


Цель проекта
Стратегическая: 
Переключить плательщиков c использования 
других сервисов (включая оф-лайн) на использование Yasno, 
чтобы увеличить маржинальность услуги. 

Тактические:  
Уточнить базу клиентов 
Уменьшить нагрузку колл центра 



Задача продуктовой группы

Изменить UI приложения 
(опираясь на данные исследований), чтобы улучшить 
User Experience (UX) для пользователей. 
Исключить UI / UX из списка факторов, из-за которого 
пользователи отказываются от использования Yasno.



Задача продуктовой группы

А именно:  
Облегчить процесс регистрации / авторизации в сервисе 
Сделать оплату быстрой и удобной 
Облегчить ввод показаний счетчика 
Снизить уровень беспокойства из-за того, что подтверждение 
оплаты приходит не сразу 
Объяснить преимущества использования Yasno и предложить 
дополнительные услуги 
Получить данные пользователей (Big Data и т.д.)



SH - interview

Денис / Сергей 
3500000 физ лиц 
100000+ юр лиц 
Донецкая, Днепро, Киев 
5 кол-центров, 60 центров 
работы с клиентами 

Бизнес-метрики


• Нет базы, поэтому сложно 
измерять


• На данный момент есть только 
кол-во активных пользователей


Клиенты


• Пользуются цифровыми каналами

• Не пользуются цифровыми 

каналами

• Вайбер - рассылка переводит 

сразу на страницу оплаты, qr-коды 
на счетах


• Сезонность потребления 
электроэнергии: зимние/летние 
пики


Дополнительные сервисы: 

• двух-зонные счетчики

• умные розетки

• led-лампы и другое


Другое: 

• На сайте есть оферта, изначально 
нужно заполнить данные на сайте


• Планируется общая облачная база  
данных потребителей


• можно позвонить в call-центр 
из приложения

Желаемый формат результата


• Не меняем процессы

• Не должно быть скидок и акций, 

так как тариф этого не позволяет

• Дать пользователям простой 

способ передачи данных и оплаты 
счетов



Текущий Screen Map



Анализ

Неудобная система оплаты для пользователя. 
Отсутствие информирования пользователя. 
Двойная авторизация каждый раз при входе в приложение. 
Неиформативные настройки. 

У пользователя нет ответа на вопросы: 

• когда я могу вносить показания? 
• куда ушли мои деньги? 
• за какие именно показания я заплатил? 
• где квитанция?

Не ясно, что такое ⟷  нет знания и доверия



Customer Journey Map



Interview



Interview

Выводы:  
Удобно оплачивать все счета одной кнопкой 
Нужно, чтоб была возможность скорректировать сумму оплаты 
Нужно видеть статус оплаты и есть ли задолженность 
Нужно иметь возможность получить квитанцию 
Чем меньше доход, тем меньше задолженности 
В основном людей не смущает, что средства не сразу зачисляются



Flow 1





Flow 2



Flow 3



Решения
1) Добавили статусы для каждого лицевого счета со статусом 
оплаты: задолженность / все оплачено / ожидается зачисление 

Проблема: Отсутствие информативности



Решения
2) Информировали 
пользователя когда 
зачислится оплата 
непосредственно после 
оплаты и на экране л/с 

Проблема: Отсутствие информативности



Решения

3) Дали возможность 
пользователю "контролировать" 
ситуацию, и отправлять 
квитанции на почту из 
приложения

Проблема: Отсутствие информативности



Решения
4) Добавили большее количество настроек, которое позволяет 
кастомизировать уведомления и оповещения, настроить 
автоматические платежи и тд

Проблема: Отсутствие информативности



5) Разъяснили 
пользователю, зачем нам 
та или иная личная 
информация таким 
образом замотивировав 
ее оставить

Проблема: Отсутствие информативности

Решения



Решения

Проблема: Отсутствие информативности

6) Добавили информацию в карточки счетов и процесс оплаты, 
чтобы пользователь понимал, где и за что он платит



Добавили возможность 
логинится через Touch ID/ 
Face ID. 
В идеальном мире мы бы 
советовали один раз 
залогиниться в приложение 
и больше не вводить пароль 
каждый раз при входе

Решения

Проблема: Двойная авторизация



Решения
Добавили FAQ страницу, чтоб минимизировать кол-во вызовов и дать 
возможность пользователю обращаться к инструкциям. 
Также оставили возможность вызова Сall-center 

Проблема: Двойная авторизация



Решения

Проблема: Оплата

Добавили информацию на 
страницу оплаты, чтобы 
пользователь понимал, за что 
платит, а также позволили 
регулировать сумму оплаты (в 
случае, если денег на полную 
оплату не хватает или же наоборот 
хотят внести предоплату) 



Добавили раздел советов по 
экономии, где пользователю 
представлены товары в 
статьях.  Тут же можно 
замотивировать оставить 
мейл, чтоб получать рассылки 
и скидках и предложениях на 
товары. 

Решения

Проблема: Недоверие к предоставлению информации



Выводы
Приложение само по себе не сможет решить вопрос 
перехода со сторонних приложений (приват, моно)  для 
оплаты. 
Текущих пользователей необходимо информировать, что 
Yasno=Dtek, так как нет доверия к бренду. 
В сервисах оплаты нужно показать как пользоваться 
приложением и информировать о преимуществах. 

Мы старались.
Ann Podrez, Yuli Plotnichenko, Natalia Riashko, Dmitry Klischik.


