
 

СОЗДАНИЕ 
ИНФРАСТРУКТУРЫ 
ОБСЛУЖИВАНИЯ 
ГРАЖДАН 
И ОРГАНИЗАЦИЙ 
ЛИПЕЦКОЙ ОБЛАСТИ, 
ПРИОБРЕТАЮЩИХ 
ЭЛЕКТРОЭНЕРГИЮ 
ДЛЯ ДОМОХОЗЯЙСТВ, 
ПРОИЗВОДСТВЕННЫХ 
И НЕПРОМЫШЛЕННЫХ 
ОБЪЕКТОВ
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2012 год

В городе Липеøке 
муниøипалþнýй 
расùётнýй øентр 
не справлāетсā 
с работой по принāтиĀ 
оплат и показаний 
сùётùиков, консулþти-
рованием всех 
граждан и представи-
телей организаøий



 

г. Елец г. Усмань

г. Грязи
г. Чаплыгин
г. Задонск

2012 год

В муниøипалþнýх
районах Липеøкой
области низкое каùество
инфраструктурý обслу-
живаниā граждан 
и организаøий, потреблā-
Āûих ÿлектроÿнергиĀ



 

Проведён реинжиниринг 
и комплекснаā автоматиза-
øиā 120 бизнес-проøедур 
на базе реúениā Oracle 
Utilities Customer Care & Billing 
с постоāнно развиваĀûейсā 
функøионалþностþĀ

• расùёт обüёмов и стоимости еже-
месāùного ÿлектропотреблениā  
613 тýс. граждан и организаøий 
в Липеøкой области (Billing-система)

• автоматиùескаā подготовка 
до 63 тýс. исков ежегодно и нарā-
дов на отклĀùение должников 
(BPM-система)

• хранение и обработка даннýх 
об обüектах ÿнергоснабжениā,
а также всей истории взаимоотно-
úений с гражданами и органи-
заøиāми (СRM-система)

инвестиции
2013-2020

160 млн ₽

1.



 

• управление раздаùей квитанøий 
в муниøипалþнýе районý позво-
лило после запуска единого 
колл-øентра сократитþ оùередþ 
в øентрах обслуживаниā в 2 раза

• исклĀùенý ситуаøии отсутствиā 
квитанøий у отделþнýх граждан

• в квитанøии автоматиùески 
вклĀùаĀтсā индивидуалþнýе 
обüāвлениā длā граждан

Установленý 2 автоматиùе-
ские линии пеùати Xerox 
Nuvera 120 и система кон-
вертованиā квитанøий 
длā 598 тýс. граждан

инвестиции
2011-2014

8 млн ₽

2.



 

ТЕРРИТОРИИ 
МОДЕРНИЗАЦИИ
ЦЕНТРОВ 
ОБСЛУЖИВАНИЯ

РОСТ ДОЛИ ГРАЖДАН 
И ОРГАНИЗАЦИЙ, 
ОБСЛУЖИВАЕМЫХ
В МОДЕРНИЗИРОВАННЫХ 
ЦЕНТРАХ

2013

2014

2015

2016-
2017

24%

58%

81%

100%

Хлевное, Доброе, Долго-
руково, Волово, Лев 
Толстой, Добринка, 
Тербунý,  Становое, 
Измалково, Красное

Липеøк,
ул. Ленина, 23 
пр. Победý, 29
Грāзи, Чаплýгин, Данков, 
Усманþ, Задонск, 
Лебедāнþ

Липеøк,
ул. Крайнāā

Липеøк,
пр. Победý, 87а

Елеø,
ул. Московское úоссе• максималþно расúиренý и обо-

рудованý зонý обслуживаниā

• разработанý стандартý каùества 
обслуживаниā

• запуûена программа непрерýв-
ного обуùениā и контролā знаний 
обслуживаĀûего персонала 

Модернизированý 
и оборудованý 20 øентров 
оùного обслуживаниā 
граждан и представителей 
организаøий плоûадþĀ 
7 тýс. кв. м

инвестиции
2007-2020

153 млн ₽

3.



 

Зонý обслуживаниā спроектиро-
ванý с возможностþĀ оператив-
ного добавлениā обслуживаĀûе-
го персонала при увелиùении 
клиентопотока

01.

02.

03.

04.

• по статистике посеûений øентров 
прогнозируетсā времā обслужи- 
ваниā граждан и представителей 
организаøий в зависимости 
от темý обраûениā

• посетители с прогнознýм 
временем обслуживаниā менее 
2 минут направлāĀтсā 
в отделþнýе зонý бýстрого 
обслуживаниā

• ускоренное обслуживание 
болþúинства посетителей 
сокраûает обûуĀ оùередþ

Система ÿлектронной оùереди 
распределāет посетителей между 
зонами бýстрого обслуживаниā 
и зонами обслуживаниā по слож-
нýм вопросам

Статистика посеûений øентров 
обслуживаниā позволила создатþ 
достатоùнýе зонý ожиданиā 
разделþно длā граждан и пред-
ставителей организаøий

В зонах бýстрого обслуживаниā 
полуùаĀт консулþтаøии до 70% 
всех посетителей: передаùа 
показаний, оплата квитанøий, 
обûаā справоùнаā информаøиā, 
обуùение интернет-сервисам 
компании

Внедрена технологиā, 
в 3 раза сокраûаĀûаā 
оùереди в 9 крупнейúих 
øентрах обслуживаниā

инвестиции
2014

1 млн ₽

4.



 

• при пиковýх нагрузках 
моûностþ заоùнýх каналов
может увелиùиватþсā 
с 20 до 60 входāûих линий

• лĀбой консулþтант компании
может бýтþ оперативно
подклĀùён к работе 
в колл-øентре, независимо 
от расположениā его 
рабоùего места (в том ùисле 
не в офисе компании)

На базе реúениā Oktell 
создан единýй автомати-
зированнýй колл-øентр 
8-800-220-0009 на 120 рабо-
ùих мест, ежемесāùно 
принимаĀûий 54 тýс. 
обраûений

инвестиции
2008-2019

10 млн ₽

6.



 

• в øентрах обслуживаниā органи-
зовано обуùение граждан 
и представителей организаøий 
интернет-сервисам портала

• основнýе сервисý также можно 
полуùитþ ùерез мобилþное 
приложение

• дополнителþно к интернет-
сервисам компании автоматизи-
рован приём платежей 
ùерез интернет-банки

Создан интернет-портал 
длā клиентов lkk.noviten.ru, 
ежемесāùно принимаĀûий 
68 тýс. обраûений

инвестиции
2014-2015

2 млн ₽

7.



 

• øентров обслуживаниā 

• колл-øентра 

• интернет-портала 

• каналов доставки квитанøий

• вýезднýх бригад

Запуûена система непре-
рýвной проверки каùества 
с 291 тоùкой видео- 
и аудиоконтролā работ

инвестиции
2008-2019

14 млн ₽

8.



186 млн ₽ в ИТ-системý

162 млн ₽ в øентрý обслуживаниā

73 млн ₽ в ÿнергосервис ИНВЕСТИЦИИ
421 млн ₽ 

1,7 млн
КОНТАКТОВ
В ГОД

наùало обслуживаниā
ùерез интернет-портал

28
млн ₽

млн ₽

млн ₽

млн ₽
млн ₽

млн ₽

млн ₽
млн ₽ млн ₽

млн ₽

55

17

98

69

7 15 11

102

19

и ранее

50%

38%

9%

3%

ИНТЕРНЕТ-
ПОРТАЛ

КОЛЛ-ЦЕНТР

ЦЕНТРЫ
ОБСЛУЖИВАНИЯ

ВЫЕЗДЫ 
НА ОБЪЕКТЫ

2
ùаса

3
минутý

847

79
тýс. в год

642
тýс. в год

тýс. в год

 

 

 

2010 12 14 16 18 2020

143
тýс. в год

221
тýс. в год

972
тýс. в год

40 минут

времā ожиданиā
в оùереди

5 минут

2010



 

ВСЕ ГРАЖДАНЕ И ОРГАНИЗАЦИИ
ПОЛУЧАЮТ ОБСЛУЖИВАНИЕ

<

ДОЛЯ ДИСТАНЦИОННЫХ КАНАЛОВ 88%<

ИЗДЕРЖКИ НА 25,3% НИЖЕ СРЕДНЕРЫНОЧНЫХ<

Времā ожиданиā 
в оùнýх øентрах 
снижено с 40 
до 5 минут

Времā ожиданиā
ответа в колл-øентре
снижено с 2 часов
до 3 минут

Каùество системý
обслуживаниā отмечено
отраслевыми наградами

Через интернет-сервисý 
компании и банков
осуûествлāетсā
50% контактов

Колиùество контактов 
с гражданами 
и организаøиāми
увеличено в 8 раз – 
до 1,7 млн в год

РЕЗУЛЬТАТ

Усилена исковаā работа 
с долгами с 1 тыс. 
до 63 тыс. исков в год



 

2013
В номинаøии «Клиентоориентированнаā компаниā года» 
Перваā премиā за достижениā в развитии Липеøкой 
области «СЛОН»,  уùреждённаā телеканалом 
«РБК-ТВ - Липеøк» и информпорталом GazetaMG.ru 

2013
НП ГарантируĀûих поставûиков и Энергосбýтовýх 
компаний сертифиøировало систему вýсокого каùества 
обслуживаниā

2013
В номинаøии «ЖКХ с ùеловеùеским лиøом» премиā 
«Липеøкий Гвоздþ года», уùреждённаā компанией 
«Русское радио в Липеøке»

2014
Муниøипалþнýй конкурс в номинаøии «За внедрение 
инноваøионнýх технологий» за вклад в городскуĀ 
сферу обслуживаниā 
http://lipetskcity.ru/iblock/news/e/opredeleni_
pobediteli_gorodskoj_akcii_lipchanka_goda_/

КАЧЕСТВО СИСТЕМЫ

ОБСЛУЖИВАНИЯ

ОТМЕЧЕНО

ЭКПЕРТНЫМИ

СООБЩЕСТВАМИ



 

V Всероссийский конкурс «Луùúаā ÿнергосбýтоваā 
компаниā России» в двух номинаøиāх: «За вýсокие 
стандартý обслуживаниā» и «За вýсокое каùество 
информаøионно-просветителþской работý» 
http://energo-news.ru/archives/125798

2015

Спеøиалþнýй диплом VI Всероссийского конкурса 
«Луùúаā ÿнергосбýтоваā компаниā России» в номинаøии 
«Энергосбýт + ÿнергосбережение»
http://energo-news.ru/archives/133322

2016

Мобилþное приложение воúло в ТОП 5 самýх востребо-
ваннýх мобилþнýх приложений среди гарантируĀûих 
поставûиков по даннýм независимого исследованиā 
информаøионной доступности гарантируĀûих поставûиков 
http://energo-news.ru/archives/153922

2019

Диплом (1-е место) VII Всероссийского конкурса 
«Луùúаā ÿнергосбýтоваā компаниā России» в номинаøии 
«Энергосбýт + ÿнергосбережение» 
http://energo-news.ru/archives/139610

2017

Экспертное представление технологий обслуживаниā 
на Международном ÿнергетиùеском форуме ENES 2015, 
организованном Минÿнерго РФ 
https://youtu.be/8IiGumUQ1Go?t=2160

2015

ȅǵǭǸǫǶǵȄȆǹ

КАЧЕСТВО СИСТЕМЫ

ОБСЛУЖИВАНИЯ

ОТМЕЧЕНО

ЭКПЕРТНЫМИ

СООБЩЕСТВАМИ


