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Ðàññìàòðèâàåòñÿ ïðîöåññ âíåäðåíèÿ ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà íà ïðåäïðèÿòèÿõ æèëèùíî-
êîììóíàëüíîãî õîçÿéñòâà è âûòåêàþùèå èç íåãî ïðîáëåìû. Îòìå÷àåòñÿ, ÷òî â ðàññìàòðèâàåìîé
îòðàñëè õîçÿéñòâà åñòü òîëüêî îäèí âûõîä äëÿ ñïàñåíèÿ - ýòî âîçâðàùåíèå ê êà÷åñòâó.

28 àïðåëÿ 2013 ã. ðåôîðìå ÆÊÕ èñïîëíè-
ëîñü 16 ëåò. Â 1997 ã. Ïðåçèäåíò ÐÔ Áîðèñ
Åëüöèí ïîäïèñàë èñòîðè÷åñêèé óêàç ¹ 425 “Î
ðåôîðìå æèëèùíî-êîììóíàëüíîãî õîçÿéñòâà
Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè”. Öåëüþ ïðîâîçãëàøàå-
ìîé ðåôîðìû ïðåäïîëàãàëîñü “îáåñïå÷åíèå óñ-
ëîâèé ïðîæèâàíèÿ, îòâå÷àþùèõ ñòàíäàðòàì êà-
÷åñòâà”. Â êà÷åñòâå îñíîâíîãî ñïîñîáà äîñòè-
æåíèÿ ýòîé öåëè ïðåäïîëàãàëîñü “ñîâåðøåíñòâî-
âàíèå ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ, ýêñïëóàòàöèè è êîí-
òðîëÿ â æèëèùíî-êîììóíàëüíîì õîçÿéñòâå”.

Íà ñåãîäíÿ ðåôîðìà ÆÊÕ íå çàâåðøåíà,
à öåëè Óêàçà è ñïîñîáû èõ äîñòèæåíèÿ áëà-
ãîïîëó÷íî çàáûòû. Îñíîâíûå ìåòîäû ðåôîð-
ìû ñâåäåíû ê áåñêîíå÷íîìó ïîâûøåíèþ òà-
ðèôîâ íà æèëèùíî-êîììóíàëüíûå óñëóãè. Â
ïîâñåäíåâíîé æèçíè ìû íàáëþäàåì ïîñòî-
ÿííûé ðîñò ñóììû íàøèõ ïëàòåæåé áåç êàð-
äèíàëüíîãî ïîâûøåíèÿ êà÷åñòâà óñëóãè, ÷òî
âûçûâàåò ñïðàâåäëèâîå âîçìóùåíèå.

Ðåôîðìà ÆÊÕ ïðåäïîëàãàåò, â òîì ÷èñëå,
ñîâåðøåíñòâîâàíèå ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ ïðåä-
ïðèÿòèÿìè ÆÊÊ ñ ó÷åòîì ñîâðåìåííûõ òðåáî-
âàíèé íàóêè óïðàâëåíèÿ, îäíèì èç êëþ÷åâûõ
èíñòðóìåíòîâ êîòîðîé ÿâëÿåòñÿ âíåäðåíèå
ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà (ÑÌÊ). Íàøå
óáåæäåíèå îñíîâàíî íà äëèòåëüíîé ïðàêòè-
÷åñêîé ðàáîòå ñ æèëèùíî-ýêñïëóàòàöèîííû-
ìè ïðåäïðèÿòèÿìè Ñàìàðñêîé îáëàñòè.

Íàìè áûëè âíåäðåíû íåñêîëüêî ïðîåê-
òîâ íà ïðåäïðèÿòèÿõ ýòîé îòðàñëè. Íàáëþäå-
íèÿ çà ðàáîòîé ïðåäïðèÿòèé ÆÊÊ ïîêàçûâà-
þò, ÷òî ïðîáëåìû è îøèáêè â ðàáîòå ðàáîò-
íèêîâ ÆÊÕ â îñíîâíîì îäíè è òå æå. È ìû
âèäèì ÷åòêèå è ÿñíûå ìåòîäû èõ ðåøåíèÿ.

Ðóêîâîäèòåëè è ñîòðóäíèêè äàííûõ ïðåä-
ïðèÿòèé íå îñîçíàëè ïîëíîñòüþ, ÷òî îíè âîø-
ëè â ðûíîê. È òà äåÿòåëüíîñòü, êîòîðîé îíè
çàíèìàþòñÿ, ÿâëÿåòñÿ áèçíåñîì - òåïåðü äåíü-
ãè íàäî çàðàáîòàòü. Ýòî áèçíåñ, â êîòîðîì
èñòî÷íèê äåíåã - ïëàòåæè ïîòðåáèòåëåé
(æèëüöîâ, ñîáñòâåííèêîâ êâàðòèð) çà êà÷å-
ñòâåííî îêàçàííûå óñëóãè ïî ñîäåðæàíèþ
ìíîãîêâàðòèðíîãî äîìà.

Ñîòðóäíèêè ïðåäïðèÿòèé ÆÊÕ äîëæíû
âûïîëíÿòü îïðåäåëåííûå ôóíêöèè (äîëæíî-
ñòíûå îáÿçàííîñòè). Íî ìàëî êòî èç íèõ ãî-
òîâ áðàòü íà ñåáÿ îòâåòñòâåííîñòü çà ïðîèç-
âîäèìûå äåéñòâèÿ, à â ïëîõîì êà÷åñòâå óñëóã
îêàçûâàåòñÿ âèíîâàò ëèáî äðóãîé ñîòðóäíèê,
ëèáî ïîñòàâùèê êîììóíàëüíûõ ðåñóðñîâ. Ýòîò
ïîäõîä ê óïðàâëåíèþ íà ïðåäïðèÿòèÿõ ÆÊÊ
ðàçðóøàåò ñîãëàñîâàííîñòü äåéñòâèé âñåõ
ñîòðóäíèêîâ. Îñíîâíàÿ çàäà÷à ðóêîâîäèòå-
ëåé íà òàêèõ ïðåäïðèÿòèÿõ: ïîêàçàòü, êàê âû-
ïîëíÿåìûå ñîòðóäíèêàìè ôóíêöèè ïðåâðàùà-
þòñÿ âî âçàèìîñâÿçàííûå ïðîöåññû. Ëþäÿì
äîëæíî áûòü ïîíÿòíî, êàê îíè âçàèìîäåé-
ñòâóþò äðóã ñ äðóãîì, à äëÿ ýòîãî íàäî ñî-
çäàòü ïîíÿòíóþ ñèñòåìó óïðàâëåíèÿ. Îòñóò-
ñòâèå ëîãè÷åñêè ñâÿçàííîé è ðåãëàìåíòèðî-
âàííîé ñõåìû âçàèìîäåéñòâèÿ ïðîöåññîâ ñî-
çäàåò âîçìîæíîñòü äóáëèðîâàíèÿ íåêîòîðûõ
ôóíêöèé, à â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ - è ê èõ âû-
ïàäåíèþ èç çîíû êîíòðîëÿ. Ýòî ïðèâîäèò ê
ïîÿâëåíèþ óñëóãè íåíàäëåæàùåãî êà÷åñòâà,
â òîì ÷èñëå è ñ íàðóøåíèåì íîðìàòèâíûõ
ñðîêîâ.

Â äàííîì ïðîöåññå âàæíàÿ êîíòðîëüíàÿ
òî÷êà - îáðàòíàÿ ñâÿçü ñ ïîòðåáèòåëåì. À äî-
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êóìåíòàöèÿ è åå ñóùåñòâóþùèé îáúåì íåäî-
ñòàòî÷íî ñòðóêòóðèðîâàí äëÿ ïîíèìàíèÿ è
îöåíêè ñèñòåìû óïðàâëåíèÿ äàííûì ïðåäïðè-
ÿòèåì ÆÊÊ. Ïîýòîìó ñåãîäíÿ íå ïðåäñòàâëÿ-
åòñÿ âîçìîæíûì îòñëåäèòü êîíòðîëüíûå òî÷-
êè êàê ïî ïðîöåññàì, òàê è â öåëîì ïî âñåé
ñèñòåìå.

Íå ñëåäóåò ñòðåìèòüñÿ ê îáèëèþ äîêó-
ìåíòîâ, íóæíî ÷òîáû áûëè çàäîêóìåíòèðî-
âàíû ñàìûå âàæíûå ïðîöåññû. Â õîäå ðàáî-
òû, ïîìèìî îáÿçàòåëüíûõ äîêóìåíòèðîâàííûõ
ïðîöåäóð, íåîáõîäèìî ñîñòàâèòü “Æóðíàë
ôîðì ïî êà÷åñòâó”, â êîòîðîì óêàçûâàþòñÿ
âèäû çàïèñåé è äîêóìåíòîâ, íåîáõîäèìûõ
ñîãëàñíî òðåáîâàíèÿì ñòàíäàðòà, è äåðæàòå-
ëè äàííûõ ôîðì. Ýòî ñèñòåìàòèçèðóåò èìå-
þùóþñÿ äîêóìåíòàöèþ è ïîçâîëÿåò óâèäåòü,
êàêèå äîêóìåíòû è çàïèñè íåîáõîäèìî ñî-
çäàòü äîïîëíèòåëüíî.

Ðóêîâîäèòåëÿì ïðåäïðèÿòèé ÆÊÊ íå õâà-
òàåò çíàíèé â îáëàñòè óïðàâëåíèÿ ïðåäïðèÿ-
òèÿìè â êîíêóðåíòíîé ñðåäå. Ïðè ýòîì âçÿòü
âñþ îòâåòñòâåííîñòü íà ñåáÿ, â îäèíî÷êó ðà-
çîáðàòüñÿ âî âñåõ âîïðîñàõ óïðàâëåíèÿ êà÷å-
ñòâîì óñëóã, â äåëåãèðîâàíèè ïîëíîìî÷èé, â
ïîâûøåíèè èíôîðìèðîâàííîñòè ñîòðóäíèêîâ
èì åùå ñëîæíî.

Âñå íîâûå ïðåäïðèÿòèÿ â ÆÊÊ îðãàíèçî-
âàëèñü â îñíîâíîì èç ëþäåé, ïðîðàáîòàâøèõ
â ýòîé ñôåðå óæå ïî 10-20 ëåò. Êàê ðàáîòàòü
â íîâîé êîíêóðåíòíîé ñðåäå, íèêòî èì íå
îáúÿñíèë. Òîëüêî â îòäåëüíûõ ãîðîäàõ è íà
îòäåëüíûõ ïðåäïðèÿòèÿõ 2-3 ãîäà íàçàä íà-
÷àëè ïîñòåïåííî ïðèìåíÿòü íîâûå ôîðìû
óïðàâëåíèÿ. Íà ïðåäïðèÿòèÿõ ÆÊÊ â 90%
ñëó÷àåâ äèðåêòîð çàíèìàåòñÿ âñåì è ñðàçó.
Ñîòðóäíèêè çà÷àñòóþ çàâàëèâàþò äèðåêòîðà
âîïðîñàìè, êîòîðûå ìîãëè áû ðåøèòü ñàìè.
Áîëüøèíñòâî ðÿäîâûõ ïðîèçâîäñòâåííûõ ñè-
òóàöèé ñ òî÷êè çðåíèÿ ïðîöåññà óïðàâëåíèÿ
âîçâîäèòñÿ â ðàíã ïðîáëåì. Äèðåêòîð ðàç-
ðûâàåòñÿ íà âòîðîñòåïåííûå ïî çíà÷èìîñòè
çàäà÷è, óïóñêàÿ èç-ïîä êîíòðîëÿ ãëàâíûå.

Ðóêîâîäèòåëÿì ïðåäïðèÿòèé ÆÊÊ ïðåæ-
äå âñåãî íåîáõîäèìî ðàññìàòðèâàòü óïðàâ-
ëåíèå ïðåäïðèÿòèåì èìåííî êàê ïðîöåññ óï-

ðàâëåíèÿ. Äèðåêòîð äîëæåí ïðîâîäèòü óëó÷-
øåíèå ïðîèçâîäñòâåííûõ ïðîöåññîâ òîëüêî
ïîñëå èõ àíàëèçà, à òîëüêî ïîñëå ýòîãî äåëå-
ãèðîâàòü ÷àñòü ñâîèõ ïîëíîìî÷èé íèæåñòîÿ-
ùèì ðóêîâîäèòåëÿì ïîäðàçäåëåíèé.

Äëÿ êàæäîãî ñîòðóäíèêà ïðåäïðèÿòèÿ (îò
ðóêîâîäèòåëÿ äî ðÿäîâîãî èñïîëíèòåëÿ) íóæ-
íî îïðåäåëèòü:

♦ îòâåòñòâåííîñòü - ïåðå÷åíü ôóíêöèé,
çà êîòîðûå îí áóäåò ïåðñîíàëüíî îòâå÷àòü;

♦ ïîëíîìî÷èÿ - ðåñóðñû, êîòîðûìè ìîæ-
íî ðàñïîðÿæàòüñÿ;

♦ âçàèìîäåéñòâèå - êàê è ñ êåì ñîòðóä-
íè÷àòü äëÿ ðåøåíèÿ ïîñòàâëåííûõ çàäà÷.

Â ðåçóëüòàòå äèðåêòîð ïîëó÷àåò âîçìîæ-
íîñòü çàíèìàòüñÿ ñòðàòåãè÷åñêèìè âîïðîñà-
ìè è ãðàìîòíî äåëåãèðóåò ÷àñòü ñâîèõ ïîë-
íîìî÷èé. “Çàäà÷à ìåíåäæìåíòà - ñîçäàíèå
ñðåäû, ãäå êàæäûé ñîòðóäíèê ïîëó÷àë áû
óäîâîëüñòâèå îò ðàáîòû”, - ñêàçàë Ý. Äåìèíã.
Ëþäè - ýòî îñíîâíîé ðåñóðñ ïðåäïðèÿòèÿ.
Âêëàäûâàÿ â ñâîèõ ñîòðóäíèêîâ çíàíèÿ, óìå-
íèÿ, îïûò, ôèíàíñû, ðóêîâîäèòåëü ïîâûøàåò
èõ öåííîñòü è êîìïåòåíòíîñòü, à ñîîòâåòñòâåí-
íî, ïîâûøàåò è êà÷åñòâî ïðåäîñòàâëÿåìûõ
óñëóã ÆÊÕ. È åñëè èìåþùèåñÿ ïðîèçâîä-
ñòâåííûå ìîùíîñòè èçíàøèâàþòñÿ ñ òå÷åíè-
åì âðåìåíè è òåðÿþò ñâîþ öåííîñòü, òî ÷å-
ëîâå÷åñêèå ðåñóðñû ëèøü äîðîæàþò.

Äëÿ ïîíèìàíèÿ ñîòðóäíèêàìè ïðåäïðèÿ-
òèé, êàêèì îáðàçîì îíè ìîãóò ïîâûñèòü ñâîþ
êâàëèôèêàöèþ, áûë ðàçðàáîòàí ïëàí ïîâû-
øåíèÿ êâàëèôèêàöèè. Ýòîò ïëàí ñîñòàâëÿåò-
ñÿ ìåíåäæåðîì ïî ðàáîòå ñ ïåðñîíàëîì íà
îñíîâå ëè÷íûõ ïëàíîâ êàæäîãî ðàáîòíèêà
ïðåäïðèÿòèÿ è óòâåðæäàåòñÿ äèðåêòîðîì. Â
ýòîò ïëàí îáó÷åíèÿ âêëþ÷àåòñÿ è îáó÷åíèå
âíîâü ïðèáûâøèõ ñîòðóäíèêîâ ñèñòåìå ìå-
íåäæìåíòà êà÷åñòâà (ÑÌÊ). Ñîñòàâëåííûé
ãðàôèê äîëæåí áûòü “æèâûì äîêóìåíòîì”.
Ñîîòâåòñòâåííî, ðóêîâîäñòâî ðåãóëÿðíî ïðî-
âîäèò àíàëèç åãî èñïîëíåíèÿ.

Íåêîòîðûå òåõíè÷åñêèå âîïðîñû, êîòîðûå
çàäàþò ìàñòåðà, íà÷àëüíèêè ó÷àñòêîâ, íàïðÿ-
ìóþ ñâÿçàíû ñ íåçíàíèåì èìè íîðìàòèâíûõ
äîêóìåíòîâ: Æèëèùíîãî êîäåêñà ÐÔ, Ïðà-
âèë è íîðì òåõíè÷åñêîé ýêñïëóàòàöèè æè-
ëèùíîãî ôîíäà (ÏÈÍ), ðÿäà ïîñòàíîâëåíèé
Ïðàâèòåëüñòâà, ÑÍÈÏîâ è ò.ä. Íåîáõîäèìî
ñâîåâðåìåííî îðãàíèçîâûâàòü íà ïðåäïðèÿ-
òèè ñäà÷ó ýêçàìåíîâ íà çíàíèå ýòèõ íîðìà-
òèâíûõ äîêóìåíòîâ. Ïðè äîëæíîé ïîäãîòîâ-
êå ýêçàìåíû ïðîõîäÿò óñïåøíî è äàþò ïîëî-
æèòåëüíûé ðåçóëüòàò. Âñå ñîòðóäíèêè ïðåä-
ïðèÿòèé îòìå÷àþò íåîáõîäèìîñòü è ïîëüçó
ïîäîáíûõ ýêçàìåíîâ. Êàê ìèíèìóì, òàêèå ýê-
çàìåíû äîëæíû ïðîâîäèòüñÿ îäèí ðàç â ãîä
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ñ çàíåñåíèåì ðåçóëüòàòîâ â ëè÷íóþ êàðòî÷êó
ñîòðóäíèêà.

×òîáû îöåíèòü, íàñêîëüêî õîðîøî ïðåä-
ïðèÿòèå ðàáîòàåò, íåîáõîäèìà ñèñòåìà êîëè-
÷åñòâåííîãî è êà÷åñòâåííîãî èçìåðåíèÿ ïðå-
äîñòàâëÿåìîé óñëóãè. È åñëè ñåãîäíÿ ñîòðóä-
íèêè, îêàçûâàþùèå æèëèùíî-êîììóíàëüíûå
óñëóãè, ãîâîðÿò î òîì, ÷òî èõ ðàáîòó íåëüçÿ
èçìåðèòü, òî, çíà÷èò, ýòî íåëüçÿ íàçâàòü óñëó-
ãîé. Åñëè ïðåäïðèÿòèå îêàçûâàåò (ïðîèçâîäèò)
óñëóãè, äîëæíà ñóùåñòâîâàòü ñòàòèñòèêà, îò-
ðàæàþùàÿ êîëè÷åñòâî óñëóã è ýôôåêòèâíîñòü
ðàáîòû êàê îòäåëüíîãî ñîòðóäíèêà, òàê è ïîä-
ðàçäåëåíèÿ èëè ïðåäïðèÿòèÿ â öåëîì. Íàïðè-
ìåð, ðàáîòó äèñïåò÷åðà, çàíèìàþùåãîñÿ ïðè-
åìîì çàÿâîê è îñóùåñòâëÿþùèì îáðàòíóþ
ñâÿçü ñ êëèåíòàìè, ìîæíî îöåíèòü êîëè÷å-
ñòâîì îòêëèêîâ íà äåÿòåëüíîñòü ïðåäïðèÿòèÿ
(êîëè÷åñòâî êëèåíòîâ, ïîçâîíèâøèõ è ïðèøåä-
øèõ â îôèñ êîìïàíèè ñ áëàãîäàðíîñòüþ).
Ìîæíî ïîäñ÷èòûâàòü êîëè÷åñòâî ñäåëàííûõ
èì çâîíêîâ, ÷èñëî çâîíêîâ ïî îáðàòíîé ñâÿçè
è ÷èñëî íåäîâîëüíûõ îòêëèêîâ.

Íåîáõîäèìî ôèêñèðîâàòü ñòàòèñòèêó ïî
ðàáî÷èì, âûïîëíÿþùèì òåêóùèé ðåìîíò:

♦ êîëè÷åñòâî çàÿâîê, îöåíåííîå ïîòðå-
áèòåëåì íà “îòëè÷íî” èëè “õîðîøî”;

♦ êîëè÷åñòâî âûïîëíåííûõ ðàáîò â óñ-
òàíîâëåííûå ïëàíîì ðåìîíòà ñðîêè;

♦ ýêîíîìèÿ ìàòåðèàëîâ îòíîñèòåëüíî
ïëàíîâûõ èëè óêàçàííûõ â ñìåòå;

♦ êîëè÷åñòâî æàëîá íà êà÷åñòâî âûïîë-
íåííîãî ðåìîíòà.

Äëÿ èíæåíåðíî-òåõíè÷åñêèõ ðàáîòíèêîâ
ïðåäëàãàåòñÿ ñëåäóþùàÿ ñòàòèñòèêà:

♦ äîëÿ îòëè÷íûõ è õîðîøèõ îöåíîê íå
ìåíåå 95%;

♦ êîëè÷åñòâî ïîâòîðíûõ çàÿâîê íà òó æå
ðàáîòó;

♦ êîëè÷åñòâî ïðîãóëîâ;
♦ êîëè÷åñòâî íàðóøåíèé òåõíèêè áåçî-

ïàñíîñòè (ýòî òîæå âàæíî!);
♦ ýêîíîìèÿ ìàòåðèàëîâ ïðè âûïîëíåíèè

çàÿâîê;
♦ êîëè÷åñòâî ïîëîìîê îáîðóäîâàíèÿ è

èíñòðóìåíòà.
Óñëóãè â æèëèùíî-êîììóíàëüíîì õîçÿé-

ñòâå ìîæíî êëàññèôèöèðîâàòü:
♦ íà äîïîëíèòåëüíûå (ïëàòíûå) - óñ-

ëóãè, íå âêëþ÷åííûå â äîãîâîð óïðàâëåíèÿ
ìåæäó ñîáñòâåííèêîì è îáñëóæèâàþùåé
îðãàíèçàöèåé è âûïîëíÿåìûå çà äîïîëíèòåëü-
íóþ ïëàòó;

♦ òàðèôíûå - ïëàòà çà ðåìîíò è ñî-
äåðæàíèå æèëîãî ïîìåùåíèÿ è ïðåäîñòàâëÿ-
åìûå êîììóíàëüíûå óñëóãè ïî äîãîâîðó ìåæ-
äó ñîáñòâåííèêîì è îáñëóæèâàþùåé îðãà-
íèçàöèåé:

- ïëàòà çà ñîäåðæàíèå è ðåìîíò æèëîãî
ïîìåùåíèÿ - âêëþ÷àåò â ñåáÿ ïëàòó çà óñëóãè
è ðàáîòû ïî óïðàâëåíèþ ìíîãîêâàðòèðíûì
äîìîì, òåêóùåìó è êàïèòàëüíîìó ðåìîíòó
îáùåãî èìóùåñòâà â ìíîãîêâàðòèðíîì äîìå;

- êîììóíàëüíûå óñëóãè - ïëàòà çà îñíîâ-
íûå ðåñóðñû: âîäó, òåïëî, ñâåò è ãàç.

Òàêîå ðàçäåëåíèå íå îçíà÷àåò òîãî, ÷òî
ïðîöåññû æèçíåííîãî öèêëà óñëóã ÆÊÊ, êî-
òîðûå ïðåäîñòàâëÿåò è çà êîòîðûå íåñåò îò-
âåòñòâåííîñòü ïåðåä ïîòðåáèòåëÿìè ïðåäïðè-
ÿòèå, äîëæíû ðàçèòåëüíî îòëè÷àòüñÿ ïî êà-
÷åñòâó. È òå è äðóãèå óñëóãè íóæíî âûïîë-
íÿòü ñ îäèíàêîâûì óðîâíåì êà÷åñòâà, êîòî-
ðûé îïðåäåëèëà äëÿ ñåáÿ îðãàíèçàöèÿ è èí-
ôîðìèðîâàëà ñâîèõ ïîòðåáèòåëåé. Íåîáõî-
äèìî âûñòðîèòü ÷åòêóþ öåïî÷êó ïðîöåññîâ
æèçíåííîãî öèêëà æèëèùíî-êîììóíàëüíîé
óñëóãè îò åå ïëàíèðîâàíèÿ äî èñïîëíåíèÿ.
Äëÿ ïîíèìàíèÿ æåëàíèé ïîòðåáèòåëåé è ñòå-
ïåíè èõ óäîâëåòâîðåíèÿ êà÷åñòâîì ïðåäîñ-
òàâëÿåìîé óñëóãè ðåêîìåíäóåòñÿ ïðîâîäèòü
ðåãóëÿðíûå èññëåäîâàíèÿ, èñïîëüçóÿ ìåòî-
äû íàáëþäåíèé, îïðîñîâ (àíêåòèðîâàíèå,
ëè÷íûå áåñåäû) è ýêñïåðòíûõ îöåíîê. Ýòè
èññëåäîâàíèÿ ïîêàçûâàþò, ÷òî ñîáñòâåííèêè
êâàðòèð, êàê ïðàâèëî, ãîòîâû ïëàòèòü áîëü-
øå çà äîïîëíèòåëüíûå (ïëàòíûå) óñëóãè ïðè
îáÿçàòåëüíîì óñëîâèè èõ êà÷åñòâåííîãî ïðå-
äîñòàâëåíèÿ.

Çà÷àñòóþ ñîòðóäíèêàìè óïðàâëÿþùåé îðãà-
íèçàöèè ïîäðàçäåë ñòàíäàðòà î ñîáñòâåííîñòè
ïîòðåáèòåëÿ ÷èòàåòñÿ è ïîíèìàåòñÿ áóêâàëüíî.
Âåäü ñîáñòâåííîñòü ïîòðåáèòåëÿ â íàøåì ñëó-
÷àå - ýòî êâàðòèðà, ïîäúåçä, ìíîãîêâàðòèðíûé
äîì è âñå êîììóíèêàöèè â íåì. Ñîòðóäíèêè
ïðåäïðèÿòèé ÆÊÊ ïî äîãîâîðó äîëæíû ïðîÿâ-
ëÿòü çàáîòó îá ýòîé ñîáñòâåííîñòè. Íî êàê èìåí-
íî? Â ïðîöåññå îêàçàíèÿ óñëóã â ìíîãîêâàð-
òèðíîì äîìå (ïîêà îíà íàõîäèòñÿ ïîä óï-

ðàâëåíèåì îðãàíèçàöèè - ï. 7.5.4 ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ
9001-2001) ñîõðàíÿòü ñîáñòâåííîñòü ïîòðåáè-
òåëÿ â ïåðâîíà÷àëüíîì ñîñòîÿíèè - ñòåíû è
ïîë ÷èñòûìè; ñàíòåõíèêó öåëîé, íå ðàçáèòîé,
áåç äåôîðìàöèé è ò.ä.

Íå ñëó÷àéíî äàííûå âîïðîñû áûëè ñà-
ìûìè îáñóæäàåìûìè íà ïðîõîäèâøåì 22 -
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24 àïðåëÿ 2013 ã. âñåðîññèéñêîì ñîâåùàíèè
“Ýôôåêòèâíîå óïðàâëåíèå ÆÊÕ â öåëÿõ ñî-
çäàíèÿ áëàãîïðèÿòíûõ óñëîâèé ïðîæèâàíèÿ
ãðàæäàí” â ã. Ñàðàòîâå, ãäå â êà÷åñòâå îñ-
íîâíîé ðåçîëþöèè ó÷àñòíèêîâ áûëî ïîæå-
ëàíèå ê Ïðàâèòåëüñòâó ÐÔ óñêîðèòü ïðîöåññ
ñîãëàñîâàíèÿ è ïðèíÿòèÿ íîðìàòèâíî-ïðàâî-
âûõ àêòîâ, óñòàíàâëèâàþùèõ ñòàíäàðòû è
ïðàâèëà äåÿòåëüíîñòè ïî óïðàâëåíèþ ÌÊÄ,
òðåáîâàíèÿ ê äîëæíîé îðãàíèçàöèè è ïðîâå-
äåíèþ æèëèùíîãî íàäçîðà è êîíòðîëÿ. È
êðîìå òîãî, óòâåðäèòü è ââåñòè â äåéñòâèå
îáÿçàòåëüíûå ôåäåðàëüíûå ãîñóäàðñòâåííûå
îáðàçîâàòåëüíûå ñòàíäàðòû ïðîôåññèîíàëü-
íîãî îáðàçîâàíèÿ ïî íàïðàâëåíèþ “Óñëóãè
óïðàâëåíèÿ â ñôåðå ÆÊÕ, ñîäåðæàíèÿ è îá-
ñëóæèâàíèÿ ìíîãîêâàðòèðíûõ äîìîâ”.

Âàæíî îòìåòèòü: ó æèëèùíî-êîììóíàëü-
íîãî õîçÿéñòâà åñòü òîëüêî îäèí âûõîä è îäíî
ñïàñåíèå - âîçâðàùåíèå ê êà÷åñòâó. Òîëüêî
ïðîôåññèîíàëüíî îáðàçîâàííûå ñïåöèàëèñ-
òû, îêàçûâàþùèå êà÷åñòâåííûå óñëóãè ÆÊÊ,
ñïîñîáíû ñîõðàíèòü áàëàíñ èíòåðåñîâ ìåæ-
äó ñîáñòâåííèêàìè (æèëüöàìè) ìíîãîêâàðòèð-
íûõ äîìîâ è ðåñóðñîñíàáæàþùèìè îðãàíè-
çàöèÿìè áåç ïðîäîëæåíèÿ òàðèôíîé ãîíêè è

äàëüíåéøåãî íàðàñòàíèÿ ñîöèàëüíîé íàïðÿ-
æåííîñòè â ýòîé ñôåðå, âûâåñòè åå íà ñîâåð-
øåííî íîâûé óðîâåíü êà÷åñòâà.
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