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1.  Анализ текущего состояния.

В Обществе организовано обслуживание клиентов – физических лиц (В2С) и юридических лиц (В2В) в режиме 24/7 с распределением нагрузки по очным и дистанционным каналам коммуникаций.
В целях очного обслуживания клиентов в ПАО «Саратовэнерго» функционируют 8 центров обслуживания ФЛ (ЦО ФЛ) и 20 групп по работе с клиентами ФЛ (ГРП ФЛ). 
В 4 ЦО ФЛ и 5 ГРП ФЛ имеется по 2 офиса обслуживания клиентов ФЛ, таким образом обслуживание клиентов ФЛ осуществляется в 37 офисах обслуживания. Обслуживание клиентов ЮЛ осуществляется в 7 межрайонных отделениях (МРО).

Перечень офисов обслуживания ПАО «Саратовэнерго»

	Наименование центров обслуживания клиентов/клиентских офисов
	Адреса центров обслуживания клиентов/клиентских офисов
	График обслуживания
	Обслуживание сегмента B2C/B2B
	Возможность оплаты без комиссии

	Центр обслуживания физических лиц Ершовского и Дергачевского районов (клиенты Ершовского района)
	413503, Саратовская область,
г. Ершов, ул. Ломоносова, 2
	пн.- чт. с 08:00 до 17:00
пт, сб. с 08:00 до 16:00 перерыв с 12:00 до 13:00                                                          
	B2C/B2B
	Касса /терминал

	Центр обслуживания физических лиц Балашовского и Романовского районов (клиенты Балашовского района)
	412315, Саратовская область,
г. Балашов, ул. Володарского, 41
	пн.- чт. с 08:00 до 17:00
пт, сб. с 08:00 до 16:00 перерыв с 12:00 до 13:00                                                          
	B2C/B2B
	Касса /терминал


	Центр обслуживания физических лиц Пугачевского и Перелюбского районов (клиенты Пугачевского района)
	413720, Саратовская область,
г. Пугачев, ул. Сеницы, 26
	пн.- чт. с 08:00 до 17:00
пт, сб. с 08:00 до 16:00 перерыв с 12:00 до 13:00                                                          
	B2C/B2B
	Касса /терминал


	Центр обслуживания физических лиц Энгельсского и Ровенского районов (клиенты Энгельсского района)
	413100, Саратовская область,
г. Энгельс, пл. Свободы, 15Б
	пн.- чт. с 08:00 до 17:00
пт, сб. с 08:00 до 16:00 перерыв с 12:00 до 13:00                                                          
	B2C/B2B
	Касса /терминал



	Центр обслуживания физических лиц Марксовского района
	413093,Саратовская область,
г. Маркс, ул. Кирова, 35а
	пн.- чт. с 08:00 до 17:00
пт, сб. с 08:00 до 16:00 перерыв с 12:00 до 13:00                                                          
	B2C
	Касса /терминал


	Центр обслуживания физических лиц Балаковского и Духовницкого районов (клиенты Балаковского района)
	410857, Саратовская область,
г. Балаково, ул. Факел Социализма, 21
	пн.- чт. с 08:00 до 17:00
пт, сб. с 08:00 до 16:00 перерыв с 12:00 до 13:00                                                          
	B2C/B2B
	Касса /терминал


	Центр обслуживания физических лиц Вольского района
	412900, Саратовская область,
г. Вольск, ул. Пугачева, 33
	пн.- чт. с 08:00 до 17:00
пт, сб. с 08:00 до 16:00 перерыв с 12:00 до 13:00                                                          
	B2C
	Касса /терминал


	Центр обслуживания физических лиц Саратовского района 
	410002, Саратовская область,
г. Саратов, ул. им. Мичурина И.В., 166/168
	пн.- чт. с 08:00 до 17:00
пт, сб. с 08:00 до 16:00 перерыв с 12:00 до 13:00                                                          
	B2C/B2B
	Касса /терминал


	Центр обслуживания физических лиц Балашовского и Романовского районов (клиенты Романовского района)
	412270, Саратовская область,
р.п. Романовка, ул. Народная, 13
	вт.и чт. с 08:00 до 17:00 перерыв с 12:00 до 13:00

	B2C
	Терминал 

	Центр обслуживания физических лиц Пугачевского и Перелюбского районов (клиенты Перелюбского района)
	413750, Саратовская область,
с. Перелюб, ул. Чапаевская, 95
	вт.и чт. с 08:00 до 16:00 перерыв с 12:00 до 13:00

	B2C
	
Терминал


	Центр обслуживания физических лиц Энгельсского и Ровенского районов (клиенты Ровенского района)
	413270, Саратовская область,
р.п. Ровное, ул. Гагарина, 10
	вт.и чт. с 08:00 до 17:00 перерыв с 12:00 до 13:00

	B2C
	Сайт/ЛКК

	Центр обслуживания физических лиц Балаковского и Духовницкого районов (клиенты Духовницкого района)
	413900, Саратовская область,
р.п. Духовницкое, ул. Ленина, 12/12в
	вт.и чт. с 08:00 до 17:00 перерыв с 12:00 до 13:00

	B2C
	Сайт/ЛКК



	Группа по работе с потребителями - физическими лицами Новоузенского и Александрово-Гайского районов (клиенты Новоузенского района)
	413360, Саратовская область,
г. Новоузенск, ул. Московская, 30
	пн.- чт. с 08:00 до 17:00, пт. с 08:00 до 16:00
перерыв с 12:00 до 13:00
	B2C
	Касса /терминал



	Группа по работе с потребителями - физическими лицами Новоузенского и Александрово-Гайского районов (клиенты Александрово-Гайского района)
	413370, Саратовская область,
с. Александров Гай, пл. Торговый центр, 9
	вт.и чт. с 08:00 до 16:00 перерыв с 12:00 до 13:00
	B2C
	Терминал

	Группа по работе с потребителями - физическими лицами Озинского района
	413600, Саратовская область,
р.п. Озинки, ул. Пушкинская, 48
	пн.- чт. с 08:00 до 17:00, пт. с 08:00 до 16:00
перерыв с 12:00 до 13:00
	B2C
	Касса /терминал

	Группа по работе с потребителями - физическими лицами Татищевского района
	412170, Саратовская область,
р.п. Татищево, ул. Крупской, 21 «А»
	пн.- чт. с 08:00 до 17:00, пт. с 08:00 до 16:00
перерыв с 12:00 до 13:00
	B2C/B2B
	Касса /терминал

	Группа по работе с потребителями - физическими лицами Аткарского и Екатериновского районов (клиенты Аткарского района)
	412423, Саратовская область,
г. Аткарск, ул. Чапаева, 74
	пн.- чт. с 08:00 до 17:00, пт. с 08:00 до 16:00
перерыв с 12:00 до 13:00
	B2C
	Касса /терминал

	Группа по работе с потребителями - физическими лицами Аткарского и Екатериновского районов (клиенты Екатериновского района)
	412120, Саратовская область,
р.п. Екатериновка, ул. Советская, 47
	вт.и чт. с 08:00 до 17:00 перерыв с 12:00 до 13:00

	B2C
	Терминал


	Группа по работе с потребителями - физическими лицами Калининского района
	412484, Саратовская область,
г. Калининск, ул. Коллективная, 6
	пн.- чт. с 08:00 до 17:00, пт. с 08:00 до 16:00
перерыв с 12:00 до 13:00
	B2C
	Касса /терминал


	Группа по работе с потребителями - физическими лицами Красноармейского района
	412800 г. Красноармейск, Карла Маркса д.85
	пн.- чт. с 08:00 до 17:00, пт. с 08:00 до 16:00
перерыв с 12:00 до 13:00
	B2C
	Касса /терминал



	Группа по работе с потребителями - физическими лицами Лысогорского района
	412860, Саратовская область,
р.п. Лысые Горы, ул. Луговая
	пн.- чт. с 08:00 до 17:00, пт. с 08:00 до 16:00
перерыв с 12:00 до 13:00
	B2C
	Касса /терминал



	Группа по работе с потребителями - физическими лицами Ртищевского района
	412031, Саратовская область,
г. Ртищево, ул. 60 лет Октября, 7
	пн.- чт. с 08:00 до 17:00, пт. с 08:00 до 16:00
перерыв с 12:00 до 13:00
	B2C
	Касса /терминал


	Группа по работе с потребителями - физическими лицами Самойловского района
	412370, Саратовская область,
р.п. Самойловка, ул. 30 лет Победы, 32
	пн.- чт. с 08:00 до 17:00, пт. с 08:00 до 16:00
перерыв с 12:00 до 13:00
	B2C
	Касса /терминал


	Группа по работе с потребителями - физическими лицами Аркадакского и Турковского районов (клиенты Аркадакского района)
	412210, Саратовская область,
г. Аркадак, ул. Ленина, 16
	пн.- чт. с 08:00 до 17:00, пт. с 08:00 до 16:00
перерыв с 12:00 до 13:00
	B2C
	Касса /терминал


	Группа по работе с потребителями - физическими лицами Аркадакского и Турковского районов (клиенты Турковского района)
	412070, Саратовская область,
р.п. Турки, ул. Революционная, 13
	вт.и чт. с 08:00 до 17:00 перерыв с 12:00 до 13:00

	B2C
	Терминал

	Группа по работе с потребителями - физическими лицами Ивантеевского района
	413950, Саратовская область,
с. Ивантеевка, ул. Интернациональная, 1Б
	пн.- чт. с 08:00 до 16:00, пт. с 08:00 до 15:00
перерыв с 12:00 до 13:00
	B2C
	Касса /терминал



	Группа по работе с потребителями - физическими лицами Воскресенского района
	413030, Саратовская область,
с. Воскресенское, ул. Калинина, 5
	пн.- чт. с 08:00 до 16:00, пт. с 08:00 до 15:00
перерыв с 12:00 до 13:00
	B2C
	Касса /терминал



	Группа по работе с потребителями - физическими лицами Петровского района
	412540, саратовская область,
г. Петровск, ул. Спартака, 8а
	пн.- чт. с 08:00 до 17:00, пт. с 08:00 до 16:00
перерыв с 12:00 до 13:00
	B2C
	Касса /терминал



	Группа по работе с потребителями - физическими лицами Базарно-Карабулакского и Балтайского районов (клиенты Базарно-Карабулакского района)
	412600, Саратовская область,
р.п. Базарный Карабулак, ул. Ленина, 2a
	пн.- чт. с 08:00 до 17:00, пт. с 08:00 до 16:00
перерыв с 12:00 до 13:00
	B2C
	Касса /терминал
 

	Группа по работе с потребителями - физическими лицами Базарно-Карабулакского и Балтайского районов (клиенты Балтайского района)
	412630, Саратовская область,
с. Балтай, пер. Почтовый, 17
	вт.и чт. с 08:00 до 16:00 перерыв с 12:00 до 13:00

	B2C
	Терминал

	Группа по работе с потребителями - физическими лицами Новобурасского района
	412580, Саратовская область,
р.п. Новые Бурасы, ул. Баумана, 32
	пн.- чт. с 08:00 до 17:00, пт. с 08:00 до 16:00
перерыв с 12:00 до 13:00
	B2C
	Касса /терминал



	Группа по работе с потребителями - физическими лицами Советского района
	413210, Саратовская область,
п. Степное, ул. 50 лет Победы, 13
	пн.- чт. с 08:00 до 17:00, пт. с 08:00 до 16:00
перерыв с 12:00 до 13:00
	B2C
	Касса /терминал



	Группа по работе с потребителями - физическими лицами Краснокутского и Питерского районов (клиенты Краснокутского района)
	413240, Саратовская область,
г. Красный Кут, ул. Рабочая, 60
	пн.- чт. с 08:00 до 17:00, пт. с 08:00 до 16:00
перерыв с 12:00 до 13:00
	B2C
	Касса /терминал



	Группа по работе с потребителями - физическими лицами Краснокутского и Питерского районов (клиенты Питерского района)
	413320, Саратовская область,
с. Питерка, ул. Ленина, 73, 2-й этаж
	вт.и чт. с 08:00 до 16:00 перерыв с 12:00 до 13:00

	B2C
	Терминал

	Группа по работе с потребителями - физическими лицами Федоровского района
	413410, Саратовская область,
р.п. Мокроус, ул. Центральная, 55а
	пн.- чт. с 08:00 до 17:00, пт. с 08:00 до 16:00
перерыв с 12:00 до 13:00
	B2C
	Касса /терминал



	Группа по работе с потребителями - физическими лицами Хвалынского района
	412780, Саратовская область,
г. Хвалынск, ул. Советская, 128
	пн.- чт. с 08:00 до 17:00, пт. с 08:00 до 16:00
перерыв с 12:00 до 13:00
	B2C
	Касса /терминал



	Группа по работе с потребителями - физическими лицами Краснопартизанского района
	413540, Саратовская область,
п. Горный, ул. Краснопартизанская, 23
	пн.- чт. с 08:00 до 17:00, пт. с 08:00 до 16:00
перерыв с 12:00 до 13:00
	B2C
	
Сайт/ЛКК






Внедрены типовые алгоритмы очного обслуживания клиентов В2С/В2В.

В целях дистанционного обслуживания клиентов Общества функционируют следующие интерактивные сервисы: 

· Официальный сайт Общества
· организовано круглосуточное обслуживание клиентов посредством сайта; 
· сайт адаптирован для просмотра с мобильных устройств;
· внедрена кнопка для перехода на версию сайта для слабовидящих, которая располагается на главной странице официального сайта;
· созданы разделы со способами решения вопросов и размещением информации в соответствии с требованиями действующего законодательства.
· внедрен сервис «чат-бот» на официальном сайте Общества, который позволяет круглосуточно (ежедневно, без выходных и праздничных дней) в режиме онлайн-обслуживать клиентов-физических лиц. Виртуальный собеседник обеспечивает диалог с клиентом по основным темам часто задаваемых вопросов, в т.ч. информирование о тарифах на услуги, о балансе счета, прием показаний приборов учета электрической энергии, порядок заключения/переоформления договора энергоснабжения и т.д.
· внедрен сервис онлайн-формы «быстрой оплаты» без авторизации (приём платежей без комиссии);
· внедрен сервис онлайн-формы «Предварительная запись на очный приём»;
· внедрен сервис онлайн-формы «Заказ коммерческих услуг».

· Личный кабинет клиента (ЛКК)
· Реализован на сайте Общества ЛКК ФЛ и ЛКК ЮЛ;
· Реализован в мобильном приложении ЛКК ФЛ «Мой Саратовэнерго» и ЛКК ЮЛ «Саратовэнерго»;
· Предусмотрено размещение информации о перебоях в работе ЛКК;
· Размещена следующая информация по договору энергоснабжения: реквизиты договора; номер лицевого счета; цена (тариф) по договору; начисления за период; задолженность по оплате электрической энергии; сведения о расчетных (контрольных) приборах учета, 
· Сохраняется историчность обращений.


· Интерактивная система голосового самообслуживания (IVR) для клиентов-физических лиц
Организовано круглосуточное (ежедневно, без выходных и праздничных дней) обслуживание клиентов с использованием IVR с информированием по следующим темам:
· о сумме задолженности по договору энергоснабжения;
· о тарифах;
· прием показаний приборов учета электрической энергии;
· о балансе счета.

· Аккаунты в социальных сетях (VK, OK) 
· информирование клиентов по актуальным вопросам и о новостях Компании, в том числе организована информационная рассылка не реже 2-х раз в месяц о необходимости передачи показаний приборов учета, о способах и сроках оплаты, о проводимых акциях и пр. (с понедельника по пятницу с 08:00 до 17:00, перерыв с 12:00 до 13:00; выходные – суббота, воскресенье).

· Дистанционное обслуживание клиентов организовано посредством: 
· электронной почты для физических лиц: se_support@sarenergo.ru (с понедельника по пятницу с 08:00 до 17:00, перерыв с 12:00 до 13:00; выходные – суббота, воскресенье).
· электронной почты для юридических лиц -  office@sarenergo.ru (с понедельника по пятницу с 08:00 до 17:00, без перерыва; выходные – суббота, воскресенье).
· [bookmark: _Hlk139361552]по телефону контактного центра 8 (8452) 69-45-45 для физических лиц. Прием вызовов по телефону оператором осуществляется не менее 10 часов в сутки с понедельника по пятницу с 8:00 до 18:00 по московскому времени, в субботу с 8:00 до 15:00 (кроме официальных нерабочих праздничных дней).

· В Энгельсском, Балаковском, Балашовском, Саратовском, Пугачевском, Вольском, Петровском офисах обслуживания установлены терминалы электронной очереди.
· На территории Балашовского и Энгельсского ЦО ФЛ установлены аппараты онлайн видео консультант «АСВК».
· Ежемесячно в системе СУВК регистрируется более 40 000 обращений клиентов ФЛ. 
· Ежемесячно в системе CRM регистрируется более 2000 обращений клиентов ЮЛ.
· Обеспечен переход на регистрацию всех обращений клиентов сегмента В2С/B2B в системе СУВК/CRM.

· Обслуживание по телефону:
· Между ПАО «Саратовэнерго» и АО «Мосэнергосбыт» заключен договор на оказание услуг по заочному обслуживанию клиентов Общества (ОКЦ). В рамках данного договора осуществляется: 
· Прием звонков от клиентов ФЛ;
· Информирование клиентов должников по средствам Робота-коллектора;
· Информирование клиентов должников по средствам Ручного обзвона (ОКЦ);
· Автоинформирование клиентов должников.
Информация о количестве поступивших обращений клиентов ПАО "Саратовэнерго" по всем каналам коммуникаций за 2025год
	Клиенты 
	Очное обслуживание
	Обслуживание по телефону
	Обслуживание через интернет (ЛКК, сайт, эл.почта, соцсети и мессенджеры, ЭДО)
	Обслуживание письменных обращений (на бумажном носителе)
	Всего количество обращений клиентов по всем каналам коммуникаций
	в том числе количество поступивших жалоб на качество поставляемой электрической энергии

	ФИЗИЧЕСКИЕ ЛИЦА (ФЛ, В2С)
	466183
	197476
	30376
	5605
	699640

	32

	ЮРИДИЧЕСКИЕ ЛИЦА (ЮЛ, В2В)
	13555
	2935
	3305
	5
	19800
	1

	Всего
	
479738
	
200411
	
33681
	
5610
	
719440
	
33



Таблица: План мероприятий по повышению качества обслуживания

	№
	Предложения
	Мероприятия 
	Срок 
	Результат

	1
	2
	3
	4
	5

	1.
	Очное обслуживание

	1.1.
	Офис обслуживания клиентов В2В

	1.1.1

	Развитие сервисов и повышение удобства очного обслуживания клиентов

	Установка терминалов электронной очереди 
	31.12.2025
	В рамках договора приобретения электронной системы управления очередью от 13.05.2025 №Э/Д/СЭ/06/03/3518/25-209 сервис электронной очереди внедрен в Правобережном МРО. Установка терминала в Заволжском МРО перенесена на 2026.

	
	
	Внедрение сервиса предварительной записи на очный прием 
	31.12.2025

	Возможность для клиента записаться на очное обслуживание удаленно на удобное время при наличии в МРО терминала электронной очереди не реализовано. Централизованное ЗНИ в части интеграции с ИС Электронной очереди (СУЭО)» находится на стадии согласования.

	
	
	Внедрение цифрового сервиса опроса оценки качества. (Установка на рабочих местах «кнопки оценки качества обслуживания»)
	31.12.2025
	Функционал оценки качества обслуживания клиентов через систему электронной очереди на данный момент не реализован, находится в работе. Для внедрения системы оценки качества обслуживания и удовлетворенности клиентов с использованием планшетов было направлено функциональное задание в адрес Альфаматик, на размещение материалов на планшетах в ТП.

	1.1.2
	Повышение качества обработки обращений по заключению договора
	Повысить уровень качества обработки обращений по заключению договора
	31.12.2025
	Для повышения уровня качества обработки обращений по заключению договора в ПАО «Саратовэнерго» выпущены следующие распорядительные документы:
1. №СЭ/458 от 30.05.2025 «О введении в действие регламента взаимодействия структурных подразделений ПАО «Саратовэнерго» по энергосбытовой и прочей деятельности”;
2. №СЭ/403-р от 23.07.2025 "О заключении прямых договоров с гражданами — членами СНТ»;
3. №СЭ/123 от 17.02.2025 "О контроле сроков соблюдения заключения договоров";
4. № СЭ/461 от 30.05.2025 "Об утверждении порядка работы с обращениями в модуле CRM ЮЛ".

	1.1.3
	Привести к единообразию подход к наполнению информацией для клиентов в МРО, подход к размещению информационных объявлений, оформлению стендов, способам оформления, табличкам.
	Снижение потребительских усилий при посещении офиса очного обслуживания клиентов в рамках исполнения требований Стандарта качества обслуживания клиентов

	31.12.2025
	Для приведения к единообразию подхода к наполнению информацией для клиентов в МРО, подхода к размещению информационных объявлений, оформлению стендов, способам оформления, табличкам в ПАО «Саратовэнерго» выпущен распорядительный документ №СЭ/263-р от 07.05.2025 "Об оснащенности территориальных подразделений ПАО «Саратовэнерго» обязательными информационными материалами и атрибутами внутренней информационной доступности для очного обслуживании клиентов". Контроль осуществляется в рамках распорядительных документов СЭ/214 от 11.03.2025 “Об утверждении Положения по контролю исполнительской дисциплины” и СЭ/483 от 06.06.2025 “О внесении изменений в приказ от 11.03.2025 №СЭ/214”

	1.2.
	Офис обслуживания клиентов В2С

	1.2.1

	Развитие сервисов и повышение удобства очного обслуживания клиентов
Провести интеграцию предварительной записи на сайте Общества с системой электронной очереди
	Установка терминалов электронной очереди
	31.12.2025
	В рамках договора приобретения электронной системы управления очередью от 13.05.2025 №Э/Д/СЭ/06/03/3518/25-209, установка терминалов осуществлена в 4 территориальных подразделениях (ГРП Красноармейского р-на, ЦО ФЛ Марксовского р-на, ГРП ФЛ Ртищевского р-на, ГРП ФЛ Татищевского р-на)

	
	
	Внедрение цифрового сервиса опроса оценки качества. (Установка на рабочих местах «кнопки оценки качества обслуживания»)
	31.12.2025
	Функционал оценки качества обслуживания клиентов через систему электронной очереди на данный момент не реализован, находится в работе.
Для внедрения системы оценки качества обслуживания и удовлетворенности клиентов с использованием планшетов было направлено функциональное задание в адрес Альфаматик, на размещение материалов на планшетах в ТП.

	
	
	Проведение доработки интеграции предварительной записи на сайте Общества с системой электронной очереди
	31.12.2025
	Возможность для клиента ФЛ записаться на очное обслуживание удаленно на удобное время при наличии в ЦО ФЛ, ГРП ФЛ терминала электронной очереди не реализовано. Централизованное ЗНИ
«Доработка СУВК 2.0 в части интеграции с ИС Электронной очереди (СУЭО)» находится на стадии согласования.

	1.2.2.
	Оптимизация процессов и сервисов оплаты

	Настройка ПО в части приема платежей через СБП в кассах Общества 
	4 квартал 2025




	Не реализовано в связи с необходимостью доработки 1С


	
	
	Доработка ПО по приему платежей за электроэнергию/продажи товаров по QR-коду.
	4 квартал 2025
	
Не реализовано в связи с необходимостью доработки 1С

	1.2.3
	Повышение качества обработки обращений по заключению договора
	Повысить уровень качества обработки обращений по заключению договора
	31.12.2025
	Для повышения уровня качества обработки обращений по заключению договора, в ПАО «Саратовэнерго» выпущены распорядительные документы от 30.05.2025 СЭ/458 «О введении в действие регламента взаимодействия структурных подразделений ПАО «Саратовэнерго» по энергосбытовой и прочей деятельности” и  от 21.01.2025 СЭ/30 «Об утверждении порядка заключения договоров энергоснабжения с гражданами, осуществляющими ведение садоводства или огородничества на земельном участке”

	1.2.4
	Повышение качества обслуживания отдельной категории населения
	Создание дополнительных условий, повышающих качество обслуживания участников СВО и членов их семей в соответствии с направлением развития социальной политики РФ в 2025 г.
	 30.06.2025
	В ПАО «Саратовэнерго» выпущен распорядительный документ от 14.04.2025 СЭ/362, в соответствии с которым сотрудники территориальных подразделений осуществляют очное обслуживание  
клиентов физических лиц отдельной категории населения вне очереди.

 

	1.2.5
	Снижение потребительских усилий при посещении офиса обслуживания
	Проведение Дня клиента (приём клиентов руководителем территориального подразделения);
подготовка "памяток"/инструкций
	30.06.2025
	В ПАО «Саратовэнерго» выпущен распорядительный документ от 29.07.2025 СЭ/417, в соответствии с которым осуществляется очное обслуживание клиентов руководителем территориального подразделения.

	1.2.6
	Снижение потребительских усилий при посещении офиса обслуживания
	Изменение режима работы офиса. Смещенный график обслуживания клиентов
	30.06.2025
	В ПАО «Саратовэнерго» выпущено два распорядительных документа от 24.12.2024 СЭ/695 и от 07.02.2025 СЭ/88, в соответствии с которыми осуществляется очное обслуживание клиентов со смещенным графиком 


	1.2.7
	Привести к единообразию подход к наполнению информацией для клиентов в ЦО ФЛ, ГРП ФЛ, подход к размещению информационных объявлений, оформлению стендов, способам оформления, табличкам
	Снижение потребительских усилий при посещении офиса очного обслуживания клиентов в рамках исполнения требований Стандарта качества обслуживания клиентов
	31.12.2025
	Данное мероприятие осуществляется в рамках приказа от 25.01.2023 СЭ/45 "О размещении информационных материалов и информационных носителей в территориальных подразделениях". Контроль осуществляется в рамках Приказа СЭ/89 от 06.03.2024 "О выездных проверках с целью оценки помещений ЦОК/ГРП ПАО "Саратовэнерго". 


	2.
	Интерактивное обслуживание

	2.1.
	Обслуживание на официальном сайте В2В

	2.1.1
	Доработка чат-бота на официальном сайте ПАО «Саратовэнерго»  в рамках оказания услуг ОКЦ в части часто задаваемых вопросов позволит минимизировать количество обращений клиентов в территориальные подразделения и предоставить интересующую информацию клиенту в рамках общения с чат-ботом.
	Доработка сценариев чат-бота на сайте ПАО «Саратовэнерго» в части «часто задаваемых вопросов»
	31.12.2025
	Количество обращений в очном канале обслуживания по сравнению с 2024 годом снизилось на 32%. Доработка чат-бота на официальном сайте ПАО «Саратовэнерго» в рамках оказания услуг ОКЦ, происходящих в рабочем порядке по мере необходимости

	2.2.
	Обслуживание на официальном сайте В2С

	2.2.1
	Доработка чат-бота на официальном сайте ПАО «Саратовэнерго»  в рамках оказания услуг ОКЦ в части часто задаваемых вопросов позволит минимизировать количество обращений клиентов в территориальные подразделения и предоставить интересующую информацию клиенту в рамках общения с чат-ботом.
	Доработка сценариев чат-бота на сайте ПАО «Саратовэнерго» в части «часто задаваемых вопросов»
	31.12.2025
	Сокращено количество обращений клиентов в очный канал обслуживания, в соответствии с доработками чат-бота на официальном сайте ПАО «Саратовэнерго» в рамках оказания услуг ОКЦ, происходящих в рабочем порядке по мере необходимости.

	2.2.2
	Доработка формы обратной связи «Интернет-приёмная» 
	Доработка канала коммуникаций «Интернет-приёмная» в части изменения (упрощения) интерфейса, добавления обязательных полей в целях упрощения идентификации клиентов.
	31.12.2025
	Для сокращения срока получения ответа клиентом ФЛ и улучшение качества обслуживания, на данный момент в Обществе в канале коммуникаций «Интернет-приёмная» реализуются: 
· Возможность клиентам выбрать территориальное подразделение, в которое они хотят обратиться;
· Выбрать тему обращения;
· В поле лицевой счет указывать примечание (кружок со знаком восклицания) при раскрытии которого клиент увидит (Рекомендуем Вам указывать номер лицевого счета это позволит оперативно провести идентификацию и ускорит ответ на Ваш запрос);
· Поле номе телефона сделать обязательным полем с указанием шаблона +7(ххх)ххх-хх-хх.

	2.3.
	Обслуживание в Личном кабинете, в том числе в мобильном приложении В2В

	2.3.1
	Развитие и оптимизация сервисов, повышение удобства обслуживания клиентов
	Доработка функциональности ЛКК в части размещения ПД с факсимиле печати и подписи руководителя, также реализована возможность размещения часов пиковой нагрузки.
	31.12.2025
	ЗНИ «Доработка ЛКК ЮЛ факсимиле должностного лица, где скан печати компании в документах, подразумевающих обязательную установку» находится на стадии “Назначение и анализ”, его реализация запланирована на 1 квартал 2026 года

	2.3.2
	Повышение качества обработки обращений по заключению договора
	Повысить уровень качества обработки обращений по заключению договора
	31.12.2025
	Для повышения уровня качества обработки обращений по заключению договора в ПАО «Саратовэнерго» выпущены следующие распорядительные документы:
1. №СЭ/458 от 30.05.2025 «О введении в действие регламента взаимодействия структурных подразделений ПАО «Саратовэнерго» по энергосбытовой и прочей деятельности”;
2. №СЭ/403-р от 23.07.2025  "О заключении прямых договоров с гражданами — членами СНТ»;
3. №СЭ/123 от 17.02.2025 "О контроле сроков соблюдения заключения договоров";
4. № СЭ/461 от 30.05.2025 "Об утверждении порядка работы с обращениями в модуле CRM ЮЛ".

	2.4.
	Обслуживание в Личном кабинете, в том числе в мобильном приложении В2С

	2.4.1
	Развитие и оптимизация сервисов, повышение удобства  обслуживания клиентов
	Доработка функциональности мобильной версии ЛКК ФЛ в части возможности размещения и печати ПД из ЛКК
	31.12.2025
	Возможности размещения и печати ПД из ЛКК реализовано в обновлении 1.42


	2.4.2
	Развитие и оптимизация сервисов, повышение удобства обслуживания клиентов

	Доработка функциональности мобильной версии ЛКК ФЛ в части возможности размещения и печати справки о начислении из ЛКК
	31.12.2025
	
В настоящий момент ЗНИ не реализовано


	2.4.3
	Повышение качества обработки обращений по заключению договора
	Повысить уровень качества обработки обращений по заключению договора
	31.12.2025
	Для повышения уровня качества обработки обращений по заключению договора, в ПАО «Саратовэнерго» выпущены распорядительные документы от 30.05.2025 СЭ/458 «О введении в действие регламента взаимодействия структурных подразделений ПАО «Саратовэнерго» по энергосбытовой и прочей деятельности” и  от 21.01.2025 СЭ/30 «Об утверждении порядка заключения договоров энергоснабжения с гражданами, осуществляющими ведение садоводства или огородничества на земельном участке”

	2.5.
	Обслуживание письменных обращений по электронной почте В2В

	2.5.1
	Повышение качества обработки обращений по заключению договора
	Повысить уровень качества обработки обращений по заключению договора
	31.12.2025
	Для повышения уровня качества обработки обращений по заключению договора в ПАО «Саратовэнерго» выпущены следующие распорядительные документы:
1. №СЭ/458 от 30.05.2025 «О введении в действие регламента взаимодействия структурных подразделений ПАО «Саратовэнерго» по энергосбытовой и прочей деятельности”;
2. №СЭ/403-р от 23.07.2025 "О заключении прямых договоров с гражданами — членами СНТ»;
3. №СЭ/123 от 17.02.2025 "О контроле сроков соблюдения заключения договоров";
4. № СЭ/461 от 30.05.2025 "Об утверждении порядка работы с обращениями в модуле CRM ЮЛ".
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