
                                
Руководство пользователя АИС «ЕДС-регион».

1. Описание АИС «ЕДС-регион» .

1.1.  Задачи, решаемые АИС.
Автоматизированная информационная система АИС «ЕДС – регион» представляет собой систему 
обработки заявок (далее – Система) и предназначена для автоматизации работ по приему, обработке, 
учету, систематизации и контроля прохождения обращений в Единую Диспетчерскую Службу (далее 
– ЕДС) по вопросам ЖКХ, благоустройства и безопасности жителей, проживающих на территории 
муниципального образования от момента подачи до полного выполнения.
1.2.  Состав.
Система обработки заявок (Система) включает в себя:
-  колл-центр  с  организованными  рабочими  местами  операторов  ЕДС,  обеспечивающий
ежедневный,  круглосуточный,  бесперебойный  прием,  обработку,  систематизацию  телефонных
вызовов от граждан;
-  программно-аппаратный  комплекс,  обеспечивающий  прием  звонков,  запись  разговоров,
регистрацию  заявок,  средства  по  контролю  прохождения  заявки  до  подразделений
Управляющих/обслуживающих Организаций (далее  –  УО),  и  Ресурсоснабжающих Организаций
(далее  –  РСО),  инструменты  для  сбора  статистических  данных  и  предоставления  отчетов  по
заявкам;
-  автоматизированные рабочие места в подразделениях УО, РСО;
-  автоматизированные  рабочие  места  в  подразделениях  других  организаций,  участвующих  в
информационном обмене, таких как, администрация муниципального образования, службы ЕДДС/
112 и др.

1.3.  Участники.
В Систему предоставляется доступ следующим участникам информационного обмена: 
- операторам колл-центра ЕДС;
- представителям УО
- представителям РСО;
- представителям других организаций.
Доступ в систему осуществляется посредством персонифицированных учетных записей.
Для  каждой  учетной  записи  права  на  отображения  информации  и  действия  в  системе
задаются индивидуально.
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2. Инструкция по работе в системе Оператора колл-центра ЕДС.
2.1. Подготовка рабочего места оператора.

Для начала работы нужно авторизоваться в системе. Для этого нужно в браузере набрать адрес страницы
авторизации, перейти на нее и в окне Авторизации ввести свой логин ( e-mail ) и пароль, полученный у 
Администратора:

После входа в систему открывается рабочее окно Оператора с Реестром заявок:

 Реестр заявок – это общая база заявок (электронный журнал), в котором предусмотрены:
- различные фильтры для быстрого поиска заявок с возможностью выгрузки полученных результатов в 
файл в формате электронной таблицы Excel;
- цветовая маркировка просроченных на прием / исполнение заявок;
- основные данные по заявкам
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Для приема звонков необходимо зарегистрировать свой телефон в системе.
Для этого нужно нажать на кнопку с изображением трубки в красном поле в верхнем
правом углу рядом фамилией оператора.
Далее необходимо ввести добавочный номер своего телефона на офисной АТС и нажать
Авторизоваться:

Система выдаст сообщение с кодом авторизации телефона. В течении 30 секунд нужно ввести код на 
телефоне

В системе таким образом допускается авторизация:
- стационарного телефона, с подключенной гарнитурой;
- стационарного телефона без гарнитуры;
- программного телефона с гарнитурой, подключенной непосредственно к компьютеру.
Если всё сделано верно, то система выдаст сообщение вида:

и кнопка с трубкой в углу станет зеленой: 

После этого оператор готов к приему заявок.
Если в процессе работы оператор решил покинуть рабочее место, то ему необходимо нажать кнопку 
Разлогинить телефон. При этом система выдаст сообщение:

и номер телефона, на данном рабочем месте будет исключен из списка номеров, доступных для приема 
входящих звонков.
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2.2.  Оформление заявки.
2.2.1. Добавление новой заявки.

Для оформления новой заявки в Реестре заявок нужно нажать кнопку «Добавить заявку»:

Откроется окно карточки новой заявки:

В ходе разговора с заявителем выясняется необходимая информация для заполнения всех полей. При 
этом в некоторых полях предусмотрена возможность выбора из введенных в систему значений, а 
некоторые, например, ФИО, № кв, телефон и Текст обращения допускают ручной набор.
Если компьютер оснащен микрофоном или гарнитурой, то текст обращения может быть набран с 
помощью голоса.   Для этого нужно нажать комбинацию клавиш (CTRL + SPACE) или кнопку 
микрофона рядом с Текстом обращения и после того, как она станет зеленого цвета четко проговорить 
в микрофон нужный текст. Система распознает слова и текст появится в окне. При необходимости его 
можно подкорректировать с клавиатуры. Распознавание речи прекращается автоматически, если в 
течении 3 секунд оператор ничего не говорит.  Запись и распознавание речи можно запускать несколько 
раз.
После заполнения всех полей нужно нажать кнопку +Добавить заявку.

Если в процессе заполнения заявитель отказался оформлять заявку, то нужно нажать кнопку Отменить.
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2.2.2. Тип заявки:

Для выбора типа заявки из классификатора вводим, например, слово течь…и выбираем нужную течь:

После выбора типа справа отобразятся категория, сезонность устранения и период на 
принятие/исполнение заявки в соответствии с данными классификатора проблем:

2.2.3. Регион и Адрес проблемы.

Вводим название улицы (достаточно несколько букв) и выбираем нужный дом из предложенного 
системой списка, указываем номер квартиры, если проблема в помещении.
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После выбора адреса в нижней правой части окна отобразиться информации об УО, обслуживающей 
данный дом:

В случае если по данному адресу отсутствует договор с УО, то это отобразится в окне справа:

В этом случае оператор сообщает заявителю, что данный адрес обслуживает такая-то УО и у нее не 
заключен договор с ЕДС на информационное обслуживание.

2.2.4. Проблемное место.

Если проблема в квартире (помещении) выбираем – помещение, если в доме в местах общего 
пользования – здание, если рядом с домом – двор и т. д.
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2.2.5. Данные по Заявителю.
Система определяет и автоматически подставляет в поле Телефон номер телефона, с которого пришел 
звонок. Если с этого номера ранее были созданы заявки, то во всплывающем модальном окне они будут 
показаны в виде списка:

При этом номера заявок являются ссылками, позволяющими перейти в карточку заявки.
Нажатием кнопки Закрыть или ESC на клавиатуре данное окно закрывается.    
Если заявитель есть в базе данных Системы (оставлял ранее заявки), то все данные заполняются 
автоматически после ввода номера телефона. У оператора есть возможность при необходимости 
подкорректировать данные заявителя.
Если это новый заявитель, то заполняем все данные: ФИО, Телефон(ы), Адрес проживания (улица, дом, 
квартира).

Новый заявитель будет зарегистрирован в базе данных Системы сразу после добавления заявки.

7



2.2.6. Описание обращения.
После выяснения у заявителя всех необходимых деталей оператор вносит описание проблемы в поле 
Текст обращения. 
Информация может быть внесена с клавиатуры или с помощью режима голосового ввода, который 
активируется нажатием комбинации клавиш (CTRL + SPACE) или кнопки с изображением микрофона. 

Повторное нажатие комбинации клавиш или кнопки микрофона останавливает запись.
После этого Система распознает запись и воспроизведет информацию в виде текста.

После проверки правильности набранной информации сообщаем заявителю № заявки и нажимаем 
+Добавить заявку.
Перед нами открывается окно пост-обработки заявки:

На данном этапе обращению присвоен статус Принято оператором ЕДС.
Оператор при необходимости может внести уточнения во все поля, отмеченные значком 
Редактировать. 
Также имеется возможность добавить комментарий.
После того как сверены все данные оператор переводит заявку в статус Передано в УО и в тот же 
момент информация о новой заявке отобразится в интерфейсе представителя соответствующей УО.
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2.3.  Обратная связь с Заявителями по выполненным заявкам.

После того как все работы по заявке со стороны УО завершены и заявке присвоен статус 
Выполнено с актом или Выполнено без акта заявка попадает в раздел Заявки/Обзвон:  

Здесь отображаются все заявки, требующие обратной связи.
Оператор открывает заявку, и нажимает кнопку Вызова с изображением трубки на желтом фоне рядом с
полем Телефон(ы) Заявителя:

Для защиты от случайного нажатия Система выдаст запрос:

В случае подтверждения будет произведен вызов указанного номера Заявителя через телефон оператора.
Если телефон оператора разлогинен в Системе, то кнопка Вызова не будет отображаться рядом с полем 
Телефон(ы) Заявителя.
По результатам разговора с Заявителем оператор может изменить статус заявки:
- Закрыто без подтверждения – в случае если в течении дня 3 раза не удалось дозвониться до 
Заявителя;
- Закрыто с подтверждением после связи с заявителем и подтверждения им решения проблемы;
- Передано в УО повторно – если заявитель не подтверждает решение проблемы. В этом случае заявка 
с соответствующим статусом снова отобразится в интерфейсе представителя соответствующей УО.
При закрытии заявки с подтверждением всплывет окно с оценкой работы УО по шкале от 1 до 5.
При выборе оценки от 1 до 3 Система попросит ввести комментарий, в котором нужно указать 
основания Заявителя для такой оценки:
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2.4.  Работы на сетях.
2.4.1. Создание нового сообщения о работах на сетях.

При поступлении в колл-центр информации об отключении каких-либо ресурсов оператор дежурной 
смены вносит эту информацию в Систему через меню Работы на сетях/Создать сообщение:

Открывается карточка Сообщения и оператор вносит в соответствующие поля полученную 
информацию. Поле комментарий позволяет вносить информацию с клавиатуры или посредством 
голосового набора, как в карточке Заявки.

После того, как будет нажата кнопка +Добавить сообщение будет зарегистрировано в Системе и станет 
доступно в интерфейсе представителей УО, РСО и других участников информационного обмена, 
зарегистрированных в Системе и имеющих доступ к этой информации.
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2.4.2. Просмотр и редактирование Работ на сетях.
По умолчанию в Работы на сетях отображаются актуальные на данный момент времени работы.

Система определяет актуальность этих работ, сравнивая текущие дату и время с датой и временем в 
полях Дата окончания работ (факт.) и Время окончания работ (факт.), которые доступны при 
редактировании Сообщения и заполняются оператором по получении такой информации: 

При необходимости посмотреть прошедшие работы это возможно сделать через меню Работы на сетях/
Работы за все время.

При необходимости найти работы по каким-либо известным критериям, то это можно сделать через 
фильтры или путем ввода известной информации в строке Быстрый поиск:

Полученные результаты  поиска/отбора можно через соответствующую кнопку Выгрузить в Excel, для 
дальнейшей обработки.
 

11



2.5.  Справочники.
В Системе есть раздел Справочники, в котором размещены подразделы Заявители, Здания, 
Управляющие Организации (УО), а также Классификатор проблем:

 

Данный раздел позволяет получить справочную информацию по всем объектам, которые заведены в 
Систему, а при наличии соответствующих прав и редактировать эту информацию.
В каждом подразделе есть система поиска по ключевым словам, а также активные ссылки (белые цифры
на голубом фоне) на соответствующие позиции связанных справочников и на заявки.
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3. Инструкция по работе в системе представителя УО.

3.1. Подготовка рабочего места представителя УО.
Для начала работы нужно авторизоваться в системе. Для этого нужно в браузере набрать адрес страницы
авторизации, перейти на нее и в окне Авторизации ввести свой логин ( e-mail ) и пароль, полученный у 
Администратора:

Здесь и далее всё показывается на примере учетной записи начальника аварийной службы одной из УО. 
Для каждой учетной записи права на отображение информации и действия в системе задаются
индивидуально.

После входа в систему открывается рабочее окно представителя УО  с Реестром заявок:
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3.2.   Работа с заявками.
3.2.1. Работа с новыми заявками.
Для просмотра вновь поступивших заявок предусмотрено несколько инструментов. Самый 

простой и быстрый – с помощью «быстрофильтров».

 
После нажатия на данные кнопки в Реестре заявок отобразятся только заявки со статусом Передано в 
УО или Передано в УО повторно.

При этом заявки просроченные на принятие (не принятые в работу в необходимый срок в соответствии с
классификатором проблем) будут подсвечены красным цветом.

Если список заявок в результате фильтрации по статусу слишком большой, как в данном примере 212 
шт, то можно использовать дополнительные параметры для сужения области поиска заявок в базе 
данных. Для этого нужно нажать стрелочку в строке ПОИСК:
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Откроется окно с основными параметрами поиска:

Его можно расширить дополнительными параметрами.

В Дополнительных параметрах можно:
- задать интересующий Период с точностью до минут; 
- выбрать один или несколько Статусов;
- выбрать одну или несколько позиций Классификатора;
- одно или несколько подразделений УО, к которым в Системе настроен доступ у пользователя;
- ряд других признаков. 
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Для запуска фильтрации нужно нажать кнопку Применить.
Например, задание Периода и конкретных позиций Классификатора сокращает количество заявок в 
результате фильтрации с 212 до 2:

Отфильтрованные заявки можно сохранить в файл через кнопку Выгрузить  Excel :

По окончании работы с фильтрами для возврата в полные реестр заявок нужно нажать кнопку Сбросить
фильтр.
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Для дальнейшей работы с новой заявкой нужно открыть карточку заявки. Это можно сделать щелкнув 
указателем мыши на статусе заявки или на кнопке Открыть заявку:

После открытия карточки заявки можно уточнить описание проблемы, нормативные данные по приему в
работу и исполнению заявки, а также контактные данные заявителя и другую информацию:

На данном этапе, когда заявка имеет статус Передано в УО, представитель УО имеет возможность 
изменить статус заявки на Отклонено, если по каким-либо причинам заявка не относится к 
компетенции УО, или изменить статус на Принято к исполнению.
Нажатие на соответствующие кнопки приведет к изменению статуса заявки.
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3.2.2. Работа с заявками, находящимися в работе.

В Системе заявки, находящиеся в работе могут иметь несколько статусов:
- Принято к Исполнению – означает, что заявка принята, но исполнитель еще не назначен;
- Назначен Исполнитель – означает, что для исполнения заявки назначен конкретный исполнитель;
- Отложено – означает, что на данный момент заявка по каким-либо причинам не может быть 
выполнена.
 Для просмотра заявок, находящихся в работе можно воспользоваться «быстрофильтрами»:

После нажатия на данные кнопки в Реестре заявок отобразятся только заявки со статусом Принято к 
Исполнению, Назначен Исполнитель и Отложено.
При этом заявки просроченные на исполнение (не исполненные в необходимый срок в соответствии с 
классификатором проблем) будут подсвечены красным цветом:
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Если список заявок в результате фильтрации по признаку В работе слишком большой, как в 
данном примере 955 шт, то можно использовать дополнительные параметры в строке ПОИСК, 
аналогично как описано выше в разделе Работа с новыми заявками.
К примеру, задание Периода и признаков Просрочено на исполнение и Авария сократило количество 
заявок в выборке с 955 до 3:

Отфильтрованные заявки можно сохранить в файл через кнопку Выгрузить  Excel.

Для дальнейшей работы с новой заявкой нужно открыть карточку заявки. Это можно сделать 
щелкнув указателем мыши на статусе заявки или на кнопке Открыть заявку:

Если заявка находится в статусе Отложено, то возможные варианты изменения статуса:

Если заявка находится в статусе Принято к исполнению, то возможные варианты изменения статуса:
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Если заявка находится в статусе Назначен исполнитель, то возможные варианты изменения статуса:

Присвоение заявке статусов Выполнено без акта, Выполнено с актом и Проблема не подтверждена 
переводят заявку в раздел выполненных. 
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3.2.3. Оформление документов, необходимых для выполнения заявки.

3.2.3.1.  Оформление наряд-заказов.
В Системе реализована функция быстрого оформления наряд-заказов на выполнение заявок.

 Сотруднику УО достаточно в Реестре заявок после задания необходимых фильтров выделить 
галочками нужные заявки. После этого появится кнопка Распечатать наряд-заказы.

После нажатия на эту кнопку появится диалоговое окно печати, в котором можно настроить параметры 
печати. 
В наряд-заказе будет представлена вся необходимая информация по заявке, а также предусмотрены 
поля для указания даты и времени выполнения работ и подписи Заявителя:

 
По умолчанию на одном листе формата А4 размещается 3 наряд-заказа.
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3.2.3.2.  Оформление актов.

В некоторых случаях соответствии с Классификатором требуется оформлять акт выполненных 
работ:

Система автоматически уведомляет об этом соответствующим сообщением при открытии карточки 
заявки:
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Система позволяет Распечатать бланк Акта через соответствующую кнопку. После нажатия на нее 
откроется диалоговое окно печати и на листе формата А4 будет распечатан 1 акт такого вида:

Форма и состав информации в акте выполненных работ моут быть скорректированы по запросу УО.
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Если состав выполненных работ известен, то их можно вписать в акт через соответствующие поля:

 

После нажатия на кнопку Сохранить указанные работы будут выведены на печать вместе с актом:
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Для подтверждения выполненных работ в карточке заявки можно приложить любой документ.
Это может быть скан акта, фотография, текстовый документ. Прикрепить файл к заявке можно с 
помощью кнопки Прикрепить оформленный акт:

   

После нажатия на нее откроется диалоговое окно выбора файла:

После выбора файла нужно нажать на кнопку Готово, и файл отобразится в карточке заявки:

Таким образом к заявке может быть последовательно прикреплено несколько файлов.
Доступ к просмотру прикрепленных файлов настраивается Администратором для каждого пользователя 
Системы. 
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