
СВК ЭНЕРГО
Система взаимодействия с клиентами



СВК ЭНЕРГО — система управления взаимоотношениями 
с клиентами и потребителями, адаптированная для отрасли 
энергоснабжения и поставщиков коммунальных услуг

*Идет регистрация в РПО

Разработчиком системы является ООО «ИнтерТехнология». 
Компания «ИнтерТехнология» специализируется на 
интеграционных решениях, разработке и внедрении 
информационных систем, интеллектуальных систем управления 
документами

Интеграция с корп. системамиЛичный кабинетИнтеграция с колл-центром ОтчетыОбращения и заявкиПоддержка оператора

СВК ЭНЕРГО — это система взаимодействия с потребителями, которая помогает 
компаниям управлять процессами обслуживания клиентов, автоматизирует 
задачи приема обращений, обработки электронной почты, звонков, переписок, 
специализированный документооборот. Агрегирует данные о клиентах в 
едином окне и отслеживает качество взаимодействия с потребителем

СВК ЭНЕРГО позволяет масштабировать и расширять 
функциональность путем добавления новых модулей, отчетов, функций, как 
связанных с реализованной функциональностью, 
так и обособленных

Система поддерживает работу операторов  колл-центра, мастеров, сотрудников 
инженерно-аналитических подразделений, позволяет 
работать как с действующими клиентами (сбытовое направление), 
так и на стадии подключения к сетям (техническое присоединение)

Модули:

01

02

03

Интеграция с цифровыми каналамиБизнес-аналитикаГеоинформационная системаТехнологическое присоединения Массовые рассылки



Энергетическая CRM успешно внедрена в территориально-распределенной 
энергетической компании ООО «Сибирская генерирующая компания»

тысячи
сотрудников2

Общее количество 
пользователей продукта 

миллиона2,4
Количество обсуживаемых 
клиентов 

миллиона6,3
Количество обрабатываемых 
обращений клиентов за 2024 год 

Ускорение обработки 
обращений до 5 раз

1

Эффект от внедрения:

Снижение нагрузки 
на центры обслуживания 
клиентов

3

Максимизация сбора 
дебиторской задолженности

2

Прозрачная отчетность 
по обслуживанию 
клиентов

4



Архитектура

Модуль интеграции 
с корпоративными 

системами

Модуль интеграции 
с цифровыми 

каналами

Модуль интеграции 
с колл-центром (CTI) Модуль поддержки 

оператора

Модуль обращений 
и заявок

Модуль ГИС

Модуль отчетности 
и бизнес-аналитики

Модуль массовых 
рассылок

Модуль 
технологического 
присоединения

Потребители Каналы обращения Внешние системы

AI Data Core
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(WEB)
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E-mail

Мобильное
приложение

Личное обращение

Технологическая 
автоматизация

Биллинг

Юридические
лица 

Физические
лица 



Модуль поддержки оператора

Назначение 
Автоматический поиск и предоставление оператору 
всей необходимой информации о потребителе, объекте потребления 
(доме, квартире и т.п.) и его услугах в момент звонка

Цель
1. Сократить время ожидания потребителя в очереди 

на обслуживание

2. Максимально сократить время обработки звонка

3. Минимизировать количество персонала колл-центра 
и снизить требования к его компетенциям

4. Повысить качество обслуживания потребителей

Решаемые задачи
1. Мгновенный вывод карточки потребителя по номеру телефона 

и/или иным доступным данным

2. Отображение актуальных балансов, начислений, задолженностей

3. История обращений и выполняемых заявок

4. Интеграция со смежными модулями для оперативных 
действий без переключения



Модуль обращений и заявок

Назначение 
Централизованная регистрация, классификация, маршрутизация 
и контроля исполнения обращений и заявок от потребителей, 
поступивших по голосовым (колл-центр) и цифровым каналам

Цель
1. Обеспечить полный контроль над жизненным 

циклом обращений и заявок

2. Гарантировать их выполнение в установленные сроки

Решаемые задачи
1. Создание и учет обращений (аварийные, консультационные, заявки на услуги).

2. Автоматическая маршрутизация обращений и заявок по ответственным 
подразделениям.

3. Контроль сроков (SLА) на каждом этапе обработки обращений и заявок.

4. Информирование потребителя о статусе обращений и заявок.



Модуль массовых рассылок

Назначение 
Автоматизация сквозных коммуникационных кампаний по всем каналам взаимодействия, 
включая этапное взаимодействие с должниками.

Цель
1. Максимизировать собираемость платежей 

2. Обеспечить своевременное информирование абонентов

3. Минимизировать затраты на коммуникацию

Решаемые задачи
1. Управление взысканием долгов: Автоматизация многоступенчатой 

коммуникации с должниками — от мягких уведомлений по текстовым каналам (СМС, 
соцсети, мессенджеры, ЛК) до роботизированного и операторского обзвона с нарастающей 
интенсивностью

2. Информирование об авариях: Мгновенная массовая рассылка оповещений 
о перерывах в поставках ресурсов по всем доступным каналам 
(СМС, автообзвон, соцсети)

3. Рутинные коммуникации: Автоматическая рассылка счетов, 
новостей компании, поздравлений с личными и государственными 
праздниками, уведомлений о плановых работах

4. Управление каналами: Целостное планирование и запуск кампаний 
через СМС, email, мессенджеры, личный кабинет, социальные сети, 
голосовых роботов и контакт-центр



Модуль технологического присоединения (ТП)

Назначение 
Сквозная автоматизация процесса обработки 
заявок на технологическое присоединение

Цель
1. Оптимизировать затраты на администрирование процесса 

технологического присоединения

2. Обеспечить соблюдение нормативных сроков 
присоединения новых потребителей

Решаемые задачи
1. Электронная приемка и регистрация заявок на ТП

2. Управление этапами согласования и документооборотом

3. Контроль сроков и формирование технических условий

4. Интеграция с ГИС для отображения объектов на карте



Модуль ГИС (Геоинформационная система)

Назначение 
Визуализация, анализ и мониторинг объектов инфраструктуры, 
потребителей и ключевых бизнес-показателей блока работы 
с потребителями на цифровой карте

Решаемые задачи
1. Анализ обращений: Отображение заявок потребителей точечно 

и в виде тепловых карт для выявления географических очагов проблем

2. Мониторинг платежной дисциплины: Визуализация дебиторской 
задолженности по районам (тепловые карты) для выявления 
зон риска и планирования взыскания

3. Управление инцидентами: Отображение данных об авариях 
из внешних систем технологического управления 
для информирования потребителей

4. Пространственная аналитика: Наложение слоев данных 
(обращения, долги, аварии) для выявления взаимосвязей 
и принятия обоснованных решений

Цель
Облегчить принятие эффективных управленческих 
и оперативных решений на основе пространственных данных



Модуль отчетности и бизнес-аналитики

Назначение 
Консолидация данных из всех модулей, 
формирование отчетов и аналитических панелей

Решаемые задачи
1. Стандартные регламентные отчеты 

для регуляторов

2. Аналитические дашборды по ключевым 
показателям (KPI)

3. Анализ долгов, эффективности работы с обращениями.

4. Анализ нагрузки на операторов

5. Гибкие инструменты для самостоятельной аналитики 
(ad-hoc отчеты)

Цель
Обеспечить менеджмент всех уровней достоверными данными 
для стратегического и оперативного управления



Модуль интеграции с колл-центром (CTI)

Назначение 
Двусторонний обмен данными между CRM и системой 
распределения вызовов (ACD/IP-АТС) в реальном времени

Решаемые задачи
1. Popup-оповещение: Мгновенная передача данных о потребителе 

(карточка, баланс, история) на экран оператора при входящем звонке

2. Управление статусами: Передача в колл-центр информации 
о готовности операторов CRM к приему звонков

3. Исходящие коммуникации: Инициация и управление 
автоматическими голосовыми рассылками (обзвон роботом) 
из модуля массовых рассылок через инфраструктуру колл-центра

Цель
Обеспечить бесшовное взаимодействие 
с голосовым колл-центром



Модуль интеграции с цифровыми каналами

Назначение 
Единая точка приема и отправки информации 
через внешние цифровые сервисы 
(мессенджеры, чат-боты, ЛК, соцсети)

Решаемые задачи
1. Прием обращений: Получение заявок и обращений 

от потребителей из всех подключенных цифровых 
каналов в модуль обращений CRM

2. Цифровые рассылки: Отправка уведомлений и документов 
через подключенные каналы (email, СМС, мессенджеры) 
по сценариям модуля массовых рассылок

3. База знаний для каналов: Предоставление чат-ботам 
и цифровым помощникам через API актуальной информации 
(тарифы, FAQ, баланс, показания)

4. Автоматизация типовых запросов через цифровые каналы 
(передать показания, получить квитанцию)

Цель
Консолидировать все цифровые коммуникации 
с потребителем в единой системе и обеспечить 
их автоматизацию



Модуль интеграции с корпоративными системами

Назначение 
Набор стандартизированных интерфейсов (API) 
для двустороннего обмена данными с ключевыми 
системами компании

Решаемые задачи
1. Финансовые данные: Синхронизация с биллинговой 

системой для получения актуальных данных по лицевым 
счетам, начислениям, платежам и задолженностям

2. Технологические данные: Получение информации 
об авариях, отключениях и событиях из SCADA 
и других систем диспетчерского управления

3. Справочники и данные: Интеграция с кадровыми 
системами, системами документооборота и другими 
корпоративными репозиториями

Цель
Обеспечить целостность данных и сквозные 
бизнес-процессы за счет подключения к источникам 
мастер-данных и внешним системам



Типовая схема внедрения

01
ОБСЛЕДОВАНИЕ 
И ПРОЕКТИРОВАНИЕ
• Аудит процессов: 

обследование 
и документирование существующих 
процессов (as is)

• Цифровой прототип: Реинжиниринг и 
цифровизация существующих 
процессов, документирование 
и утверждение новых сквозных 
цифровых процессов (to be)

• Анализ данных для ИИ: 
Оценка исторических данных 
для дообучения моделей

02
АДАПТАЦИЯ 
И НАСТРОЙКА
• Базовое развертывание: Установка 

тестового контура, настройка 
структуры и прав

• Автоматизация процессов: Настройка 
рабочих процессов 
в CRM по утвержденным схемам

• Запуск Интеллектуального ядра: 
Дообучение моделей ИИ на данных 
заказчика, настройка триггеров, 
событий и шаблонов

• Подключение интеграций: Доработка, 
настройка 
и тестирование коннекторов 
(CTI, Биллинг, Цифровые каналы, 
Технологические системы)

• Подготовка персонала: 
Обучение пользователей 
всех ролей работе в системе, включая 
взаимодействие 
с ИИ-подсказками

04
ОБРАТНАЯ СВЯЗЬ, 
ПОДДЕРЖКА И РАЗВИТИЕ
• Горячая линия: 

Плотная поддержка в первые 
недели после запуска

• Анализ и развитие: 
Оценка KPI, настройка 
и оптимизация, формирование 
дорожной карты развития

03
МИГРАЦИЯ 
И ЗАПУСК
• Перенос данных: 

Очистка и загрузка данных 
потребителей, лицевых 
счетов, договоров, заявок

• Пилотная эксплуатация: 
Ограниченный запуск 
с ограниченным объемом 
потребителей, сбор обратной связи, 
устранение недочетов

• Промышленный запуск: 
Полномасштабный ввод 
системы в эксплуатацию



Модульная 
архитектура

Система разработана на .NET, 
имеет динамический пользовательский интерфейс 
на React

Поддержка операционных систем: Поддержка отечественных СУБД: 

Общие технические 
характеристики 
системы (на 
примере объекта 
внедрения)

Характеристики объекта внедрения:
Кол-во пользователей 2000 чел
Лицевых счетов 2,5 млн
Кол-во обращений 6,5 млн
Размер БД 266 Гб  (+4Тб)

Технический стек:
Сервер приложений .NET Core
Фронт React
Ad-hoc Отчетность Stimulsoft
Аналитика Полианалист/ 

Логином

3 сервера приложений:
RAM 32Gb
CPU 8 vCPU

Сервер СУБД:
RAM 40Gb
CPU 10 vCPU

PostgresPro Tantor

Arenadata
Prosperity

MS SQL 
Server 2019

Astra 
Linux

MS Windows 
Server

RedOS



Александр 
Чернай
Тестирование

Алексей 
Пищальников
Разработка

Евгений 
Боковнёв
Аналитика

Захар 
Гармаш
Проектное 
управление

Антон 
Мейнцер
СТО

Команда



Перейти на сайт

https://integrysys.ru/
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