 Техническая диспетчеризация: Услуга, оказываемая системным оператором по осуществлению централизованного оперативно-диспетчерского управления режимами производства и потребления электрической энергии в единой электроэнергетической системе Республики Казахстан.

3.15 Балансирующий рынок электрической энергии: Система взаимоотношений между системным оператором и энергопроизводящими, энергоснабжающими организациями, оптовыми потребителями, осуществляющими деятельность на оптовом рынке электрической энергии, складывающаяся в результате физического и последующего финансового урегулирования системным оператором возникающих в режиме реального времени дисбалансов между договорными и фактическими величинами производства и (или) потребления электрической энергии, в единой электроэнергетической системе Республики Казахстан в текущие операционные сутки;

3.16
Организация балансирования производства потребления
электрической энергии: Услуга, оказываемая Системным оператором, по
организации функционирования балансирующего рынка электрической
энергии;

3.17 Единая электроэнергетическая система Республики Казахстан: Совокупность электрических станций, линий электропередачи и подстанций, обеспечивающих надежное и качественное энергоснабжение потребителей Республики Казахстан;

3.18
Балансирующая электроэнергия: Электрическая энергия, используемая для устранения возникающих дисбалансов при реализации, утвержденного системным оператором почасового суточного графика производства-потребления электрической энергии;

3.19 Субъекты оптового рынка электрической энергии: Энергопроизводящие, энергопередающие, энергоснабжающие организации, потребители электрической энергии, системный оператор, оператор централизованной торговли электрической энергией;
3.20 Централизованное оперативно диспетчерское управление: Осуществляемый Системным оператором процесс непрерывного управления технически согласованной работой энергопроизводящих, энергопередающих, энергоснабжающих организаций и потребителей электрической энергии, обеспечивающий нормативный уровень надежности единой электроэнергетической системы Республики Казахстан и соблюдение нормативного качества электрической энергии;
3.21 Производственный план услуг Системного оператора: Документ, сформированный по установленным формам, отражающий планируемые физические объемы оказываемых услуг по видам деятельности и потребителям АО «KEGOC» на отдельный год.

4 Обозначения и сокращения

В настоящем СТ применяются следующие сокращения:

ИСМ – интегрированная система менеджмента качества, экологии, охраны здоровья и обеспечения безопасности труда и информационной безопасности;
АО «KEGOC» – акционерное общество «Казахстанская компания по управлению электрическими сетями» (Kazakhstan Electricity Grid Operating Company) «KEGOC»;

ДСУ – Департамент системных услуг;

ДПЭА – департамент планирования и экономического анализа;

ЮД – Юридический департамент;

ДКФ – Департамент корпоративных финансов;

ДБНУ – Департамент бухгалтерского и налогового учета;

ОД – отдел договоров ДСУ;
ОТ – отдел тарифов;

МЭС – межсистемные электрические сети;

НДЦ СО – национальный диспетчерский центр системного оператора;

СУ – системные услуги.
СО – системный оператор.

5 Ответственность и полномочия

5.1 Настоящий стандарт утверждается решением Правления 
АО «KEGOC».

5.2 Контроль за внедрением требований, указанных в настоящем стандарте, несет Управляющий директор по системным услугам.
5.3 Ответственность за управление настоящим стандартом несет директор ДСУ. 

5.4 Ответственность за соответствие требований настоящего стандарта требованиям правовых актов Республики Казахстан, нормативных документов в области электроэнергетики несут директор ДСУ и директор ЮД.

5.5 Ответственность за соответствие требований настоящего стандарта требованиям стандарта ISO 9001 несет главный эксперт отдела устойчивого развития и ИСМ Департамента устойчивого и корпоративного развития.

5.6 Руководители структурных подразделений АО «KEGOC», в том числе филиалов, несут ответственность за выполнение требований соответствующих пунктов настоящего стандарта.

6 Общие положения

6.1 Настоящий стандарт регламентирует процесс управления договорными обязательствами АО «KEGOC» по оказанию СУ потребителям 
АО «KEGOC». 

6.2 В рамках настоящего стандарта определен порядок:

· планирования оказания системных услуг;

· процесс управления оказанием СУ;
· мониторинга выполнения АО «KEGOC» договорных обязательств по оказанию СУ потребителям;

· управления претензиями, поступающими от потребителей СУ.

6.3 Требования настоящего стандарта установлены в соответствии с правовыми актами Республики Казахстан и нормативными документами, указанными в пункте 2 настоящего стандарта.

7 Определение требований потребителя с целью планирования СУ

7.1 Определение и анализ требований потребителей по оказанию СУ проводится с целью их использования в процессе предоставления услуг 
АО «KEGOC».

7.2 Сбор данных, необходимых для определения требований конкретного потребителя к услугам, осуществляется на основании полученных писем и заявок на оказание системных услуг.  

7.3 Ежегодно в июле, от имени Управляющего директора по системным услугам, потребителям СУ рассылается телеграмма (в произвольной форме), в которой содержится просьба сообщить планируемый на предстоящий период объем услуг СО с разбивкой по месяцам и видам услуг.

7.4 Расчет, формирование Производственного плана услуг Системного Оператора осуществляется на основе прогнозных заявок от потребителей с учетом результатов реализации производственного плана за прошедший период.

7.5 Производственный план услуг Системного оператора составляется на предстоящий год с разбивкой по месяцам, видам деятельности, филиалам МЭС и потребителям. Форма Производственного плана услуг Системного оператора приведена в приложении 1 настоящего стандарта. 
7.11 С целью выполнения обязательств по договору копии подписанных договоров на услуги СО передаются ДСУ, в электронном виде, в НДЦ СО.

8 Внесение изменений в Производственный план услуг

 Системного оператора

Корректировка Производственного плана услуг Системного оператора производится при изменении ключевых или отдельных показателей, включенных в Производственный план. Порядок внесения дальнейших изменений в План мероприятий (Бизнес-план) определен в Пр KEGOC 00-315-20-ПР.

9 Мониторинг выполнения Производственного плана услуг 

Системного оператора 

9.1 Мониторинг выполнения Производственного плана услуг Системного оператора осуществляет ДСУ с учетом следующего:

· отслеживания выполнения плана услуг;

· регистрации отклонений от контрольных значений по плану услуг и соответствующему договору; 
· выяснения причин отклонений;
9.4 По итогам года производится анализ реализации Производственного Плана услуг Системного оператора. Порядок подведения итогов за отчетный период определен в Пр KEGOC 00-315-20-ПР.
10 Процесс управления оказанием СУ

10.1 Процесс управления оказанием СУ состоит из следующих основных стадий:

- подготовка проекта договора с потребителями АО «KEGOC» на оказание СУ;
- оформление договоров с клиентами на оказание СУ;

- оперативно-диспетчерское управление режимами производства-потребления электроэнергии в ЕЭС Казахстана, обеспечивающее исполнение условий заключенных договоров на оказание СУ;

- подписание Актов сверок фактических объемов (в произвольной форме) оказанных услуг с потребителями (далее Акт сверки);
- производство расчетов на основании Актов сверок и баланса НДЦ СО «Производство-потребление электрической энергии на оптовом рынке Республики Казахстан»;
-  выставление счетов фактур, установленного нормативными правовыми актами Республики Казахстан образца, за фактически оказанные услуги всем потребителям АО «KEGOC» на основании произведенных расчетов;
- передача расчетной ведомости об оказанных фактических объемах системных услуг в ДБНУ для отражения в учёте АО «KEGOC». Форма типовой расчетной ведомости приведена в Приложении 2;
- контроль над исполнением условий заключенных договоров на оказание СУ. Подписание Актов сверок финансовых взаиморасчетов с потребителями услуг СО, ежеквартально; 
- выставление и/или рассмотрение претензий по нарушению условий договора.
10.2 Контроль режимов производства, распределения, потребления электрической энергии осуществляют филиалы МЭС совместно с НДЦ СО.

10.3 Оперативно-диспетчерское управление режимами производства-потребления электроэнергии в ЕЭС Казахстана, обеспечивающее исполнение условий заключенных договоров на оказание СУ, осуществляется в соответствии с нормативными правовыми актами Республики Казахстан, внутренними и внешними инструкциями НДЦ СО. 

10.4 Оформление договоров с потребителями на оказание СУ и их последующее сопровождение осуществляется в соответствии со стандартом 
СТ KEGOC 00-104-20-ПР.
10.5 Нормы качества электрической энергии установлены в ГОСТ 32144-2013.
10.6 Для обеспечения качества предоставляемых СУ в соответствии с планами-графиками производятся планово-предупредительные ремонты электрических сетей и подстанций, а также проводятся соответствующие работы по обеспечению параметров защиты электрооборудования. Обслуживание и ремонт сетей и подстанций, а также обеспечение параметров защиты электрооборудования осуществляется в соответствии с внутренней документацией структурных подразделений филиалов МЭС. 

10.7 ДСУ осуществляет контроль над выполнением условий заключенных договоров на основании:

· информации о поступлении денег на расчетный счет АО «KEGOC»;
· информации от НДЦ СО, о выполнении обязательств по условиям договора со стороны АО «KEGOC».

10.8 Учет поступления денежных средств на счета АО «KEGOC» осуществляет ДКФ и ДБНУ.

10.9 В случае невыполнения со стороны потребителя условий заключенного договора на оказание СУ, ДСУ проводит его информирование о вводе ограничений на оказание услуг.

10.10 При нарушении условий договоров предъявление претензий осуществляется в соответствии со СТ KEGOC 00-503-07.
10-1 Защита конфиденциальной информации потребителей
10-1.1 При оказании услуг АО «KEGOC» может использовать следующие данные потребителей:

· наименование и контактные данные (телефон, адрес электронной почты);

· информацию о фактических объемах потребления/выработки электрической энергии;

· информацию о точке подключения (согласно техническим условиям);

· финансовые данные (реквизиты для оплаты, история платежей);

· идентификационные данные (номер договора, номер лицевого счета).

Собранные данные используются для следующих целей:

· оказание системных услуг потребителям;

· учет потребления электрической энергии и выставление счета-фактуры;

· улучшение качества услуг и проведение аналитики;

· коммуникация по вопросам, связанным с услугами АО «KEGOC»;

· соблюдение законодательных и нормативных требований.

10-1.2 АО «KEGOC» предоставляет потребителям возможность управлять своими данными следующим образом:

· настройка предпочтений по сбору и использованию данных через личный кабинет;

· обратная связь по вопросам оказываемых системных услуг;

· доступ к своим личным данным, хранящимся в АО «KEGOC», через личный кабинет.
Потребители могут отказаться от сбора и использования своих данных для вторичных целей. Для этого необходимо обратиться в АО «KEGOC».

10-1.3 По запросу потребителя АО «KEGOC» может передать его данные заинтересованным сторонам, при этом обеспечивая соответствие требованиям законодательства и безопасности данных. 

Потребители могут запросить исправление неточных или устаревших данных, обратившись в службу поддержки АО «KEGOC» или изменив информацию через личный кабинет.

10-1.4 Данные потребителя хранятся в течение срока, необходимого для выполнения целей их сбора, а также для соблюдения правовых и нормативных требований. 

Данные хранятся в течение 5 лет после прекращения отношений с потребителем, за исключением случаев, когда требуется более длительное хранение согласно законодательству Республики Казахстан.

10-1.5 Для защиты данных от несанкционированного доступа, утраты или повреждения АО «KEGOC» применяет следующие технологии и меры безопасности, включающие:

· шифрование данных;

· регулярное обновление программного обеспечения и систем безопасности;

· контроль доступа и использование паролей;

· периодические аудиты безопасности.

10-1.6 АО «KEGOC» не раскрывает личные данные потребителей третьим лицам, за исключением случаев, когда это необходимо в целях соблюдения законодательства или по запросу правоохранительных органов. Раскрытие данных осуществляется в соответствии с законодательством Республики Казахстан и политикой конфиденциальности АО «KEGOC».
11 Управление претензиями

11.1 Каждая поступившая жалоба или претензия к оказанию СУ 
АО «KEGOC», полученная от потребителей или из других источников (далее – претензия), подлежит идентификации и регистрации.

11.2 Регистрация претензии осуществляется во всех случаях:

· если претензия получена в неформальном виде (по телефону, устной речью и так далее);

· если претензия получена в форме официального письма регистрацию осуществляет Департамент организационно-административной работы.
11.3 В первом случае, сотрудник ОДиБ идентифицирует потребителя (записывает дату, содержание поступившей претензии посредством записи в журнал регистрации претензий в соответствии с Приложением 3 настоящего стандарта) и информирует главного менеджера ОД АО «KEGOC» о претензии. 

11.4 Главный менеджер ОД информирует директора ДСУ о поступлении претензии с указанием причин возникновения претензии. Директор ДСУ информирует Управляющего директора по системным услугам для принятия дальнейших решений.

11.5 Во втором случае, официальное письмо с претензией обрабатывается в установленном порядке для входящей корреспонденции (Пр KEGOC 00-106-18-ПР).

11.6 Управляющий директор по системным услугам осуществляет анализ поступившей претензии.

11.7 После проведения анализа Управляющий директор по системным услугам доводит результат анализа относительно претензий, по необходимости, но не реже одного раза в год, до ПР ИСМ, для информации и подготовки проекта отчета по анализу ИСМ со стороны руководства (СТ KEGOC 00-201-07).

11.8 По принятым претензиям к полному или частичному удовлетворению АО «KEGOC», которое определено в качестве исполнителя, разрабатывает корректирующие мероприятия, назначает срок их выполнения и исполнителей.
12 Обработка претензий

12.1 Причинами претензий, как правило, могут быть:

· неадекватность оформленных документов;

· неадекватность управления процессом оказания СУ;

· несоблюдение требований потребителя и договорных обязательств.

12.2 Анализ проводится на основании нормативных документов, определяющих требования к соответствующей работе или услуге. При анализе претензии необходимо рассматривать:

· степень неудовлетворения ожиданий и потребностей потребителей;

· взаимосвязанные функции/процессы АО «KEGOC», имеющие отношение к претензии;

· финансовые затраты, которые необходимы для управления претензией;

· подготовку персонала.

12.3 В результате анализа претензии может быть принято решение об:

· удовлетворении претензии полностью;

· удовлетворении претензии частично;

· неудовлетворении претензии.

13  Обратная связь и оценка удовлетворенности потребителей

13.1 В целях получения обратной информации для оценки удовлетворенности потребителей предусмотрено анкетирование (Приложение 4 настоящего СТ).

13.2 Не реже одного раза в полугодие от имени курирующего управляющего директора потребителям СУ рассылается телеграмма (в произвольной форме) с приложением Анкеты потребителя (Приложение 4 настоящего СТ), в которой содержится просьба ответить на поставленные вопросы.

13.3 Свод и обобщение полученной информации осуществляется следующими способами:

- методом усреднения результатов анкетирования;

- индивидуальным методом. 

13.4 Свод и обработка оценок удовлетворенности, указанных в п.п. 6-10 Анкеты потребителя (Приложение 4 настоящего стандарта), методом усреднения осуществляется в соответствии с Анализом оценки удовлетворенности потребителей (Приложением 4-1 настоящего стандарта):

- по филиалам МЭС;

- по видам получаемых системных услуг;

- по видам деятельности потребителей;

- по продолжительности пользования системными услугами;

- по частоте возникновения несоответствия/отклонения услуг от установленных норм;

13.5 Свод и обработка оценок удовлетворенности, указанных в пунктах 
6-10 Анкеты потребителя (Приложение 4 настоящего стандарта), индивидуальным методом осуществляется в соответствии с Ведомостью оценки удовлетворенности потребителей (Приложением 4-2 настоящего стандарта) отдельно по каждому потребителю с разбивкой по видам услуг.

13.6 После свода и обработки информации осуществляется анализ полученной информации в сравнении с результатами анкетирования за предыдущий период. Полученная информация дополняется соответствующими выводами и предложениями и представляется курирующему управляющему директору.

13.7 Выявление уровня удовлетворенности может происходить также посредством переписок или переговоров в процессе реализации оказания СУ. 

13.8 Полученная информация анализируется руководством и используется в целях улучшения ИСМ (СТ КЕGOC 00-201-07).  

13.9 Информация по удовлетворенности потребителей помещается в соответствующее дело согласно номенклатуре дел ДСУ.

13.10 Предложения потребителей по повышению качества оказываемых СУ анализируются ДСУ и при необходимости направляются в заинтересованные структурные подразделения. Результаты анализа доводятся до сведения курирующего управляющего директора для принятия решения и при необходимости направляются потребителям.
14 Выходные данные процесса управления претензиями

14.1 Проверки и контроль исполнения, разработанных корректирующих и предупреждающих действий по претензиям, а также их оценка, производится ответственным структурным подразделением АО «KEGOC», к деятельности которого относиться претензия, а также отделом устойчивого развития и ИСМ Департамента устойчивого и корпоративного развития.
14.2 Результаты анализа и обработки претензии необходимо в письменном виде довести до сведения всех заинтересованных структурных подразделений АО «KEGOC».

14.3 В случае необоснованности претензии в адрес заявителя претензии подготавливается официальный ответ с доказательствами правильности действий АО «KEGOC» применительно к случаю, указанному в претензии. В ответе должны быть приведены ссылки на нормативные документы, в соответствии с требованиями которых выполнялась работа или предоставлялась услуга.

14.4 При этом при проведении анализа ИСМ со стороны руководства особое внимание уделяется претензиям, которые привели к значительным финансовым затратам на их устранение и которые могут иметь сильное влияние на удовлетворенность потребителя, мнение заинтересованных сторон о деятельности АО «KEGOC» и повлиять на ее имидж.

15 Мероприятия по предупреждению причин появления претензий
15.1 Для обнаружения и устранения потенциальных причин появления претензий к АО «KEGOC» систематически проводятся:

· периодические проверки внутренних нормативных документов 
АО «KEGOC»;

· внутренние/внешние аудиты ИСМ;

· проверка практики работы персонала;

· проверка документов, выдаваемых по результатам выполненных работ и услуг АО «KEGOC»;

· анализ поступивших ранее претензий;

· анализ ИСМ со стороны руководства и мероприятия по совершенствованию ИСМ по результатам анализа;

· техническая учеба с персоналом.

16 Критерии процесса

16.1 Степень реализации плана оказания СУ.

16.2 Количество обоснованных претензий за определенный период.

16.3 Динамика изменения удовлетворенности потребителей.
17 Управление настоящим стандартом
17.1 Управление настоящим стандартом осуществляется в соответствии с СТ KEGOC 00-101-10.
17.2 Согласование настоящего стандарта осуществляется с ПР по ИСМ АО «KEGOC», Вице президентом – производство, Управляющим директором – экономика и системные услуги, Советником Президента, ПР по ИСМ от филиала «Национальный диспетчерский центр Системного оператора», Юридическим департаментом, директором Департамента системных услуг, с внесением записи в «Листе согласования»         (Приложение 4).

Разработал:

Начальник отдела ДСУ 





  Сандыбаев М.М.

Приложение 1

к Стандарту организации

управление оказанием системных услуг и претензиями  от потребителя

Форма производственного плана услуг Системного оператора











Ф. СТ KEGOC 00-501-01
Производственный план  услуг Системного  оператора  на ____ год

	 

Потребитель
	Объёмы оказанных услуг в млн. кВтчас

	
	январь
	февраль
	март
	1 кв.
	апрель
	май
	июнь
	2 кв.
	июль
	август
	сентябрь
	3 кв.
	октябрь
	ноябрь
	декабрь
	4 кв.
	Год

	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Всего ___________
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 


Примечание: 

1. Планируемые объемы услуг могут быть скорректированы потребителями в соответствии с условиями договоров.

Директор Департамента системных услуг      _____________            ________          ______________

                                                                                                  подпись                             дата                            Ф.И.О

Исполнитель                                                                  _____________           ________         _______________
                                                                                                  подпись                             дата                            Ф.И.О
                                                                                                                                          Приложение 2
к Стандарту организации

управление оказанием системных услуг и претензиями  от потребителя
Форма расчетной ведомости за фактические оказанные услуги АО « KEGOC».

Ф. СТ KEGOC 00-501-02 

                                                             Услуги  по _____________ за ___________ 200__год
	Предприятие АО "KEGOC" (Исполнительная дирекция)
	
	
	
	
	
	
	
	

	Департамент системных услуг
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Дата составления 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	№ п/п
	Номер потребителя
	Наименование организации
	№      счет-фактуры
	Дата выписки счет-   фактуры
	Понижающ. коэф.
	Начислено за месяц (тенге)
	НДС
	Всего к оплате (тенге)
	Договор
	Вид услуг

	
	
	
	
	
	
	Фактически
	Сумма снижения
	Итого начислено
	
	
	
	

	1
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	 
	И т о г о
	 
	 
	 
	0,00
	0,00
	0,00
	0,00
	0,00
	 
	 

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Руководитель Департамента
	
	подпись
	
	дата
	
	Ф.И.О
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	Получено Департамент бухгалтерского и налогового учета 
	
	подпись
	
	дата
	
	Ф.И.О
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение 2-1

к Стандарту организации

управление оказанием системных услуг и претензиями  от потребителя

Форма расчетной ведомости  

за фактически  полученные  АО «KEGOC  вспомогательные  СУ (электроэнергию)







Ф. СТ KEGOC 00-501-07

Покупка электроэнергии  (услуги)  для  АО «KEGOC»   за  ___________   200____ год

	№
	Наименование организации
	Объем
	Начисление 
за месяц
	НДС
	К оплате
	Договор

	1
	
	
	
	
	
	

	2
	
	
	
	
	
	

	3
	
	
	
	
	
	

	
	Итого
	
	
	
	
	


Руководитель Департамента                                       _____________            ________          ______________

                                                                                                      подпись                       дата                            Ф.И.О

Исполнитель                                                                   _____________           ________          _______________

                                                                                                      подпись                      дата                              Ф.И.О
Приложение 3

к Стандарту организации

управление оказанием системных услуг и претензиями  от потребителя

Форма журнала учета претензий от потребителя 

Ф. СТ KEGOC 00-501-03

Журнал учета претензий от потребителя
	Источник поступления претензии или жалобы
	Дата и № документа (письма или факса и т.п.) с которым поступила претензия
	Процесс и нормативный документ к которым относиться поступившая претензия 
	Краткое содержание претензии
	Решение по претензии 
	Отметка о выполнении решения

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	 
	 
	 
	 
	 


Исполнитель: ______________         ___________________________                  __________________

                                     Дата                                                                    Ф.И.О.                                                                                          Подпись 

Приложение 4

к Стандарту организации

управление оказанием системных услуг и претензиями от потребителей

Форма анкеты потребителя АО «KEGOC»

Ф. СТ KEGOC 00-501-04 

Анкета

«Оценка удовлетворенности потребителей услуг АО «KEGOC»

Уважаемый партнер! АО «KEGOC» стремится узнать Ваше мнение о своей деятельности с целью улучшения качества услуг. Просим Вас ответить на несколько вопросов, и обязуемся учесть Ваше мнение в нашей дальнейшей работе.

Название организации – потребителя _________________________________________
1. Укажите вид деятельности Вашей организации:

⁪ энергоснабжающие                ⁪ энергопередающие                   ⁪ энергопроизводящие

⁪ промышленный комплекс     ⁪ другое 

2. Услугами, какого филиала межсистемных электрических сетей АО «KEGOC» Вы пользуетесь?  

⁪ Акмолинский                          ⁪ Актюбинский                           ⁪ Алматинский

⁪ Восточный                              ⁪ Западный                                   ⁪ Сарбайский

⁪ Северный                                ⁪ Центральный                            ⁪ Шымкентский

3. Укажите виды услуг, которые Вам оказывает АО «KEGOC» на договорной основе: 

⁪ передача ЭЭ                          ⁪ диспетчеризация ЭЭ                  ⁪ БРЭ

4. Укажите продолжительность пользования услугами АО «KEGOC»:

⁪ менее 1 года                           ⁪ 1-3 года                                      ⁪ более 3 лет

5. Как часто возникают несоответствия/отклонения оказанных услуг от установленных норм? 

Каждый …
⁪ день                     ⁪ неделя                         ⁪ месяц                                      ⁪ квартал

⁪ полугодие           ⁪ год                               ⁪ нет
В каждом из следующих вопросов мы просим Вас оценить уровень Вашей удовлетворенности деятельностью используя шкалу от 1-го до 5-ти баллов.

(1-абсолютно не удовлетворен, 2-неудовлетворен, 3-нейтрально, 4-удовлетворен, 5-полностью удовлетворен)
В случае выставления оценки удовлетворенности  от 1 до 3 баллов, просим указать конкретные причины снижения удовлетворенности, а также по возможности непосредственно подразделение АО «KEGOC»  (филиал, РДЦ, НДЦ СО, департамент/управление Исполнительной дирекции.

6. Как Вы оцениваете уровень достоверности и 
                  своевременности предоставляемой Вам деловой и 
                  технической информации?


7.  Как Вы оцениваете качество работы сотрудников АО «KEGOC»?

8.  На сколько оперативно проводится АО «KEGOC» работа 
                   по Вашим    обращениям?
9.  Как Вы оцениваете соответствие качества оказываемых 
                  АО «KEGOC» услуг согласованным требованиям 
                  (условиям договоров)?
10.  Как Вы оцениваете качество работы РДЦ в части  оперативно-
       диспетчерского управления?

* Ваши предложения по повышению качества оказываемых АО «KEGOC» услуг

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Приложение 4-1

к Стандарту организации

управление оказанием системных услуг и 

претензиями от потребителей

Анализ оценки удовлетворенности потребителей
Ф. СТ KEGOC 00-501-05
	
	Уровень

достоверности и

своевременности

предоставляемой  деловой и технической информации
	Качество работы

сотрудников АО «KEGOC»
	Оперативность работы

по обращениям потребителей
	Соответствие качества услуг

согласованным требованиям

(условиям договоров)
	Качество работы РДЦ

в части оперативно-диспетчерского управления

	
	Предыдущий период
	Прошедший

период
	Предыдущий

период
	Прошедший  период
	Предыдущий  период
	Прошедший  период
	Предыдущий  период
	Прошедший  период
	Предыдущий  период
	Прошедший  период

	Филиал
	
	

	Акмолинский
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	…
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Виды получаемых услуг

	Передача 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Диспетчеризация 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Организация балансирования
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Виды деятельности потребителей

	энергоснабжающие
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	энергопередающие
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	энергопроизводящие
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Промышленный комплекс
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Продолжительность пользования системными услугами

	Менее 1 года
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1-3 года
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Более 3 лет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Частота возникновения несоответствия/отклонения услуг от установленных норм 

	День
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Неделя 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Месяц 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Квартал
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Год 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	нет
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение 4-2
к Стандарту организации

управление оказанием системных услуг и 

претензиями от потребителей

Ведомость оценки удовлетворенности потребителей

Ф. СТ KEGOC 00-501-06
	Перечень потребителей по видам услуг
	Уровень достоверности и

своевременности предоставляемой  деловой

и технической информации
	Качество работы сотрудников

АО «KEGOC»
	Оперативность работы по обращениям потребителей
	Соответствие качества услуг согласованным требованиям

(условиям договоров)
	Качество работы РДЦ

в части оперативно-диспетчерского управления

	
	Предыдущий период
	Прошедший  период
	Предыдущий  период
	Прошедший  период
	Предыдущий  период
	Прошедший  период
	Предыдущий  период
	Прошедший  период
	Предыдущий  период
	Прошедший  период

	Передача 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	…
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Диспетчеризация 
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	…
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Организация балансирования
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	…
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	


Приложение 5

к Стандарту организации

управление оказанием системных услуг и претензиями от потребителей

Ф. СТ KEGOC 00-101-01 

Лист согласования

Приложение 6

к Стандарту организации

управление оказанием системных услуг и претензиями от потребителей

Ф. СТ KEGOC 00-101-02 
Лист ознакомления

	Должность
	Ф.И.О.
	Дата
	Подпись

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	

	
	
	
	


Приложение 7

к Стандарту организации

управление оказанием системных услуг и претензиями от потребителей

Ф. СТ KEGOC 00-101-03
Лист регистрации изменений

	№ извеще​ния, на основании которого внесено изменение
	Номера листов
	Ф.И.О. лица,

внесшего

изменения
	Подпись

лица, внесшего

измене​ния
	Дата

внесения

измене​ний

	
	изме​ненных
	заме​ненных
	но​вых
	отмененных
	
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8

	СТ 00-501-07/47
	6,7,9-11
	
	
	
	Борисова Л.
	Борисова Л.
	03.11.2008

	изв. №61
	9
	
	
	
	Борисова Л.
	Борисова Л.
	08.04.2009

	СТ 00-501-07/63
	3,5
	
	
	
	Борисова Л.
	Борисова Л.
	08.04.2009

	изв. №69
	6,7,9,10,15
	
	
	
	Мурат С.
	Мурат С.
	10.08.2009

	СТ 00-501-07/112
	3-5,7-9,11,12, 14,15,17
	
	
	
	Шамсутдинова М.
	Шамсутдинова М.
	05.05.2010

	изв. №125
	3,10
	
	
	
	Мурат С.
	Мурат С.
	18.02.2011

	№ 206

	7, 8, 10

	
	
	
	Исабекова А.
	Исабекова А.
	01.03.2013

	№292
	7,10
	
	
	
	Манкеева Ж.С.
	Манкеева Ж.С.
	07.04.2016

	№ 317

	3

	
	
	
	Борисова Л.
	Борисова Л.
	04.07.2017

	№ 327

	6, 10

	
	
	
	Борисова Л.
	Борисова Л.
	04.07.2017

	№ 416
	4
	
	
	
	Борисова Л.
	Борисова Л.
	25.12.2019

	№ 459

	11
	
	
	
	Борисова Л.
	Борисова Л.
	01.10.2020

	№ 506

	6-10,12
	
	
	
	Борисова Л.
	Борисова Л.
	23.05.2022

	№ 568
	6,12
	
	
	
	Борисова Л.
	Борисова Л.
	23.02.2023

	№ 613
	6, 7, 9, 10
	
	
	
	Борисова Л.
	Борисова Л.
	15.04.2024

	№ 626
	
	
	10-11
	
	Борисова Л.
	Борисова Л.
	09.09.2024


Приложение 8

к Стандарту организации

управление оказанием системных услуг и претензиями от потребителей

Ф. СТ KEGOC 00-101-04

Лист учета периодических проверок
	Дата про​верки
	Ф.И.О. лица,

выполнившего

проверку
	Подпись лица,

выполнившего проверку
	Формулировки замечаний

	1
	2
	3
	4

	06.02.09
	Сандыбаев М.М.
	Сандыбаев М.М.
	Требуют изменений разделы 1-3

	09.02.10
	Сандыбаев М.М.
	Сандыбаев М.М.
	Требует изменений приложение 4-1

	07.02.11
	Сандыбаев М.М.
	Сандыбаев М.М.
	Замечаний нет. Документ пригоден к использованию.

	07.02.12
	Сандыбаев М.М.
	Сандыбаев М.М.
	Замечаний нет. Документ пригоден к использованию.

	11.02.13
	Сандыбаев М.М.
	Сандыбаев М.М.
	Замечаний нет. Документ пригоден к использованию.

	11.02.14
	Сандыбаев М.М.
	Сандыбаев М.М.
	Замечаний нет. Документ пригоден к использованию.

	09.02.15
	Сандыбаев М.М.
	Сандыбаев М.М.
	Замечаний нет. Документ пригоден к использованию.

	15.04.16
	Сандыбаев М.М.
	Сандыбаев М.М.
	Изменений не требуется.

	07.02.17
	Сандыбаев М.М.
	Сандыбаев М.М.
	Изменений не требуется.

	06.02.18
	Сандыбаев М.М.
	Сандыбаев М.М.
	Изменений не требуется.

	05.02.19
	Сандыбаев М.М.
	Сандыбаев М.М.
	Изменений не требуется.

	05.02.20
	Сандыбаев М.М.
	Сандыбаев М.М.
	Изменений не требуется.

	05.02.21
	Ташатов Д.
	Ташатов Д.
	Изменений не требуется.

	04.02.22
	Ташатов Д.
	Ташатов Д.
	Изменения требуются.

	07.02.23
	Букенбаев С
	Букенбаев 
	Изменения требуются.

	07.02.24
	Букенбаев С
	Букенбаев 
	Изменения требуются.

	
	
	
	

	
	
	
	


Акционерное Общество


«Казахстанская компания по управлению электрическими сетями» (Kazakhstan Electricity Grid Operating Company) «KEGOC»








Запрещается несанкционированное копирование документа

Стр. 24 из 24

