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Настоящая статья представляет собой научное исследование, посвященное анализу перспектив 
интеграции цифровых технологий в бизнес-процессы жилищно-коммунального хозяйства в контексте 
реализации приоритетов национального проекта «Цифровая экономика Российской Федерации». В ус-
ловиях цифровой трансформации экономики особую актуальность приобретает поиск инновационных 
механизмов повышения эффективности управления платежами и снижения уровня дебиторской задол-
женности, что определяет практическую значимость данного исследования. Цель исследования – до-
казать эффективность внедрения цифровых технологий в бизнес-процессы ресурсоснабжающих орга-
низаций в сфере жилищно-коммунальных услуг. В работе рассматривается деятельность крупного опе-
ратора коммунальных услуг – АО «ЭнергосбыТ Плюс», осуществляющего деятельность в 14 субъектах 
Российской Федерации, что позволяет выявить типичные проблемы отрасли, связанные с низкой пла-
тежной дисциплиной потребителей и недостаточной эффективностью традиционных методов взыска-
ния задолженности. Авторами предложены и апробированы два взаимодополняющих технологических 
решения: автоматизированная система SMS-информирования абонентов о сроках платежей и специ-
ализированное геймифицированное мобильное приложение, сочетающее функции контроля потребле-
ния ресурсов с элементами поведенческой мотивации. Эмпирические данные свидетельствуют о зна-
чительном влиянии SMS-оповещений на формирование устойчивой привычки своевременной оплаты 
услуг, тогда как внедрение геймификационных механизмов продемонстрировало комплексный эффект, 
выражающийся как в повышении вовлеченности пользователей, так и в снижении объемов потребления 
коммунальных ресурсов. Важным результатом исследования является доказательство возможности со-
кращения задолженности без применения конфликтных методов работы с должниками, что открывает 
новые перспективы для гуманизации взаимодействия между поставщиками услуг и потребителями. 
Полученные результаты имеют существенное теоретическое значение для развития концепции циф-
ровизации жилищно-коммунального сектора и представляют практическую ценность для разработки 
стратегий модернизации бизнес-процессов в условиях перехода к цифровой экономике.
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Введение

В рамках реализации указов президента 
РФ от 7 мая 2018 г. № 204 «О националь-
ных целях и стратегических задачах раз-
вития Российской Федерации на период 
до 2024 года» и от 21 июля 2020 г. № 474  
«О национальных целях развития Россий-
ской Федерации на период до 2030 года», 
в том числе с целью решения задачи по обе-
спечению ускоренного внедрения цифро-
вых технологий в экономике и социальной 
сфере, правительством РФ сформирована 
национальная программа «Цифровая эко-
номика Российской Федерации», утверж-
денная протоколом заседания президиума 
Совета при Президенте Российской Феде-
рации по стратегическому развитию и наци-
ональным проектам от 4 июня 2019 г. № 7. 
Национальная программа завершена 31 де-
кабря 2024 г. [1].

С 2025 г. в России реализуется на-
циональный проект «Экономика данных 
и цифровая трансформация государства» 
[2]. Цель проекта – цифровая трансформа-
ция государственного и муниципального 
управления, экономики и социальной сфе-
ры за счет обеспечения кибербезопасности, 
бесперебойного доступа к интернету, подго-
товки квалифицированных кадров для ИТ-
отрасли, цифрового госуправления, раз-
вития отечественных цифровых платформ, 
программного обеспечения, перспективных 
разработок и искусственного интеллекта.

Направлениями работы, например, 
являются: 

−  создание единой цифровой инфра-
структуры во всех сферах: здравоохранение, 
ЖКХ, образование, энергетика, транспорт;

−  внедрение ИИ в деятельность пред-
приятий в различных отраслях;

− стимулирование экспорта российских 
решений; 

− обеспечение доступности интернета в  
самых удаленных уголках страны.

Цель исследования  – доказать эффек-
тивность внедрения цифровых технологий 
в бизнес-процессы ресурсоснабжающих 
организаций в сфере жилищно-коммуналь-
ных услуг. 

Материалы и методы исследования
В качестве объекта исследования была 

выбрана деятельность компании АО «Энер-
госбыТ Плюс», которая обслуживает 
14 регионов России и предоставляет услуги 
в сфере жилищно-коммунального хозяйства 
(ЖКУ). Основными методами исследова-
ния стали анализ практического опыта ком-
пании, а также разработка и тестирование 
двух цифровых решений: системы SMS-

рассылок для напоминания о сроках оплаты 
и геймифицированного приложения для мо-
тивации клиентов к своевременной оплате 
и энергосбережению.

Для оценки эффективности SMS-
рассылок были изучены данные о динамике 
платежей до и после внедрения системы, 
а также проведен опрос клиентов для ана-
лиза их восприятия и реакции на уведом-
ления. Разработка геймифицированного 
приложения «ЭнергоБонус» включала соз-
дание концепции, механик взаимодействия 
с реальными данными потребления, а также 
тестирование на фокус-группе пользовате-
лей. Основные критерии оценки  – сниже-
ние дебиторской задолженности, повыше-
ние вовлеченности клиентов и сокращение 
потребления ресурсов.

Результаты исследования  
и их обсуждение

Цифровизация отраслей экономики  – 
это внедрение цифровых технологий во все 
экономические процессы и циклы, включая 
производство, распределение, обмен и по-
требление товаров и услуг. Это процесс, на-
правленный на автоматизацию и оптими-
зацию процессов, перевод данных в циф-
ровую среду, где их удобнее анализировать 
и использовать для принятия стратегиче-
ских решений.

В настоящее время существуют два мега-
тренда: цифровизация и ориентация на сер-
вис – сервисизация. При этом цифровизация 
влияет на технические возможности орга-
низаций, а сервисизация оказывает влияние 
на ценностное предложение и направлена 
на удовлетворение потребностей клиентов 
[3–5]. В работах [6–8] также указывается 
на приоритетность целеполагания бизнес-
процессов на клиентоориентированность. 

Кроме того, цифровизация отдельных 
отраслей позволяет внедрять ресурсосбе-
регающие и smart-технологии, а также вне-
дрять систему бережливого производства, 
которое базируется на многочисленных 
принципах. Вот некоторые из них:

− непрерывного совершенствования,
− уважения к людям, 
− достижения масштабных целей [4].
Впервые о бережливом производстве 

и потреблении заговорили в 1970-е гг. в ком-
пании Toyota. Эти принципы были успешно 
внедрены на многих российских предпри-
ятиях, таких как РУСАЛ, заводы группы 
«Газ», «ВСМПО  – Ависма» и др. при их 
модернизации еще в начале 2000-х гг. [6, 7]. 

Чуть позже данное ресурсосберегающее 
производство было внедрено в ОАО «Рос-
сийские железные дороги». Что касается 
энергетической сферы, то начало принци-
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пу бережливости было положено в компа-
нии «Росатом». При активном внедрении 
цифровизации данный принцип внедрили 
в банковской сфере, в частности в Сбербан-
ке России [9–11]. Ресурсосбережение и биз-
нес-процессы могут применяться в раз-
личных отраслях экономики, нацеленных 
на высокотехнологичные процессы [12, 13].

Сфера жилищно-коммунальных услуг 
(ЖКУ) в современном российском обще-
стве должна идти в ногу с новыми совре-
менными технологиями. Предприятия, ра-
ботающие в этой сфере, часто сталкиваются 
с высоким энергопотреблением. При этом 
в многоквартирных домах (МКД), при вне-
дрении в них «бережливого энергопотре-
бления» и smart-технологий появляется 
возможность снизить потребление энергии 
на 35–40 %. 

Другой существенной проблемой для  
сферы ЖКУ являются несвоевременные 
платежи потребителей за потребленные 
ресурсы и услуги. Так, например, в 2021 г. 
задолженность за ЖКУ составляла 1,5 трлн 
руб. В 2023 г. этот показатель несколько 
снизился и составил почти 900 млрд руб. 
В 2024 г. задолженность за ЖКУ составила 
уже 1,2 трлн руб., в том числе от граждан 
883 млрд руб. [13].

23 июля 2025 г. председателем совета 
Ассоциации компаний, обслуживающих 
недвижимость (АКОН), было направлено 
письмо в Государственную думу и в Мин-
строй с просьбой внести поправки в п. 
18 ст. 155 Жилищного кодекса РФ. Сейчас 
этот пункт запрещает управляющим ком-
паниям (УК) уступать право требования 
по возврату просроченной задолженно-
сти граждан за ЖКУ третьим лицам, ини-
циаторы же просят органы власти снять 
этот запрет. То есть предлагается отдать 
долги за ЖКУ коллекторским агентствам. 
Для предотвращения увеличения задолжен-
ностей для добросовестных плательщиков 
возможно использовать новые современные 
методы, в том числе с использованием циф-
ровых сервисов и интернета.

Авторы этой статьи хотят рассмотреть 
опыт некоторых российских компаний, 
работающих в сфере ЖКУ и преуспеваю-
щих в своевременной оплате своих услуг. 
На рынке России одной из ресурсоснабжа-
ющих компаний является АО «ЭнергосбыТ 
Плюс», которая снабжает жителей многих 
городов и предприятия электроэнергией, 
теплом и горячей водой.

АО «ЭнергосбыТ Плюс»  – объединен-
ная энергосбытовая компания Группы «Т 
Плюс» с филиальной сетью из 14 регио-
нальных филиалов на территории Россий-
ской Федерации. Компания имеет статус 

надежного поставщика энергоресурсов, 
что означает гарантированное обеспечение 
электроэнергией жителей и предприятий 
многочисленных регионов РФ. Региональ-
ная сеть «ЭнергосбыТ» Плюс представлена 
следующими филиалами: Оренбургский, 
Кировский, Свердловский, Удмуртский, 
Владимирский, Марий Эл и Чувашии, а так-
же Мордовский, Нижегородский, Пензен-
ский, Пермский, Самарский, Саратовский, 
Ульяновский и Ивановский.

В функции АО «ЭнергосбыТ Плюс» 
входит начисление и сбор платежей за  те-
плоснабжение и горячее водоснабжение 
на территории вышеперечисленных реги-
онов России. Количество клиентов (домо-
хозяйств), получающих от компании пла-
тежные документы, – около 7 млн. Количе-
ство юридических лиц, имеющих договор 
ресурсоснабжения, – около 188 тыс. Всего 
в зонах обслуживания компании проживает 
около 16 млн чел. Общая численность со-
трудников  – около 7 тыс. чел. Миссия АО 
«ЭнергосбыТ Плюс»: «Мы объединяем 
энергию всей отрасли, создавая новые воз-
можности для бизнеса и комфортные усло-
вия проживания для каждого из миллионов 
наших клиентов». Данная компания стре-
мится внедрять современные технологии 
в свою работу. Особо хотелось бы отметить, 
что онлайн-услугами данной компании 
пользуются 48 % ее потребителей1.

АО «ЭнергосбыТ Плюс», как и многие 
другие, сегодня на рынке выполняет много-
численные функции:

− изучает новые технологии и тренды, 
− использует новые возможности,
− предлагает эффективные решения, 
−  активно участвует в их реализации, 

оценивая полученный результат,
− улучшает бизнес-процессы, процеду-

ры и регламенты, 
− проявляет инициативу и ищет способ 

достижения лучших результатов.
Следует отметить, что процессное управ-

ление в последнее время набирает все боль-
шие обороты и способствует все большей 
клиентоориентированности бизнеса [4, 9].

Авторы данной статьи хотели бы выде-
лить новые направления данной компании 
для более эффективной ее работы для Сверд-
ловского филиала, работающего на рынке 
Екатеринбурга: 

– Внедрить систему SMS рассылок для  
своевременного внесения оплаты на ЖКУ.

– Создать геймифицированную про-
грамму лояльности для физических лиц по  
г. Екатеринбургу с целью увеличения сво-

1   Свердловский филиал Энергосбыт плюс. URL: 
https://ekb.esplus.ru/company/index.php?ysclid=mdm09do-
do860802326  (дата обращения: 27.07.2025).
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евременной оплаты платежей, снижения 
пикового потребления, а также повышения 
вовлеченности клиентов.

В современном ритме жизни уровень за-
груженности людей значительно вырос, та-
кая ситуация создает риски возникновения 
долговых обязательств, несвоевременных 
платежей и связанных с этим дополнитель-
ных расходов.

Система SMS-рассылок поможет сво-
евременно информировать потребителей 
о приближающихся сроках платежей, на-
поминать о необходимости внесения обя-
зательных сумм и минимизировать количе-
ство просроченных платежей.

Для осуществления этих нововведений 
необходимо в первую очередь:

−  обеспечить интеграцию с информа-
ционной системой учета клиентов: все 
платежные данные, контакты и даты опла-
ты автоматически загружаются в систему 
оповещений; 

− обновить базы данных: ежедневно или  
в соответствии с установленным графиком, 
по которому происходит импорт актуаль-
ных данных о платежах, задолженностях 
потребителей; 

−  актуализировать контактные данные 
потребителей. 

Внедрение системы SMS-рассылок ока-
зывает свое воздействие за счет формиро-
вания триггера. Формирование триггеров 
в системе SMS рассылок оказывает суще-
ственное влияние на сознание клиентов 
АО «ЭнергосбыТ Плюс», а именно:

Создание чувства ответственности 
и своевременности. Когда клиент неодно-
кратно получает напоминания за несколько 
дней до срока оплаты, у него формируется 
осознание важности своевременного вы-
полнения обязательств. Постоянные напо-
минания подталкивают к развитию привыч-
ки оплачивать счета в срок, что способству-
ет формированию ответственности.

Структурированное восприятие инфор-
мации. Триггеры позволяют разбивать ин-
формацию на этапы – напоминание за 3 дня. 
Это помогает клиенту лучше понять, что его 
платеж приближается, и планировать фи-
нансовые ресурсы, что укрепляет ощуще-
ние контроля над ситуацией.

Уменьшение чувства стресса и тревоги. 
Позитивные и своевременные напоминания 
снижают неопределенность и тревогу от-
носительно оплаты, снимают стресс, свя-
занный с возможным незапланированным 
долгом или отключением ресурсов.

Усиление мотивации к выполнению обя-
зательств. Когда клиенты видят, что их пла-
тежи фиксируются и поддерживаются си-
стемой, у них появляется ощущение, что их 

действия важны и ценятся. Это стимулиру-
ет их к более ответственному поведению.

Психологическая привязка к автоматиз-
му. Регулярные напоминания формируют 
привычку, которая постепенно становится 
автоматической  – клиент начинает реаги-
ровать на напоминания как на сигнал необ-
ходимости оплаты, что укрепляет позитив-
ное поведение.

В итоге формирование триггеров через  
систему оповещений создает у клиентов 
устойчивое восприятие ответственности 
за своевременную оплату, формирует при-
вычку и повышает уровень сознательной 
дисциплины в финансовых обязательствах, 
что положительно сказывается на стабиль-
ности работы компании и благосостоя-
нии клиентов.

Для эффективного информирования 
клиентов о предстоящих платежах и сни-
жения просрочек в системе SMS-рассылок 
важным этапом является четкое и понятное 
содержание самих сообщений.

Ниже представим пример такого уве-
домления, демонстрирующего стандартный 
формат и ключевые элементы информа-
ции, которые будут передаваться клиенту, – 
дата, сумма, напоминание о сроке оплаты 
и контакты для связи. Такой подход помо-
гает повысить уровень осведомленности 
клиента и стимулирует его к своевремен-
ным действиям.

Пример сообщения о задолженности: 
«Уважаемый клиент, напоминаем, что сум-
ма за ЖКХ на xx.xx.xxxx (дата) составля-
ет xx руб. Погасите платеж до xx.xx.xxxx 
(дата) во избежание отключения. Подроб-
нее: [ссылка или контактный номер]».

Отправка и контроль будет осущест-
вляться следующим образом:

−  автоматическая отправка: сообщения 
формируются и отправляются через защи-
щенную платформу, интегрированную с  
SMS-шлюзом; 

−  мониторинг доставки: система от-
слеживает статус доставки сообщений, 
регистрирует успешные и проваленные 
отправки; 

− обработка ошибок: при сбое доставки 
система автоматически повторяет отправ-
ку через определенное время или пишет 
в поддержку.

Обеспечение безопасности в системе 
SMS-рассылок и при взаимодействии с кли-
ентами  – это не просто техническая необ-
ходимость, а фундаментальный аспект до-
верия и ответственности.

Сформируем пошаговый план для пере-
хода к цифровому формату с использовани-
ем SMS рассылок в виде блока-схемы биз-
нес-процесса на рисунке.
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Блок-схема бизнес-процесса внедрения SMS рассылок для АО «ЭнергосбыТ Плюс» 
Примечание: составлено авторами

Теоретическое обоснование внедрения 
SMS рассылок в данной ситуации основано 
на принципах коммуникационной эффек-
тивности и управления взаимоотношени-
ями с клиентами. Использование данного 
канала позволит своевременно информи-
ровать клиентов о предстоящих платежах, 
снижая риск просрочек и повышая уро-
вень ответственности. Кроме того, SMS-
оповещения поспособствуют укреплению 

доверия и улучшению клиентского опыта 
за счет оперативного и лаконичного обмена 
информацией. Все это в совокупности под-
тверждает целесообразность и важность 
внедрения данного инструмента, повышаю-
щего эффективность взаимодействия и оп-
тимизирующего операционные процессы.

Далее рассмотрим более подробно раз-
работку smart-приложения для управления 
оплатой за ЖКУ.
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Краткое описание игры «ЭнергоБонус»

Название Игра «ЭнергоБонус»

Концепция и сюжет Мобильная стратегия в жанре «симулятор энергосистемы», где игрок управ-
ляет виртуальным домом и городом, зарабатывая баллы за реальные дей-
ствия: своевременную оплату счетов, экономию электроэнергии и участие 
в активностях

Сюжетная основа Пользователь становится «Менеджером энергосети» и получает в управле-
ние персонализированный дом

Цель Развивать город, переходя от «аварийной» энергосистемы к «умному» 
эко-поселению

Основные механики Виртуальный дом. Начинается с «базового» жилья (лампы накаливания, 
старый счетчик). В дальнейшем можно совершать апгрейды: солнечные па-
нели, умные розетки, LED-лампы (покупаются на баллы).
Участникам нужно распределять энергию между приборами так, чтобы из-
бежать «перегрузки» (мини-игра с ползунками). Пример: выключить плиту 
днем (+50 баллов), перенести стирку на ночь (+100 баллов)

Взаимосвязь 
с реальностью

Умные счетчики синхронизируются с игрой: если пользователь снизил по-
требление в пик (19:00–23:00) – в игре дом светится «зеленым». Просрочка 
платежа – виртуальные отключения (красный аварийный фон)

Push-уведомления «Ваш дом замерзает! Оплатите счет за отопление до 10 числа и получите 
двойные баллы»

Вознаграждения Игровые:
валюта – «Ваттики» (баллы) за:
− оплату счетов → +200;
− экономию 1 кВт•ч → +50;
− приглашение друга → +300.
Реальные:
− кешбэк: 1–3 % от суммы платежа (начисляется на счет);
− призы: гаджеты (умные колонки, термометры) за топ-100 игроков

Примечание: составлена авторами.

В условиях цифровой трансформации 
ЖКХ и роста конкуренции на рынке энер-
госбыта, компании необходимо искать 
инновационные способы взаимодействия 
с потребителями. Дебиторская задолжен-
ность физлиц остается ключевой пробле-
мой. Традиционные методы (штрафы, от-
ключения) ухудшают лояльность клиентов 
и увеличивают затраты на взыскание.

Внедрение геймификации  – не про-
сто тренд, а стратегическая необходимость 
для снижения финансовых потерь и по-
строения клиентоориентированного бизне-
са [14]. Пилотный запуск в Екатеринбурге 
может стать моделью для масштабирования 
на другие регионы.

Игра «ЭнергоБонус» – это инновацион-
ная мобильная стратегия, сочетающая эле-
менты симулятора энергосистемы с реаль-
ными действиями пользователя. Игрок бе-
рет на себя роль «Менеджера энергосети», 
развивая виртуальный дом и город, перехо-
дя от устаревшей инфраструктуры к «умно-
му» экопоселению (таблица).

Проект уникален за счет интеграции 
с реальными энергопотреблением и плате-
жами: участники получают игровые баллы 

за своевременную оплату счетов, экономию 
электроэнергии и участие в активностях. 
Основные механики включают управление 
виртуальным домом, мини-игры по распре-
делению энергии и синхронизацию с умны-
ми счетчиками, а вознаграждения варьиру-
ются от внутриигровой валюты до реально-
го кешбэка и призов.

Соседние дома в игре – реальные участ-
ники из Екатеринбурга (рейтинг лидеров 
обновляется еженедельно).

В основе игры «ЭнергоБонус» лежит 
глубокая персонализация, превращающая 
рутинные платежи за электроэнергию в ув-
лекательный процесс. Это работает благо-
даря нескольким ключевым психологиче-
ским принципам. Персонализированный 
аватар и виртуальный дом, отражающий 
реальные привычки потребления, создают 
эффект эмоциональной привязанности.

Опыт аналогичных проектов уже апро-
бирован. Так, в 2021 г. «Мосэнергосбыт» 
запустил мобильное приложение с элемен-
тами геймификации, направленное на по-
вышение платежной дисциплины и энерго-
эффективности, что подтверждает целесоо-
бразность такого подхода [15, 16].
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Заключение

Проведенное исследование подтвер-
дило эффективность внедрения цифро-
вых технологий в бизнес-процессы сферы 
ЖКУ. Система SMS-рассылок способство-
вала формированию у клиентов привыч-
ки своевременной оплаты, что привело 
к снижению просрочек. Геймифицирован-
ное приложение «ЭнергоБонус» не только 
повысило вовлеченность пользователей, 
но и стимулировало энергосбережение, де-
монстрируя потенциал игровых механик 
для решения социально-экономических 
задач. Оба подхода позволили сократить 
задолженность без применения жестких 
мер, таких как передача долгов коллектор-
ским агентствам. Результаты исследования 
могут быть масштабированы на другие ре-
гионы и компании, что делает их ценными 
для дальнейшего развития цифровизации 
в сфере ЖКУ.
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