Ankieta nr 2

Ankieta dotycząca stosowanych przez OSD procedur i praktyk 

w zakresie zmiany sprzedawcy

 (okres objęty badaniem od 1 maja do 30 września 2007 r.)

1. Proszę podać liczbę:

1.1. punktów obsługi klienta,

	


1.2. pracowników w punktach obsługi klienta, mających bezpośredni kontakt z odbiorcami, przypadających na 1000 odbiorców,

	


1.3. linii telefonicznych przeznaczonych do udzielania informacji odbiorcom na temat zmiany sprzedawcy,

	


1.4. średniomiesięczną liczbę przychodzących do punktów obsługi klienta rozmów telefonicznych od odbiorców końcowych grup C i G na 1000 odbiorców tych grup,

	


1.5. średniomiesięczną liczbę przychodzących do punktów obsługi klienta e-maili od odbiorców końcowych grup C i G na 1000 odbiorców tych grup.

	


2. Czy zostały opracowane:

2.1. wzór wniosku o rozdzielenie umowy sprzedaży od umowy o świadczenie usług dystrybucji energii elektrycznej

                                                 TAK  

       NIE

	Miejsce udostępnienia wzoru
	Tak/Nie

	Punkt obsługi klienta
	

	Strona internetowa OSD
	

	Inne
	


2.2. wzór wniosku o zmianę sprzedawcy 
                                                 TAK  

       NIE

	Miejsce udostępnienia wzoru
	Tak/Nie

	Punkt obsługi klienta
	

	Strona internetowa OSD
	

	Inne
	


2.3. wzór umowy o świadczenie usług dystrybucji stosowany w przypadku zmiany sprzedawcy

                                                 TAK  

       NIE

	Miejsce udostępnienia wzoru
	Tak/Nie

	Punkt obsługi klienta
	

	Strona internetowa OSD
	

	Inne
	


3. Czy zostały wdrożone procedury przyjmowania, rozpatrywania i udzielania odpowiedzi na zapytania odbiorców o zmianę sprzedawcy?

                                                 TAK  

       NIE
3.1. W jaki sposób odbiorca może uzyskać od OSD informacje na temat warunków zmiany sprzedawcy? Z którego środka komunikacji odbiorcy korzystają najczęściej (liczba udzielonych odpowiedzi, liczba wejść w odpowiednia zakładkę strony internetowej OSD i/lub udział procentowy odpowiedzi udzielonych za pośrednictwem danego środka komunikacji)?

	Sposób udzielania informacji
	Liczba odpowiedzi
	Udział

%

	Punkt obsługi klienta
	
	

	Telefon / fax
	
	

	Internet / e-mail
	
	

	Inne
	
	


3.2. W ciągu ilu dni, odbiorca uzyskuje odpowiedź na zapytanie o zmianę sprzedawcy?

	


4. Czy została wdrożona procedura rozpatrywania wniosków o zmianę sprzedawcy?

                                                 TAK  

       NIE

4.1. Jak długo faktycznie trwa procedura zmiany sprzedawcy (liczba dni - od daty złożenia formalnego wniosku przez odbiorcę do daty rzeczywistej zmiany sprzedawcy)? 

	


5. Ile umów kompleksowych zostało rozdzielonych w okresie styczeń-kwiecień 2007 r.?

	


6. Czy OSD odmówił rozdzielenia umowy kompleksowej? Proszę podać liczbę oraz przyczyny udzielenia negatywnej odpowiedzi.

	


7. Czy wpłynęły do OSD skargi odbiorców dotyczące zmiany sprzedawcy?

TAK  

      NIE

7.1. Proszę podać ich średnioroczną liczbę na 1000 odbiorców.
	


7.2. Proszę podać ich całkowitą liczbę i tematykę.


7.3. Czy sposób rozpatrywania skarg oraz treść udzielonych w związku z nimi odpowiedzi podlega systematycznej analizie i ocenie? 

TAK  

      NIE

Proszę podać sposób w jaki sposób przeprowadzane są ww. analizy i oceny. 


8. Czy do rozliczeń odbiorców, którzy zmienili sprzedawcę OSD wykorzystuje standardowe profile zużycia?

TAK  

      NIE

Uwagi:























































































































� Proszę wypełnić, jeżeli dane przedstawione w ankiecie obejmującej badaniem stan na dzień 30 kwietnia 2007 r. uległy zmianie.
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