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С
егодня многие регионы для развития эконо-

мики используют элементы индикативного 

управления, включая обязательное плани-

рование деятельности на основе индикаторов. 

Экономику, основанную на большом многообра-

зии индикаторов (в Республике Татарстан действу-

ет 70 индикаторов), можно назвать «осторожной 

экономикой» с наиболее эффективным механиз-

мом системы своевременного и оперативного 

реагирования на изменение текущей ситуации и 

достижения планируемых показателей, разрабо-

танных в соответствии с долгосрочными целями 

и задачами государственной или региональной 

политики.

ЖКХ – система многофункциональная, 
но малоэффективная
Необходимо отметить практическую целесооб-

разность одновременного использования в эконо-

мическом механизме управления жилищно-ком-

мунальным комплексом процессов менеджмента 

качества по улучшению деятельности и индика-

торов деятельности, подчеркивающих экономи-

ческую эффективность. Конечная цель их взаимо-
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действия совпадает – обеспечение удовлетворения 

определенных требований потребителя. 

Понятие «качество» является разносторонним, 

и для исполнения определенного вида работы 

или услуг, для возможности сравнения вариантов 

исполнения, результатов технологического про-

цесса или продукции, с эталонными характерис-

тиками и параметрами должны быть разработаны 

нормативы и требования в соответствии с утверж-

денными стандартами, санитарными и специали-

зированными нормами и правилами. 

Современная сфера ж илищно-комму нальных 

услуг проходит процесс реформирования доволь-

но сложно и медленно. Изношенность жилищного 

фонда и использование в хозяйственном процессе 

устаревших коммуникаций, техники и оборудова-

ния середины прошлого века приводит к большим 

ресурсным и экономическим потерям. Рост основ-

ных жилищных фондов обостряет эту проблему, 

усиливая нагрузку на все системы жизнеобеспече-

ния, которые и так работают на полную мощность, 

порой, не справляясь со своими объемами, что 

вызывает участившиеся аварийные ситуации на 

сетях ресурсоснабжения с большими потерями 

самих ресурсов, а также неэффективным использо-

ванием рабочего времени техники, оборудования и 

трудовых ресурсов. Комплекс выдвинутых на пер-

вый план процессов конкуренции и демонополиза-

ции услуг должны улучшить ситуацию в ЖКК. 

Рассмотрим масштабность возможных изменений. 

Так, основной жилищный фонд охватывает большую 

часть любой административно-территориальной 

единицы, но его участие малоэффективно в эконо-

мике. Не являясь отраслью промышленного произ-

водства, жилищный фонд активно потребляет про-

дукцию промышленности и равномерно, без особых 

резких и ощутимых перебоев, осуществляет денеж-

ные вложения в экономику прямо пропорционально 

поставкам услуг (продукции). Процесс поставки услуг 

и потребления происходит постоянно, поэтому ЖКК 

является основной и стабильной базой поступления 

денежных средств в государственную казну. 

В этой ситуации, по мнению авторов, на первый 

план должны выступать институциональные пре-

образования и перестройка ЖКК для развития 

малого предпринимательства, причем они должны 
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коснуться управленческого механизма, где основ-

ной упор необходимо сделать на индикативном 

управлении, способствующем гарантированному 

росту качества услуг.

Система ЖКК экономически многофункциональ-

ная, поэтому наше предположение об эффективном 

развитии малого предпринимательства по многим 

направлениям предоставления услуг для жизне-

обеспечения населения, а также в связи с появлени-

ем альтернативных возможностей в обеспечении 

конкурентоспособной среды будет способствовать 

защите интересов потребителей жилищно-комму-

нальных услуг и собственников жилья в целом.

В связи с тем, что структура жилищного фонда 

имеет различную инженерную инфраструктуру 

(строения и коммуникации), и у этого имущества 

различная степень изношенности и форма собс-

твенности, экономический механизм управле-

ния жилищно-коммунальным комплексом очень 

сложно поддается моделированию. Мы предлагаем 

связать три составляющие развития ЖКК: хозяйс-

твенную деятельность, население и финансы.

Качество услуг ЖКХ
Под качеством жилищно-коммунальных услуг

понимается свойство экономической системы, 

которое можно описать системой показателей, 

отражающей результаты хозяйственно-экономи-

ческой деятельности (техническое состояние и 

моральный износ основных фондов предприятия; 

объем производства услуг; организационно-эконо-

мические условия эксплуатации объектов и произ-

водства услуг) и качество обслуживания населения 

предприятием жилищно-коммунальной сферы [1]. 

Улучшение качества и его планирование напря-

мую зависит от индикаторов, реагирующих на 

изменения в экономическом механизме управле-

ния, что положительно скажется на росте прибы-

ли, обеспечивая трехстороннюю выгоду – улуч-

шение качества предоставляемых услуг, снижение 

затрат на содержание и обслуживание жилищно-

коммунальных объектов.

Изучая работы отечественных ученых по пробле-

мам индикативного управления в сфере жилищно-

коммунальных услуг, можно отметить, что инди-

катор трактуется как интегральный показатель, 
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характеризующий тот или иной процесс со сто-

роны качества. По нашему мнению, индикатор – 

это немедленное реагирование определенного 

элемента действующей системы (подсистемы) на 

текущее качественное ее изменение (на данный 

конкретный момент).

Говоря о качестве услуг, авторы подразумевают, что 

в процессе индикативного управления, предостав-

ляемые услуги будут полностью соответствовать 

ожиданиям и интересам потребителей, организа-

ций-поставщиков и других заинтересованных сто-

рон, что в свою очередь положительно отразится 

на сокращении затрат и росте финансовых резуль-

татов (прибыли). Например, планирование ремон-

тных мероприятий требует соответствующих 

затрат на проведение инвентаризации жилищно-

коммунальных объектов, разработку и согласо-

вание проектной документации, в соответствии 

с первостепенной необходимостью по перечню 

объектов на текущий и капитальный ремонт.

Одновременно надо пересмотреть имеющуюся в 

наличии технику, оборудование и инструмент для 

корректировки затрат на модернизацию техни-

ко-технического оснащения, а также своевремен-

ное проведение соответствующего обучения или 

повышения квалификации сотрудников для озна-

комления с произошедшими изменениями и осво-

ения новых технико-технологических процессов. 

При этом проведенные в соответствии с плано-

выми сроками текущий и капитальный ремонт, а 

также вышеуказанных мероприятий позволят сни-

зить в ЖКК процент количества обращений потре-

бителей-населения:

– по качеству содержания и обслуживания комму-

никаций, строений и территорий;

– по аварийным случаям;

– по качеству ресурсоснабжения;

– по ремонту и гарантийному обслуживанию (пов-

торные обращения).

О повышении качества хозяйственных процес-

сов по предоставлению услуг и добросовестному, 

ответственному исполнению договорных обяза-

тельств предприятием сферы ЖКУ будут указы-

вать проценты по:

– уровню претензий потребителей к предоставля-

емым услугам;
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– несвоевременному (своевременному) представ-

лению услуг; 

– неудовлетворенности (удовлетворенности) 

потребителей-населения по предоставляемым 

жилищно-коммунальным услугам и договорными 

обязательствами;

– ресурсосбережению и ресурсопотреблению;

– выполнению запланированного контроля за 

исполнением услуг (работ);

– оперативному устранению, выявленных в ходе 

контрольно-ревизионных мероприятий, замеча-

ний, недоделок, недоработок и других нарушений;

– положительных результатов контрольных про-

верок независимой общественной организации по 

качеству предоставляемых услуг.

Комплекс перечисленных мероприятий, ориенти-

рованных на индикативное управление качеством 

предоставляемых услуг и проведение регулярного 

анализа технико-экономических показателей сокра-

тит затраты на хозяйственные процессы, если будет 

осуществляться в предупреждающем порядке. 

Модель повышения качества услуг
Под индикативным управлением или планирова-

нии авторы понимают целостную систему госу-

дарственного регулирования экономических отно-

шений в развитии основных направлений сферы 

жилищно-коммунальных услуг. По нашему мнению, 

наличие индикативного управления будет способс-

твовать укреплению внутриотраслевых связей на 

основе программности (обогащении реальных свя-

зей при отсутствии принципиальных отличий) и 

комплексности реформирования ЖКХ.

На основе индикаторов потребителей-населения 

формируются индикаторы предприятий и УК, 

создается прибыль и ее рост за счет улучшения 

качества работы и снижения затрат на содержание 

и обслуживание. Представленная на рисунке раз-

работанная авторами  модель повышения качества 

услуг подчеркивает трехстороннюю заинтересо-

ванность сторон-участников в результативности и 

эффективности взаимодействия, подтвержденную 

финансовыми и социальными выгодами, а также 

репутацией организации-поставщика.

Данная модель выявляет ценность жилищного 

фонда в повышении конкурентоспособности и 
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Рис. Агрегированная модель повышения качества услуг 

в структуре жилищно-коммунального комплекса
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финансово-хозяйственной эффективности ЖКК, в 

оптимизации затрат и ресурсов посредством гиб-

кости и быстроты реагирования поставщиков и 

управляющей компании на изменения в процессе 

«снабжения-потребления». 

Авторы поддерживают точку зрения, что систем-

ное повышение качества услуг, предоставляемых 

жилищно-коммунальным комплексом, базируется 

на усилении внутриотраслевого взаимодействия и 

трехсторонней ответственности участников про-

цесса предоставления-получения услуг, основан-

ных на соответствующих индикаторах [4]. 

Группы индикаторов 
и их составляющие
Для жилищно-коммунального комплекса опти-

мально выделение трех групп индикаторов:

1. Организационно-управленческие индикаторы:
– создание кондоминиумов (правовая форма собс-

твенности, где объект недвижимости находится в 

совладении с государственной или иной собствен-

ностью, а общее имущество в общей долевой собс-

твенности); 

– оценка эффективности рабочей группы, проведе-

ние контроля и надзора за исполнением норматив-

но-правовых актов в ЖКК, оценка качества деятель-

ности контрольно-инспектирующих организаций, 

оценка качества деятельности (в том числе внут-

реннего взаимодействия) жилищно-коммуналь-

ного комплекса (управляющих компаний (УК), 

локальных монополистов коммунальных ресурсов, 

ремонтно-строительных организаций и т.д.); 

– открытость предоставляемой жилищно-ком-

мунальным комплексом информации для потре-

бителей и контрольно-надзорных органов госу-

дарственных и общественных структур в области 

формирования технико-экономического обосно-

вания намечаемой и осуществляемой деятельнос-

ти, а также тарифно-ценового механизма предо-

ставления коммунальных услуг; 

– оценка приоритетных направлений формирова-

ния условий для развития конкуренции; 

– разработка механизма социальной защищеннос-

ти населения; 

– контроль объективности конкурсных отборов 

организаций (любых форм собственности) для 

улучшение качества 
и его планирование 
напрямую зависит 

от индикаторов, 
реагирующих 
на изменения 

в экономическом 
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предоставления необходимых услуг населению по 

обслуживанию и поддержанию жилищного фонда).

2. Организационно-производственные индикаторы:
– формирование и исполнение договорных отно-

шений по предоставлению коммунальных услуг и 

ресурсов (качество, сроки, объемы); 

– оценка полноты и качества предоставления ком-

мунальных услуг УК; 

– паспортизация и инвентаризация жилищного 

фонда; 

– прозрачность структуры системы «доходы-рас-

ходы»; 

– разработка мероприятий по снижению задол-

женности жильцов и повышению уровня сбора 

коммунальных платежей; 

– разработка рекомендаций по отбору организаций 

на конкурсной основе для проведения ремонтных 

работ и текущего обслуживания жилищного фонда; 

– количественная и качественная оценка поступа-

ющих жалоб от населения; 

– оценка своевременного и эффективного исполне-

ния мероприятий по устранению принятых жалоб; 

– своевременное уведомление (информирование) 

населения, проживающего на подведомственной 

территории о тарифно-ценовых изменениях на 

коммунальные услуги,  ресурсы).

3. Производственно-реализационные индикаторы:
– дифференцирование поступающих обращений 

по сложности и срокам исполнения; 

– оперативное реагирование на наличие аварий-

ной ситуации и качественно правильное принятие 

решения по ее ликвидации; 

– проведение мероприятий по устранению одно-

временно поступивших однотипных жалоб, рас-

положенных на максимально удаленном расстоя-

нии друг от друга; 

– взаимозаменяемость исполнителей, квалифика-

ция и профессиональное образование сотрудни-

ков, согласованность действий; 

– наличие профессионального оборудования и 

инструментов; 

– активное участие общественных организаций в 

экспертно-аналитических и контрольно-надзор-

ных мероприятиях; 

– повышение активности собственников жилья и 

арендаторов (в соответствие с договорами) вследс-

в процессе 
индикативного 
управления  
предоставляемые 
услуги будут 
полностью 
соответствовать 
ожиданиям 
и интересам 
потребителей, 
организаций-
поставщиков 
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зации сферы  
альных  услуг

твие сознательного понимания необходимости 

участия в управленческих, организационных и 

производственных аспектах деятельности ЖКК; 

– своевременная и полная оплата коммунальных 

услуг; 

– участие в ресурсосберегающей политике госу-

дарства путем снижения ресурсопотребления 

основных коммунальных ресурсов).

Индикаторы могут определять эффективность не 

только производственно-технологических про-

цессов, но и механизмов управления и организа-

ции, движения материальных и финансовых пото-

ков, эффективность функционирования органов 

исполнительной власти. Количественная совокуп-

ность качественного изменения элемента системы 

(подсистемы) формирует агрегированный пока-

затель, показывающий комплексное отражение 

состояния (функционирования) данной системы 

(полноценное и целесообразное жизнеобеспече-

ние населения в ЖКК, эффективное (или неэф-

фективное) экономическое развитие отрасли или 

региона, результативное осуществление регио-

нальных и/или федеральных программ, а также 

проведение государственной политики). 

Выводы
В связи с тем, что результативное и эффективное 

обеспечение преимуществ жилищно-коммуналь-

ного комплекса в условиях рыночной экономики и 

конкурентной борьбы может быть оценено с помо-

щью системы индикаторов качества, предоставле-

ние качественных услуг с разумными и экономичес-

ки обоснованными тарифами возможно в рамках 

каждой подсистемы комплекса. Это возможно как 

последовательное исполнение своих задач и дости-

жение поставленных целей при повышении произ-

водительности труда и устранении ресурсопотерь.
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Theoretical background of optimization of housing 
and communal services

Abstract

T
he article discusses the problems and prospects of development of housing and 
communal services. The services, improving the quality of which will increase 
the competitiveness of housing and public utilities, have been identified. 

An aggregated model has been designed to improve the quality of housing and public 
utilities. Groups of quality indicators have been formed.
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