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Программа мероприятий по повышению качества обслуживания потребителей (покупателей)  
АО «Татэнергосбыт» на 2026 год 

 
Программа повышения качества обслуживания потребителей (покупателей) АО «Татэнергосбыт» (далее – Программа) 

разработана на основании требований Основных положений функционирования розничных рынков электрической энергии, 

утверждённых Постановлением Правительства РФ от 04 мая 2012г № 442. 

Реализация Программы направлена на повышение удовлетворенности клиентов обслуживанием за счет обеспечения 

удобства и доступности услуг АО «Татэнергосбыт» (далее – Общество), внедрения цифровых сервисов и технологий при очном и 

заочном обслуживании клиентов, организации электронного формата взаимодействия и повышения цифровой грамотности 

населения в сфере получения жилищно-коммунальных услуг. 

Задачи программы: 

 повышение лояльности клиентов за счет реализация мероприятий на основе данных, полученных в ходе комплексной оценки 

уровня удовлетворенности клиентов качеством обслуживания;  

 формирование и реализация мероприятий по повышению качества очного и заочного обслуживания;  

 контроль и обеспечение исполнения требований Стандарта обслуживания клиентов;  

 упрощения процедуры взаимодействия с клиентами за счет использования и развития дистанционных каналов коммуникации;  

 усовершенствование и оптимизация действующих каналов взаимодействия с клиентами на основе обратной связи с ними; 

 обеспечение информированности клиентов путем реализации мероприятий по обучению. 
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№ 

п/п 
Наименование мероприятия Срок реализации 

1. Формирование открытой и доступной информационной среды  

1.1 

Обеспечение информационной открытости (размещение актуальной информации о деятельности 

Общества на официальном сайте, информационных стендах в офисах клиентского обслуживания 

(далее - ОКО) и территориальных участках (далее - ТУ), наличие актуальных раздаточных 

информационных материалов). 

в течение 2026 года 

1.2 

Реализация мероприятий по повышению цифровой грамотности населения в части использования 

онлайн-сервисов для оплаты жилищно-коммунальных услуг и передачи показаний приборов учета 

(обучение клиентов при очных консультациях в ОКО и ТУ, выездные обучающие мероприятий в 

организациях и учреждениях). 

в течение 2026 года 

2. Создание комфортных условий для обслуживания клиентов  

2.1. Проведение очных проверок по соблюдению стандартов качества обслуживания клиентов в ОКО и ТУ. в течение 2026 года 

2.2. 
Осуществление видеонаблюдения по соблюдению сотрудниками ОКО и ТУ стандартов качества 

обслуживания клиентов. 
в течение 2026 года 

2.3. 
Обновление ремонта зданий и в абонентских залах с целью организации комфортного и доступного 

обслуживания клиентов офисов. 
в течение 2026 года 

2.4. 
Мониторинг отзывов и пожеланий клиентов в поисковых системах касательно обслуживания в ОКО и ТУ 

(Яндекс, 2ГИС) с целью повышения качества обслуживания клиентов. 
в течение 2026 года 

3. Развитие и обеспечение работы дистанционных способов взаимодействия Общества и клиентов 

3.1. 
Мониторинг стабильности работы официального сайта и сервисов Общества с целью исключения 

технических сбоев и недоступности каналов дистанционного обслуживания. 
в течение 2026 года  
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3.2. 
Проверка доступности и качества обслуживания клиентов по телефонным номерам ОКО и ТУ 

(анонимные звонки сотрудниками организации клиентского сервиса) . 
в течение 2026 года  

3.3. Расширение функционала официального сайта Общества 

3.3.1. Внесение изменений в принцип работы калькулятора для физических лиц  1 квартал 2026 года 

3.3.2. Реализация доработки в разделе «Адреса и контакты» 2 квартал 2026 год 

3.3.3. 
Доработка функционала поисковой строки по плановым отключениям электроэнергии по номеру 

лицевого счета. 
2 квартал 2026 год 

3.3.4. Реализация версии сайта Татэнергосбыт для слабовидящих. 2 квартал 2026 год 

3.4. Расширение функционала и удобства личного кабинета и мобильного приложения физических лиц 

3.4.1. Реализация работ по переходу на новую CRM-систему  в течение 2026 года 

3.4.2. Реализация всплывающих уведомлений в Личном кабинете 2 квартал 2026 год 

3.4.3 
Доработка страницы регистрации и восстановления пароля в части корректировки времени ожидания 

сброса не активированной регистрации. 
2 квартал 2026 год 

3.4.4. 
Реализация доработки раздела «Обратная связь», в части добавления возможности просмотра истории 

направленных уведомлений. 
2 квартал 2026 год 

3.4.5. Реализация автоматического направления push-уведомлений с напоминанием о необходимости оплаты. 2 квартал 2026 год 

3.4.6. Реализация подачи заявления на внесение изменений в лицевой счет через мобильное приложение 2 квартал 2026 год 

3.4.7. Реализация подачи заявления на расторжение договора через мобильное приложение 2 квартал 2026 год 

3.5. Расширение функционала и удобства личного кабинета и мобильного приложения юридических лиц 
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3.5.1.  
Реализация доработок в части улучшения пользовательского интерфейса Личного кабинета 

юридических лиц 
в течение 2026 года 

3.6. Обслуживание клиентов посредством телефонной связи 

3.6.1. 
Внесение изменений в структуру голосового помощника (IVR) в части добавления информации о 

наиболее востребованных клиентами сервисах. 
в течение 2026 года 

3.6.2.  Организация обучения для операторов КЦ по сервисному обслуживанию клиентов по телефону.  в течение 2026 года 

4. Создание кадровых условий для повышения качества обслуживания клиентов Общества 

4.1. 
Организация обучения и повышения профессиональных навыков и знаний сотрудников согласно 

утвержденному графику (в т.ч. участие в конференциях и вебинарах). 
в течение 2026 года 

4.2. 
Сбор и анализ предложений сотрудников общества по работе с клиентами, для дальнейшего внедрения 

и оптимизации работы Общества (проект «Банк идей»). 
в течение 2026 года 

4.3. Анализ работы персонала ОКО и ТУ с клиентами (оценка рейтинга филиалов и ОКО). в течение 2026 года 

5. Мероприятия по повышению качества обслуживания клиентов Общества 

5.1. 
Проведение телефонного опроса клиентов-физических лиц для оценки уровня удовлетворенности 

(совокупная оценка оперативности и культуры обслуживания, грамотности персонала). 
4 квартал 2026 года 

5.2. 
Проведение маркетингового исследования «Тайный покупатель» для оценки качества обслуживания 

клиентов и оптимизации бизнес-процессов.  
2 и 3 квартал 2026 года 

5.3. 
Проведение опроса клиентов-юридических лиц для оценки уровня качества обслуживания, определения 

направлений работы для оптимизации, разработки и внедрения новых возможностей. 
4 квартал 2026 года  

5.4. 
Анализ очных и заочных обращений клиентов для определения направлений повышения качества 

обслуживания. 
в течение 2026 года 

 


