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2012 год

В городе Липе ке 
муни ипал н й 
рас ётн й ентр 
не справл етс  
с работой по прин ти  
оплат и показаний 
с ёт иков, консул ти-
рованием всех 
граждан и представи-
телей организа ий



 

г. Елец г. Усмань

г. Грязи
г. Чаплыгин
г. Задонск

2012 год

В муни ипал н х
районах Липе кой
области низкое ка ество
инфраструктур  обслу-
живани  граждан 
и организа ий, потребл -

их лектро нерги



 

Проведён реинжиниринг 
и комплексна  автоматиза-

и  120 бизнес-про едур 
на базе ре ени  Oracle 
Utilities Customer Care & Billing 
с посто нно развива ейс  
функ ионал ност

• рас ёт об ёмов и стоимости еже-
мес ного лектропотреблени   
613 т с. граждан и организа ий 
в Липе кой области (Billing-система)

• автомати еска  подготовка 
до 63 т с. исков ежегодно и нар -
дов на откл ение должников 
(BPM-система)

• хранение и обработка данн х 
об об ектах нергоснабжени ,
а также всей истории взаимоотно-

ений с гражданами и органи-
за и ми (СRM-система)

инвестиции
2013-2020

160 млн ₽

1.



 

• управление разда ей квитан ий 
в муни ипал н е район  позво-
лило после запуска единого 
колл- ентра сократит  о еред  
в ентрах обслуживани  в 2 раза

• искл ен  ситуа ии отсутстви  
квитан ий у отдел н х граждан

• в квитан ии автомати ески 
вкл а тс  индивидуал н е 
об влени  дл  граждан

Установлен  2 автомати е-
ские линии пе ати Xerox 
Nuvera 120 и система кон-
вертовани  квитан ий 
дл  598 т с. 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, 
Тербун ,  Становое, 
Измалково, Красное

Липе к,
ул. Ленина, 23 
пр. Побед , 29
Гр зи, Чапл гин, Данков, 
Усман , Задонск, 
Лебед н

Липе к,
ул. Крайн

Липе к,
пр. Побед , 87а

Еле ,
ул. Московское оссе• максимал но рас ирен  и обо-

рудован  зон  обслуживани

• разработан  стандарт  ка ества 
обслуживани

• запу ена программа непрер в-
ного обу ени  и контрол  знаний 
обслужива его персонала 

Модернизирован  
и оборудован  20 ентров 
о ного обслуживани  
граждан и представителей 
организа ий пло ад  
7 т с. кв. м

инвестиции
2007-2020

153 млн ₽

3.



 

Зон  обслуживани  спроектиро-
ван  с возможност  оператив-
ного добавлени  обслужива е-
го персонала при увели ении 
клиентопотока

01.

02.

03.

04.

• по статистике посе ений ентров 
прогнозируетс  врем  обслужи- 
вани  граждан и представителей 
организа ий в зависимости 
от тем  обра ени

• посетители с прогнозн м 
временем обслуживани  менее 
2 минут направл тс  
в отдел н е зон  б строго 
обслуживани

• ускоренное обслуживание 
бол инства посетителей 
сокра ает об у  о еред

Система лектронной о ереди 
распредел ет посетителей между 
зонами б строго обслуживани  
и зонами обслуживани  по слож-
н м вопросам

Статистика посе ений ентров 
обслуживани  позволила создат  
достато н е зон  ожидани  
раздел но дл  граждан и пред-
ставителей организа ий

В зонах б строго обслуживани  
полу а т консул та ии до 70% 
всех посетителей: переда а 
показаний, оплата квитан ий, 
об а  справо на  информа и , 
обу ение интернет-сервисам 
компании

Внедрена технологи , 
в 3 раза сокра а а  
о ереди в 9 крупней их 

ентрах обслуживани

инвестиции
2014

1 млн ₽

4.



 

• при пиков х нагрузках 
мо ност  зао н х каналов
может увели иват с  
с 20 до 60 вход их линий

• л бой консул тант компании
может б т  оперативно
подкл ён к работе 
в колл- ентре, независимо 
от расположени  его 
рабо его места (в том исле 
не в офисе компании)

На базе ре ени  Oktell 
создан един й автомати-
зированн й колл- ентр 
8-800-220-0009 на 120 рабо-

их мест, ежемес но 
принима ий 54 т с. 
обра ений

инвестиции
2008-2019

10 млн ₽

6.



 

• в ентрах обслуживани  органи-
зовано обу ение граждан 
и представителей организа ий 
интернет-сервисам портала

• основн е сервис  также можно 
полу ит  ерез мобил ное 
приложение

• дополнител но к интернет-
сервисам компании автоматизи-
рован приём платежей 

ерез интернет-банки

Создан интернет-портал 
дл  клиентов lkk.noviten.ru, 
ежемес но принима ий 
68 т с. обра ений

инвестиции
2014-2015

2 млн ₽

7.



 

• ентров обслуживани  

• колл- ентра 

• интернет-портала 

• каналов доставки квитан ий

• в ездн х бригад

Запу ена система непре-
р вной проверки ка ества 
с 291 то кой видео- 
и аудиоконтрол  работ

инвестиции
2008-2019

14 млн ₽

8.



186 млн ₽ в ИТ-систем

162 млн ₽ в ентр  обслуживани

73 млн ₽ в нергосервис ИНВЕСТИЦИИ
421 млн ₽ 

1,7 млн
КОНТАКТОВ
В ГОД

на ало обслуживани
ерез 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
аса

3
минут

847

79
т с. в год

642
т с. в год

т с. в год

 

 

 

2010 12 14 16 18 2020

143
т с. в год

221
т с. в год

972
т с. в год

40 минут

врем  ожидани
в о ереди

5 минут

2010



 

ВСЕ ГРАЖДАНЕ И ОРГАНИЗАЦИИ
ПОЛУЧАЮТ ОБСЛУЖИВАНИЕ

<

ДОЛЯ ДИСТАНЦИОННЫХ КАНАЛОВ 88%<

ИЗДЕРЖКИ НА 25,3% НИЖЕ СРЕДНЕРЫНОЧНЫХ<

Врем  ожидани  
в о н х ентрах 
снижено с 40 
до 5 минут

Врем  ожидани
ответа в колл- ентре
снижено с 2 часов
до 3 минут

Ка ество систем
обслуживани  отмечено
отраслевыми наградами

Через интернет-сервис  
компании и банков
осу ествл етс
50% контактов

Коли ество контактов 
с гражданами 
и организа и ми
увеличено в 8 раз – 
до 1,7 млн в год

РЕЗУЛЬТАТ

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



 

2013
В номина ии «Клиентоориентированна  компани  года» 
Перва  преми  за достижени  в развитии Липе кой 
области «СЛОН»,  у реждённа  телеканалом 
«РБК-ТВ - Липе к» и информпорталом GazetaMG.ru 

2013
НП Гарантиру их постав иков и Энергосб тов х 
компаний сертифи ировало систему в сокого ка ества 
обслуживани

2013
В номина ии «ЖКХ с елове еским ли ом» преми  
«Липе кий Гвозд  года», у реждённа  компанией 
«Русское радио в Липе ке»

2014
Муни ипал н й конкурс в номина ии «За внедрение 
иннова ионн х технологий» за вклад в городску  
сферу обслуживани  
http://lipetskcity.ru/iblock/news/e/opredeleni_
pobediteli_gorodskoj_akcii_lipchanka_goda_/

КАЧЕСТВО СИСТЕМЫ

ОБСЛУЖИВАНИЯ

ОТМЕЧЕНО

ЭКПЕРТНЫМИ

СООБЩЕСТВАМИ



 

V Всероссийский конкурс «Лу а  нергосб това  
компани  России» в двух номина и х: «За в сокие 
стандарт  обслуживани » и «За в сокое ка ество 
информа ионно-просветител ской работ » 
http://energo-news.ru/archives/125798

2015

Спе иал н й диплом VI Всероссийского конкурса 
«Лу а  нергосб това  компани  России» в номина ии 
«Энергосб т + нергосбережение»
http://energo-news.ru/archives/133322

2016

Мобил ное приложение во ло в ТОП 5 сам х востребо-
ванн х мобил н х приложений среди гарантиру их 
постав иков по данн м независимого исследовани  
информа ионной доступности гарантиру их постав иков 
http://energo-news.ru/archives/153922

2019

Диплом (1-е место) VII Всероссийского конкурса 
«Лу а  нергосб това  компани  России» в номина ии 
«Энергосб т + нергосбережение» 
http://energo-news.ru/archives/139610

2017

Экспертное представление технологий обслуживани  
на Международном нергети еском форуме ENES 2015, 
организованном Мин нерго РФ 
https://youtu.be/8IiGumUQ1Go?t=2160

2015

ȅǵǭǸǫǶǵȄȆǹ

КАЧЕСТВО СИСТЕМЫ

ОБСЛУЖИВАНИЯ

ОТМЕЧЕНО

ЭКПЕРТНЫМИ

СООБЩЕСТВАМИ


