Приложение N 7
к Единым стандартам
качества обслуживания сетевыми
организациями потребителей
услуг сетевых организаций

Информация о качестве обслуживания потребителей услуг
АО «Россети Тюмень» за 2019 год
1. Общая информация о филиале
1.1. Количество потребителей услуг АО «Россети Тюмень» (далее - потребители) 200 393, из них потребителей - юридических лиц 6 097, потребителей физических лиц -194 296.
1.2. Количество точек учета составляет 227 512 шт., в том числе у юридических лиц – 28 764 шт., у физических лиц – 198 748 шт. Из них у потребителей - юридических лиц количество точек учета, оборудованных приборами учета с удаленным опросом составляет 16 291 шт.         У потребителей - физических лиц количество точек учета, оборудованных приборами учета с удаленным опросом составляет 123 309 шт.
По сравнению с предыдущим годом количество точек учета у потребителей – юридических лиц возросло на 25 шт., физических лиц снизилось на 1 174 шт.
1.3. Информация об объектах электросетевого хозяйства АО «Россети Тюмень».

Таблица 1.3.1 Длина воздушных линий (далее - ВЛ) и кабельных линий (далее - КЛ)
	 
	2018
	2019

	 
	Количество (шт)
	Протяженность по трассе (км)
	Протяженность по цепям (км)
	Количество (шт)
	Протяженность по трассе (км)
	Протяженность по цепям (км)

	ИТОГО ВЛ
	19 599
	42 404,3
	50 620,3
	19 914
	42 522,7
	50 921,6

	ВЛ 0.4 кВ
	17 577
	9 320,2
	9 325,2
	17 878
	9 480,0
	9 485,0

	ВЛ 6-20 кВ
	1 211
	14 114,6
	14 140,6
	1 210
	14 106,0
	14 128,0

	ВЛ 35 кВ
	67
	1 322,8
	1 472,4
	78
	1 320,5
	1 468,5

	ВЛ 110 кВ
	725
	16 634,2
	24 510,0
	733
	16 604,1
	24 669,4

	ВЛ 220 кВ
	19
	1012,5
	1 172,1
	15
	1012,1
	1 170,7

	ИТОГО КЛ
	1 954
	712,0
	713,1
	2 022
	751,1
	751,1

	КЛ 0.4 кВ
	1 512
	453,8
	453,8
	1 529
	459,4
	459,4

	КЛ 6-20 кВ
	345
	238,5
	239,6
	475
	264,5
	264,5

	КЛ 35 кВ
	2
	1,2
	1,2
	2
	1,2
	1,2

	КЛ 110-220 кВ
	12
	18,7
	18,7
	16
	29,0
	29,0



                                   
Таблица 1.3.2 Количество подстанций 6(10)-220 кВ

	 
 
	2018
	2019

	
	Количество (шт)
	МВА
	Количество (шт)
	МВА

	ИТОГО
	7 547
	29 397,6
	7 837
	29 864,6

	ИТОГО ПС
	647
	27 858,9
	652
	28 236,3

	ПС 35 кВ
	52
	327,4
	52
	327,4

	ПС 110 кВ
	586
	25 139,5
	591
	25 516,9

	ПС 220 кВ
	9
	2 392,0
	9
	2 392,0

	ТП 6-10/35-0.4 кВ
	6 900
	1 538,7
	7 185
	1 628,3




1.4. Уровень физического износа объектов электросетевого хозяйства АО «Россети Тюмень».
	
Таблица 1.4
	Оборудование
	Доля оборудования со сверхнормативным

	
	сроком эксплуатации

	
	 
	2018
	2019

	Силовые трансформаторы (>25 лет)
	Всего
	9 670
	9 955

	
	выраб. норм.срок
	6532
	6 468

	
	%
	67,5
	64,97

	Высоковольтные выключатели (>25 лет)
	Всего
	9 822
	10 197

	
	выраб. норм.срок
	3 231
	3 172

	
	%
	32,9
	31,1

	ВЛ 0,4-220 кВ (>35 лет)
	Всего
	42 404
	42 522,7

	
	выраб. норм.срок
	16 859
	17 743

	
	%
	69,7
	41,7

	КЛ 0,4-110 кВ (>25 лет)
	Всего
	713
	754,1

	
	выраб. норм.срок
	57
	59

	
	%
	7,9
	7,8



2. Информация о качестве услуг по передаче
электрической энергии

2.1. Показатели качества услуг по передаче электрической энергии в целом по филиалу в отчетном периоде, а также динамика по отношению к году, предшествующему отчетному представлена в таблице 2.1. 
Отсутствует детальная информация для заполнения данной таблицы, так как при плановых ремонтных работах ограничения не вводились.
Таблица 2.1.
	N
	Показатель
	Значение показателя, годы

	
	
	2018
	2019
	Динамика изменения показателя, %

	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Показатель средней продолжительности прекращений передачи электрической энергии ([image: ])
	0,2681
	0,2811
	4,90

	1.1
	ВН (110 кВ и выше)
	0,0008
	0,0052
	517,50

	1.2
	СН1 (35 - 60 кВ)
	0,0310
	0,0190
	-38,80

	1.3
	СН2 (1 - 20 кВ)
	0,1332
	1,0232
	668,40

	1.4
	НН (до 1 кВ)
	0,4241
	0,1525
	-64,00

	2
	Показатель средней частоты прекращений передачи электрической энергии ([image: ])
	0,2659
	0,2326
	-12,50

	2.1
	ВН (110 кВ и выше)
	0,0023
	0,0053
	134,20

	2.2
	СН1 (35 - 60 кВ)
	0,0299
	0,0441
	47,30

	2.3
	СН2 (1 - 20 кВ)
	0,1026
	0,8369
	715,50

	2.4
	НН (до 1 кВ)
	0,4547
	0,1277
	-71,90

	3
	Показатель средней продолжительности прекращений передачи электрической энергии, связанных с проведением ремонтных работ на объектах электросетевого хозяйства сетевой организации (смежной сетевой организации, иных владельцев объектов электросетевого хозяйства) ([image: ])
	11,2374
	7,3780
	-34,30

	3.1
	ВН (110 кВ и выше)
	0,0000
	0,0000
	0,00

	3.2
	СН1 (35 - 60 кВ)
	0,0099
	0,0000
	-100,00

	3.3
	СН2 (1 - 20 кВ)
	2,2876
	5,9018
	158,00

	3.4
	НН (до 1 кВ)
	21,5918
	7,6882
	-64,40

	4
	Показатель средней частоты прекращений передачи электрической энергии, связанных с проведением ремонтных работ на объектах электросетевого хозяйства сетевой организации (смежной сетевой организации, иных владельцев объектов электросетевого хозяйства) ([image: ])
	3,4986
	2,7237
	-22,10

	4.1
	ВН (110 кВ и выше)
	0,0000
	0,0000
	0,00

	4.2
	СН1 (35 - 60 кВ)
	0,0124
	0,0000
	-100,00

	4.3
	СН2 (1 - 20 кВ)
	0,7817
	1,9994
	155,80

	4.4
	НН (до 1 кВ)
	6,6428
	2,8697
	-56,80

	5
	Количество случаев нарушения качества электрической энергии, подтвержденных актами контролирующих организаций и (или) решениями суда, штуки
	
	
	

	5.1
	В том числе количество случаев нарушения качества электрической энергии по вине сетевой организации, подтвержденных актами контролирующих организаций и (или) решениями суда, штуки
	
	
	



2.2. Рейтинг структурных единиц сетевой организации по качеству оказания услуг по передаче электрической энергии, а также по качеству электрической энергии в отчетном периоде.
Отсутствует информация для заполнения данной таблицы, так как при плановых ремонтных работах ограничения не вводились.
                                                                                                                                                                                                                                                                  Таблица 2.2
	N
	Структурная единица сетевой организации
	Показатель средней продолжительности прекращений передачи электрической энергии, [image: ]
	Показатель средней частоты прекращений передачи электрической энергии, [image: ]
	Показатель средней продолжительности прекращений передачи электрической энергии, связанных с проведением ремонтных работ на объектах электросетевого хозяйства сетевой организации (смежной сетевой организации, иных владельцев объектов электросетевого хозяйства),
[image: ]
	Показатель средней частоты прекращений передачи электрической энергии, связанных с проведением ремонтных работ на объектах электросетевого хозяйства сетевой организации (смежной сетевой организации, иных владельцев объектов электросетевого хозяйства),
[image: ]
	Показатель качества оказания услуг по передаче электрической энергии (отношение общего числа зарегистрированных случаев нарушения качества электрической энергии по вине сетевой организации к максимальному количеству потребителей, обслуживаемых такой структурной единицей сетевой организации в отчетном периоде)
	Планируемые мероприятия, направленные на повышение качества оказания услуг по передаче электроэнергии, с указанием сроков

	
	
	ВН
	СН1
	СН2
	НН
	ВН
	СН1
	СН2
	НН
	ВН
	СН1
	СН2
	НН
	ВН
	СН1
	СН2
	НН
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18
	19
	20

	1
	Северные электрические сети
	0
	0
	0,03
	7,50
	0
	0
	0,04
	1,0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	
	

	2
	Нижневартовские электрические сети
	0
	0,01
	0,02
	0
	0
	0,05
	0,04
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	
	

	3
	Сургутские электрические сети
	0
	0,03
	0
	0
	0
	0,03
	0
	0,02
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	
	

	4
	Урайские электрические сети
	0
	0,06
	0,01
	0
	0
	0,06
	0,04
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	
	

	5
	Ноябрьские электрические сети
	0
	0,02
	0
	0
	0
	0,09
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	
	

	6
	Нефтеюганские электрические сети
	0
	0,04
	0,12
	0
	0
	0,06
	0,2
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	00
	
	

	7
	Когалымские электрические сети
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	
	

	8
	Энергокомплекс
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	
	

	9
	Тюменские распределительные сети
	0,01
	0
	1,08
	0,15
	0,01
	0
	0,88
	0,13
	0
	0
	6,25
	7,71
	0
	0
	2,12
	2,88
	
	

	10
	Всего по сетевой организации
	0,005
	0,019
	1,023
	0,153
	0,005
	0,044
	0,837
	0,128
	0
	0
	5,902
	7,688
	0
	0
	1,999
	2,869
	
	




2.3. Мероприятия, выполненные АО «Россети Тюмень», в целях повышения качества оказания услуг по передаче электрической энергии.
Выполнение ремонтной программы.
Ремонт оборудования подстанций и линий электропередачи в 2019 г. выполнен в полном объеме в соответствии с программой ремонтов.
Табл. 2.3. Выполнение по основным видам оборудования
	№
п/п
	Наименование запланированного мероприятия
	Един.
Изм.
	Факт 
2018 года
	План 
2019 года
	Факт 
2019 года
	% 
выполнения

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7

	1
	Выполнение капитальных и средних ремонтов электротехнического оборудования подстанций

	1.1
	Силовые трансформаторы 35-110 кВ
	шт.
	77
	96
	107
	111

	1.2
	МВ-110 кВ
	шт.
	63
	40
	41
	102

	1.3
	МВ-35 кВ
	шт.
	66
	115
	116
	101

	1.4
	МВ-6(10) кВ
	шт.
	91
	65
	65
	100

	1.5
	ОД и КЗ 110 кВ
	компл.
	8
	12
	13
	108

	1.6
	Разъединители 110 кВ
	шт.
	164
	153
	153
	100

	1.7
	Разъединители 35 кВ
	шт.
	151
	154
	154
	100

	2
	Ремонт воздушных линий электропередачи 35-110кВ

	2.1
	Расчистка трасс ВЛ
	га
	6 707
	5 338
	5 341
	100

	2.2
	 Замена изоляторов
	шт.
	19 964
	19 613
	21 561
	110

	2.3
	Перестановка опор на новые фундаменты
	шт.
	50
	152
	154
	101

	2.4
	Замена опор
	шт.
	90
	82
	84
	102

	2.5
	Ремонт и замена провода
	км
	80
	20,33
	20,33
	100



3. Информация о качестве услуг
по технологическому присоединению
3.1. На основании информации о наличии объема свободной для технологического присоединения потребителей трансформаторной мощности с указанием текущего объема свободной мощности по центрам питания 35 кВ и выше, АО «Россети Тюмень» имеется 652 центров питания. С учётом действующих договоров об осуществлении технологического присоединения энергодефицитными являются 11 ЦП с дефицитом мощности 25,19 МВА. Профицит (резерв) мощности в отчётном периоде составляет 9505,39 МВА. В результате реализации инвестиционной программы АО «Россети Тюмень» к 2022 году планируется снятие ограничения по 7 ЦП на величину 93,5 МВА. По оставшимся условно закрытым центрам питания существует возможность перевода нагрузок по сети 35-6 кВ на другие ЦП для обеспечения возможности выполнения ремонтов. Дальнейшее увеличение нагрузки на данных ЦП не планируется (отсутствуют заявки на ТП, прогноз увеличения нагрузок в схеме и программе развития электроэнергетики субъектов РФ не предусмотрен).
1. 
2. 
3.2. Мероприятия, выполненные АО «Россети Тюмень» в целях совершенствования деятельности по технологическому присоединению:
3.2.1. Проводимая АО «Россети Тюмень» в соответствии с рекомендациями РК работа по сокращению количества просроченных договоров ТП позволила сократить их количество в 2019 году на 65,5%. (просроченных договоров: на 01.01.2019 –875 шт., на 31.12.2019 –   300 шт.). 
3.2.2. Реализовано подписание заявителем документов по ТП посредством ЭЦП.  В АО «Россети Тюмень» реализован проект простой электронной подписи для заявителей физических лиц и индивидуальных предпринимателей через удостоверяющий центр оператора электронного документооборота.
3.2.3. В «Личном кабинете клиента» добавлен функционал:
	– обеспечение отражение статуса обработки и выполнения обращений (в том числе жалоб и заявок на ТП), направленных в Общество, реализация рассылок уведомлений потребителей по электронной почте и sms-сообщений о статусах обработки обращений;
	– реализация интеграционного решения между Личным кабинетом клиента и Системы внешнего обмена юридически значимых электронных документов, эксплуатируемых в АО «Россети Тюмень» для обеспечения электронного документооборота по процессам технологического присоединения, оказание услуг по передаче электрической энергии и заключения договора энергоснабжения в электронном виде с использованием электронной подписи;
– реализация интеграционного решения между Личным кабинетом клиента и Порталом – ТП.РФ обеспечивающего, автоматическую регистрацию обращений потребителей в SAP ERP, поступающих в адрес АО «Tюменьэнерго» через Портал – ТП.РФ. 
3.2.4. В АО «Россети Тюмень» принят к исполнению Порядок оказания услуг по технологическому присоединению энергоустановок к электрическим сетям ДЗО ПАО «Россети».
3.2.5. Утверждена и введена в действие новая редакция Регламента осуществления процедуры технологического присоединения энергопринимающих устройств к электрическим сетям.
3.2.6. Комитетом по технологическому присоединению при Совете директоров АО «Россети Тюмень» утверждён отчёт о выполнении работ по технологическому присоединению к электрическим сетям АО «Россети Тюмень» по итогам 2019 года, в соответствии с Графиком реализации просроченных договоров на 2019 год.

3.3. Сведения о качестве услуг по технологическому присоединению к электрическим сетям АО «Россети Тюмень» представлены 
в таблице 3.3.
                                                                                                Таблица 3.3
	N
	Показатель
	Категория присоединения потребителей услуг по передаче электрической энергии в разбивке по мощности, в динамике по годам
	Всего

	
	
	до 15 кВт включительно
	свыше 15 кВт и до 150 кВт включительно
	свыше 150 кВт и менее 670 кВт
	не менее 670 кВт
	объекты по производству электрической энергии
	

	
	
	2018
	2019
	Динамика изменения показателя, %
	2018
	2019
	Динамика изменения показателя, %
	2018
	2019
	Динамика изменения показателя, %
	2018
	2019
	Динамика изменения показателя, %
	2018
	2019
	Динамика изменения показателя, %
	 2019

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17
	18

	1
	Число заявок на технологическое присоединение, поданных заявителями, штуки
	5331
	5312
	99,64%
	428
	433
	101,17%
	84
	78
	92,86%
	125
	97
	77,6%
	0
	0
	-
	5331

	2
	Число заявок на технологическое присоединение, по которым направлен проект договора об осуществлении технологического присоединения к электрическим сетям, штуки
	5296
	5323
	100,51%
	409
	427
	104,40%
	80
	68
	85,00%
	113
	93
	82,3%
	0
	0
	-
	5296

	3
	Число заявок на технологическое присоединение, по которым направлен проект договора об осуществлении технологического присоединения к электрическим сетям с нарушением сроков, подтверждённым актами контролирующих организаций и (или) решениями суда, штуки, в том числе:
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0,00
	-
	0
	0
	-
	0

	3.1
	по вине сетевой организации
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0,00
	-
	0
	0
	-
	0

	3.2
	по вине сторонних лиц
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0,00
	-
	0
	0
	-
	0

	4
	Средняя продолжительность подготовки и направления проекта договора об осуществлении технологического присоединения к электрическим сетям, дней
	7,4
	8,7
	117,62%
	5,1
	6,8
	133,45%
	7,7
	5,7
	74,76%
	23
	12
	51,1%
	-
	-
	-
	7,4

	5
	Число заключенных договоров об осуществлении технологического присоединения к электрическим сетям, штуки
	4764
	4741
	99,52%
	257
	290
	112,84%
	33
	26
	78,79%
	64
	57
	89,1%
	0
	0
	-
	4764

	6
	Число исполненных договоров об осуществлении технологического присоединения к электрическим сетям, штуки
	4117
	5598
	135,97%
	192
	241
	125,52%
	45
	24
	53,33%
	74
	51
	68,9%
	0
	0
	-
	4117

	7
	Число исполненных договоров об осуществлении технологического присоединения к электрическим сетям, по которым произошло нарушение сроков, подтверждённое актами контролирующих организаций и (или) решениями суда, штуки, в том числе:
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0,00
	-
	0
	0
	-
	0

	7.1
	по вине сетевой организации
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0,00
	-
	0
	0
	-
	0

	7.2
	по вине заявителя
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0,00
	-
	0
	0
	-
	0

	8
	Средняя продолжительность исполнения договоров об осуществлении технологического присоединения к электрическим сетям, дней
	73,1
	56,04
	76,64%
	79,7
	84,15
	105,61%
	351,18
	128,5833333
	36,61%
	532,9
	494,86
	92,9%
	0
	0
	-
	73,1




4. Качество обслуживания
4.1. Количество обращений, поступивших в АО «Россети Тюмень» за 2019 году, составило 143301 штука.
В течение 12 месяцев 2019 года в АО «Россети Тюмень» принято 5 920 заявок на технологическое присоединение суммарной мощностью 487 МВт.). Заявок на заключение договоров об оказании услуг по передаче электрической энергии в АО «Россети Тюмень» поступило 80 шт. В 2019 году в АО «Россети Тюмень» от потребителей услуг поступило 158 жалоб. Из них 119 через портал «Светлая страна».  Все поступившие жалобы были рассмотрены в установленные сроки. Основной процент - 62% поступивших жалоб приходится на отключение электроэнергии.   
Динамика по отношению к году, предшествующему отчётному указана в таблице 4.1.
Таблица 4.1.
	N
	Категории обращений потребителей
	Формы обслуживания

	
	
	Очная форма
	Заочная форма с использованием телефонной связи
	Электронная форма с использованием сети Интернет
	Письменная форма с использованием почтовой связи
	Прочее

	 
	 
	2017 год
	2018 год 
	Динамика изменения показателя, %
	2017 год
	2018 год 
	Динамика изменения показателя, %
	2017 год
	2018 год 
	Динамика изменения показателя, %
	2017 год
	2018год 
	Динамика изменения показателя, %
	2017 год
	2018 год 
	Динамика изменения показателя, %

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12
	13
	14
	15
	16
	17

	1
	Всего обращений потребителей в ДЗО, в том числе:
	17591
	17250
	98,1%
	132746
	112446
	84,7%
	9938
	10261
	103,3%
	1886
	1847
	97,9%
	2613
	1497
	57,3%

	1.1
	оказание услуг по передаче электрической энергии
	904
	565
	62,5%
	32
	101
	315,6%
	478
	986
	206,3%
	755
	248
	32,8%
	109
	60
	55,0%

	1.2
	осуществление технологического присоединения
	14091
	14529
	103,1%
	1182
	1430
	121,0%
	6764
	6650
	98,3%
	374
	808
	216,0%
	551
	359
	65,2%

	1.3
	коммерческий учет электрической энергии
	851
	851
	100,0%
	18
	0
	0,0%
	204
	178
	87,3%
	339
	224
	66,1%
	91
	22
	24,2%

	1.4
	качество обслуживания
	1642
	697
	42,4%
	20
	92
	460,0%
	1487
	1335
	89,8%
	79
	35
	44,3%
	1768
	1039
	58,8%

	1.5
	техническое обслуживание электросетевых объектов
	0
	1
	-
	6
	1
	16,7%
	6
	7
	116,7%
	0
	0
	-
	0
	0
	-

	1.6
	отключение электрической энергии
	3
	0
	0,0%
	122388
	97852
	80,0%
	590
	90
	15,3%
	283
	0
	0,0%
	58
	0
	0,0%

	1.7
	дополнительные услуги
	90
	592
	657,8%
	0
	0
	-
	12
	2
	16,7%
	40
	511
	1277,5%
	3
	1
	33,3%

	1.8
	контактная информация
	1
	0
	0,0%
	9
	0
	0,0%
	6
	3
	50,0%
	1
	0
	0,0%
	4
	2
	50,0%

	1.9
	прочее (вопросы смежных организаций)
	9
	15
	166,7%
	9091
	12970
	142,7%
	391
	1010
	258,3%
	15
	21
	140,0%
	29
	14
	48,3%

	2
	Жалобы
	22
	22
	100,0%
	0
	0
	-
	7
	127
	1814,3%
	12
	8
	66,7%
	0
	1
	-

	2.1
	оказание услуг по передаче электрической энергии, в том числе:
	17
	13
	76,5%
	0
	0
	-
	3
	32
	1066,7%
	10
	5
	50,0%
	0
	1
	-

	2.1.1.
	качество услуг по передаче электрической энергии
	2
	3
	150,0%
	0
	0
	-
	1
	3
	300,0%
	4
	2
	50,0%
	0
	0
	-

	2.1.2.
	качество электрической энергии
	15
	10
	66,7%
	0
	0
	-
	2
	29
	1450,0%
	6
	3
	50,0%
	0
	1
	-

	2.2
	осуществление технологического присоединения
	2
	0
	0,0%
	0
	0
	-
	1
	2
	200,0%
	0
	0
	-
	0
	0
	-

	2.3
	коммерческий учет электрической энергии
	1
	3
	300,0%
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-

	2.4
	качество обслуживания
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-

	2.5
	техническое обслуживание объектов электросетевого хозяйства
	0
	1
	-
	0
	0
	-
	0
	1
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-

	2.6
	отключение электрической энергии
	2
	5
	250,0%
	0
	0
	-
	1
	91
	9100,0%
	2
	3
	150,0%
	0
	0
	-

	2.7
	дополнительные услуги
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-

	2.8
	контактная информация
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-

	2.9
	прочее (указать)
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	2
	1
	50,0%
	0
	0
	-
	0
	0
	-

	3
	Заявка на оказание услуг
	945
	1725
	182,5%
	3
	1
	33,3%
	6471
	6200
	95,8%
	667
	710
	106,4%
	54
	5
	9,3%

	3.1
	по технологическому присоединению
	256
	879
	343,4%
	2
	1
	50,0%
	5694
	5690
	99,9%
	41
	26
	63,4%
	0
	0
	-

	3.2
	на заключение договора на оказание услуг по передаче электрической энергии
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	82
	85
	103,7%
	0
	0
	-

	3.3
	организация коммерческого учета электрической энергии
	5
	11
	220,0%
	0
	0
	-
	6
	7
	116,7%
	0
	0
	-
	0
	0
	-

	3.4
	по техническому обслуживанию сетей наружного освещения
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-

	3.5
	по техническому обслуживанию и ремонту сетей потребителей
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-

	3.6
	по переустройству электросетевых объектов 
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-

	3.7
	по предоставлению технических ресурсов
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-

	3.8
	по испытанию и диагностике
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-

	3.9
	по выполнению работ, относящихся к компетенции клиента при осуществлении технологического присоединения
	480
	235
	49,0%
	0
	0
	-
	3
	2
	66,7%
	6
	0
	0,0%
	0
	0
	-

	3.10
	прочее                                            
	204
	600
	294,1%
	1
	0
	0,0%
	768
	501
	65,2%
	538
	599
	111,3%
	54
	5
	9,3%




4.2 Информация о деятельности офисов обслуживания потребителей представлена в таблице 4.2.
                                                                                                                                                                                                                                                                      Таблица 4.2.

	N
	Офис обслуживания потребителей
	Тип офиса
	Адрес местонахождения
	Номер телефона, адрес электронной почты
	Режим работы
	Предоставляемые услуги
	Количество потребителей, обратившихся очно в 2019 году
	Среднее время на обслуживание потребителя, мин.
	Среднее время ожидания потребителя в очереди, мин.
	Количество сторонних организаций на территории офиса обслуживания (при наличии указать названия организаций)

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11

	1
	Филиал Тюменские распределительные сети
	Центр обслуживания потребителей
	625002, Тюменская область, г. Тюмень, ул.50 лет Октября, 8Б
	8-800-220-0-220 tsok@id.te.ru                                                           
	08:00-17:00
	Услуги по технологическому присоединению и передаче электроэнергии, приём и обработка жалоб и обращений
	16117
	8
	5
	0

	2
	Филиал Сургутские электрические сети
	Пункт по работе с потребителями
	30628404, Тюменская область, ХМАО-Югра, г. Сургут, ул. 30-лет Победы, 4
	8-800-220-0-220 tsok@id.te.ru                                                           
	08:00-17:00
	Услуги по технологическому присоединению и передаче электроэнергии, приём и обработка жалоб и обращений
	108
	-
	-
	0

	3
	Филиал Нижневартовские электрические сети
	Пункт по работе с потребителями
	628617, Тюменская область, ХМАО-Югра, г. Нижневартовск, ул. Пермская, 22
	8-800-220-0-220 tsok@id.te.ru                                                           
	08:00-17:00
	Услуги по технологическому присоединению и передаче электроэнергии, приём и обработка жалоб и обращений
	35
	-
	-
	0

	4
	Филиал Нефтеюганские электрические сети
	Пункт по работе с потребителями
	628303, Тюменская область, ХМАО-Югра, г. Нефтеюганск, ул. Мира, 15
	8-800-220-0-220 tsok@id.te.ru                                                           
	08:00-17:00
	Услуги по технологическому присоединению и передаче электроэнергии, приём и обработка жалоб и обращений
	209
	-
	-
	0

	5
	Филиал Когалымские электрические сети
	Пункт по работе с потребителями
	628486, Тюменская область, ХМАО-Югра, г. Когалым, пр. Нефтяников, 5
	8-800-220-0-220 tsok@id.te.ru                                                           
	08:00-17:00
	Услуги по технологическому присоединению и передаче электроэнергии, приём и обработка жалоб и обращений
	71
	-
	-
	0

	6
	Филиал Энергокомплекс
	Пункт по работе с потребителями
	628187, Тюменская область, ХМАО-Югра, г. Нягань, мкр Энергетиков,70
	8-800-220-0-220 tsok@id.te.ru                                                           
	08:00-17:30
	Услуги по технологическому присоединению и передаче электроэнергии, приём и обработка жалоб и обращений
	44
	-
	-
	0

	7
	Филиал Урайские электрические сети
	Пункт по работе с потребителями
	628281, Тюменская область, ХМАО-Югра, г.Урай, мкр. Электросети
	8-800-220-0-220 tsok@id.te.ru                                                           
	08:00-17:15
	Услуги по технологическому присоединению и передаче электроэнергии, приём и обработка жалоб и обращений
	45
	-
	-
	0

	8
	Филиал Ноябрьские электрические сети
	Пункт по работе с потребителями
	629804, Тюменская область, ЯНАО, г. Ноябрьск, ул. Холмогорская, 25
	8-800-220-0-220 tsok@id.te.ru                                                           
	08:00-17:00
	Услуги по технологическому присоединению и передаче электроэнергии, приём и обработка жалоб и обращений
	14
	-
	-
	0

	9
	Филиал Северные электрические сети
	Пункт по работе с потребителями
	629300, РФ, ЯНАО, 
г. Новый Уренгой, улица Южная магистраль д.56, А/Я 932
	8-800-220-0-220 tsok@id.te.ru                                                           
	08:00-17:00
	Услуги по технологическому присоединению и передаче электроэнергии, приём и обработка жалоб и обращений
	605
	10
	2
	0



4.3. Информация о заочном обслуживании потребителей посредством телефонной связи представлена в таблице 4.3.

                                                                                                                                                                                                                                                                 Таблица 4.3.
	N
	Наименование
	Единица измерения
	АО «Россети Тюмень»

	1

	Перечень номеров телефонов, выделенных для обслуживания потребителей:
	



номер телефона


	

	1.1.
	Номер телефона по вопросам энергоснабжения:
	
	

	
	
	
	8-800-200-55-02 

	1.2.
	Номера телефонов центров обработки телефонных вызовов:
	
	8-800-200-55-02

	1.3.
	Дополнительный номер для обращения потребителей (телефон доверия)
	
	8-800-200-55-03

	2
	Общее число телефонных вызовов от потребителей по выделенным номерам телефонов
	единицы
	136306

	2.1
	Общее число телефонных вызовов от потребителей, на которые ответил оператор сетевой организации
	единицы
	112446

	2.2
	Общее число телефонных вызовов от потребителей, обработанных автоматически системой интерактивного голосового меню
	единицы
	2944

	3
	Среднее время ожидания ответа потребителем при телефонном вызове на выделенные номера телефонов за текущий период
	мин.
	0:00:31

	4
	Среднее время обработки телефонного вызова от потребителя на выделенные номера телефонов за текущий период
	мин.
	0:01:13




4.4. Категория обращений, в которой зарегистрировано наибольшее число обращений по подаче заявки на технологическое присоединение – 6596 штук. Обращений, содержащих жалобу –158 штук. Обращений, содержащих заявку на оказание услуг, поступивших в отчётном периоде – 8641 шт., в соответствии с пунктом 4.1 Информации о качестве обслуживания потребителей услуг.
4.5. АО «Россети Тюмень» оказывает дополнительные платные услуги через офисы облуживания, а также через сотрудников, ответственных за работу с клиентами в филиалах. Дополнительные услуги осуществляются на платной основе для удовлетворения потребности клиентов (юридических и/или физических лиц), обратившихся в компанию АО «Россети Тюмень». Дополнительные платные работы/услуги не относятся к видам деятельности, в отношении которых в соответствии с законодательством РФ применяется государственное регулирование цен (тарифов).
Развитие дополнительных (нетарифных) услуг АО «Россети Тюмень» является приоритетным направлением деятельности Общества в условиях умеренного роста полезного отпуска электроэнергии и постоянного спроса на услуги по технологическому присоединению за последние 5 лет.
В целях определения единых подходов оказания дополнительных (нетарифных) услуг в группе компаний «Россети» утверждён Единый укрупнённый перечень дополнительных нетарифных услуг для потребителей:
1. Аренда.
2. Услуги по техническому и ремонтно-эксплуатационному обслуживанию.
3. Выполнение строительно-монтажных работ.
4. Консультационные и организационно-технические услуги.
5. Агентские услуги.
6. Услуги связи и информационных технологий.
7. Другие услуги по прочей операционной деятельности.
8. Другие прочие услуги. 
В рамках данного перечня Обществом проведён предварительный анализ рынка (определён сегмент рынка, ёмкость рынка, проведена оценка конкурентной среды) по каждому виду дополнительных (нетарифных) услуг.
По результатам анализа определён перечень востребованных дополнительных услуг в электросетевом бизнесе и смежных областях: аренда зданий, помещений, сооружений, земли, услуги по размещению телекоммуникационного оборудования связи, услуги по техническому и ремонтно-эксплуатационному обслуживанию, услуги по организации учёта электрической энергии, услуги по выполнению работ, отнесённых к компетенции заявителя, при осуществлении технологического присоединения («ТП под ключ») и  другие услуги по прочей операционной деятельности.
Проведённый анализ рынка лёг в основу разработки проекта Дорожной карты по развитию указанных дополнительных услуг, определил целевые показатели и мероприятия по их достижению.
Ориентировочный срок исполнения мероприятий Дорожной карты – 2024 год.

Целевые показатели Дорожной карты по развитию дополнительных (нетарифных) услуг 
АО «Россети Тюмень»
	Наименование показателя
	Целевые показатели

	
	2019 г.
	2020 г.
	2021 г.
	2022 г.
	2023 г.
	2024 г.

	Нетарифная выручка (млн руб.)
	299,717
	275,126
	255,508
	314,052
	372, 664
	456, 777

	Выручка без учёта аренды объектов электросетевого хозяйства, внутри-групповых и внутрикорпоративных услуг
	216, 552
	233, 639
	241, 367
	299, 868
	358, 438
	442, 509

	Чистая прибыль (млн руб.)
	46,480
	43,806
	45,260
	51,977
	58,483
	67,563

	Рентабельность
	19,95%
	20,70%
	23,84%
	21,68%
	20,17%
	18,64%


Целевые показатели Дорожной карты сформированы с учётом:
· сценарных условий формирования бизнес-плана;
· фактических значений показателей от реализации дополнительных услуг за предыдущие периоды;
· поступивших заявок и действующих доходных договоров, сумма которых составляет свыше 1 млн. руб.;
· предварительного анализа рынка и перспектив развития дополнительных (нетарифных) услуг;
· утверждённого минимального уровня доходности дополнительных услуг (рентабельность для каждой дополнительной услуги не менее величины, которая определяется как наибольшее значение из 10% и фактической рентабельности услуги за прошлый период).
          Мероприятия Дорожной карты нацелены на увеличение доли рынка дополнительных (нетарифных) услуг Общества, увеличение нетарифной выручки от реализации дополнительных услуг, повышение доступности дополнительных услуг Общества, а также коммерциализацию процессов взаимодействия с потребителями.

Информация по оказанию дополнительных услуг АО «Тюменьэнерго» представлена в таблице 4.5.
Таблица 4.5.
	№ п/п
	Показатель
	Единицы измерения
	2018г. Факт
	2019г. Факт
	2020г. План
	2021г. Прогноз
	2022г. Прогноз
	2023г. Прогноз
	2024г. Прогноз
	Прирост 2019 относительно 2018, %

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	1
	2
	4
	5
	6
	7
	8
	9
	10
	11
	12

	
	ВЫРУЧКА ОБЩАЯ
	тыс.рублей
	58 606 830
	63 464 901
	69 231 768
	73 961 528
	73 123 616
	75 259 586
	78 456 951
	8,3%

	
	ВЫРУЧКА от услуг по передаче электроэнергии (для расчета показателя Сценарных условий 2019)
	тыс.рублей
	56 149 066
	60 871 381
	66 235 776
	68 731 034
	71 617 435
	74 552 967
	77 643 966
	8,4%

	
	Доля выручки от нетарифных услуг в общем объеме (СТРАТЕГИЯ)
	%
	0,6%
	0,5%
	0,4%
	0,3%
	0,4%
	0,5%
	0,6%
	 

	
	Доля выручки от нетарифных услуг в отношении к услугам по передаче электроэнергии (Сценарные условия 2019)
	%
	0,6%
	0,5%
	0,4%
	0,4%
	0,4%
	0,5%
	0,6%
	 

	I
	ВЫРУЧКА от дополнительных услуг
	тыс.рублей
	347 809
	320 325
	275 126
	255 508
	314 052
	372 664
	456 777
	-7,9%

	I.A
	Выручка без учета аренды объектов электросетевого хозяйства, внутригрупповых и внутрикорпоративных услуг
	тыс.рублей
	230 194
	224 899
	233 639
	241 367
	299 868
	358 438
	442 509
	-2,3%

	1.
	АРЕНДА И УСЛУГИ ПО РАЗМЕЩЕНИЮ
	тыс.рублей
	104 377
	102 012
	80 524
	81 184
	82 111
	82 181
	82 558
	-2,3%

	1.1.
	Аренда зданий, помещений, сооружений, кроме объектов электросетевого хозяйства
	тыс.рублей
	37 144
	36 138
	32 656
	32 758
	32 758
	31 855
	31 210
	-2,7%

	1.2.
	Аренда объектов электросетевого хозяйства 
	тыс.рублей
	18 573
	19 142
	9 953
	9 953
	9 953
	9 953
	9 953
	3,1%

	1.3.
	Аренда земли
	тыс.рублей
	28
	37
	35
	35
	35
	35
	35
	30,3%

	1.4.
	Аренда транспортных средств
	тыс.рублей
	430
	540
	229
	229
	229
	229
	229
	25,7%

	1.5.
	Услуги по размещению оборудования на электросетевых объектах
	тыс.рублей
	46 693
	44 089
	36 179
	36 745
	37 672
	38 645
	39 667
	-5,6%

	1.5.1.
	Услуги по размещению телекоммуникационного оборудования связи, в том числе волоконно-оптических линий связи
	тыс.рублей
	45 201
	42 591
	33 952
	34 498
	35 403
	36 353
	37 351
	-5,8%

	1.5.2.
	Услуги по размещению наружного освещения
	тыс.рублей
	32
	26
	129
	136
	142
	149
	157
	-18,2%

	1.5.3.
	Услуги по размещению на электросетевых объектах прочих конструкций и оборудования
	тыс.рублей
	237
	272
	286
	300
	315
	331
	347
	15,0%

	1.6.
	Услуги по размещению наружной рекламы и информации
	тыс.рублей
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	-

	1.7.
	Аренда прочего имущества
	тыс.рублей
	2 733
	3 265
	3 284
	3 276
	3 276
	3 276
	3 276
	19,5%

	2.
	УСЛУГИ ПО ТЕХНИЧЕСКОМУ И РЕМОНТНО-ЭКСПЛУАТАЦИОННОМУ ОБСЛУЖИВАНИЮ
	тыс.рублей
	111 696
	118 371
	137 207
	142 979
	149 253
	156 183
	163 440
	5,98%

	2.1.
	Оперативно-техническое обслуживание электросетевых объектов потребителя 
	тыс.рублей
	78 418
	77 997
	104 783
	109 124
	113 903
	119 269
	124 893
	-0,5%

	2.2.
	Оперативно-техническое обслуживание сетей наружного освещения
	тыс.рублей
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	-

	2.3.
	Ремонтно-эксплуатационное обслуживание электросетевых объектов потребителя
	тыс.рублей
	31 511
	33 945
	29 793
	31 099
	32 463
	33 888
	35 377
	7,7%

	2.4.
	Ремонтно-эксплуатационное обслуживание сетей наружного освещения
	тыс.рублей
	45
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	-100,0%

	2.5.
	Испытание и диагностика электрооборудования, защитных средств и приборов
	тыс.рублей
	980
	1 138
	373
	391
	411
	432
	453
	16,1%

	2.6.
	Прочие услуги по техническому и ремонтно-эксплуатационному обслуживанию, диагностике и испытанию 
	тыс.рублей
	741
	5 291
	2 257
	2 364
	2 476
	2 593
	2 716
	614,1%

	3.
	ВЫПОЛНЕНИЕ СТРОИТЕЛЬНО-МОНТАЖНЫХ РАБОТ
	тыс.рублей
	1 607
	1 909
	4 012
	4 213
	4 423
	4 645
	4 877
	18,85%

	3.1.
	Переустройство электросетевых объектов Общества по инициативе третьих лиц (пакетная услуга)
	тыс.рублей
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	-

	3.2.
	Выполнение работ, отнесенных к компетенции заявителя, при осуществлении технологического присоединения («ТП под ключ», пакетная услуга)
	тыс.рублей
	0
	0
	3 907
	4 103
	4 308
	4 523
	4 749
	-

	3.3.
	Строительно-монтажные работы по устройству электрических сетей наружного освещения («Организация сетей наружного освещения», пакетная услуга)
	тыс.рублей
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	-

	3.4.
	Проектно-изыскательские работы в целях строительства, реконструкции и перевооружения электросетевых объектов потребителя
	тыс.рублей
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	-

	3.5.
	Строительно-монтажные работы, реконструкция и перевооружение электросетевых объектов потребителя
	тыс.рублей
	0
	41
	0
	0
	0
	0
	0
	-

	3.6.
	Организация учета электрической энергии (установка/замена, ремонт приборов учета, установка комплекса АИИС КУЭ и пр.)
	тыс.рублей
	1 607
	1 868
	105
	110
	116
	122
	128
	16,3%

	3.7.
	Технический надзор за производством строительно-монтажных работ
	тыс.рублей
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	-

	3.8.
	Прочие строительно-монтажные и проектные работы
	тыс.рублей
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	-

	4.
	КОНСУЛЬТАЦИОННЫЕ И ОРГАНИЗАЦИОННО-ТЕХНИЧЕСКИЕ УСЛУГИ
	тыс.рублей
	5 128
	7 174
	5 057
	5 133
	5 210
	5 290
	5 373
	39,9%

	4.1.
	Проведение энергетических обследований (энергоаудит), разработка и реализация мероприятий по энергосбережению и повышению энергетической эффективности
	тыс.рублей
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	-

	4.2.
	Консультационные услуги по направлениям деятельности («Энергоконсультант», и др.)  
	тыс.рублей
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	-

	4.3.
	Услуги по отключению-подключению потребителей,  по введению ограничения (восстановлению) потребления электроэнергии[1] 
	тыс.рублей
	4 480
	3 978
	4 147
	4 188
	4 230
	4 273
	4 315
	-11,2%

	4.4.
	Услуги по предоставлению допуска сторонних организаций для производства работ в охранных зонах или на объектах электросетевого хозяйства
	тыс.рублей
	58
	1 011
	228
	228
	228
	228
	228
	1642,9%

	4.5.
	Экспертиза и согласование проектной документации 
	тыс.рублей
	590
	2 042
	682
	716
	752
	790
	829
	246,0%

	4.6.
	Услуги по управлению спросом на электрическую энергию
	тыс.рублей
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	-

	4.7.
	Прочие консультационные и организационно-технические услуги
	тыс.рублей
	0
	143
	0
	0
	0
	0
	0
	-

	5.
	АГЕНТСКИЕ УСЛУГИ
	тыс.рублей
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	-

	6.
	УСЛУГИ СВЯЗИ И ИНФОРМАЦИОННЫХ ТЕХНОЛОГИЙ
	тыс.рублей
	103
	105
	137
	144
	151
	159
	167
	1,9%

	6.1.
	Услуги связи
	тыс.рублей
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	-

	6.2.
	Услуги в сфере информационных технологий
	тыс.рублей
	103
	105
	137
	144
	151
	159
	167
	1,9%

	6.3.
	Услуги центра обработки телефонных вызовов (Контакт-центров, горячих линий и пр.)
	тыс.рублей
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	-

	6.4.
	Прочие услуги связи и информационных технологий
	тыс.рублей
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	-

	7.
	ДРУГИЕ УСЛУГИ ПО ПРОЧЕЙ ОПЕРАЦИОННОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ
	тыс.рублей
	123 148
	89 765
	47 235
	20 855
	21 851
	23 103
	24 204
	-27,1%

	7.1.
	Услуги по зарядке электротранспорта 
	тыс.рублей
	0
	0
	769
	907
	988
	1 280
	1 374
	-

	7.2.
	Прочие другие услуги по прочей операционной деятельности
	тыс.рублей
	123 148
	89 765
	46 466
	19 948
	20 862
	21 822
	22 830
	-27,1%

	8.
	ДРУГИЕ ПРОЧИЕ УСЛУГИ
	тыс.рублей
	1 750
	989
	954
	1 001
	51 051
	101 104
	176 159
	-43,5%

	I.1
	Справочно
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	-

	I.1.1
	ДОХОДЫ ОТ ПЕРЕУСТРОЙСТВА ЭЛЕКТРОСЕТЕВЫХ ОБЪЕКТОВ, не включенные в выручку от дополнительных услуг
	тыс.рублей
	0
	30 789
	0
	20 985
	0
	0
	0
	-



4.6. В 2019 году в целях оказания материальной поддержки работников, уволившихся из Общества в связи с наступлением пенсионного возраста, проводилась работа в рамках действующей Программы негосударственного пенсионного обеспечения АО «Россети Тюмень».
В рамках действующего Коллективного договора совместно с профсоюзными структурами оказывалась поддержка социально уязвимых групп населения: матери-одиночки, многодетные семьи, работники, оказавшиеся в трудной жизненной ситуации.
4.7. В целях повышения качества обслуживания клиентов, решения вопросов электроснабжения и предоставления услуг по передаче электроэнергии, а также координации взаимодействия в работе с клиентами во всех филиалах Общества ежегодно проводится анкетирование потребителей. Регулярное анкетирование потребителей услуг проводится для получения информации «из первых рук» и использования результатов анализа для разработки и проведения корректирующих мероприятий по улучшению обслуживания.
В опросе участвуют потребители услуг – юридические лица, анкеты которым направляются по почте. В 2019 году приняли участие 1576 потребителей услуг, что составило 71% от общего числа потребителей – юридических лиц АО «Россети Тюмень». 
 Качество обслуживания, по мнению респондентов, находится на высоком уровне: 100% довольны сервисом предоставления услуг в целом, что выше аналогичного показателя предыдущего годy на 2,8%. В ходе анкетирования был выявлен уровень информированности клиентов о сервисах самообслуживания: 91% опрашиваемых граждан-потребителей знают о сервисе «Личный кабинет» на сайте компании и почти 88% информированы о функционировании Контакт-центра и телефона доверия. Большинство клиентов (86% опрошенных) получают своевременные предупреждения об отключениях электроэнергии и знают, куда обращаться в различных ситуациях. Итоги анкетирования потребителей представлены в таблице 4.7.
Таблица 4.7.
	Год
	Количество потребителей, которым направлены анкеты
	Количество опрошенных потребителей
	Количество удовлетворённых потребителей
	Доля удовлетворённости качеством услуг

	2018
	3909
	3765
	3660
	97,2%

	2019
	1616
	1576
	1576
	100%



4.8. Показатель качества работы АО «Россети Тюмень» по технологическому присоединению определяется по сумме трёх индикаторов качества обслуживания потребителей с соответствующими весовыми коэффициентами. Значение показателя качества услуг АО «Россети Тюмень» в 2019 году составило 1,007427757. Плановое значение показателя уровня качества осуществляемого технологического присоединения к сети считается достигнутым, так как отношение фактического значения показателя к плановому показателю не превышает ±30%. Данные для расчёта показателей берутся из базы данных функционального модуля IS-U «Управление энергетическими данными «Ведение контактов» автоматизированной системы управления финансово – хозяйственной деятельности АО «Россети Тюмень» на базе SAP ERP. Показатель уровня качества технологического присоединения рассчитывается ежеквартально для оценки динамики его изменения и проведения корректирующих мероприятий, направленных на достижение планового значения.
Для улучшения показателя качества оказываемых услуг по технологическому присоединению и достижения плановых значений в 2019 году АО «Россети Тюмень» выполнены следующие мероприятия:
в Обществе принят к исполнению Порядок оказания услуг по технологическому присоединению энергоустановок к электрическим сетям ДЗО ПАО «Россети». 
утверждена и введена в действие новая редакция Регламента осуществления процедуры технологического присоединения энергопринимающих устройств к электрическим сетям.
комитетом по технологическому присоединению при Совете директоров АО «Россети Тюмень» утверждён отчёт о выполнении работ по технологическому присоединению к электрическим сетям АО «Россети Тюмень» по итогам 2019 года, в соответствии с Графиком реализации просроченных договоров на 2019 год.
Деятельность Комитета по технологическому присоединению направлена на исполнение мероприятий, по сокращению количества договоров технологического присоединения с просроченными сроками исполнения. Работа Комитета позволила снизить за 2019 год количество просроченных договоров на 618 штук.
В целях реализации Плана мероприятий на 2019 год по повышению доступности энергетической инфраструктуры, утверждённого приказом ПАО «Россети» от 10.12.2018 № 210 «О создании благоприятных условий ведения малого и среднего бизнеса», в АО «Россети Тюмень» в 2019 году:
В рамках оптимизации технических и организационных решений по мероприятиям технологического присоединения объектов малого и среднего бизнеса АО «Тюменьэнерго» разработало Типовые технические требования по строительству распределительной сети 0,4-10 кВ для технологического присоединения объектов льготной категории заявителей, которые позволят сократить сроки разработки проектной документации и не допускать избыточное строительство объектов электросетевой инфраструктуры.
АО «Россети Тюмень» в городе Тюмень 20.03.2019 проведён семинар с участием представителей органов исполнительной власти, энергосбытовых компаний и бизнеса Тюменской области, Ханты-Мансийского автономного округа – Югры, Ямало-Ненецкого автономного округа по вопросам повышения информированности бизнес-сообщества в сфере электроэнергетики, в том числе о процедуре доступа к электросетевой инфраструктуре, тарифной политике, возможности подачи заявок на технологическое присоединение в электронном виде, в том числе на «портал-тп.рф».
АО «Россети Тюмень» представило участникам семинара доклады о взаимодействии с клиентами в рамках технологического присоединения, а также об особых условиях использования потребителями земельных участков, расположенных в границах охранных зон линий электропередач. В ходе семинара предприниматели получили от специалистов компании квалифицированные консультации по всем интересующим вопросам, в том числе о возможности подачи заявок на технологическое присоединение в электронном виде.
В рамках исполнения Плана мероприятий в Центре обслуживания клиентов АО «Россети Тюмень» по адресу: г. Тюмень, ул. 50 лет Октября, д. 8Б, Деловой дом «Пётр Столыпин», для удобства заявителей установлены два автоматизированных рабочих места для подачи заявки в электронном виде с использование «личного кабинета», в том числе на портале электросетевых услуг (портал-тп.рф). 
АО «Россети Тюмень» 11.09.2019 приняло участие в VII ежегодном бизнес-форуме «День знаний для предпринимателей». Организаторами мероприятия выступили Правительство Тюменской области и ТРО ООО «Деловая Россия». Во время проведения Форума предприниматели получили от специалистов компании АО «Тюменьэнерго» квалифицированные консультации по всем интересующим вопросам, в том числе о возможности подачи заявок на технологическое присоединение в электронном виде.
Одновременно с направлением заявителям проектов договоров об осуществлении технологического присоединения с максимальной мощностью до 150 кВт разработаны предложения об организации выполнения мероприятий по технологическому присоединению, относящихся к обязательствам заявителя, в качестве дополнительной коммерческой услуги.
Для построения эффективной системы обслуживания потребителей услуг АО «Россети Тюмень» постоянно совершенствует свою деятельность по взаимоотношению с потребителями Общества путём оптимизации, интеграции и упорядочивания бизнес-процессов. 
В рамках приказа ПАО «Россети» от 29.12.2018 № 240 ПАО Россети» планирует реализацию проекта по созданию Единого контакт – центра. Ориентировочный срок присоединения Общества к Единому Контакт-центру группы Компаний Россети - декабрь 2021 года. Кроме того, в рамках программы «Цифровая трансформация АО «Россети Тюмень» 2019–2030» в Обществе планируется внедрение Проекта «Создание конфигурации сервисной CRM-платформы «Цифровой потребитель».
Кроме АО «Россети Тюмень» учувствует в проекте ПАО «Россети» по создания мобильного приложения Портала электросетевых услуг группы компаний «Россети» в соответствии с Концепцией создания единого портала электросетевых услуг группы компаний «Россети», утверждённой решением Правления ПАО «Россети» (протокол от 22.11.2019 № 943пр), и Концепцией «Цифровая трансформация 2030», одобренной Советом директоров ПАО «Россети» (протокол от 24.12.2018 № 336).
  Кроме этого, 01.10.2019 года компания АО «Россети Тюмень» присоединилась к проекту ПАО «Россети» - «Светлая страна» - порталу обратной связи с потребителями электрической энергии. 
4.9. Информация по обращениям потребителей представлена в таблице 4.9.
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