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Управление качеством жилищно-
коммунальных услуг представляет со­
бой систему государственного и внут­
рипроизводственного контроля за бе­
зопасностью, надежностью и соответ­
ствием техническим и санитарным 
требованиям предоставляемых потре­
бителям услуг. 

Услуга, и в том числе жилищно-ком­
мунальная, - результат непосредствен­
ного взаимодействия исполнителя и 
потребителя услуг, а также деятель­
ность исполнителя, направленная на 
удовлетворение потребности потреби­
теля (ГОСТ Р 50646-94). 

Жилищно-коммунальные услуги ох­
ватывают сферу обслуживания населе­
ния, а также других потребителей по 
удовлетворению материально-быто­
вых потребностей. 

Учитывая многосторонний характер 
понятия качества жилищно-комму­
нальных услуг, заслуживает внимания, 
проводимые в бывшем СССР разра­
ботки в области "Отраслевой ком­
плексной системы управления качест­
вом" в жилищно-коммунальном хозяй­
стве. Следует отметить, что данная си­
стема разрабатывалась для монополь­
но действующих предприятий ЖКХ и 
являлась мотивационным фактором 
развития социалистического соревно­
вания, направленного на повышение 
качества оказываемых услуг. Стандар­
ты предприятия, которые положены в 
основу системы управления качест­
вом, могут быть с успехом применимы 
в современных условиях, поскольку 
они устанавливали общие требования 
к структуре комплексной системы уп­
равления качеством, цели и задачи 
всех звеньев структуры, мотивацию 
персонала, а также общие положения 
системы контроля качества ремонта 
зданий и сооружений, предоставления 
коммунальных услуг, виды контроля и 
их назначение. 

Состав задач оценки качества зави­
сит от цели оценки, вида продукции 
(услуг) и её специфических особеннос­
тей, этапов жизненного цикла, условий 
производства и потребления, а также 
вида модели системы обеспечения ка­
чества. 

В условиях рыночной экономики ка­
чество продукта (услуги) является ос­
новным критерием в создании и раз­
витии конкурентной среды на рынке 
жилищно-коммунальных услуг. 

Проведение единой технической по­

литики в области развития системы ка­
чества предоставления жилищно-ком­
мунальных услуг должно осуществ­
ляться, основываясь на государствен­
ном регулировании через системы 
стандартизации этих услуг. 

Систему обеспечения качества фор­
мируют международные стандарты 
ИСО серииЭООО. Основные задачи 
оценки качества, решаемые в рамках 
системы обеспечения качества на раз­
личных стадиях жизненного цикла про­
дукции, характеризуются этапами 
"Петли качества". 

Главным элементом стандартизации 
является её идеология, поэтому срав­
нивая КСУКП и ИСО серии 9000 следу­
ет сделать основной вывод, что недо­
статком системы КСУКП является её 
замкнутый характер, охватывающий в 
основном внутриироиводственную де­
ятельность предприятия по управле­
нию качеством в условиях социалисти­
ческого хозяйственного механизма, 
данная система характеризовалась 
чрезмерной зарегламентированнос-
тью, в то время как идеология стандар­
тов ИСО 9000 ориентирована на ры­
ночные условия, на максимальную са­
мостоятельность предприятия и учиты­
вает рыночные взаимоотношения меж­
ду партнёрами и хозяйствующими 
субъектами, направленные на удовле­
творение потребностей потребителя. 
Именно в рыночных условиях начинают 
работать в полную силу практически 
все элементы "петли качества", начи­
ная от выбора политики в области ка­
чества, эффективного применения 
статистических методов управления 
качеством, а главное, у предприятий 
появляется экономическая заинтере­
сованность в постоянной работе над 
качеством. 

Система управления качеством, яв­
ляясь составной частью общей систе­
мы управления организации, должна 
обеспечивать достижение необходи­
мого уровня качества предоставления 
жилищно-коммунальных услуг, опреде­
ляемого либо требованиями норма­
тивно-технических документов, либо 
условиями договора. 

Жилищно-коммунальные услуги -
важнейшая составляющая часть систе­
мы жизнеобеспечения населения и до­
стижение соответствующего качества 
предоставления услуг является важ­
нейшей целью функционирования ор­
ганизации, входящей в систему жи­

лищно-коммунального хозяйства. 
Достижение качества предоставления 
жилищно-коммунальных услуг должно 
сочетаться с оптимизацией затрат на 
их предоставление, что обусловлено 
монопольным положением организа­
ций, действующих на рынке жилищно-
коммунальных услуг. 

Эффективная система качества 
должна удовлетворять запросы и ожи­
дания потребителя и защищать инте­
ресы поставщика (исполнителя) услу­
ги. Хорошо структурированная систе­
ма качества является надёжным сред­
ством в деле оптимизации затрат и уп­
равления качеством. Предоставление 
качественной услуги должно быть вы­
годно и способствовать сокращению 
рисков. Риски, в данном случае связа­
ны со здоровьем и безопасностью лю­
дей, штрафными санкциями за неудов­
летворительное качество услуги, поте­
рей репутации и, в конечном счете, по­
терей бизнеса. 
Жилищно-коммунальная услуга долж­
на отвечать следующим требованиям: 

• отвечать строго определённым по­
требностям заказчика (потребителя); 

• соответствовать действующим 
стандартам, техническим требованиям 
или условиям договора; 

• отвечать требованиям общества 
(требования вытекающие из законов 
инструкций, правил, кодексов, относя­
щихся к защите окружающей среды, 
здоровью и безопасности населения); 

• жилищно-коммунальная услуга 
должна предлагаться потребителю 
на основании экономически обосно­
ванного тарифа; 

• жилищно-коммунальная услуга 
должна быть выгодной для исполните­
ля и доступнойдля потребителя. 

Для достижения поставленных целей 
исполнитель должен держать под кон­
тролем все технические, администра­
тивные, экономические и человечес­
кие факторы, влияющие на качество 
жилищно-коммунальной услуги. Такой 
контроль направлен на сокращение, 
устранение и, что наиболее важно, на 
предотвращение отказов и сверхнор­
мативных перерывов в предоставле­
нии жилищно-коммунальных услуг. По­
требитель ЖКУ должен быть уверен в 
способности исполнителя предоста­
вить услугу требуемого качества и по­
стоянно поддерживать достигнутый 
уровень, а также в способности испол­
нителя повышать качество предостав­
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ляемых жилищно-коммунальных услуг. 
Гарантировать потребителю опреде­

ленное качество жилищно-коммуналь­
ных услуг способна только хорошо 
структурированная система сертифи­
кации жилищно-коммунальных услуг, 
предоставляемых потребителю жи­
лищно-коммунальными предприятия­
ми по договору. Для потребителя глав­
ное значение имеет надёжность ис­
полнителя, экономическая доступ­
ность услуг, сокращение затрат, более 
полное удовлетворение потребностей 
и рост доверия к исполнителю. 

Сертификация жилищно-коммуналь­
ных услуг - деятельность, направлен­
ная на подтверждение требований бе­
зопасности, экологических требова­
ний, технических требований посред­
ством комплексной оценки системы 
управления качеством, существующей 
на данном предприятии. 

• При сертификации проверяются, в 
том числе, характеристики(показате­
ли) услуги,условия обслуживания по­
требителя, наличие необходимых ма­
териальных технических и трудовых 
ресурсов, обеспечивающих вы­
полнение нормативных требова­
ний, законодательных и иных актов. 

• Субъект сертификации (заяви­
тель) должен иметь сертификат в 
соответствии с постановлением Пра­
вительства РФ от 13. 08. 97г. №1013 
"Об утверждении перечня товаров, 
подлежащих обязательной серти­
фикации, и перечня работ и ус­
луг, подлежащих обязательной серти­
фикации". 

Качество и удовлетворённость по­
требителя являются важнейшими во­
просами в предоставлении жилищно-
коммунальных услуг в условиях эконо­
мически обусловленного роста тари­
фов, а также являются ключевыми во­
просами реформирования жилищно-
коммунального хозяйства в Россий­
ской Федерации. 

Неудача в достижении целей в облас­
ти качества ЖКУ влечёт за собой не­
благоприятные последствия для по­
требителя, исполнителя и общества в 
целом, предотвращение подобных не­
удач входит в обязанность руководите­
ля организации "исполнителя" ЖКУ. 
Достижение и поддержание качества 
ЖКУ зависит от системного подхода к 
общему руководству качеством в орга­
низации "исполнителя" услуг. Достиже­
ние качества делает необходимым со­
блюдение принципов качества на всех 
уровнях в организации "исполнителя" 
услуг, а также постоянный анализ и 
улучшение созданной системы общего 
руководства качеством, основанной на 
обратной связи восприятия потребите­
лем предоставляемых услуг. 

Успешное осуществление общего ру­

ководства качеством на этапе предо­
ставления услуги создаёт значитель­
ные возможности для: 

• улучшения исполнения услуги и 
удовлетворения требований потреби­
теля; 

• повышения производительности, 
эффективности и сокращения затрат; 

• получения конкурентных преиму­
ществ путем повышения репутации ор­
ганизации и культуры в исполнении ус­
луги; 

• обеспечения взаимодействия 
людей как одной из решающих со­
ставных частей качества услуги; 

• развития умений и способности 
персонала; 

• стимулирования заинтересован­
ности персонала повышать каче­
ство ЖКУ и удовлетворять требова­
ния потребителей. 

При разработке, внедрении и улуч­
шении системы управления качеством 
наиболее эффективным является про­
цессный подход, сопровождаемый до­
кументированными процедурами. Про­
цессный подход позволяет эффектив­
но управлять многочисленными взаи­
мосвязанными видами деятельности и 
оптимального использования всех ви­
дов ресурсов. Принцип процессного 
подхода заключается в том, что выход 
(завершение) одного процесса обра­
зует непосредственно вход (начало) 
следующего процесса. Процессный 
подход позволяет определить кон­
трольные точки (на стыке входов и вы­
ходов), воздействуя на которые можно 
осуществлять эффективное руководст­
во системой качества, а также дости­
гать улучшения качества ЖКУ. 

Выводы: 
1 . Исследования различных систем 

управления качеством позволяют сде­
лать основной вывод, что качество жи­
лищно-коммунальных услуг является 
результатом взаимодействия органов 
государственного управления, пред­
приятий и организаций жилищно-ком­
мунального комплекса. При этом в ро­
ли "исполнителя" жилищно-комму­
нальных услуг в сложившейся структу­
ре жилищного фонда и системе управ­
ления и договорных отношений высту­
пают жилищно-эксплуатационные ор­
ганизации, предоставляющие "потре­
бителю" услуги непосредственно. Та­
ким образом, стандарты качества жи­
лищно-коммунальных услуг должны ха­
рактеризоваться конечными парамет­
рами услуги (продукции, работы). "По­
требителю" безразлично,каким обра­
зом и в результате каких действий до­
стигаются те или иные технические, 
экономические и статистические пока­
затели стандарта. В то же время "по­
требителя" интересует устойчивое и 
стабильное качество услуг, которые 

предоставляются ему по договору. 
Гарантировать "потребителю" ста­

бильное качество услуг может только 
сертифицированная система управле­
ния качеством внедренная на предпри­
ятии "исполнителя". 

Анализ показал, что рыночным отно­
шениям в сфере жилищно-коммуналь­
ных услуг в полной мере соответствует 
система управления качеством, кото­
рую необходимо разработать на базе 
стандартов ИСО серии 9000. 
2. Из проведенных исследований вы­
текает, что качество жилищно-комму­
нальных услуг также напрямую зависит 
от уровня финансирования отрасли. 

Жилищно-коммунальное хозяйство 
является одним из сегментов экономи­
ки государственного сектора и затра­
гивает интересы всего населения. 
Следовательно при определении 
структуры Федеральных стандартов и 
их параметров необходимо рассмот­
реть и законодательно определить 
межбюджетные отношения всех уров­
ней управления, а также разработать 
систему страхования в жилищно-ком­
мунальном хозяйстве. 

Расходы федерального бюджета на 
жилищно-коммунальное хозяйство 
должны определять меру ответствен­
ности государства перед обществом в 
обеспечении Федерального стандарта 
качества жилищно-коммунальных ус­
луг. 
3. Отдельным направлением разра­
ботки стандартов является установле­
ние допустимых отклонений технико-
экономических и статистических пока­
зателей стандарта: 

• не влекущие уменьшения оплаты 
за предоставленные услуги; 

• влекущие уменьшение оплаты ус­
луг; 

• определяющие право потребителя 
не оплачивать услуги. 

4. Федеральные стандарты качества 
жилищно-коммунальных услуг должны 
встраиваться в систему управления 
качеством, как минимальные социаль­
ные показатели качества услуг, опре­
деляемые уровнем финансирования. 
5. Показатели качества, относящиеся 
к Федеральным стандартам, должны 
иметь методику оценки, измерения ли­
бо статистического наблюдения. 
6. Федеральные стандарты должны 
включать в себя показатели качества, 
устанавливаемые на более низком 
уровне государственного управления. 
7. Требования, предъявляемые к 
Федеральным стандартам качества 
жилищно- коммунальных услуг, должны 
стимулировать повышение уровня 
жизнеобеспечения населения и регу­
лировать правоотношения исполните­
ля и потребителя. 


