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Общие положения

1.1. Программа мероприятий по повышению качества обслуживания потребителей. (покупателей) (далее – Программа) предназначена для систематизации и комплексного внедрения предложений и инициативных решений в части повышения уровня клиентоориентированности, построения плана по их продвижению в Компании, определения показателей эффективности реализации Программы согласно данным предложениям, обозначения необходимого объема финансирования, контроля реализации предложений по повышению клиентоориентированности и оценки показателей эффективности осуществления Программы. 
1.2. Программа разработана на основании Постановления Правительства РФ от 4 мая 2012 г. № 442 (далее – ПП РФ № 442), согласно которым на гарантирующего поставщика возлагается ряд обязательств в части обслуживания клиентов. Гарантирующий поставщик в целях обеспечения качественного и своевременного обслуживания потребителей (покупателей) обязан внедрить Программу мероприятий по повышению качества обслуживания потребителей (покупателей). 
1.3. Компания ежегодно в 1 квартале следующего за истекшим годом, публикует на своем официальном сайте перечень мероприятий, включенных в Программу и выполненных в текущем году (или указание на их отсутствие и причины невыполнения).

2. Цели и задачи программы
Цели:
· повышение лояльности клиентов за счет повышения качества обслуживания;
· обеспечение высокого уровня удовлетворенности клиентов по всем показателям оценки уровня удовлетворенности клиентов качеством обслуживания (далее – Оценка);
· обеспечение эффективной обратной связи с клиентами для усовершенствования и оптимизации действующих механизмов взаимодействия и формирования новых решений.
Задачи: 
Для реализации поставленных целей необходимо решить следующие задачи:
· формирование и реализация мероприятий на основании данных, полученных в ходе оперативной и комплексной оценки уровня удовлетворенности клиентов качеством обслуживания;
· формирование и реализация мероприятий по повышению качества очного и заочного (интерактивного, дистанционного) обслуживания;
· контроль исполнения требований Стандарта обслуживания клиентов;
· эффективное использование каналов коммуникации и обеспечение клиентов удобной коммуникацией с Компанией благодаря созданию и развитию цифровых сервисов.

3. Анализ текущего состояния
В Обществе организовано обслуживание клиентов – физических лиц (ФЛ, В2С) и юридических лиц (ЮЛ, 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 физических лиц, 20 групп по работе с потребителями физическими лицами и 7 направлений по договорам и клиентскому сервису юридических лиц в межрайонных отделениях.
Перечень офисов обслуживания клиентов ПАО «Саратовэнерго» размещен на сайте в разделе контакты: https://www.saratovenergo.ru/about/contacts/territorial-divisions/

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» 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;
· Реализована возможность регистрации в сервисе для подачи обращения на тему «Заключение договора энергоснабжения».

· 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 (ВК, OK) 
· информирование клиентов по актуальным вопросам и о новостях Компании, в том числе организованы публикации 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, перерыв с 12:00 до 13:00; 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)
· электронной почты - информационные и рекламно-информационные рассылки/уведомления для физических и юридических лиц: о сервисах и способах обслуживания Общества, необходимости своевременной оплаты, передаче показаний, о проводимых акциях и кампаниях, а также другой значимой для клиентов информации.

4. План мероприятий по повышению качества обслуживания.
В данном разделе инициативные предложения по повышению качества обслуживания конкретизируются по форме Таблицы настоящего Приложения:
Графа 1 – Порядковый номер;
Графа 2 – Предложение, которое указано в графе 3 Таблицы 1 настоящего Приложения;
Графа 3 – Мероприятия, которые детализируют предложение и направлены на реализацию инициативы;
Графа 4 – Срок, где указывается плановый срок реализации мероприятия;
Графа 5 – Результат, где указывается ожидаемый результат реализации мероприятия и/или в целом предложения, который может быть представлен в качественном или количественном выражении.




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 
	31.12.2026
	 Сервис электронной очереди внедрен в офисе Заволжского МРО

	
	
	Внедрение сервиса предварительной записи на очный прием 
	31.12.2026

	Сервис предварительной записи внедрен в офисах:
1. Прихоперское МРО;
2. Северное МРО;
3. Северо-Восточное МРО;
4. Центральное МРО.

	
	
	Внедрение цифрового сервиса опроса оценки качества. (Установка на рабочих местах планшетов для оценки качества обслуживания)
	31.12.2026
	Сервис опросов удовлетворенности внедрен в МРО:
1. Прихоперское МРО;
2. Северное МРО;
3. Северо-Восточное МРО;
4. Центральное МРО.

	1.1.2
	Повышение качества обработки обращений по заключению договора
	Повысить уровень качества обработки обращений по заключению договора
	31.12.2026
	Сроки заключения договора соблюдаются.

	1.1.3
	Оптимизация процессов очного обслуживания клиентов
	Разработка и размещение актуальной, доступной, простой для восприятия информации для клиентов в МРО, единой для внешних, дистанционных и интерактивных носителей в каналах коммуникаций. 
	31.12.2026
	В МРО размещена актуальная, доступная, простой для восприятия информации для клиентов В2В

	1.1.4

	Организация мониторинга показателей качества обслуживания клиентов в канале очного обслуживания

	Внедрение цифрового сервиса опроса оценки качества. (Установка на рабочих местах планшетов для оценки качества обслуживания)
	31.12.2026
	Сервис опросов удовлетворенности внедрен в: 
1. Центральном МРО
2. Приволжском МРО
3. Северо-Восточном МРО
4. Прихоперское МРО

	
	
	Внедрение опроса оценки качества обслуживания с использованием QR-кода. 
	31.12.2026
	Сервис опросов удовлетворенности внедрен в: 
1. Центральном МРО
2. Приволжском МРО
3. Северо-Восточном МРО
4. Прихоперское МРО

	1.2
	Офис обслуживания клиентов В2С

	1.2.1
	Организация мониторинга показателей качества обслуживания клиентов в канале очного обслуживания
	Внедрение цифрового сервиса опроса оценки качества. (Установка на рабочих местах планшетов для оценки качества обслуживания)
	31.12.2026
	Сервис опросов удовлетворенности внедрен в: 
1. Центр обслуживания физических лиц Балаковского и Духовницкого районов;
2. Центр обслуживания физических лиц 
Энгельсского и Ровенского районов;
3. Центр обслуживания физических лиц 
Балашовского и Романовского районов;
4. Саратовский центр обслуживания физических лиц;
5. Группа по работе с потребителями - физическими лицами Петровского района;
6. Центр обслуживания физических лиц Пугачевского и Перелюбского районов;
7. Центр обслуживания физических лиц Вольского района


	
	
	Внедрение опроса оценки качества обслуживания с использованием QR-кода. 
	01.04.2026
	Опрос внедрен в: ЦО ФЛ Ершовского и Дергачевского районов( по г. Ершову)
ГРП ФЛ Новоузенского и Александрово-Гайского районов (по г.Новоузенску)
ГРП ФЛ Новоузенского и Александрово-Гайского районов (по с. Александров Гай)
ГРП ФЛ Озинского района
ГРП ФЛ Аткарского и Екатериновского районов (по г. Аткарску)
ГРП ФЛ Аткарского и Екатериновского районов (по р.п. Екатериновка)
ГРП ФЛ Калининского района
ГРП ФЛ Лысогорского района
ЦО ФЛ Балашовского и Романовского района ( по р.п.Романовка)
ГРП ФЛ Самойловского района
ГРП ФЛ Аркадакского и Турковского районов(по г.Аркадак)
ГРП ФЛ Аркадакского и Турковского районов(по р.п. Турки)
ЦО ФЛ Пугачевского и Перелюбского районов (по с.Перелюб)
ГРП ФЛ Ивантеевского района
ГРП ФЛ Воскресенского района
ГРП ФЛ Базарно-Карабулакского и Балтайского районов( по р.п. Базарный Карабулак)
ГРП ФЛ Базарно-Карабулакского и Балтайского районов( по с.Балтай)
ГРП ФЛ Новобурасского района 
ЦО ФЛ Энгельсского и Ровенского районов (по р.п. Ровное) 
ГРП ФЛ Советского района 
ГРП ФЛ Краснокутского и Питерского района (по г.Красный кут)
ГРП ФЛ Краснокутского и Питерского района (по с. Питерка)
ГРП ФЛ Федоровского района
ЦО ФЛ Балаковского и Духовницкого районов( по р.п.Духовницкое)
ГРП ФЛ Хвалынского района
ГРП ФЛ Краснопартизанского района

	1.2.2

	Развитие сервисов и повышение удобства очного обслуживания клиентов

	Установка терминалов электронной очереди
	31.12.2026
	Сервис электронной очереди внедрен еще в 5 территориальных подразделениях: 
1. ЦО ФЛ Ершовского и Дергачевского районов;
2. ГРП Аткарский и Екатериновского районов;
3. ГРП Калининского района;
4. ГРП Краснокутского и Питерского районов;
5. ГРП Базарно-Карабулакского и Балтайского районов


	1.2.3
	Оптимизация процессов очного обслуживания клиентов
	Разработка и размещение актуальной, доступной, простой для восприятия информации для клиентов в КО, единой для внешних, дистанционных и интерактивных носителей в каналах коммуникаций
	31.12.2026
	В КО размещена актуальная, доступная, простой для восприятия информации для клиентов В2С

	1.2.4
	Оптимизация процессов очного обслуживания клиентов 
	Проведение мероприятий, направленных на сокращение гарантирующим поставщиком срока замены ПУ с 6 до 3 месяцев в помещениях МКД 
	31.12.2026
	Сроки по замене приборов учета электроэнергии соблюдаются

	1.2.5
	Повышение качества очного обслуживания клиентов В2С
	Корректировка существующих и разработка новых скриптов и алгоритмов для сотрудников осуществляющих очное обслуживание клиентов 
	01.07.2026
	Разработаны новые скрипты и алгоритмы для сотрудников осуществляющих очное обслуживание клиентов В2С

	1.2.6
	Повышение качества обработки обращений клиентов В2С по заключению договора
	Разработка дополнительного механизма контроля за соблюдением сроков обработки обращений клиентов В2С по заключению договора
	постоянно
	Сроки заключения договора соблюдаются

	1.3
	Выездное  обслуживание клиентов В2С

	2
	Дистанционное обслуживание 

	2.1
	Обслуживание по телефону В2В

	2.2
	Обслуживание по телефону В2С

	2.3
	Обслуживание письменных обращений на бумажном носителе В2В

	2.4
	Обслуживание письменных обращений на бумажном носителе В2С

	3
	Интерактивное обслуживание

	3.1
	Обслуживание на официальном сайте В2В

	3.1.1
	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 Чата на сайте ПАО «Саратовэнерго» в части «часто задаваемых вопросов» корпоративных клиентов
	31.12.2026
	Введены в эксплуатацию сценарии (диалоги) чат – бота: 
 1. Новости компании;
2. Жалоба на качество электрической энергии;
3. Информация о задолженности;
4. Как искать информацию на сайте;
5.  Мобильное приложение ЛКК/Как я могу установить мобильное приложение;
6. Оформление заявки на коммерческую услугу/заказ коммерческих услуг/ коммерческие услуги.

	3.2
	Обслуживание на официальном сайте В2С

	3.2.1
	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»
	31.12.2026
	Введены в эксплуатацию сценарии (диалоги) чат – бота: 
 1. Жалоба на нарушение качества энергоснабжения;
2. Консультация по изменению условий договора;
3. Консультация о порядке передачи показаний;
4. Консультация по общим вопросам расчетов и начислений;
5. Консультация по расчетам и начислениям предыдущих периодов;
6. Консультация по выдаче справок;
7. Жалоба по доставке / получению бумажного ПД;
8. Жалоба по доставке/получению электронного ПД;
9. Консультация по общим вопросам оплаты;
10. Консультация по розыску платежа;
11. Консультация по изменению данных субъекта;
12. Консультация по общим вопросам работы в ЛКК.

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

	3.3.1
	Повышение качества обработки обращений по заключению договора
	Разработка дополнительного механизма контроля за соблюдением сроков обработки обращений клиентов В2В по заключению договора
	постоянно
	Сроки обработки обращений по вопросам заключения договора соблюдаются

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

	3.4.1
	Организация мониторинга показателей качества обслуживания клиентов при направлении обращений через ЛКК
	Мониторинг показателей «время перебоев в работе платформы ЛКК ФЛ»; «Доля вопросов решенных с первого обращения» 
	ежемесячно
	ЛКК ФЛ работает без перебоев

	3.4.2
	Повышение качества обработки обращений клиентов В2С по заключению договора
	Разработка дополнительного механизма контроля за соблюдением сроков обработки обращений клиентов В2С по заключению договора
	постоянно
	Сроки заключения договора соблюдаются

	3.5
	Обслуживание письменных обращений по электронной почте В2В

	3.5.1
	Повышение качества обработки обращений по заключению договора
	Повысить уровень качества обработки обращений по заключению договора
	31.12.2026
	Сроки заключения договора соблюдаются

	3.6
	Обслуживание письменных обращений по электронной почте В2С

	3.6.1
	Повышение качества обработки обращений клиентов В2С по заключению договора
	Разработка дополнительного механизма контроля за соблюдением сроков обработки обращений клиентов В2С по заключению договора
	постоянно
	Сроки заключения договора соблюдаются

	4.
	Дистанционное информирование клиентов в социальных сетях и мессенджерах

	4.1
	Повышение качества информирования клиентов В2С/В2В
	Создание внешнего канала в мессенджере «МАХ» для ПАО «Саратовэнерго», для размещения актуальной информации для клиентов ФЛ/ЮЛ
	31.12.2026
	Внедрен внешний канал в мессенджере «МАХ» для ПАО «Саратовэнерго»
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