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ПЛЕНАРНАЯ ДИСКУССИИ ПО ТЕМЕ: «ИНФОРМАЦИОННЫЕ СИСТЕМЫ И ТЕХНОЛОГИИ В ЖИЛИЩНО-КОММУНАЛЬНОМ ХОЗЯЙСТВЕ РОССИЙСКОЙ ФЕДЕРАЦИИ».

РАДЧЕНКО СВЕТЛАНА ВАЛЕРЬЕВНА - старший банкир департамента муниципальной структуры Европейского банка Реконструкции и Развития. 
Как мне кажется, информационная система должна быть настроена на отслеживание качества услуги, не просто сбор статистических данных, которые накапливаются.  А обратной связи как раз и нет. Ну, как мы работали в своих проектах с водоканалами или с теплосетями, в основном, правда, это идет в проектах с частными операторами. Мы пытаемся согласовать именно какие-то параметры качества той услуги, которую эта ресурсонабжающая организация, например Водоканал, предоставляет. И мы ее делим на две части. Естественно, это техническая вода, которая поставляется 24 часа в сутки, определенного качества, без перерывов, подключение происходит в течение определенного срока после поступления заявки, это одна часть. А вторая часть – она связана с тем, что сказала Мария Николаевна, это с лояльностью потребителей. То есть, это качество, связанное с работой с потребителями, где параметрами оценки качества услуги являются такие вещи, как, например, наличие в компании ресурсоснабжающего call-центра. Конечно, я говорю про крупные города. Как один из вариантов. Второй вариант, это на сроки ответа и содержательности ответа на те, например, жалобы и запросы, которые поступают.
То есть когда мы обсуждали с одним из частных операторов эти вопросы, у нас был согласован целый ряд параметров, которые должны выполняться. Например, по call-центру срок ответа должен быть не больше одной минуты. Просто мировая практика показывает, что наличие этого инструмента создает лояльность потребителей. Уходит негативный настрой. И тогда уже вопрос, почему мой тариф вырос на 20% или на 200%, его можно каким-то образом снимать в ходе работы самой компании, то же самое касается ответа на какие-то письменные запросы, жалобы, это должен быть разумный срок. Я помню, мы начинали, когда компания сказала это будет 30 дней, в результате мы согласовали срок ответа в течение семи дней. И это, как мне кажется, должно быть ключевой задачей, в той работе, которая делается. То есть должен быть механизм, созданный из различных инструментов, но это скорее все-таки работа именно на муниципальном и региональном уровне, через те же регуляторные контракты, сервисные договоры, подписанные между компанией и муниципалитетом или регионом с тем, чтобы отслеживать эти показатели качества. 

Вчера меня поразил пример, который привела одна из компаний, поставляющая информационные системы. То, что электроснабжающая компания завышала уровень напряжения на 7%, просто позволяя себе, таким образом, по счетчику зарабатывать больше. Это тот механизм, который должен идти в минус этой компании, то есть - после того, как вы отследили качество, и, предположим, call-центр не ответил на 10 звонков в течение месяца, в течение одной минуты, должны быть санкции, а у нас их нет. У нас нет, в системе, каким образом можно эту компанию, водоканал, теплосеть наказать, причем наказать деньгами. Если мы говорим с частным оператором, опять же, у нас был, в кредитном соглашении,  предусмотрен механизм, по которому он обязан вложить за каждый балл, который он насчитал себе в минус, он обязан вложить дополнительные деньги в комплекс. Но когда это частный оператор, это можно сделать, а когда это муниципальная компания, сейчас отсутствуют механизмы. Надо думать над созданием механизмов связи и финансовой ответственности, любой ресурсоснабжающей организации за нарушение качественных показателей той услуги, которую она предоставляет.
И хотелось бы еще один момент сказать, надо, конечно, и дальше смотреть, потому что call-центр сейчас, ни один РЭК не включит вам в инвестиционную программу. О какой можно говорить информационной системе, если когда Водоканал придет в РЭК и скажет: я хочу профинансировать за счет тарифа создания call-центра, ему это просто вычеркнут, то есть, мне кажется, здесь целый ряд таких моментов, один связан с другим, и их необходимо в ходе работы тоже учитывать и решать.
БУЛГАКОВА И.А.: Спасибо, я хочу немного прокомментировать. В  законодательстве есть возможность финансовой ответственности, как ресурсоснабжающей компании, так и управляющей компании перед своими потребителями, за какие-то нарушения. Нарушения и прописаны. Мы рассматривали систему только с точки зрения ее фиксации, и, поскольку система государственной фиксации признает легитимной эти показатели, то рассматривали, для того, чтобы эту фиксацию потом мог использовать потребитель. Но опять - таки остается все - равно заявительный принцип потребителя любого, как управляющей компании по отношению к ресурснику, так и населения, для того, чтобы возместить себе эти убытки, то есть в обязательном порядке они не возмещаются. 
И мы согласны с Вами, что проблема финансирования будет стоять. Можно еще один вопрос? С Вашей точки зрения, внедрение таких систем будет повышать прозрачность бизнеса, и насколько это будет способствовать тому, что можно будет привлечь инвестиционные деньги в ЖКХ. Это раз, и второе – возможно ли будет создание call-центров и таких систем с привлечением ваших ресурсов? Что для этого нужно?
РАДЧЕНКО С.В.: Во-первых, любая прозрачность, естественно, повышает шансы предприятия привлечь финансовые ресурсы, это является одним из условий. Как я сказала, нам важнее прозрачность, не только перед банком, потому что мы сможем ее себе обеспечить через получение информации, но для нас важна прозрачность нашего заемщика перед потребителем. Мы ставим себе более широкую задачу, не просто предоставить деньги на модернизацию, а обеспечить возможность контроля потребителем качества той услуги, которую наш заемщик предоставляет. То есть это является для нас вторым необходимым моментом. Что касается возможности финансирования информационных систем - в наших проектах есть тот или иной компонент, связанный с системой, либо это может быть система моделирования, потоков и управления сетями, либо это какие-то элементы SCADA, то есть автоматизация системы учета. Это все есть, но хотелось бы отметить, все равно все эти программы проходят согласование в РЭКе и, в конечном итоге, будет ли включен call-центр, зависит от принятия решения тарифным регулятором. Как я сказала, у нас пока именно за счет инвестиционной программы ни одного call-центра не было профинансировано. Была профинансирована, если не ошибаюсь, в Перми еще за счет средств компании установка call-центра и результатом было значительное повышение лояльности потребителей.
