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Влад ШАБУРОВ

В ее памяти уже более 
24  тысяч заявок, выпол-
ненных за полтора года. 
А еще – адреса квартир во 
всех домах, которые об-
служивает одна из круп-
нейших управляющих 
компаний города, и, со-
ответственно, телефоны 
владельцев этих квартир. 
Сама она «живет» на сер-
вере, постоянно обновля-
ется и совершенствуется, 
потихоньку дополняется 
новыми модулями, появ-
ление которых подсказы-
вает сама жизнь. 

– Вы скажете: ей уже полто-
ра года, а рассказываем мы о 
ней только сейчас? – опере-
жает мой вопрос директор 
управляющей компании «Га-
рант» Марат Нурмухаметов. 
– Просто до сих пор она ра-
ботала в тестовом режиме, 
обкатывалась, совершенст-
вовалась и дорабатывалась. 
И теперь мы можем сказать: 
программа состоялась, пол-
ностью функциональна и 
отвечает всем нашим по-
требностям.

Марат Эдуардович рас-
сказывает, что назвали ее 
просто – «Диспетчерская 
ООО «Гарант». И этим ска-
зано главное – она была 
создана для регистрации 
всех заявок, отслеживания 
их выполнения и контроля 
работы с обращениями гра-
ждан.

– Раньше, когда все реги-
стрировалось на бумажных 
носителях, заявки остава-
лись в толстых журналах, 
все время уходили далеко 
вниз. И в результате не всег-
да можно было отследить и 
проконтролировать испол-
нение каждой конкретной – 
в тех случаях, когда их, в си-
лу сезонных причин, просто 
невозможно выполнить опе-
ративно и быстро, – отмеча-
ет директор управляющей 
компании. – Поясню: какая-
то проблема может обна-
ружиться зимой, но техни-
чески решить ее получится 
только летом. А за это время 
в журналах сверху «лягут» 
тысячи других, принятых и 
уже выполненных заявок.

И чтобы ничего не теря-
лось, коммунальщики при-
гласили на работу програм-
миста Андрея Молвинских 
и попросили его написать 
программу. 

– Скажете, мы решили 
изобрести велосипед? В том-
то и дело – я изучал другие 
программы, подумывал ку-
пить лицензию, но все они 
оказались «заточены» под 
мегаполисы и требовали 
избыточной, ненужной ди-
спетчеру информации – на-
пример, о том, кирпичный 
дом или блочный, какова 

площадь квартир и т. п. Мы 
определили с программи-
стом все важные функции. 
Буквально так, я сказал Ан-
дрею Владимировичу: хочу 
видеть вот это, это и это, – 
рассказывает Марат Эдуар-
дович.

– Что именно? 
– Представим себе – по-

звонил человек. Первое, что 
мы увидим, будет номер его 
телефона, его адрес и спи-
сок заявок, которые этот 
человек ранее уже подавал, 
– они сразу же автоматиче-
ски высвечиваются в про-
грамме. Если человек задал 
вопрос по заявке, которую 
он подал три дня назад, ди-
спетчер, независимо от того, 
дежурил ли он тогда или на 
дежурстве был его коллега, с 
уверенностью сразу же смо-
жет сказать: по вашей заявке 
делается то-то и то-то. 

При этом ведется аудио-
запись разговоров. То есть 
если клиент пожалуется: 
диспетчер мне нагрубил, 
коммунальщики смогут вос-
произвести запись разгово-
ра, вместе с ним ее прослу-
шать и сделать вывод: либо 
накажут диспетчера, либо 
– исчерпают инцидент кон-
статацией: диспетчер некор-
ректных высказываний не 
допустил.

Так они максимально 
уходят от фактора субъек-
тивности. 

– У кого есть доступ к 
этой системе?

– У диспетчера, у меня, у 
главного инженера и у ряда 
служб предприятия.

Предположим, поступил 
звонок и сформирована за-
явка. Диспетчер определяет 
подразделение, к которому 
эта заявка относится, – она 
всегда будет сформирована 
конкретно для той службы, 
которая должна будет ее 
отрабатывать. Эта служба, 
приходя на работу с утра, 

обязана открыть программу, 
и в этот момент сформиро-
ванная заявка сменит статус 
на «принятая». 

Например, участок до-
мохозяйства видит только 
свои заявки, но не видит зая-
вок сантехников или других 
служб.  Он должен ее отрабо-
тать и закрыть. Впрочем, он 
может передать эту заявку 
другой службе, если сочтет, 
что ее должны отработать 
другие – такие ситуации то-
же бывают, либо, выполнив 
свою часть сложной заявки, 
передать оставшуюся часть 
работы другой службе. 

При этом каждая заявка 
закрывается нарядом-за-
данием, которая формиру-
ется и распечатывается од-
новременно с заполнением 
формы заявки. А недавно 
я предложил еще и делать 
снимки выполнения работ. 
Мы приобрели служебные 
телефоны, оплатили слу-
жебную связь и поручили 
мастерам фотографировать 
процесс и результат устра-
нения тех же аварий, от-
правляя снимки диспетчеру 
по мессенджеру. 

Наряд-задание сканиру-
ется и прикрепляется к за-
явке в момент ее закрытия. 
Причем это техническое ре-
шение – закрыть заявку без 
наряда-задания невозмож-
но.

– Программа живет толь-
ко в версии для компьютера?

– Я попросил написать 
еще и мобильную версию. 
Она появилась относитель-
но недавно и установлена 
только на моем телефоне и 
телефоне главного инжене-
ра. Я ведь не все время сижу 
в своем кабинете, бываю на 
совещаниях, в разъездах. И 
теперь, если возникают ка-
кие-то вопросы, то я всегда 
владею всей оперативной 
информацией. В мобиль-
ной версии тоже есть воз-

можность увидеть акты по 
закрытию заявок и прослу-
шивать аудиозаписи разго-
воров с диспетчером. 

– Доступ в систему жиль-
цам вы предоставлять не на-
мерены?

– Нет, мы же в первую 
очередь делали программу 
для своих внутренних по-
требностей, для оптимиза-
ции производственных про-
цессов.

Из общего массива зая-
вок я могу найти заявку по 
любым критериям: по ад-
ресу, по номеру заявки, по 
номеру телефона. Могу под-
нять, разобраться и наказать 
виновных, если они что-то 
не выполнили.

Когда я вижу большое 
количество заявок, – знаете, 
в момент запуска тепла слу-
чается и по триста заявок 
в день, но вижу динамику 
снижения их количества или 
не вижу, то уже могу анали-
зировать: хорошо идут дела 
или плохо.

– Но умеренное количе-
ство заявок – это накопи-
тельный результат опреде-
ленной работы. А вообще, 
«заявочную» историю ка-
кого-то конкретного дома 
можно проследить, чтобы 
что-то диагностировать и 
определить слабые места?

– Мы можем задать дом. 
И, например, увидев, что 
очень часто канализация в 
подвале рвется, подумать 
над тем, как решить пробле-
му и предусмотреть опреде-
ленные меры в будущем. И 
вот такие решения прини-
маются. По этому принципу 
мы уже запланировали за-
мену стояков ГВС в некото-
рых домах. 

Я здесь, сидя в кабине-
те, могу проконтролировать 
все, что диспетчер делает, и 
каждую заявку в онлайн-ре-
жиме. И это уже радует. 

Фото автора

Алёна МОИСЕЕВА

Урайчанка Анна Султанова мечтает 
о том, чтобы у ее сыновей были от-
дельные комнаты. Теперь до вопло-
щения заветного желания букваль-
но рукой подать. Женщина получила 
свидетельство на улучшение жилищ-
ных условий. Такая возможность у 
многодетной мамы появилась бла-
годаря реализации федеральной, 
окружной и муниципальной жилищ-
ных программ.

Государственная субсидия на улучшение 
жилищных условий выделяется благодаря 
софинансированию сразу из трех бюдже-
тов. Средства можно направить на прио-
бретение жилья, на строительство индиви-
дуального дома или на погашение ипотеч-
ного кредита. Пока Анна с детьми живет 
у родственников, но совсем скоро начнет 
подыскивать собственную квартиру.

– Сертификат уже у меня на руках, – 
рассказывает урайчанка. – На его реали-
зацию у меня есть полгода. Хочу еще до-
бавить к этой сумме материнский капи-
тал и окружную субсидию за рождение 
третьего ребенка. Мне хватит на покуп-
ку трехкомнатной квартиры в блочном 
доме. Старший сын уже учится в третьем 
классе. Круглый отличник. Ему нужно 
свое пространство. Двое младших посе-
лятся в одной, но просторной комнате.

По словам мамы, мальчишки с нетер-
пением ждут переезда. 

– Я встала в очередь по программе 
«Молодая семья» в 2021 году, – расска-
зывает Анна. – Она рассчитана на гра-
ждан в возрасте до 35 лет, а поскольку 
в мае мне исполнится 36, очень боялась 
не успеть. Каково же было мое счастье, 
когда узнала о выплате субсидии.  Моей 
благодарности просто нет предела!

Анна признается, что никаких труд-
ностей в оформлении документов у нее 
не возникало.

– Специалисты администрации мне 
все очень вежливо и доходчиво объ-
яснили. Отнеслись доброжелательно 
и внимательно, – делится Анна. – Хочу 
сказать людям, которые находятся в по-
хожей ситуации, чтобы они были актив-
нее. Вся информация доступна и откры-
та. Нужно только захотеть.

Глава города Тимур Закирзянов искрен-
не порадовался за многодетную семью.

– Здорово, что семья сможет реали-
зовать давние планы и мечты, а у маль-
чишек теперь будут личные комнаты и 
больше пространства для игр, – поде-
лился Тимур Раисович. – Стоит отме-
тить, что до конца года социальную вы-
плату на улучшение жилищных условий 
получат 11 урайских семей, в том числе 
шесть многодетных.

Фото Регины Куликовой

Метры 
для счастья

IT-диспетчерская 
для вашего дома

Мечта Анны Султановой скоро исполнится

Вся история заявки – в одной записи вместе с фотоотчетом о выполненной работе


