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В статье обоснована необходимость применения жилищно-коммунальным хозяйством Республики Бела­
русь ИИ при обработке заявок населения, составлен предположительый план реализации проекта, выделены 
возможные выгоды от его внедрения.

В ве д е н и е

Оптимизация процессов оказания услуг 
жилищно-коммунальным хозяйством (Ж К Х ) яв­
ляется первоочередной задачей, нацеленной на 
повышение качества обслуживания населения. На 
текущ ий момент у  Ж К Х  Республики Беларусь 
сформированы механизм получения информации 
о проблемах в обслуживании населения и инфор­
мационная база заявок. С целью устранения по­
вторяющ ихся проблем, возникших при обслуж и­
вании тех или иных объектов, возмож но примене­
ние интеллектуальных информационных техно­
логий, например искусственный интеллект (ИИ).

I. О с н о в н а я  ч а с т ь

ИИ представляет собой  комплекс инстру­
ментов, позволяю щ их реш ать задачи (восп ри я­
тие, обучение, рассуждение, выявление проблем и 
принятие решений по их устранению), выполняе­
мые человеком или группой лиц, и реализованных 
компьютерными системами.

В ф ункции Ж К Х  входит обработка  обра­
щений от  населения, связанны х с авариями и 
поломками, качеством обслуж ивания. Ч асто ра­
ботники Ж К Х  устраняю т проблему временно, 
не выявляя основны е причины и закономерно­
сти, что способствует возникновению различного 
рода проблем: повторение обращ ения граж дан, 
сокращение эффективности работы  организации, 
повышение тарифов населения и др. Следователь­
но традиционные методы обработки  обращений 
и устранения повторяющ ихся проблем не эф ф ек­
тивны и им требуется доработка.

При том , что  ИИ имеет вы сокую  цену раз­
работки ; представляет собой  сл ож н ую  систему, 
состоящ ую из огромного количества компонентов, 
которую  нуж но создавать и поддерж ивать; хра­
нение сам ого маш инного интеллекта и пакетов 
данны х на серверах требую т огром н ого количе­
ства места, бесконечную отладку и модификацию, 
использовать нейронную сеть надо в тех областях, 
где процессы  м огут бы ть полностью  оптимизи­
рованы [1]. ИИ позволит сократить время на ру­
тинные задачи, мониторинг и устранение сбоев. 
Д ля этого  целесообразно вы явить закономерно­

сти меж ду обращениями граждан и системой ра­
боты  Ж К Х , сф ормировать модель ИИ с блоком 
анализа и устранения различного рода проблем 
системы. П оэтом у для реализации проекта необ­
ходимо использовать [2]:

1. Машинное обучение -  для анализа заявок;
2. Нейронные сети -  для прогнозирования ава­

рий;
3. О бработка естественного языка -  для об­

работки и понимания текстов обращ ения 
граждан;

4. А налитические системы  -  для проведения 
глубокого исследования с целью предложе­
ния новых методов оптимизации работы.

Но стои т понимать, чтобы  интеграция про­
изошла успешно и была эффективна, необходимо 
не только собрать статистические данные и по­
строи ть алгоритмы, но и грам отно контролиро­
вать сам этап обучения, исключая возм ож ность 
появления статистически несвязанных результа­
тов, обеспечивающих низкую эф ф ективность ра­
бот. В озм ож ны е этапы достиж ения цели пред­
ставлены в таблице [3]:

Таблица 1 -  Этапы реализации проекта
Этап Название
1 Анализ текущего состояния цифровизации 

и автоматизации управления в Ж К Х
2 Определение основных групп обращения 

граждан
3 Разделить основные группы обращений на 

кластеры
4 Разработать концептуальную модель ин­

теллектуальной системы обработки кла­
стеров на основе машинного обучения и 
анализа тестовых данных

5 Сформировать основные подходы для ана­
литического выявления повторяющихся и 
критических проблем в системе Ж К Х

6 Разработать и протестировать основные 
алгоритмы построения стратегических ре­
шений

7 Провести профилактику неисправностей 
на основе прогнозных данных модели

8 Оценить экономическую эффективность 
внедрения модели в систему Ж К Х
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В озм ож ны е вы годы  от  внедрения ИИ в си­
стему Ж К Х :

1. Решение типовых проблем системы (опера­
тивное реагирование на заявки);

2. Оптимизация марш рута движ ения деж ур ­
ной бригады. Например, если поступило 5­
7 одинаковы х заявок из ж илого комплек­
са о том , что  нет горячей воды , деж урная 
группа будет автоматически направлена на 
общ ий узел подачи горячей воды. Данный 
подход позволит сократить время на выяс­
нение причины поломки и уменьшить время 
простоя служ б;

3. Контроль нагрузки на структурные подраз­
деления Ж Э С . В случаях выявления нерав­
номерной нагрузки работников (бригад) ИИ 
составит рекомендации по перенаправлению 
трудовы х ресурсов. Данный подход позво­
лит сделать систему гибкой и эффективной, 
повышая интенсивность труда и снижая вре­
мя обработки заявок [4];

4. Составление плана по оптимизации расхо­
дов. Например, если в пределах ж илищ но 
ремонтно-эксплуатационны х объединений 
(Ж Р Э О ) или ж илищ но-эксплуатационных 
сл уж б (Ж Э С ) происходят регулярные по­
ломки оборудования, то  ИИ предоставит 
план ремонта, согласно которому работа спе­
циалистов не прекратиться. Данный подход 
позволит поэтапно заменять оборудование 
на новое, не прекращая обслуживание насе­
ления;

5. П одготовка возм ож ного плана развития 
Ж К Х  в целом и его структурных подразде­
лений (Ж Р Э О , Ж Э С ) и др.

Не смотря на преимущества интеграции ИИ 
в систему Ж К Х , его развертывание сопровож да­
ется рядом сложностей:

1. Необходим больш ой объем статистических 
данных. Д ля успеш ного обучения моде-

тельно это  мож ет снизить эф ф екти вность

работы  Ж К Х , так как часть персонала бу­
дет на переобучении.
Н еобходимо утвердить стандарты  сбора, 

очистки , а такж е настроить процедуры  валида­
ции и обмена данными меж ду подразделениями и 
механизмы, скорытия персональных данных. Эти 
инструменты помимо точности прогнозов снижа­
ю т риск санкционированного использования сер­
висов систем, которые не соответствую т требова­
ниям законодательства.П ри грамотном подходе, 
структурированном  анализе и последовательно­
му выполнению работы данные сложности будут 
устранены.

II. З а к л ю ч е н и е

Внедрение в работу системы Ж К Х  ИИ поз­
волит повысить качество и скорость обработки об­
ращений граждан, формировать стратегический 
и тактический планы профилактики и устранения 
цикличных неисправностей и проблем системы , 
прогнозировать объем  ф инансовы х расходов на 
устранение системных проблем сферы Ж К Х . ИИ 
позволит снизить нагрузку на систему Ж К Х , спо­
собствуя  повы ш ению  эф ф екти вности  принятий 
решений и улучш ения качества обслуж ивания 
населения, а такж е начнёт этап ф ормирования 
«ум н ого города», где больш инство процессов бу­
дет автоматизировано и работать на основе ИИ.
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ли необходимо подготовить набор данных, .
вклю чающ ий в себя не только идеальные 4. 
данные, но и ош ибочные. Такой подход по­
мож ет сделать анализ более успешным [5]. 5.

2. Нужны постоянные инвестиции в разработ­
ку и развитие ИИ, а также нужно успешно 6.интегрировать его в существующие системы, 
при этом не нарушив работу. 7.

3. Необходима переподготовка части персона­
ла. П о сколько ИИ является новой техно­
логией, части персонала будет трудно адап- 8. 
тироваться к работе [6]. П оэтом у необходи­
мо будет ввести обучающие курсы, следова- 9.
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