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Аннотация. В сфере предоставления жилищно-коммунальных услуг (ЖКУ) на сегодняшний день
существует множество нерешенных вопросов и проблем. Важными причинами такого состояния дел
в жилищно-коммунальном хозяйстве (ЖКХ) являются применение устаревших подходов в системе
управления организациями-поставщиками ЖКУ, отсутствие современного информационно-комму-
никационного обеспечения принятия проектных решений. Целью данной статьи является характе-
ристика основных аспектов совершенствования системы информационно-коммуникационного обес-
печения принятия проектных решений в жилищно-коммунальном хозяйстве. В статье анализиру-
ются имеющиеся проблемы, связанные с отсутствием такого необходимого обеспечения процесса
принятия проектных решений. Автор подчеркивает необходимость создания новой модели инфор-
мирования и коммуникации в системе ЖКХ. Приводятся основные преимущества совершенствова-
ния системы информационно-коммуникационного обеспечения принятия проектных решений в ЖКХ
для населения, организаций жилищно-коммунального хозяйства, органов муниципальной власти.
Ее овершенствование должно опираться на создание эффективной системы мониторинга и оценки
качества жилищно-коммунальных услуг, создание активного интерактивного диалога между участ-
никами рыночных отношений. Это позволит выстроить эффективные взаимоотношения между по-
требителями и поставщиками жилищно-коммунальных услуг, повысить информационную откры-
тость и клиентоориентированность организаций поставщиков услуг.
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Формулировка проблемы

Для жилищно-коммунального хозяйства
(ЖКХ) характерны: высокая социальная значи-
мость услуг, предоставляемых населению: их
невозможно заменить другими услугами; каче-
ство жизни населения во многом зависит от ком-
фортабельности жилья, бесперебойности полу-
чения услуг. В то же время на предприятиях
ЖКХ наблюдается высокий уровень физичес-
кого износа оборудования, применение устарев-
ших технологий и методов управления и т. д.

Так, в г. Макеевке (ДНР), по сообщению гла-
вы муниципального образования, износ состав-
ляет у тепловых сетей – 70 %, сетей водоснаб-
жения – 80 %, канализационных коммуникаций
и водоотведения – до 87 % [1].

В сферу ЖКХ инновационные технологии,
в том числе информационно-коммуникацион-
ные проникают более медленно, чем, например,
в сферу телекоммуникаций или в банковскую
деятельность [2]. При этом следует отметить,
что многие предприятий ЖКХ являются ло-
кальными монополистами, что способствует
несоответствию качества предоставления услуг
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имеющимся стандартам, и в то же время наблю-
дается рост тарифов. Актуальной является про-
блема несвоевременной и неполной оплаты по-
требителями за предоставленные жилищно-
коммунальные услуги. Все это вызывает необ-
ходимость особого внимания к созданию эф-
фективной системы информационно-коммуни-
кационного обеспечения между производите-
лями, заказчиками и собственниками жилья.
Внедрение эффективной системы коммуника-
ционного обеспечения принятия проектных
решений в ЖКХ необходимо рассматривать
как обязательную составляющую современной
модели управления, отражающей рыночные от-
ношения между субъектами и объектами управ-
ления.

Анализ последних исследований и
публикаций

В современной научной литературе исследова-
нию качества и эффективности принятия проек-
тных решений в сфере ЖКХ на разных уровнях
посвящены труды отечественных и зарубежных
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учёных. Различные аспекты деятельности пред-
приятий ЖКХ находились в центре внимания
М. Ф. Иванова, В. Г. Севки, В. С. Чангли и дру-
гих.

 Среди наиболее интересных исследований
в области ЖКХ необходимо отметить труды
Н. Ю. Маловой [3], Р. В. Литвинова [4], С. Н. Ла-
рина [5], А. Э. Сак, В. Н. Тюшнякова [6], Н. В. Та-
расова, М. В. Протченко [7] и других.

Общие проблемы информатизации были
рассмотрены в статье Т. П. Норкиной [8], кото-
рая проводила исследования проблема форми-
рования тенденций развития информационных
ресурсов в различных сферах человеческой де-
ятельности.

Однако, несмотря на имеющиеся научные
работы, проведенное исследование выявило
недостаточность научных исследований, посвя-
щенных коммуникационному обеспечения при-
нятия проектных решений в жилищно-комму-
нальном хозяйстве. Данное направление совер-
шенствования деятельности в сфере ЖКХ тре-
бует дальнейшего как теоретического развития,
так и разработки практических рекомендаций.

Цель исследования

Целью статьи является характеристика основ-
ных аспектов совершенствования системы ин-
формационно-коммуникационного обеспече-
ния принятия проектных решений в жилищно-
коммунальном хозяйстве.

Основной материал

Повышенное внимание к вопросам информаци-
онно-коммуникационного обеспечения проек-
тных решений связано с тем, что в настоящее
время потребитель услуг становится все боль-
ше активной, заинтересованной стороной в дан-
ном процессе. За последние годы потребители
жилищно-коммунальных услуг изменили свой
статус от «пассивных получателей» до «актив-
ных клиентов», которые имеют право на учас-
тие в разработке, контроле за реализацией про-
ектных решений в сфере ЖКХ.

В таких условиях развитие системы инфор-
мационно-коммуникационного обеспечения
осуществляется как в интересах местных влас-
тей и предприятий отрасли, так и в интересах

потребителей услуг. Реальная поддержка от
потребителей услуг может быть достигнута
только при условии их полной осведомленнос-
ти о проектном решении на всех стадиях про-
цесса принятия, мониторинга и контроля за
реализацией.

О необходимости осуществления активной
деятельности по созданию современной систе-
мы информационно-коммуникационного обес-
печения свидетельствует наличие ряд проблем
в этой области, особенно во новых присоеди-
ненных регионах.

В качестве примеров можно привести воз-
никновение ряда проблемных ситуаций в обще-
нии между поставщиками и потребителями
ЖКУ, которые возникли в городах ДНР (со-
ставлено на основе контент-анализа коммента-
риев, жалоб и вопросов населения в социальных
сетях):
1. Отсутствие эффективного информационно-

коммуникационного сообщения между по-
ставщиками и потребителями услуг в сфере
водоснабжения и водоотведения.

Республиканским предприятием «Вода Дон-
басса» принято решение о начислении оплаты
за воду в ДНР по некоторым городам региона с
7 августа 2024г. Сразу у потребителей услуг воз-
ник ряд вопросов: о передаче показаний по рас-
ходу воды, о неправильных начислениях и рас-
четах по среднему уровню потребления за оп-
ределенные промежутки времени, о порядке
возврата сумм переплаты платежей, о низком
качестве подаваемой воды, отсутствии водо-
снабжения на некоторых многоквартирных до-
мах и т. д. Для удобства потребителей предпри-
ятие предлагало передавать данные показателей
потребления через личные кабинеты. Однако у
большинства людей старшей возрастной груп-
пы не имелось возможностей это осуществить.
На практике также возникли у многих потре-
бителей проблемы в связи с отсутствием про-
ведений обоснованных расчетов предприятием
«Вода Донбасса» за потребленные ресурсы.
2. Отсутствие эффективного информационно-

коммуникационного сообщения между по-
ставщиками и потребителями услуг в сфере
газоснабжения.

С 1.07.2024 г. в ДНР поменялся поставщик при-
родного газа, изменились тарифы за потребленный
ресурс. Возникла необходимость в составлении 2
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видов договоров о поставке газа и техническом
обслуживании газового оборудования. Однако
новый поставщик для заключения нового до-
говора о техобслуживании газового оборудова-
ния в домах стал требовать у потребителей ус-
луг предоставление оригиналов и копий под-
тверждающих документов при личном посеще-
нии соответствующих офисов. В конечном ито-
ге, заключение договора поставки было перене-
сено на неопределенный срок. Были также вне-
сены изменения в порядок заключения догово-
ра о техобслуживании оборудования.

В перспективе предстоит в 2025 г. осуще-
ствить переход техобслуживания с бесплатно-
го на платное. Однако разъяснения для потре-
бителей услуг относительно порядка перехода
и будущих тарифов отсутствуют в настоящее
время.
3. Отсутствие эффективного информационно-

коммуникационного сообщения между по-
ставщиками и потребителями услуг в сфере
энергоснабжения.

Проблемы с обслуживанием населения возник-
ли и при смене поставщика электроэнергии.
При наличии переплат поставщик стал требо-
вать у потребителей личного обращения с со-
ответствующими документами и заявлением в
офисы а, также произошло изменение лицевых
счетов.

К сожалению, изменения в тарифах, расхож-
дения в номерах лицевых счетов, несовпадение
между переданными показателями и фактичес-
ким начислением платежей вызвали ряд про-
блем у потребителей услуг.

В настоящее время зафиксировано значи-
тельное число жалоб на невозможность дозво-
ниться по контактным номерам производите-
лей услуг, на частые неполадки в работе сайтов
предприятий, оказывающих услуги и т. д.

Таким образом, можно констатировать од-
ной их причин появления многочисленных про-
блем у потребителей услуг является непроду-
манная информационно-коммуникационная
политика поставщиков коммунальных услуг,
отсутствие разработанной программы перехо-
да на новые условия обеспечения населения
услугами.

В ходе проведенного исследования на при-
мере г. Макеевки были определены следующие
проблемы в существующем информационно-

коммуникационном обеспечении принятия
проектных решений в сфере ЖКХ:
1) Отсутствие прозрачной и обоснованной си-

стемы расчетов между предприятиями по-
ставщиками услуг (ЖКУ) и населением со-
здает потенциальную возможность для воз-
никновения конфликтов. Для решения ука-
занной проблемы предлагается:
– обеспечить внедрение приборов учета;
– создание «единого окна» для потребите-
лей услуг;
– усиление контроля за несанкционирован-
ным потреблением ресурсов.

2) Отсутствие широкой информированности
населения города об смене поставщиков ус-
луг, об изменениях правил предоставления
услуг, тарифов на услуги. Практически не
осуществлялась плановая информационная
компания для информирования населения
по поводу существенных изменений в пре-
доставлении и в условиях оплаты за ЖКУ.

3) Проблемы, связанные с нехваткой финанси-
рования, предназначенного для создания в
организациях жилищно-коммунальной сфе-
ры соответствующего технического и про-
граммного обеспечения для информирова-
ния и коммуникации с населением.

4) Отсутствие необходимой квалификации у
сотрудников в области информационно-
коммуникационного обеспечения принятия
проектных решений; невозможностью вве-
дения в штатное расписание должности си-
стемного администратора, который отвечал
бы за данное направление деятельности.

5) В настоящее время наблюдается незначи-
тельное количество интернет-пользователей
среди лиц старшей возрастной группы, что
затрудняет возможность для данной катего-
рии получать информацию и осуществлять
коммуникацию с поставщиками услуг в ре-
жиме онлайн. Это вызывает необходимость
организовывать обучение использованию
современных информационных технологий
для этой возрастной группы на базе учреж-
дений культуры (библиотека, школы), му-
ниципальные центры услуг.
Актуальность совершенствования системы

информационно-коммуникационного обеспече-
ния принятия проектных решений в ЖКХ свя-
зана также с тем, что в условиях дальнейшего



291Совершенствование системы информационно-коммуникационного обеспечения ...

развития рыночных отношений будет возра-
стать конкуренция за клиентов среди органи-
заций ЖКХ. И постепенно будет осуществ-
ляться переход к клиентоориентированной
модели деятельности. Создание системы ин-
формационно-коммуникационного обеспече-
ния позволит осуществить хорошее позицио-
нирование организации, выгодно отличаться
от конкурентов. Потенциальный потребитель
жилищно-коммунальных услуг (ЖКУ) от-
даст свое предпочтение клиентоориентиро-
ванному предприятию. В свою очередь, для
измерения клиенториентированности пред-
приятия предлагается использовать индекс
NPS (Net Promoter Score – «чистый индекс
промоутеров») [9]. Успешное предприятие
ЖКХ должно разрабатывать клиентоориен-
тированные стандарты, которые должны учи-
тывать пожелания клиентов, быть для них
удобными. Важно внедрение клиенториенти-
рованного подхода, которое отражает место
интересов клиента в системе приоритетов
организации ЖКХ; это инструмент, позволя-
ющий предприятию успешно работать на со-
временном рынке ЖКУ.

Все это позволяет сделать вывод о необхо-
димости формирования новой модели инфор-
мирования и коммуникации. Новая модель ин-
формирования и коммуникации должна быть
построена:
1) на основе комплексного и системного под-

ходов;
2) на принципах:

– непрерывности, оперативности, полноты,
прозрачности и гласности информации;
– клиентоориентированности;
– активного диалога и обратной связи меж-
ду потребителями, заказчиками, поставщи-
ками услуг.
– взаимодействия с местными, региональ-
ными и национальными информационно-
коммуникационными системами;
– применения современных информацион-
ных технологий;
– создания интерфейса, доступного для ши-
рокого круга пользователей.

Основные преимущества совершенствования
системы информационно-коммуникационного
обеспечения для разных групп пользователей
отражены в таблице.

К основным функциям системы информа-
ционно- коммуникационного обеспечения при-
нятия проектных решений в ЖКХ следует от-
нести следующие:
1. Информационная функция, которая заклю-

чается в информировании:
а) организаций ЖКХ – о качестве предос-
тавляемых услуг на основе полученных дан-
ных оценок от потребителей услуг;
б) жильцов и владельцев жилья – о стандар-
тах услуг; о состоянии жилого фонда, о пер-
спективных и текущих планах модерниза-
ции, ремонта и дальнейшего благоустрой-
ства дома и прилегающих территорий;
в) о тарифах на оплату услуг, об уровне оп-
латы за жилищно-коммунальные услуги, о
возможных льготах и компенсациях;
г) о совместных мероприятиях по проведе-
нию благоустройства дома и прилегающих
территориях.

2. Стимулирующая функция – стимулирует
организации ЖКХ к разработке и реализа-
ции мер, направленных на повышение каче-
ства услуг; развитие системы государствен-
но-частного партнерства и другое.

3. Коммуникационная функция способствует
организации активного диалога и развитию
партнерства в решении жилищно-комму-
нальных проблем.

Как начальный этап в создании информацион-
ного обеспечения принятия проектных реше-
ний в ЖКХ следует выделить этап определение
информационных потребностей объектов и
субъектов принятия проектных решений (со-
став и объем информации, ее периодичность и
способы доставки и т. п.).

Необходимо отметить, что в сфере ЖКХ со-
здаются необходимые предпосылки для посте-
пенного осуществления процесса цифровиза-
ции. В стране запланировано осуществить мас-
штабные проекты: «Цифровая инфраструкту-
ра ЖКХ», «Цифровое строительство, городское
хозяйство и ЖКХ», «Новый умный дом», на эти
цели планируется выделить около 375 млрд
рублей [2]. Представляет интерес опыт изуче-
ния и внедрения информационно-коммуника-
ционной деятельности в сфере ЖКХ в Брянс-
кой области (ГИС ЖКХ) [11], Новосибирской
области (где функционирует муниципальный
портал) [12].
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Выводы

В данной статье в результате анализа существу-
ющей практики информационно-коммуникаци-
онного обеспечения принятия проектных реше-
ний в сфере ЖКХ г. Макеевки (ДНР) выявле-
ны недостатки в данном процессе. Автор обосно-
вал необходимость совершенствования инфор-
мационно-коммуникационного обеспечения
осуществления системы принятия решений, оха-
рактеризовал получение возможных преиму-
ществ в результате этой деятельности для насе-
ления, организаций жилищно-коммунального
хозяйства, органов муниципальной власти.

В основе совершенствования системы ком-
муникационного обеспечения принятия проек-
тных решений в ЖКХ на местном уровне дол-
жна находиться разработанная система мони-
торинга и оценки качества жилищно-комму-
нальных услуг, создание активного интерактив-
ного диалога между участниками рыночных
отношений. Это позволит установить эффек-
тивную взаимосвязь между потребителями и
поставщиками ЖКУ, повысить гласность и ин-
формационную прозрачность, качество услуг,
конкурентоспособность и клиенториентиро-
ванность организаций-поставщиков услуг.

Таблица. Основные преимущества совершенствования системы информационно-коммуникационного обес-
печения принятия проектных решений в жилищно-коммунальном хозяйстве (авторская разработка с учетом
[10])
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