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

Информация о качестве обслуживания потребителей услуг
АО «Тюменьэнерго» за 2018 год
1. Общая информация о филиале
1.1. Количество потребителей услуг АО «Тюменьэнерго» (далее - потребители) 200 920, из них потребителей - юридических лиц 6 044, потребителей физических лиц -194 876.
1.2. Количество точек учета составляет 228 661 шт., в том числе у юридических лиц – 28 739 шт., у физических лиц – 199 922 шт. Из них у потребителей - юридических лиц количество точек учета, оборудованных приборами учета с удаленным опросом составляет 15 006 шт.         У потребителей - физических лиц количество точек учета, оборудованных приборами учета с удаленным опросом составляет 128 225 шт.
По сравнению с предыдущим годом количество точек учета у потребителей – юридических лиц возросло на 939 шт., физических лиц – на 1 800 шт.
1.3. Информация об объектах электросетевого хозяйства филиала АО «Тюменьэнерго».

Таблица 1.3.1 Длина воздушных линий (далее - ВЛ) и кабельных линий (далее - КЛ)
	 
	2017
	2018

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

	ИТОГО ВЛ
	19 602
	42 176,6
	50 423,5
	19 599
	42 404,3
	50 620,3

	ВЛ 0.4 кВ
	17 450
	9 252,8
	9 257,8
	17 577
	9 320,2
	9 325,2

	ВЛ 6-20 кВ
	1 215
	14 136,2
	14 186,2
	1 211
	14 114,6
	14 140,6

	ВЛ 35 кВ
	67
	1 275,9
	1 424,8
	67
	1 322,8
	1 472,4

	ВЛ 110 кВ
	851
	16 499,2
	24 382,7
	725
	16 634,2
	24 510,0

	ВЛ 220 кВ
	19
	1 012,5
	1 172,1
	19
	1012,5
	1 172,1

	ИТОГО КЛ
	1 872
	682,9
	684
	1 954
	712,0
	713,1

	КЛ 0.4 кВ
	1 513
	455,1
	455,1
	1 512
	453,8
	453,8

	КЛ 6-20 кВ
	345
	208,1
	209,2
	345
	238,5
	239,6

	КЛ 35 кВ
	2
	1,0
	1,2
	2
	1,2
	1,2

	КЛ 110-220 кВ
	12
	18,7
	18,7
	12
	18,7
	18,7



                                   
Таблица 1.3.2 Количество подстанций 6(10)-220 кВ

	 
 
	2017
	2018

	
	Количество (шт)
	МВА
	Количество (шт)
	МВА

	ИТОГО
	7 508
	29 310,9
	7 547
	29 397,6

	ИТОГО ПС
	648
	27 796,1
	647
	27 858,9

	ПС 35 кВ
	52
	329,0
	52
	327,4

	ПС 110 кВ
	587
	25 075,1
	586
	25 139,5

	ПС 220 кВ
	9
	2 392,0
	9
	2 392,0

	ТП 6-10/35-0.4 кВ
	6 860
	1 514,8
	6 900
	1 538,7




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

	
	сроком эксплуатации

	
	 
	2017
	2018

	Силовые трансформаторы (>25 лет)
	Всего
	9 628
	9 670

	
	выраб. норм.срок
	6 241
	6532

	
	%
	64,8
	67,5

	Высоковольтные выключатели (>25 лет)
	Всего
	9 669
	9 822

	
	выраб. норм.срок
	3 208
	3 231

	
	%
	33,2
	32,9

	ВЛ 0,4-220 кВ (>35 лет)
	Всего
	42 176
	42 404

	
	выраб. норм.срок
	16 254
	16 859

	
	%
	38,5
	69,7

	КЛ 0,4-110 кВ (>25 лет)
	Всего
	683
	713

	
	выраб. норм.срок
	57
	57

	
	%
	8,3
	7,9



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

	
	
	2017
	2018
	Динамика изменения показателя

	1
	2
	3
	4
	5

	1
	Показатель средней продолжительности прекращений передачи электрической энергии ([image: ])
	0,8558
	0,2681
	-41,2%

	1.1
	ВН (110 кВ и выше)
	
	
	

	1.2
	СН1 (35 - 60 кВ)
	
	
	

	1.3
	СН2 (1 - 20 кВ)
	
	
	

	1.4
	НН (до 1 кВ)
	
	
	

	2
	Показатель средней частоты прекращений передачи электрической энергии ([image: ])
	0,3516
	0,2659
	+29,0%

	2.1
	ВН (110 кВ и выше)
	
	
	

	2.2
	СН1 (35 - 60 кВ)
	
	
	

	2.3
	СН2 (1 - 20 кВ)
	
	
	

	2.4
	НН (до 1 кВ)
	
	
	

	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: ])
	-
	-
	-

	3.1
	ВН (110 кВ и выше)
	
	
	

	3.2
	СН1 (35 - 60 кВ)
	
	
	

	3.3
	СН2 (1 - 20 кВ)
	
	
	

	3.4
	НН (до 1 кВ)
	
	
	

	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: ])
	-
	-
	-

	4.1
	ВН (110 кВ и выше)
	
	
	

	4.2
	СН1 (35 - 60 кВ)
	
	
	

	4.3
	СН2 (1 - 20 кВ)
	
	
	

	4.4
	НН (до 1 кВ)
	
	
	

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

	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: ])
	
	
	

	3.1
	ВН (110 кВ и выше)
	
	
	

	3.2
	СН1 (35 - 60 кВ)
	
	
	

	3.3
	СН2 (1 - 20 кВ)
	
	
	

	3.4
	НН (до 1 кВ)
	
	
	

	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: ])
	
	
	

	4.1
	ВН (110 кВ и выше)
	
	
	

	4.2
	СН1 (35 - 60 кВ)
	
	
	

	4.3
	СН2 (1 - 20 кВ)
	
	
	

	4.4
	НН (до 1 кВ)
	
	
	

	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
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	2
	Нижневартовские электрические сети
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	Сургутские электрические сети
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	Урайские электрические сети
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	Ноябрьские электрические сети
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	Нефтеюганские электрические сети
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	Когалымские электрические сети
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8
	Энергокомплекс
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	9
	Тюменские распределительные сети
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	10
	Всего по сетевой организации
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	




2.3. Мероприятия, выполненные АО «Тюменьэнерго», в целях повышения качества оказания услуг по передаче электрической энергии.
Выполнение ремонтной программы.
Ремонт оборудования подстанций и линий электропередачи в 2018 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 
2017 года
	План 
2018 года
	Факт 
2018 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.
	72
	73
	77
	105

	1.2
	МВ-110 кВ
	шт.
	65
	63
	63
	100

	1.3
	МВ-35 кВ
	шт.
	101
	64
	66
	103

	1.4
	МВ-6(10) кВ
	шт.
	47
	91
	91
	100

	1.5
	ОД и КЗ 110 кВ
	компл.
	22
	8
	8
	100

	1.6
	Разъединители 110 кВ
	шт.
	108
	163
	164
	100,6

	1.7
	Разъединители 35 кВ
	шт.
	155
	151
	151
	100

	2
	Ремонт воздушных линий электропередачи 35-110кВ

	2.1
	Расчистка трасс ВЛ
	га
	5919
	6064
	6707
	110,6

	2.2
	 Замена изоляторов
	шт.
	17 044
	19 794
	19 964
	100,8

	2.3
	Перестановка опор на новые фундаменты
	шт.
	89
	50
	50
	100

	2.4
	Замена опор
	шт.
	70
	90
	90
	100

	2.5
	Ремонт и замена провода
	км
	53
	80
	80
	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, предоставляемой согласно Приказу Общества от 04.03.2014 №88, в АО «Тюменьэнерго» имеется 647 центров питания. С учётом действующих договоров об осуществлении технологического присоединения энергодефицитными являются 33 ЦП с дефицитом мощности 143,0 МВА. Профицит (резерв) мощности в отчётном периоде составляет 7 660,8 МВА. В результате реализации инвестиционной программы АО «Тюменьэнерго» к 2022 году планируется снятие ограничения по 9 ЦП на величину 41,5 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 «Тюменьэнерго» в целях совершенствования деятельности по технологическому присоединению:
3.2.1. Проводимая АО «Тюменьэнерго» в соответствии с рекомендациями РК работа по сокращению количества просроченных договоров ТП позволила сократить их количество в 2018 году на 38,5%. (просроченных договоров: на 01.01.2018 –1423 шт., на 31.12.2018– 875 шт.). 
3.2.2. Реализовано подписание заявителем документов по ТП посредством ЭЦП. АО «Тюменьэнерго» единственная в России компания, реализовавшая проект простой электронной подписи 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 «Тюменьэнерго» 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 «Тюменьэнерго» 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 «Тюменьэенрго» утверждён отчёт о выполнении работ по технологическому присоединению к электрическим сетям АО «Тюменьэнерго» по итогам 2018 года, в соответствии с Графиком реализации просроченных договоров на 2018 год.

3.3. Сведения о качестве услуг по технологическому присоединению к электрическим сетям филиала АО «Тюменьэнерго» 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
	

	
	
	2017
	2018
	Динамика изменения показателя, %
	2017
	2018
	Динамика изменения показателя, %
	2016
	2017
	Динамика изменения показателя, %
	2016
	2017
	Динамика изменения показателя, %
	2016
	2017
	Динамика изменения показателя, %
	 

	1
	2
	4
	4
	5
	7
	7
	8
	10
	10
	11
	13
	13
	14
	16
	16
	17
	18

	1
	Число заявок на технологическое присоединение, поданных заявителями, штуки
	4718
	5331
	113.0%
	293
	428
	146.1%
	62
	84
	135.5%
	100
	125
	125.0%
	0
	0
	-
	5 968

	2
	Число заявок на технологическое присоединение, по которым направлен проект договора об осуществлении технологического присоединения к электрическим сетям, штуки
	4710
	5030
	106.8%
	265
	332
	125.3%
	56
	57
	101.8%
	99
	94
	94.9%
	0
	0
	-
	5 513

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

	3.1
	по вине сетевой организации
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0

	3.2
	по вине сторонних лиц
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0

	4
	Средняя продолжительность подготовки и направления проекта договора об осуществлении технологического присоединения к электрическим сетям, дней
	11.7
	7.4
	63.2%
	7.6
	5.2
	68.2%
	13.8
	7.7
	55.9%
	31.8
	22.9
	72.0%
	-
	-
	-
	7.5

	5
	Число заключенных договоров об осуществлении технологического присоединения к электрическим сетям, штуки
	4393
	4764
	108.4%
	191
	257
	134.6%
	34
	33
	97.1%
	79
	64
	81.0%
	0
	1
	-
	5 119

	6
	Число исполненных договоров об осуществлении технологического присоединения к электрическим сетям, штуки
	5598
	4117
	73.5%
	177
	192
	108.5%
	45
	28
	62.2%
	74
	75
	101.4%
	1
	0
	0.0%
	4 412

	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
	-
	0
	0
	-
	0

	7.1
	по вине сетевой организации
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0

	7.2
	по вине заявителя
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0

	8
	Средняя продолжительность исполнения договоров об осуществлении технологического присоединения к электрическим сетям, дней
	75.9
	61.9
	81.6%
	85.9
	68.1
	79.3%
	156.6
	317.0
	202.5%
	625.5
	463.0
	74.0%
	2703
	0
	0.000
	70.6



4. Качество обслуживания
4.1. Количество обращений, поступивших в АО «Тюменьэнерго» за 2018 году, составило 164 774 штуки.
На заключение договоров об осуществлении технологического присоединения в отчётном периоде зарегистрировано 5 993 заявки (с учётом временного технологического присоединения). Заявок на заключение договоров об оказании услуг по передаче электрической энергии в АО «Тюменьэнерго» поступило 82 шт. Обращений, содержащих жалобу, поступило 41. По итогам 2018 года их доля в общем числе обращений составила всего 0,025%.  
Динамика по отношению к году, предшествующему отчетному 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
	2018год 
	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:
	19922
	17591
	88.3%
	66736
	132746
	198.9%
	6941
	9938
	143.2%
	2568
	1886
	73.4%
	2997
	2613
	87.2%

	1.1
	оказание услуг по передаче электрической энергии
	1695
	904
	53.3%
	624
	32
	5.1%
	341
	478
	140.2%
	1205
	755
	62.7%
	191
	109
	57.1%

	1.2
	осуществление технологического присоединения
	15283
	14091
	92.2%
	5782
	1182
	20.4%
	4365
	6764
	155.0%
	483
	374
	77.4%
	1240
	551
	44.4%

	1.3
	коммерческий учет электрической энергии
	1023
	851
	83.2%
	291
	18
	6.2%
	198
	204
	103.0%
	393
	339
	86.3%
	226
	91
	40.3%

	1.4
	качество обслуживания
	1859
	1642
	88.3%
	1459
	20
	1.4%
	1538
	1487
	96.7%
	63
	79
	125.4%
	1196
	1768
	147.8%

	1.5
	техническое обслуживание электросетевых объектов
	0
	0
	-
	47
	6
	12.8%
	1
	6
	600.0%
	0
	0
	-
	0
	0
	-

	1.6
	отключение электрической энергии
	15
	3
	20.0%
	37265
	122388
	328.4%
	279
	590
	211.5%
	231
	283
	122.5%
	23
	58
	252.2%

	1.7
	дополнительные услуги
	28
	90
	321.4%
	26
	0
	0.0%
	18
	12
	66.7%
	162
	40
	24.7%
	44
	3
	6.8%

	1.8
	контактная информация
	4
	1
	25.0%
	215
	9
	4.2%
	4
	6
	150.0%
	1
	1
	100.0%
	11
	4
	36.4%

	1.9
	прочее (вопросы смежных организаций)
	15
	9
	60.0%
	21027
	9091
	43.2%
	197
	391
	198.5%
	30
	15
	50.0%
	66
	29
	43.9%

	2
	Жалобы
	18
	22
	122.2%
	11
	0
	0.0%
	20
	7
	35.0%
	5
	12
	240.0%
	8
	0
	0.0%

	2.1
	оказание услуг по передаче электрической энергии, в том числе:
	18
	17
	94.4%
	5
	0
	0.0%
	4
	3
	75.0%
	2
	10
	500.0%
	7
	0
	0.0%

	2.1.1.
	качество услуг по передаче электрической энергии
	1
	2
	200.0%
	1
	0
	0.0%
	2
	1
	50.0%
	2
	4
	200.0%
	4
	0
	0.0%

	2.1.2.
	качество электрической энергии
	17
	15
	88.2%
	4
	0
	0.0%
	2
	2
	100.0%
	0
	6
	-
	3
	0
	0.0%

	2.2
	осуществление технологического присоединения
	0
	2
	-
	1
	0
	0.0%
	9
	1
	11.1%
	0
	0
	-
	0
	0
	-

	2.3
	коммерческий учет электрической энергии
	0
	1
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-

	2.4
	качество обслуживания
	0
	0
	-
	1
	0
	0.0%
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-

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

	2.6
	отключение электрической энергии
	0
	2
	-
	4
	0
	0.0%
	7
	1
	14.3%
	3
	2
	66.7%
	1
	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
	-
	0
	2
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-

	3
	Заявка на оказание услуг
	2027
	945
	46.6%
	4
	3
	75.0%
	3619
	6471
	178.8%
	362
	667
	184.3%
	30
	54
	180.0%

	3.1
	по технологическому присоединению
	1807
	256
	14.2%
	0
	2
	-
	3360
	5694
	169.5%
	18
	41
	227.8%
	4
	0
	0.0%

	3.2
	на заключение договора на оказание услуг по передаче электрической энергии
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	0
	0
	-
	87
	82
	94.3%
	0
	0
	-

	3.3
	организация коммерческого учета электрической энергии
	4
	5
	125.0%
	3
	0
	0.0%
	27
	6
	22.2%
	0
	0
	-
	4
	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
	181
	480
	265.2%
	1
	0
	0.0%
	4
	3
	75.0%
	22
	6
	27.3%
	2
	0
	0.0%

	3.10
	прочее                                            
	35
	204
	582.9%
	0
	1
	-
	228
	768
	336.8%
	235
	538
	228.9%
	20
	54
	270.0%




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 2018 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
	8-800-200-55-02      tsok@id.te.ru                                                           
	08:00-17:00
	Услуги по технологическому присоединению и передаче электроэнергии, приём и обработка жалоб и обращений
	16148
	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
	8-800-200-55-02      tsok@id.te.ru                                                           
	08:00-17:00
	Услуги по технологическому присоединению и передаче электроэнергии, приём и обработка жалоб и обращений
	123
	5
	3
	0

	3
	Филиал Нижневартовские электрические сети
	Пункт по работе с потребителями
	628617, Тюменская область, ХМАО-Югра, г. Нижневартовск, ул. Пермская, 22
	8-800-200-55-02      tsok@id.te.ru                                                           
	08:00-17:00
	Услуги по технологическому присоединению и передаче электроэнергии, приём и обработка жалоб и обращений
	43
	20
	0
	0

	4
	Филиал Нефтеюганские электрические сети
	Пункт по работе с потребителями
	628303, Тюменская область, ХМАО-Югра, г. Нефтеюганск, ул. Мира, 15
	8-800-200-55-02      tsok@id.te.ru                                                           
	08:00-17:00
	Услуги по технологическому присоединению и передаче электроэнергии, приём и обработка жалоб и обращений
	252
	0
	0
	0

	5
	Филиал Когалымские электрические сети
	Пункт по работе с потребителями
	628486, Тюменская область, ХМАО-Югра, г. Когалым, пр. Нефтяников, 5
	8-800-200-55-02      tsok@id.te.ru                                                           
	08:00-17:00
	Услуги по технологическому присоединению и передаче электроэнергии, приём и обработка жалоб и обращений
	109
	5
	0
	0

	6
	Филиал Энергокомплекс
	Пункт по работе с потребителями
	628187, Тюменская область, ХМАО-Югра, г. Нягань, мкр Энергетиков,70
	8-800-200-55-02      tsok@id.te.ru                                                           
	08:00-17:30
	Услуги по технологическому присоединению и передаче электроэнергии, приём и обработка жалоб и обращений
	65
	20
	0
	0

	7
	Филиал Урайские электрические сети
	Пункт по работе с потребителями
	628281, Тюменская область, ХМАО-Югра, г.Урай, мкр. Электросети
	8-800-200-55-02      tsok@id.te.ru                                                           
	08:00-17:15
	Услуги по технологическому присоединению и передаче электроэнергии, приём и обработка жалоб и обращений
	48
	10
	0
	0

	8
	Филиал Ноябрьские электрические сети
	Пункт по работе с потребителями
	629804, Тюменская область, ЯНАО, г. Ноябрьск, ул. Холмогорская, 25
	8-800-200-55-02      tsok@id.te.ru                                                           
	08:00-17:00
	Услуги по технологическому присоединению и передаче электроэнергии, приём и обработка жалоб и обращений
	14
	4
	0
	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
	8-800-200-55-02      tsok@id.te.ru                                                           
	08:00-17:00
	Услуги по технологическому присоединению и передаче электроэнергии, приём и обработка жалоб и обращений
	789
	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 "Тюменьэнерго"

	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
	135101

	2.1
	Общее число телефонных вызовов от потребителей, на которые ответил оператор сетевой организации
	единицы
	129704

	2.2
	Общее число телефонных вызовов от потребителей, обработанных автоматически системой интерактивного голосового меню
	единицы
	5397

	3
	Среднее время ожидания ответа потребителем при телефонном вызове на выделенные номера телефонов за текущий период
	мин.
	00:01:17

	4
	Среднее время обработки телефонного вызова от потребителя на выделенные номера телефонов за текущий период
	мин.
	00:00:44




4.4. Категория обращений, в которой зарегистрировано наибольшее число обращений – заявка на технологическое присоединение – 5993 штуки. Обращений, содержащих жалобу – 41 шт. Обращений, содержащих заявку на оказание услуг, поступивших в отчётном периоде – 8140 штук, в соответствии с пунктом 4.1 Информации о качестве обслуживания потребителей услуг.
4.5. В 2018 году с целью уменьшения негативного влияния снижения выручки от услуг по передаче электроэнергии на финансовый результат Общества АО «Тюменьэнерго» были разработаны мероприятия по развитию новых и расширению существующих видов дополнительных услуг. В АО «Тюменьэнерго» оказывалось ряд дополнительных услуг. В рамках развития дополнительных сервисов одними из основных являются следующие: 
· сдача имущества в аренду;
· ремонтно-эксплуатационное обслуживание;
· организация учёта электрической энергии (установка/замена, ремонт приборов учёта, установка комплекса АИИС КУЭ и пр.);
· испытания и диагностика электрооборудования, защитных средств и приборов;
· проведение физико-химических, хроматографических анализов трансформаторного масла (оказание услуг хим. лабораторий);
· другие производственные услуги.
В результате реализации данных мероприятий выручка от реализации дополнительных услуг увеличилась в 2018 году на 66% относительно уровня, учтённого в Бизнес-плане Общества, и на 57% по сравнению с фактом 2017 года. Доля доходов от прочей деятельности в выручке АО «Тюменьэнерго» составляет менее 1%.Показатель «Уровень дополнительных (нетарифных) услуг от общего уровня услуг, повышение загрузки персонала» (отношение объёма выручки от прочей деятельности к объёму выручки от услуг по передаче электроэнергии), в АО «Тюменьэнерго» в 2017 году составил - 0,4%, в 2018 году - 0,6%. В соответствии с утверждёнными сценарными условиями с 2019 по 2023 гг. обеспечивается ежегодный рост на 0,2%.
Информация по оказанию дополнительных услуг АО «Тюменьэнерго» представлена в таблице 4.5.
[bookmark: _GoBack]Таблица 4.5.
	Показатель
	Единицы измерения
	2017г. Факт
	2018г. Факт
	2019г. План
	2020г. Прогноз
	2021г. Прогноз
	2022г. Прогноз
	2023г. Прогноз

	
	
	
	
	
	
	
	
	

	ВЫРУЧКА ОБЩАЯ
	тыс.рублей
	57 892 993
	58 606 830
	63 953 979
	69 534 422
	74 950 441
	74 440 836
	76 617 761

	Выручка от услуг по передаче электроэнергии
	тыс.рублей
	56 665 429
	56 149 066
	61 366 611
	66 762 467
	69 706 912
	72 848 105
	76 079 437

	Уровень дополнительных (нетарифных) услуг от общего уровня услуг, повышение загрузки персонала1
	%
	0.4%
	0.6%
	0.200%

	ПРОЧАЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ
	тыс.рублей
	221 715
	347 809
	367 123
	302 321
	316 286
	331 199
	346 582

	Доходы от сдачи имущества в аренду
	тыс.рублей
	52 192
	58 907
	58 610
	50 320
	50 317
	50 317
	49 414

	Доходы от сдачи в аренду зданий, помещений и сооружений, кроме объектов электросетевого хозяйства
	тыс.рублей
	36 674
	37 144
	38 682
	38 156
	38 156
	38 156
	37 252

	Доходы от сдачи в аренду объектов электросетевого хозяйства
	тыс.рублей
	12 849
	18 572
	16 855
	9 092
	9 092
	9 092
	9 092

	Доходы от сдачи в аренду земли
	тыс.рублей
	30
	29
	25
	25
	21
	21
	21

	Доходы от сдачи в аренду транспортных средств
	тыс.рублей
	364
	430
	389
	389
	389
	389
	389

	Доходы от сдачи в аренду прочего имущества
	тыс.рублей
	2 275
	2 732
	2 659
	2 659
	2 659
	2 659
	2 659

	Прочие доходы от операционной деятельности
	тыс.рублей
	169 523
	288 902
	308 513
	252 001
	265 969
	280 882
	297 168

	Доходы от ремонтно-эксплуатационного обслуживания
	тыс.рублей
	111 911
	111 239
	122 788
	125 219
	125 467
	125 715
	125 964

	Эксплуатация, техническое и оперативное обслуживание, ремонт электрических сетей потребителя, оперативно-диспетчерское управление
	тыс.рублей
	109 382
	109 929
	121 523
	123 954
	124 202
	124 450
	124 699

	Техническое обслуживание и эксплуатация резервных источников электроснабжения
	тыс.рублей
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Техническое обслуживание сетей наружного освещения
	тыс.рублей
	0
	45
	0
	0
	0
	0
	0

	Оказание услуг хим. лабораторий - проведение физико-химических, хроматографических анализов трансформаторного масла
	тыс.рублей
	2 528
	1 265
	1 265
	1 265
	1 265
	1 265
	1 265

	Доходы по агентскому вознаграждению
	тыс.рублей
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	…
	тыс.рублей
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Другие прочие доходы по операционной деятельности
	тыс.рублей
	57 612
	177 663
	185 725
	126 782
	140 502
	155 167
	171 204

	Изменение топологии сетей (снятие ограничения по землепользованию) в интересах заявителя
	тыс.рублей
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Проектно-изыскательские работы в целях строительства, реконструкции и перевооружения объектов энергетики заявителя
	тыс.рублей
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Испытания и диагностика электрооборудования, защитных средств и приборов
	тыс.рублей
	265
	980
	306
	306
	306
	306
	306

	Выполнение работ, отнесённых к компетенции заявителя, при осуществлении технологического присоединения (в том числе услуга "ТП под ключ")
	тыс.рублей
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Организация учёта электрической энергии (установка/замена, ремонт приборов учёта, установка комплекса АИИС КУЭ и пр.) 
	тыс.рублей
	0
	1 607
	3 540
	2 498
	2 498
	2 498
	2 498

	Производство аварийно-восстановительных работ в сетях сторонних территориальных сетевых организаций и потребителей 
	тыс.рублей
	1 731
	282
	0
	0
	0
	0
	0

	Выполнение пусконаладочных работ на оборудовании сторонних территориальных сетевых организаций и потребителей
	тыс.рублей
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Оказание услуг по обслуживанию объектов других энергосистем
	тыс.рублей
	572
	94 562
	89 791
	0
	0
	0
	0

	Услуги возобновления режима потребления электроэнергии, услуги по ограничению режима энергопотребления
	тыс.рублей
	5 862
	6 091
	50
	50
	50
	50
	50

	Услуги по производству тепловой энергии не в режиме комбинированной выработки, услуги по водоснабжению
	тыс.рублей
	6 256
	3 955
	9 876
	9 876
	9 876
	9 876
	9 876

	Транспортные услуги
	тыс.рублей
	297
	2 801
	5 900
	5 900
	5 900
	5 900
	5 900

	Услуги погрузо/разгрузочные, услуги хранения ТМЦ на открытых площадках, ж/д услуги 
	тыс.рублей
	15 678
	20 684
	10 879
	28 079
	28 079
	28 079
	28 079

	Услуги контрольных техосмотров транспортных средств, услуги по проведению предрейсового медицинского осмотра водительского состава 
	тыс.рублей
	8 627
	5 600
	7 820
	7 820
	7 820
	7 820
	7 820

	Согласование на провоз негабаритного груза под линиями эл.передачи 
	тыс.рублей
	10 420
	15 839
	15 839
	25 839
	25 839
	25 839
	25 839

	Услуги по размещению оборудования связи на ВЛ, земельных участках и кабельной эстакаде, услуги по эксплуатации оборудования связи, услуги по предоставлению мест на мачтах для размещения оборудования, пользование каналами связи
	тыс.рублей
	6 430
	12 421
	22 055
	22 846
	22 846
	22 846
	37 077

	Прочие производственные услуги (услуги по изготовлению техдокументации, размещение сетей уличного освещения, совместная эксплуатация участка газопровода, услуги ЖКХ, услуги общежитий, услуги по предоставлению в пользование технических средств, предоставление имущества в пользование)
	тыс.рублей
	1 475
	12 841
	19 670
	23 568
	37 288
	51 953
	53 759

	ОБЪЕМ РЕАЛИЗАЦИИ (КОЛИЧЕСТВО ДОГОВОРОВ)
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	ПРОЧАЯ ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ
	шт.
	398
	582
	506
	477
	476
	476
	476

	Доходы от сдачи имущества в аренду
	шт
	105
	120
	99
	70
	69
	69
	69

	Доходы от сдачи в аренду зданий, помещений и сооружений, кроме объектов электросетевого хозяйства
	шт
	63
	55
	47
	42
	42
	42
	42

	Доходы от сдачи в аренду объектов электросетевого хозяйства
	шт
	3
	4
	3
	2
	2
	2
	2

	Доходы от сдачи в аренду земли
	шт
	20
	39
	33
	10
	9
	9
	9

	Доходы от сдачи в аренду транспортных средств
	шт
	2
	5
	2
	2
	2
	2
	2

	Доходы от сдачи в аренду прочего имущества
	шт
	17
	17
	14
	14
	14
	14
	14

	Прочие доходы от операционной деятельности
	шт
	293
	462
	407
	407
	407
	407
	407

	Доходы от ремонтно-эксплуатационного обслуживания
	шт
	24
	46
	43
	43
	43
	43
	43

	Эксплуатация, техническое и оперативное обслуживание, ремонт электрических сетей потребителя, оперативно-диспетчерское управление
	шт
	16
	17
	16
	16
	16
	16
	16

	Техническое обслуживание и эксплуатация резервных источников электроснабжения
	шт
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Техническое обслуживание сетей наружного освещения
	шт
	0
	2
	0
	0
	0
	0
	0

	Оказание услуг хим. лабораторий - проведение физико-химических, хроматографических анализов трансформаторного масла
	шт
	8
	27
	27
	27
	27
	27
	27

	Доходы по агентскому вознаграждению
	шт
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	…
	шт
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Другие прочие доходы по операционной деятельности
	шт
	269
	416
	364
	364
	364
	364
	364

	Изменение топологии сетей (снятие ограничения по землепользованию) в интересах заявителя
	шт
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Проектно-изыскательские работы в целях строительства, реконструкции и перевооружения объектов энергетики заявителя
	шт
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Испытания и диагностика электрооборудования, защитных средств и приборов
	шт
	2
	29
	16
	16
	16
	16
	16

	Выполнение работ, отнесенных к компетенции заявителя, при осуществлении технологического присоединения (в том числе услуга "ТП под ключ")
	шт
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Организация учета электрической энергии (установка/замена, ремонт приборов учета, установка комплекса АИИС КУЭ и пр.)
	шт
	0
	9
	36
	34
	34
	34
	34

	Производство аварийно-восстановительных работ в сетях сторонних территориальных сетевых организаций и потребителей
	шт
	2
	1
	0
	0
	0
	0
	0

	Выполнение пусконаладочных работ на оборудовании сторонних территориальных сетевых организаций и потребителей
	шт
	0
	0
	0
	0
	0
	0
	0

	Услуги по обслуживанию объектов других энергосистем
	шт
	1
	2
	2
	0
	0
	0
	0

	Услуги возобновления режима потребления электроэнергии, услуги по ограничению режима энергопотребления
	шт
	1
	1
	1
	1
	1
	1
	1

	Услуги по производству тепловой энергии не в режиме комбинированной выработки, услуги по водоснабжению
	шт
	97
	4
	4
	4
	4
	4
	4

	Транспортные услуги
	шт
	6
	8
	16
	16
	16
	16
	16

	Услуги погрузо/разгрузочные, услуги хранения ТМЦ на открытых площадках, ж/д услуги
	шт
	36
	33
	28
	36
	36
	36
	36

	Услуги контрольных техосмотров транспортных средств, услуги по проведению предрейсового медицинского осмотра водительского состава 
	шт
	5
	11
	12
	12
	12
	12
	12

	Согласование на провоз негабаритного груза под линиями эл.передачи
	шт
	25
	23
	23
	23
	23
	23
	23

	Услуги по размещению оборудования связи на ВЛ, земельных участках и кабельной эстакаде, услуги по эксплуатации оборудования связи, услуги по предоставлению мест на мачтах для размещения оборудования, пользование каналами связи
	шт
	65
	78
	72
	68
	68
	68
	68

	Прочие производственные услуги (услуги по изготовлению техдокументации, размещение сетей уличного освещения, совместная эксплуатация участка газопровода, услуги ЖКХ, услуги общежитий, услуги по предоставлению в пользование технических средств, предоставление имущества в пользование)
	шт
	29
	217
	154
	154
	154
	154
	154



4.6. Мероприятия, направленные на работу с социально уязвимыми группами населения в АО «Тюменьэнерго», в 2018 году не проводились.
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 ежегодно проводится анкетирование потребителей во всех филиалах Общества. 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 2018 году в анкетировании приняли участие 3765 потребителей услуг АО «Тюменьэнерго» - юридических лиц, что составило 71% от общего числа таких потребителей.  
 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

	2017
	3635
	3441
	3387
	98,43%

	2018
	3909
	3765
	3660
	97,2%



Качество обслуживания, по мнению респондентов, остаётся на высоком уровне: 97% довольны сервисом предоставления услуг в целом. В ходе анкетирования был выявлен уровень информированности клиентов о сервисах самообслуживания: 84% опрашиваемых граждан-потребителей знают о сервисе «Личный кабинет» на сайте компании и почти 82% информированы о функционировании Call-центра, горячих линий и телефона доверия. Большинство клиентов (86% опрошенных) получают своевременные предупреждения об отключениях электроэнергии и знают, куда обращаться в различных ситуациях. 
4.8. Для достижения плановых значений качества оказываемых услуг, а также, в целом, для повышения качества обслуживания потребителей услуг в АО «Тюменьэнерго» в 2018 году реализованы следующие мероприятия: 
В части заочного обслуживания посредством телефонной связи (доработка Call-центра): 
· единый номер call- центра 8-800-200-02 переведён на круглосуточный режим работы по всем вопросам деятельности Общества;
· расширен штат операторов Call - центра в филиале «Тюменские распределительные сети» до 11 человек;
· разработан резервный сценарий с возможностью записи и включения его в голосовое меню Call - центра, который при массовых отключениях позволяет информировать потребителей о причинах аварии и сроках восстановления электроснабжения;
· разработан и введён в эксплуатацию программный комплекс по учёту и контролю плановых и аварийных отключений, для работы горячей линии АО «Тюменьэнерго»;
· разработаны новые формы статистической отчётности по поступившим звонкам с детализацией по времени обработки звонков, времени ожидания ответов, необработанные вызовы. 
         В части заочного обслуживания посредством Личного кабинета клиента (доработки ЛКК): 
· реализация функционала по направлению электронных оферт-договоров.
· перевод сервисов Личного кабинета клиента на новую технологическую основу для обеспечения адаптивности отображения на мобильных устройствах (планшетах, смартфонах).
· приведение дизайна всех сервисов Личного кабинета клиента в соответствии с дизайном обновлённого официального сайта Общества.
· подготовка и размещение в каждом разделе Личного кабинета информационно-обучающих видеороликов о возможностях личного кабинета клиента АО «Тюменьэнерго».
         В части заочного обслуживания посредством сети Интернет:
· обновлена структура раздела «Потребителям» в части отражения и удобства использования интерфейса «Интернет-приёмной», проведения интерактивного опроса, визуализации контактной информации Центров обслуживания потребителей по всей территории обслуживания АО «Тюменьэнерго»; 
· реализована кнопка «Сообщить об отключении онлайн» для сообщения потребителем информации об отключении электроэнергии и получения обратной связи от оператора Сall- центра о причинах отключения и сроках восстановления электроснабжения.
         В рамках «Дорожной карты» «Повышение доступности энергетической инфраструктуры», утверждённой распоряжением Правительства Российской Федерации от 30.06.2012 г. № 1144-р, в соответствии с Планом мероприятий на 2019 год по повышению доступности энергетической инфраструктуры, утверждённой приказом ПАО «Россети» от 20.12.2018 № 210, обществом планируется провести следующие мероприятия:
·  с целью повышения информированности заявителей продвижение интерактивных сервисов и портала электросетевых услуг «портал-тп.рф», планируется проведение семинаров-совещаний с участием представителей бизнеса и органов исполнительной власти субъекта Российской Федерации.
· с целью увеличения количества заявок на технологическое присоединение, полученных с использованием «личного кабинета» на портале электросетевых услуг «портал-тп.рф» или  в Личном кабинете, планируется организация общественных встреч с действующими и потенциальными заявителями по вопросам информирования о процедуре доступа к электросетевой инфраструктуре, в том числе о возможности подачи заявок на технологическое присоединение в электронном виде,  проведение консультирование заявителей на территории офисов обслуживания по вопросу подачи заявки в электронном виде с использованием «личного кабинета», в том числе на портале электросетевых услуг (портал-тп.рф), создание на территории центров обслуживания клиентов автоматизированных рабочих мест для заявителей или установка терминалов самообслуживания киоскового типа; 
· с целью повышения качества исполнения мероприятий, относящихся к обязанностям заявителей планируется предлагать заявителям дополнительную коммерческую услугу по выполнению мероприятий по технологическому присоединению, относящихся к обязательствам заявителя. 
· с целью сокращения количества процедур при технологическом присоединении планируется регламентировать взаимодействие с энергосбытовыми компаниями, тем самым обеспечить исключение необходимости посещения заявителями энергосбытовой компании при заключении договоров энергоснабжения одновременно с процедурой технологического присоединения;
·  с целью унификации технических решений, сокращение сроков разработки проектной документации в целях технологического присоединения  Обществом планируется разработка типовых технических решений по осуществлению технологического присоединения к электрическим сетям объектов малого и среднего бизнеса, исключающих избыточное строительство объектов электросетевой инфраструктуры, разработка и выпуск внутреннего организационно-распорядительного документа, предусматривающего особый контроль исполнения обязательств по технологическому присоединению к электрическим сетям объектов малого и среднего бизнеса, а также утверждающего применение разработанных типовых технических решений в целях технологического присоединения к электрическим сетям объектов малого и среднего бизнеса.
В рамках приказа ПАО «Россети» от 29.12.2018 №240 ПАО Россети» планирует реализацию проекта по созданию Единого контакт – центра, для необходимости повышения эффективности работы с обращениями клиентов, поступающими по телефонным каналам связи и через сеть Интернет, в целях гармонизации развития информационных систем, оптимизации ресурсов и перевода всех ДЗО ПАО «Россети», в том числе АО «Тюменьэнерго», на единый федеральный номер обслуживания клиентов.   Ориентировочный срок реализации, согласно плана мероприятий – 2023 год. 
        Кроме этого, 01.10.2018 года компания АО «Тюменьэнерго» 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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