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КАРТОЧКА ПРОЕКТА

1. Вовлеченные лица и рамки проекта 2. Обоснование выбора

Заказчики процесса: 

Население обслуживаемого жилищного фонда

Периметр проекта: 

Управляющая организация

Границы проекта: 

Приобретение/смена жилого помещения - Открытие/закрытие лицевого счета

Владелец процесса: 

Ведущий экономист

Яковлев Виталий Владимирович

Руководитель проекта: 

Мельник Артем Олегович

Заместитель директора по развитию 

Команда проекта: 

Лылина Ольга Олеговна; Яковлев Виталий Владимирович; 

Описание проблемы: 

1. Потеря времени гражданина на подачу документов во все ресурсоснабжающие 

организации;

2. Риск не предоставление в одну из организаций  сведений об открытии/закрытии 

лицевого счета; 

3. Дополнительная потеря времени на работу сотрудников по перерасчету и 

открытию новых начислений, в случае получения недостоверных сведений.

Ключевой риск: 

Начисление коммунальных услуг гражданам, не являющихся 

собственниками/нанимателями; недовольство и жалобы от граждан

3. Цели и плановый эффект 4. Ключевые события проекта

Показатель База Цель

Время протекания процесса подачи документов, ч 18 4

Количество личного приема граждан, шт 36 10

Наименование Начало Окончание

Старт проекта 03.04.2023

1. Диагностика и целевое состояние 03.04.2023 01.05.2023

1.1. Разработка текущей карты процесса 03.04.2023 12.04.2023

1.2. Сбор фактических данных 03.04.2023 14.04.2023

1.3. Разработка целевой карты процесса 17.04.2023 01.05.2023

1.4. Разработка плана мероприятий 17.04.2023 01.05.2023

2. Реализация плана мероприятий по улучшению 02.05.2023 01.06.2023

2.1. Совещание по защите подходов внедрения 02.05.2023 02.05.2023

2.2. Внедрение мероприятий 03.05.2023 01.06.2023

3. Анализ результатов и закрытие проекта 02.06.2023 10.07.2023

3.1. Мониторинг достигнутых результатов 02.06.2023 01.07.2023

3.2. Оформление карты достигнутого состояния процесса 02.07.2023 02.07.2023

3.3. Разработка стандарта/норматива и тиражирование 03.07.2023 07.07.2023

3.4. Закрытие проекта (отчет руководителю) 08.07.2023 10.07.2023



КАРТА ТЕКУЩЕГО СОСТОЯНИЯ ПРОЦЕССА

Время протекания процесса:

18 ч

Проблемы:

1. Потеря времени гражданина на 

подачу документов в управляющую 

организацию и ресурсоснабжающие 

организации (РСО) для 

открытия/закрытия лицевого счета.

2. Риск получения недостоверных 

сведений, в связи с отсутствие 

компетенции граждан в вопросе о 

необходимости открытия/закрытия 

начисления по коммунальным 

услугам.

3. Дополнительные затраты времени 

сотрудников УК и РСО для 

актуализации поступившей 

информации, в связи с 

несвоевременным поступлением 

актуальных сведений о 

нанимателях/собственниках.

Легенда:

2

Проблема

2

Решение Возврат к 

предыдущему 

этапу

3 ч

Длительность

по регламенту

НЕТ

Длительность

по регламенту

Вход

Начало процесса: 

Приобретение/сме

на жилого 

помещения

1 9 ч

Гражданин

Обращается в 

управляющую 

организацию/РСО 

для 

открытия/закрытия 

лицевого счета

1НЕТ

2 1 ч

Гражданин

Подаёт заявление 

на 

открытие/закрытие 

ЛС с 

подтверждающими 

документами 

1, 2НЕТ

3 3 ч

Секретарь

Обрабатывает 

документ, 

передаёт документ 

в экономический 

отдел/лицу 

ответственному за 

закрытие/открытие 

ЛС

НЕТ

4 5 ч

Экономист

Обрабатывает 

заявление, 

открытие/закрытие 

лицевого счета

3НЕТ

Выход

Окончание 

процесса: 

Получение 

информации об 

открытии/закрытии 

лицевого счета



СБОР ФАКТИЧЕСКИХ ДАННЫХ ПРОЦЕССА
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Наблюдение

Обрабатывает заявление, открытие/закрытие лицевого 
счета

Обрабатывает документ, передаёт документ в 
экономический отдел/лицу ответственному за 
закрытие/открытие ЛС

Подаёт заявление на открытие/закрытие ЛС с 
подтверждающими документами 

Обращается в управляющую организацию/РСО для 
открытия/закрытия лицевого счета

Целевой уровень



АНАЛИЗ И РЕШЕНИЕ ПРОБЛЕМ

n/n Проблема Причина Решение

1 Потеря времени гражданина на подачу 

документов в управляющую организацию и 

ресурсоснабжающие организации (далее-РСО)

Отсутствие автоматической передачи одного 

заявления в управляющую организацию и РСО

Разработать и внедрить сервис с возможностью 

подачи заявлений онлайн, с автоматической 

рассылкой в управляющую организацию и РСО

2 Риск получения недостоверных сведений, в связи 

с отсутствие компетенции граждан в вопросе о 

необходимости открытия/закрытия начисления по 

коммунальным услугам 

Отсутствие информации у граждан порядка 

подачи заявления об открытии/закрытии ЛС, а 

также о последствиях не предоставления 

сведений

Разместить на сервисе (сайт) порядок подачи 

открытия/закрытия лицевых счетов, а также 

информацию о последствиях не предоставления 

сведений

3 Дополнительные затраты времени сотрудников 

УК и РСО для актуализации поступившей 

информации (перерасчет, открытие новых 

начислений), в связи с несвоевременным 

поступлением актуальных сведений о 

нанимателях/собственниках

Отсутствие информации у граждан порядка 

подачи заявления об открытии/закрытии ЛС, а 

также о последствиях не предоставления 

сведений

Разработать сервис с возможностью подачи 

заявлений онлайн, с автоматической рассылкой в 

управляющую организацию и РСО



КАРТА ЦЕЛЕВОГО СОСТОЯНИЯ ПРОЦЕССА

Время протекания процесса:

4 ч

Предлагаемые решения:

1. Разработать сервис с 

возможностью подачи заявлений 

онлайн, с автоматической рассылкой 

во все ресурсоснабжающие 

организации (РСО).

2. Разместить на сервисе (сайт) 

порядок подачи открытия/закрытия 

лицевых счетов, а также об 

ответственности не предоставления 

сведений.

Легенда:

2

Проблема

2

Решение Возврат к 

предыдущему 

этапу

3 ч

Длительность

по регламенту

НЕТ

Длительность

по регламенту

Вход

Начало процесса: 

Приобретение/сме

на жилого 

помещения

1 0.5 ч

Гражданин

Обращается в 

управляющую 

организацию для 

открытия/закрытия 

лицевого счета 

онлайн

1НЕТ

2 0.5 ч

Гражданин

Подаёт заявление 

с 

подтверждающими 

документами на 

открытие/закрытие 

ЛС через сервис

1НЕТ

3 1 ч

Секретарь

Получает, 

обрабатывает и 

передаёт 

документы в 

экономический 

отдел/лицу, 

ответственному за 

открытие/закрытие 

лицевых счетов

НЕТ

4 2 ч

Экономист

Обрабатывает 

заявление, 

открытие/закрытие 

лицевого счета

2НЕТ

Выход

Окончание 

процесса: 

Открытие/закрытие 

лицевого счета, 

информирование 

гражданина



ПЛАН МЕРОПРИЯТИЙ

пп Задача, Ответственный План Факт Замечания Статус

1 Разработать сервис с возможностью подачи заявлений 

онлайн, с автоматической рассылкой во все РСО

(Ответственный: Яковлев Виталий Владимирович)

01.06.2023 01.06.2023

●
2 Разместить на сервисе (сайт) порядок подачи 

открытия/закрытия лицевых счетов, а также об 

ответственности не предоставления сведений

(Ответственный: Лылина Ольга Олеговна)

01.06.2023 01.06.2023

●



МОНИТОРИНГ ДОСТИГНУТЫХ РЕЗУЛЬТАТОВ
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Наблюдение

Обработка заявления,открытие/закрытие лицевого 
счета

Получение, обработка и передача документа в 
экономический отдел/лицу, ответственному за 
открытие/закрытие лицевых счетов

Подача заявления и подтверждающих документов на 
открытие/закрытие ЛС через сервис

Обращение гражданина в управляющую организацию 
для открытие/закрытие лицевого счета онлайн

Целевой уровень



КАРТА ДОСТИГНУТОГО СОСТОЯНИЯ ПРОЦЕССА

Время протекания процесса:

3.6 ч

Решения:

1. Разработать сервис с 

возможностью подачи заявлений 

онлайн, с автоматической рассылкой 

во все ресурсоснабжающие 

организации (РСО).

2. Разместить на сервисе (сайт) 

порядок подачи открытия/закрытия 

лицевых счетов, а также об 

ответственности не предоставления 

сведений.

Легенда:

2

Проблема

2

Решение Возврат к 

предыдущему 

этапу

3 ч

Длительность

по регламенту

НЕТ

Длительность

по регламенту

Вход

Начало процесса: 

Приобретение/сме

на жилого 

помещения

1 0.4 ч

Гражданин

Обращается в 

управляющую 

организацию для 

открытия/закрытия 

лицевого счета 

онлайн

1НЕТ

2 0.5 ч

Гражданин

Подаёт заявление 

с 

подтверждающими 

документами на 

открытие/закрытие 

ЛС через сервис

1НЕТ

3 1 ч

Секретарь

Получает, 

обрабатывает и 

передаёт документ 

в экономический 

отдел/лицу, 

ответственному за 

открытие/закрытие 

лицевых счетов

НЕТ

4 1.7 ч

Экономист

Обрабатывает 

заявление, 

открытие/закрытие 

лицевого счета

2НЕТ

Выход

Окончание 

процесса: 

Открытие/закрытие 

лицевого счета, 

информирование 

гражданина



РЕЗУЛЬТАТЫ ПРОЕКТА

пп Показатель База Цель Факт Комментарий

1 Время протекания процесса подачи документов, ч 18 4 3.6

2 Количество личного приема граждан, шт 36 10 7

Решение: 

Закрыть проект

Комментарии к решению: 



ПРИЛОЖЕНИЯ

ПРИЛОЖЕНИЯ



ПРИЛОЖЕНИЯ - КОМАНДА ПРОЕКТА

ВЛАДЕЛЕЦ ПРОЦЕССА

Ведущий экономист

Яковлев Виталий Владимирович

РУКОВОДИТЕЛЬ ПРОЕКТА

Мельник Артем Олегович

Заместитель директора по развитию 

КОМАНДА ПРОЕКТА

Лылина Ольга Олеговна

Начальник юридического 

отдела

Яковлев Виталий 

Владимирович

Ведущий экономист





Участник процесса

Экономист

Секретарь

Гражданин

Время протекания 

процесса

Карта целевого состояния процесса "Оптимизация процесса обращения граждан для открытия/закрытия лицевого счета"
У
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Решение №1 Разработать сервис 
с возможностью подачи 

заявлений онлайн, с 
автоматической рассылкой во 

все РСО.

Решение №2
Разместить на сервисе 

(сайт) порядок подачи 
открытия/закрытия 

лицевых счетов, а также 
об ответственности не 

предоставления сведений

0,2 ч

ВПП 4 ч

Приобретение/смена
жилого помещения

Заполнение заявления 
для 
открытие/закрытие 
лицевого счета онлайн

Отправка 
документов онлайн

0,2 ч

Получение 
информации об 
открытии/закрытии 
лицевого счета

Обращение в УК/РСО 
через сайт

0,2ч

Открытие/закрытие ЛЦ

Обработка документа

1 ч

2 ч



Участник процесса

Экономист

Секретарь

Гражданин

Время протекания 

процесса

Карта достигнутого состояния процесса "Оптимизация процесса обращения граждан для открытия/закрытия лицевого счета"
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Решение №1 Разработан сервис 
с возможностью подачи 

заявлений онлайн, с 
автоматической рассылкой во 

все РСО.

Решение №2
На сервисе (сайт) 

размещен порядок 
подачи 

открытия/закрытия 
лицевых счетов, а также 

об ответственности не 
предоставления сведений

0,2 ч

ВПП 3,6 ч

Приобретение/смена
жилого помещения

Заполнение заявления 
для 
открытие/закрытие 
лицевого счета онлайн

Отправка 
документов онлайн

0,5 ч

Получение 
информации об 
открытии/закрытии 
лицевого счета

Обращение в УК через 
сайт

0,2ч

Открытие/закрытие ЛЦ

Обработка документа

1 ч

1,7 ч



ПРИЛОЖЕНИЯ - ЭФФЕКТ ОТ МЕРОПРИЯТИЙ

n/n Наименование мероприятия Эффект от мероприятия

1 Разместить на сервисе (сайт) порядок подачи открытия/закрытия лицевых 

счетов, а также об ответственности не предоставления сведений

Исключение дополнительных затрат времени сотрудников управляющей 

организации и РСО (перерасчеты, открытие новых  начислений)  в связи с 

недостоверной информацией о собственниках/нанимателях. 

2 Разработан сервис с возможностью подачи заявлений онлайн, с рассылкой в 

управляющую организацию и РСО

Значительное сокращение времени гражданина на подачу документов в 

управляющую организацию и ресурсоснабжающие организации; исключение 

риска непредоставления в одну из РСО сведений об открытии/закрытии 

лицевого счета; 



ПРИЛОЖЕНИЯ - ЭФФЕКТ ОТ ВНЕДРЕНИЯ 1 / 2

Наименование мероприятия:

Разместить на сервисе (сайт) порядок подачи открытия/закрытия лицевых счетов, а также об ответственности не 

предоставления сведений

Эффект от мероприятия:

Исключение дополнительных затрат времени сотрудников управляющей организации и РСО (перерасчеты, открытие новых  

начислений)  в связи с недостоверной информацией о собственниках/нанимателях. 

СТАЛО:



ПРИЛОЖЕНИЯ - ЭФФЕКТ ОТ ВНЕДРЕНИЯ 2 / 2

Наименование мероприятия:

Разработан сервис с возможностью подачи заявлений онлайн, с рассылкой в управляющую организацию и РСО

Эффект от мероприятия:

Значительное сокращение времени гражданина на подачу документов в управляющую организацию и ресурсоснабжающие 

организации; исключение риска непредоставления в одну из РСО сведений об открытии/закрытии лицевого счета; 

БЫЛО: СТАЛО:



ПРИЛОЖЕНИЯ - ЭФФЕКТ ОТ ВНЕДРЕНИЯ 2 / 2 (2)

Наименование мероприятия:

Разработан сервис с возможностью подачи заявлений онлайн, с рассылкой в управляющую организацию и РСО

Эффект от мероприятия:

Значительное сокращение времени гражданина на подачу документов в управляющую организацию и ресурсоснабжающие 

организации; исключение риска непредоставления в одну из РСО сведений об открытии/закрытии лицевого счета; 

СТАЛО:



ПРИЛОЖЕНИЯ - СТАНДАРТЫ И НОРМАТИВЫ



Спасибо за внимание.


