
 
 

1 
 

 
Перечень мероприятий, включенных в программу мероприятий по повышению качества обслуживания 

потребителей (покупателей) АО «Татэнергосбыт» и выполненных в 2023 году 
 

№ 

п/п 
Наименование мероприятия 

Срок 

реализации 

Факт 

выполнения 
Результат 

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 2023 

года 
Выполнено  

Лояльность клиентов за счет 

поддержания комфортной, 

функциональной и доступной среды 

обслуживания. 

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 2023 

года 
Выполнено  

Повышения цифровой грамотности 

населения в сфере получения 

жилищно-коммунальных услуг. 

2. Создание комфортных условий для обслуживания клиентов  

2.1. 
Проведение очных проверок по соблюдению стандартов качества обслуживания 

клиентов в ОКО и ТУ. 

В течение 2023 

года 
Выполнено  

Постоянный контроль ОКО и ТУ на 

предмет соответствия Стандарту 

обслуживания клиентов. 

2.2. 
Осуществление видеонаблюдения по соблюдению сотрудниками ОКО и ТУ 

стандартов качества обслуживания клиентов. 

В течение 2023 

года 
Выполнено  

Постоянный контроль ОКО и ТУ на 

предмет соответствия Стандарту 

обслуживания клиентов. 

2.3. 

Мониторинг отзывов и пожеланий клиентов в поисковых системах касательно 

обслуживания в ОКО и ТУ (Яндекс,2ГИС) с целью повышения качества 

обслуживания клиентов. 

В течение 2023 

года 
Выполнено  

Поддержание высоких стандартов 

облуживания клиентов за счет 

обратной связи с клиентами, 

корректировка работы ОКО и ТУ в 

случае поступления 

пожеланий/жалоб от клиентов. 
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2.4. 
Перераспределение территорий обслуживания между ТУ г. Набережные Челны 

(отнесение клиентов к ближайшим по территориальному расположению ТУ) . 

4 квартал 2023 

года 
Выполнено  

Повышение удобства обслуживания 

клиентов.  

2.5. Обновление стандартов обслуживания клиентов.  
4 квартал 2023 

года 
Выполнено 

Обеспечение высокого уровня 

клиентского сервиса. 

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 2023 

года 
Выполнено 

Обеспечение бесперебойной работы 

официального сайта и сервисов 

Общества.  

3.2. 
Проверка доступности и качества обслуживания клиентов по телефонным номерам 

ОКО и ТУ (анонимные звонки сотрудниками организации клиентского сервиса).  

2 квартал 2023 

года 
Выполнено 

Повышение доступности 

телефонного обслуживания 

клиентов. 

3.3. Расширение функционала официального сайта Общества 

3.3.1. 
Реализация возможности подать заявление в электронном виде на 

установку/замену/поверку прибора учета электрической энергии. 

1 квартал 2023 

года 
Выполнено  

Реализация возможности подать 

заявление в электронном виде на 

установку/замену/поверку прибора 

учета электрической энергии без 

очного посещения ОКО и ТУ. 

3.3.2. Внедрение сервиса «Узнать лицевой счет» по ФИО и адресу объекта. 
2 квартал 2023 

года 
Выполнено  

Реализация возможности 

определения лицевого счета для 

онлайн-оплаты и передачи показаний 

счетчиков  

3.3.3. 
Модернизация раздела «Заключение договора/переоформление лицевого счета», 

наполнение актуальной информацией. 

4 квартал 2023 

года 
Выполнено  

Обеспечение информированности 

клиентов. 

3.3.3. 
Создание функционала для дистанционной подачи заявки на 

поверку/установку/замену приборов учета воды и отопления для жителей г. Казань. 

3 квартал 2023 

года 
Выполнено  

Расширение онлайн-сервисов для 

клиентов.  
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3.3.4. 
Модернизация раздела «Заключение договора/переоформление лицевого счета», 

наполнение актуальной информацией. 

4 квартал 2023 

года 
Выполнено  

Обеспечение информированности 

клиентов. 

3.3.5. 
Обновление информационного наполнения блока «Часто задаваемые вопросы» 

актуальными темами. 

В течение 2023 

года  
Выполнено  

Обеспечение информированности 

клиентов 

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

3.4.1. 
Реализация функционала дистанционного получения справки по начислениям и 

оплатам (финансово-лицевой счет) в Личном кабинете физических лиц. 

4 квартал 2023 

года 
Выполнено  

Расширенный функционал позволяет 

клиенту дистанционно получать 

справку по начислениям и оплатам 

(финансово-лицевой счет).   

3.4.2. Реализовав возможность подачи заявки на переоформление лицевого счета. 
4 квартал 2023 

года 
Выполнено  

Расширенный функционал позволяет 

клиенту дистанционно подавать 

заявки. 

3.4.3. 

Доработана страница передача показаний счетчиков в личном кабинете и 

мобильном приложений: реализована возможность указать место установки ПУ; 

передавать показания только по одному ПУ; порядок ПУ приведен в соответствие с 

ЕПД. 

2 квартал 2023 

года 
Выполнено  

Расширение функциональных 

возможностей личного качества и 

мобильного приложения. 

3.4.5. 

По предложениям клиентов улучшен пользовательский интерфейс Личного кабинета 

и мобильного приложения физических лиц: увеличены функциональные шрифты, 

реализованы всплывающие подсказки. 

В течение 2023 

года 
Выполнено  

Повышение удобства дистанционных 

сервисов. 

3.4.6. 
Реализация просмотра ответа на заявление на смену тарифа на эл/энергию в 

Личном кабинете физических лиц. 

3 квартал 2023 

года 
Выполнено  

Расширение функциональных 

возможностей личного качества. 

3.4.7. 

Реализация функционала онлайн-получения справки о наличии/отсутствии 

задолженности за жилое помещение и коммунальные услуги в мобильном 

приложении физических лиц. 

3 квартал 2023 

года 
Выполнено  

Расширенный функционал позволяет 

клиенту дистанционно получать 

справки о наличии/отсутствии 

задолженности в мобильном 

приложении без необходимости 

посещения ОКО И ТУ. 
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3.4.8. 
Доработка CRM-системы в части отработки заочных обращений клиентов, 

поступивших через Личные кабинеты и их мобильные версии. 

4 квартал 2023 

года 
Выполнено  

Сокращение сроков отработки 

обращений клиентов и времени, 

затраченного сотрудником на 

подготовку ответа клиенту 

3.5. Расширение функционала и удобства личного кабинета и мобильного приложения юридических лиц 

3.5.1.  
Реализация возможности регистрации в Личном кабинете для юридических лиц, с 

которым отсутствуют договорные отношения. 

2 квартал 2023 

года 
Выполнено  

Реализация возможности для 

юридических лиц, с которыми 

отсутствуют договорные отношения, 

подавать заявку на заключение 

договора энергоснабжения, 

обращение и заказать обратный 

звонок от специалиста Контакт-

центра.  

3.6. Обслуживание клиентов посредством телефонной связи 

3.6.1. 
Оснащение офисов клиентского обслуживания и территориальных участков АО 

«Татэнергосбыт» едиными многоканальными телефонными номерами. 

2 квартал 2023 

года 
Выполнено  

Оснащение многоканальными 

телефонными номерами 17 ОКО и ТУ 

3.6.2. 
Доработка голосового меню (IVR) в части добавления информации о наиболее 

востребованных клиентами сервисах. 

2 квартал 2023 

года 
Выполнено  

Оптимизация процессов по приему 

звонков, снижение количества 

переключений на оператора Контакт-

центра  

3.6.3.  
Организация тренинга «Лицом к клиенту» от тренинговой компании "TeamSoft" для 

операторов Контакт-центра. 

1 квартал 2023 

года 
Выполнено 

Повышение качества телефонного 

обслуживания клиентов операторами 

Контакт-центра  

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 2023 

года 
Выполнено  

1. Повышение профессиональных 

компетенций работников Общества. 

2.  Повышение имиджа Общества за 

счет квалифицированных, 

компетентных кадров. 



 
 

5 
 

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

дальнейшего внедрения и оптимизации работы Общества (проект «Банк идей»). 

В течение 2023 

года 
Выполнено 

Поиск путей улучшения 

взаимодействия с клиентами в 

оперативном режиме. 

4.3. 
Анализ работы персонала филиалов и ОКО с клиентами (оценка рейтинга филиалов 

и ОКО). 

В течение 2023 

года 
Выполнено  

Поддержание и улучшение имиджа 

Общества перед клиентами. 

5. Мероприятия по повышению качества обслуживания клиентов Общества  

5.1. 
Опрос клиентов-физических лиц для оценки уровня удовлетворенности (совокупная 

оценка оперативности и культуры обслуживания, грамотности персонала). 

3 квартал 2023 

года 
Выполнено 

Уровень удовлетворенности в 2023 

году вырос на 4% и достиг 96%. 

5.2. 
Проведение маркетингового исследования «Тайный покупатель» для оценки 

качества обслуживания клиентов и оптимизации бизнес-процессов.  

1 квартал 2023 

года 

2 квартал 2023 

года 

Выполнено 

Средний балл оценки ОКО и ТУ 

составил 4,2 балла из 5 возможных 

(+15% по сравнению с 2022г). 

5.3. 

Опрос клиентов-юридических лиц на определение уровня качества обслуживания, 

определения направлений работы для оптимизации, разработки и внедрения новых 

возможностей. 

4 квартал 2023 

года  
Выполнено 

Уровень удовлетворенности 

клиентов-юридических лиц 

составляет 91% (в 2022г также 91%). 

5.4. 
Анализ очных и заочных обращений клиентов для определения направлений 

повышения качества обслуживания. 

В течение 2023 

года 
Выполнено 

Оптимизация бизнес-процессов, 

определение новых направлений 

развития. 

 


