
ЦИФРОВАЯ 
УПРАВЛЯЮЩАЯ
КОМПАНИЯ

? ИЛИ !

ЕРЗ Российская строительная неделя



Демина
Татьяна Викторовна
▪ Генеральный директор группы управляющих
компаний «Азбука быта»(ГК Железно, г.Киров, г.Ульяновск, 
г. Ижевск, г.Пермь, г.Екатеринбург )

▪ Эксперт Ассоциации профессиональных
управляющих организаций “Р1” (г. Москва)

▪ Член Рабочей Группы Подкомитета по развитию 
рынка управления жилой недвижимостью 
Комитета ТПП РФ по предпринимательству в сфере ЖКХ

Руководитель ГК «Управление 
недвижимостью»



1. Представление участников встречи – Зянкина НВ

2. Рассказ о комплексе (концепция КРТ, существующая инфраструктура, планы по соц.объектам, цифровой 
портрет жителя,) – Рослякова К.

3. Презентация парка – Зянкина Н. В.

4. Рассказ о 8, 9, 11 домах (технические особенности домов: фасад (освещение, витражи, панели), двор, земельные 
участки, лифты, МОП, отопление, вентиляция, кондиционеры, зоны разгрузки, зоны парковки, соединение 
домов с ЖК) – Зянкина Н. В.

5. Жизненный цикл взаимодействия застройщика с продуктом и гарантийные обязательства (сроки гарантии, 
маршрут подачи и рассмотрения обращения, показатели работы гарантийной службы) – Зянкина Н. В.

6. Передача квартир (сроки передачи, готовность текущая, показатели прошлых периодов, график передачи, 
процесс записи на приемку, чек-лист приемки, маршрут клиента при приемке, первые результаты передачи 
квартиры) – Рослякова К.

7. Знакомство с УК (представление команды, преимущества УК, показатели работы УК, функции УК, услуги УК и 
партнеров, Мажордом ) – Демина Т. В.

8. Платежи за ЖКУ (расклад тарифа ук, сравнение с городским тарифом, сравнение с другими домами, 
презентация предлагаемых услуг, детализация услуг жку (сколько к/у, сколько обслуживание, сколько 
доп.услуги, средний размер платы за жку) – Зянкина Н. В.

9. Подведение итогов, ответы на вопросы, информирование о проведении осс - Зянкина Н. В.

10. Мифы ЖКХ, правила проведения ремонта (через юмор) - фоном

СТРУКТУРА ПРЕЗЕНТАЦИИ:



Ульяновск

Киров

Ижевск

93 МКД

>792

Регионы
присутствия

Пермь

Екатеринбургв управлении

тыс. кв.м площади 





А может ли быть 
УПРАВЛЯЮЩАЯ КОМПАНИЯ 
УМНОЙ?

ДА…если



ЗАСТРОЙЩИК
Информационные

Системы
(ERP, новости со

стройплощадки, программа
лояльности партнерские

сервисы и прочее)

ПЛАТФОРМА 
(цифровизация, интеграция, сценарии, интерфейсы)

УПРАВЛЯЮЩАЯ 
КОМПАНИЯ

Система 
управления 

отношениями с 
жителями

ЖИТЕЛЬ
• Коммуникация
• Эксплуатация

• Сервисы 
инфраструктуры

• Маркетплейсы, 
партнерские сервисыАРМ   

сотрудника
АРМ    

руководителя

ЦИФРОВАЯ ЭКОСИСТЕМА И БЕСШОВНЫЙ КЛИЕНТСКИЙ СЕРВИС
CJM (Customer Journey Map )



ОНЛАЙН-
СЕМИНАР

2 года трансформации 
и изменений

1. Цифровизация бизнес-процессов 
компаний

Клиенты стали больше внимание уделять сервису. 

2. Разработка и внедрение удаленных 
сервисов для клиентов



ПРИМЕРЫ ЦИФРОВИЗАЦИИ БИЗНЕС ПРОЦЕССОВ



ЦИФРОВИЗАЦИЯ ОТДЕЛОВ УПРАВЛЯЮЩЕЙ КОМПАНИИ

• Клиентский отдел (Мажордом)  

• Технический отдел (Мажордом. ППР, автоматизация 

задач)

• Экономический отдел (единое ПО с бухгалтерией)

• Расчетный центр и бухгалтерия

• Стандарты

• Менеджмент (руководство)

• Маркетплейс

1С бух

Единый 
расчетный 

центр

Task 
Manager

ERP
Мажордом

Стандарты

CRM
Мажордом



КОММУНИКАЦИЯ С КЛИЕНТОМ ЧЕРЕЗ 
МОБИЛЬНОЕ ПРИЛОЖЕНИЕ. КЛИЕНТСКИЙ СЕРВИС.



Новости, 
объявления

Заявки в УК Чаты жителей



КЛИЕНТ: ЕДИНОЕ ОКНО ПОДАЧИ ЗАЯВОК



Сервис (сущ.)
- решение проблемы
клиента до ее появления



ВАЖНО НАСТРОИТЬ 

ВНУТРЕННИЙ КЛИЕНТСКИЙ СЕРВИС



УК: МОБИЛЬНОЕ 
РАБОЧЕЕ МЕСТО ИНЖЕНЕРА



УК: МОБИЛЬНОЕ 
РАБОЧЕЕ МЕСТО
СЕРВИСНОГО 
ПЕРСОНАЛА



ППР в виде ОТЧЕТА ДЛЯ КЛИЕНТОВ



«У ВАС НЕ БУДЕТ ВТОРОГО 
ШАНСА, ЧТОБЫ 
ПРОИЗВЕСТИ ПЕРВОЕ 
ВПЕЧАТЛЕНИЕ»

Коко Шанель



ВАЖНО 

СОБИРАТЬ ОБРАТНУЮ СВЯЗЬ



ДАШБОРД ИНЖЕНЕРНОЙ СЛУЖБЫ



ДАШБОРД ИНЖЕНЕРНОЙ СЛУЖБЫ



ИНДИКАТОРЫ ОЦЕНКИ СЕРВИСА   СSI



ОПРОСЫ



ИНДИКАТОРЫ ОЦЕНКИ СЕРВИСА   NPS



4.7
CSI – оценка клиента 

по заявкам

6
дней – средний срок 
исполнения заявок 

ИНДИКАТОРЫ ОЦЕНКИ СЕРВИСА   CSI/NPS

63
NPS



ЦИФРОВИЗАЦИЯ ОБЩЕНИЯ



В среднем россияне проводят в соцсетях

2 часа 28 минут в день*

*По оценкам исследовательской компании DataReportal, 

креативного агентства We are Social и платформы для 

управления социальными сетями Hootsuite 2021 год



Мессенджеры для 
активов домов

Социальные сети 
для жителей 

ЦИФРОВИЗАЦИЯ 
ОБЩЕНИЯ



СЕРВИС КОММУНИКАЦИЙ



ДО ПОСЛЕ

ИНТЕРАКТИВ В СОЦИАЛЬНЫХ СЕТЯХ.
ОТЧЕТЫ ПО РАБОТАМ



ИНТЕРАКТИВ В СОЦИАЛЬНЫХ СЕТЯХ. ОТЧЕТЫ ПО 
РАБОТАМ



ДАШБОРД СЕРВИСНОЙ КЛИЕНТСКОЙ СЛУЖБЫ



ДАШБОРД РУКОВОДИТЕЛЕЙ



ДАШБОРД РУКОВОДИТЕЛЕЙ



СКОЛЬКО ПОКАЗАТЕЛЕЙ?



ТРЕНДЫ РИЧАРДА УОТСОНА  ДО 2035 года ДЛЯ СФЕРЫ 
УПРАВЛЕНИЕ НЕДВИЖИМОСТЬЮ (ЖКХ)



CRM
СИСТЕМА

Контакты
1

История 
работы

2
Аналитика

3

Бизнес-
процессы

4

CRM управления 
домом, 
взаимодействие с 
клиентами, 
финансы, 
аналитика, 

мобильное 
приложение для 
клиентов и 
исполнителей –
все от заявки до 
подробного отчета

рабочее место 
руководителя

ЕДИНАЯ ПЛАТФОРМА ДЛЯ УПРАВЛЕНИЯ ДОМАМИ И 
УПРАВЛЕНИЯ БИЗНЕС ПРОЦЕССАМИ В КОМПАНИИ



ДЁМИНА
ТАТЬЯНА ВИКТОРОВНА
Генеральный директор УК «Азбука быта»
г. Киров, г. Ульяновск, г. Ижевск
ГК «Железно»
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