Программа повышения качества обслуживания клиентов ПАО «Волгоградэнергосбыт» на 2024 год
Программа разработана в соответствие с исполнением требований постановления правительства РФ №557 от 07.04.2023г.   
	Номер пп
	Наименование мероприятия
	Назначение
	Срок реализации
	Ответственные подразделения 

	1. 
	Внедрение системы учета обращений клиентов на платформе СТЕК Контакт Центр
	Создание хранилища обращений клиентов, поступающих из любых каналов обслуживания, с элементами электронного документооборота. Позволит осуществлять контроль за этапами и сроками выполнения обращений. Обеспечит аналитический учет обращений по срокам поступления и исполнения, по тематике, исполнителям, территориям и каналам обслуживания.
	2 квартал 
	СИТ, УЕДРЦ

	2. 
	Внедрение голосового робота в качестве первой линии поддержки контактного центра компании
	Расширение возможностей интерактивных сервисов. Использование голосового робота в качестве первой линии поддержки должно обеспечить в конечном итоге обработку до 70% всех поступающих в контакт-центр звонков без участия операторов. Это позволит кардинально сократить время ожидания в очереди при входящих звонках. 
	3 квартал
	СИТ, УЕДРЦ

	3. 
	Реализация требований постановления правительства № 890 от 19.06.2020 в онлайн-сервисах компании
	Доработка функционала личного кабинета потребителей физических и юридических лиц в целях предоставления доступа к минимально необходимому набору функций интеллектуальных систем учета электроэнергии (мощности)
	2-3 квартал
	СИТ, СТЭЭ

	4. 
	Реализация возможности оплаты в личном кабинете физических лиц и в мобильном приложении через систему быстрых платежей
	Расширение доступных способов оплаты за потребленную электроэнергию 
	3 квартал
	СИТ, ЭС

	5. 
	Актуализация информации для потребителей на сайте Общества 
	Информирование о способах оплаты и передачи показаний, возможности решения вопросов, связанных с получением услуги через онлайн-сервисы. Оказание поддержки через раздел «Вопрос-Ответ». 
	Постоянно
	УСЭЭ, СИТ, Отдел по связям с общественностью

	6. 
	Проведение кампаний по популяризации использования цифровых сервисов в средствах массовой информации 
	Перевод абонентов на электронные квитанции и электронный документооборот, повышение процента онлайн-обслуживания за счет совершенствования функционала личного кабинета и мобильного приложения
	Постоянно
	Отдел по связям с общественностью

	7. 
	Перевод потребителей, проживающих в МКД, на интеллектуальные системы учета
	Обеспечение корректности расчетов, повышение качества электроэнергии, снижение потерь и объема КР на СОИ 
	Постоянно
	СТЭЭ, УСЭЭ

	8. 
	Перевод взаимодействия с потребителями – юридическими лицами на электронный документооборот 
	Сокращение затрат на бумажный документооборот, повышение оперативности информационного обмена и т.д.
	Постоянно
	УСЭЭ, Отдел по связям с общественностью

	9. 
	Внедрение и запуск модуля СТЕК-Контролер
	Для контроля работы проводимой контролерами и электромонтерами сбытовых участков, в части введения ограничения и осуществлении обходов граждан - потребителей, снижения трудозатрат по данному направлению и автоматизации процесса
	2 квартал
	УСЭЭ, СИТ



