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УЧЕТ НЕДВИЖИМОСТИ В ИНТЕРЕСАХ ЖИТЕЛЕЙ И ГОРОДА Почему мы об этом говорим

Понимать клиента. Выявлять системные 

проблемы. Усиливать решения с 

помощью искусственного интеллекта.



УЧЕТ НЕДВИЖИМОСТИ В ИНТЕРЕСАХ ЖИТЕЛЕЙ И ГОРОДА Традиционный подход

Процесс работы с обращением клиента

Жалоба 
клиента

Делопроиз-
водитель

Исполнитель
Специалист 
по качеству

Ответ 
клиенту

Закрытие 
обращения

Заседание 
Комиссии

Заполняет карточку 

обращения
Обрабатывает 

рекламацию, 

подготавливает ответ 

для клиента

Принимает решение 

и подготавливается ответ 

для клиента

Выносит на заседание 

Комиссии единичные 

проблемные случаи 



УЧЕТ НЕДВИЖИМОСТИ В ИНТЕРЕСАХ ЖИТЕЛЕЙ И ГОРОДА Что видит руководитель



УЧЕТ НЕДВИЖИМОСТИ В ИНТЕРЕСАХ ЖИТЕЛЕЙ И ГОРОДА Подход с ИИ

Новый процесс работы с обращением клиента

Жалоба 
клиента

Делопроиз-
водитель

Исполнитель
Специалист 
по качеству

Ответ 
клиенту

Улучшение

Заседание 
Комиссии

Заполняет карточку 

обращения
Обрабатывает 

рекламацию, 

подготавливает ответ 

для клиента

Комиссия принимает 

решение

Выносит на заседание 

Комиссии системные 

проблемы

Анализирует причину 

подачи рекламации

Искусственный 
интеллект

Структурирует 

обращения, 

подсвечивает негатив

Искусственный 
интеллект

На основе 

корректирующих 

действий ИИ дообучается

Искусственный 
интеллект

Проводит оценку уровня 

негатива рекламации

Искусственный 
интеллект

1

2



УЧЕТ НЕДВИЖИМОСТИ В ИНТЕРЕСАХ ЖИТЕЛЕЙ И ГОРОДА

Цель – не регистрация обращений, а предупреждение проблем

Кейс МосгорБТИ
Система «Рекламации-М»

Система «Рекламации-М» 

объединяет следующее:

• Рекламации

• Отзывы

• Документы

• Исполнителей

• Аналитику

* Проект реализован на ASP.NET Core Razor Pages и SQL Server, с фоновыми воркерами для AI-разбора и служебных задач.



УЧЕТ НЕДВИЖИМОСТИ В ИНТЕРЕСАХ ЖИТЕЛЕЙ И ГОРОДА
Карточка обращенияЧто видит делопроизводитель



УЧЕТ НЕДВИЖИМОСТИ В ИНТЕРЕСАХ ЖИТЕЛЕЙ И ГОРОДА

Реестр обращений + перевод в 

рекламацию
Что видит делопроизводитель



УЧЕТ НЕДВИЖИМОСТИ В ИНТЕРЕСАХ ЖИТЕЛЕЙ И ГОРОДА

Реестр рекламаций

Что видит Исполнитель



УЧЕТ НЕДВИЖИМОСТИ В ИНТЕРЕСАХ ЖИТЕЛЕЙ И ГОРОДА Разбор рекламацииЧто видит Исполнитель

1
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УЧЕТ НЕДВИЖИМОСТИ В ИНТЕРЕСАХ ЖИТЕЛЕЙ И ГОРОДА
Оцифровка документовЧто видит Исполнитель



УЧЕТ НЕДВИЖИМОСТИ В ИНТЕРЕСАХ ЖИТЕЛЕЙ И ГОРОДА Статус обработки рекламацииЧто видит Исполнитель



УЧЕТ НЕДВИЖИМОСТИ В ИНТЕРЕСАХ ЖИТЕЛЕЙ И ГОРОДА

Анализ, проведенный искусственным интеллектом позволяет 

специалисту по качеству обратить внимание на системные 

проблемы, возникающие при выполнении заказов

Что видит Специалист по качеству

ИИ не принимает решение ИИ рекомендует Решение принимает Специалист по качеству



УЧЕТ НЕДВИЖИМОСТИ В ИНТЕРЕСАХ ЖИТЕЛЕЙ И ГОРОДАЧто видит Специалист по качеству
Анализ отзывов



УЧЕТ НЕДВИЖИМОСТИ В ИНТЕРЕСАХ ЖИТЕЛЕЙ И ГОРОДА

ИИ анализирует следующее:

• Эмоциональную окраску

• Услугу

• Причины обращения

• Повторяемость

ИИ позволяет:
• Выявлять повторяемость

• Находить причины

• Прогнозировать риски

• Формировать зоны 

внимания

Аналитические данные по отзывам/рекламациям

Искусственный интеллект 

выполняет следующие 

функции:
• Аналитика

• Наблюдателя

• Эксперта

• Помощника

Что видит руководитель



УЧЕТ НЕДВИЖИМОСТИ В ИНТЕРЕСАХ ЖИТЕЛЕЙ И ГОРОДА

ИИ не заменяет специалиста –

он усиливает его возможности

Главный вывод



УЧЕТ НЕДВИЖИМОСТИ В ИНТЕРЕСАХ ЖИТЕЛЕЙ И ГОРОДА

БЛАГОДАРЮ
ЗА ВНИМАНИЕ

Следующий этап развития систем 
менеджмента – это переход от регистрации 

несоответствий к их прогнозированию.


