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Сколько лет сфере ЖКХ?



От Афони до айфона

1921 - создаются 
жилищные 

товарищества, 
которым 

передавались 
муниципализир

ованные 
строения

1924 - Жилищно-
арендные 
кооперативные 
товарищества 
(ЖАКТ)
В 1927 оценивается 
как лучшая форма 

1937 - ЖАКТ 
упразднены и 
отдано все в 
распоряжение 
местных советов 

70 – 80-е 
Первые ЖЭК 
и ДЕЗ

2005 - ЖК РФ 
и первые 
частные УО

2015 - 
Лицензиров
ание

Сервисные 
УК

Век эволюции



Эволюция  УК Азбука быта 



2014  Создание ООО УК Азбука быта

2017 Курс на повышение уровня жизни наших клиентов

2018 Курс на автоматизацию и цифровизацию

2019 Переоценка миссии и ценностей компании

2020 Курс на стандартизацию процессов

2021 Выход на федеральный уровень

2022 Подтверждение статуса экспертности

2023 Трансформация управляющей компании. Упаковка 
бизнес-модели масштабирования бизнеса 

Эволюция УК АБ



Р О С С И Я

Киров

450 000 м2

Ульяновск

222 000 м2

Пермь
Екатеринбург

Ижевск

137 000 м2

КТО МЫ 

20

Динамика приемки МКД в 
управление Площади в управлении по 

регионам

Киров

Ульяновск

Ижевск

26,8%

16,7%

94 МКД

56,5%
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2018 год     

Курс на автоматизацию и цифровизацию



Цифровизация – это модная автоматизация?

Мы уже цифровизируемся, или еще 
автоматизируемся?



Этапы цифровизации компании

Лоскутная автоматизация
проектов

Сквозная интеграция
и экосистемность

Цифровая зрелость-
решения на основе данных



Почему 
цифровизация сервисов 

обслуживания и сервисов 
коммуникации на первом месте ?



СЕРВИС (сущ.)

-решение проблемы
клиента до ее появления



«У вас не будет 
второго шанса, чтобы 
произвести первое 
впечатление»
Коко Шанель



Важно настроить
внутренний клиентский сервис



Из чего складывается сервис 
управления домами?

Корректные
коммуникации

Дополнительные
сервисы

Своевременное 
обслуживание



Мобильное 
рабочее место 
инженера



Мобильное 
рабочее 
место
сервисного 
персонала



ППР И ФОТОФИКСАЦИЯ РАБОТ



Дашборд главного инженера



Дашборд инженерной службы



Рейтинг исполнителей



Важно
собирать обратную связь



Сбор обратной связи /Метрики сервиса/CSI и NPS



Индикаторы оценки сервиса СSI



Индикаторы оценки сервиса  NPS



Результаты компании после внедрения 
ИТ сервисов ( мобильное приложение)



2019 год

2021 год



2022 год

2023 год



4.7
CSI – оценка клиента 

по заявкам

5
дней – средний срок 
исполнения заявок 

Индикаторы оценки сервиса CSI/NPS

64
NPS

4.9
CSI – оценка клиента 

по заявкам 

17
дня– средний срок 
исполнения заявок 

Заявка гарантийная

Заявка УК



Корректная коммуникация.

Цифровизация общения.



Корректные
коммуникации

Своевременное 
обслуживание

Дополнительные
сервисы



Мессенджеры для 
активов домов

Социальные сети 
для жителей 

Цифровизация общения

Новости и 
уведомления

Тематические 
чаты



ДО ПОСЛЕ

Интерактив в социальных сетях
Отчеты по работам



Культура жалоб

Культура немедленного 
удовлетворения 



Менеджер контакт центра , 
у которого нет информации 
от инженеров

Клиент звонит в офис УК, 
чтобы спросить: «А когда 
будет вода?»

- «Когда будет 
вода? » 

- «Когда будет 
мастер?»

- «Когда придет 
квитанция?»

- «А как передать 
показания?»

- «А когда снег 
вывезут?»
 



Клиент ждет информацию

Томительное ожидание



Нужно опережать клиента в его 
запросе



Многоканальная поддержка 
Оперативность и круглосуточная поддержка

Создали свой единый Контакт центр

Быть на связи
с клиентом 24/7



Профессиональный менеджмент



Дашборд руководителя 
контакт-центра и менеджеров КЦ



Дашборд сервисной клиентской службы



Дашборд руководителей



Дашборд СЕО группы компаний



Сколько показателей?



Единственное, что конкуренты 
не способны скопировать — это 
ваши отношения с Клиентами.



Обучение команды.

Повышение требований к soft и 
hard skills сотрудников.



Научный подход
к обучению взрослых

Вовлечение 
аудитории

Направление обучения 
в соответствии

с запросом бизнеса 

Система обучения

Достижение целей бизнеса

Культура самообучения

Стремиться создавать сильный HR-бренд для привлечения персонала

Устойчивый тренд: Развитие и обучение персонала, 
создание корпоративных университетов





Культура непрерывного самообучения 
Вовлеченность
Понятная адаптация
Корпоративная культура

Автоматизация

Стихийное 
обучение

Цель:  создать культуру 
непрерывного самообучения



Рекомендации цифровизации 
компании



Цифровизация отделов управляющей компании

• Клиентский сервис , единый КЦ 

(моб.приложение Мажордом)  

• Технический отдел (ERP Философт)

• Экономический отдел (единое ПО с бух.учет)

• Расчетный центр и бухгалтерия

• Стандарты/Регламенты

• Менеджмент /дашборды

• Маркетплейс

1С бух

Единый 
расчетный 

центр

Task 
Manager

ERP
Мажордом

Стандарты

CRM
Мажордом



Постоянное развитие и сколько еще предстоит….



Демина Татьяна Викторовна
генеральный директор ГК УК «Азбука быта» (Киров, Ульяновск, Ижевск, 
Пермь*, Екатеринбург*)

Рекомендации цифровизации 
компании
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