
Отчет о выполнении перечня мероприятий
по улучшению качества обслуживания потребителей за
2024 год

	№
	Наименование мероприятия
	Срок реализации
	Информация о реализации мероприятия

	Очное обслуживание

	1.
	Оборудование сети клиентских офисов и центров обслуживания потребителей системой электронной очереди
	До 01.01.2025
	В 2024 году система электронной очереди внедрена на Ейском участке филиала
«Тимашевскэнергосбыт» и
Анапском участоке Приморского филиала


	2.
	Внедрение унифицированной системы приема заявок на заключение договора энергоснабжения Битрикс24
	До 01.09.2024
	Реализовано с 15.01.2024. Регистрация и сопровождение всех заявлений граждан-потребителей на заключение договоров энергоснабжения осуществляется во всех подразделениях АО «НЭСК» вне зависимости от места расположения объекта энергоснабжения

	3.
	Контроль качества обслуживания и соблюдения стандарта качества обслуживания потребителей путем проведения мероприятий в формате «Тайный покупатель»
	Постоянно
	В октябре – ноябре 2024 года проведены проверочные мероприятия в 15 подразделениях компании.
Выявленные замечания устранены в декабре 2024 года.

	Заочное обслуживание

	4.
	Модернизация мобильного приложения ОА «НЭСК» с дополнением функционала пользующегося высоким спросом пользователей. 
	До 01.01.2025
	В мобильное приложение дополнено функционалом:
сервис рассылки уведомлений, 
добавлена возможность оплаты посредством СБП,
реализовано единое окно оплаты (СБП, SberPay, Оплата по карте),
реализован функционал, напоминания о возможности обновления МП до актуальной версии, реализован более понятный интерфейс в части отображения  «Задолженности» и «Переплаты».

	5.
	Достижение оценки интернет сервисов АО «НЭСК» не ниже 4,5 балла в магазинах приложений
	До 01.01.2025
	Оценки увеличены до: Play Market – 3.4;  RuStore – 4.1; AppStore – 2.8

	6.
	Модернизация личного кабинета юридических лиц
	До 01.01.2025
	Произведена модернизация личного кабинета для юридических лиц в части 
изменения алгоритма отображения суммы «К оплате» на главной странице,
доработки функционала ЛК по ПП РФ № 1178 для отображения прикреплённых документов, произведена адаптация ЛК под прямой протокол процессинга Сбер,
произведено добавление уведомления о смене реквизитов,
и памятки по ежемесячной передаче показаний,
произведена доработка ввода показаний по субабонентским точкам учета 

	7.
	Повышение уровня автоматизации приема показаний для юридических лиц (в том числе почасовых профилей) для обеспечения корректности начислений, снижение уровня применения расчетных способов 
	До 01.01.2025
	Проводится работа по установке модемов на приборах учета с 3-4 ЦК, для автоматизированного сбора данных, что снизит количество применения расчетных способов и повысит корректность расчетов

	8.
	Расширение возможностей системы «Автоматизированной обработки телефонных вызовов (голосовой помощник)» в части предоставления ответов потребителям
	До 01.01.2025
	Выполнено дообучение голосового робота в части качества распознавания речи и исключения "тупиковых" и зацикленных веток алгоритма. 

	9.
	Повышение доступности информации о перерывах в электроснабжении путем модернизации алгоритмов системы «Автоматизированной обработки телефонных вызовов (голосовой помощник)» 
	До 01.01.2025
	Изменен алгоритм проверки адресов и  добавлен список населенных пунктов «ТНС энерго Кубань», что позволило голосовому помощнику высвободить операторов КЦ от ошибочных звонков и снизить время ожидания ответа для клиентов АО «НЭСК».

	10.
	Повышение активности компании в социальных сетях. Увеличение числа подписчиков 
	Постоянно
	Выполняется

	Повышение квалификации персонала

	11.
	[bookmark: _GoBack]Проведение обучающих семинаров для сотрудников первой линии (фронт–офиса) по бесконфликтному общению с потребителями
	До 01.01.2025
	Не выполнено

	12.
	Проведение обучающих семинаров для сотрудников по использованию унифицированной системы приема заявок на заключение договора энергоснабжения Битрикс24
	До 01.09.2024
	Разработана и утверждена приказом АО «НЭСК» «Инструкция по работе в системе «Битрикс24.НЭСК Договор на сайте (онлайн)». 




