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РЕГЛАМЕНТ 
о порядке взаимоотношений по действиям при 

выполнении заявок поступивших в автоматизированную систему 
«Диспетчерская служба» областного контакт-центра и 

КУПП «Городокское ПК и ТС»

г. Витебск



1 ОБЩИЕ ПОЛОЖЕНИЯ
1.1 данный регламент разработан для урегулирования внутренних 

взаимодействий между областным контакт-центром государственного 
предприятия «ЕЮРСЦ» (далее ОКЦ) и коммунальным унитарным 
производственным предприятием «Городокское предприятие котельных и 
тепловых сетей» (далее КУПП «Городокское ПК и ТС») и обязателен к 
исполнению заинтересованными сторонами.

1.2.регламент определяет порядок деятельности по процессу обмена 
информацией по зарегистрированным заявкам между ОКЦ и КУПП «Городокское 
ПК и ТС» по всем вопросам связанным с эксплуатацией, ремонтом, 
благоустройством жилищного фонда, с оказанием утвержденного перечня 
платных услуг населению города.

2 ОБЯЗАННОСТИ ОКЦ
2.1.оперативно принять от физических и юридических лиц и передать к 

исполнению в КУПП «Городокское ПК и ТС» по средствам АС «Диспетчерская 
служба» полученную информацию по заявкам по вопросам ЖКУ, связанным с 
техническим обслуживанием, ремонтом, аварийными ситуациями на жилищном 
фонде, во встроено-пристроенных помещениях и прилегающей территории.

ИНФОРМАЦИЯ ПО ЗАЯВКАМ ПЕРЕДАЕТСЯ:
2.1.1. в рабочие дни в КУПП «Городокское ПК и Т С »- немедленно - 

круглосуточно;
2.1.2.заявки аварийного характера в КУПП «Городокское ПК и ТС»- 

немедленно - круглосуточно.
ПО РАБОТЕ С ВЫПОЛНЕНИЕМ БЫТОВЫХ УСЛУГ:

2.1.3. при поступлении заявки (бытовые услуги) до обеда специалисты 
ОКЦ оформляет её на время с 14:00 до 17:00, после обеда - на следующий день 
на время с 8:00 до 14:00;

2.1.4. при поступлении заявки требующей отключения г/в, х/в 
поступившие в субботу и воскресенье принимать на вторник и последующие дни; 
при поступлении заявки в рабочие дни после 14:00 принимать через сутки;

2.2. предоставлять потребителям ЖКУ информацию о состоянии и ходе 
выполнения заявки (при наличии информации в АС «Диспетчерская служба»);

2.3. предоставлять справочную информацию по вопросам отключения 
ЖКУ (При наличии информации в АС «Диспетчерская служба». В случае 
отсутствия информации оформляется как заявка с указанием вида 
неисправности и отправляется в организацию исполнителя).

3 ОБЯЗАННОСТИ КУПИ «Городокское ПК и ТС»
3.1 Выполнять заявки в сроки, регламентированные законодательством 
РБ.

Специалистам ЖЭУ в полной мере вести работу по приему заявок, их 
обработке, своевременно вносить информацию по передаче их в дальнейшую 
работу и закрытию, в случае их выполнения, что позволит специалистам по 
работе с клиентами ОКЦ четко отслеживать выполнение заявок и предоставлять 
достоверную информацию заявителям.

Не допускать просроченных заявок.
Специалисты ОКЦ работают исключительно в автоматизированной 

системе «Диспетчерская служба». Следовательно: специалисты организаций- 
исполнителей обязаны постоянно отслеживать в данной программе поступившие 
заявки и СВОЕВРЕМЕННО принимать их к работе.



3.2.Ответственным работникам оперативно и в полном объёме вносить 
информацию о фактах и сроках плановых и внеплановых (аварийных) 
приостановках жилищно-коммунальных услуг (об аварийных, плановых, 
внеплановых, групповых отключениях, а также включениях-выключениях 
отопления (плановых, внеплановых)).

3.1 По заявкам, выполнение которых связанно с посещением квартир (сроки 
исполнения которых устанавливаются по желанию жильца с учётом времени 
работы организаций исполнителей), при невозможности их выполнения в 
указанное специалистом ОКЦ время необходимо связаться с жильцом и 
согласовать новое время выполнения заявки, а затем внести 
соответствующую корректировку в заявку (перенести срок исполнения и 
указать причину переноса).

3.4 В течение суток после поступления заявки, сроки выполнения которой 
перенесены, следует продлить срок выполнения данной заявки, а в 
комментариях написать причину продления сроков.

3.5 Оперативно вносить информацию в АС «Диспетчерская служба» о ходе 
проделанной работы по заявкам. При редактировании заявок обязательно 
заполнять поле «Комментарий».

3.6 Заявки, по которым начаты или выполнены работы, присваивать 
соответствующие статусы, а в комментарии к таким заявкам ставить отметку о 
характере, качестве проделанной работы.

3.7 Все звонки гражданам или работникам других служб необходимо 
регистрировать в графе электронной карточки заявки «исходящий вызов».

3.8 Дополнительная информация в формате JPEG (фото) и т.п. 
подтверждающая выполнение работ либо сообщающая о ходе их выполнения, 
прикрепляются к заявке.

3.9 Если после обследования установлено, что неисправность, указанная в 
заявке, находится вне зоны ответственности организации, заявку необходимо 
перенаправить в компетентную организацию (при отсутствии организации в 
АС «Диспетчерская служба» заявку перенаправить по средствам телефонной 
связи с регистрацией исходящего звонка в программе), а в комментариях 
указать причину перенаправления.

3.10 Для закрытия заявок, поставленных на контроль, требуется 
подписанный жильцом претензионный акт (фото подписанного 
претензионного акта прикрепить к заявке в программе либо передать копию 
претензионного акта в ОКЦ по факсимильной связи по тел.8 (0214) 50-90-41).

3.11 В случае возникающих затруднений при работе в системе АС 
«Диспетчерская служба», необходимости корректировки данных обратиться к 
своему системному администратору или в Центр технической поддержки 
республиканской платформы ЖКХ по номеру +375-17 215-45-90.

Главный инженер 
КУПП «Городокское ПК и ТС»

Главный инженер
государственного предприятия «ВОРС|Ц»

Начальник областного контакт-центра 
государственного предприятия «ВОРСЦ»


