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ППРРЕЕААММББУУЛЛАА  

В новых условиях реформирования российской электроэнергетики, когда из единой системы 

РАО «ЕЭС России» выделяются самостоятельные бизнес-единицы - независимые 

энергокомпании, создаются реальные предпосылки для возникновения конкурентной борьбы 

между участниками энергорынка. А это диктует энергокомпаниям необходимость предпринимать 

действия, направленные на повышение эффективности своего бизнеса, увеличение прибыли и 

обеспечение устойчивых позиций на рынке. 

Сегодня во всех сферах бизнеса клиентский сервис является неотъемлемой частью бизнес-

стратегии компании. Всякий бизнес, ориентированный на обслуживание большого числа 

потребителей (например, банковский бизнес, ритейл и другие), уделяет пристальное внимание 

выстраиванию клиентского сервиса по самым современным стандартам рынка.  

Необходимость выведения клиентской политики на качественно новый уровень встает и 

перед энергокомпаниями. Обеспечение потребителей услугами высокого качества, способствует, 

в первую очередь, укреплению платежной дисциплины. Как правило, платежная дисциплина не 

формируется у абонентов по следующим причинам: 

- Сохраняется устойчивое представление потребителей о том, что электроэнергия является 

«социальным благом», за которое можно не платить. Значительный процент населения считает, 

что электроэнергия должна поставляться бесплатно. Так, по результатам исследования, 

проведенного по Москве и области по заказу ОАО «Мосэнерго», от 10 до 13 % опрошенных 

потребителей выразили такое мнение1.  

- Не сформирован имидж электроэнергетики как промышленной отрасли и рыночной сферы. 

Если, например, работа нефтяников воспринимается как тяжелый труд, и никто не возмущается, 

что за бензин или нефтепродукты необходимо платить, то в отношении электроэнергии этого не 

происходит. 

- Электроэнергия не воспринимается как товар с определенными потребительскими 

свойствами. Иными словами, у потребителей не сформировано представление об электроэнергии 

как о реальном, «овеществленном» товаре. 

- Бытовые потребители часто не получают всей необходимой информации и разъяснений, 

касающихся нововведений и изменений системы оплаты электроэнергии, технических 

модификаций системы учета потребления электроэнергии (счетчиков и т.д.), что отрицательно 

сказывается на своевременности и собираемости платежей. 

                                                 
1 По результатам исследования Московской консультационной группы «Электроэнергетика: информированность, 
установки и ожидания населения», 2003 г. Всего было опрошено 2909 человек (1503 москвича и 1406 жителей 
Подмосковья).  
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ЦЦЕЕЛЛИИ  ИИ  ЗЗААДДААЧЧИИ  ППРРООГГРРААММММЫЫ  

Необходимость проведения систематической работы по организации взаимодействия 
энергокомпании и потребителей вызвана следующими главными факторами: 

1. Обеспечение потребителей услугами высокого качества - это механизм, позволяющий 

повысить прибыльность бизнеса энергокомпании: 

• Внедрение современных форм контроля за потреблением электроэнергии позволяет повысить 
собираемость платежей до 15%. 

• Внедрение интерактивных способов общения с потребителями позволяет снизить издержки на 
содержание офисов энергокомпании/отделений на 8 – 10%.  

• С внедрением новых технологий съема информации со счетчиков потребителей компания 
получает и нематериальное преимущество: она перестает быть заложником недобросовестных 
потребителей, так как своевременно сможет реагировать на задолженности по счетам. 

2. В условиях нарождающейся конкуренции между участниками российского энергорынка 

внедрение эффективных программ работы с потребителями позволяет повысить 

конкурентоспособность и способствует формированию лояльности потребителей 

(«Потребительской культуры») по отношению к компании: 

• Внедрение современных стандартов обслуживания абонентов (как физических, так и 
юридических), выстраивание «технологического цикла» продажи услуг на всех уровнях 
взаимодействия с потребителем (от получения квитанции до посещения центра по 
обслуживанию абонентов), разработка сервисов для потребителей позволяет компании быть 
конкурентно способной в условиях уже реальной конкуренции на рынке предоставления 
данных услуг. 

• Использование энергокомпанией в своей работе современных маркетинговых подходов 
позволяет повысить привлекательность энергокомпании в глазах потребителей.  Например, 
правильное построение линейки продуктов, определение адекватных цен на дополнительные 
сервисы позволяет привлечь значительные средства потребителей. 

• Сегментирование потребителей, то есть разделение их на группы по определенным признакам, 
например: ТСЖ, жители загородных поселков и т.п., позволяет точно реагировать на запросы 
различных аудиторий.  

3. Эффективно выстроенная работа с потребителями, помимо решения энергокомпанией 

собственных бизнес-задач, становится наглядным примером ее включенности в региональный 

социально-политический контекст, публичной демонстрации социальной ответственности 
бизнеса. Внедрение стандартов работы энергокомпании с потребителями повышает и 

стандарты качества жизни в регионе, что, в конечном итоге, находит поддержку и одобрение 

со стороны населения и местных властей. 
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РРААЗЗРРААББООТТККАА  ППРРООГГРРААММММЫЫ  ООББЕЕССППЕЕЧЧЕЕННИИЯЯ    ППООТТРРЕЕББИИТТЕЕЛЛЕЕЙЙ  

УУССЛЛУУГГААММИИ  ВВЫЫССООККООГГОО  ККААЧЧЕЕССТТВВАА    

ААууддиитт  ссииссттееммыы  ввззааииммооддееййссттввиияя  ээннееррггооккооммппааннииии  ии  ппооттррееббииттееллеейй    

вв  ккооннккррееттнноомм  ррееггииооннее  

Программа построения стандартов обслуживания потребителей в конкретном регионе 

должна предваряться аудитом сложившейся системы взаимодействия с потребителями, 

«замером» уровня качества обслуживания потребителей, их степенью удовлетворенности. Эта 
работа должна вестись по трем направлениям: 

1. Анализ проблемных зон взаимодействия компании и потребителей. Например, это могут 

быть проблемы следующего характера: 

• Энергокомпания не ставит перед собой задачи повышения стандартов обслуживания 
потребителей. 

• Потребители не рассматриваются энергокомпанией как целевая аудитория, то есть в рамках 
рыночной модели: поставщик товара – потребитель. 

• Энергокомпания не берет в расчет изменения потребительской культуры и потребительских 
стандартов, обусловленного повышением уровня сервиса в торговых сетях, банках, страховых 
компаниях и т.п.  

• Энергокомпания не развивает новые, интерактивные виды сервиса. 

• Потребители (юридические и физические) не считают обязательным своевременно оплачивать 
электроэнергию. 

• Население недовольно качеством работы энергокомпании со льготными и субсидируемыми 
категориями потребителей. 

• Отделения энергокомпании по обслуживанию абонентов работают неэффективно (большие 
очереди, недоступность телефонных справочных линий), это особенно отчетливо видно на 
фоне работы других ресурсоснабжающих организаций, регулярно повышающих свою 
клиентоориентированность. 

• Потребители – юридические лица (бизнес-структуры и т.п.) не понимают правил присоединения 
к энергоснабжающим мощностям и не знают, как и где получить все необходимые 
разъяснения. 

Инструментом анализа на данном этапе является экспертный опрос представителей 

энергокомпании и опрос представителей обеих групп потребителей (население и юридические 

лица). 

2. Процессный аудит – исследование и оценка основных процессов в системе 

взаимодействия компании с потребителями. 

3. Аудит коммуникационных ресурсов – оценка состояния каналов передачи и обмена 

информацией между компанией и потребителями.  
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ПРИМЕР: «Аудит системы взаимодействия энергокомпании и потребителей в конкретном 

регионе»: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  

 

Итогами аудита системы взаимодействия энергокомпании и потребителей станут: 

1. Выявление наиболее серьезных проблемных зон в системе отношений 

«Энергокомпания – потребитель». Например, такими зонами могут быть: 

• очереди в отделениях, волокита при оформлении документов; 

• недоступность справочного телефона; 

• ошибки в расчетах, намеренное «вешание чужих долгов»; 

• неорганизованность, некомпетентность, невнимательность персонала; 

• неудобное место положения и время работы отделения; 

• нехватка персонала. 

2. На основе анализа проблемных зон разработка рекомендаций по внедрению и 
эффективному использованию технологий, продуктов и услуг, способствующих 

обеспечению платежной дисциплины потребителей и оптимизации процесса их взаимодействия с 

компанией (логистика, методики работы с абонентами, технологии создания интерактивного 

сервиса и др.).  

3. Также будут даны рекомендации по коммуникативной программе работы с 
потребителями, направленные на выстраивания продуктивных и комфортных форм 

взаимодействия с клиентами (создание универсального алгоритма обслуживания запросов 

потребителей, мотивирующие акции, информационно-рекламная продукция и т.д.) 

Выборка 

Методология 

Задачи исследования 
• Оценка эффективности работы 

отделений энергокомпании 
• Диагностика работы 

отделений/выявление причин 
недовольства обслуживанием 
абонентов 

Исследование проводится с 
использованием следующих методов: 

• Включенное наблюдение 
(«пробная покупка») 

• Глубинные интервью 
• Количественный опрос 

В качестве респондентов для 
исследования отбираются (с учетом 
социально-демографических 
характеристик: пол, возраст, 
образование) представители целевой 
аудитории – абоненты энергокомпании 
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Важнейшим результатом аудита является возможность оценить уже имеющиеся у 

энергокомпании ресурсы с точки зрения оптимизации затрат на программу дальнейшего 
развития сервисов. Это позволит составить эксклюзивный для энергокомпании бизнес-план, 

основанный на детальной оценке имеющихся в регионе технических, технологических, 

информационных и прочих ресурсов. Индивидуальный подход к решению задач энергокомпании 

позволит совместными усилиями найти продуктивные способы экономии финансовых 
средств за счет передачи отдельных видов работ на реализацию субподрядчикам. В то же 

время, если отдельные виды сервисов уже имеются на вооружении компании и работают 

эффективно, стоимость общего пакета выбранных продуктов/услуг будет сокращена на 

имеющуюся позицию.  

 

ППоошшааггооввааяя  ссххееммаа  

  

  

  

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 

 
Формирование 
(согласование) 

ценностей 

 
Разъяснительная 

кампания  
+ трансляция 
ценностей

Мотивирующая 
кампания 

(поощрение + социально 
значимые инициативы 

компании)

Лояльность потребителей к энергокомпании 

Аудит системы взаимодействия энергокомпании с потребителем 

Формирование 
технологии 

взаимодействия  
с потребителем  

 
Развитие каналов 
коммуникаций  
с потребителем 

Повышение платежной дисциплины потребителей  

Продвижение имиджа компании (максимальное 
использование позитивных достижений) 

 
Развитие системы 

сервисов и 
инструментов 

взаимодействия
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РРЕЕААЛЛИИЗЗААЦЦИИЯЯ  ППРРООГГРРААММММЫЫ..  ЛЛИИННЕЕЙЙККАА  ППРРООДДУУККТТООВВ..  

11..  ООррггааннииззаацциияя  ооффииссаа  ппррооддаажж..  ТТееххннооллооггииии  ррааббооттыы  сс  ааббооннееннттааммии  

Цель: 

• Оптимизация работы компании с потребителями. 

• Повышение эффективности обслуживания абонентов (устранение возможных препятствий, 
неудобств, возникающих у потребителей при обращении в энергокомпанию). 

Содержание: 

Продукт включает следующие составляющие направления: 

- Разработка документации, регламентирующей работу энергокомпании с потребителями; 

- Разработка системы навигации для офисов энергокомпаний.  

Разработка системы навигации для офисов подразумевает комплекс мер: 

• единое оформление всех офисов продаж электроэнергии/центров по обслуживанию 
потребителей (единый корпоративный стиль, внешнее и внутреннее оформление, как пример – 
офисы Сбербанка РФ); 

• разработка внутренней навигации офисов (стандарты внешнего и внутреннего оформления, 
оптимальное устройство офисного пространства, зоны размещения персонала и посетителей). 

Инструменты реализации: 

• Опрос (экспертные опросы представителей компании: сотрудников подразделений и служб по 
обслуживанию абонентов и потребителей). 

• Наблюдение (включенное наблюдение в центрах по обслуживанию потребителей за работой 
персонала, возникающими проблемами коммуникационного, организационного и иного 
характера). 

• Моделирование (разработка моделей, системы навигации в офисах продаж электроэнергии, 
взаимодействия сотрудников офиса с клиентами, макетирование внутреннего и внешнего 
оформления офисов). 

• Тренинги персонала офисов продаж (отработка взаимодействия с клиентами, алгоритм 
действия в конфликтных ситуациях, работа с «трудными» категориями абонентов).  

Целевая аудитория: 

• Потребители электроэнергии (бытовые и юридические)  
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Коммуникативная программа по работе с потребителями: 

• Корпоративный сайт, предусматривающий ориентированность на потребителей. 

• Производство и размещение в офисах компании информационно-рекламной полиграфической 
продукции. 

• Информационные кампании в СМИ, мотивирующие население и юридических потребителей на 
добросовестную оплату электроэнергии. 

 

Практика 

 «Организация офиса продаж для ЦОПэнерго» 

Исходная ситуация: 

В каждом отделении ЦОПэнерго существует свое представление о том, какая информация 

необходима клиентам. Перечень объявлений для клиентов в каждом отделении разный (за 

исключением информации на стендах). Система навигации в отделениях не разработана, 

абонент оказывается дезориентированным в отделении. Информация на стендах не 

структурирована: нет единой формы изложения и стандарта оформления. Отсутствует печатная 

информационная продукция (буклеты, листовки), бланки, извещения. 

Полученные результаты:  

• Разработана единая концепция оформление офисов продаж. 

• Вся информация на стендах строго стандартизована и пронумерована. 

• Разработана оптимальная для потребителей и операторов структура офисов компании. 
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22..  РРааззррааббооттккаа  ссттааннддааррттоовв  ррааббооттыы  ээннееррггооккооммппааннииии  сс  ннаассееллееннииеемм  

Цель: 

• Повышение эффективности обслуживания абонентов. 

• Позиционирование энергокомпании как клиентоориентированной, формирование у 
потребителей позитивного восприятия компании. 

• Повышение узнаваемости бренда энергокомпании. 

Содержание: 

Для разработки стандартов работы с населением проводится сравнительный анализ работы 

всех ресурсоснабжающих организаций региона (элекроснабжающие, газо-, водоснабжающие, 

телефонная связь). В ходе анализа учитывается позитивный опыт и наработки этих структур в 

работе с населением, технологические возможности офисов, выявляются сильные и слабые 

стороны.  

На основе полученных данных разрабатывается пакет рекомендаций по формированию 

стандартов работы компании с населением.  

Инструменты реализации: 

• Исследование (включенное наблюдение, экспертные интервью с потребителями и 
представителями подразделений по работе с потребителями ресурсоснабжающих 
организаций). 

• Анализ документов.  

Целевая аудитория: 

Физические потребители электроэнергии (население) 

Коммуникативная программа работы с потребителями: 

• Корпоративный сайт, предусматривающий ориентированность на потребителей; 

• Директ-информирование потребителей. 

• Производство и распространение информационно-рекламной полиграфической продукции. 

• Мотивирующие акции для населения. 
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Практика  

«Разработка рекомендаций и стандартов работы с населением для ОАО «Мосэнерго» 

Исходная ситуация: 

Энергокомпания рассылает пакет документов, структура и содержание которого не понятны 

потребителям. Информационное письмо совершенно не читаемо, имеет низкое стилистическое и 

визуальное качество. Письмо и конверт не содержат никаких элементов фирменного стиля 

энергокомпании, в результате чего бытовые абоненты зачастую их просто выбрасывают, решив, 

что это очередная рекламная рассылка. 

Полученные результаты: 

• Разработан стандарт информационных материалов, рассылаемых абонентам (единая форма 
письма, конвертов и прочей информационной полиграфической продукции). 

• Проведена серия директ-рассылок информационных писем энергокомпании населению.  

• Разработаны стандарты ответов операторов справочно-информационных служб компании на 
вопросы абонентов.  

• Разработан регламент работы оператора в центре продаж электроэнергии. 
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33..  ССккррииппттыы  ккаакк  ооббррааззеецц  ммееттооддииччеессккиихх  ддооккууммееннттоовв,,  ппррееддссттааввлляяюющщиихх  ааллггооррииттмм  

ооббщщеенниияя  ооппееррааттоорроовв  ии  ааббооннееннттоовв  

Цель: 

• Оптимизация взаимодействия энергокомпании и потребителей. 

• Создание универсального алгоритма обслуживания запросов потребителей. 

Содержание: 

В качестве методических документов, представляющих модели общения 

сотрудников/операторов отделений по обслуживанию потребителей, могут рассматриваться 

специализированные брошюры (пособия), которые одержат примеры наиболее часто задаваемых 

потребителями вопросов и ответов на них, т.е. собственно скрипты, модели ответов на тот или 

иной вопрос, с которым потребитель приходит в офис по обслуживанию абонентов или звонит в 

колл-центр.  

Скрипты создаются двух видов, с учетом ориентации на различные группы потребителей – 

для бытовых абонентов и юридических лиц.  

Целевая аудитория: 

Физические и юридические потребители электроэнергии. 

Коммуникативная программа работы с потребителями, включающая: 

• Корпоративный сайт, предусматривающий ориентированность на потребителей. 

• Информационное сопровождение в СМИ. 

• Производство и распространение информационно-рекламной полиграфической продукции для 
населения. 

 

Практика 

«Разработка скриптов для операторов и абонентов на примере ЗАО «ЦОПЭнерго» 

Исходная ситуация: 

Создан колл-центр, в который для общения с абонентами и снятия «негатива» набраны 

операторы с психологическим образованием. Работает также несколько специалистов-

энергетиков, которые консультируют операторов в сложных ситуациях. Операторы нуждаются в 

структурированных справочных материалах, которые позволили бы оптимизировать работу 

центра, уменьшить адаптационный период новых сотрудников, уменьшить количество 

«холостых» звонков. 
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Полученные результаты: 

1. Типовые вопросы и ответы операторов «ЦОПэнерго» (для физических лиц)  

2. Типовые вопросы потребителей и ответы операторов по присоединению новых 

абонентов к сетям ОАО «Мосэнерго» (для юридических лиц)  
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44..  ИИннттееррааккттииввнныыйй  ссееррввиисс  ииллии  ввииррттууааллььннооее  ооттддееллееннииее  ккаакк  ннооввыыйй  ввиидд  ууссллуугг  

ээннееррггооккооммппааннииии  

Цель: 

• Повышение эффективности взаимодействия энергокомпании с абонентами. 

• Расширение (оптимизация) каналов получения необходимой абонентам информации. 

• Создание системы оперативного обмена информацией между компанией и потребителями: 
оперативное реагирование на запросы абонентов, с одной стороны, и возможности 
максимально быстро получить необходимую информацию и разъяснения – с другой. 

• Организация «обратной связи» компании и абонентов. 

Содержание: 

Смена идеологии: абонент переводится на дистантное общение с продавцом 

электроэнергии. 

Продукт является одним из инструментов формирования новой системы взаимодействия с 

потребителями. В него входит следующий комплекс мер: 

• разработка системы онлайн-сервисов для энергокомпании; 

• разработка новой идеологии сайта компании (с учетом ориентации на главные целевые 
аудитории – физических и юридических потребителей), повышение его интерактивности; 

• использование других онлайн-сервисов, распространенных в регионе, в частности, 
использование возможностей мобильного маркетинга; 

• создание/проектирование колл-центра, организация его работы, разработка системы 
телефонного сопровождения; 

• разработка скриптов (шаблоны ответов на наиболее распространенные и злободневные 
вопросы граждан)  для колл-центра. 

Инструменты реализации: 

• Исследование (определение круга людей, посещающих отделения по обслуживанию бытовых 
абонентов, определение круга наиболее распространенных вопросов; метод: наблюдение, 
интервью с потребителями и сотрудниками отделений). 

• Анализ опыта других энергокомпаний и бизнес-структур в части интерактивного 
взаимодействия с клиентами (мониторинг и анализ интернет-сайтов, других существующих 
каналов интерактивного взаимодействия). 

• Техническая работа по оптимизации интернет-сайта компании.  

• Проектирование модели организации и функционирования колл-центра. 

Целевая аудитория: 

Физические и юридические потребители электроэнергии.  
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Коммуникативная программа работы с потребителями: 

• Информационная кампания в СМИ для населения. 

• Корпоративный сайт, предусматривающий ориентированность на потребителей. 

• Корпоративная пресса, предусматривающая ориентированность на потребителей. 

• Распространение рекламно-информационной продукции. 

• Организация пресс-туров для журналистов в колл-центры или в отделения по обслуживанию 
потребителей. 

 

Практика 

«Опыт создания колл-центра для ЦОПэнерго» 

Исходная ситуация: 

Отделения энергокомпании не справляются с количеством абонентов, обращающихся в 

отделения лично, а также по телефону. Потребители жалуются на недостаток информации, а 

также на загруженность доступных для них каналов коммуникации. 

Полученные результаты  

• Разработана оптимальная структура колл-центра, который должен обслуживать бытовых 
абонентов, обращающихся интерактивно. 

• Составлены справочные материалы для будущих операторов. 

• Набран персонал для колл-центра. 

• С операторами проведены тренинги общения и решения конфликтных ситуаций при 
коммуникации. 

• Через некоторое время проведен замер качества работы колл-центра. 
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55..  ООррггааннииззаацциияя  ррааббооттыы  сс  ннееппллааттееллььщщииккааммии  

Цель: 

• Выработка механизма, способного противостоять/максимально снизить уровень неплатежей со 
стороны потребителей. 

• Разработка методов борьбы с неплательщиками. 

• Разработка системы мотивации (поощрение-порицание) для добросовестных и 
недобросовестных потребителей. 

Содержание: 

Организация работы с неплательщиками – одно из ключевых направлений в рамках 

повышения платежной дисциплины потребителей электроэнергии (как бытовых, так и 

юридических лиц). Организация работы с неплательщиками подразделяется на три основных 

этапа: диагностика, разработка мер и действий и их практическая реализация.  

1. Диагностика.  

На начальном этапе для диагностики ситуации и получения объективной картины 

проводится исследование потребителей электроэнергии и представителей энергокомпании. 

Исследование позволит дать ответ на ключевые вопросы, от которых зависит создание всей 

системы работы с такой проблемной категорией потребителей, как неплательщики:  

• основные причины нерегулярной оплаты; 

• типы неплательщиков; 

• отношение к различным методам (поощрение/порицание) стимулирования регулярной оплаты 
электроэнергии; 

• методы борьбы с неплательщиками; 

• самовосприятие неплательщика: осознание своей неправоты или уверенность в правильности 
своей позиции, т.е. готовность/неготовность к конструктивному взаимодействию с компанией; 

• общественное мнение по этой проблеме, кого бытовые абоненты считают неплательщиками и 
как к ним относятся. 

2. Разработка мер и действий. 

По итогам диагностики формируются составные элементы механизма работы с 

неплательщиками. Этот механизм может включать в себя такие направления, как: 

• Разработка и планирование информационно-пропагандистской кампании (создание 
информационно-агитационной полиграфической продукции - плакатов, специальных буклетов 
потребителям, разработка специальных акций – например, объявление трехмесячной 
амнистии, когда неплательщик может заплатить долг без пени). 

• Разработка алгоритма воздействия на неплательщиков (создается на основе данных 
диагностического исследования и с учетом выявленной специфики проблемы). 
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• Разработка системы поощрения/мотивации потребителей на добросовестную оплату 
электроэнергии и платежную дисциплину.  

3. Реализация.  

Практическая реализация работы с неплательщиками, а также действий, предусмотренных 

системой мотивации потребителей к добросовестной оплате электроэнергии, будет 

осуществляться по отдельно разработанной комплексной коммуникативной программе, в основу 

которой лягут следующие направления: 

• Мобилизующая кампания - размещение в общественных местах агитационной 
полиграфической продукции (плакатов), директ-рассылка специально разработанных буклетов 
(информационных листков, «агиток» и т.п.) потребителям.  

• Реализация алгоритма воздействия на конкретного неплательщика.  

• Акции, направленные на мотивацию потребителей. 

Инструменты реализации: 

• Исследование (количественное исследование (телефонный опрос потребителей), фокус-
группы, глубинные интервью с представителями энергокомпании и потребителями).  

• Разработка алгоритма воздействия на неплательщиков. 

• Организация и проведение акций. 

Целевая аудитория: 

Физические и юридические потребители электроэнергии. 

Коммуникативная программа работы с потребителями: 

• Информационные кампании в СМИ, мотивирующие население и юридических потребителей на 
добросовестную оплату электроэнергии. 

• Директ-информирование потребителей. 

• Корпоративный сайт, предусматривающий ориентированность на потребителей. 

• Социальные акции и мероприятия. 

• Организация семинаров на актуальные темы для юридических потребителей, привлечение к 
участию в общественно-деловых мероприятиях. 

• Организация конкурсов для лояльных абонентов, регулярно оплачивающих электроэнергию. 

 

Практика 

«Организация работы с неплательщиками для ЦОПэнерго» 

Исходная ситуация: 

Порядка 30% абонентов компании являются злостными неплательщиками, то есть платят 

реже, чем один раз в три месяца. В результате неплатежей энергосбытовая компания 

ежемесячно недополучает значительные суммы. 
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Полученные результаты: 

• Определены основные группы неплательщиков. 

• Выявлены основные методы работы с каждой из этих групп.  

• Определены наиболее перспективные каналы воздействия на неплательщиков. 

• Выявлены референтные лица, которые могут способствовать формированию в обществе 
мнения, что не платить – плохо (поскольку многие, даже исправные плательщики 
психологически оправдывают неплательщиков). 

 
 

             

Основные типы неплательщиков 

• «Богатые»; 

• «Безответственные, с низким уровнем культуры»; 

• «Асоциальные элементы»; 

• «Бедные»; 

• «Принципиально не оплачивающие, по идеологическим соображениям». 
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66.. РРааззррааббооттккаа  ссииссттееммыы  ссееррввииссоовв,,  ппррееддооссттааввлляяееммыыхх  вв  ооффииссаахх  ппррооддаажж  

ээннееррггооккооммппаанниийй..  ЭЭллееккттррииччеессккиийй  ссууппееррммааррккеетт  

Цель: 

• Повышение эффективности обслуживания потребителей. 

• Продвижение имиджа энергокомпании.  

Содержание: 

Отделение по обслуживанию потребителей (офис продаж электроэнергии) может выполнять 

функции так называемого «электрического супермаркета», когда потребителям в формате 

«одного окна» предоставляется возможность воспользоваться различными дополнительными 

услугами, связанными с потреблением электроэнергии: купить современное оборудование учета 

потребления электроэнергии  и заказать его установку, получить всю необходимую информацию 

по тем или иным вопросам оплаты и потребления электричества, получить консультации и 

рекомендации по энергосбережению и т.д. По аналогии с «финансовыми супермаркетами» 

банков, где клиент может воспользоваться широким ассортиментом различных банковских услуг, 

в «электрическом супермаркете» абонент может воспользоваться различными услугами, 

связанными с электроэнергией и ее потреблением. 

Инструменты реализации: 

• Исследование качественное. 

• Исследование количественное. 

Целевая аудитория: 

Физические и юридические потребители электроэнергии 

Коммуникативная программа по работе с потребителями: 

• Информационная кампания в СМИ для потребителей. 

• Распространение информационно-разъяснительной полиграфической продукции. 

• Организация пресс-туров для журналистов. 

• Корпоративный сайт, предусматривающий ориентированность на потребителей. 

• Корпоративная пресса, предусматривающая ориентированность на потребителей. 

• Социальные акции и программы. 

• Организация семинаров на актуальные темы для юридических потребителей, привлечение к 
участию в общественно-деловых мероприятиях. 
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Практика  

«Организация системы сервисов для офиса продаж электроэнергии ЦОПэнерго» 

Исходная ситуация: 

Абоненты жалуются на низкое качество обслуживания в отделениях энергокомпании, 

неудобное время работы, трудности с получением различных видов услуг, в том числе платных, 

отсутствие необходимых видов сервиса. 

Полученные результаты: 

• Определен спектр приоритетных для отделений услуг. 

• На основе анализа работы других ресурсоснабжающих организаций разработаны конкретные 
виды клиентского сервиса, которые максимально удовлетворят потребности различных слоев 
потребителей. 

• Разработана система аргументации при ценообразовании на услуги, что позволило активно 
влиять на предпочтения потребителей. 

• Определена максимальная ценовая готовновть, а также приемлемая область цен на платные 
услуги. 

• Выработан регламент проведения контрольных мероприятий по замеру качества сервиса. 
 
Услуги, предоставляемые Центрами приема платежей (ЦПП) «Петроэлектросбыта» 

• В центрах приема платежей абонент может оплатить сразу все коммунальные услуги. 

• Абонент не привязан к району, в котором он проживает. Платеж можно осуществить в любом 
ЦПП. 

• Только в данных пунктах оплата электроэнергии осуществляется с учетом льготы или 
компенсации. Регистрация всех льгот и компенсаций также проходит в ЦПП. 

• Для осуществления платежа достаточно сообщить кассиру показания счетчика и адрес или 
абонентский номер. 

 
На сегодняшний день в ЦПП ЗАО «Петроэлектросбыт» абонент независимо от места 

проживания может произвести оплату: 

• за жилье и коммунальные услуги, 

• за пользование телефоном, 

• за междугородние и международные переговоры, 

• за пользование газом, 

• за услуги, предоставляемые отделами вневедомственной охраны, 

• за детские дошкольные учреждения, 

• за услуги Дирекции по присоединению АО «Ленэнерго», 

• за услуги различных компаний, с которыми заключен договор у ЗАО «Петроэлектросбыт». 
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Кроме того, производится продажа: 

• продажа карт мобильной связи «GSM ЛАЙТ», «Би+», 

• продажа карт телефонной связи и IP-телефонии, 

• продажа карт экспресс-оплаты, 

• продажа таксофонных карт и карт доступа в Интернет, 

• продажа товаров по каталогам ООО ТД «Горизонт», 

• продажа полисов обязательного автострахования. 

• оформление подписки по каталогу ООО «Петербург-Экспресс». 

 

 

 


