

Аналитический отчет по электронным обращениям по вопросам государственного регулирования тарифов
Сентябрь, 2011 год
[image: image1.png]



СОДЕРЖАНИЕ

3Цель работы


3Анализ поступивших обращений


3Описание работы


4Часто задаваемые вопросы


6Отраслевой анализ


8Содержательный анализ


9Субъектный анализ


9Эмоциональный анализ


10Анализ часто задаваемых вопросов


10Ситуация с НДС


11Выводы


13Анализ обращений, поступивших на сайт ФСТ в сентябре 2011г.


14Отраслевой анализ


17Содержательный анализ


20Субъектный анализ


22Эмоциональный анализ


Выводы…………………………………………… ……………………..24


Цель работы

Данная аналитическая работа посвящена количественному и качественному исследованию электронных обращений посетителей сайтов региональных регулирующих органов (далее РРО). 

В рамках поставленной цели изучены обращения посетителей сайтов РРО, размещенные в открытом доступе на сайтах РРО или порталах органов власти субъектов Российской Федерации. На основании рассмотренных материалов сделан многопрофильный анализ обращений и предложен список часто задаваемых вопросов (далее FAQ).

В течение всего 2011 года велось наблюдение как интернет-представительств регулирующих органов данных регионов, так и работа с потребителями посредством указанных интернет-представительств. 

Анализ поступивших обращений

Описание работы 

Были рассмотрены вопросы, размещенные на сайтах РРО и порталах органов власти субъектов РФ, находящиеся в открытом доступе сети Интернет: всего за сентябрь 2011 года размещено 102 вопроса (на 24 сайтах РРО). 
За исследуемый месяц замечено нехарактерное уменьшение количества публикуемых вопросов на сайтах региональных регуляторов (Рис.1). 
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Рис. 1. Ежемесячное размещение вопросов с ответами на сайтах
региональных регулирующих органов.

Как правило, в августе линия графика, характеризующая ежемесячное размещение вопросов на сайтах РРО достигает своего дна, а в сентябре начинается плавное увеличение количества публикуемых обращений. В текущем году данная тенденция, наблюдавшаяся на протяжении нескольких лет, была нарушена. 
Часто задаваемые вопросы

Прошу разъяснить вопросы установки общедомовых приборов учета электроэнергии. В постановлении Правительства № 307 от 23.05.2006г. приводится определение: «коллективный (общедомовой) прибор учета» - средство измерения, используемое для определения объемов (количества) коммунальных ресурсов, поданных в многоквартирный дом. Ресурсоснабжающая организация продает электрическую энергию многоквартирному дому как товар на границе балансовой принадлежности по основному коллективному прибору учета. В многоквартирном доме несколько нежилых помещений подключены каждый к отдельному кабелю с выводом на ТП. Можно ли в данном случае прибор учета электроэнергии квалифицировать как общедомовой, ведь общедомовая система отсутствует? В каких случаях собственники и арендаторы нежилых помещений могут подключаться к источнику питания, минуя общую систему электроснабжения и кто уполномочен давать разрешение на такое подключение?
Правилами предоставления коммунальных услуг гражданам, утвержденными постановлением Правительства Российской Федерации от 23.05 2006 № 307 дается следующее определение: "коллективный (общедомовой) прибор учета" - средство измерения, используемое для определения объемов (количества) коммунальных ресурсов, поданных в многоквартирный дом. Иными словами это прибор, который фиксирует потребление электроэнергии более чем в одной квартире. В случае, когда в многоквартирном доме имеются нежилые помещения, и данные помещения запитаны минуя коллективный прибор учета, указанный прибор учета фиксирует только потребление электрической энергии в жилых помещениях и местах общего пользования многоквартирного дома. При этом все нежилые помещения должны быть оборудованы отдельными приборами учета электрической энергии и оплата потребленной в них электрической энергии должна осуществляться по договору энергоснабжения. Таким образом, прибор учета электрической энергии, фиксирующий потребление электрической энергии в жилых помещениях и местах общего пользования многоквартирного дома можно считать коллективным для жителей данного дома. Согласно Правилам технологического присоединения энергопринимающих устройств потребителей электрической энергии, объектов по производству электрической энергии, а также объектов электросетевого хозяйства, принадлежащих сетевым организациям и иным лицам, к электрическим сетям (далее – Правила), утвержденным постановлением Правительства Российской Федерации от 27.12.2004 № 861 любое лицо (в том числе и собственники нежилых помещений) может обратиться с заявлением о технологическом присоединении в сетевую организацию. Сетевая организация обязана выполнить в отношении любого обратившегося к ней лица мероприятия по технологическому присоединению при условии соблюдения им Правил и наличии технической возможности технологического присоединения.
Министерство конкурентной политики и тарифов Калужской области (сентябрь 2011)
Какие предусмотрены штрафы за недоиспользованные договорных объемов потребления электрической энергии. Т. е. если наша организация (юр. лицо) указала определённые договорные величины потребления электрической энергии и мы 1) недоиспользуем указанное количество электроэнергии - какой штраф нам полагается и каким нормативным документом он регламентируется 2) мы потребим больше э/э чем договорная величина, но вложимся в разрешенную (макс-ю) мощность. Какие вообще штрафы за недоиспользование/переиспользование договорных объемов потребления э/э и какими нормативными документами они регулируются? 
В соответствии с п. 62. Основ ценообразования в отношении электрической и тепловой энергии в Российской Федерации, утвержденных постановлением Правительства Российской Федерации от 26.02.2004 N 109: на розничном рынке определение размера оплаты электрической энергии (мощности), потребленной (произведенной) свыше (ниже) количества, установленного договором, производится в соответствии с правилами определения стоимости поставки электрической энергии (мощности) на розничном рынке, утверждаемыми Федеральной службой по тарифам, с учетом расходов на приобретение соответствующего объема электрической энергии (мощности) на оптовом и (или) розничном рынках и (или) его производство, если гарантирующий поставщик, энергоснабжающая организация, энергосбытовая организация, к числу потребителей которой относится население, владеет на праве собственности или на ином законном основании генерирующим объектом. 

При этом для случаев, когда Правилами розничных рынков предусмотрено, что согласно договору на розничном рынке определяются почасовые объемы производства (потребления) электрической энергии (мощности), рассчитывается стоимость почасовых отклонений объема фактического производства (потребления) от договорного объема в соответствии с указанными правилами определения стоимости поставки электрической энергии (мощности) на розничном рынке. 

Изменение стоимости электрической энергии в случае отклонения фактически поставленного объема электрической энергии от договорного для покупателей, приобретающих весь объем фактического потребления электрической энергии (мощности) на розничном рынке, определяется в соответствии с пунктами 26, 28, 30 Правил определения стоимости электрической энергии (мощности), поставляемой на розничном рынке по регулируемым ценам (тарифам), оплаты отклонений фактических объемов потребления от договорных, а также возмещения расходов в связи с изменением договорного объема потребления электрической энергии, утвержденных приказом Федеральной службой по тарифам от 21.08.2007 №166-э/1. 

Договорные отношения с гарантирующим поставщиком в части оплаты стоимости отклонений фактических объемов потребления электрической энергии от договорных должны быть приведены в соответствие с названными Правилами.

Прочие условия, не предусмотренные действующим законодательством в сфере государственного регулирования тарифов, урегулируются сторонами в рамках Гражданского кодекса Российской Федерации.
Департамент по тарифам Новосибирской области (09.09.2011)
Отраслевой анализ

[image: image3.png]mYenyrn KX

JneKTposHepreTUka

W Tpancnopt

W [a30Ban oTPACb

= CounanbHo-3Ha4MMble

ToBapbI

Mpouve Bonpocs!





Рис. 2. Тематика задаваемых вопросов.

По тематике заданных вопросов лидирующее положение занимают вопросы по услугам ЖКХ (70), затем вопросы по электроэнергетике (20), прочие вопросы (7), вопросы по газовой отрасли (3), вопросы по транспорту (1) и по социально-значимым товарам (1). Что наглядно показывает круговая диаграмма (рис. 2).

Характерной чертой данного исследования стала максимальная доля обращений по услугам ЖКХ (69%). Такая доля вопросов по данной теме наблюдалась только в феврале, когда имеется максимальная напряженность по вновь введенным тарифам на услуги ЖКХ. Это самое высокое значение при ежемесячном анализе в 2011 году. В 2010 году указанная величина даже в феврале не превысила 67%.

По услугам ЖКХ вопросы выделены в несколько подтем (рис. 3): 
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Рис. 3. Тематика вопросов по ЖКХ

На протяжении последних шести месяцев обращения, касающиеся всех коммунальных услуг, составляют не менее 15% от общего числа вопросов. 

В сентябре начали встречаться обращения, предполагающие весьма решительные действия со стороны потребителей коммунальных услуг: «разъясните, пожалуйста, куда можно подать заявление на отказ от оплаты услуг, которые управляющая компания не выполняет никогда. Сами они такие заявления не принимают, ссылаясь на то что надо платить и всё. Дом многоквартирный и можно ли такое заявление подать одному или надо это делать коллективно».

Всё чаще встречаются случаи, когда граждане обращаются с претензиями на действия ресурсоснабжающих или управляющих организаций, которые не поддаются простому логическому объяснению: «На днях с ТСЖ мне пришел перерасчет за электроснабжение однокомнатной квартиры в ночное время за период более двух лет. Как оказалось, с ноября 2008 года электросчетчик признан нерабочим в ночное время, при этом работа того же электросчетчика в дневное время признана корректной», а иногда и просто идут в разрез с действующим законодательством: «У нас на подъездах появилось объявление о том, что у жильцов, имеющих приборы учета (ИПУ) , тариф на горячую воду с 01.09.11 будет меняться ежемесячно, в зависимости от расходов по общедомовому счетчику».

По электрической энергии за исследуемый период наблюдается следующее разделение по темам (рис.4): 
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Рис. 4. Тематика вопросов по электроэнергии

В вопросах по тарифам на электроэнергию наблюдается увеличение вопросов от представителей юридических лиц. 

Содержательный анализ 
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Рис. 5. Специфика сущностного содержания обращений.

34% обращений содержат процедурные вопросы. Интерес к величине тех или иных тарифов (18%) существенно снизился. 

Напряженным фактором можно назвать то, что количество обращений, описывающих спорные ситуации, составило 25% от общего числа вопросов. За последние два года эта величина достигала такого уровня только однажды – в январе 2010 года. 

По сравнению с прошлым месяцем в сентябре доля обращений по приборам учета выросла почти вдвое (15%). Как и было спрогнозировано во втором квартале, эта тема начинает интересовать всё большее количество потребителей.

Следует отметить, что если раньше в большинстве обращений, содержащих те или иные претензии, встречались вопросы неполучения/недополучения каких-либо коммунальных услуг, то теперь, при увеличивающемся количестве обращений по приборам учета, потребителей всё чаще волнует тема качества предоставляемых коммунальных услуг.

При этом всё большее количество обращений, размещенных на сайтах РРО, указывают на неправомерные действия ресурсоснабжающих и управляющих организаций.

Субъектный анализ 
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Рис. 6. Субъекты обращений
В сентябре доля вопросов от юридических лиц снизилась и составила 22% (в августе – 28%). Указанная активность юридических лиц совершенно нехарактерна для третьего квартала.

Доля вопросов, автора которых нельзя отнести ни к одной из групп, составила 11%. 

Юридические лица довольно часто выглядят на фоне граждан юридически неподготовленными, иногда даже неграмотными (не владеющими минимальной терминологией): «Дайте свое заключение и методы борьбы так сказать законных против этих обогатителей».

Эмоциональный анализ 
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Рис. 7. Эмоциональная окраска поступивших обращений.

В сентябре отмечено увеличение количества эмоциональных обращений до 7,8% (в августе – 3,2%). При этом нельзя сказать, что у потребителей эмоции зашкаливают, – граждане пишут весьма логичные сообщения: «У нас частный дом, с печным отоплением, холодной водой и ванной с бойлером. В МУП Тепло с нас берут плату за горячую воду. Объясните правильно ли это, если у нас холодная вода (за которую мы платим) поступает в бойлер, в котором нагревается с помощью электричества (за которое мы тоже платим) после чего получается горячая вода за которую мы снова платим. Разве это ПРАВИЛЬНО????????».

Анализ часто задаваемых вопросов

В августе к списку часто задаваемых вопросов отнесено 2 обращения, в одном из которых поднимался вопрос установки общедомового прибора учета. 

Ситуация с НДС
В августе в средства массовой информации начала поступать информация о судебных исках, связанных с взысканием НДС за тепловую энергию (таблица 1): 

	Регион
	Материалы

	Архангельская область
	http://gkh.dvinaland.ru/news/za_teplo__s_nds_ili_bez/
http://www.pomorie.ru/news/za-teplo---s-nds-ili-bez-
http://www.echo.msk.ru/blog/pavel_duxin/790307-echo/
http://www.echosevera.ru/economy/2011/08/04/423.html

	Пермский край
	http://teron.ru/index.php?showtopic=1082803
http://59.ru/newsline/439174.html
http://www.permoboz.ru/txt.php?n=8653
http://rosrelease.ru/ru/home/41-jkh/381---------q-q.html

	Саратовская область
	http://focusgoroda.ru/materials/2011-08-26/498.html
http://duxin.livejournal.com/19842.html
http://duxin.livejournal.com/15597.html
http://www.upmonitor.ru/news/russia/939716a/

	Удмуртская республика
	http://izhevsk.ru/forummessage/164/1991887.html


В различных регионах появились решения Арбитражных судов, согласно которым расчёт суммы задолженности за тепловую энергию, установленный для ресурсоснабжающей организации, увеличенный на сумму НДС, не соответствует нормам Налогового кодекса Российской Федерации, Жилищного кодекса Российской Федерации, Постановлению № 307 «О порядке предоставления коммунальных услуг гражданам».

В сентябре эта проблема активно обсуждалась потребителями коммунальных услуг в сети Интернет с публикацией судебных решений, образцов платежных документов и т.п.

Все выше перечисленные материалы не публикуются на сайтах РРО, в разделах по работе с потребителями.

Ситуация осложняется предстоящими выборами (Выборы в Государственную думу Федерального собрания Российской Федерации VI созыва – 04.12.2011, выборы Президента России – 04.03.2012). Исходя из многолетней практики, можно утверждать, что всегда находится, как минимум, один кандидат, который строит свою предвыборную кампанию на обещаниях «разобраться с тарифами». В ситуации, когда тема государственного регулирования освещена в СМИ в весьма напряженном ключе – таких кандидатов будет больше. Следовательно, будет больше обращений граждан на сайты РРО. При этом есть вероятность, что обращения, спровоцированные предвыборными действиями, могут быть напряженными или даже скандальными.

Выводы

Резюмируя изученные интернет-ресурсы региональных регулирующих органов, и сравнив с результатами предыдущих рассмотрений, можно сделать следующие выводы: 

· В сентябре наблюдается снижение количества размещенных обращений. За последние четыре месяца это уже третье нарушение сезонных тенденций. 
· Наблюдается увеличение количества РРО, проводивших работу в сентябре. Что также нарушает сложившиеся сезонные тенденции.
Отраслевой анализ обращений позволяет сделать выводы о том, что:

· Безусловным лидером по количеству вопросов являются услуги ЖКХ. Эта тема по количеству обращений вышла на самый напряженный февральский уровень.
· Лидерами в сфере ЖКУ являются вопросы, так или иначе связанные с действиями ресурсоснабжающих организаций. В рамках представленного тематического деления выделить долю подобных вопросов в процентном содержании не представляется возможным.
Содержательный анализ указывает на следующую специфику обращений:

· Процедурные вопросы составили 33%. В большинстве случаев потребители пытаются разобраться в ситуации, чтобы знать, как действовать дальше.
· 25% заняли обращения, описывающие спорные ситуации. Такой величины не было с января 2010 года, это очень тревожный фактор.
· 15% составили вопросы по приборам учета. Это почти двукратное увеличение процентного содержания.
Субъектный анализ показал, что доля юридических лиц в общем числе заявителей несколько снизилась (22%). Доля вопросов, автора которых нельзя отнести ни к одной из групп (11%) осталась на уровне прошлого месяца. 

Эмоциональный анализ показал, что:

· В сентябре 2011 года в 2,5 раза увеличилось число эмоциональных обращений. Увеличение указывает на тревожную ситуацию. 
Уже второй месяц наблюдается полное нарушение сезонных тенденций по всем видам анализа. Снижение общего количества обращений при скачкообразном повышении эмоциональной напряженности, а также существенное нарушение сезонного распределения по субъектам и содержанию обращений указывают на достижение предела терпения потребителей во взаимоотношениях с ресурсоснабжающими и управляющими организациями. 

Прогноз:

В октябре будет преодолен порог «бездействия» потребителей коммунальных услуг, когда они пытались решить свои проблемы путем переписки, звонков и т.д., не предпринимая каких-либо агрессивных действий. На содержании и количестве обращений, публикуемых на сайтах РРО, данный процесс может никак не отразиться.

Оценить в полной мере ситуацию, достаточно проблематично: помимо процессов недовольства действиями ресурсоснабжающих и управляющих организаций, а также начинающихся предвыборных кампаний, будут накладываться проблемы, связанные с включением отопления, с тарифной кампанией на 2012 год и с тем, что потребители коммунальных услуг обмениваются между собой информацией быстрее, охотнее и качественнее, чем это делают региональные регулирующие органы и ресурсоснабжающие организации.

Анализ обращений, поступивших на сайт ФСТ в сентябре 2011г. 

В сентябре 2011 года в адрес раздела «Обратная связь» на сайте Федеральной службы по тарифам РФ поступило 98 обращений от граждан, коллективов граждан и представителей юридических лиц.  

Как и прогнозировалось в предыдущем отчете, в сентябре произошел рост количества обращений в интернет-приемную ФСТ. Причиной этого стало традиционное для этого месяца увеличение деловой активности. 

В количественном выражении объем вопросов - по сравнению с августом 2011 года – увеличился на  11,4 %. 

Наглядно ситуация представлена на графике 1. 

График 1. Количество вопросов, поступивших в интернет-приемную ФСТ РФ
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Отраслевой анализ

Отраслевой анализ обращений в интернет-приемную ФСТ основан на сферах госрегулирования, входящих в компетенцию ФСТ:  

· Электроэнергетика 

· Газовая отрасль 

· Сфера транспортировки нефти и нефтепродуктов 

· Железнодорожный транспорт 

· Сфера услуг транспортных терминалов, портов, аэропортов 

· Сфера услуг общедоступной электросвязи и общедоступной почтовой связи 

· Продукция оборонного комплекса и социально-значимые товары и услуги 

· Сфера жилищно-коммунальных услуг
Диаграмма 1. Отраслевой анализ электронных обращений граждан

 (в процентах) 
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В сентябре 2011 года отраслевые предпочтения посетителей сайта ФСТ существенных изменений не претерпели. Как и в предыдущие исследования, основной объем поступающих обращений приходится на сферу электроэнергетики и жилищно-коммунального хозяйства.

В изучаемом периоде на первое место по вопросам вышла отрасль ЖКХ. По данной отрасли поступило 46% от общего числа обращений, что на 7% больше относительно предыдущего месяца. 

Посетителей сайта традиционно интересует соответствие утвержденных и применяемых тарифов по самым разным видам коммунальных услуг:

«Прошу разъяснить какая организация и по каким тарифам имеет право оказывать услуги водоснабжения в Артемовском в августе 2011года, пришли 2 квитанции.» (30.09.2011).
Получила продолжение тенденция увеличения количества вопросов, связанных с использованием приборов учета ресурсов.  В частности, встречаются вопросы по предоставлениям некачественной услуги горячего водоснабжения, что стало особенно злободневно в связи с установкой приборов учета:
«Здравствуйте! У меня к Вам есть два вопроса: 1. В моем доме с момента заселения и по сей день есть проблема с горячей водой утром. "Горячая вода" из крана утром бежит либо холодная, либо едва теплая. И становится горячей, после получасового пропускания. Проблема у всего дома, поэтому несколько жильцов написали претензию УЖК, на которую им ответили, что это не их вина, такую воду подает котельная. И все-таки вода сразу стала горячей, но не надолго. В квартире стоит счетчик горячей воды, но он не учитывает, что полчаса вода бежит холодная. Какие меры нужно принять, чтобы УЖК устранила эту проблему?» (28.09.2011).

В дальнейшем ожидается развитие данной тенденции и постепенное увеличение объема вопросов, связанных с установкой и использованием приборов учета ресурсов. 
С наступлением осени увеличилось количество вопросов по отоплению помещений: 

«Добрый день! Должны ли сделать перерасчёт за отопление, если отопительный сезон закончился на месяц раньше обычного?»  (21.09.2011).
«По корректировке за отопление… Зависит ли размер платы за тепловую энергию (в домах без приборов учета тепловой энергии) от температуры наружного воздуха, и зависит ли корректировка в домах без приборов учета от температуры наружного воздуха в отопительном сезоне? Норматив потребления тепловой энергии на отопление установлен неизвестно на какую температуру наружного воздуха, средняя по области температура по СНиП +1,1*С, фактическая за 2010 год -0,6*С, исходя из этих данных как корректируется размер платы за отопление» (01.09.2011).

Наконец, часть вопросов сферы ЖКХ связана с жалобами и информацией о неправомерных, с точки зрения граждан, действий ТСЖ, УК и ЖЭУ. Надо признать, что уровень доверия населения к этим институтам сферы ЖКХ низок: 

«Заявление Прошу разобраться в бардаке, который устроила организация, обслуживающая наш дом … Вот уже третий год с мая по октябрь у нас почти на полгода отключают горячую воду… Плюс нам не объясняют, куда расходуются деньги, которые мы платим за обслуживание нашего 5-этажного дома на 172 квартиры, ведь ремонт в доме не проводился около 10 лет, а за ремонт кровли с нас без документов собирают по нескольку тысяч рублей. Считаю, что здесь имеют место неправильное расходование средств (возможно, даже их хищение), нарушение закона прав потребителей, несоблюдение обслуживающей организацией своих обязанностей, неправомерное взымание платы за неоказываемые услуги ЖКХ. Убедительно прошу разобраться в сложившейся ситуации» (09.09.2011).
С 46 до 40 % в исследуемом периоде уменьшилось количество обращений, приходящихся на долю электроэнергетики. 

Тематика поступивших обращений по электроэнергетике была разнообразной, получили продолжение все тенденции предыдущих месяцев. 

Среди лидирующих тем в сентябре - обращения по стоимости и процедурам технологического присоединения (поступило 7 вопросов):

«Поскольку действующее законодательство (статья 23.2 от 26.03.2003г. № 35-ФЗ «Об электроэнергетике») не допускает с 01.01.2011 г. включение в состав платы за технологическое присоединение инвестиционной составляющей на покрытие расходов, связанных с развитием существующей инфраструктуры, в том числе связей между объектами территориальных сетевых организаций и объектами единой национальной (общероссийской) электрической сети. Прошу Вас сообщить рекомендованный уровень рентабельности при расчете прибыли для определения размера платы за технологическое присоединение» (23.09.2011).

Вопрос использования приборов учета электроэнергии так же входит в список популярных: 

« Я хочу заменить электросчетчик на двухтарифный. Счетчик установлен в подъезде многоквартиргного жилого дома. Все квартиры в доме в собственности. За электроэнергию оплачиваю в ТСЖ. Также плачу эксплуатационные расходы, из которых выплачивается зарплата электрику ТСЖ. В ТСЖ говорят:"Договаривайтесь с электриком." Кто должен оплачивать замену счетчика и опломбирование его, я или ТСЖ? (28.09.2011).
Кроме того, получила дальнейшее продолжение тенденция, начавшаяся еще в  июле – значимым стал вопрос использования счетчиков по зонам суток:

«Добрый день! В связи с отменой перехода России на зимнее время у потребителей, установивших двухтарифные счетчики электроэнергии, возникла проблема по их использованию. … Просим разъяснить: 1. законны ли требования энергетических компаний по возложению расходов по перенастройке счетчиков на потребителей? 2. возможно ли принятие правового акта ФСТ РФ в части указания применять показавния двухтарифных электрических счетчиков по зимнему=летнему тарифу без проведения перенастроек. с уважением, начальник отдела по защите прав потребителей Администрации города ***» (16.09.2011);

 «В жилом помещении установлен двухтарифный прибор учета, имеющий автоматическую функцию переключения на "зимнее" время. В настоящее время переход на "зимнее" время в РФ отменен. Но прибор учета в конце октября автоматически переведет часы назад и ночная зона действия пониженного тарифа сместиться. Каким образом должна определятся плата на потребление электроэнергии: по одноставочному тарифу и по двуставочному, но смещенным диалазоном зон? » (22.09.2011).
Отмечается практически полное отсутствие вопросов по тарифам гаражно-строительных кооперативов: тема, лидирующая на протяжении полугода, исчерпала себя.

Отмечается рост количества вопросов по отрасли «Сфера услуг общедоступной электросвязи и общедоступной почтовой связи», он составил 6%. Поступают вопросы, в том числе и по сотовой связи: 

 «… Прошу провести проверку законности ввода новых тарифов на GPRS-Интернет и обоснованности повышения тарифа на моих тарифных планах почти в 2 раза (на 145 процентов). Если необходимо, то прошу провести проверку совместно с ФАС России…». (06.09.2011).
В исследуемом периоде, по сравнению с предыдущими месяцами, произошли изменения с объемом обращений по отрасли «Железнодорожный транспорт» –  количество вопросов - после роста в августе 2011 года -  уменьшилось с 6% до 2%.

С 5% в августе до 3% в сентябре снизилось количество вопросов по газовой отрасли. 

Прочие сферы регулирования на протяжении всего периода изучения вызывают вопросы у значительно меньшего количества посетителей  -  от 1 до 5 человек в зависимости от отрасли. 
Разделение обращений граждан по отраслям наглядно представлено на диаграммах 1 и 2.

Диаграмма 2.

Отраслевой анализ электронных обращений граждан 

(в натуральном выражении)
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Содержательный анализ

В рамках содержательного анализа исследователи выделяют следующие цели обращений:
· Уточнение юридических вопросов (в тексте обращения идет прямой запрос на информацию юридического характера);  
· Получение специальной информации (авторы хотят выяснить информацию, напрямую имеющую отношение к государственному регулированию); 
· Выяснение правомерности (применяемых в конкретной ситуации тарифов, ценовых ставок, тех или иных действий); 
· Вопросы-жалобы (информация о чьих – либо неправильных с позиции автора действиях);
· Вопросы-реплики, риторические вопросы;
· Организационные вопросы. 

Доля граждан, в чьи задачи входило получение специализированной информации по государственному регулированию цен и тарифов, в исследуемом периоде осталась без изменения и составила 39%:

«Здравствуйте! Интересует ответ на следующий вопрос: Применяется ли регулирование тарифов на телематические услуги (аренда оптических каналов связи и доступ к сети Интернет) для бюджетных организаций и учреждений. Спасибо» (21.09.2011);

«Мне выставляются счета за теплоотдачу от стояков. Существуют ли такие тарифы?(в квартире индивидуальное отопление)» (10.09.2011).

В сентябре 2011 года снизилось количество обращений по выяснению правомерности цен, тарифов и действий энергоснабжающих организаций до 27%. (см. Диаграмму 3). Изменения составили 4%. Примерами подобных обращений служат:

«Здравствуйте!!! Правомочны ли действия ООО» Газпром межрегионгаз Пермь" о требовании оплаты за газоснабжение при наличии установленного прибора коммерческого учета СГК-4 … Прошу разъяснить прав ли я в своих выводах. Спасибо ! »  (07.09.2011);
 «Имеет ли право теплоснабжающая организация требовать с абонента оплату за теплоноситель, израсходованный на однократное наполнение системы абонента перед отопительным периодом и нормативные потери в сетях абонента. .Если да, то является ли данная услуга продажей теплоносителя? И должна ли теплоснабжающая организация иметь тариф установленный органом регулирования на теплоноситель?» (08.09.2011);

Уменьшилось на 1% и составило 10%  количество обращений с целью получения информации по нормативно-правовым документам: 

 «Каким документом регаламентируется порядок установления платы за технологическое присоединение? Прямого указания на то, что "Регламент рассмотрения дел об установлении тарифов и (или) из предельных уровней на электрическую (тепловую) энергию (мощность) и на услуги, оказываемые на оптовом и розничном рынках электрической (тепловой) энергии (мощности)" распространяется также на установление платы за технологическое присоединение, нет» (05.09.2011). 

Диаграмма 3.

Содержательный анализ электронных обращений граждан и организаций  

(в процентах)
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В сентябре 2011 года снизился объем риторики: в адрес раздела сайта ФСТ поступило 2% реплик (против 8% в августе).

Количество поступивших жалоб в сентябре 2011 года увеличилось на 1% и составило  - 7%: 

 «Решением думы г.о.Красноуральск свердловской области в 2008 году утверждена инвестиционная надбавка к тарифу на тепловую энергию для муниципального унитарного предприятия ГорТЭП… Просим провести проверку по данному факту и принять исчерпывающие меры для наведения порядка в городе в части тарифного ценнообразования. все доводы и документы выложены в открытом доступе на сайте www.gkh-2012.narod.ru» (07.09.2011);

 «Добрый день! На сайте ООО "Русэнергосбыт" (http://www.ruses.ru/about/recording) не активна ссылка на годовые отчеты компании за 2009 и прочие года. Тем самым нарушается п. 1 Стандарта раскрытия информации субъектами оптового и розничного рынков электроэнергии (ПП РФ №24 от 21.01.2004 г.) На мое сообщение через форму обратной связи на официальном сайте о данной проблеме ответа не последовало. Прошу принять необходимые меры или пояснить порядок воздействия на компанию. Спасибо» (26.09.2011). 
Особенностью исследуемого периода стало значительно увеличение количества организационных вопросов.  Рост произошел с 5% (август) до 15 % (сентябрь). Как обычно, подобные обращения связаны с функционированием сайтов, ЕИАС, сроками прохождения обращений и направлениями ответов: 

«Сайт понравился два замечания 1. нет контакда для админа сайта и, соответственно, адреса для замечаний и предложений по его улучшению 2. нет карты как собс-но найти ФСТ в Москве» (15.09.2011);

«Добрый день! Подскажите пожалуйста, при входе в ЕИАС мониторинг нужно написать пароль. Когда я его набиваю мне пишут, что неверное имя пользователя или неправильный пароль. Что делать дальше? Напишите мне мой пароль может он у меня неправильный! За ранее спасибо, ООО "ТК "Экотранс"!» (27.09.2011);
«В ИЮЛЕ 2011 Г. я обратилась к Вам с двумя вопросами. Ответа от ВАС до сих пор не получила.Но была в депаратаменте по тарифам Тульской области,которые поставили нас в известность о том, что мой вопрос Вами был сканирован им. Что это такое ? Ведь я законно надеялась получить ответы непосредственно с ФСТ РОССИИ,т.к. доверия к нашему департаменту нет. Зачем же перенаправлять мои вопросы тому,кому мы не доверяем. Прошу сделать исключение и ответы на мои вопросы и претензии направить на мой Email» (18.09.2011). 
Отдельной темой организационных вопросов стала реакция региональных регулирующих органов на работу «Калькулятора коммунальных платежей": 

«Специалисты РЭК Сахалинской области не смогли ознакомиться с программой "Калькулятор коммунальных платежей" в связи с отсутствием информации по присвоению пароля и логина для входа именно в эту программу» (15.09.2011);
«Комиссия по государственному регулированию цен и тарифов в Белгородской области сообщает о выявленных некорректных данных в "Калькуляторе коммунальных платежей". … Просим исправить указанные неточности для Белгородской области». (14.09.2011).

Таким образом, в сентябре 2011 года значительная доля поступивших обращений связана с получением актуальной специализированной или юридической информации. Эти два вида обращения, ставящих перед собой цель - получить компетентный ответ по интересующей проблеме - составляют большинство вопросов – 49%. 

36% составляет количество обращений, в которых авторы стремятся выяснить правомочность введенных или применяемых тарифов, действий энергоснабжающих организаций, жалуются или задают риторические вопросы. 
Детально рассмотреть картину по содержательному анализу можно на следующей диаграмме.
Диаграмма 4.

Содержательный анализ электронных обращений граждан и организаций 

(в натуральных числах)
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Субъектный анализ 
При проведении субъектного анализа определены следующие категории посетителей, обратившихся с вопросом: 

· Юридические лица 

· Физические лица 

· Коллективное обращение граждан: 

· Автор вопроса не определен 
Принадлежность автора обращения к конкретной категории, как правило, определяется тематикой вопроса или подписью посетителя.

Субъектный состав обратившихся на сайт ФСТ в сентябре 2011 года претерпел некоторые изменения.

Наблюдавшаяся тенденция постепенного увеличения доли физических лиц прослеживается и в исследуемом периоде. Как и в предыдущий месяц, среди обратившихся вновь немного возросло количество физических лиц – на 3%. Доля этой категории посетителей в сентябре составила 54 % от общего количества.

Доля юридических лиц, напротив, снизилась – с 42% до 31%. Представители юридических лиц задавали вопросы - в 31 % случаев обращений, по сравнению с предыдущим месяцем доля категории снизилась на 11% (см. Диаграмму 5).  

Диаграмма 5.  Субъектный анализ электронных обращений граждан 

(в процентах)
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На уровне среднемесячного показателя составляет количество коллективных обращений граждан в сентябре 2011 г. - 3%. Увеличение доли этой категории за последний месяц составил 1%. Как правило, коллективные обращения поступают от представителей садоводов:

«Добрый день! Обращаюсь от имени садоводов Московской области. СНТ "Мечта" (Павлово-Посадский район, Московской области), Уверен, что проблема актуальна и для остальных садоводов Московской области. Речь идет о явном и скрытом повышении тарифов на электроэнергию, которые произошли в 2011 году. …» (27.09.2011).

Достоверно определить автора в сентябре 2011 г. не удалось в 12 % обращений. Это количество по сравнению с предыдущим месяцем увеличилась на 7%. По все вероятности, подобная ситуация сложилась из-за размывания четкой границы между информацией, которая адресована массовому потребителю, и материалами, предназначенными для специалистов. Не редки ситуации, когда граждане сами пытаются понять логику формирования тарифов и провести проверку расчетов, запрашивая при этом специальную информацию. 

Общая картина по субъектам обращения представлена на диаграммах 5 и 6. 
Диаграмма 6.  Субъектный анализ электронных обращений граждан

(в натуральных числах)
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Эмоциональный анализ

Из обращений, поступивших в сентябре 2011 года, - 95% - эмоционально нейтральны. Доля подобных обращений не изменилась.

По сравнению с предыдущими месяцами, количество обращений с повышенной эмоциональностью  осталось на прежнем уровне (см. диаграмму 7). Единственное изменение – это то, что одно обращение отнесено к чрезвычайно эмоциональным. По характеру его скорее можно отнести к агрессивным выпадам:  

«Из интернета и СМИ узнал что вы планируете установить стоимость техосмотра "чуть ниже двух тысяч рублей". Это НЕВЕРОЯТНО!!! вы, живущие на НАШИ деньги, катающиеся на машинах за НАШИ деньги, получающие за безделие огромные деньги из НАШЕГО кармана смеете планировать еще и наглый грабеж!!! Стоимость техосмотра и двухсот рублей не стоит. Не гражданин должен платить за техосмотр из своего кармана, а государство из бюджета, который образовался из НАШИХ НАЛОГОВ!!! Зачем вы НАМ нужны? Грабьте и обворовывайте друг друга!!! Руки прочь от НАШЕГО кармана и пошли вон, представители партии ЖУЛИКОВ И ВОРОВ!!! С крайней брезгливостью к вам, З*** О*** Л***» (28.09.2011). 
Диаграмма 7. 

Эмоциональный анализ электронных обращений граждан и организаций

( в процентах)
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Еще 4% вопросов можно охарактеризовать как обращения с повышенной эмоциональностью: 
«Я житель Ставропольского края, поэтому имею право делать то что я делаю. Знаете вообще то это письмо нужно больше в ставропольэнерго, но там разговаривать не с кем. К сожалению электриков там нет. Признайте - это правда. … Нельзя ли заставить их быть повнимательнее? У нас же рыночная экономика: так бейте рублем. Зарежьте тарифы этим аборигенам из Ставропольэнерго. Независимый электрик С*** К***. 8-928-3**-**-**».  (23.09.2011);

Таким образом, в целом можно говорить о достаточно спокойном, нейтральном эмоциональном фоне (93 вопроса), при этом еще встречаются обращения с ярко выраженными эмоциями (5 вопросов) - см. диаграммы 7 и 8.    

Диаграмма 8. 

Эмоциональный анализ электронных обращений граждан и организаций

(в натуральных числах)
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Основные выводы: 
1. В сентябре 2011 года в адрес раздела «Обратная связь» на сайте Федеральной службы по тарифам РФ поступило 98 обращений от граждан, коллективов граждан и представителей юридических лиц. В количественном выражении объем вопросов - по сравнению с августом 2011 года – увеличился на  11,4 %. 

2. В исследуемом периоде на первое место по вопросам вышла отрасль ЖКХ. По данной отрасли поступило 46% от общего числа обращений, что на 7% больше относительно предыдущего месяца. С 46 до 40 % в исследуемом периоде уменьшилось количество обращений, приходящихся на долю электроэнергетики.  Отмечен рост – до 6% - количества вопросов по отрасли «Сфера услуг общедоступной электросвязи и общедоступной почтовой связи». С 5% в августе до 3% в сентябре снизилось количество вопросов по газовой отрасли. Объем обращений по отрасли «Железнодорожный транспорт» уменьшился с 6% до 2%. 

3. В сентябре 2011 года значительная доля поступивших обращений – 49% -связана с получением актуальной специализированной или юридической информации. До 27% снизилось количество обращений по выяснению правомерности цен, тарифов и действий энергоснабжающих организаций. Снизился объем риторики: поступило всего 2% реплик. Количество поступивших жалоб в сентябре 2011 года увеличилось на 1% и составило  - 7%. Особенностью исследуемого периода стало значительное увеличение количества организационных вопросов - с 5% до 15 %. 

4. Тенденция постепенного увеличения доли физических лиц среди обратившихся на сайт сохраняется, в сентябре 2011 года количество вопросов физических лиц возросло на 3% и составило 54 % от общего количества. Доля юридических лиц, напротив, снизилась – с 42% до 31%. Количество коллективных обращений граждан в сентябре 2011 г. составило 3%. Достоверно определить автора не удалось в 12 % обращений.

5. 95% из поступивших в сентябре 2011 года вопросов  – эмоционально нейтральны. 4% вопросов можно охарактеризовать как обращения с повышенной эмоциональностью. 1% - чрезмерно эмоциональное обращение.
6. Прогноз об увеличении количества обращений в сентябре 2011 года  подтвердился. В дальнейшем эта тенденция, очевидно, сохранится. 
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