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В исследовании проведен анализ особенностей организации работы с обращениями в Российской 
Федерации, а также рассмотрен обзорный опыт информатизации работы с обращениями на примере 
предприятия, относящегося к жилищно-коммунальной отрасли. Особое внимание уделено особен-
ностям информационного функционирования и получением обращений, ответам на них и обратной 
связи с потребителями. Подробно схема управления обращениями рассмотрена на примере взаимо-
действия предприятия водопроводно-канализационного хозяйства и его работы с потребителями. 
Представлены особенности развития системы работы с обращениями предприятия ГУП «Водоканал 
Санкт-Петербурга» с 2000 года по сегодняшний день, то есть отражена система развития, в настоящее 
время работа с обращениями максимально автоматизирована – есть множество систем поступления 
обращений, в том числе и автоматизированных, позволяющих ускорить рассмотрение, передачу 
и разработку данных.
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The study analyzes the features of the organization of work with appeals in the Russian Federation, and 
also reviews the experience of informatization of work with appeals on the example of an enterprise related 
to the housing and communal services industry. Special attention is paid to the peculiarities of information 
functioning and receiving appeals, responses to them and feedback from consumers. In detail, the scheme 
of managing appeals is considered on the example of the interaction of the water supply and sewerage en-
terprise and its work with consumers. The features of the development of the system of work with appeals 
of the enterprise SUE “Vodokanal of St. Petersburg” from 2000 to the present day are presented, that is, 
the development system is reflected, currently work with appeals is maximally automated – there are many 
systems for receiving appeals, including automated ones, allowing to speed up the consideration, transmis-
sion and development of data.

Введение
В настоящее время работа в части по-

лучения, обработки информации в сфере 
жилищно-коммунального хозяйства орга-
низована не достаточно эффективно. Ра-
бота с потребителями требует постоянной 
коммуникации и обуславливает необходи-
мость получения информации различных 
типов, поэтому работа с обращениями – 
ключевой элемент системы управления 
информацией в различных аспектах дея-
тельности современных ресурсоснабжа-
ющих организаций. Обращения потреби-
телей должны отрабатываться в полном 

объеме и качественно, поэтому для многих 
предприятий организация этой деятельно-
сти важная и приоритетная задача для раз-
вития деятельности. 

Цель исследования: раскрыть особен-
ности обработки, анализа, систематизации 
обращений от потребителей услуг предпри-
ятия, относящегося к сфере жилищно-ком-
мунального хозяйства.

Порядок обращения граждан в Россий-
ской Федерации регламентируется феде-
ральным законом № 59 от 02.05.2006 года 
«О порядке рассмотрения обращения граж-
дан Российской Федерации». 
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Рис. 1. Процентное соотношение обращений  
в Государственную Думу Российской Федерации [10]

Закон отражает основные права и обя-
занности гражданина, регламентирует сро-
ки ответа на обращения и порядок рассмо-
трения обращения, а также дает гарантии 
по сохранению конфиденциальности и ис-
пользования персональных данных граж-
дан. На основании этого Федерального за-
кона предприятия организуют свою работу 
с обращениями. 

Работа с обращениями в различных мас-
штабах актуальна и значима для Российской 
Федерации, особенно это касается орга-
нов государственной власти (рис. 1). Так, 
в 2020 году количество обращений, отправ-
ленных президенту Российской Федерации, 
превысило 1 млн. При этом это 80,3% об-
ращений поступили в электронной форме.

Если анализировать запросы, поступаю-
щие от граждан в письменной форме в Го-
сударственную Думу, что наибольшее коли-
чество запросов поступает депутатам (73%) 
и Председателю Государственной Думы 
(10%), это связано со степенью информи-
рованности и возможности решить те или 
иные проблемы потребителей.

Если рассматривать работу ФГБУ «Рос-
реестра» в 2020 году, в общем за этот пери-
од поступило 430 323 обращения, большая 
часть из которых связана с государствен-
ным кадастровым учетом – 214 960, а также 
много обращений было по разъяснению во-
просов нормативно-правовой базы в када-
стровом учете – 14 473 и вопросами оценки 
объектов недвижимости 11 424, обращения 

через электронные услуги и сервисы Росре-
естра составили 39 814.

Материалы и методы исследования
Итак, управление информацией – это 

современное востребованное направление, 
которое включает в себя совокупность про-
цессов, которые в полном объеме характери-
зуют внешнюю и внутреннюю деятельность 
организации [1; 5; 7].

В понятие «обращение» в данной статье 
можно рассматривать направления запроса 
от потребителя в письменной либо устной 
форме в адрес ресурсоснабжающего пред-
приятия для получения адекватной инфор-
мации об оказания услуг предприятия, про-
цессах работы организации, ответов на жа-
лобы потребителей. 

Работа с обращениями позволяет орга-
низовать процесс взаимодействия, для по-
требителей – это быстрая обратная связь 
и возможность получить оперативно необ-
ходимую информацию и решить проблемы 
в сфере жилищно-коммунального хозяйства 
за установленный промежуток времени. 
Рассмотрим опыт работы с обращениями 
на примере предприятия ГУП «Водоканал 
Санкт-Петербурга» и определим перспекти-
вы его развития и возможные направления 
реструктуризации данной деятельности.

Обращения потребителей можно клас-
сифицировать как [2;6;9]:

1. Запросы информации о тарифах, ус-
лугах, сроках предоставления расчетных 



ВЕСТНИК АЛТАЙСКОЙ АКАДЕМИИ ЭКОНОМИКИ И ПРАВА    № 10   2021 293

ЭКОНОМИЧЕСКИЕ  НАУКИ

документов, видах и суммах дебиторской 
задолженности качестве оказываемых услуг 
и составе услуг предприятия и пр.

2. Жалобы потребителей на аварийные 
ситуации, ненадлежащее качество услуг, 
отсутствие документов для оплаты счетов 
и дебиторской задолженности и др.

3. Информационные запросы по судеб-
ным делами практикам предприятия, осо-
бенностям и применяемым методам расче-
та и обоснование правомерности проводи-
мых расчетов.

Работа с обращениями потребителей – 
важный организационный процесс, кото-
рым необходимо управлять в рамках дея-
тельности предприятия как на внутреннем, 
так и на внешнем уровне. Для эффективной 
организации работы по процессу необхо-
димо создать механизм оптимальной рабо-
ты с обращениями потребителей, создать 
оптимальную систему обратной связи для 
них, а также отладить информационную 
коммуникацию. 

Особенно актуальным стало направ-
ление информационного взаимодействия 
в связи с пандемией коронавируса, когда 
непосредственный контакт потребителей 
и предприятия существенно ограничился. 
Разработка эффективных информационных 
подходов к коммуникации в настоящее вре-
мя приоритетное направление и залог успе-
ха организации, так как все большее количе-
ство потребителей переходит на электрон-
ные виды взаимодействия [3;4;8].

Результаты исследования  
и их обсуждение

Опыт ГУП «Водоканал Санкт-
Петербурга» в области работы с обраще-
ниями

Обращения на предприятие ГУП «Водо-
канал Санкт-Петербурга» можно подразде-
лить на письменные и устные и информа-
ционные. Рассмотрим работу предприятия 
в разрезе типов обращений.

А) Обработка устных и информацион-
ных обращений организацией

Предприятие в 2000 году приняло реше-
ние систематизировать работу с обращени-
ями потребителей и выделить это в отдель-
ное направление деятельности – «Горячая 
линия», прием обращений осуществлялся 
по телефону, который был отражен на сай-
те, портале и других информационных ис-
точниках. Далее обращения фиксировались 

в базе Access, далее осуществляется об-
работка обращений и перенаправление их 
в филиал, после чего проходило информи-
рование заявителей о результатах выполне-
ния заявки, анализ обращений не осущест-
влялся, только лишь собиралась статистика. 
В 2006 году процесс обработки обращений 
был модернизирован – регистрация обраще-
ний осуществлялась в специализированной 
информационной системе «Горячая линия», 
которая позволяет мгновенно передавать об-
ращения в филиал посредством электронной 
карточки и перехода информации по ней, 
далее потребителей получает обратную 
связь в виде информирования по телефону 
о результатах выполнения заявки, при этом 
используется встроенная система отчетов. 
В 2021 году система работы с обращениями 
потребителей вновь претерпела изменения: 
теперь в процессе задействована обнов-
ленная информационная система «Ньюмен 
20», которая позволяет отправлять потре-
бителям СМС-оповещение о результатах 
выполнения заявки и также отправлять 
данную информацию на электронную по-
чту потребителя, помимо этого данная 
система интегрирована с порталом «Наш 
Санкт-Петербург», с сайтом предприятия, 
с сервисом «Открытый люк? Сообщите», 
также данная система обладает блоком 
«умной» аналитики, настраиваемым чат-
ботом и возможностью приема обращений 
с помощью мобильного приложения. Ос-
новные источники информации представ-
лены на рисунке 2.

На рисунке 2 представлены основ-
ные источники поступления обращений 
на предприятие ГУП «Водоканал Санкт-
Петербурга» многочисленны и их можно 
подразделить как на внешние, так и на вну-
тренние, на схеме отражено множество ва-
риантов обратной связи, то есть можно сде-
лать выводы, что Правительство Санкт-
Петербурга создало множество источников 
внешнего взаимодействия для граждан для 
налаживания коммуникации с потребителя-
ми жилищно-коммунальных услуг, но в на-
стоящее время данные из разных источни-
ков не интегрированы и в полном объеме 
не отражают ситуацию по удовлетворению 
запросов потребителей.

Если рассматривать запросы по источ-
никам обращения, можно проследить ди-
намику с 2019-2021 год, представленную 
на рисунке 3.
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Рис. 2. Источники поступления обращений в ГУП «Водоканал Санкт-Петербурга»

Рис. 3. Общее количество обращений и запросов, поступивших на «Горячую линию»  
предприятия ГУП «Водоканал Санкт-Петербурга» за 2019–2021 год

Согласно графику 3, множество справоч-
ных запросов осуществляется через горячую 
линию ГУП «Водоканал Санкт-Петербурга» 
и данный источник запросов устойчиво рас-
тет с 2019 по 2021 год и с 2019 года он вы-
рос приблизительно в 2 раза. При этом если 
рассматривать количество обращений на го-
рячую линию, оно в разы меньше, а обраще-
ния через сайт и портал «Наш Петербург» 
фиксируется в минимальном объеме.

Новой системой по обращениям можно 
считать информационную систему «Инци-
дент менеджмент». Данная система по публи-
кациям и упоминаниям в социальных сетях 
фиксирует обращения потребителей. Данная 
система позволяет установить прямой диа-
лог между органами исполнительной власти 
и населением. Результаты запросов по пред-
приятию водопроводно-канализационного 
хозяйства представлены на рисунке 4.
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Рис. 4. Количество обращений, поступивших через систему «Инцидент менеджмент»  
за 7 месяцев 2019-2021 года

Рис. 5. Количество запросов, поступивших на «Горячую линию»  
ГУП «Водоканал Санкт-Петербурга» за 8 месяцев 2021 года

Согласно помесячному рассмотре-
нию запросов и сравнению их в динамике 
с 2019 года можно отметить следующую 
тенденцию: снижение количества запро-
сов по сравнению с 2019 годом, но в тоже 
время отмечается их несущественный рост 
по сравнению с 2020 годом, пик запросов 
приходится на летние периоды.

Распределение запросов, поступаю-
щих на «Горячую линию» ГУП «Водоканал 
Санкт-Петербурга» можно свести к следую-
щим типам (рис. 5):

Наиболее востребованной является 
справочная общая информация, второй наи-
более распространенным запросом являют-
ся вопросы, связанные с прямыми договора-
ми с собственниками квартир и заключение 
договоров с прочими потребителями.

В 2021 году предприятие планиру-
ет вводить автоматизированную систему 
управления обращениями, которая будет 
направлена на формирование базы зна-
ний о потребителе и применение допол-
нительных методов «умной» аналитики, 
обратная связь с потребителем будет мак-
симально автоматизирована и упрощена, 
помимо этого будет установлен жесткий 
контроль сроков за отработкой обращений 
по всем каналам получения информации 
и планируется максимальное ускорение 
работы с обращениями, в том числе в ча-
сти получения обратной связи потреби-
телем. Дополнительно будет проведена 
интеграция с информационной системой 
МИС ЦРА и программой документооборо-
та Docsvision.
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Б) Обработка письменных обращений 
потребителей на ресурсоснабжающее 
предприятие

Ответ на письменный запрос потреби-
теля предприятие должно предоставить 
не позднее, чем через 30 дней со дня ре-
гистрации запроса. Письменные запросы 
регистрируются в системе Docsvision и им 
присваивается входящий номер. После чего 
руководство непосредственно расписывает 
их на исполнителя запроса. Отметим, что 
запросы могут поступать как на бумажном 
носителе, так и электронно (через систему 
СБИС). Запросы подразделяются на:

1. Справочные запросы, направленные 
на разъяснения порядка предоставления ус-
луг, срока подготовки и получения докумен-
тов и т.д.

2. Обращения касаемые юридических 
разъяснений по порядку работы предпри-
ятия в части договорной деятельности, вы-
ставления счетов, судебной практики пред-
приятия и пр.

3. Жалобы на несвоевременное предо-
ставление документов / информации.

4. Запросы касаемые электронного вза-
имодействия (отлаживание электронно-
го документооборота).

Письменные ответы подготавливаются 
в установленные сроки и максимально на-
правлены на раскрытие необходимой инфор-
мации и осуществление действий по удовлет-
ворению потребностей абонентов организа-
ции и затем направляются в адрес потребите-
ля с использованием ФГУП «Почта России» 
либо электронно через систему СБИС с соот-
ветствующими исходящими номерами.

Заключение
Таким образом, работа с обращения-

ми – важное и динамично развивающееся 
направление на предприятии, которое все 
больше и больше в связи с пандемией ко-
ронавируса переходит в информационную 
среду. Развитие данной сферы даст возмож-
ность предприятиям и организациям более 
быстро коммуницировать с потребителям, 
развивать механизмы обратной связи, улуч-
шать качество оказываемых услуг с учетом 
мнения потребителя.
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