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Анотація. У статті розглянуто зарубіжний досвід проблем відсутності системи оцінки результатив�
ності наданих послуг у житлово�комунальному господарстві. Відзначено, що у сучасних умовах ре�
формування системи управління діючого механізму господарювання відбувається інтенсивна зміна
зовнішніх, по відношенню до житлово�комунального господарства, факторів економічного та соціаль�
ного життя суспільства. Для забезпечення процесу управління досягненням цілей та реалізації страте�
гічно важливих завдань передбачається створення ефективної системи зворотнього зв’язку (моніто�
рингу), що дасть можливість своєчасно відстежувати та коригувати відхилення в реалізації програми
реформування якості послуг, що надаються організаціями ЖКГ населенню. Розроблено рекомендації
щодо формування організаційної структури моніторингу та механізму його функціонування.
Обґрунтовані пропозиції, пов’язані з вирішенням питань опрацювання даних моніторингу, аналізом
результатів і підготовкою управлінських рішень за результатами моніторингу.

Ключові слова: житлово�комунальне господарство, інформатизація, моніторинг, муніципальне
управління, економіка міста.
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Аннотация. В статье рассмотрен зарубежный опыт проблем отсутствия системы оценки результатив�
ности предоставляемых услуг в жилищно�коммунальном хозяйстве. Отмечено, что в современных
условиях реформирование системы управления действующего механизма хозяйствования происхо�
дит интенсивное изменение внешних, по отношению к жилищно�коммунальному хозяйству, факто�
ров экономической и социальной жизни общества. Для обеспечения процесса управления достиже�
нием целей и реализации стратегически важных задач предусматривается создание системы эффек�
тивной обратной связи (мониторинга), что даст возможность своевременно отслеживать и корректи�
ровать отклонения в реализации программы реформирования качества услуг, предоставляемых орга�
низациями ЖКХ населению. Разработаны рекомендации по формированию организационной струк�
туры мониторинга и механизма его функционирования. Обоснованы предложения, связанные с ре�
шением вопросов обработки данных мониторинга, анализом результатов и подготовке управленче�
ских решений по результатам мониторинга.

Ключевые слова: жилищно�коммунальное хозяйство, информатизация, мониторинг,
муниципальное управление, экономика города.
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Abstract. The article considers foreign experience of the problems of lack of system for assessing the
effectiveness of services in housing and communal services. It is noted that in modern conditions of reforming
the system of control of current management mechanism, there is an intensive change in the external, in
relation to housing and communal services, factors of economic and social life of society. To ensure
management goals and implementation of strategically important tasks include the development of a system
of effective feedback (monitoring) that will give the opportunity to track and correct deviations in the
implementation of the reform programme the quality of services provided by the organizations of housing
and communal services to the population. Recommendations on the organizational structure of the
monitoring and the mechanism of its functioning. The proposal related to issues of data monitoring, analysis
of results and preparation of management decisions based on monitoring results.
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Постановка задания

Современные условия, связанные с повышени�
ем эффективности информационного обеспе�
чения управления городом, не являются новы�
ми, однако сегодня необходимость их решения
особенно очевидна. Интенсивно развивающи�
еся процессы в экономической и социальной
сферах требуют высокого уровня информиро�
ванности всех субъектов, в том числе и город�
ского управления. Такой процесс принято на�
зывать информатизацией.

Настоящее состояние информационного
обеспечения органов управления городами да�
леко не в полной мере удовлетворяет их потреб�
ности. Системы информационной поддержки
муниципального управления, ядром которых
служат преимущественно данные государствен�
ной статистической отчет зачастую оказывают�
ся бессильны в вопросах оценки новых процес�
сов, происходящих в различных отраслях и сфе�
рах экономики города. В результате существен�
но обострились противоречия между информа�
ционными потребностями субъектов управле�
ния городом и возможностями действующих
систем их информационной поддержки.

Трансформации, наблюдаемые сегодня в
современной экономике, оказывают значитель�

ное влияние и на жилищно�коммунальное хо�
зяйство. Происходит реформирование системы
управления отраслью, действующего механиз�
ма хозяйствования, интенсивное изменение
внешних по отношению к жилищно�комму�
нальному хозяйству факторов экономической и
социальной жизни общества. В таких обстоя�
тельствах одним из важнейших условий осуще�
ствления эффективного управления отраслью
является полная достоверная и своевременная
информация об экономической ситуации, скла�
дывающейся на предприятиях жилищно�ком�
мунального хозяйства, и обо всех процессах,
протекающих в отрасли и оказывающих влия�
ние на функционирование предприятий других
отраслей и сфер, а также на качество жизни на�
селения города.

Поэтому проблемы, связанные с формирова�
нием эффективных систем информационной под�
держки управления отраслью, отвечающих совре�
менным требованиям, позволяющих получать
информацию для комплексной оценки результа�
тов и тенденций развития жилищно�коммуналь�
ного хозяйства города с целью формирования
регулирующих воздействий, направленных на
поддержку позитивных и ослабление негативных
тенденций, приобретают особую актуальность.
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Все сказанное подчеркивает необходимость
разработки теоретических основ и практичес�
ких рекомендаций в сфере создания систем
мониторинга, в частности мониторинга жи�
лищно�коммунального хозяйства. В круг рас�
сматриваемых проблем должны быть включе�
ны также проблемы формирования основных
видов обеспечения мониторинга, среди кото�
рых ключевым является экономическое, орга�
низационное и информационное обеспечение.

Анализ исследований и публикаций

Проблемы создания системы мониторинга жи�
лищно�коммунального хозяйства тесно увяза�
ны с проблемами управления городом, город�
ским хозяйством и, в частности, жилищно�
коммунальным хозяйством, которые исследу�
ются в трудах В. В. Авдеева, В. В. Битунова,
М. И. Борода, Е. Ф. Бусалова, Л. А. Велихова,
П. Г. Грабового, В. В. Дорофиенко,  В. А. Смир�
нова, В. И. Логвиненко, А. В. Федорова,
В. С. Чекалина, Л. Н. Чернышова и др.

В работах названных представителей отече�
ственной и зарубежной науки решены многие
важные методологические и прикладные про�
блемы информатизации управления. Однако
это не дает оснований считать проблему созда�
ния системы мониторинга жилищно�комму�
нального хозяйства города полностью исследо�
ванной. Отсутствует единство взглядов в час�
ти определения состава показателей монито�
ринга, а также подходов к формированию базы
сравнения для осуществления диагностики си�
туации в отрасли в ходе мониторинга. Требу�
ется уточнение ключевых направлений мони�
торинга жилищно�коммунального хозяйства,
решение вопроса о формах его организации и
проведения, разработка подходов и принципов
формирования важнейших видов обеспечения
мониторинга.

Цель статьи

Разработка методических рекомендаций по
формированию организационной структуры
мониторинга и механизма его функционирова�
ния, обоснование предложений по решению
вопросов, связанных с обработкой данных мо�
ниторинга, анализом результатов и подготов�
кой управленческих решений в сфере ЖКХ.

Изложение основного материала

Проблема отсутствия системы оценки резуль�
тативности предоставляемых услуг в жилищ�
но�коммунальном хозяйстве характерна для
большинства городов. На сегодня ни один из
регионов Украины (за исключением немногих
городов в Львовской, Житомирской, Луганской
областях и АР Крым) не оперирует инструмен�
тами такой комплексной системы. Тарифная
политика местных предприятий жилищно�
коммунальной сферы учитывает только их сто�
имостную составляющую.

Однако существует зарубежный опыт, где
тарифы учитывают критерии и степень каче�
ства соответствующей услуги [4]. Так:

– в Польше проводится ежеквартальный ано�
нимный опрос населения о качестве услуг
по тепло� и водоснабжению;

– в Германии работает система стоимости
услуг по категориям их качества: жильцы
могут выбирать категорию качества комму�
нальных услуг, и от этого зависит их сто�
имость (чем ниже категория качества, тем
дешевле тариф);

– в подавляющем числе стран Евросоюза не су�
ществует монополизма в этой сфере – услу�
ги предоставляются на конкурсной основе.

Но объединяет опыт всех этих и других разви�
тых стран мира то, что еще с 50–60�х (а в США –
с конца 30�х) годов прошлого века внедрена
система публичного мониторинга и оценки
программ, в частности в области жилищно�
коммунального хозяйства.

Что касается Украины, то, как известно, от�
расль жилищно�коммунального хозяйства пол�
ностью относится к компетенции органов мест�
ного самоуправления, к их собственным пол�
номочиям [5]. Расходы на осуществление про�
грамм отрасли финансируются исключитель�
но за счет средств 2�й корзины местных бюд�
жетов, не учитываемых при определении объ�
емов межбюджетных трансфертов. Соответ�
ственно, государство полностью передало вла�
стные полномочия в этой области местным
органам власти и говорить о масштабе пробле�
мы можно лишь с позиций регионального
управления.

Таким образом, масштаб проблемы лежит в
пределах территории почти всего государства
и на уровне почти всех его регионов характерен
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для современного состояния развития почти
всех территориальных громад в Украине.

Изменения, произошедшие в последнее вре�
мя, целесообразно рассматривать с двух пози�
ций: изменения на государственном уровне и
изменения на местном уровне.

Изменения на государственном уровне за�
ключаются в изменениях механизма правово�
го регулирования бюджетной сферы (их нуж�
но характеризовать именно с этой точки зре�
ния, поскольку ресурсное обеспечение жилищ�
но�коммунального хозяйства осуществляется
за счет средств местных бюджетов).

Реформа бюджетной сферы и сферы соци�
ально�экономического развития направлена на
внедрение программно�целевого метода, осно�
вой которого является соответствие между
оптимальным количеством ресурса (стоимос�
тью услуг) и максимальным количеством соци�
ально�экономического эффекта (результатив�
ностью эффективностью услуг).

Главная цель реформирования ЖКХ – кар�
динальное повышение качества жилищно�ком�
мунальных услуг, достижение надежности и
стабильности функционирования всей инфра�
структуры городской среды. Качество услуг,
предоставляемых организациями ЖКХ населе�
нию, на сегодняшний день практически повсе�
местно не соответствуют предъявляемым тре�
бованиям и значительно отстает от роста тари�
фов, что вызывает справедливые нарекания
граждан, является источником социальной на�
пряженности в обществе.

Жилищно�коммунальное хозяйство являет�
ся высоко социально�значимой отраслью эко�
номики, уровень обеспеченности и доступнос�
ти жилищно�коммунальных услуг обусловли�
вает степень социальной напряженности сре�
ди населения, оказывает непосредственное вли�
яние на политическую стабильность не только
на уровне региона, но и на уровне государства.

Отсутствие экономически обоснованного
механизма снижения затрат и гарантированно�
го возмещения коммунальным предприятиям
средств на расширенное воспроизводство явля�
ется существенным препятствием к демонопо�
лизации отрасли и привлечению необходимых
на реновацию инвестиций.

Воздействия на решения управленческой
проблемы, которые приведут к осложнениям в

общественной жизни населения, можно опи�
сать следующими пунктами [1]:

– снижение уровня реальных потребитель�
ских доходов и соответствующее увеличе�
ние расходов населения связаны с неконт�
ролируемой тарифной политикой предпри�
ятий, предоставляющих жилищно�комму�
нальные услуги. По законам рыночной эко�
номики такое уменьшение доходов неизбеж�
но ведет к снижению уровня оплаты тари�
фов, то есть к углублению кредиторской за�
долженности населения по услугам ЖКХ,
другими словами – чем быстрее растут обя�
зательства (тарифы), тем медленнее они
выполняются (оплачиваются);

– снижение доверия населения к местной вла�
сти ввиду неспособности последней дости�
гать декларативных целей в политике управ�
ления сферой жилищно�коммунального хо�
зяйства;

– рост уровня недовольства населения каче�
ством услуг (эти услуги являются критиче�
ски важными в списке жизненных соци�
альных потребностей в современном мире),
что приводит к возникновению и росту со�
циального напряжения в общине;

– «отстраненность» граждан от участия в
управлении городом, которая приводит в
перспективе к проблеме совершенно иного
характера – политического, которая, в свою
очередь, порождает нестабильность системы
управления в целом;

– отсутствие индикации качества жилищно�
коммунальных услуг приведет к углубле�
нию общей проблематики в этой сфере, ведь
известно, «чтобы качественно управлять
чем�нибудь, нужно четко знать, куда именно
движется объект, которым мы управляем»;

– злоупотребление коммунальных предприя�
тий в части расчета показателей, включа�
емых в тарифы – отсутствие и закрытость
информации о качестве и результативнос�
ти приводит к появлению необоснованных
статей себестоимости услуг;

– распыление и нецелевое использование
средств налогоплательщиков – ведь значи�
тельная часть программ финансируется за
счет средств местных бюджетов. Отсутствие
решения управленческой проблемы и отсут�
ствие действенного механизма общественного
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мониторинга и контроля является угрозой
реализации городской политики реформиро�
вания и развития жилищно�коммунального
хозяйства с участием потребителей услуг
этой отрасли. Их альтернативой может стать
введение чисто авторитарных методов управ�
ления городом, укрепления властной верти�
кали и разрушение системы ЖКХ.

К основным факторам, которые препятствуют
преодолению проектной проблемы, следует
отнести следующее:

Категорическая незаинтересованность ком�
мунальных предприятий, оказывающих услу�
ги в жилищно�коммунальной сфере в станов�
лении системы результативности и эффектив�
ности услуг. В большинстве случаев картина
будет неблагоприятной для этих предприятий:
ресурс, затрачиваемый на обеспечение услуг,
несоизмеримо выше, чем качество и результа�
тивность от их предоставления.

Кроме того, утверждение четких показате�
лей результативности в «Программе реформи�
рования и развития ЖКХ до 2020 года» (в виде
внесения изменений в данный нормативно�
правововой акт) создаст почву для конкурент�
ной среды (возможности конкурсного отбора
предприятий – поставщиков услуг по принци�
пу «лучшее качество за оптимальный ресурс»).

Формалистическая и процедурная незаинте�
ресованность Департамента ЖКХ, поскольку
объем работы увеличивается: при внесении со�
ответствующих изменений в Программу, работ�
никам нужно анализировать не только состоя�
ние финансовой работы коммунальных пред�
приятий, но и состояние результативности их
работы по каждому из утвержденных показате�
лей, систематически проводить и обнародовать
мониторинг показателей результативности. Из
этого препятствия следует следующее:

– низкий уровень подготовки кадров департа�
мента ЖКХ, их неготовность приспосабли�
ваться к новым управленческим реалиям и
вызовам времени;

– стойкая апатия населения в вопросах, свя�
занных с решением вопросов местного зна�
чения. Общая социально�экономическая
проблематика вызывает разочарование со�
общества в возможности реальных позитив�
ных преобразований, в личной причастнос�
ти к принятию любых публичных решений.

Программа развития и реформирования жи�
лищно�коммунального хозяйства города пред�
ставляет собой стратегию развития города на
среднесрочную и долгосрочную перспективы.
А стратегия развития должна быть «оцифро�
вана» ключевыми показателями результатив�
ности или базовыми индикаторами развития и
реформирования жилищно�коммунального
хозяйства города, которые бы отражали ход
реализации программы.

Опираясь на опыт работы предыдущих ис�
следователей, которая касалась сбора инфор�
мации, выявлено, что одним из факторов, не�
гативно влияющих на ход реализации програм�
мы, является значительный временной разрыв
между сбором информации и представлением
ее после обработки. Для преодоления выявлен�
ного недостатка на этапе осуществления Про�
граммы предполагается создать официальный
информационный ресурс в сети Интернет по
реализации Программы, где размещать базовые
индикаторы развития и реформирования жи�
лищно�коммунального хозяйства.

Система информационного обеспечения
предполагает постоянное освещение вопросов
реформирования жилищно�коммунального
хозяйства в средствах массовой информации
местного уровня и на телевидении, проведении
общественных слушаний по вопросам работы
предприятий жилищно�коммунального хозяй�
ства.

Для обеспечения процесса управления дос�
тижением целей и реализации программных
задач предусматривается создание системы
эффективной обратной связи (мониторинга),
что даст возможность своевременно отслежи�
вать и корректировать отклонения в реализа�
ции Программы.

Обратная связь реализуется путем введения
системы мониторинга реализации Программы,
которая предусматривает разработку системы
индикаторов для оценки степени достижения
целей.

Мониторинг должен быть направлен на
оценку результатов реализации Программы по
степени соответствия их ожидаемым послед�
ствиям, государственной политике в сфере
жилищно�коммунального хозяйства и избран�
ным направлениям достижения главной цели.
Он может быть разложенным на три блока:
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мониторинг деятельности местных органов
исполнительной власти и органов местного са�
моуправления в направлении достижения глав�
ной цели; мониторинг фактического состояния
жилищно�коммунального хозяйства; монито�
ринг достижения отдельных целей.

Для обеспечения объективности и эффек�
тивности мониторинга должна быть разрабо�
тана и утверждена местными властями систе�
ма индикаторов, которая должна соответство�
вать государственной и разрабатываться в со�
ответствии с требованиями закона, но может
также иметь и специфические особенности.

В качестве индикаторов реализации Про�
граммы выбирают количественные показатели,
характеризующие соответствующие цели про�
граммы, направления реформирования и раз�
вития жилищно�коммунального хозяйства и
запланированные результаты. Это обобщенные
показатели состояния развития жилищно�ком�
мунальной сферы. Система индикаторов дол�
жна содержать как качественные, так и коли�
чественные показатели.

Для разработки и оперативного контроля за
ходом выполнения Программы реформирования
создается городская мониторинговая группа.

Для повышения качества управления про�
граммой предлагается использовать так называ�

емый цикл Деминга, который предусматривает
обязательные четыре процессы жизненного цик�
ла процесса принятия решений: планирование,
исполнение, контроль и корректировка.

Процесс планирования – это процесс при�
нятия программы и утверждения ее на сессии
городского совета, процесс выполнения – это
процесс непосредственного выполнения
программы всеми участниками, процесс
контроля – это процесс анализа хода выполне�
ния программы согласно базовым индикато�
ром, в результате которого разрабатываются
корректирующие действия (рис.).

Отсутствие надлежащего контроля за ходом
выполнения Программы указывает на низкое
качество управления, таким образом, процесс
контроля является одним из важнейших про�
цессов жизненного цикла Программы. Надо
заметить, что программа не является статич�
ным документом, при изменении политических
и экономических факторов окружающей сре�
ды Программа может быть скорректирована
для достижение поставленных целей.

Реализацию программы мониторинга цено�
вой и тарифной политики предполагается осу�
ществлять посредством использования совре�
менных технологий, в частности при помощи
иформационно�аналитической системы

Рисунок. Система мониторинга реализации Программы развития ЖКХ.
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Республики Татарстан «БАРС. Мониторинг�
ЖКХ» [7].

Информационно�аналитическая система
«БАРС. Мониторинг�ЖКХ» предназначена
для автоматизации сбора и анализа показате�
лей сферы жилищно�коммунального хозяйства
в субъектах и органах муниципальной власти.
Она позволяет через Интернет вести отчет�
ность в разрезе каждого жилищно�коммуналь�
ного хозяйства и формировать общую отчет�
ность согласно законодательству и особеннос�
тям региональной политики.

В рамках модернизации системы образова�
ния перед каждым хозяйствующим субъектом
поставлены следующие цели:

– комплексное решение проблем функциони�
рования и развития жилищной сферы;

– выявление ветхих объектов на основании
мониторинга технического состояния
объектов ЖКХ;

– оценка качества жилищно�коммунальных
услуг, предоставляемых организациями
коммунального комплекса;

– контроль эффективности кадровой политики;
– удовлетворение потребности населения в

качестве жилищно�коммунальных услуг.
Система «БАРС. Мониторинг�ЖКХ» обеспе�
чивает достижение указанных целей путем ре�
шения следующих задач:

– комплексная автоматизация сбора, анализа,
консолидации статистической отчетности с
обеспечением единого информационного,
методологического и правового простран�
ства для всех подведомственных учрежде�
ний;

– оперативный мониторинг выполнения ра�
бот по сдаче отчетности;

– подача информации в графическом виде –
в форме графиков, диаграмм;

– предоставление обобщенной оперативной
информации для первых лиц ведомства;

– обеспечение возможности контроля реали�
зации государственных и региональных
нормативно�правовых актов;

– предоставление публичной информации на
открытом портале ведомства.

«БАРС. Мониторинг�ЖКХ» позволяет соби�
рать широкий спектр показателей. В частности,

на основании мониторинга технического состо�
яния объектов можно выявлять ветхие дома,
эффективно планировать их ремонт, учитывать
нюансы работы в зимних условиях. Кроме того,
с помощью решения можно отслеживать дина�
мику изменения тарифов на жилищно�комму�
нальные услуги в разрезе энергетических ресур�
сов, рассчитывать фактическую потребность в
средствах областного бюджета на возмещение
убытков, возникающих в результате государ�
ственного регулирования тарифов на холодную
воду, водоотведение и другие ресурсы для нужд
населения, проводить анализ результативнос�
ти мер, предпринятых для погашения задол�
женности, оценивать качество жилищно�ком�
мунальных услуг.

Вывод

Социально�экономические изменения, проис�
ходящие в сфере жилищно�коммунального хо�
зяйства, становление новых форм хозяйствова�
ния требует коренного изменения стиля и ме�
тодов управления в отрасли. Научная органи�
зация управления предполагает тщательный
учет фактически сложившейся экономической
ситуации, особенностей функционирования
предприятий отрасли, особенностей социаль�
но�экономических условий в регионе, городе и
других факторов.

Одним из элементов решения указанной
проблемы является создание функционирую�
щей на постоянной основе системы мониторин�
га жилищно�коммунального хозяйства в рам�
ках социально�экономического мониторинга.
Однако ее создание стало возможным лишь
сейчас – в  условиях широкого внедрения в
практику управления современных средств
вычислительной техники и информационных
технологий.

Важнейшей проблемой, тесно соприкаса�
ющейся с проблемами формирования монито�
ринговых систем, является проблема разработ�
ки и научного обоснования социальных стан�
дартов, норм и нормативов качества жизни на�
селения, которые должны служить основой для
проведения оценочных работ в ходе монито�
ринга.
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