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Перечень мероприятий по повышению качества обслуживания, включенный в Программу мероприятий по повышению качества обслуживания потребителей (покупателей), утвержденный приказом № ЕЭНС/85 от 12.03.2025г.

Таблица 2. Результат мероприятий по повышению качества обслуживания по состоянию на 01.04.2025г.

	[bookmark: _Hlk183619117]№
	Предложения
	Мероприятия 
	Срок
	Результат

	1
	2
	3
	4
	5

	1.
	Очное обслуживание

	1.1.
	Офис обслуживания клиентов В2В

	1.1.1.

	










Повышение качества очного обслуживания.

	Реализация скользящего графика очного обслуживания клиентов, при котором исключается время обеденных и (или) технических перерывов в ЦОК
	01.08.2025
	Скользящий график организован

	
	
	Организация приема участников СВО вне очереди
	01.04.2025
	Прием организован
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	Зонирование помещения ЦОК на зоны

	В соответствии с плановыми сроками реализации проекта интерьера (31.12.2025)
	 Зонирование помещений ЦОК реализовано в строгом соответствии с утверждённым проектом. Открытие центра ожидается в 2026 году. 

	
	
	Разработка новых форм заявлений на заключение договора энергоснабжения
	01.04.2025
	Заявления разработаны и размещены в ЦОК 

	
	
	Разработка приветственного письма новому клиенту В2В (бумажный формат) 
	01.04.2025
	Приветственное письмо разработано и размещено в ЦОК 

	
	
	Разработка памятки действующему клиенту В2В (бумажный формат)
	01.04.2025
	Памятка разработана и размещена в ЦОК

	
	
	Демонстрация информационных видеороликов по продвижению дистанционных сервисов на экране монитора СУО 
	01.10.2025
	Видеоролики демонстрируются.

	
	
	Запуск бегущей строки монитора СУО с информацией для клиентов
	01.10.2025
	Бегущая строка транслирует информацию для клиентов

	
	
	Размещение на лицевой стороне талона СУО QR-кода с ссылкой на дистанционные сервисы
	01.10.2025
	QR-кода с ссылкой размещен.  

	1.1.2.
	Оценка удовлетворенности клиентов
	Анкетирование клиентов ЦОК удовлетворенностью уровнем обслуживания
	постоянно
	Анкетирование выполняется

	1.1.3.
	Проведение промоакций по продвижению дистанционных сервисов
	Проведение промоакции по продвижению дистанционных сервисов 
	31.12.2025
	Проведена Акция «Цифровое лето 2025» с 18.06.2025 по 30.10.2025

	1.1.4.

	Повышение уровня знаний и компетенций сотрудников
	Разработка обучающих материалов
	01.04.2025
	Обучающие материалы разработаны и применяются в работе, а именно:
- Презентация функционала ЛК В2В
- Презентация функционала ЭДО
- Презентация функционала ЭПД
- Скрипт продвижения дистанционных сервисов
- Скрипт предоставления ответа по темам очных обращений

	
	
	Проведение обучения
	1 раз в квартал
	Обучение проведено

	1.2.
	Офис обслуживания клиентов В2С

	1.2.1.

	










Повышение качества очного обслуживания.

	Реализация скользящего графика очного обслуживания клиентов при котором исключается время обеденных и (или) технических перерывов в ЦОК 
	01.04.2025
	Скользящий график реализован.

	
	
	Переход на 6-дневный график работы ЦОК 
	31.12.2025
	Режим работы ЦОК с 01.2026г. изменен на 6-дневный график. 

	
	
	Организация приема участников СВО вне очереди
	01.04.2025
	Прием организован

	
	
	Зонирование помещения ЦОК на зоны 
	В соответствии с плановыми сроками реализации проекта интерьера (31.12.2025)
	Зонирование помещений ЦОК реализовано в строгом соответствии с утверждённым проектом. Открытие центра ожидается в 2026 году. 

	
	
	Разработка новых форм заявлений на заключение договора энергоснабжения
	01.04.2025
	Заявления разработаны и размещены в ЦОК

	
	
	Разработка приветственного письма новому клиенту В2С (бумажный формат)
	01.04.2025
	Приветственное письмо разработано и размещено в ЦОК 

	
	
	Разработка памятки действующему клиенту В2С (бумажный формат)
	01.04.2025
	Памятка разработана и размещена в ЦОК

	
	
	Демонстрация информационных видеороликов по продвижению дистанционных сервисов на экране монитора СУО
	01.10.2025
	Видеоролики демонстрируются.

	
	
	Запуск бегущей строки монитора СУО с информацией для клиентов
	01.10.2025
	Бегущая строка транслирует информацию для клиентов

	
	
	Размещение на лицевой стороне талона СУО QR-кода с ссылкой на дистанционные сервисы
	01.10.2025
	В работе

	1.2.2.
	Оценка удовлетворенности клиентов
	Анкетирование клиентов ЦОК удовлетворенностью уровнем обслуживания 
	постоянно
	Анкетирование выполняется.

	1.2.3.
	Проведение промоакций по продвижению дистанционных сервисов
	Проведение промоакции по продвижению дистанционных сервисов
	постоянно
	Проведена Акция «Цифровое лето 2025» с 18.06.2025 по 30.10.2025 и Акция «В Новый год без долгов» с 1 по 31 декабря 2025 года. 

	1.2.4.

	Повышение уровня знаний и компетенций сотрудников
	Разработка обучающих материалов
	01.04.2025
	Обучающие материалы разработаны и применяются в работе, а именно:
- Презентация функционала ЛК В2С
- Презентация функционала ЭДО
- Презентация функционала ЭПД
- Скрипт продвижения дистанционных сервисов
- Скрипт предоставления ответа по темам очных обращений

	
	
	Проведение обучения
	1 раз в квартал
	Обучение проведено

	2.
	Дистанционное обслуживание

	2.1.
	Обслуживание по телефону В2В 

	2.1.1.

	Организация регулярного мониторинга работы КЦ 
	Организация мониторинга работы КЦ с разбором конкретных ситуаций с прослушиванием разговоров с клиентами сегмента В2В
	1 раз в квартал
	Мониторинг проводится 
 

	
	
	Анализ и оценка потребительских усилий. Разработка предложений и проведение мероприятий по снижению потребительских усилий в канале коммуникации.
	1 раз в квартал
	Оценки проанализированы, план мероприятий в работе.

	2.2.
	Обслуживание по телефону В2С

	2.2.1.

	Организация регулярного мониторинга работы КЦ
	Организация мониторинга работы КЦ с разбором конкретных ситуаций с прослушиванием разговоров с клиентами сегмента В2С
	1 раз в квартал
	Мониторинг проводится 
 

	
	
	Анализ и оценка потребительских усилий. Разработка предложений и проведение мероприятий по снижению потребительских усилий в канале коммуникации
	1 раз в квартал
	Оценки проанализированы, план мероприятий в работе.

	2.3.
	Обслуживание письменных обращений на бумажном носителе В2В 

	2.3.1.
	Уменьшение количества жалоб клиентов 
	Анализ количества жалоб.

	1 раз в квартал
	Анализ проведен 

	
	
	Отработка причин повторных обращений, их устранение
	постоянно
	Выполняется

	2.3.2.
	Повышение качества обработки обращений 
	Повышение качества обработки обращений по заключению договора
	постоянно
	Выполняется

	2.4.
	Обслуживание письменных обращений на бумажном носителе В2С

	2.4.1.
	Уменьшение количества жалоб клиентов
	Анализ количества жалоб.

	1 раз в квартал
	Анализ проведен 

	
	
	Отработка причин повторных обращений, их устранение
	постоянно
	Выполняется

	2.4.2.
	Повышение качества обработки обращений 
	 Повышение качества обработки обращений по заключению договора
	постоянно
	Выполняется

	3.
	Интерактивное обслуживание

	3.1.
	Обслуживание на официальном сайте В2В 

	3.1.1.

	Развитие сайта
	Разработка и размещение на сайте новой формы заявления клиента на заключение договора
	01.03.2025
	Заявление размещено на сайте 

	
	
	Разработка приветственного письма новому клиенту В2В (электронный формат) 
	01.04.2025
	Приветственное письмо разработано и размещено на сайте 

	
	
	Разработка памятки действующему клиенту В2В (электронный формат)
	01.04.2025
	Памятка разработана и размещена на сайте

	
	
	Анализ разделов сайта Компании 
	01.05.2025
	Анализ проведен

	
	
	Разработать форму на сайте, позволяющей клиенту интерактивно подать заявление на заключение договора
	01.07.2025
	Текущая версия сайта не соответствует требованиям по информационной безопасности для защиты персональных данных (с учетом усиления контроля по работе с персональными данными с 01.09.2025г.) Реализация отложена.

	3.2.
	Обслуживание на официальном сайте В2С

	3.2.1.
	Развитие сайта
	Разработка и размещение на сайте новой формы заявления клиента на заключение договора
	01.03.2025
	Заявление размещено на сайте 

	
	
	Разработка приветственного письма новому клиенту В2С (электронный формат) 
	01.04.2025
	Приветственное письмо разработано и размещено на сайте 

	
	
	Разработка памятки действующему клиенту В2С (электронный формат)
	01.04.2025
	Памятка разработана и размещена на сайте

	
	
	Анализ разделов сайта Компании 
	01.05.2025
	Анализ проведен

	
	
	Разработать форму на сайте, позволяющей клиенту интерактивно подать заявление на заключение договора
	01.07.2025
	Доработка сайта нецелесообразна. 
Основание: ответ ЦРБ в лице Рженицыной Л.М. «реализация функционала предусмотрена в составе Платформы Клиент-Онлайн (ПКО)».

	3.3.
	Обслуживание в Личном кабинете, в том числе в мобильном приложении В2В

	3.3.1.
	Информирование об изменениях
	Размещение в ЛКК новостной ленты
	постоянно
	Новостная лента размещается

	
	
	Направление PUSH-уведомлений с целью снижения обращений
	31.12.2025
	В работе, не реализовано по техническим причинам на стороне разработчиков ПО ЛКК

	3.4.
	Обслуживание в Личном кабинете, в том числе в мобильном приложении В2С

	3.4.1.
	Информирование об изменениях
	Размещение в ЛКК новостной ленты
	постоянно
	Новостная лента размещается

	
	
	Реализация PUSH-уведомлений с целью снижения обращений
	31.12.2025
	В работе, не реализовано по техническим причинам на стороне разработчиков ПО ЛКК

	3.5.
	Обслуживание письменных обращений по электронной почте В2В

	3.5.1.
	Повышение качества обработки обращений 
	 Повышение качества обработки обращений по заключению договора
	постоянно
	Выполняется

	3.6.
	Обслуживание письменных обращений по электронной почте В2С

	[bookmark: _Hlk190444276]3.6.1.
	Повышение качества обработки обращений 
	 Повышение качества обработки обращений по заключению договора
	постоянно
	Не выполняется (в соответствии с принятым в Обществе решением)
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