Навстречу каждому клиенту
В ОАО «Тюменьэнерго» подведены итоги анкетирования потребителей по итогам 2014 года. Главным вопросом из года в год остается следующий: удовлетворены ли они качеством услуг энергокомпании?
Одной из важных задач действующей в ОАО «Тюменьэнерго» системы взаимоотношений с клиентами является изучение мнения потребителей о качестве предоставляемых услуг. «Мы специально создали вид обратной связи, который позволяет нам получить дополнительную информацию о качестве услуг по технологическому присоединению (ТП), – говорит начальник Управления по взаимодействию с клиентами ОАО «Тюменьэнерго» Дмитрий Вялков. – Целевая аудитория участников анкетирования – физические и юридические лица. В общей сложности специально разработанные анкеты были направлены 4000 респондентам, определенным методом простой случайной выборки».
Руководители территориальных сетевых организаций, энергосбытовых компаний, а также граждане, проживающие на территории Тюменского региона, преимущественно - 98% опрошенных - положительно оценивают сотрудничество с ОАО «Тюменьэнерго».
Большинство клиентов сообщили, что получают своевременные предупреждения об отключениях электроэнергии и знают куда обращаться в различных ситуациях. Потребители отметили оперативность и вежливость сотрудников «Тюменьэнерго», точность расчетов, качественное оформление документов к договорам, полноту и доступность информации о деятельности энергокомпании на корпоративном сайте. В итоге недовольные качеством обслуживания остались в подавляющем меньшинстве – менее 2% от общего числа опрошенных.
Более половины респондентов отметили удобство использования интерактивных услуг для потребителей. Среди них – Интернет-приемная, личный кабинет, позволяющий отслеживать статус заявки на технологическое присоединение в режиме он-лайн, интерактивная карта загрузки центров питания.
Напомним, что набирающий популярность интерактивный сервис «Личный кабинет клиента» был запущен на официальном сайте Тюменьэнерго (www.te.ru) два года назад. Теперь абоненты, зарегистрировавшиеся в нем, с любого компьютера с доступом в Интернет имеют возможность оперативно, без лишних бюрократических процедур, подать электронную заявку на технологическое присоединение своих установок к сети. Для этого достаточно заполнить бланк заявки, имеющийся на сайте, и прикрепить к ней необходимые сканированные копии документов. Далее весь процесс оказания услуги техприсоединения, включая информацию о статусе договора, выполнении строительства и готовности актов со стороны электросетевой компании, отслеживается в личном кабинете и сопровождается уведомлениями на каждом этапе. 
«Компания «Тюменьэнерго» стремится предоставлять клиентам возможность получить услугу или информацию любым удобным для них способом: как при личном посещении офиса обслуживания, так и по телефону или с помощью интерактивных сервисов. Представления потребителей о качественном обслуживании сегодня - это и удобное месторасположение, и оперативность. Люди хотят от наших сотрудников вежливости, знания продукта, помощи и энтузиазма. И мы стараемся соответствовать этим требованиям на самом высоком уровне. Ведь качественный сервис - это концентрация всех ресурсов и всех сотрудников компании на удовлетворении потребностей клиентов. Именно всех сотрудников, а не только тех, которые непосредственно общаются с клиентом - лично, по телефону или через Интернет», - подчеркнул Дмитрий Вялков. 

14.2.4.4. Исследования по оценке удовлетворенности потребителей 
качеством услуг и обслуживания
В целях повышения качества обслуживания клиентов, решения вопросов электроснабжения и предоставления услуг по передаче электроэнергии, а также координации взаимодействия в работе с клиентами потребителями ежегодно проводится анкетирование опрос потребителей во всех филиалах 
ОАО «Тюменьэнерго». Регулярное анкетирование клиентов проводится для получения информации «из первых рук» и использования результатов анализа для разработки и проведения корректирующих мероприятий по улучшению обслуживания.
В опросах потребителей, проводимых АО «Тюменьэнерго» в 2015 году участвовало 4140 респондентов. Темы опросов: оценка качества обслуживания клиентов, определение степени удовлетворенности качеством обслуживания и качеством услуг. Анкеты направляются всем потребителям ОАО «Тюменьэнерго» по почте. 

Таблица 14.2.4.4.1. Исследования ДЗО для изучения удовлетворенности потребителей 
за отчетный период
	ДЗО/филиал ДЗО
	Метод[1]
	Объект исследования
	Период проведения
	Количество респондентов
	Цель исследования

	А
	1
	2
	3
	4
	5

	ОАО «Тюменьэнерго» 
	 Письменный опрос
	 Потребители услуг
	 2 полугодие 2014г.
	3894 
	 Исследование удовлетворенности потребителей услуг 



Доля удовлетворенных потребителей в 2014 году по сравнению с 2013 годом выросла на 0,5%. 

[bookmark: _GoBack]Таблица 14.2.4.4.2. Итоги анкетирования по годамза 2014-2015 гг..
	Год
	Количество потребителей, которым направлены анкеты
	Количество опрошенных потребителей
	Количество удовлетворенных потребителей
	Доля удовлетворенности качеством услуг
	Рост удовлетворенности

	А
	1
	2
	3
	4
	5

	 20143
	 4001663
	 38943950
	 37623892
	 96,61%
	 
 0,53%

	 20154
	 4249001
	 38944140
	 37624012
	  96,9%6 
	



По итогам анкетирования 2013-2014гг. выявлено, что наиболее удобным каналом взаимодействия является заочное обслуживание. Более 80% респондентов предпочитают заочную форму общения с компанией – по телефону, электронной почте, через Интернет.

Доля удовлетворенных потребителей в 2015 году по сравнению с 2014 годом выросла на 0,3%. 
Качество обслуживания, по мнению респондентов, остается на высоком уровне: почти 97% довольны сервисом предоставления услуг в целом, что выше аналогичного показателя предыдущего года. В ходе анкетирования был выявлен уровень информированности клиентов о сервисах самообслуживания: 78% опрашиваемых граждан-потребителей знают о сервисе «Личный кабинет» на сайте компании и почти 70% информированы о функционировании Call-центра, горячих линий и телефона доверия. Большинство клиентов (85% опрошенных) получают своевременные предупреждения об отключениях электроэнергии и знают, куда обращаться в различных ситуациях. 


