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В статье авторами поднят один из актуальных вопросов жилищно-коммунального хозяйства – качество 
жилищно-коммунальных услуг. Вопросам качества жилищно-коммунальных услуг посвящено достаточно 
много научных трудов, разработаны и  утверждены процедуры оценки качества жилищно-коммунальных 
услуг в различных регионах Российской Федерации, но проблема оценки качества данных услуг с учетом 
ожиданий, потребностей и требований потребителей на государственном уровне до сих пор является акту-
альной. В работе описаны сложности обеспечения качества жилищно-коммунальных услуг, отражающие-
ся, во-первых, в дифференциации потребностей потребителей к требованиям оцениваемых характеристик 
и к уровню качества, во-вторых, в отсутствии единой методики оценки качества жилищно-коммунальных 
услуг, учитывающей многогранность потребностей потребителей. Проведен анализ основных методик 
и  (или) процедур оценки качества жилищно-коммунальных услуг, направленных на формирование по-
требительского рейтинга. На основании анализа определены схожие и различные показатели, требования, 
характеризующие качество жилищно-коммунальных услуг. В анализируемых работах в  большей степени 
представлены различные критерии оценивания, системы оценивания, алгоритмы оценивания. В статье от-
мечена необходимость разработки единой номенклатуры показателей качества, единых процедур оценки 
показателей качества жилищно-коммунальных услуг, что позволит проводить сравнительную оценку среди 
управляющих организаций.
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The authors raised one of the pressing issues of housing and communal services – the quality of housing and 
communal services. Quite a lot of scientific works have been devoted to the issues of the quality of housing and 
communal services, procedures for assessing the quality of housing and communal services in various regions of 
the Russian Federation have been developed and approved, but the state problem still remains to assess the quality 
of these services, taking into account the expectations, needs and requirements of consumers, at the state level then 
it is relevant. The paper describes the difficulties of ensuring the quality of housing and communal services, which 
are reflected: firstly, in differentiating the needs of consumers to the requirements of the evaluated characteristics 
and to the quality level, and secondly, in the absence of a unified methodology for assessing the quality of housing 
and communal services, taking into account the multifaceted nature of consumer needs. The analysis of the main 
methods and (or) procedures for assessing the quality of housing and communal services aimed at forming a 
consumer rating is carried out. Based on the analysis, similar and different indicators, requirements characterizing 
the quality of housing and communal services are determined. In the analyzed works, to a greater extent, various 
assessment criteria, assessment systems, assessment algorithms are presented. The article notes the need to develop 
a unified nomenclature of quality indicators, unified procedures for assessing the quality indicators of housing and 
communal services, which will allow a comparative assessment among management organizations.

Keywords: housing and utilities, housing and communal services, quality, service features, inconsistency, quality assessment

Жилищно-коммунальные услуги (ЖКУ) –  
это услуги, характеризующие проведение, 
поддержание и восстановление техническо-
го и  санитарно-гигиенического состояния 
объектов коммунального назначения, в том 
числе зданий, сооружений, оборудования 
и коммуникаций. Любые виды услуг, в том 
числе ЖКУ, можно оценивать, контролиро-
вать и ими управлять. Оценивание качества 
услуг – это сравнение полученного значения 
с  базовым (принятым) значением по каж-

дому оцениваемому показателю качества. 
ЖКУ можно отнести к «сложному» объек-
ту, как стандартизации, так и квалиметрии, 
так как данные услуги по своей сути вклю-
чают различный набор услуг. Следователь-
но, во-первых, для оценки качества услуг, 
необходимо определить перечень показате-
лей качества ЖКУ с целью разработки еди-
ной номенклатуры показателей качества, 
при использовании методов стандартиза-
ции (систематизации, селекции и  симпли-
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фикации), во-вторых, совершенствовать 
процедуру (алгоритм) оценки качества при 
использовании принципов и методов квали-
метрии и, в-третьих, разработать методику 
нормирования базовых значений показате-
лей качества ЖКУ, при использовании не-
четких множеств.

Цель исследования: проведение анализа 
существующих процедур оценки качества 
ЖКУ для формирования единого подхода 
к процедуре оценки уровня качества ЖКУ.

Для достижения цели исследования 
целесообразно провести сравнительный 
анализ существующих процедур оценки 
качества ЖКУ с  целью систематизации 
требований и показателей качества, что по-
зволит, с  учетом принципов квалиметрии, 
систематизировать перечень показателей 
качества ЖКУ.

Материалы и методы исследования
Одним из острых вопросов при предо-

ставлении жилищно-коммунальных услуг 
является качество данных услуг. Вопросам 
оценки качества ЖКУ посвящено достаточ-
но много трудов, например работы авторов: 
А.Н. Чотчаева [1], А.Ю. Бутырина, А.В. Чер-
нышева, К.П. Грабового [2], Л.В. Акифье-
вой [3], С.Ю. Гузалевой, О.В. Любовой 
[4], А.В. Солдатовой, Е.В. Мишкиной [5], 
Л.В. Акифьевой, А.М. Озиной [6] и др.

В настоящее время разработаны и  ут-
верждены методики (процедуры) оценки 
качества ЖКУ в  различных регионах Рос-
сийской Федерации, но проблема оценки 
качества ЖКУ с учетом ожиданий (потреб-
ностей, требований) потребителей ЖКУ, 
на государственном уровне до сих пор явля-
ется актуальной.

Сложность обеспечения качества ЖКУ 
заключается в  том, что, во-первых, суще-
ствует дифференциация потребностей по-
требителей ЖКУ к  требованиям (к оцени-
ваемым характеристикам, т.е. к показателям 
качества) и  уровню качества; во-вторых, 
отсутствует методика оценки качества, учи-
тывающая все потребности потребителей 
товариществ собственников жилья, т.е. нет 
единой номенклатуры показателей каче-
ства, нет единых процедур оценки данных 
показателей качества.

Минимизация или устранение возмож-
ных несоответствий необходимы для прове-
дения исследований, направленных на вы-
явление факторов, влияющих на качество 
ЖКХ. Что позволит, при использовании 
принципов и  методов квалиметрии, разра-
ботать номенклатуру показателей качества 
ЖКУ для оценки их качества со стороны 
потребителей в условиях управления това-
риществом собственников жилья.

Следовательно, объектом исследова-
ния является процедура оценки качества 
управляющих организаций ЖКУ. Объект 
исследования рассматривается одновре-
менно как объект стандартизации и  объ-
ект квалиметрии.

Результаты исследования  
и их обсуждение

Особенностью оценки качества предо-
ставления услуг управляющей компанией 
ЖКХ является то, что в  основном при-
меняется совокупность социально-эконо-
мических показателей, а  не классический 
перечень показателей качества, регламен-
тированный ГОСТ Р 52113-2014 Услуги 
населению. Номенклатура показателей ка-
чества услуг.

С 2007 г. началось формирование тре-
бований к  услугам по управлению много-
квартирными домами (МКД), а с  2011 г. 
и  по настоящее время проводятся работы 
по разработке и  внедрению методик оцен-
ки управляющих организаций с  целью 
формирования потребительского рейтинга. 
И только в 2017 г. Министерство строитель-
ства и  жилищно-коммунального хозяйства 
Российской Федерации утвердило методи-
ку определения индекса качества ЖКУ для 
субъектов Российской Федерации. Данная 
методика направлена на определение уров-
ня качества предоставления населению 
ЖКУ в  субъектах Российской Федерации 
через расчет индекса качества ЖКУ. Для 
расчета индекса качества используются 
показатели, характеризующие инвестици-
онные вложения, собираемость платежей 
населения за ЖКУ, качество очистки сточ-
ных вод, обеспеченности населения каче-
ственной и  условно доброкачественной 
питьевой водой, потерь коммунального 
ресурса при транспортировке по сетям, на-
рушений за предоставление населению не-
качественных коммунальных услуг, доли 
МКД, находящихся на контроле качества 
проведенного капитального ремонта, удов-
летворенности населения качеством ока-
зания ЖКУ, утилизированных твердых 
коммунальных отходов, нарушений снаб-
жением коммунальным ресурсом, расходов, 
приходящихся на оплату ЖКУ (К1 – К19), т.е. 
характеризующих оценку уровня качества 
ЖКУ. Расчет значений показателей К1 – К8, 
К9 – К13, К15 – К19, представленных в данной 
методике [7] описан достаточно полностью. 
Обозначение и формулы для расчета значе-
ний показателя уровня потерь коммуналь-
ного ресурса при транспортировке по сетям 
в методике [7] не представлены. Показатель 
К14 рассчитывается на основании резуль-
татов проведенного опроса потребителей. 
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В данной методике отсутствует анкета для 
проведения опроса потребителей и нет со-
ответствующей ссылки на опросную анке-
ту. Следовательно, можно предположить, 
что оценка удовлетворенности потребите-
лей осуществляется по утвержденным ме-
тодикам по определению рейтинга управ-
ляющих организаций по соответствующим 
регионам Российской Федерации.

В настоящее время существует ряд ме-
тодик или процедур, или требований, или 
критериев, или показателей, направленных 
на оценку качества ЖКУ. 

В 2011 г. Институтом экономики города 
разработана методика оценки деятельно-
сти управляющих организаций в  жилищ-
ном секторе г. Москвы [8]. Данная методи-
ка содержит:

– принципы оценки деятельности управ-
ляющих организаций;

– критерии оценки; описание (характе-
ристику) оценки критериев;

– порядок расчета значений по каждо-
му критерию;

– принципы построения рейтинга управ-
ляющих организаций;

– формы отчетности по оценке 
и рейтингу.

В 2012 г. утверждена методика оценки 
эффективности деятельности управляющих 
организаций для Республики Мордовия [9]. 
Данная методика включает:

– порядок расчета оценки эффективно-
сти деятельности организации;

– перечень показателей эффективности 
деятельности организации;

– формы анкет организаций управляю-
щих жилищным фондом.

В 2013 г., при реализации проекта «По-
требительский рейтинг управляющих ор-
ганизаций как инструмент общественного 
контроля качества жилищно-коммунальных 
услуг», Институтом экономики города опре-
делены цели, предмет и  критерии оценки 
управляющих организаций для формиро-
вания потребительского рейтинга, а  также 
разработана методика оценки управляющих 
организаций, направленная на построение 
потребительского рейтинга [10].

В октябре 2013 г. Правительство Санкт-
Петербурга утвердило методику для осу-
ществления жилищного надзора на уровне 
региона. Данная методика включает [11] 
последовательность действий, т.е. порядок 
проведения жилищного надзора и критерии 
риска процесса проведения регионального 
жилищного надзора.

В этом же году администрация местно-
го самоуправления г.  Владикавказа утвер-
дила рейтинговую систему оценки качества 
управления МКД и  оказания услуг по со-

держанию и (или) выполнению работ по ре-
монту общего имущества в МКД управля-
ющими компаниями, осуществляющими 
деятельность на территории г. Владикавка-
за. Данная методика включает [12]:

– балльную систему оценки качества 
управления МКД и  оказания услуг по со-
держанию и (или) выполнению работ по ре-
монту общего имущества в МКД;

– процедуру оценки;
– оценку деятельности управляющих 

компаний по санитарному содержанию 
и благоустройству придомовой территории.

В апреле 2015 г. распоряжением Сове-
та Министров Республики Крым утверж-
ден перечень показателей эффективности 
деятельности, методика оценки, порядок 
создания и  функционирования системы 
рейтинговой работы лиц, осуществляющих 
управление МКД [13].

В мая 2015 г. Правительством Республики 
Саха (Якутия) утвержден Порядок создания 
и  функционирования рейтинговой деятель-
ности организации, осуществляющих управ-
ление МКД на территории Республики Саха 
(Якутии) [14]. Данная методика включает:

– перечень показателей эффективности 
деятельности управляющих организаций;

– методику оценки эффективности дея-
тельности управляющих организаций;

– расчет рейтинга по оценке управляю-
щих организаций;

– форму анкеты для опроса ресурсос-
набжающих организаций о  деятельности 
управляющих организаций.

В июне 2015 г. Министерство жилищно-
коммунального хозяйства Ставропольского 
края утвердило методику создания и функ-
ционирования системы рейтингования эф-
фективности работы лиц, осуществляющих 
управление МКД, расположенными на тер-
ритории Ставропольского края, и перечень 
показателей оценки эффективности их 
деятельности [15].

В июне 2015 г. Государственная жи-
лищная инспекция Челябинской области 
утвердила положение о рейтинговой систе-
ме оценки деятельности управляющих ор-
ганизаций, осуществляющих деятельность 
по управлению МКД. Данная методика 
включает [16]:

– порядок организации и  проведение  
рейтинга;

– перечень показателей оценки эф-
фективности деятельности управляющих  
организаций;

– методику оценки эффективности дея-
тельности управляющих организаций.

В августе 2015 г. Правительством Че-
ченской Республики утверждена система 
рейтингования деятельности лиц, осущест-
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вляющих управление МКД. Данная методи-
ка включает [17]:

– перечень показателей оценки эффек-
тивности деятельности лиц, осуществляю-
щих управление МКД;

– методику оценки эффективности дея-
тельности управляющих организаций;

– порядок создания и  функционирова-
ния системы рейтингования деятельности 
управляющих организаций.

В 2016 г. службой государственного жи-
лищного надзора Иркутской области вво-
дится положение о  рейтинговой системе 
общественной оценки деятельности управ-
ляющих организаций, осуществляющих 
управление МКД на территории Иркутской 
области. Данная методика включает [18]:

– порядок организации и  проведения  
рейтинга;

– основные положения об участии на-
селения в  оценке деятельности управляю-
щих организаций;

– перечень показателей оценки эф-
фективности деятельности управляющих  
организаций;

– методику оценки эффективности де-
ятельности управляющих организаций 
и расчет рейтинга управляющих компаний. 

В 2017 г. утвержден перечень показателей 
оценивания эффективности деятельности, ме-
тодика оценки, порядок создания и функцио-
нирования системы рейтингования деятельно-
сти лиц, осуществляющих управление МКД 
для Кабардино-Балкарской Республики [19].

В 2018 г. Государственный комитет 
по жилищному и  строительному надзору 
республики Башкортостан утвердил ме-
тодику оценивания эффективности дея-
тельности организаций, осуществляющих 
управление жилищным фондом. Данная ме-
тодика включает [20]:

– перечень показателей оценки эффек-
тивности деятельности организаций осу-
ществляющих управление МКД;

– методы оценки эффективности дея-
тельности организаций, осуществляющих 
управление МКД;

– порядок и  сроки размещения показа-
телей оценки эффективности деятельности 
организаций осуществляющих управле-
ние МКД.

В 2019 г. утвержден перечень показате-
лей оценки эффективности деятельности, 
методика оценки, порядок создания и функ-
ционирования системы рейтингования дея-
тельности лиц, осуществляющих управле-
ние МКД для Астраханской области [21].

Заключение
На основании проведенного анализа 

существующих процедур оценки качества 

ЖКУ выявлено, что каждая методика или 
процедура имеют схожие, но и  различные 
показатели, требования, характеризующие 
качество ЖКУ. Следовательно, для даль-
нейших исследований, целесообразно про-
вести сравнительный анализ показателей 
качества и  выявить обобщенный перечень 
показателей качества с  целью формирова-
ния и  разработки номенклатуры показате-
лей качества ЖКУ.

Единая номенклатура показателей ка-
чества и методика их оценки и нормирова-
ния базовых значений позволит проводить 
сравнительную оценку среди управляю-
щих организаций.
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