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  ВВЕДЕНИЕ


  Самая длительная стадия использования многоквартирных домов, которая достигает 100 и более лет, — эксплуатация, т. е. техническое обслуживание, санитарное содержание, обеспечение коммунальными услугами, ремонтными и энергоэффективными мероприятиями, занимает особое место в жизненном цикле жилых зданий. Именно эта стадия олицетворяет в глазах населения важнейший результат изменения среды обитания — комфорт проживания. Именно в сфере эксплуатации МКД концентрируются проблемы всего жилищно-коммунального комплекса.


  Жилье входит в число базовых потребностей человека, поэтому во всех странах одна из важнейших задач государства — обеспечение граждан качественным и доступным жильем. Понимая всю важность и остроту проблемы, Правительство России утвердило Стратегию развития строительной отрасли и жилищно-коммунального хозяйства Российской Федерации до 2035 г. (распоряжение Правительства РФ от 31.10.2022 № 3268-р), в котором особое внимание уделено вопросам мониторинга состояния жилых зданий, их технической эксплуатации, содержания и функционирования всей системы управления МКД. При этом отдельно выделяются проблемы улучшения качества работы управляющих организаций.


  На конец 2021 г. в Российской Федерации насчитывалось более 940 тысяч МКД общей площадью 3 млрд кв. м, 97,2% многоквартирных домов управляются объединениями собственников жилья или управляющими организациями.


  Именно масштаб деятельности управляющих организаций обусловливает необходимость уделить им особое внимание при изучении и систематизации проблем технической эксплуатации и содержания общего имущества МКД.


  В сфере управления многоквартирными домами основной целью государственной политики является повышение уровня удовлетворенности граждан качеством и стоимостью услуг по содержанию и текущему ремонту общего имущества многоквартирных домов, а также коммунальных услуг. Достижение этой цели обеспечивается решением следующих задач: обеспечение профессионального управления многоквартирными домами, т. е. управляющими организациями, имеющими лицензию на осуществление предпринимательской деятельности по управлению многоквартирными домами; создание условий для повышения активности и ответственности собственников помещений в многоквартирных домах посредством развития форм самоуправления граждан в сфере жилищно-коммунального хозяйства, прежде всего таких, как советы многоквартирных домов, товарищества собственников жилья; формирование для собственников помещений в многоквартирном доме стимулов сохранения и повышения стоимости их собственности в указанном доме, в том числе посредством обеспечения его надлежащего содержания, а также своевременного капитального ремонта и модернизации.


  Решение поставленных задач под силу только квалифицированным специалистам. Однако квалификационный уровень работников жилищного хозяйства (самой крупной отрасли непроизводственной сферы) традиционно был и остается на крайне низком уровне. Целенаправленная подготовка кадров среднего звена, осуществляющих деятельность по эксплуатации жилищного фонда и коммунальных объектов, ведется в недостаточном объеме.


  В последние годы принят ряд действенных мер по улучшению ситуации с профессиональным образованием в сфере ЖКХ и повышением эффективности деятельности органов исполнительной власти в сфере реализации государственной жилищной политики и организации жилищно-коммунального хозяйства.


  Понимая всю важность и остроту проблемы, Правительство РФ утвердило «План мероприятий по подготовке, профессиональной переподготовке и повышению квалификации кадров органов исполнительной власти субъектов Российской Федерации, органов местного самоуправления и организаций жилищно-коммунального комплекса».


  Важнейшим этапом стала разработка федеральных государственных образовательных стандартов. Подготовка специалистов среднего звена для управляющих организаций ведется по двум основным образовательным стандартам: ФГОС 08.02.01 Строительство и эксплуатация зданий и сооружений и ФГОС 08.02.11 Управление, эксплуатация и обслуживание многоквартирного дома.


  В настоящее время Министерством просвещения РФ совместно с Федеральным институтом развития образования выполняется формирование алгоритма нормативно-методического сопровождения оптимизации сроков освоения образовательных программ СПО на основе разработки моделей интенсификации достижения образовательных результатов в соответствии с ФГОС СПО.


  В связи с этим ФУМО СПО по УГПС 08.00.00 Техника и технологии строительства совместно с представителями педагогического сообщества и Советом по профессиональным квалификациям жилищно-коммунального хозяйства актуализировали федеральный образовательный стандарт среднего профессионального образования по специальности 08.02.11 Управление, эксплуатация и обслуживание многоквартирного дома. Одновременно действует ФГОС 08.02.14 Эксплуатация и обслуживание многоквартирного дома, согласно приказу Министерства просвещения РФ от 12.12.2022 № 1097.


  Автор настоящего учебника поставил перед собой цель восполнить определенный пробел в учебно-методическом обеспечении подготовки кадров управляющих организаций и выражает надежду, что полученные знания помогут решению поставленных задач по улучшению эксплуатации, ремонту и содержанию многоквартирных домов.


  Евгений Михайлович Блех,


  профессор кафедры теории и систем отраслевого управления факультета инженерного менеджмента Института отраслевого менеджмента РАНХиГС при Президенте РФ, доктор экономических наук,

  член секции жилищно-коммунального хозяйства по ФУМО СПО УГПС 08.00.00 Техника и технологии строительства,

  член экспертного совета при Комитете Государственной Думы по строительству и жилищно-коммунальному хозяйству


  Раздел 1. ОБЩИЕ ДИСЦИПЛИНЫ СРЕДНЕГО ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ В СФЕРЕ ЖКХ


  Глава 1.1. СТАНОВЛЕНИЕ И РАЗВИТИЕ ЖИЛИЩНО-КОММУНАЛЬНОГО ХОЗЯЙСТВА


  § 1.1.1. Жилищное и коммунальное хозяйство: суть и различия


  Жилищно-коммунальное хозяйство — самая крупная и ведущая часть городского хозяйства. Жилищно-коммунальное хозяйство (ЖКХ) представляет собой сложный комплекс различных подотраслей, тесно связанных между собой и объединенных общей целью — удовлетворением населения различными жилищными и коммунальными услугами, а также обеспечением предприятий отраслей городского хозяйства (и народного хозяйства в целом) необходимыми коммунальными ресурсами — водой, газом, теплом и т. д.


  Основу ЖКХ составляет комплекс базовых отраслей, включающий:


  — жилищное хозяйство (системы технического и санитарного содержания жилищного фонда, текущего и капитального ремонта жилых зданий);


  — водоснабжение и канализацию жилищного фонда города;


  — коммунальную энергетику (тепло-, газо-, электроснабжение городов и населенных пунктов);


  — благоустройство городской территории (дорожное хозяйство, санитарная очистка, уборка и утилизация коммунальных бытовых отходов и мусора, садово-парковое хозяйство, содержание малых архитектурных форм, водоемов, пляжей и других городских объектов).


  По данным Минстроя России, масштабы жилищно-коммунального хозяйства на конец 2022 г. характеризуются следующими основными параметрами. Годовой оборот — 6,4 трлн руб. Это почти 6% ВВП России. Жилой фонд — 4,04 млрд кв. м, количество многоквартирных домов — 2,4 млн. В ЖКХ работает более 2,3 млн человек. Количество предприятий ЖКХ — более 42 тысяч.


  В техническом плане жилищно-коммунальное хозяйство характеризуется совокупностью объектов с весьма широким диапазоном конструктивных, технологических, объемно-планировочных, архитектурных и прочих решений. В настоящее время многие жилые объекты и связанная с ними коммунальная инфраструктура находятся в неудовлетворительном состоянии с учетом уровня их фактической эксплуатационной надежности, порождая системные проблемы города, что особенно характерно для зимнего периода.


  В социальном плане жилищно-коммунальное хозяйство удовлетворяет основным жизненным потребностям человека, концентрирует жизненно важные интересы всего населения страны. Их игнорирование или недоучет потенциально опасны, поскольку могут повлечь за собой социальные взрывы с далеко идущими последствиями для всего общества.


  В экономическом плане жилищно-коммунальное хозяйство является важным элементом национального богатства, а также экономической базой каждого человека. Расходы на ЖКХ представляют постоянную и весьма значительную статью расходов населения и бюджетов всех уровней.


  Общность коммунального и жилищного хозяйства заключается в предоставлении услуг населению по месту жительства (в квартире, доме, на прилегающей территории) и сращивании этих отраслей с территорией города и других населенных пунктов. Наряду с этим коммунальное хозяйство обслуживает все предприятия и объекты гражданского назначения, поскольку без коммунальных ресурсов (воды, тепла, электроэнергии, газа) их функционирование невозможно.


  Принципиальными особенностями ЖКХ являются:


  — большая социальная значимость, так как практически все объекты ЖКХ непосредственно обеспечивают потребности жителей;


  — взаимосвязь и взаимозависимость многих отраслей ЖКХ между собой и с другими сферами деятельности на данной территории (к примеру, водопровод и канализация, пассажирский транспорт и дороги, коммунальная энергетика и жилищное хозяйство и т. п.);


  — особый характер хозяйственной деятельности предприятий ЖКХ: однородность продукции, трудность образования запасов, отсутствие незавершенной продукции, высокая доля вспомогательных материалов и энергии в составе издержек услуг и др.;


  — наличие естественных локальных монополий при обеспечении функционирования инженерно-энергетических систем города — водоснабжения и канализации, коммунальной энергетики, — а также при организации работы пассажирского электротранспорта;


  — наличие постоянного контингента потребителей жилищно-коммунальных услуг.


  Производственная структура многопрофильного жилищно-коммунального хозяйства России включает в себя более 30 видов деятельности, ведущие из которых: жилищное хозяйство (эксплуатация, ремонт и благоустройство жилого фонда и объектов социального назначения, управление жилищным хозяйством и многоквартирными домами, управление объектами коммерческого назначения) и коммунальное хозяйство (благоустройство, коммунальное и бытовое водоснабжение, газоснабжение, электроснабжение, теплоснабжение).


  Характерной чертой как жилищного, так и коммунального хозяйства является их отраслевая и функциональная неоднородность. Главное и принципиальное отличие заключается в том, что жилищное хозяйство обеспечивает функционирование предмета личного (семейного) потребления — дома, квартиры. Известную сложность рассмотрения жилищного хозяйства создает его тесная взаимосвязь с коммунальным хозяйством.


  Наряду с определенной общностью имеются и существенные отличия между жилищным и коммунальным хозяйством, что определяется прежде всего характером основных фондов. В жилищном хозяйстве они носят в основной своей массе пассивный характер. Основные фонды жилищного хозяйства (жилые здания и другие объекты гражданского назначения) можно отнести к предметам потребления длительного пользования, поскольку срок их службы достигает 100–150 лет. В то время как основные фонды коммунального хозяйства являются орудиями труда при оказании услуг, основные фонды жилищного хозяйства являются объектами потребления. В отношении предоставления услуг также имеются отличия. Наиболее важным является то обстоятельство, что жилищное хозяйство в лице таких предприятий, как управляющие компании, которые, в частности, ремонтируют внутридомовые инженерные сети (входящие в состав общего имущества) и оказывают услуги по их эксплуатации, что обеспечивает потребителей водой, теплом и прочими коммунальными благами, доходов от предоставления коммунальных услуг не получает. Вся сумма доходов поступает в распоряжение соответствующих ресурсоснабжающих организаций. Сущностью коммунальных услуг является производство и транспортировка до жилища ресурсов, необходимых для обеспечения жизнедеятельности человека. Кроме того, услуги предполагают сбор и отведение отходов жизнедеятельности.


  К особенностям коммунальных услуг следует отнести:


  — использование в ходе предоставления услуг сложной инженерной инфраструктуры, относящейся к конкретной территории (сетей водопровода, канализации, теплосетей, устройств по передаче электроэнергии и т. д.);


  — неразрывность или строгая последовательность процессов производства, передачи и потребления материальных носителей услуги;


  — практическая невозможность для потребителя отказаться от получения этих видов услуг на длительный срок;


  — невозможность компенсации предоставляемых не в полном объеме коммунальных ресурсов в один период за счет более интенсивного их предоставления в другой период; тесная зависимость организации производственного процесса, потребности в мощностях и конкретных инженерных решений от местных условий.


  Указанные особенности требуют специального подхода с учетом специфики местных условий при формировании нормативно-правовой базы, определяющей гарантируемый исполнителем уровень качества услуг и действенные механизмы защиты прав потребителей. Если услуги, предоставляемые коммунальным хозяйством, носят материальный и индивидуальный характер, то жилищное хозяйство оказывает услуги преимущественно в интересах населения в целом и не только в доме, но и на прилегающей территории. Принципиальное отличие жилищных услуг от коммунальных заключается в следующем. Размер платы за жилищные услуги определяется собственниками в зависимости от конструктивных особенностей здания, физического износа его конструктивных элементов и систем инженерного оборудования. Государство регулирует только размер платы за капитальный ремонт и сбор, и удаление твердых коммунальных отходов. Все коммунальные услуги регулируются государством путем установления соответствующих тарифов.


  Для лучшего понимания различий жилищного и коммунального хозяйства предлагаются следующие формулировки.


  Жилищно-коммунальные услуги — услуги исполнителя по поддержанию и восстановлению надлежащего технического и санитарно-гигиенического состояния зданий, сооружений, оборудования, коммуникаций и объектов жилищно-коммунального назначения, вывозу бытовых отходов и подаче потребителям электрической энергии, питьевой воды, газа, тепловой энергии и горячей воды. Вид жилищно-коммунальных услуг — совокупность однородных жилищно-коммунальных услуг, характеризующихся общими технологическими признаками. Под объектами жилищно-коммунального назначения понимают объекты внешнего благоустройства территории городов и населенных пунктов (зеленые насаждения, городские дороги и элементы их благоустройства, пешеходные и велосипедные дорожки, объекты инженерной защиты территории, уличное освещение, объекты санитарной уборки и др.), а также обустроенные площадки, стоянки, участки, устройства и конструкции из различных материалов, размещенные на придомовой территории.


  Жилищные услуги — действия государственных, региональных и муниципальных органов управления, предприятий и организаций, направленных на поддержание, восстановление и мониторинг надлежащего технического и санитарно-гигиенического состояния зданий, сооружений, внутридомового оборудования и коммуникаций объектов гражданского назначения (жилые и общественные здания), а также оказание услуг, связанных с фактом проживания.


  Жилищные услуги включают:


  — предоставление в пользование жилых помещений по договору социального найма или договору найма жилого помещения государственного или муниципального жилищного фонда;


  — содержание и ремонт жилого помещения, включая услуги и работы по управлению многоквартирным домом, содержанию и текущему ремонту общего имущества в многоквартирном доме;


  — капитальный ремонт общего имущества в многоквартирном доме для собственников жилья;


  — вывоз твердых коммунальных отходов;


  — вывоз жидких бытовых отходов от многоквартирных жилых домов.


  Коммунальные услуги — предоставление коммунальных ресурсов. Коммунальные услуги включают:


  — холодное водоснабжение — круглосуточное обеспечение потребителя холодной питьевой водой надлежащего качества, подаваемой в необходимых объемах по присоединенной сети в жилое помещение либо до водоразборной колонки;


  — горячее водоснабжение — круглосуточное обеспечение потребителя горячей водой надлежащего качества, подаваемой в необходимых объемах по присоединенной сети в жилое помещение;


  — водоотведение — отвод бытовых стоков из жилого помещения по присоединенной сети;


  — электроснабжение — круглосуточное обеспечение потребителя электрической энергией надлежащего качества, подаваемой в необходимых объемах по присоединенной сети в жилое помещение;


  — газоснабжение — круглосуточное обеспечение потребителя газом надлежащего качества, подаваемым в необходимых объемах по присоединенной сети в жилое помещение, а также продажа бытового газа в баллонах;


  — отопление — поддержание в жилом помещении, отапливаемом по присоединенной сети, комфортных условий.


  В объем коммунальных услуг, кроме вышеперечисленных, включаются также: услуги по установке (монтажу), наладке, ремонту и техобслуживанию приборов учета расхода коммунальных ресурсов; услуги по прокладке, переоборудованию и ремонту газовых сетей.


  § 1.1.2. Зарождение, основные этапы становления и развития жилищно-коммунального хозяйства


  В апреле 1649 г. государь, царь и великий князь всея Руси Алексей Михайлович утвердил «Наказ о градском благочинии». В нем царь повелевает: «Чтобы грязи не было — иметь на каждом дворе дворника», «ведать всякое дворовое дело, починки и прочие дела». Так на государственном уровне впервые был создан надзор за исполнением функций «Общественного благочиния» (чинить благо обществу). Эта дата и считается днем основания служб российского жилищно-коммунального хозяйства.


  Указом государя российского Петра Алексеевича от 16.01.1721 функции «общественного благочиния» были переданы созданной к этому времени российской полиции. Петр I именовал полицию «душой гражданства и всех добрых порядков», связывал с полицией понятия «благосостояния населения», «запрещения излишеств в домовых расходах», «учинения добрых домовладельцев», «производства чистоты на улицах и в домах».


  Екатерина II, определяя назначение полиции новым термином «благочиние» (однокоренное слову «чиновник»), вводит Полицейский устав, в котором наряду с функциями, возлагаемыми на полицию указом Петра I, определяются и нравственные качества государственных служащих.


  В 1802 г. создается Министерство внутренних дел и государственных имуществ России (МВД) — единый государственный орган, ответственный за жизнеобеспечение населения. Все вопросы реальной жизни были переданы департаментам этого ведомства и его исполнительным органам на местах.


  Объективной предпосылкой возникновения жилищного хозяйства послужила аренда жилых зданий как результат развития экономической системы, основанной на частной собственности, юридическом равенстве и свободе предпринимательства. Если прежде дом строился для личных нужд в зависимости от рода деятельности владельца и состава его семьи с учетом природно-климатических и национальных особенностей, то постепенно дом становится источником прибыли для его собственника. Для жилищного рынка характерно большое разнообразие, рассчитанное на разный достаток нанимателя (от роскошных особняков и квартир до ночлежных домов), его вкусы и потребности (от скромных «меблированных квартир» до пансионов с широким набором услуг) и срок найма (от длительного проживания до гостиниц разного калибра). Возникает новый вид предпринимательства — жилищный бизнес, т. е. эксплуатация жилья путем сдачи его внаем. Собственник дома стремился к увеличению дохода за счет минимизации уровня благоустройства и связанного с этим эксплуатационных расходов. Объективно «дешевые» квартиры с минимальными удобствами приносили существенно более высокий доход. В России до 1917 г. подвальные помещения, коечно-каморочные квартиры, фабрично-заводские казармы являлись основным типом городских жилищ на окраинах городов, примыкающих к промышленным предприятиям. В центральной части городов строились «доходные дома» — жилые многоквартирные дома, которые часто разделялись по классам. Часто входы для разных по социальному уровню арендаторов были разными, входы условно называли «черный» и «белый». Для состоятельных господ сдавались апартаменты (квартиры) площадью от двухсот метров, с высокими потолками (до 4 метров), с большим коридором, кабинетом, гостиной, столовой, зимним садом, а иногда даже с бальной залой и лифтом. Лепнина на потолке, паркет на полу, камин в гостиной — типичные атрибуты дорогой квартиры внаем. В это же время на окраинах городов фактическая обеспеченность составляла 2–2,5 кв. метра на одного человека. В целом по городам России на одного жителя приходилось примерно 4,4 кв. метра жилой площади, или 6,3 кв. метра общей площади.


  Об уровне благоустройства в предреволюционной России свидетельствуют такие факты. Водопроводная сеть в городах обеспечивала только 10% домов, к канализации было присоединено лишь 2–3% жилищного фонда. Только 5% домов имели электрическое освещение. В Петербурге было газифицировано около 2% квартир, в Москве — 5%. В жилищном фонде городов основную массу составляли одно-, двухэтажные здания (99%), преимущественно деревянные и смешанные, каменные здания составляли всего 28,5%.


  По данным переписи, в 1912 г. в Москве проживало около 1 млн человек. Одно-, двухэтажные здания составляли основную массу, и только 2,5% приходилось на четырехэтажные и выше. Более 18% населения проживало в 23,3 тыс. квартир (в среднем — 12 чел. на квартиру). К 1917 г. на примерно 800 городов страны приходилось лишь 215 небольших водопроводов, 23 канализации, 35 трамвайных предприятий, 606 бань и 13 прачечных.


  В ноябре 1917 г. в соответствии с Постановлением II съезда Советов в составе Народного комиссариата внутренних дел (НКВД) было создано Главное управление по делам местного хозяйства. Начался период централизации управления местным хозяйством. Большинство городских предприятий, обеспечивающих жилищное хозяйство, были переданы государственным учреждениям.


  Все многоквартирные городские дома были экспроприированы. С 1918 г. новая власть начала конфискацию у домовладельцев доходного жилья, приносившего более 750 руб. прибыли в год. Величина квартирной платы устанавливалась по «классовому признаку»: рабочие за квадратный аршин площади платили 10–40 коп., люди свободных профессий — 1–2 руб., нетрудовые элементы — 3–10 руб.


  Одновременно закладываются основы жилищного хозяйства как отрасли, имеющей задачу наиболее полного удовлетворения населения в санитарно-гигиенических условиях проживания и организации эксплуатации жилищного фонда, обеспечивающей его сохранность и нормальное функционирование. В НКВД создается Главное управление коммунального хозяйства (ГУКХ), а в губерниях — отделы коммунального хозяйства (откомхозы), принимающие в ходе децентрализации полномочий по вертикали (от государственного центра) и по горизонтали (от местных государственных органов) с целью преодоления разрухи.


  В рамках направления по профессионализации эксплуатации жилья принимаются декреты, в которых содержались рекомендации не выбирать, а нанимать специалистов, имеющих необходимое образование. Управдом становится важной фигурой восстановительного процесса. Союзы кооператоров организуют процесс обучения специалистов.


  Постановлением ЦИК и СНК СССР от 15.12.1930 года ликвидирован ГУКХ НКВД и образовано Главное управление коммунального хозяйства при Совнаркоме РСФСР. В 1931 г. был создан аппарат для централизованного управления коммунальным хозяйством РСФСР — Народный комиссариат коммунального хозяйства РСФСР, главным приоритетом которого стали строительные функции, в то же время происходила ликвидация коммунальных отделов на местах с закрытием подразделений, созданных некогда для «собирания коммун». Коммуны городов также были ликвидированы.


  В 1946 г. Наркомат коммунального хозяйства был преобразован в министерство коммунального хозяйства. В 1971 г. Министерство коммунального хозяйства преобразовано в Министерство жилищно-коммунального хозяйства РСФСР, просуществовавшее до июня 1990 г.


  После ликвидации Минжилкомхоза РСФСР в 1990 г. был образован Комитет по жилищно-коммунальному хозяйству при Совмине РСФСР, а в 1991 г. — Госкомитет ЖКХ, преобразованный в 1992 г. в Комитет ЖКХ в структуре Минстроя РСФСР. В 1993 г. был вновь образован Комитет по муниципальному хозяйству Российской Федерации (Роскоммунхоз), а в 1994 г. на базе Госстроя России и Роскоммунхоза образуется министерство архитектуры, строительства и жилищно-коммунального хозяйства. В 2005 г. создано министерство регионального развития, в составе которого до 2008 г. существовало Федеральное агентство по строительству и жилищно-коммунальному хозяйству. В 2012 г. вновь действует Федеральное агентство по строительству и жилищно-коммунальному хозяйству. В настоящее время Указом Президента РФ № 819 от 01.11.2013 и Постановлением Правительства РФ № 1038 от 18.11.2013 учреждено Министерство строительства и жилищно-коммунального хозяйства Российской Федерации.


  § 1.1.3. Современное состояние жилищно-коммунального хозяйства России


  Современный этап решения жилищной проблемы характеризуется следующими основными чертами: возросшим масштабом жилищного фонда и его техническим уровнем, усилением требований населения к качеству ремонта и эксплуатации.


  Количественная сторона развития жилищного хозяйства выражается в высокой стоимости основных фондов, доля которых превышает 39% стоимости всех основных фондов страны (зданий, сооружений, машин и оборудования, транспортных средств и других видов основных фондов). Это меньше только стоимости основных фондов всех отраслей промышленности.


  С 2010 г. в Российской Федерации наблюдается положительная динамика по объему ввода жилья. В 2023 г. этот показатель достиг рекордного уровня — 110 млн кв. м. Несмотря на преодоление кризиса жилищного строительства, преждевременно говорить о строительстве жилья в требуемых объемах. Президент Российской Федерации В. В. Путин поставил непростую и весьма амбициозную задачу — увеличить объемы строительства и ввода в эксплуатацию жилой недвижимости до 120 млн кв. м ежегодно. Согласно «Прогнозу долгосрочного социально-экономического развития Российской Федерации на период до 2030 года» (разработан Минэкономразвития России) объем вводов жилья в расчете на человека составит к 2030 г. 0,5–0,6 кв. м (в 2012 году — 0,46 кв. м). Обеспеченность жилой площадью на человека возрастет с 23 кв. м до 25 кв. м. Как показывают расчеты, для решения жилищной проблемы (в количественном отношении) годовой объем жилищного строительства должен составлять не менее 1 кв. м в расчете на душу населения. Предстоит решить и другую не менее важную количественную задачу — увеличить количество комнат на 1 человека. Минимальные количественные параметры квартиры рассчитываются по формуле N + 1, где n — количество членов семьи. В России же при средней численности семьи 3,2 чел. более 63% жилищного фонда занимают 1- и 2-комнатные квартиры.


  Жилищный фонд различается по формам собственности:


  1) частный жилищный фонд, включая: фонд, находящийся в собственности граждан (индивидуальные жилые дома, приватизированные, построенные и приобретенные квартиры и дома, квартиры в домах жилищных и жилищно-строительных кооперативов с полностью выплаченным паевым взносом, в домах товариществ собственников жилья, квартиры и дома, приобретенные в собственность гражданами на иных основаниях, предусмотренных законодательством); фонд, находящийся в собственности юридических лиц (частных собственников), построенный или приобретенный за счет их средств, в том числе за счет средств жилищных, жилищно-строительных кооперативов, с не полностью выплаченным паевым взносом;


  2) государственный жилищный фонд, состоящий из ведомственного фонда, находящийся в государственной собственности и в хозяйственном ведении государственных предприятий или оперативном управлении государственных учреждений, относящихся к федеральной государственной собственности; фонда, находящегося в собственности субъектов РФ, а также фонда, находящегося в хозяйственном ведении государственных предприятий или оперативном управлении государственных учреждений, относящихся к соответствующему виду собственности;


  3) муниципальный жилищный фонд, т. е. фонд, находящийся в собственности района, города, входящих в них административно-территориальных образований, в том числе в городе Москве и Санкт-Петербурге, а также ведомственный фонд, находящийся в хозяйственном ведении муниципальных предприятий или оперативном управлении муниципальных учреждений.


  Наряду с количественными изменениями современный этап развития жилищного фонда характеризуется также резко возросшим качественным состоянием.


  Современный городской жилой дом представляет собой сложную инженерную систему, состоящую из нескольких тысяч элементов, разнообразных теплоэнергетических устройств с автоматическими линиями управления и эксплуатации. Особо важное значение имеют такие параметры, как физический износ, капитальность зданий, их этажность и уровень благоустройства. Только 33% жилищного фонда России построено до 1970 г.


  Физический износ (потеря первоначальных технических показателей) жилищного фонда оказывает существенное влияние как на условия проживания, так и на характер ремонтно-эксплуатационной деятельности жилищных организаций. По данным Росстата, в настоящее время степень износа жилищного фонда не превышает 35%, что можно охарактеризовать его как хорошее. Благодаря достаточно высоким темпам жилищного строительства и реализации программ расселения аварийного жилья наблюдается устойчивая тенденция снижения объемов ветхого и аварийного жилищного фонда в общей площади всего жилищного фонда. В настоящее время удельный вес ветхого (физический износ — 65–70%) и аварийного (состояние которого угрожает безопасности проживания) в общей площади жилищного фонда составляет 2,5%.


  Основную массу в настоящее время составляют здания I, II и III класса капитальности (нормативный срок службы соответственно 150, 125 и 100 лет). В целом на их долю приходится 86,4%, а в городах и поселках городского типа — 91,1%.


  Принципиальные и глубокие изменения в технической характеристике жилищного фонда обусловлены прежде всего развитием индустриального домостроения.


  Наряду с повышением капитальности зданий важную роль на современном этапе играет также этажность зданий. Повышение этажности жилой застройки в городах обуславливается рядом взаимосвязанных факторов, в числе которых важную роль играют необходимость повышения архитектурно-композиционной выразительности жилой застройки и требование экономного использования селитебных территорий, необходимость полного учета затрат на инженерную подготовку территорий, благоустройство, развитие дорожной и транспортной сети, всей социальной инфраструктуры.


  Наиболее полную картину условий проживания (наряду с жилищной обеспеченностью) дает характеристика уровня благоустройства жилищного фонда. Одновременно это является важнейшим фактором, определяющим специфику работы жилищно-эксплуатационных организаций.


  Повышение благоустройства жилищного фонда, т. е. обеспечение его элементами инженерного оборудования, создающими комфортные условия проживания, как одна из основных задач жилищного строительства и ремонтно-строительного производства решается на всех этапах параллельно (но с разными темпами) с вводом в эксплуатацию жилой площади.


  Уровень благоустройства жилищного фонда определяется его оснащенностью водопроводом, канализацией, центральным отоплением, газом, горячим водоснабжением (в том числе централизованным), напольными электроплитами, лифтами, мусоропроводами. Доля жилищного фонда, обеспеченного всеми видами благоустройства, в общей площади жилищного фонда России в настоящее время, по данным Росстата, составляет всего 66,6%.


  Масштабы и насыщенность жилищного фонда сложными и многообразными элементами инженерного оборудования существенно отражаются на условиях работы ремонтно-эксплуатационных организаций. Прежде всего, следует выделить то обстоятельство, что тенденции жилищного строительства и применяемые материалы, и инженерное оборудование, объемно-планировочные и конструктивные решения недостаточно полно учитывают возможности технической эксплуатации. Недооценка фактора ремонтопригодности отдельных элементов и узлов здания обуславливает повышение стоимости ремонтных работ.


  § 1.1.4. Сущность, роль и значение сервисной деятельности


  Сервисная деятельность — деятельность, направленная на удовлетворение потребностей людей в индивидуальных услугах. Реализация сервиса осуществляется в рамках сферы услуг. Сфера услуг (service industry) — область экономики, занимающаяся предоставлением различного рода услуг физическим и юридическим лицам. Сфера услуг — совокупность отраслей, предоставляющих услуги населению. В сферу услуг принято включать культуру, образование, здравоохранение, бытовое обслуживание, пассажирский транспорт, связь, общественное питание и, конечно, такую крупную отрасль, как жилищно-коммунальное хозяйство.


  Согласно требованиям Государственного стандарта Российской Федерации (ГОСТ Р 50646-94) «Услуги населению. Термины и определения», услуга трактуется как результат непосредственного взаимодействия исполнителя и потребителя, а также собственной деятельности исполнителя по удовлетворению потребности потребителя. По функциональному назначению услуги подразделяются на материальные и социально-культурные. Материальные услуги направлены на удовлетворение материально-бытовых потребностей потребителя услуг. Материальная услуга обеспечивает восстановление (изменение, сохранение) потребительских свойств изделий или изготовление новых изделий по заказам граждан, а также перемещение грузов и людей, создание условий для потребления. В частности, к материальным услугам отнесены бытовые услуги, связанные с ремонтом и изготовлением изделий, жилищно-коммунальные услуги, услуги общественного питания, услуги транспорта и т. д. Социально-культурные услуги направлены на удовлетворение духовных, интеллектуальных потребностей и поддержание нормальной жизнедеятельности потребителей. Социально-культурная услуга обеспечивает поддержание и восстановление здоровья, духовное и физическое развитие личности, повышение профессионального мастерства. К социально-культурным услугам могут быть отнесены медицинские услуги, услуги культуры, туризма, образования и т. д.


  Результатом материальных услуг является выполненная работа (например, текущий ремонт общего имущества многоквартирного дома или изделие (например, костюм). Результат социально-культурных услуг (собственно услуг) не имеет материальной формы (результат туристического или экскурсионного обслуживания).


  Сфера обслуживания населения — совокупность предприятий, организаций и физических лиц, оказывающих услуги населению. Применительно к сфере обслуживания населения по месту жительства к таким предприятиям относятся ремонтно-эксплуатационные предприятия. Обслуживание — деятельность исполнителя (например, слесаря-сантехника) при непосредственном контакте с потребителем услуги (собственником в МКД).


  Исполнитель — предприятие, организация или предприниматель, оказывающие услугу потребителю (например, предприятие по техническому обслуживанию и ремонту МКД).


  Потребитель — гражданин (допустим, собственник квартиры в МКД), получающий, заказывающий либо имеющий намерение получить или заказать услуги для личных нужд.


  Предоставление услуги — деятельность исполнителя услуги, необходимая для обеспечения выполнения услуги. Предоставление услуги можно подразделить на отдельные этапы (обеспечения необходимыми ресурсами, технологический процесс исполнения, контроль, испытание, приемка, оценка, процесс обслуживания). Например, капитальный ремонт общего имущества МКД.


  Технологический процесс исполнения услуги — основная часть процесса предоставления услуги, связанная с изменением состояния объекта услуги (ремонт детской площадки).


  Заказ на услугу — договор между потребителем и исполнителем услуги, определяющий юридические, экономические и технические отношения сторон. Например, договор на обслуживание МКД между управляющей организацией и собственниками МКД.


  Время обслуживания — период времени, в течение которого потребитель (например, собственник в МКД) взаимодействует с исполнителем услуги (например, с электриком).


  Время исполнения услуги — установленный норматив времени на исполнение услуги. Например, норматив устранения неисправностей в работе инженерного оборудования в МКД.


  Правила обслуживания — документ, содержащий требования и нормы, регламентирующие порядок и условия обслуживания. Например, правила и нормы технической эксплуатации жилищного фонда.


  Условия обслуживания — совокупность факторов, воздействующих на потребителя услуги в процессе обслуживания.


  Результатом услуги является восстановление (изменение, сохранение) потребительских свойств товара (например, повышение энергоэффективности МКД в результате утепления наружных стен), создание по заказу нового изделия, перемещение, создание условий потребления, обеспечение или поддержание здоровья, духовное или физическое развитие личности, повышение профессионального мастерства.


  Полезный эффект от услуги — совокупность полезных свойств услуги, непосредственно направленных на удовлетворение той или иной потребности человека. При ремонте и обслуживании МКД это имеет особое значение. Очень часто исполнитель утверждает, что свою работу он выполнил добросовестно, однако собственник МКД оценивает его работу неудовлетворительно, поскольку она никак не повлияла на комфортность его проживания.


  Под услугой следует понимать работу (совокупность мероприятий), выполняемую для удовлетворения нужд и потребностей клиентов, обладающую законченностью и имеющую определенную стоимость. Например, работа по техническому обслуживанию внутренних инженерных систем МКД.


  Отличительными особенностями услуг являются: во-первых, услуга не может быть предложена клиенту в осязаемой форме до завершения процесса его обслуживания; во-вторых, процесс предоставления и потребления услуг протекает одновременно, и потребители являются непосредственными участниками этого процесса, хотя для производства услуг, как правило, необходимы материальные ресурсы, оборудование, услуги нельзя хранить; в-третьих, оказание услуг — это деятельность, поэтому услуги не могут быть протестированы и оценены прежде, чем покупатель их оплатит, поскольку они во многом зависят от квалификации работника, его индивидуально-личностных черт и настроения 1.


  Специалисты отмечают, что существуют понятия идеальной и реальной услуги. Идеальная услуга — это абстрактная, теоретическая модель того или иного вида сервисной деятельности. Она включает правила обслуживания населения, стандарты качества, технологию оказания услуги. Реальная услуга — это конкретные материальные действия, направленные на удовлетворение потребностей потребителя. Эти услуги индивидуализированы по исполнителям, потребителям, конкретным условиям их оказания2.


  Для жилищно-коммунального хозяйства в целом и для ремонта, содержания и обслуживания МКД особое значение имеет культура оказания сервисных услуг.


  В общем виде культура сервиса — это способ организации взаимодействия участников сервисной деятельности в структуре норм и ценностей сервисной деятельности. Применительно к сервису в сфере МКД под взаимодействием следует понимать участие в общей работе (по согласованным целям, задачам и способам выполнения) собственников, нанимателей, арендаторов, ремонтно-эксплуатационных и подрядных организаций, органов местного самоуправления.


  Специалисты выделяют следующие составляющие культуры сервиса: психологическую, этическую, эстетическую, организационно-технологическую.


  Психологическая культура сервиса — это уровень развития психологических знаний, навыков и умений работников сервиса для учета индивидуально-психологических особенностей клиентов с целью выбора наилучшей тактики их обслуживания.


  Этическая культура сервиса подразумевает уровень этических знаний, моральных принципов, нравственных навыков, проявляющихся в деятельности работников сервиса при обслуживании клиентов. Из категорий этики в профессиональном плане особенно важны долг, совесть, достоинство, честь сотрудника и понимание им чести предприятия, знание норм нравственности. Эти специфические требования, реализующиеся при выполнении профессиональных обязанностей и обслуживании клиента, и составляют профессиональную этику работников сервиса. Стиль обслуживания — устойчивая общность приемов обслуживающей деятельности персонала сервисного предприятия. Как правило, это свойственно не одному работнику, а всему коллективу предприятия. Еще одна немаловажная составляющая — культура общения. Она отражает отношение сотрудника к другим людям и к окружающей действительности. Культура общения подразумевает общение как с клиентами, так и с коллегами, руководством, как проявление корпоративной культуры. И если общение с клиентом несет элемент обезличенности, то морально-психологический климат в коллективе напрямую влияет на производительность труда сотрудника.


  Эстетическая культура сервиса — это уровень развития и использования эстетических ценностей работниками сервиса в процессе деятельности по обслуживанию клиентов. В современных условиях большое значение имеет не только расширение ассортимента услуг, но и повышение их эстетических свойств. Под эстетическими понимают такие свойства изделий (услуг), которые выражают через чувственно воспринимаемые элементы свои потребительские параметры (степень совершенства, удобство, полезность и др.) К эстетическим свойствам изделий (услуг) относятся: красота, целостность композиции, пропорциональность размеров, цвет и т. д. Аккуратный, в красивой форме, слесарь-сантехник всегда вызовет больше доверия.


  Под организационно-технологической культурой сервиса понимается степень упорядоченности процесса обслуживания клиентов. В рыночной среде предприятие сервиса нацелено на рынок услуг, который определяет производственный процесс предприятия сервиса. С другой стороны, предприятия сервиса оказывают воздействие на рынок услуг за счет производственно-коммерческой деятельности, рекламы.


  Рынок потребительских услуг в первую очередь определяется наличием клиентов. При отсутствии потребителей не нужны будут самые совершенные производственные мощности. Следовательно, в центре рынка потребительских услуг должны стоять клиенты с их разнообразными потребностями, вкусами и пожеланиями. Необходимо знать потребности и пожелания клиента, устранять его сомнения, приглашать к постоянному сотрудничеству.


  Современные предприятия сферы услуг ориентируются на следующие рыночные положения: предприятие сервиса существует для того, чтобы удовлетворять потребность населения в услугах; предприятие сервиса нацелено на прибыль, чтобы существовать и развиваться.


  В настоящее время для успешной деятельности в сфере услуг предприятию необходимо получить ответы на два вопроса: «Какая польза для клиента от предлагаемых услуг?» и «Что необходимо сделать, чтобы клиент был удовлетворен услугой?» Другими словами, предприятия должны использовать в своей деятельности маркетинг.


  § 1.1.5. Организация сервисной деятельности управляющей компании


  Сервисная деятельность в жилищно-коммунальном хозяйстве направлена на обеспечение нормативных технико-эксплуатационных качеств жилищного фонда в целом и многоквартирных домов в частности на протяжении всего срока их службы. При этом необходимо учитывать, что ЖКХ — это сложный многоотраслевой комплекс, а жилищно-коммунальные услуги подразделяются на два основных вида услуг: жилищные и коммунальные.


  К жилищным услугам относятся:


  — предоставление нанимателю жилого помещения по договору социального найма или договору найма жилого помещения государственного или муниципального жилищного фонда;


  — услуги по обмену жилых помещений;


  — оформление обмена жилых помещений;


  — услуги по приватизации жилых помещений;


  — услуги по управлению многоквартирным домом;


  — содержание и текущий ремонт общего имущества в многоквартирном доме;


  — капитальный ремонт общего имущества в многоквартирном доме за счет собственника жилищного фонда;


  — ремонт и эксплуатация лифтов;


  — противопожарные мероприятия;


  — предоставление услуг внутридомового освещения мест общего пользования в жилых зданиях;


  — эксплуатация и ремонт мусоропроводов;


  — сбор твердых и жидких бытовых отходов;


  — вывоз твердых и жидких бытовых отходов;


  — уборка внутриподъездных и придомовых площадей;


  — уборка газонов, детских, спортивных хозяйственных и др. площадок;


  — санитарно-гигиеническая очистка жилых зданий и придомовых территорий;


  — содержание и уход за зелеными насаждениями придомовых территорий.


  К коммунальным услугам относятся: электроснабжение, водоснабжение и водоотведение, газоснабжение, отопление.


  Услуги электроснабжения:


  — предоставление электроэнергии;


  — замена изношенных (включая монтаж), ремонт и обслуживание внутридомовых инженерных систем электроснабжения;


  — электрификация домовладений, дачных и гаражных кооперативов, других объектов;


  — установка (монтаж), наладка, ремонт и обслуживание приборов учета расхода электроэнергии.


  Услуги водоснабжения и водоотведения:


  — услуги водоснабжения;


  — услуги холодного водоснабжения;


  — услуги горячего водоснабжения;


  — замена изношенных (включая монтаж), ремонт и обслуживание внутридомовых инженерных систем водоснабжения;


  — перевозка (доставка) населению питьевой воды;


  — установка (монтаж), наладка, ремонт и обслуживание приборов учета расхода воды;


  — услуги водоотведения;


  — замена изношенных (включая монтаж), ремонт и обслуживание внутридомовых инженерных систем водоотведения.


  Услуги газоснабжения:


  — предоставление услуг сетевого газоснабжения;


  — замена изношенных (включая монтаж), ремонт и обслуживание внутридомовых инженерных систем сетевого газоснабжения;


  — обмен, поставка баллонов с бытовым газом;


  — установка (монтаж), наладка, ремонт и обслуживание приборов учета расхода газа.


  Услуги отопления:


  — предоставление услуг центрального отопления;


  — предоставление услуг вентиляции и кондиционирования;


  — замена изношенных (включая монтаж), ремонт и обслуживание внутридомовых инженерных систем центрального отопления;


  — замена изношенных (включая монтаж), ремонт и обслуживание внутридомовых инженерных систем вентиляции и кондиционирования;


  — теплофикация домовладений, дачных и гаражных кооперативов, других объектов;


  — установка (монтаж), наладка, ремонт и обслуживание приборов учета расхода тепловой энергии;


  — доставка твердого топлива при наличии печного отопления.


  Управляющая организация оказывает только жилищные услуги (за исключением предоставления нанимателю жилого помещения по договору социального найма или договору найма жилого помещения государственного или муниципального жилищного фонда, услуг по обмену жилых помещений, оформления обмена жилых помещений, услуги по приватизации жилых помещений). Остальные услуги оказывают ресурсоснабжающие и другие специализированные организации.


  Основным направлением деятельности управляющей организации является предоставление услуг по договорам, заключенным с собственниками многоквартирного дома и товариществами собственников жилья, на содержание и обслуживание жилых домов. В перечень услуг входит:


  — осуществление деятельности по обслуживанию, содержанию, ремонту, многоквартирных домов;


  — организация обеспечения текущего содержания, санитарной очистки и ремонта многоквартирных домов, нежилых строений, их инженерного оборудования, внутриквартальных и внутридворовых территорий, объектов внешнего благоустройства и озеленения, уборки и ремонта внутриквартальных проездов и тротуаров;


  — создание необходимых условий для проживания граждан и функционирования расположенных в нежилых помещениях предприятий и организаций;


  — обеспечение арендаторов, нанимателей и собственников квартир и помещений (строений) в соответствии с условиями соглашений и договоров коммунальными и прочими услугами;


  — организация технического обслуживания, ремонта, а также сохранности и надлежащего использования многоквартирных домов и иных объектов жилищной сферы;


  — организация надлежащего содержания территорий;


  — организация предоставления коммунальных услуг физическим и юридическим лицам в многоквартирных домах и иных объектах жилищной сферы;


  — сбор и анализ информации о техническом состоянии многоквартирных домах и иных объектов жилищной сферы и прилегающих территорий;


  — организация работ по обследованию объектов многоквартирных домов и иных объектов жилищного фонда с целью определения технической возможности перепланировки жилых помещений, пригодности их для постоянного проживания, необходимости проведения текущего и капитального ремонта, реконструкции;


  — подготовка общего имущества многоквартирных домов и иных объектов жилищного фонда к сезонной эксплуатации путем проведения плановых проверок, а также внеплановых обследований по обращениям заинтересованных лиц;


  — организация оперативного диспетчерского контроля состояния многоквартирных домов и иных объектов жилищного фонда, ликвидации аварий и проведения ремонтно-восстановительных работ общего имущества многоквартирных домов и иных объектов жилищного фонда;


  — рассмотрение обращений и жалоб собственников, арендаторов, нанимателей по вопросам, входящим в условия договора.


  Управляющие организации, как и другие предприятия жилищно-коммунального хозяйства, оказывают коммерческие услуги. Коммерческие и некоммерческие услуги различаются конечной целью. Первые производятся с целью получения прибыли и другой коммерческой выгоды. Вторые не нацелены на прибыль. К ним относятся услуги благотворительных фондов и организаций, ряд государственных услуг. В жилищной сфере к государственным услугам относятся: предоставление нанимателю жилого помещения по договору социального найма или договору найма жилого помещения государственного или муниципального жилищного фонда; услуги по обмену жилых помещений; оформление обмена жилых помещений; услуги по приватизации жилых помещений.


  Устав — основной документ, определяющий задачи, права и область деятельности управляющей организации, ее положение в отрасли и в системе финансовых и хозяйственных органов. Он утверждается учредителями предприятия. Устав включает следующие разделы: общие положения; учредители предприятия; уставный фонд предприятия; производственно-хозяйственная деятельность предприятия; порядок образования имущества предприятия; организация, оплата и дисциплина труда; социальное обеспечение; управление предприятием; прекращение деятельности предприятия.


  Учредительный договор составляется учредителями управляющей организации и состоит из следующих разделов: предмет договора; права и обязанности учредителя; порядок образования имущества и распределение доходов; органы управления; ответственность сторон; срок действия договора; порядок внесения изменений в договор и порядок его расторжения; порядок прекращения договора.


  Управляющая организация приобретает связанные с ее производственно-хозяйственной деятельностью права и обязанности со дня утверждения устава, а со дня регистрации она становится юридическим лицом.


  В зависимости от назначения производственные процессы подразделяются на основные, вспомогательные и обслуживающие.


  Особенности сервиса сферы услуг, оказываемых управляющей организацией, существенно влияют на производственную структуру предприятия. Под производственной структурой предприятия понимают расчленение его на отдельные производственные подразделения (цехи, участки, рабочие места), их размещение и взаимосвязи между ними. Важной отличительной чертой производственной структуры предприятий сервиса является наличие сети приемных пунктов3.


  Для всей сферы жилищно-коммунального хозяйства и для управляющих организаций характерно полное отсутствие приемных пунктов, что обусловлено характером и местом оказания услуг.


  Кроме того, поскольку большинство управляющих организаций и других предприятий сферы жилищных услуг относится к числу малых, их структура, как правило, строится по бесцеховому типу, т. е. с делением предприятия лишь на производственные участки и рабочие места.


  При формировании структуры управляющей организации важно не только ориентироваться на имеющиеся производственные площади, материально-техническую базу, то также на имеющийся спрос населения на услуги, на возможности наиболее полного учета специфики данной сферы деятельности. Рациональной структурой может считаться такая структура, при которой: наиболее полно удовлетворяется спрос собственников, арендаторов и нанимателей на услуги, создаются максимальные удобства проживания; обеспечивается эффективное использование производственного потенциала предприятия и, соответственно, достигаются лучшие показатели деятельности (высокие объемы реализации работ, услуг; наименьшие в данных производственных условиях издержки; обеспечивается высокая экономическая эффективность работы управляющей организации, минимальные сроки исполнения всех видов работ по ремонту, обслуживанию и содержанию при высоком их качестве).


  Важнейшей и первостепенной проблемой управляющей организации является организация труда и оплаты персонала. Труд работников в жилищной сфере имеет свои особые черты. К их числу относятся: повышенное нервно-эмоциональное напряжение труда, поскольку обязательным является наличие контакта с широким кругом потребителей услуг (собственниками, арендаторами, нанимателями); совмещение различных видов деятельности (рабочий по дому и дворник); различная степень интенсивности труда по временным периодам вследствие сезонного характера оказания услуг. В связи с этим нужны люди особые, имеющие соответствующие навыки работы с различными потребителями услуг, поэтому при подборе персонала нужно проводить хороший кадровый маркетинг. Кроме того, особенности труда работников должны учитываться при выборе форм и систем стимулирования труда. Для эффективной работы управляющей организации должна быть продуманной, правильной организационно-управленческая деятельность руководителей.


  Организационно-управленческая работа заключается в следующих направлениях: планирование деятельности организации, прогнозирование ее развития при изменении рынка или видов услуг; оценка производственных и непроизводственных затрат; оптимизация состава технологического оборудования и технических средств с учетом ассортимента и уровня качества услуг; подбор сотрудников, обладающих профессиональными знаниями и психологическими навыками для работы с людьми.


  Глава 1.2. СТАНДАРТИЗАЦИЯ И УПРАВЛЕНИЕ КАЧЕСТВОМ ПРЕДОСТАВЛЕНИЯ ЖИЛИЩНЫХ УСЛУГ В МНОГОКВАРТИРНЫХ ДОМАХ


  § 1.2.1. Основы метрологии и стандартизации


  Под качеством работ и услуг, как правило, понимается совокупность технических и экономических свойств, закрепленных в законодательстве и принятых на его основе соответствующих нормативно-технических документах. Качество — степень соответствия совокупности присущих характеристик (например, качество питьевой воды) и требований (например, температурный режим помещений)4.


  Работы и услуги в жилищном и коммунальном хозяйстве должны: соответствовать четко определенным потребностям потребителей; соответствовать действующим стандартам, техническим требованиям (в первую очередь к защите окружающей среды, здоровью и безопасности населения) и условиям договора; обеспечивать социальный и экономический баланс интересов всех исполнителей и потребителей.


  Ключевыми факторами и гарантией обеспечения качества работ и услуг и связанное непосредственно с этим повышение конкурентоспособности всех предприятий и организаций жилищного и коммунального хозяйства являются метрология и стандартизация.


  Для многоквартирных домов актуальность метрологии заключается в высоком разнообразии работ по ремонту, эксплуатации и обслуживанию (в этом вопросы метрологии строительства очень близки для жилищного хозяйства), высокой насыщенностью жилищного фонда и всех объектов гражданского назначения приборами учета и контроля и необходимостью точного учета потребления, а также оплаты всех видов коммунальных ресурсов.


  Метрология (metron — «мера», logos — «слово, учение или наука») — наука об измерениях, методах и средствах обеспечения их единства и способах достижения требуемой точности. Основной целью метрологии является извлечение количественной информации о свойствах объектов с заданной точностью и достоверностью; нормативная база для этого — метрологические стандарты.


  Основным объектом измерения в метрологии являются физические и нефизические величины. Величина — это состояние, характеристика, сущность какого-либо объекта (продукции, материала, тела и т. д.), а физическая величина — состояние, характеристика, сущность физических свойств объекта. Вся современная физика может быть построена на семи основных величинах, которые характеризуют фундаментальные свойства материального мира. К ним относятся: длина, масса, время, сила электрического тока, термодинамическая температура, количество вещества и сила света. Физическая величина применяется для описания систем и объектов, относящихся к любым наукам и сферам деятельности.


  Первым государственным поверочным учреждением в России было Депо образцовых мер и весов, организованное в 1842 г. при Петербургском монетном дворе. Основными задачами депо являлись хранение эталонов, составление таблиц русских и зарубежных мер; копии эталонов — рабочие меры должны были изготовляться в соответствии с ними. В 1893 г. на базе депо была образована Главная палата мер и весов, которую до 1897 г. возглавлял Д. И. Менделеев. Действующая метрическая система в России была введена в 1918 г. декретом Совета Народных Комиссаров «О введении Международной метрической системы мер и весов». Метрическая система — общее название международной десятичной системы единиц, основными единицами которой являются метр и килограмм. Метрическая система действует в большинстве стран. В Англии и США применяется другая система мер, и это надо учитывать. Существуют специальные «Справочные таблицы перевода не метрических единиц измерения в Англии и США в единицы Международной системы (СИ)».


  Согласованная Международная система единиц физических величин (СИ) предусматривает семь основных единиц (метр, килограмм, секунда, ампер, кельвин, кандела и моль) и две дополнительные (для плоского угла — радиан и для телесного угла — стерадиан). Все остальные физические величины могут быть получены как производные основных.


  Задачи метрологии: обеспечение единства измерений, обеспечение единообразия средств измерений, установление государственных и рабочих эталонов, а также передачи размеров единиц величин от эталонов рабочим средствам измерений, установление номенклатуры, методов нормирования, оценки и контроля показателей точности результатов измерений и методов оценки погрешностей. Главная задача метрологии — обеспечение единства измерений.


  Метрологическое обеспечение (деятельность метрологических и других служб, направленная на разработку и применение метрологических правил и норм) жилищного и коммунального хозяйства направлено на постоянный контроль за состоянием, применением и ремонтом средств измерений и соблюдение метрологических требований, правил и норм на предприятии; на состояние метрологической, нормативно-технической документации; на повышение качества, технической и экологической безопасности всех работ и услуг; повышение эффективности управления ремонтно-строительными и эксплуатационными работами, производством, транспортировкой и передачей конечным потребителям коммунальных ресурсов; обеспечение метрологического сопровождения сертификации продукции; повышение эффективности экспериментов и испытаний.


  Проблема обеспечения высокого качества в жилищном и коммунальном хозяйстве находится в прямой зависимости от степени метрологического обслуживания работ и услуг, умения правильно измерять параметры качества материалов и поддерживать заданные технологические режимы. Особую важность (о чем свидетельствуют частые аварии в жилищном фонде) представляют измерения, проводимые для контроля и регулирования технологических процессов и для обеспечения нормального функционирования газового оборудования. Газовое оборудование, которое находится внутри квартиры или дома, должно проверяться не реже одного раза в год. Несоблюдение этого требования или формальный подход — причина серьезных аварий.


  Стандартизация5 — деятельность по установлению правил и характеристик в целях их добровольного многократного использования, направленная на достижение упорядоченности в сферах производства и обращения продукции и повышение конкурентоспособности продукции, работ или услуг. Стандартизация является важнейшим элементом механизма управления качеством. Влияние стандартизации на улучшение качества продукции, работ и услуг осуществляется через комплексную разработку стандартов на все технологическую цепочку от сырья до готовой продукции (например, строительной), работы или услуги (например, температура теплоносителя для отопления жилого помещения), а также через установление в стандартах технологических требований и показателей качества единых методов испытаний и средств контроля. Стандартизация является эффективным средством обеспечения качества, совместимости, взаимозаменяемости продукции и ее составных частей, а также их унификации, типизации, норм безопасности и экологических требований, единства характеристик и свойств продукции, работ и услуг.


  Стандартизация имеет глубокие исторические корни — стандартные кирпичи или камни строго определенного размера в Древнем Египте, стандартные диаметры и размеры водопроводных труб в Древнем Риме. При этом уже тогда были чиновники, которые следили за соблюдением установленных размеров.


  Стандартизация является одним из важнейших элементов современного механизма управления качеством. Влияние стандартизации на улучшение качества продукции осуществляется через комплексную разработку стандартов на сырье, материалы, полуфабрикаты, комплектующие изделия, оборудование, оснастку и готовую продукцию, а также через установление в стандартах технологических требований и показателей качества, единых методов испытаний и средств контроля.


  Стандартизация является эффективным средством обеспечения качества, совместимости, взаимозаменяемости продукции и ее составных частей, а также их унификации, типизации, норм безопасности и экологических требований, единства характеристик и свойств продукции, работ, процессов и услуг.


  Важнейшей предпосылкой создания действующей в России системы стандартизации явился декрет Совета Народных Комиссаров от 14.09.1918 о введении метрической системы мер и весов. Для организации всей работы по стандартизации в 1925 г. был создан Комитет стандартизации при Совете труда и обороны. На смену ему пришел Государственный комитет СССР по стандартам (Госстандарт СССР), правопреемником которого является Федеральное агентство по техническому регулированию и метрологии (Росстандарт). В 1968 г. был осуществлен ввод четырех категорий стандартов: госстандарт СССР (ГОСТ); отраслевой; республиканский (РСТ); стандарт предприятий (СТП).


  В соответствии с Федеральным законом «О техническом регулировании» основными целями стандартизации являются: повышение уровня безопасности жизни или здоровья граждан; обеспечение научно-технического прогресса; повышение конкурентоспособности продукции, работ, услуг; рациональное использование ресурсов; обеспечение технической и информационной совместимости (совместимость — пригодность продукции, процессов и услуг к совместному, не вызывающему нежелательных взаимодействий, использованию при заданных условиях для выполнения установленных требований.); обеспечение сопоставимости результатов исследований (испытаний) и измерений; обеспечение взаимозаменяемости продукции (взаимозаменяемость — пригодность одного изделия, процесса, услуги для использования вместо другого изделия, процесса, услуги в целях выполнения одних и тех же требований).


  Повышение устойчивости работы систем жизнеобеспечения, в том числе жилищно-коммунального хозяйства, относится к одному из приоритетных направлений развития стандартизации в России.


  Непосредственно к документам по стандартизации относятся пять групп документов: национальные стандарты; рекомендации и правила (нормы) в области стандартизации; технические условия (ТУ), разрабатываемые производителями продукции самостоятельно; своды правил, носящих рекомендательный характер для отдельных групп товаров/услуг; международные, региональные, национальные стандарты, признанные на территории России.


  Общая схема технического регулирования в строительстве и ЖКХ представлена на рис. 1.2.1.1.
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  Рис. 1.2.1.1. Общая схема технического регулирования

  https://thepresentation.ru/img/tmb/2/174192/e147f218dd96778b6e127cc9ad04dff2-800x.jpg


  Стандарт — основной документ в области стандартизации. Он содержит в себе систематизацию многократно повторенных принципов и характеристик, применимых к какому-либо предмету или явлению, виду деятельности или оказанной услуге. С момента принятия такого документа он становится обязательным для всех юридических и физических лиц, производящих аналогичные товары, работы, услуги.


  Долгое время в жилищном хозяйстве отсутствовала система государственных стандартов. Благодаря усилиям технического комитета «Услуги (работы) в сфере жилищно-коммунального хозяйства и формирования комфортной городской среды» — ТК № 393. (Технический комитет — форма сотрудничества заинтересованных организаций, органов власти и физических лиц при проведении работ по национальной, межгосударственной и международной стандартизации в определенной сфере деятельности) была проведена большая работа по созданию принципиально важных государственных стандартов, регулирующих основные работы и услуги в жилищном хозяйстве.


  Применение стандартов позволяет сформировать единую и эффективную систему управления и содержания многоквартирных домов, обеспечивающую их нормативное техническое состояние, безопасную эксплуатацию и комфортные условия проживания, а также выполнить требования технических и санитарно-эпидемиологических регламентов, Жилищного кодекса Российской Федерации и других нормативно-правовых актов.


  § 1.2.2. Стандарты профессиональной деятельности


  Профессиональный стандарт — характеристика квалификации, необходимой работнику для осуществления определенного вида деятельности. Именно в данной трактовке понятие «профессиональный стандарт» введено в 2012 г. в Трудовой кодекс Российской Федерации6.


  Профессиональный стандарт — это актуальное детализированное описание конкретного вида профессиональной деятельности вне зависимости от того, в каких организациях (малых/средних/крупных; частных/государственных) и регионах страны он реализуется, как сформировано штатное расписание (проведено разделение труда) в конкретных организациях.


  Профессиональный стандарт разрабатывается на вид профессиональной деятельности, где представленные обобщенные трудовые функции — это типовое описание профессии, должности, раскрывающее ключевой (основной) набор трудовых функций, имеющих близкий характер, результаты и условия труда.


  Каждая обобщенная трудовая функция описывает профессиональную деятельность, которая может быть выполнена одним работником (в большинстве организаций, где реализуется данный вид профессиональной деятельности). Иными словами, обобщенная трудовая функция корреспондируется с должностными обязанностями (типовое описание профессии, должности), но не тождественна должностной инструкции в конкретной организации. Например, профессиональный стандарт «Слесарь домовых санитарно-технических систем и оборудования» предусматривает следующие обобщенные трудовые функции: выполнение простых работ при техническом обслуживании и текущем ремонте домовых санитарно-технических систем и оборудования; выполнение периодического технического обслуживания домовых санитарно-технических систем и оборудования; подготовка и выполнение работ по текущему ремонту домовых санитарно-технических систем и оборудования.


  При формировании должностной инструкции работника в конкретной организации может быть использован частичный набор трудовых функций в обобщенной трудовой функции или же набор трудовых функций может быть расширен, исходя из специфики выполняемой работы. Допускается использовать несколько обобщенных трудовых функций, при этом требования к квалификации работника определяются по более высокому уровню квалификации.


  При разработке профессиональных стандартов применяются уровни квалификации. Определяют требования к умениям, знаниям, уровню квалификации в зависимости от полномочий и ответственности работника. Уровни квалификации применяются для описания трудовых функций, требований к образованию и обучению работников. Единые требования к квалификации работников, установленные уровнями квалификации, могут быть расширены и уточнены с учетом специфики видов профессиональной деятельности. Уровни квалификации содержат описание следующих показателей: «Полномочия и ответственность», «Характер умений», «Характер знаний», «Основные пути достижения уровня квалификации»7. Квалификационные уровни предназначены для обеспечения межотраслевой сопоставимости квалификаций. Профессиональные квалификации подразделяются на уровни в диапазоне с первого по девятый, где работнику с наименьшей профессиональной квалификацией присваивается I уровень.


  Профессиональные стандарты применяются в целях: определения трудовых функций работников; разработки штатных расписаний, должностных инструкций; аттестации работников; независимой оценки квалификации; организации подготовки (профессиональное образование и профессиональное обучение) и дополнительного профессионального образования работников. При отсутствии профессиональных стандартов рекомендуется пользоваться квалификационными справочниками.


  На основе разработанных стандартов Минтруд России подготовил справочник востребованных на рынке труда новых и перспективных профессий, в том числе требующих среднего профессионального образования. Очень важно, что в этот справочник вошла профессия «Специалист по эксплуатации зданий и сооружений».


  Справочник рекомендовано применять органам государственной власти, работодателям и иным заинтересованным организациям при формировании и реализации кадровой политики, организации обучения работников. Также утвержден список 50 наиболее востребованных на рынке труда, новых и перспективных профессий, требующих среднего профессионального образования. Указанный список используется для разработки и актуализации профессиональных стандартов, федеральных государственных образовательных стандартов и образовательных программ.


  В сфере жилищно-коммунального хозяйства к началу 2020 г. разработано и утверждено порядка 50 профессиональных стандартов. Все они имеют код области профессиональной деятельности 16 по реестру профессиональных стандартов. Ведение реестра профессиональных стандартов (перечня видов профессиональной деятельности), их актуализация и размещение на специализированном сайте Минтруда России «Профессиональные стандарты» осуществляется ФГБУ «НИИ труда и социального страхования» Минтруда России. Все проекты профессиональных стандартов проходят широкое общественное обсуждение и экспертизу в Совете по профессиональным квалификациям в ЖКХ, это орган, созданный Национальным советом при Президенте Российской Федерации по профессиональным квалификациям.


  Профессиональные стандарты жилищной и коммунальной сферы группируются по отраслям: жилищное хозяйство и коммунальное хозяйство — водоснабжение и водоотведение, теплоснабжение, электроснабжение, лифтовое хозяйство, коммунальные бытовые отходы, внешнее благоустройство, похоронное обслуживание и сквозные для отрасли профессии.


  В управлении и эксплуатации жилищным фондом и гражданских зданий участвуют: собственники жилищного фонда (собственники квартир в многоквартирных домах или собственники объектов гражданского назначения), управляющие организации, подрядные организации, муниципальные органы управления.


  Целью профессиональной деятельности специалиста по управлению жилищным фондом является обеспечение благоприятных и безопасных условий проживания, бесперебойного предоставления коммунальных услуг, соблюдения прав и законных интересов граждан (независимо от формы собственности и целей использования жилищного фонда).


  Целью профессиональной деятельности специалиста по управлению многоквартирными домами является обеспечение благоприятных и безопасных условий проживания граждан и надлежащего содержания общего имущества в многоквартирном доме.


  Для специалиста по управлению многоквартирными домами выделены обобщенные трудовые функции:


  — организация документационного сопровождения управления многоквартирными домами (5-й уровень квалификации) — обеспечение ведения и хранения технической и иной документации, связанной с управлением многоквартирными домами; организация работы по регистрационному учету пользователей помещений многоквартирных домов; организация работы по обращениям потребителей жилищно-коммунальных услуг;


  — обеспечение взаимодействия с собственниками помещений и раскрытия информации о деятельности по управлению многоквартирными домами (5-й уровень квалификации) — осуществление оперативного информирования о деятельности организации по управлению многоквартирными домами; обеспечение коммуникаций с собственниками помещений по вопросам управления многоквартирными домами; организация работы по раскрытию информации о деятельности по управлению многоквартирными домами;


  — организация расчетов с потребителями и поставщиками жилищно-коммунальных услуг (5-й уровень квалификации) – с поставщиками жилищно-коммунальных услуг; с потребителями жилищно-коммунальных услуг; работы по снижению задолженности потребителей за жилищно-коммунальные услуги;


  — обеспечение контроля предоставления жилищно-коммунальных услуг (5-й уровень квалификации) — осуществление диспетчерского контроля технического состояния и безопасности жизнедеятельности многоквартирных домов; осуществление контроля технического состояния многоквартирного дома и выполнения планов работ и услуг по содержанию и ремонту общего имущества; осуществление контроля качества коммунальных ресурсов;


  — организация предоставления работ и услуг по содержанию и ремонту многоквартирных домов (6-й уровень квалификации); организация санитарного содержания многоквартирных домов и мероприятий по благоустройству придомовой территории; организация надлежащего содержания и ремонта инженерных систем многоквартирных домов; организация надлежащего содержания и ремонта конструктивных элементов многоквартирных домов;


  — руководство деятельностью по управлению многоквартирными домами (7-й уровень квалификации) — проведение анализа эффективности управления многоквартирными домами; планирование деятельности по управлению многоквартирными домами; управление процессами реализации планов по управлению многоквартирными домами; организация взаимодействия с органами власти.


  Целью профессиональной деятельности специалиста по эксплуатации гражданских зданий является обеспечение сохранности и безопасного функционирования конструктивных элементов, инженерно-технических систем и прилегающих территорий зданий гражданского назначения.


  Для специалиста по эксплуатации гражданских зданий выделены следующие обобщенные трудовые функции:


  — организация мероприятий по содержанию помещений гражданских зданий и территории (5-й уровень квалификации) — организация санитарного содержания общего имущества в многоквартирных домах; организация работ по обеспечению надлежащего санитарного состояния зданий общественного назначения; организация работ по благоустройству территории гражданских зданий;


  — обеспечение технической эксплуатации гражданских зданий (5-й уровень квалификации) — организация устранения аварийных ситуаций; организация работ и услуг по содержанию инженерных систем и конструктивных элементов, входящих в состав общего имущества в многоквартирных домах; организация технической эксплуатации инженерных систем и конструктивных элементов зданий общественного назначения; организация мероприятий по обеспечению безопасности зданий гражданского назначения;


  — обеспечение проведения капитального ремонта гражданских зданий (6-й уровень квалификации) — подготовка к проведению капитального ремонта многоквартирных домов; проведение капитального ремонта общего имущества в многоквартирных домах; осуществление контроля состояния общего имущества при проведении ремонтных работ в жилых помещениях многоквартирного дома; координация строительных проектов, дизайна интерьеров зданий общественного назначения и ландшафтного дизайна прилегающих территорий;


  — руководство комплексом работ по эксплуатации и ремонту гражданских зданий (7-й уровень квалификации) — обеспечение результативной работы по технической эксплуатации и капитальному ремонту гражданских зданий; разработка планов и графиков проведения работ по технической эксплуатации и обслуживанию гражданских зданий; разработка мероприятий по повышению уровня санитарного содержания, благоустройства, безопасности и энергоэффективности гражданских зданий; координация взаимодействия потребителей, подрядных и ресурсоснабжающих организаций по вопросам технической эксплуатации гражданских зданий.


  Значительный вклад в повышение качества рабочей силы играет движение WorldSkills — международное некоммерческое движение, целью которого является повышение престижа рабочих профессий и развитие профессионального образования путем гармонизации лучших практик и профессиональных стандартов во всем мире посредством организации и проведения конкурсов профессионального мастерства как в каждой отдельной стране, так и во всем мире в целом. Сегодня это эффективный инструмент подготовки кадров в соответствии с мировыми стандартами и потребностями новых высокотехнологичных производств.


  § 1.2.3. Независимая оценка квалификаций


  Независимая оценка квалификаций работников или лиц, претендующих на осуществление определенного вида деятельности, представляет собой процедуру подтверждения соответствия квалификации соискателя положениям профессионального стандарта или квалификационным требованиям, установленным законодательством РФ.


  Объективное и несомненное преимущество независимой оценки квалификаций заключается в том, что это единственная процедура подтверждения профессиональной квалификации, установленная законодательно, и подтверждение соответствия квалификации соискателя профессиональному стандарту. При успешном прохождении всех процедур оценки соискателю выдается свидетельство о квалификации общероссийского образца.


  Независимая оценка квалификации в отношении соискателя обеспечивает: возможность подтверждения и признания квалификации вне зависимости от способов ее получения; профессиональный рост; повышение шансов на рост зарплаты, допуск к определенным видам работ; расширение возможности трудоустройства; целевой характер затрат времени и средств на профессиональное образование и обучение. Оценка квалификации дает возможность человеку, не имеющему профессионального образования, но имеющему опыт работы, более уверенно чувствовать себя на рынке труда, позволяет планировать профессиональную карьеру, что повышает конкурентоспособность граждан на рынке труда.


  Независимая оценка квалификации в отношении работодателя обеспечивает: возможность подтвердить репутацию компании, доказав наличие квалифицированного персонала; получение конкурентного преимущества на международных и российских торгах; существенную экономия на подборе и обучении работников; повышение эффективности внутренних процедур управления персоналом, трудовых отношений с работниками.


  В соответствии с отраслевым тарифным соглашением в жилищно-коммунальном хозяйстве Российской Федерации работодатели организуют оценку и присвоение профессиональных квалификаций работников в порядке, установленном Советом по профессиональным квалификациям в жилищно-коммунальном хозяйстве, в соответствии с нормами трудового законодательства и требованиями Федерального закона от 03.07.2016 № 283-ФЗ «О независимой оценке квалификаций». Независимая оценка квалификации работников на их соответствие профессиональным стандартам, обязательна для применения в соответствии с действующим законодательством.


  Общее руководство по организации независимой оценки осуществляют советы по профессиональным квалификациям — СПК (орган управления, наделенный в соответствии с настоящим федеральным законом полномочиями по организации проведения независимой оценки квалификации по определенному виду профессиональной деятельности). В сфере ЖКХ действует СПК ЖКХ.


  Совет по профессиональным квалификациям в жилищно-коммунальном хозяйстве Российской Федерации (СПК ЖКХ) создан решением Национального совета при Президенте Российской Федерации по профессиональным квалификациям. В состав СПК ЖКХ входят представители общероссийских и иных объединений работодателей, ассоциаций (союзов) и иных организаций, представляющих и (или) объединяющих профессиональные сообщества, в совокупности осуществляющие свою деятельность на территориях более половины субъектов Российской Федерации и (или) представляющих более пятидесяти процентов работников, занятых профессиональной деятельностью в ЖКХ, а также представители профессиональных союзов (их объединений), образовательных, научных и других организаций.


  СПК ЖКХ наделен следующими полномочиями: проведение мониторинга рынка труда на предмет выявления новых профессий; по изменению наименований и перечней профессий в сфере жилищно-коммунального хозяйства; разработка, применение и актуализация профессиональных стандартов в сфере ЖКХ; разработка, применение и актуализация отраслевой рамки квалификаций и квалификационных требований в сфере ЖКХ; организация и координация деятельности по сертификации профессиональных квалификаций в соответствии с перечнем профессиональных стандартов; участие в разработке федеральных государственных образовательных стандартов профессионального образования, актуализации программ профессионального образования, а также в организации деятельности по профессионально-общественной аккредитации образовательных программ в сфере ЖКХ; подготовка экспертов центров оценки квалификаций и аккредитующих организаций по профессионально-общественной аккредитации.


  К компетенции СПК ЖКХ относится рассмотрение вопросов, касающихся формирования и развития системы профессиональных квалификаций в следующих сферах деятельности жилищно-коммунального хозяйства: водоснабжение и водоотведение; коммунальное теплоснабжение; коммунальное электроснабжение; управление и эксплуатация многоквартирными домами; благоустройство и озеленение территорий; обращение с отходами; похоронное дело; газоснабжение; капитальный ремонт общего имущества в многоквартирных домах; иные подотрасли сферы ЖКХ.


  СПК ЖКХ осуществляет следующие функции: проведение мониторинга рынка труда, обеспечение его потребностей в квалификациях и профессиональном образовании; разработка и актуализация профессиональных стандартов и квалификационных требований; проведение экспертизы федеральных государственных образовательных стандартов профессионального образования, примерных основных профессиональных образовательных программ и их проектов, оценка их соответствия профессиональным стандартам, подготовка предложений по совершенствованию указанных стандартов профессионального образования и образовательных программ; организация профессионально-общественной аккредитации основных профессиональных образовательных программ, основных программ профессионального обучения и (или) дополнительных образовательных программ.


  В организации практической деятельности по оценке квалификации работников сферы ЖКХ ведущую роль играют центры оценки квалификации (ЦОК): проводят оценку квалификации в форме профессионального экзамена и оформляют ее результаты. ЦОК — это юридическое лицо, наделенное полномочиями и осуществляющее деятельность по проведению независимой оценки квалификации. Правом отбора юридических лиц для проведения оценки квалификации в сфере ЖКХ принадлежит СПК ЖКХ, который подготовил соответствующее положение о центре оценки квалификации Совета по профессиональным квалификациям в жилищно-коммунальном хозяйстве (ЦОК СПК ЖКХ).


  Процедура независимой оценки квалификации выглядит следующим образом (рис. 1.2.3.1).
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  Рис. 1.2.3.1. Алгоритм независимой оценки квалификаций

  Блех Е. М. Жилищное хозяйство: экономика и управление. М.: Питер, 2021


  Соискатель на основе соответствующего профессионального стандарта выбирает уровень квалификации для проведения независимой оценки квалификации, направляет в ЦОК СПК ЖКХ пакет документов, исходя из требований к данному уровню квалификации, проходит профессиональный экзамен (в ходе которого соискатель подтверждает свою квалификацию положениям профессионального стандарта или квалификационным требованиям). Теоретическая часть экзамена — компьютерное тестирование с помощью интерактивной системы опросов и голосования). Практическая часть экзамена проводится в лаборатории (мастерской) со специальным оборудованием, документацией, персоналом и организуется таким образом, чтобы имитировалась реальная профессиональная деятельность работника по заявленному соискателем наименованию квалификаций в соответствии с оценочными средствами.


  Структурное подразделение ЦОК СПК ЖКХ — экзаменационный центр (ЭЦ) обеспечивает проведение независимой оценки квалификации, т. е. сдачи соискателем теоретической и практической части профессионального экзамена на экзаменационной площадке (ЭП) — специально оборудованных местах для сдачи преимущественно практической части профессионального экзамена, находящихся на производственных площадях действующих профильных предприятий ЖКХ или в ресурсных центрах учреждений образования по месту расположения ЦОК СПК ЖКХ или ЭЦ.


  Для проведения независимой оценки квалификаций ЦОК СПК ЖКХ формирует экспертную комиссию, в состав которой входят специалисты-эксперты, удовлетворяющие требованиям, определенным в оценочных средствах для проведения независимой оценки квалификации.


  При положительном результате экзамена соискатель получает свидетельство о профессиональной квалификации — документ, удостоверяющий профессиональную квалификацию соискателя, подтвержденную в ходе проведения процедуры независимой оценки квалификаций, который заносится в реестр сведений о проведении независимой оценки квалификации — информационный ресурс для обеспечения проведения независимой оценки квалификации, формируемый Национальным агентством развития квалификаций.


  В случае отрицательного результата сдачи профессионального экзамена соискателем, зафиксированного в протоколе экспертной комиссии, соискателю выдается заключение о прохождении профессионального экзамена.


  СПК ЖКХ установил следующие основные правила оценки профессиональной квалификации:


  оценка квалификаций соискателя осуществляется в соответствии с принципами: открытости, добровольности, компетентности, независимости, беспристрастности, объективности, исключения конфликта интересов при проведении профессионального экзамена, соблюдения конфиденциальности и персональных данных соискателя;


  — оценка квалификации соискателя (уровня знаний, навыков и умений) проводится в соответствии с комплектом оценочных средств, утвержденным СПК ЖКХ для конкретного наименования квалификации;


  — теоретическая часть профессионального экзамена считается выполненной в том случае, если соискатель продемонстрировал уровень знаний, указанный в оценочных средствах;


  — практическая часть профессионального экзамена проводится в предметно-прикладной форме в условиях, приближенных к производственным, с использованием соответствующего оборудования и инструментов или с помощью макетов, тренажеров, специальных компьютерных программ;


  — на практической части профессионального экзамена соискатель должен подтвердить умение выполнять трудовые действия, продемонстрировать необходимые умения и профессиональные навыки по заявленному наименованию профессиональных квалификаций;


  — профессиональный экзамен считается успешно пройденным, если соискателем получен результат, соответствующий критериям оценки, определенным оценочными средствами для проведения независимой оценки квалификации.


  Основной отличительной особенностью всей процедуры экзамена по оценке квалификаций заключается акцент на контрольно-оценочную составляющую, которая позволяет систематически отслеживать, диагностировать, корректировать результаты обучения. Оценочные средства — это контрольные задания, а также описания форм и процедур, предназначенных для определения качества знаний, умений для профессионального выполнения определенных трудовых функций.


  В состав оценочного средства для профессионального экзамена входят следующие обязательные элементы: наименование оцениваемой квалификации, утвержденное Национальным агентством развития квалификаций (НАРК) и содержащееся в реестре; уровень квалификации, определенный в соответствии с требованиями к квалификации; наименование и код профессионального стандарта или наименование и реквизиты федеральных законов и иных нормативных правовых актов, в соответствии с которыми проводится профессиональный экзамен; знания, умения, трудовые действия, трудовые функции в соответствии с требованиями к квалификации; описание материально-технического обеспечения для проведения профессионального экзамена; требования к кадровому обеспечению для проведения профессионального экзамена; требования безопасности к проведению профессионального экзамена (при необходимости); задания для теоретического и практического этапа профессионального экзамена и их спецификацию (далее — задание); критерии оценки заданий профессионального экзамена; правила обработки результатов и принятия решения о соответствии квалификации соискателя требованиям к квалификации; перечень нормативных правовых и иных документов, использованных при подготовке комплекта оценочных средств8.


  Глава 1.3. ПРОФЕССИОНАЛЬНАЯ ЭТИКА И ЭТИКЕТ


  § 1.3.1. Понятие и сущность этики и этикета


  Этика — (от древнегреческого ethos — «нрав, привычка, обычай») — раздел философского знания, объектом изучения в котором является мораль. По существу этика — наука о морали и нравственности. Этика как наука изучает историю морали и ее принципов, норм и всего того, что относится к нравственной культуре. Другими задачами этой науки являются: объяснение понятия морали со стороны того, какой она должна быть и какая она есть на самом деле; изучение нравственных ценностей, что является добром и злом.


  Этикет (от фр. étiquette — «этикетка, надпись, церемониал») — правила поведения людей в обществе. В современном понимании этикет представляет собой совокупность норм и правил, регулирующих социальное и профессиональное поведение. Этикет регламентирует, что допустимо и приемлемо в данном периоде обществе или в данной ситуации, а что нет.


  Этика как дисциплина в первую очередь изучает категории морали и нравственности. Не вдаваясь глубоко в сущность этих принципиальных понятий, можно ограничиться следующими общепринятыми определениями. Мораль (от лат. moralis — «касающийся, имеющий отношение к нравам») определяется как способ нормативной, принятой в определенном обществе формы действий и поведения. Нравственность же является более субъективным понятием и относится в первую очередь к способу и норме внутренней саморегуляции индивида, основанной на его свободной воле.


  Таким образом, норма морали является социальной, характерной для определенного общества и им же охраняемой. Можно говорить о морали разных народов и разных социальных групп, которые иногда разительно отличаются друг от друга. Для морали необходимо наличие некоего социального института, оценивающего поведение своих членов и маркирующего его как подобающее или неподобающее.


  Нравственность же относится к внутренним убеждениям человека и контролируется исключительного его собственной совестью. В этом случае индивид должен достигнуть некоего уровня самосознания, самоорганизации и ответственности за совершаемые действия или бездействия, чтобы определять для самого себя границы допустимого и корректного.


  Несмотря на то что само понятие «этикет» сформировалось относительно недавно (по меркам философских терминов) — в XVII в., в той или иной форме представление о нем существовало у всех народов с момента формирования древнейших цивилизаций. Строгий церемониал был принят в Древнем Китае и Японии, общепринятым канонам поведения следовали древние греки и римляне, даже у полудиких кочевых народов существовала внутренняя иерархия и ряд традиционных ритуалов. Во времена формирования абсолютистских монархий в Европе именно мудреный придворный этикет окончательно отделил знать от простого народа.


  Под этикетом в современном мире понимается совокупность норм и правил (регулирующих социальное и профессиональное поведение), принятых в определенном обществе, определяющих границы допустимого и недопустимого и регламентирующих определенную последовательность действий в типичных ситуациях. Правила эти в большинстве случаев носят, скорее, рекомендательный, неофициальный характер. Однако при их несоблюдении общество может применить к нарушившему разного вида санкции, начиная от понижения межличностного рейтинга вплоть до полного отторжения от группы.


  Этикет наследует обычаи и традиции практически всех народов от седой древности до наших дней. В основе своей эти правила являются всеобщими, поскольку они соблюдаются не только представителями какого-то одного общества, но и представителями самых различных социально-политических систем, существующих в современном мире. По мере изменений условий жизни человечества, роста образования и культуры одни правила сменяются другими. То, что раньше считалось неприличным, становится общепринятым и наоборот. Вместе с тем требования этикета не являются абсолютными: соблюдение их зависит от места, времени и обстоятельств9.


  Нормы этикета, в отличие от норм морали, являются условными, они носят характер неписаного соглашения о том, что в поведении людей считать общепринятым, а что — нет. Нормы этикета сводятся к основному правилу: неукоснительно, везде и во всем уважать общество в целом и каждого члена в отдельности и относиться к ним так, как вы относитесь к себе, и хотите, чтобы другие относились к вам. Составляющими этикета являются: хорошие манеры, умение вести себя правильно в общественных местах, в различных ситуациях; внешний вид, одежда, культура речи.


  Сущность этики работников, связанных с обслуживанием многоквартирных домов, следует рассматривать через призму сервисной деятельности, исходя из тех мировоззренческих представлений и нравственных ценностей, которые определяют профессиональное поведение работников управляющих организаций и регулируют их отношения со всеми потребителями жилищных и коммунальных услуг: собственниками, нанимателями, арендаторами10. Современные этические принципы предписывают всем работникам управляющих организаций освоить такие отношения с потребителями услуг, которые в настоящее время считаются необходимыми, одобряемыми населением многоквартирных домов, стимулируются современной практикой и тем самым облегчают процесс обслуживания, делают его приятным и эффективным для всех участников. Эти принципы достаточно просты и понятны: честность и порядочность; совестливость и открытость; уважение и вежливость; осознание своего профессионального долга при взаимодействии со всеми проживающими в многоквартирном доме. Это та нравственная основа для каждого работника, без принятия которой не имеет смысла браться за работу в управляющей организации.


  Профессиональная этика позволяет конкретизировать те общие этические принципы, которые были указаны выше. Так, принятие честности и порядочности делает невозможным обман потребителей жилищных и коммунальных услуг, пренебрежение их интересами; опора на совестливость предостережет от поступков, причиняющих вред или неприятности собственникам, нанимателям или арендаторам; осознание своего профессионального долга ведет к тому, что работник управляющей организации четко представляет свои служебные обязанности, будучи готовым в любой момент оказать профессиональную помощь потребителю услуг.


  К основным нормам служебной этики работников управляющей организации следует отнести: внимательность, вежливость; выдержку, терпение, умение владеть собой; хорошие манеры и культура речи, развитый вербальный аппарат; способность избегать конфликтных ситуаций, а если они возникают, успешно разрешить их, соблюдая интересы обеих сторон.


  Диспетчер управляющей организации должен также проявлять: обходительность, любезность, радушие, доброжелательность, тактичность, сдержанность, заботу о потребителе, готовность быстро реагировать. Он должен уметь держаться спокойно и доброжелательно, не проявлять раздражения, избегать конфликтов, быть устойчивым к стрессам.


  Работнику управляющей организации абсолютно противопоказаны: грубость, бестактность, невнимательность, черствость, нечестность, лицемерие, воровство, жадность, эгоизм; болтливость, разглашение приватной информации о потребителях услуг, обсуждение с кем-либо их недостатков и слабостей, неуступчивость, желание взять верх над собственником (нанимателем, арендатором), подчинить его интересы своим.


  Серьезные ошибки начинающих работников управляющих организаций нередко бывают связаны с обидчивостью, с завышенными эстетическими требованиями по отношению к потребителям услуг, что свидетельствует о личной уязвимости характера таких работников.


  Если работник допустил ошибку, он должен найти в себе силы извиниться. Целесообразно к каждому собственнику (нанимателю, арендатору) подстраиваться (но не подлаживаться), развернув свое мастерство и умения навстречу его пожеланиям. При этом важно следить, чтобы в процессе обслуживания указанные качества не переходили в иные, неконструктивные (готовность прийти на помощь не должна переходить в угодливость, радушие — в навязчивость и подобострастие, терпение — в безразличие).


  В сфере услуг в целом и при обслуживании многоквартирных домов в частности важность этических норм ощущается не только во взаимодействии работников с потребителями, но и работников между собой. Многих указанных выше нравственных принципов и этических норм работник должен придерживаться и в отношении с коллегами. В управляющей организации особое значение приобретает нравственный климат, где отсутствуют конфликты и склока, где все относятся друг к другу с уважением и вниманием. Исключительно важно создать в коллективе атмосферу взаимопомощи, умение трудиться совместно и в команде. Все это помогает общей цели: добиться эффективного обслуживания потребителей жилищных и коммунальных услуг.


  Перечисленные выше профессиональные и общественные требования к этике не должны создавать представления, что в управляющей организации могут работать лишь совершенные в нравственном отношении личности.


  В данном случае необходимо учесть стремление самого работника к внутреннему развитию. Человек, который по своим чертам характера и социальным качествам способен и действительно хочет работать в сфере ремонта и обслуживания многоквартирных домов, рано или поздно придет к признанию важности высоких этических требований и культурных норм. У него возникнет искреннее желание сформировать у себя аналогичные качества характера и руководствоваться соответствующими принципами поведения. Он не сочтет для себя зазорным учиться у тех мастеров обслуживания, у которых такие принципы глубоко развиты. Его убежденность в эффективности подобного стиля общения будет тем прочнее, чем яснее он будет видеть, что успешно регулирует взаимоотношения между производителями услуг и клиентами, облегчает трудовой процесс, позволяет работать с большей отдачей.


  Процесс овладения принципами профессиональной этики доступен для большинства работников. Но чтобы этот процесс был успешным, работник должен приложить немало усилий для формирования у себя соответствующих ценностных ориентиров, качеств характера, привычек. Это нелегко и требует немалых усилий. Во многом облегчает этот процесс неукоснительное следование правилам служебного этикета. Служебный этикет — это совокупность зафиксированных норм, безальтернативных правил поведения, обусловленных служебным положением сотрудников фирмы, которым работник обязан следовать привычно, почти автоматически. Эстетическая культура работника управляющей организации связана с его внешним видом (одеждой, обувью, прической, аксессуарами). Его внешний вид в целом должен соответствовать служебным целям, согласоваться с интерьером. Поэтому во многих управляющих организациях предпочитают одеть работников в униформу, которая разрабатывается специально и не должна выглядеть уныло или стандартно. Элементы эстетики должны также присутствовать в эмблеме фирмы, отражаться в дизайне оборудования, на упаковке товаров, сопровождающих обслуживание, и т. п.11


  § 1.3.2. Основы делового общения


  В свое время Дейл Карнеги — классик науки и искусства общения — сформулировал следующий постулат: «Успехи того или иного человека в его финансовых делах процентов на пятнадцать зависят от его профессиональных знаний и процентов на восемьдесят пять от его умения общаться с людьми».


  Это универсальное утверждение справедливо во всех сферах деятельности, но особое значение имеет в социальной сфере, где далеко не последнюю роль играет жилищное хозяйство с его многоквартирными домами и без общения (коммуникаций) всех субъектов просто невозможно оказание разнообразных жилищных и коммунальных услуг.


  Общение — сложный многоплановый процесс установления и развития контактов между людьми, порождаемый потребностями совместной деятельности и включающий в себя обмен информацией, выработку единой стратегии взаимодействия, восприятие и понимание другого человека. Деловое общение направлено на согласование и объединение усилий людей с целью налаживания отношений и достижения общего результата.


  Основная задача делового общения — взаимодействие с партнерами, направленное на достижение взаимовыгодного соглашения. Яркий пример — общее собрание собственников и управляющей организации по обсуждению договора по обслуживанию многоквартирного дома. Для его успешного проведения его инициаторам (управляющей организации, муниципальному органу власти, ТСЖ и пр.) необходимо создать определенную атмосферу. Для ее достижения важно, чтобы все участники собрания как партнеры максимально комфортно чувствовали себя в процессе общения. Поэтому необходимо придерживаться основных принципов делового общения, к которым относятся следующие:


  — контроль над эмоциями. Это очень важный момент, так как эмоции могут за секунду разрушить даже давно построенные отношения и показать человека с негативной стороны. Не стоит реагировать, если собеседник повел себя несдержанно. Каждый должен четко понимать, что работа и эмоции — вещи несовместимые;


  — желание понять оппонента. Когда идет собрание собственников или ведутся деловые переговоры, стороны должны внимательно относиться к мнению друг друга. Если один участник будет постоянно говорить только о своих интересах, невнимательно слушая другую сторону, то это не даст никаких положительных результатов, а отношения, скорее всего, сойдут на нет;


  — концентрация внимания. Очень часто при монотонном процессе общения могут ускользать действительно принципиальные моменты. В процессе разговора важно уметь заострить внимание людей на теме, когда наблюдается, что партнеры перестали внимательно слушать и вникать в действительно важные вещи;


  — правдивость беседы. Ведение успешного дела основывается на доверительных отношениях. В принципиальных моментах необходимо говорить вещи, соответствующие действительности, которые вы сможете подкрепить делом. Именно так зарабатывается репутация, что очень важно в любом бизнесе. Надо всегда помнить, что управление, техническая эксплуатация и обслуживание МКД — это бизнес;


  — умение отделить собеседника от предмета общения. Ни в коем случае не следует смешивать личное отношение к собеседнику и рабочие моменты. Это также отличает личное общение от делового. Часто случается так, что очень неприятный оппонент может быть вам полезен, и упускать выгоду для успешности вашего дела не стоит. Естественно, мы говорим о вещах, которые не нарушают основных нравственных принципов человека. И, напротив, бывает так, что очень хорошие и импонирующие вам люди в жизни в деловом плане оказываются несостоятельны.


  Деловое общение в любой организации помогает ее работникам удовлетворить свою потребность в коммуникации (взаимодействии), обмениваться опытом, познавать что-то новое, оценивать свои деловые качества, а правильно проведенные деловые переговоры позволяют поддерживать свою репутацию, имидж и добиваться успеха в бизнесе. Также благодаря деловому общению можно эффективно себя презентовать. Кроме того, оно дает людям возможность построить доброжелательные отношения с будущими партнерами, что способствует плодотворному сотрудничеству.


  Существенной функцией делового общения является обмен информацией в ходе профессиональной деятельности, когда происходит передача друг другу опыта и знаний. Еще одной функцией делового стиля общения считается возможность оказывать влияние на окружающих людей. Каждый человек старается воздействовать на кого-то, убедить, поддержать, уговорить и т. д. Это тоже очень важно, так как навык влияния на людей позволяет добиться многих успехов в жизни.


  Основная задача делового общения — взаимодействие с партнерами, направленное на достижение взаимовыгодного соглашения, что возможно при соблюдении определенных этических принципов и норм поведения, к которым относятся: свобода, терпимость, тактичность и деликатность, справедливость, деловая обязательность.


  Деловая этика базируется на такой общечеловеческой ценности, как свобода. Это означает: бизнесмен или менеджер должен ценить свободу своих конкурентов, что выражается в недопустимости вмешательства в их дела, ущемление, даже в мелочах, их интересов. Другим основополагающим принципом деловых взаимоотношений является терпимость, которая означает осознание невозможности преодоления «с наскока» слабостей и недостатков партнеров, потребителей услуг или подчиненных. Терпимость рождает взаимное доверие, понимание и откровенность, помогает «гасить» конфликтные ситуации. Деловые взаимоотношения всегда чреваты различного рода трудностями и конфликтами, поэтому они требуют тактичности и деликатности. Быть тактичным — это значит в любой ситуации осознавать своего партнера, клиента или подчиненного как равноправную человеческую личность с учетом особенностей пола, возраста, национальности, темперамента, привычек и т. д. Под деликатностью понимают вежливость и внимательность в общении, умение щадить самолюбие своих коллег. Это особая, свойственная только высокопрофессиональным менеджерам и бизнесменам форма проявления корректности и искренности при общении. Деликатность — наипростейший рабочий инструмент делового общения, помогающий с наименьшими морально-психологическими издержками решать деловые задачи.


  Деловая этика ориентируется на такое понятие, как справедливость, которая предполагает оценку личностно-деловых качеств людей и их деятельности, признание их индивидуальности, открытость критике, самокритичность12.


  Важнейшими принципам в деловых отношениях является деловая обязательность и репутация. Репутация не сваливается с неба, она приобретается годами, поэтому каждому человеку важно ценить свое имя. Если руководитель действительно следит за своей репутацией, то он никогда не позволит себе совершить что-то такое, что осквернит ее. Купеческое слово в былые времена являлось высшей гарантией, поскольку за ним стояла честь русского купца. Слово русского купца ценилось превыше капитала и, тем более, всяческих банковых гарантий. Все договора заключались, как правило, устно, на честном купеческом слове. Отсюда и поговорка: «Уговор дороже денег». «Доброе имя лучше богатства», — часто говорили сами купцы. Они знали, что богатство неизменно приходит вслед за репутацией.


  Известен термин «техасское рукопожатие», когда стороны просто договариваются, что будут вместе заниматься какой-либо деятельностью. Если одна из сторон нарушила условия договора, никто больше не будет с этой фирмой (организацией) иметь дел. В бизнесе есть золотое правило: быть честным выгодно. Хорошую репутацию приобрести очень трудно, на это порой уходят годы, но зато утратить ее можно мгновенно и зачастую из-за пустяка, не ответив вовремя на телефонный звонок или письмо, не послав факс, которого ждут, проявив невоспитанность или отсутствие такта в любой другой форме. Для репутации важно все: культура речи, одежда, манера поведения, интерьер офиса. Деловые контакты обрываются сразу же, как только обнаруживаются некомпетентность или непорядочность предпринимателей13.


  Деловое общение основывается также на конкретности и четкости постановки задачи. Руководитель любого уровня всегда должен устанавливать цель, которую необходимо достичь на определенном этапе развития организации. Это позволит всему коллективу компании точно и слаженно работать в нужном направлении. Следующей особенностью можно назвать сотрудничество, при котором выгоду получают все участники договора. Опытные бизнесмены знают, что самые прибыльные и долговечные отношения устанавливаются, когда это взаимовыгодно всем сторонам сделки. Поэтому не следует заботиться лишь о своей прибыли, иногда можно чуть недополучить ее, но поддержать отношения со своим партнером. Таким образом, вы сделаете вклад в будущее, который обязательно принесет вам дивиденды в дальнейшем.


  Поскольку задачей делового общения является выстраивание коммуникации (взаимодействия), то необходимо ориентироваться в основных типах делового общения.


  Первый и наиболее распространенный тип делового общения — деловая переписка. Такой вид делового общения считается заочным, потому что необходимые сведения для оппонента доносятся в письменном виде без личной встречи. Перепиской ежедневно занимается огромное количество людей. Однако написать деловое письмо — это не такая уж и легкая задача. Необходимо, чтобы оно было правильно оформлено, отослано в строго актуальный срок, информация должна быть изложена конкретно и кратко, ничего лишнего. Ведя деловую переписку, собеседники могут уже сделать некоторые выводы друг о друге.


  Второй распространенной формой делового общения является беседа. В каждой компании руководителем обязательно проводятся беседы. Их содержание должно благоприятно сказываться на коллективе и развитии бизнеса. При таком разговоре начальник и его подчиненный могут решить определенные рабочие моменты, задачи, результаты деятельности компании и мн. др.


  Для лучшей результативности в компании проводят совещания. Они созданы для того, чтобы решать вопросы, которые не терпят отлагательств и позволяют достичь наиболее эффективного взаимодействия между работниками или партнерами. Не всегда совещание проводится с начальником и его подчиненными, собраться обсудить важные проблемы могут исключительно и руководители.


  Применение такой формы делового общения, как публичное выступление, необходимо для того, чтобы донести какие-либо сведения, обладающие ознакомительным и презентационным характером, до слушателей. Выступающий человек должен обязательно разбираться в знаниях относительно предмета своего выступления. Деловая речь выступающего руководителя должна быть грамотной, для красоты может содержать в себе выразительные языковые средства, сам человек должен быть уверенным в себе, а текст — четким и логичным.


  Рассматривая разновидности делового общения, нельзя обойти стороной важную форму коммуникации — деловые переговоры, — которая считается неотъемлемой частью взаимодействия в бизнесе. Благодаря переговорам можно в короткие сроки разрешить любые проблемы, установить задачи и цели развития бизнеса, принять во внимание мнения собеседников и сделать верные выводы. Обычно они проводятся между руководителями разных предприятий и направлены на то, чтобы продемонстрировать свою позицию и в результате достичь решения, которое бы удовлетворяло интересы всех партнеров.


  Существует несколько стилей руководства и манер подачи информации при деловом общении, каждый из них имеет свои особенности, которые его отличают от других.


  При авторитарном стиле деловое общение основывается на абсолютной власти руководителя над его подчиненными, т. е. начальник желает, чтобы все задачи, которые он ставит перед работниками, выполнялись четко и строго в определенные сроки. При этом он не считает нужным учитывать мнение подчиненного. Данный стиль руководства подразумевает под собой такое взаимодействие, при котором руководитель обозначает идею, а обязанностью сотрудников является ее реализация. Неважно, согласны ли починенные с ней, цель должна быть достигнута любым путем, имеются ли у них свои точки зрения на этот счет, или нет. Выбор этого стиля делового общения плохо сказывается на развитии компании, потому что люди не имеют возможности высказывать свои идеи, которые могут быть действительно ценными. Подчиненные не могут проявлять инициативу, которая могла бы помочь компании продуктивно развиваться.


  При демократическом стиле деловое общение основывается на слаженной деятельности всех работников. Здесь уже подчиненные могут смело заявлять о своих идеях, свободно выражать собственное мнение. Это даже приветствуется. Ведь для такого руководителя важно, чтобы его сотрудники могли самореализоваться. Чем больше по-настоящему креативных идей представит подчиненный, тем лучше для компании. Руководитель, выбравший демократический стиль общения, всегда дружелюбен со своими работниками, справедлив и адекватен. Для него важно, чтобы его компания развивалась благополучно. Данный тип взаимодействия является самым эффективным из тех, что существуют в настоящее время. Ведь он помогает каждому человеку подчеркнуть свою значимость, продвинуться по карьерной лестнице, реализовать себя в тех или иных направлениях. Постоянно общаясь с начальником, который всегда готов помочь и поддержать, у сотрудника есть возможность приобрести полезный опыт, несомненно, необходимый для будущей жизни. Когда деловое общение основывается на демократическом стиле, производительность труда существенно возрастает, сотрудники всегда заинтересованы в своей деятельности и рады сделать все от себя зависящее, чтобы компания процветала.


  Самым главным стилем делового общения является официально-деловой. Он обычно применяется руководителями для того, чтобы заключать договоры или составлять другие деловые документы. Данный тип общения необходим на совещаниях и переговорах, он характеризует начальника как грамотного специалиста. Личное общение не подразумевает применения официальных высказываний. Но на официальных встречах с партнерами нужно демонстрировать свою компетентность и знания в обсуждаемых вопросах в таком стиле. Данный тип общения с первых минут настраивает людей на то, что беседа будет деловой и серьезной.


  Этика делового стиля — важнейшая составляющая успешного сотрудничества партнеров. В данном случае коснемся правил, которые необходимо соблюдать во время деловых переговоров. При приветствии необходимо вежливо поздороваться, пожав руку всем участникам переговоров. Не следует сильно сжимать руку. Перед тем как приступать непосредственно к разговору, следует предложить партнерам кофе или чай. Эта традиция появилась не так уж и давно, но в настоящее время ее используют практически все. Напитки предлагают для того, чтобы человек почувствовал себя расслаблено и стал более позитивен. В случае если в процессе переговоров была совершена неприятная оплошность, то необходимо извиниться перед партнерами за причиненные неудобства. После этого можно продолжить разговор. Обсуждая с партнером деловые моменты, постарайтесь ответить на все интересующие его вопросы. Если же по каким-то причинам вы не можете ответить прямо сейчас, извинитесь и попросите время обдумать до какой-то определенной даты. Имейте при себе ручку и блокнот и записывайте все важные сведения. Не стоит в конце переговоров возвращаться и переспрашивать информацию, которую вам уже сообщили. Не повышайте голос, говорите четко и ясно. В одежде придерживайтесь делового стиля.


  § 1.3.3. Этика и служебное поведение руководителей и специалистов управляющих организаций


  Техническую эксплуатацию многоквартирных домов, их ремонт и обслуживание следует рассматривать через призму социальной деятельности, направленной на удовлетворение важнейшей потребности людей, — комфортные и безопасные условия проживания. Это накладывает на всех работников управляющих организаций (УО) определенные специфические требования к соблюдению основных принципов профессиональной этики, к главным из которых следует отнести следующие:


  — соблюдение прав и интересов всех потребителей услуг (собственников, нанимателей, арендаторов), работник УО должен помогать всем жителям МКД определять приоритеты решаемых проблем и вовлекать их в совместную деятельность;


  — личная ответственность работника УО за нежелательные для потребителя услуг последствия его действий, работник УО несет ответственность за последствия принимаемого им решения; потребитель услуг часто озабочен достижением только своего блага, а работник УО наравне с этим должен учитывать возможные последствия для всего МКД;


  — работник УО должен проявлять максимальную лояльность по отношению ко всем потребителям услуг и принимать их такими, каковы они есть;


  — все, что касается условий жизнедеятельности потребителя услуг, его личностных качеств, проблем, является конфиденциальной информацией и не подлежит распространению без его согласия;


  — доброжелательность должна присутствовать на всех этапах взаимодействия работника УО с потребителем услуг, она содействует поиску верного тона при разговоре, помогает откровенно рассказать о проблемах; благодаря доброжелательности потребитель услуг почувствует в работнике УО не равнодушного чиновника, а отзывчивого, сочувствующего человека, готового понять и помочь ему;


  — при проведении всех видов работ работники УО должны обеспечивать безопасность и предотвращение возможных травм на основе использования своих знаний о потенциальных опасностях;


  — правильное общение ведет к взаимопониманию работника УО и потребителя услуг, оно основано на внимательном и уважительном отношении, взаимной готовности к общению;


  — во взаимодействии работников УО с потребителями услуг должно доминировать бескорыстие, которое исключает стремление к личной выгоде и корысти; в основе взаимоотношений должны лежать честность и открытость; доверие со стороны потребителя услуг к работнику УО — следствие деятельности последнего, доверие заслуживается, не следует скрывать негативного результата совместных действий или приукрашивать его, в деликатной форме следует знакомить с результатами, объяснять причины неудачи и планы исправления ошибок;


  — работник УО обязан соблюдать толерантность — отсутствие предрассудков в отношении потребителя услуг; каждый человек имеет право на собственные убеждения, взгляды, мнения, которые не обязательно должны совпадать с воззрениями работника УО.


  Работники УО должны также придерживаться норм корпоративной этики и должностного поведения работников. Работника УО должна отличать добросовестность и ответственность. Работники УО должны относиться к выполнению своих служебных обязанностей максимально ответственно, не допуская проявлений халатности и ошибок. Каждый работник персонально отвечает за свои действия и решения и не вправе перекладывать свою ответственность на других коллег. Каждый работник использует имеющиеся в его распоряжении материально-технические ресурсы максимально эффективно, бережно и исключительно в рабочих целях. Управленческие решения и действия работников УО должны быть направлены на поддержание позитивного имиджа организации, а также на предотвращение ситуаций, когда их действия могут негативно отразиться на деловой репутации. Работники УО должны обеспечивать защиту любой конфиденциальной информации (включая информацию, составляющую коммерческую тайну, и инсайдерскую информацию), потеря (утечка) которой может нанести ущерб с учетом требований законодательства о раскрытии информации. Нарушение режима коммерческой тайны влечет за собой дисциплинарную, гражданско-правовую, административную или уголовную ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации.


  Ниже приведен пример кодекса этики и служебного поведения работников общества с ограниченной ответственностью «Управление ЖКХ».


  Кодекс этики и служебного поведения работников ЖКХ» (далее — Кодекс) разработан в соответствии с положениями Конституции Российской Федерации, Трудового кодекса Российской Федерации, Федерального закона «О противодействии коррупции» и иных нормативных правовых актах Российской Федерации, а также основан на общепризнанных нравственных принципах и нормах российского общества и государства.


  1. Общие положения.


  1.1. Кодекс представляет собой свод общих принципов профессиональной служебной этики и основных правил служебного поведения, которыми должны руководствоваться работники ЖКХ» (далее — работники), независимо от занимаемой ими должности.


  1.2. Каждый работник должен принимать все необходимые меры для соблюдения положений настоящего Кодекса, а каждый гражданин Российской Федерации вправе ожидать от работника поведения в отношениях с ним в соответствии с положениями настоящего Кодекса.


  1.3. Знание и соблюдение основных положений Кодекса дает право работникам на уважение, доверие и поддержку в служебной и повседневной деятельности со стороны коллег, граждан и общества в целом и является одним из критериев оценки качества их профессиональной деятельности и трудовой дисциплины.


  1.4. Гражданин Российской Федерации, принимаемый на работу в ЖКХ, знакомится с положениями Кодекса.


  2. Основные обязанности, принципы и правила служебного поведения работников.


  2.1. В соответствии со статьей 21 Трудового кодекса Российской Федерации работник обязан:


  — добросовестно исполнять свои трудовые обязанности, возложенные на него трудовым договором;


  — соблюдать правила внутреннего трудового распорядка;


  — соблюдать трудовую дисциплину;


  — выполнять установленные нормы труда;


  — соблюдать требования по охране труда и обеспечению безопасности труда;


  — бережно относиться к имуществу работодателя (в том числе к имуществу третьих лиц, находящемуся у работодателя, если он несет ответственность за сохранность этого имущества) и других работников;


  — незамедлительно сообщить работодателю либо непосредственному руководителю о возникновении ситуации, представляющей угрозу жизни и здоровью людей, сохранности имущества работодателя (в том числе имущества третьих лиц, находящегося у работодателя, если он несет ответственность за сохранность этого имущества).


  2.2. Основные принципы служебного поведения работников являются основой поведения граждан в связи с нахождением их в трудовых отношениях с ЖКХ.


  Работники, сознавая ответственность перед гражданами, обществом, государством, призваны:


  — исходить из того, что признание, соблюдение и защита прав и свобод человека и гражданина определяют основной смысл и содержание деятельности ЖКХ;


  — соблюдать Конституцию Российской Федерации, законодательство Российской Федерации и Ленинградской области, не допускать нарушение законов и иных нормативных правовых актов, исходя из политической, экономической целесообразности либо по иным мотивам;


  — обеспечивать эффективную работу ЖКХ;


  — осуществлять свою деятельность в пределах предмета, целей и полномочий деятельности ЖКХ;


  — при исполнении должностных обязанностей не оказывать предпочтения каким-либо профессиональным или социальным группам и организациям, быть независимыми от влияния отдельных граждан, профессиональных или социальных групп и организаций;


  — исключать действия, связанные с влиянием каких-либо личных, имущественных (финансовых) и иных интересов, препятствующих добросовестному исполнению должностных обязанностей;


  — соблюдать беспристрастность, исключающую возможность влияния на их профессиональную деятельность решений политических партий, иных общественных объединений;


  — соблюдать нормы профессиональной этики и правила делового поведения;


  — проявлять корректность и внимательность в обращении с коллегами, гражданами, должностными лицами;


  — проявлять терпимость и уважение к обычаям и традициям народов России и других государств, учитывать культурные и иные особенности различных этнических, социальных групп и конфессий, способствовать межнациональному и межконфессиональному согласию;


  — воздерживаться от поведения, которое могло бы вызвать сомнение в добросовестном исполнении работником должностных обязанностей, а также избегать конфликтных ситуаций, способных нанести ущерб его репутации или авторитету ЖКХ;


  — не использовать должностное положение для оказания влияния на деятельность государственных органов, органов местного самоуправления, организаций, должностных лиц и граждан при решении вопросов личного характера;


  — воздерживаться от публичных высказываний, суждений и оценок в отношении деятельности ЖКХ, его руководителей, если это не входит в должностные обязанности работника;


  — соблюдать установленные в ЖКХ правила предоставления служебной информации и публичных выступлений;


  — уважительно относиться к деятельности представителей средств массовой информации по информированию общества о работе ЖКХ, а также оказывать содействие в получении достоверной информации в установленном порядке;


  — постоянно стремиться к обеспечению как можно более эффективного распоряжения ресурсами, находящимися в сфере ответственности работника;


  — противодействовать проявлениям коррупции и предпринимать меры по ее профилактике в порядке, установленном действующим законодательством;


  — проявлять при исполнении должностных обязанностей честность, беспристрастность, справедливость, не допускать коррупционно опасного поведения (поведения, которое может восприниматься окружающими как обещание или предложение дачи взятки, как согласие принять взятку или как просьба о даче взятки либо как возможность совершить иное коррупционное правонарушение).


  2.3. В целях противодействия коррупции работнику рекомендуется:


  — уведомлять генерального директора ЖКХ, лицо, ответственное за противодействие коррупционных и иных правонарушений в ЖКХ, органы прокуратуры или другие государственные органы обо всех случаях обращения к работнику ЖКХ каких-либо лиц в целях склонения к совершению коррупционных правонарушений;


  — не получать в связи с исполнением должностных обязанностей поощрений от физических или юридических лиц (подарков, денежного вознаграждения, ссуд, услуг материального характера, плату за развлечения, отдых, за пользование транспортом и иных выплат);


  — добровольные пожертвования и целевые взносы физических и (или) юридических лиц, в том числе иностранных граждан и (или) иностранных юридических лиц, зачислять на лицевой счет учреждения и расходовать в соответствии с указанными целями или на иные цели, связанные с осуществлением деятельности ЖКХ;


  — принимать меры по недопущению возникновения конфликта интересов и урегулированию возникших случаев конфликта интересов, не допускать при исполнении должностных обязанностей личную заинтересованность, которая приводит или может привести к конфликту интересов, уведомлять генерального директора о возникшем конфликте интересов или возможности его возникновения, как только работнику станет об этом известно;


  — соблюдать установленные федеральными законами ограничения и запреты;


  — запрещается использовать имущество ЖКХ (помещения, мебель, телефон, телефакс, компьютер, копировальную технику, другое оборудование, инструменты и материалы) и свое рабочее время для личных нужд.


  2.4. Работник может обрабатывать и передавать служебную информацию при соблюдении действующих в ЖКХ норм и требований, принятых в соответствии с законодательством Российской Федерации.


  Работник обязан принимать соответствующие меры для обеспечения безопасности и конфиденциальности информации, за несанкционированное разглашение которой он несет ответственность или (и) которая стала известна ему в связи с исполнением должностных обязанностей.


  2.5. Работник, наделенный организационно-распорядительными полномочиями по отношению к другим работникам, должен быть для них образцом профессионализма, безупречной репутации, способствовать формированию в коллективе благоприятного для эффективной работы морально-психологического климата.


  Работник, наделенный организационно-распорядительными полномочиями по отношению к другим работникам, призван:


  — принимать меры по предупреждению коррупции, а также меры к тому, чтобы подчиненные ему работники не допускали коррупционно опасного поведения, своим личным поведением подавать пример честности, беспристрастности и справедливости;


  — не допускать случаев принуждения работников к участию в деятельности политических партий, общественных объединений и религиозных организаций;


  — по возможности принимать меры по предотвращению или урегулированию конфликтов интересов в случае, если ему стало известно о возникновении у работника личной заинтересованности, которая приводит или может привести к конфликту интересов.


  3. Рекомендательные этические правила служебного поведения работников.


  3.1. В служебном поведении работнику необходимо исходить из конституционных положений о том, что человек, его права и свободы являются высшей ценностью, и каждый гражданин имеет право на неприкосновенность частной жизни, личную и семейную тайну, защиту чести, достоинства, своего доброго имени.


  3.2. В служебном поведении работник воздерживается:


  — от любого вида высказываний и действий дискриминационного характера по признакам пола, возраста, расы, национальности, языка, гражданства, социального, имущественного или семейного положения, политических или религиозных предпочтений;


  — грубости, проявлений пренебрежительного тона, заносчивости, предвзятых замечаний, предъявления неправомерных, незаслуженных обвинений;


  — угроз, оскорбительных выражений или реплик, действий, препятствующих нормальному общению или провоцирующих противоправное поведение;


  — принятия пищи, курения во время служебных совещаний, бесед, иного служебного общения с гражданами.


  3.3. Работники призваны способствовать своим служебным поведением установлению в коллективе деловых взаимоотношений и конструктивного сотрудничества друг с другом.


  3.4. Работники должны быть вежливыми, доброжелательными, корректными, внимательными и проявлять терпимость в общении с коллегами и другими гражданами.


  3.5. Внешний вид работника при исполнении им должностных обязанностей в зависимости от условий трудовой деятельности должен способствовать уважительному отношению граждан к ЖКХ, укреплению имиджа ЖКХ, а также, при необходимости, соответствовать общепринятому деловому стилю, который отличают сдержанность, традиционность, аккуратность.


  4. Заключительные положения.


  4.1. Настоящий Кодекс утверждается приказом и действует с момента его издания по организации.


  4.2. За нарушение положений Кодекса работник несет моральную ответственность, а также иную ответственность в соответствии с законодательством Российской Федерации.


  4.3. Соблюдение работником норм Кодекса учитывается при проведении аттестаций, формировании кадрового резерва для выдвижения на вышестоящие должности, оценки эффективности качества образовательной деятельности, а также при наложении дисциплинарных взысканий.


  4.4. Все изменения и дополнения к настоящему Кодексу принимаются по решению и вводятся в действие приказом генерального директора ЖКХ с обязательным составлением дополнения к настоящему Кодексу.


  Глава 1.4. КОНФЛИКТОЛОГИЯ В ЖИЛИЩНОЙ СФЕРЕ


  § 1.4.1. Типология конфликтов и причины их возникновения


  Конфликт (от лат. confluctus) — столкновение сторон, мнений, сил. В основе любого конфликта лежит противоречие. Далеко не всегда конфликт является нежелательным и его следует немедленно разрешать. Во многих случаях конфликт помогает выявить разнообразие точек зрения, дает дополнительную информацию, помогает выявить большее число альтернатив или проблем.


  Следует также различать конфликтные ситуации и конфликты. Конфликтная ситуация — это возникновение разногласий, т. е. столкновение желаний, мнений, интересов. Конфликтная ситуация может возникнуть в ходе дискуссии, спора. Спор — это такая дискуссия, когда ее участники не просто обсуждают проблему, а заинтересованы в ее решении в свою пользу при несогласии другой стороны. Однако для спора, как и для дискуссии, характерно уважение обеих сторон друг к другу, проявление ими такта.


  Характерные типы конфликтных ситуаций на любом предприятии (управляющей организации): недобросовестное исполнение обязанностей; нарушение трудовой дисциплины, брак в работе; неудовлетворительный стиль управления, ошибки в подборе и расстановке кадров; нарушение этики общения, неправильные оценки и суждения о действиях других работников; нарушение принятых в социальной группе правил взаимоотношений, низкая профессиональная подготовка; срывы производственных заданий; недочеты в системе поощрения работников.


  Основные субъекты конфликтной ситуации в жилищной сфере: муниципальная власть, управляющие организации, правление и члены ЖСК/ТСЖ, рядовые собственники, наниматели и арендаторы (квартир и нежилых помещений).


  Основные причины конфликтов в жилищной сфере: подделка/фальсификация документов (протоколов заседаний общих собраний); отсутствие информирования/информации о реальном положении дел в МКД; рейдерский захват управляющих организаций; низкое качество работ по обслуживанию домов; угрозы, шантаж, дискредитация деловой репутации общественников и членов ТСЖ и ЖСК; бездействие властей и чиновников; неспособность власти и управляющих организаций выстраивать диалог и коммуникацию с собственниками (нанимателями, арендаторами); невыполнение решения судов; неготовность и пассивность собственников жилья к защите своих интересов, к поддержке своих представителей; отсутствие сформированного сознания собственника и несформированное правовое сознание; слабая юридическая, управленческая, организационная, конфликтологическая и коммуникативная подготовка всех субъектов. Неудовлетворительное взаимодействие управляющей организации с собственниками квартир (помещений) имеет особое значение, поскольку порождает такое негативное явление, как потребительский шантаж.


  К наиболее характерным предметам споров в сфере управления многоквартирным домом можно отнести:


  — выбор (изменение) способа управления МКД;


  — передачу технической и иной документации на дом при смене способа управления МКД;


  — заключение жилищным объединением (ЖК, ЖСК, ТСЖ) договоров с поставщиками воды, тепла, электроэнергии и т. п.;


  — начисление и формирования платежей за ЖКУ и другие спорные вопросы при реализации выбранного способа управления МКД;


  — заключение договоров управления МКД, договоров на получение бюджетных субсидий, на эксплуатацию и содержание общего имущества;


  — оформление, использование, отчуждение, возврат общего имущества собственников помещений в МКД;


  — размер платежей за жилищно-коммунальные услуги и иные работы, тарифы, сметную документацию;


  — поставку и приемку коммунальных ресурсов, оплату полученных ресурсов, приемку работ;


  — решения общего собрания собственников помещений в МКД по ряду вопросов.


  Предметы конфликта (спора), как правило, определяют и участников споров (конфликтующие стороны). В зависимости от участвующих лиц различают спор:


  — между жителями и их объединениями (ТСЖ, ЖК, ЖСК) с одной стороны и государственными бюджетными учреждениями и органами государственной власти с другой стороны;


  — между жителями и их объединениями (ТСЖ, ЖК, ЖСК) с одной стороны и управляющими, ресурсоснабжающими и эксплуатирующими организациями с другой стороны;


  — между жителями домов (дома), входящих (входящего) в объединения (ТСЖ, ЖК, ЖСК), и данными объединениями;


  — внутридомовые конфликты);


  — споры между жилищными объединениями (ТСЖ, ЖК, ЖСК) с одной стороны и арендаторами помещений с другой стороны и др.


  Конфликтология представляет собой систему знаний о закономерностях и механизмах возникновения и развития конфликтов, принципов и методов управления ими.


  Вся сфера жилищного хозяйства в целом и важнейшая ее часть — содержание многоквартирных домов — была, есть и останется на длительную перспективу зоной острых противоречий, порождающих различные по степени остроты конфликты между различными субъектами: собственниками, нанимателями, арендаторами, управляющими, подрядными, ресурсоснабжающими организациями, муниципальными органами управления. Основными объективными причинами этого являются следующие неурегулированные проблемы: взаимоотношения субъектов управления многоквартирными домами и предоставления коммунальных услуг; несбалансированность интересов собственников помещений в многоквартирных домах, их объединений и управляющих компаний в сфере управления домами; нестабильность и несовершенство законодательства, регулирующего вопросы управления многоквартирными домами и предоставления коммунальных услуг.


  Это предполагает необходимость руководителям и специалистам, всем работникам управляющих организаций уметь распознавать природу конфликтов, их причины и мотивы; определять формы конфликтов и выбор путей их разрешения; управлять конфликтами.


  Существуют многочисленные классификации конфликтов. Основаниями для них могут быть источник конфликта, содержание, значимость, тип разрешения, форма выражения, тип структуры взаимоотношений, социальная формализация, социально-психологический эффект, социальный результат.


  По объему социального взаимодействия и составу конфликтующих конфликты бывают внутриличностные, межличностные, внутригрупповые и межгрупповые.


  Внутриличностный конфликт — это конфликт мотивации, чувств, потребностей, интересов и поведения у одного и того же человека. Он вызывается различными психологическими факторами внутреннего мира личности.


  Межличностный конфликт — это самый распространенный тип конфликта. Межличностный конфликт — это конфронтация, возникающая в процессе коммуникативного взаимодействия индивида с социальным окружением. Типичный пример — противоречие между собственником и диспетчером по вопросу температурного режима. Этот тип конфликта возникает также между руководителем и подчиненным, например, когда подчиненный убежден, что руководитель предъявляет к нему непомерные требования, а руководитель считает, что подчиненный не желает работать в полную силу.


  Внутригрупповой конфликт — конфликт между личностью и группой возникает тогда, когда кто-либо из членов организации нарушает нормы поведения или общения, сложившиеся в неформальных группах. К этому виду относятся и конфликты между группой и руководителем, которые протекают наиболее тяжело при авторитарном стиле руководства, так как не учитываются интересы сотрудников, их личное мнение, руководитель самостоятельно принимает решения, не советуясь с коллективом.


  Межгрупповой конфликт — это конфликт между формальными и неформальными группами, из которых состоит организация. Например, между администрацией и рядовыми работниками, между работниками различных подразделений, между администрацией и профсоюзом.


  По степени проявления конфликты бывают: скрытые и открытые; случайные и хронические. Скрытый конфликт затрагивает обычно двух людей, которые до определенного времени стараются его не афишировать. Но когда терпение одного оппонента заканчивается, конфликт становится открытым. Конфликты бывают также случайными (стихийно, спонтанно возникшими) и хроническими (сознательно провоцируемыми). Во втором случае они влияют на производительность труда, являются причиной спада качества продукции, работ и услуг. Поэтому при анализе причин и источников такого конфликта необходимо искать его виновников, цели и истоки провокации.


  Конфликты различаются по направленности: вертикальные, горизонтальные, смешанные. К горизонтальным относят такие конфликты, в которых не замешаны лица, находящиеся в подчинении друг у друга. К вертикальным конфликтам относят те, в которых участвуют лица, находящиеся в подчиненном положении. В смешанных конфликтах представлены и вертикальные, и горизонтальные составляющие.


  По значению для организации конфликты делятся на конструктивные и деструктивные.


  Для конструктивных конфликтов характерны разногласия, которые затрагивают принципиальные стороны жизнедеятельности организации и ее членов, и разрешение этих разногласий помогает вывести организационную структуру и личность на новый, более высокий и эффективный уровень развития. Конструктивный характер конфликт будет иметь только в том случае, если оппоненты не выйдут за рамки этических норм, деловых отношений и разумных аргументов.


  Деструктивный конфликт возникает в двух случаях: когда одна из сторон упорно и жестко настаивает на своей позиции и не желает учитывать интересы другой стороны; когда один из оппонентов прибегает к нравственно осуждаемым методам борьбы, стремится психологически подавить партнера, дискредитируя и унижая его. Деструктивные конфликты приводят к негативным, часто разрушительным действиям, что приводит к резкому снижению эффективности работы группы или организации.


  В целом конфликт вызывается тремя группами причин, которые обусловлены: трудовым процессом; психологическими особенностями человеческих взаимоотношений (т. е. их симпатиями и антипатиями, культурными, этническими различиями людей, действиями руководителя и т. д.); личностным своеобразием членов группы (например, неумением контролировать свое эмоциональное состояние, агрессивностью, некоммуникабельностью, бестактностью).


  Для разрешения конфликта существует несколько способов (стилей поведения): игнорирование, приспособление, конкуренция, компромисс, сотрудничество. У каждого способа есть свои плюсы и минусы. Знания особенностей основных типов поведения в конфликте позволяет сделать правильный выбор в конкретной ситуации.


  Игнорирование — стиль поведения в конфликте, при котором человек избегает (фактически отрицает) само наличие конфликта, считает, что разногласий нет, и поэтому воздерживается от споров, дискуссий, возражений другой стороне, не уступая и не настаивая на своем. Другими словами, человек стремится выйти из ситуации. Возможен также случай, когда затрагиваемая проблема не столь важна и не требует обязательного отстаивания прав, нет необходимости прилагать усилия к решению данной проблемы, либо ее невозможно решить в принципе и бесполезно тратить время и силы.


  Приспособление — стиль поведения в конфликте, при котором человек действует совместно с другой стороной, частично или полностью отказывается от удовлетворения своих интересов, уступает в целях сглаживания ситуации. Этот стиль наиболее эффективен, когда исход дела чрезвычайно важен для другой стороны и не очень существен для вас. Этот стиль уместен в случае, когда для вас важнее восстановление спокойствия и стабильности, сохранение добрых отношения с другими людьми, а предмет разногласия не важен для вас или вас не особенно волнует случившееся.


  Конкуренция — стиль поведения, характеризующийся высокой степенью настойчивости в удовлетворении собственных интересов, отсутствием уступчивости, отказом в удовлетворении интересов других людей. Для человека, демонстрирующего конкурентный тип поведения, наибольший интерес представляет результат, при этом совершенно не важно, какими останутся отношения с другими участниками конфликта.


  Компромисс — стиль поведения человека в конфликте, при котором он идет на уступки. Из общего объема требований, притязаний, интересов каждая сторона соглашается получить только часть, признавая при этом частично права другой стороны. Этот стиль наиболее эффективен, когда обе стороны хотят одного и того же, но знают одновременно, что это невыполнимо. В случае, когда компромиссное поведение демонстрирует только одна сторона конфликта, его можно расценивать как уступку. Результат компромисса — различная степень неудовлетворенности всех вовлеченных в конфликт сторон.


  Сотрудничество — стиль поведения в конфликте, позволяющий полностью удовлетворить интересы всех сторон. Этот стиль эффективен, поскольку обеспечивает плодотворные взаимовыгодные взаимоотношения в будущем. Однако сотрудничество требует творческих способностей и времени. Это наиболее конструктивный и самый эффективный стиль поведения в жилищной сфере, так как подразумевает, что интересы одной стороны будут удовлетворены только в том случае, если будут удовлетворены интересы другой стороны.


  § 1.4.2. Прогнозирование, профилактика и предупреждение конфликтов


  Конфликт (особенно в жилищной сфере) представляет собой сложное социальное явление и требует применения специфических методов управления и регулирования. Важным принципом управления конфликтом является компетентность, которая предполагает, что вмешательство в развитие конфликта должно осуществляться на основе общих знаний о характерах возникновения, развития и завершения конфликтов. В свою очередь, это обусловливает необходимость сбора подробной и детальной информации о конкретной ситуации. Регулирование конфликта требует не блокировать, а стремиться разрешить его неконфликтными способами. При всех обстоятельствах следует стремиться к поиску сотрудничества и компромисса.


  Управление конфликтом — это целенаправленная деятельность на всех его этапах — возникновения, развития и завершения — и включает три основных элемента: прогнозирование, профилактику, предупреждение.


  Прогнозирование — это предвидение и оценка будущего на основе анализа сложившихся тенденций. Прогноз конфликта — это его представление с определенной вероятностью указания мест и времени его возникновения. Для жилищной сферы можно привести следующий пример. На сегодняшний день известны многочисленные случаи конфликтных ситуаций при смене управляющей организации. Не сложно предположить, что если ваша компания выиграла конкурс на управление МКД и не приняла в полном объеме техническую документацию на объект управления с пристроенным магазином, то это может явиться причиной острого конфликта с арендатором.


  К основным методам прогнозирования конфликтных ситуаций (конфликтов) относятся: экстраполяция данной ситуации на будущее состояние системы; моделирование возможной конфликтной ситуации; статический метод; опрос экспертов.


  Точность экстраполяции резко убывает по мере продвижения в будущее. Ограничена применимость к предвидению будущего исторической аналогии. Наиболее надежным методом социального прогнозирования является экспертная оценка, опирающаяся на верные теоретические представления, использующая результаты других методов и дающая им правильную интерпретацию. В управлении МКД многих конфликтов можно избежать, если руководство компании еще до начала деятельности по реализации функций содержания, ремонта и эксплуатации обратится к экспертам с целью выявления конкретных проблем по данному объекту (объектам) недвижимости, а не действует по принципу «главное ввязаться в бой, а там посмотрим».


  Прогнозы конфликтных ситуаций так же, как и других социальных феноменов, могут быть краткосрочными, среднесрочными и долгосрочными. Прогнозирование конфликтной ситуации особенно важно для предотвращения развития конфликта. Пограничность ситуации социального конфликта, ситуативность и непредсказуемость последствий делают проблематичным изучение поэтапного становления и развития социального конфликта. Структура противоречия, не перешедшего в конфликт, включает две группы явлений: объективную жизненную ситуацию, в которой находятся противоборствующие стороны, и сами эти стороны — это люди, имеющие определенные интересы и ценности. Конфликты возникают не в силу проявления объективных обстоятельств, а в результате их неправильного субъективного восприятия и оценки людьми.


  Достаточно типичным можно назвать случай, когда арендаторы нежилых помещений муниципального фонда сталкиваются с требованиями управляющих организаций оплаты содержания общего имущества многоквартирного дома. В данном случае конфликт связан с толкованием договора аренды нежилых помещений. ФАС РФ разъяснила, что договор на управление должен заключать собственник нежилого помещения, а не его арендатор. Такое правило действует, даже если договор аренды содержит условие об обязанности арендатора заключить договор управления, а значит, подобные условия в договоре аренды не могут порождать отношений между арендатором и управляющей организацией.


  Главной причиной основной массы конфликтов в жилищной сфере в целом и в многоквартирных домах в частности является нарушение баланса интересов собственников помещений в МКД, их объединений и управляющих организаций как результат недоговоренности между собой. Это дает основание прогнозировать высокую степень вероятности различных бытовых конфликтов, таких как использование площадки у дома под стоянку автомобилей или под детскую зону или использование средств от сдачи общего имущества в аренду. Несложно спрогнозировать конфликты между соседями, когда один из них превратил квартиру в салон бытовых услуг либо устроил приют для многочисленных животных или конфликт на общем собрании собственников при обсуждении договора управления, особенно в части стоимости затрат на эксплуатацию или благоустройство.


  Особое место занимают трудовые конфликты и их прогнозирование на предприятии. Конфликт в организации представляет собой открытую форму существующих противоречий интересов, возникающих в процессе взаимодействия людей при решении вопросов производственного и личного порядка.


  Выделяют две группы факторов, способствующих возникновению социальной напряженности в трудовом коллективе: внутренние и внешние. К внутренним факторам относятся: невыполнение руководством организации своих обещаний и нежелание объяснить работникам действительное состояние дел; нарушение режима производства (работы, оказания услуг) из-за постоянного срыва поставок сырья и материалов; невозможность для членов трудового коллектива хорошо заработать; отсутствие видимых результатов предметной заботы об улучшении условий труда, быта и отдыха работников; конфронтация персонала управления и работников из-за несправедливого распределения материальных благ и фонда оплаты труда; внедрение инноваций и радикальных преобразований без учета интересов работников; деструктивная деятельность неформальных лидеров. Внешние факторы: ущемление социальных льгот в новых законодательных актах; ослабление правовой социальной защиты интересов членов трудового коллектива; обеспечение честного и добросовестного труда, незаконное обогащение отдельных граждан.


  Нарастание социальной напряженности в организации, перерастающее в конфликт, может быть преодолено при адекватном разрешении конфликтной ситуации. Конфликты в организациях являются результатом противоречий, вызванных расхождением интересов, норм поведения, ценностей людей. Среди них следует прежде всего выделить следующие типы противоречий: организационные, производственные, деловые, инновационные14.


  Конфликт на предприятии практически всегда виден, так как проявляется внешне: увеличение числа неявок на работу и числа локальных конфликтов; снижение производительности труда; повышенный эмоционально-психологический фон; массовое увольнение по собственному желанию и как следствие — ухудшение производственных и финансовых показателей деятельности компании.


  Для устранения любого рода конфликта нужно длительное время, поэтому очень важно спрогнозировать возможный социально-трудовой конфликт с последующей его профилактикой. Поскольку центральными фигурами конфликтов в организации являются конкретные личности, то такая профилактика должна быть личностно-ориентированной. Среди разнообразных организационно-управленческих решений, направленных на профилактику конфликтов, следует выделить следующие:


  — правильный подбор и расстановка кадров с учетом профессиональных, деловых и психологических качеств;


  — важным фактором снижения конфликтности является высокий авторитет руководителя, что является залогом стабильности отношений в коллективе;


  — хорошим стабилизирующим фактором, препятствующим возникновению конфликтов в коллективе, является наличие в нем высокой организационной культуры как системы осознанных и неосознанных представлений, ценностей, правил, запретов, традиций, разделяемых всеми членами организации;


  — значимым психологическим фактором, снижающим уровень конфликтных проявлений, является престиж деятельности и организации;


  — благоприятный психологический климат в коллективе является фактором, существенно снижающим уровень конфликтности персонала, качество и производительность трудовой деятельности во многом зависят не только от совершенства ее организации, оснащенности, условий, но и от сплоченности коллектива, от характера взаимоотношений в нем, царящей эмоциональной атмосферы.


  Профилактика конфликтов, связанных с эксплуатацией, ремонтом и обслуживанием многоквартирных домов, заключается в первую очередь в повышении престижа и эффективности работы управляющей организации, а также в повышении роли ТСЖ, ЖСК, советов домов и др. объединений, создании условий, которые минимизировали бы возникновения противоречий между основными субъектами жилищных отношений.


  Предотвращению конфликта способствует все, что обеспечивает сохранение нормальных деловых отношений, укрепляет взаимное уважение и доверие. Предупреждение конфликта — деятельность, направленная на недопущение его возникновения и разрушительного влияния на ту или иную сторону общественной системы.


  Технология предупреждения конфликта представляет собой совокупность приемов, методов и средств воздействия на предконфликтную ситуацию и участников взаимодействия. Ее могут применять как сами участники возникающего конфликта, так и третье лицо — приглашенный эксперт, медиатор либо независимый и объективный в нарастающем противоречии человек.


  Следует помнить, что до начала конфликта участники взаимодействия находятся между собой в нейтральных отношениях и, как правило, сотрудничают друг с другом. Принципиально важно не разрушить имеющееся сотрудничество, поддержать и усилить конструктивность взаимоотношений. Это возможно посредством применения ряда методов. В первую очередь это относится к методу согласия, который предполагает проведение мероприятий, нацеленных на привлечение потенциальных конфликтующих в общее дело, в процессе осуществления которого у возможных противников появляется поле общих интересов, они лучше узнают друг друга, привыкают сотрудничать, совместно решать имеющиеся проблемы.


  Очень важна психологическая настройка на оппонента, исключающая проявления немотивированной враждебности, агрессивности, невежливости. Для этого очень полезен метод доброжелательности. Использование этого метода особенно важно в кризисных ситуациях, когда выражение сожаления и соболезнования, широкая и оперативная информация о событиях, которые происходят, приобретают исключительное значение.


  В случае возникновения любых разногласий, которые могут спровоцировать конфликт, важнейшим методом предотвращения негативного развития событий является признание достоинства партнера, выражения должного уважения к его личности — метод сохранения репутации партнера. Признавая достоинство и авторитет оппонента, мы тем самым стимулируем соответствующее отношение его к нашему достоинству и авторитету.


  Метод взаимного дополнения предполагает направленность на такие способности партнера, которыми не обладаем мы сами. Этот метод особенно важен при формировании рабочих групп, которые в этом случае оказываются очень прочными15.


  Важнейшим методом предупреждения конфликтов является толерантность, которая рассматривается прежде всего как уважение и признание равенства мнений партнеров, отказ от доминирования и насилия. Толерантность предполагает готовность человека принять других такими, какие они есть, и взаимодействовать с ними на основе согласия. При этом толерантность не является отношением безразличия (индифферентности) или приспособления к другому (конформизма). Она не предполагает и жертвенной позиции — полного отказа от собственных интересов — или альтруизма. Это активная позиция сторон, заинтересованных в совместном результате, сотрудничестве. В слове «сотрудничество» изначально заложен смысл — достижение определенного совместного результата. Этот результат должен способствовать пониманию, развитию отношений и т. д. Толерантность в общении — позиция личности зрелой, самостоятельной, имеющей собственные ценности и интересы, готовой их защищать и одновременно с уважением относящейся к позициям и ценностям других людей. Толерантный человек хорошо знает себя и признает других, замечая их раньше, чем об этом попросят.


  § 1.4.3. Урегулирование конфликтов с привлечением третьей стороны. Основы медиации


  Урегулирование (разрешение) конфликта — совместная деятельность его участников, направленная на прекращение противодействия и решение проблемы, которая привела к столкновению. Эта деятельность предполагает активность обеих сторон по преобразованию условий, в которых они взаимодействуют, по устранению причин конфликта. Урегулирование конфликта отличается от разрешения тем, что в устранении противоречия между оппонентами принимает участие третья сторона16.


  Существуют сложившиеся общепринятые этапы разрешения конфликтов: признание реальности конфликта всеми конфликтующими сторонами, поскольку очень часто открытого его признания нет и каждый его участник (оппонент) выбирает свою форму поведения в отношении другого, однако совместного обсуждения и поиска выхода из создавшейся ситуации не происходит; легитимизация конфликта, т. е. достижение соглашения между оппонентами по признанию и соблюдению общепринятых норм и правил взаимодействия; определение возможности проведения переговоров (их тематика, участие посредника); согласование процедуры переговоров (сроки, место, процедура совместного обсуждения); выявление круга вопросов, составляющих предмет конфликта, а также уточнение позиций сторон, определение точек наибольшего разногласия и возможного сближения; разработка вариантов решений с оценкой возможных последствий; принятие и реализация согласованного решения.


  Очень важно разрешать споры без излишнего ущерба имущественным интересам сторон, в частности, без доведения предприятия до неплатежеспособности, банкротства.


  Как уже отмечалось, одной из наиболее конфликтных сфер было и остается ЖКХ. Конфликты здесь — дело привычное. И это вполне объяснимо. В ЖКХ главным участником является потребитель (физическое лицо), нуждающийся не только в жилье, но и в жилищных и коммунальных услугах, которому противопоставлена организация — юридическое лицо, что неизбежно сопряжено с большим количеством разногласий и конфликтов. Порой эти конфликты настолько сложны, что с большим трудом поддаются сторонами самостоятельному разрешению, что вызывает необходимость обращаться либо в суд, либо к привлечению посредника.


  Медиация (от англ. mediate) — посредничать, осуществлять посредническую деятельность. Медиация — это альтернативная переговорная процедура урегулирования споров с участием в качестве посредника независимого лица — специалиста-медиатора, при которой медиатор как беспристрастная третья сторона содействует сторонам, добровольно участвующим в процедуре медиации, в выработке взаимоприемлемого и жизнеспособного решения. Посредник — лицо, заинтересованное в получении прибыли от разрешения конфликта, а медиатор не заинтересован в получении прибыли. Деятельность медиатора отличается от адвокатской, поскольку медиатор помогает разрешать конфликт всем сторонам в равной степени и не осуществляет представление интересов любой из сторон конфликта. Именно поэтому медиация — это особая форма посредничества, не предполагающая авторитарной роли посредника.


  Медиатор действует беспристрастно по отношению к каждой стороне конфликта, обеспечивает комфортность и безопасность переговорного пространства, добиваясь от сторон восстановления способности услышать другую сторону и договариваться в обстановке уважения друг к другу и равенства сторон.


  До 2010 г. посредническая деятельность регулировалась договорами об оказании юридических услуг, а могла и вообще строиться на устных договоренностях. Ситуация в корне поменялась с принятием Федерального закона от 27.07.2010 № 193-ФЗ «Об альтернативной процедуре урегулирования споров с участием посредника (процедуре медиации)», который легализовал посредничество при разрешении споров. С этого момента стороны конфликта получили возможность законного оформления привлечения посредника для разрешения спора.


  По действующему законодательству участники конфликта самостоятельно приходят к взаимовыгодному решению, опираясь на опыт, знания и умение медиатора. Разрешение спора полностью зависит от воли самих спорящих. Основные принципы процедуры медиации: добровольность участия в процедуре медиация; конфиденциальность; равноправие сторон; беспристрастность (нейтральность) медиаторов; сотрудничество; открытость; взаимоуважение; ответственность.


  В отличие от судебного разбирательства медиация ориентирована не столько на конфликт (выяснение кто прав, кто виноват) или на выигрыш, сколько на конструктивный поиск решений. Кроме того, медиация может применяться для урегулирования семейных и трудовых споров, а третейские суды созданы только для разрешения конфликтов между предпринимателями. Третейское разбирательство завершается вынесением решения суда, в котором судьей делается вывод о том, кто прав и кто виноват. Медиация же не предполагает, что какое-либо третье независимое лицо на основании изучения обстоятельств дела может делать выводы и заключения. Медиатор — не судья, он только содействует сторонам найти компромиссный вариант решения спора. Если сторона не исполняет решения третейского суда, то вторая сторона может обратиться в государственный суд для получения исполнительного листа. Когда не исполняется соглашение сторон, оформленное после процедуры медиации, то у потерпевшей стороны нет никакой возможности принудить контрагента к исполнению взятого обязательства. Исключением являются случаи, когда такое соглашение удостоверено нотариально.


  При медиации сфера частных интересов участников полностью защищена, поскольку процесс медиации — это конфиденциальный процесс. При разрешении спора с помощью медиации достигнутые договоренности, как правило, более долговечны и отвечают реальному положению вещей, что не только способствует претворению их в жизнь, но и делает их существование обоюдно приемлемым и естественным шагом.


  В жилищной сфере наиболее характерные следующие споры:


  — споры между жителями и их объединениями (ТСЖ, ЖК, ЖСК) с одной стороны и управляющими организациями, исполнительно-распорядительными органами местного самоуправления (администрацией) с другой стороны;


  — споры между жителями и их объединениями (ТСЖ, ЖК, ЖСК) с одной стороны и УО, ресурсоснабжающими и эксплуатирующими организациями с другой стороны;


  — споры между жителями МКД, входящих в объединения (ТСЖ, ЖК, ЖСК), с данными объединениями (внутридомовые конфликты).


  Наиболее распространенными предметами конфликтов (споров) являются:


  — выбор (изменение) способа управления МКД;


  — передача технической и иной документации на МКД, заключение договоров с поставщиками воды, тепла, электричества и т. п., осуществление функций начисления и формирования платежей за жилищно-коммунальные услуги (ЖКУ) и другие спорные вопросы при реализации выбранного способа управления МКД;


  — заключение договоров управления МКД, договоров на получение бюджетных субсидий, договоров на эксплуатацию и содержание общего имущества;


  — оформление, использование, отчуждение, возврат общего имущества собственников помещений в МКД;


  — размер платежей за ЖКУ и иные работы, за коммунальные ресурсы;


  — тарифы, сметная документация;


  — поставка, оплата полученных ресурсов, приемка работ и многое другое.


  Для успешной и широкомасштабной реализации механизмов медиации в жилищной сфере крайне необходимо создать условия, инфраструктуру в виде подведомственных организаций, центров, департаментов, отделов жилищно-коммунального хозяйства, как это организовано, например, в г. Москве, где распоряжением Правительства Москвы от 18.09.2012 № 554-РП создан Центр внесудебного урегулирования конфликтов (медиации) при ГБУ «МАЦ», который является подведомственной организацией Департамента жилищно-коммунального хозяйства и благоустройства г. Москвы. Цель деятельности этого центра — повышение доверия населения к органам исполнительной власти и городским организациям, а также снижение напряженности при решении вопросов в сфере жилищно-коммунального хозяйства.


  Определены следующие основные задачи центра:


  — функционирование механизмов медиации при разрешении спорных вопросов и конфликтных ситуаций в сфере ЖКХ;


  — создание условий для функционирования механизмов медиации при разрешении спорных вопросов и конфликтных ситуаций в сфере ЖКХ, в том числе проведение широкомасштабной информационной компании;


  — снижение количества судебных процессов в сфере ЖКХ за счет активного применения процедуры медиации.


  Для выполнения вышеуказанных задач и для удобства жителей в каждом округе создано по медиативному центру, куда заинтересованные, конфликтующие стороны могут обратиться за консультацией и проведением процедуры досудебного урегулирования конфликтов (медиации).


  Глава 1.5. ОХРАНА ТРУДА И БЕЗОПАСНОСТЬ ЖИЗНЕДЕЯТЕЛЬНОСТИ


  § 1.5.1. Государственная система обеспечения безопасных условий проживания


  Безопасность и комфортность — основные потребительские характеристики жилища. Согласно ст. 161 Жилищного кодекса РФ, организации, управляющие многоквартирными домами, должны обеспечивать благоприятные и безопасные условия проживания граждан.


  Благоприятность (комфорт) проживания определяется санитарно-гигиеническими условиями жилых помещений и зависит от многих факторов (температурного режима, влажности, шумовой нагрузки и т. д.). Соблюдение требований санитарных норм и правил при эксплуатации жилых и общественных зданий обеспечивает благоприятные условия жизнедеятельности человека.


  Под безопасностью понимается состояние защищенности жизненно важных интересов личности, общества и государства от внутренних и внешних угроз. Жизненно важные интересы — это совокупность потребностей, удовлетворение которых обеспечивает существование и возможности прогрессивного развития личности, общества, государства. Угроза безопасности — совокупность условий и факторов, создающих опасность жизненно важным интересам личности, общества и государства.


  Безопасность — это свойство системы «Человек — Среда обитания» сохранять условия взаимодействия с минимальной возможностью причинения ущерба человеческим, природным и материальным ресурсам.


  Под безопасностью понимается также уровень защитных мероприятий и средств, обеспечивающих снижение реальной опасности до приемлемого риска, когда негативные факторы не превышают допустимой величины. Для реализации защитных мероприятий и средств в настоящее время используются различные системы безопасности.


  Глобальная система безопасности, объектом защиты которой являются техносфера, биосфера и все человечество, обеспечивает доведение неконтролируемой и неуправляемой общечеловеческой деятельности до приемлемого риска.


  Система национальной (государственной) безопасности, объектом защиты которой является нация, обеспечивает доведение внешних и внутренних общегосударственных опасностей до приемлемого риска.


  Под безопасностью жизнедеятельности принято понимать благоприятное, нормальное состояние окружающей человека среды, условий труда и учебы, питания и отдыха, при котором снижена возможность возникновения опасных факторов, угрожающих его здоровью, жизни, имуществу, законным интересам.


  Безопасность жизнедеятельности является составной частью системы национальной безопасности современного государства и призвана обеспечивать комфортное и безопасное взаимодействие человека со средой обитания во всех сферах его деятельности (технической, хозяйственной, бытовой, дорожно-транспортной, спортивной, военной и т. д.).


  Под управлением безопасностью жизнедеятельности понимается организованное воздействие на систему «Человек — Среда обитания» с целью достижения желаемых результатов.


  Управлять безопасностью жизнедеятельности — это значит осознанно переводить объект из одного состояния (опасного) в другое (безопасное, менее опасное), при условии соблюдения экономической и технической целесообразности.


  В России для полноценной защиты от негативных опасностей (воздействий) различного происхождения и достижения комфортных и безопасных условий жизнедеятельности сформирована и действует государственная система обеспечения безопасных условий проживания.


  Правовой основой обеспечения государственной безопасности жизнедеятельности являются целый ряд законов. Основными являются: Федеральный закон «О санитарно-эпидемиологическом благополучии населения» от 30.03.1999 № 52-ФЗ, Федеральный закон «Технический регламент о безопасности зданий и сооружений» от 30.12.2009 № 384-ФЗ и Федеральный закон «О защите населения и территорий от чрезвычайных ситуаций природного и техногенного характера» от 21.12.1994 № 68-ФЗ.


  ГОСТ Р 22.0.02-2016 «Национальный стандарт Российской Федерации. Безопасность в чрезвычайных ситуациях» регламентирует основные понятия, термины и определения.


  Чрезвычайная ситуация (ЧС) — обстановка на определенной территории или акватории, сложившаяся в результате аварии, опасного природного явления, катастрофы, стихийного или иного бедствия, которые могут повлечь или повлекли за собой человеческие жертвы, ущерб здоровью людей или окружающей природной среде, значительные материальные потери и нарушение условий жизнедеятельности людей.


  По некоторым оценкам17, на территории России за год в среднем происходит до 230–250 чрезвычайных ситуаций, связанных с опасными природными процессами, и до 900–950 чрезвычайных ситуаций, связанных с производственной деятельностью человека. Статистика и долгосрочное прогнозирование показывают, что эти цифры имеют тенденцию к дальнейшему росту, и в первую очередь за счет увеличения числа различных событий.


  С 1 сентября 2020 г. во всех регионах России заработала единая система мониторинга инцидентов и контроля устранения аварий на объектах жилищно-коммунального хозяйства (ЖКХ). Она позволяет аккумулировать оперативные и достоверные данные о происшествиях, а также устанавливать четкий порядок контроля за устранением неполадок. Платформа предусматривает информационный обмен с системами МЧС и Минэнерго России.


  Минстрой России утвердил единый подход к классификации аварий и инцидентов, благодаря чему теперь во всех регионах оценка происшествий на объектах ЖКХ идет по одним и тем же правилам. Так, при длительной продолжительности устранения инцидент автоматически классифицируется в системе как авария. Например, прекращение газоснабжения или отведения сточных вод начинает считаться аварией, если оно не было устранено в течение четырех часов, водоснабжения — в течение восьми часов, а прекращение теплоснабжения потребителей первой категории получает статус аварии сразу.


  Авария — опасное техногенное происшествие, создающее на объекте, определенной территории (акватории) угрозу жизни и здоровью людей, приводящее к разрушению зданий, сооружений, оборудования, транспортных средств и нарушению производственного или транспортного процесса, а также наносящее ущерб здоровью людей и (или) окружающей среде.


  Катастрофа — внезапное, быстротечное событие, повлекшее за собой человеческие жертвы, ущерб здоровью людей, разрушение или уничтожение объектов и других материальных ценностей в значительных размерах, а также нанесшее серьезный ущерб окружающей среде.


  Стихийные бедствия — опасные природные явления или процессы геофизического, геологического, гидрологического, атмосферного, биосферного и другого происхождения такого масштаба, который вызывает катастрофические ситуации, характеризующиеся внезапным нарушением жизнедеятельности населения, разрушением уничтожением материальных ценностей, поражением или гибелью людей.


  Различают ЧС по характеру источника — природные, техногенные, биолого-социальные и военные. ЧС природного и техногенного характера подразделяются на ЧС локального, муниципального, межмуниципального, регионального, межрегионального и федерального характера. Зона ЧС — территория или акватория, на которой сложилась чрезвычайная ситуация. Зона бедствия — часть зоны ЧС, требующая дополнительной и немедленно предоставляемой помощи и материальных ресурсов для ликвидации ЧС.


  Пострадавшее население — часть населения, оказавшегося в зоне ЧС, пораженная либо понесшая материальные убытки в результате возникновения ЧС. Пораженный в ЧС — человек, заболевший, травмированный или раненый в результате поражающего воздействия источника ЧС.


  Источник ЧС — опасное природное явление, авария или опасное техногенное происшествие, широко распространенная инфекционная болезнь людей, сельскохозяйственных животных и растений.


  Жизнеобеспечение населения в ЧС — совокупность взаимоувязанных по времени, ресурсам и месту проведения силами и средствами единой государственной системы предупреждения и ликвидации чрезвычайных ситуаций (РСЧС) мероприятий, направленных на создание и поддержание условий, минимально необходимых для сохранения жизни и поддержания здоровья людей в зонах ЧС, на маршрутах их эвакуации и в местах размещения эвакуированных по нормам и нормативам для условий ЧС, разработанным и утвержденным в установленном порядке.


  Единая государственная система предупреждения и ликвидации чрезвычайных ситуаций (РСЧС) предназначена для предупреждения ЧС, обеспечения безопасности жизнедеятельности населения и уменьшения ущерба народному хозяйству, а в случае их возникновения — для ликвидации последствий. Объединяет органы управления, силы и средства федеральных органов исполнительной власти, субъектов Российской Федерации, органов местного самоуправления, организаций, полномочия которых входит решение вопросов по защите населения и территорий от ЧС. Уровни РСЧС: федеральный, территориальный, местный, объектовый. Управляющие организации, как и большинство предприятий и организаций жилищного и коммунального хозяйства, действуют на муниципальном уровне и взаимодействуют соответственно с органами местной власти.


  Муниципальный уровень РСЧС имеет в своем составе самостоятельные районный и поселенческий подуровни. На муниципальном уровне к органам управления РСЧС относятся координационный орган (КЧС и ПБ органа МСУ), постоянно действующий орган управления (орган, специально уполномоченный на решение задач в области защиты населения и территорий от ЧС и (или) ГО при органе МСУ), ЕДДС муниципального образования. Единая дежурная диспетчерская служба (ЕДДС) муниципального образования — это орган повседневного управления подсистемы единой государственной системы предупреждения и ликвидации чрезвычайных ситуаций муниципального уровня, предназначенный для координации действий дежурных и диспетчерских (дежурно-диспетчерских) служб (ДДС), действующих на территории муниципального образования, и создаваемый при органах управления, специально уполномоченных на решение задач в области защиты населения и территорий от чрезвычайных ситуаций и/или гражданской обороны при органах местного самоуправления.


  Координационным органом муниципального звена территориальной подсистемы РСЧС является комиссия по предупреждению и ликвидации ЧС и обеспечению пожарной безопасности органа МСУ. Это коллегиальный, постоянно действующий орган управления при местной администрации либо главе муниципального образования.


  Для предотвращения и своевременной локализации аварийных ситуаций в жилищной сфере очень важно своевременное предоставление в ЕДДС оперативной информации. Организация, оказывающая услуги по теплоснабжению и горячему водоснабжению, ежедневно, с момента начала отопительного сезона, должна предоставлять следующую информацию: о температуре теплоносителя (в подающем и обратном трубопроводах) на тепловых пунктах; о давлении теплоносителя (подающего и обратного трубопровода) на тепловых пунктах. В случае нарушения гидравлического режима, снижения или ограничения температуры теплоносителя либо возникновения аварийной ситуации теплоснабжающая организация должна информировать ЕДДС в течение 15 минут.


  Организации, оказывающие услуги по водоснабжению и водоотведению, должны ежедневно информировать: о давлении холодной воды (на выходе головных сооружений насосной станции) по показаниям приборов контроля и учета водопотребления, установленных на магистральных участках сетей; о соответствии состава и свойств воды санитарным нормам и правилам. В случае нарушения режима водоснабжения (водоотведения), несоответствия состава и свойств воды по санитарным нормам и правилам или возникновения аварийной ситуации организация водоснабжения обязана информировать ЕДДС в течение 15 минут.


  Организации, оказывающие услуги электроснабжения потребителям городского поселения, при нарушении режима электроснабжения, возникновении аварийной ситуации в сетях электроснабжения и на оборудовании ТП информируют ЕДДС в течение 15 минут. Энергоснабжающие организации обязаны фиксировать информацию обо всех работах, проводимых на инженерных сетях с отключением или ограничением энергоснабжения потребителей.


  Управляющие организации или ТСЖ, оказывающие услуги и (или) выполняющие работы по содержанию и ремонту общего имущества многоквартирного жилого дома, обязаны заблаговременно предоставлять оперативную информацию в ЕДДС о проводимых на внутридомовых инженерных системах многоквартирных жилых домов ремонтных работах.


  В случае наступления аварийных ситуаций ресурсоснабжающие организации, управляющие компании или ТСЖ, оказывающие услуги и (или) выполняющие работы по содержанию и ремонту общего имущества многоквартирного жилого дома, информируют ЕДДС: о факте наступления аварийной ситуации в течение 15 минут; о причинах возникновения аварии и принимаемых мерах доля ее ликвидации в течение 30 минут. Основной задачей энергоснабжающих организаций является принятие оперативных мер по предупреждению, локализации аварии и ликвидации повреждений на системах с восстановлением заданных режимов энергоснабжения.


  § 1.5.2. Чрезвычайные ситуации природного и техногенного характера в жилищном фонде


  Из всей совокупности аварийных ситуаций в России более половины приходится на техногенные, т. е. возникшие по техническим причинам. Гражданские здания (особенно жилые), объекты коммунальной инфраструктуры (водопроводно-канализационные, тепловые, газовые и электрические сети) являются объектами повышенной аварийной опасности. На долю этих объектов, по данным МЧС России, приходится 12–13% аварийных ситуаций техногенного характера, которые происходят преимущественно в зимний период и вызывают значительный социальный резонанс, поскольку нарушаются нормальные условия жизни и деятельности людей, возникает угроза их жизни и здоровью, наносится ущерб имуществу населения, народному хозяйству и окружающей природной среде. Серьезную проблему представляют также землетрясения, наводнения, лесные и торфяные пожары и другие чрезвычайные ситуации природного характера.


  Характерными чрезвычайными ситуациями в жилых зданиях являются: пожар, потоп, утечка газа, разрушение, замыкание, неисправность проводки, нарушение работы газовых приборов, электрических приборов. Наиболее опасны пожары, взрывы, утечка газа.


  Пожар — это вышедший из-под контроля процесс горения, уничтожающий материальные ценности и создающий угрозу жизни и здоровью людей. Пожар — это неконтролируемое горение вне специального очага. Основными причинами пожара являются: неисправности в электрических сетях, нарушение технологического режима и мер пожарной безопасности (курение, нарушения техники безопасности при производстве ремонтных работ, разведение открытого огня, применение неисправного оборудования и т. п.). Реже причинами пожара становятся природные факторы, например, молния или гроза. В основном из-за них возгораются незаземленные частные дома. В обобщенном виде все это можно охарактеризовать как человеческий фактор. Основными опасными факторами пожара являются тепловое излучение, высокая температура, отравляющее действие дыма (продуктов сгорания: окиси углерода и др.) и снижение видимости при задымлении.


  Взрыв — это горение, сопровождающееся освобождением большого количества энергии в ограниченном объеме за короткий промежуток времени. Взрыв приводит к образованию и распространению со сверхзвуковой скоростью взрывной ударной волны (с избыточным давлением более 5 кПа), оказывающей ударное механическое воздействие на окружающие предметы. Основными поражающими факторами взрыва являются воздушная ударная волна и осколочные поля, образуемые летящими обломками различного рода объектов, технологического оборудования, взрывных устройств. Причинами взрывов в доме могут быть: взрыв телевизора, газа, легкогорючих и легковоспламеняющихся веществ, хранящихся в доме или на балконе. На опасность взрыва в доме может указывать запах газа и возникшее задымление.


  Наиболее острую проблему в многоквартирных домах представляют собой аварии, связанные с газовым оборудование. Взрывы газа практически всегда сопровождаются человеческими жертвами, а также значительным ущербом имуществу граждан, муниципальных образований и иных структур.


  Первопричиной взрыва бытового газа является его утечка. Составляющими вероятности этого происшествия служит состояние внутридомового и внутриквартирного газового оборудования, использование устаревших газовых плит и отсутствие газоанализаторов. При этом важно отметить, что все перечисленное находится в тесной взаимосвязи с человеческим фактором. Нередко жители, не имея ни специальных знаний, ни специального оборудования, самовольно чинят неисправные газовые приборы, меняют трубы газопровода, подсоединяют к сети дополнительные приборы или горелки18.


  Возникновение чрезвычайных ситуаций в жилищной сфере обусловлено авариями на предприятиях жилищно-коммунального хозяйства, что в свою очередь находится в прямой зависимости от таких факторов, как значительный физический износ и неудовлетворительная техническая эксплуатация. Немаловажное значение играют также: халатное отношение собственников (арендаторов, нанимателей) к своим обязанностям по содержанию квартир (помещений), нарушение трудовой и технологической дисциплины; использование плохого качества конструкций, материалов и сырья; низкий квалификационный уровень всех категорий работников.


  Авария на коммунальных системах жизнеобеспечения — опасное техногенное происшествие, создающее угрозу жизни и здоровью людей, вызывающая сбой в обеспечении населения жилищно-коммунальными услугами. Основные причины аварийности: ветхость сетей, некачественная подготовка инженерной инфраструктуры к отопительному сезон; несоблюдение правил технической эксплуатации теплоэнергетического оборудования, неквалифицированные действия обслуживающего персонала; стихийные бедствия; другие причины (нарушение электроснабжения, скачки давления при подаче газа, порыв теплотрассы, взрывы газа, пожары и т. п.).


  Помимо материального ущерба, такие аварии наносят серьезный моральный ущерб и имеют негативные последствия среди населения. Аварии на коммунальных системах жизнеобеспечения создают сложности в жизнедеятельности человека, особенно в зимний период, при авариях на тепло-, водо- и электросетях.


  Общими критериями информации для отнесения аварий к ЧС на коммунальных системах жизнеобеспечения являются: аварийное отключение систем жизнеобеспечения населения в жилых кварталах на 1 сутки и более; число погибших — 2 чел. и более; число госпитализированных — 4 чел. и более; прямой материальный ущерб гражданам — 100 МРОТ и более.


  Аварии на объектах водоснабжения приводят не только к нарушению функционирования системы жизнедеятельности граждан, но и способны вызывать загрязнения воды, поднятие уровня грунтовых вод, вследствие чего происходят подтопления. Крупные аварии в системе водоснабжения могут привести к большому материальному ущербу, если не принять мер по их локализации и ликвидации. Аварией в системе водоснабжения является опасное техногенное происшествие, приводящее к ограничению или прекращению водоснабжения и (или) водоотведения, создающее на централизованных системах водоснабжения и (или) водоотведения, отдельных объектах таких систем, в том числе на водопроводных и (или) канализационных сетях, угрозу жизни и здоровью людей или приводящее к нанесению ущерба окружающей среде.


  Разрушение отдельных сооружений и элементов системы водоснабжения может привести к полному или частичному прекращению подачи воды в разводящую сеть города (населенного пункта). Аварии в системах водоснабжения нарушают обеспечение населения водой или делают воду непригодной для питья. Подача воды прекращается не только из-за аварии непосредственно на каком-либо трубопроводе, но и при отключении электроэнергии, а резервный источник, как правило, отсутствует. Подземные трубопроводы разрушаются во время землетрясений, оползней и большей частью от коррозии и ветхости. Наиболее уязвимы места соединений и вводов в здания.


  Причины аварий на системах жизнеобеспечения, затрагивающих водоразводящие сети, регулирующие узлы и насосные станции, в основном связаны с их износом и коррозией. Данные коммуникации прокладываются под землей. Из-за этого они подвергаются не только агрессивному воздействию почвы, но и неравномерному давлению слоев грунта, прогибу, температурному напряжению, гидроударам. Устойчивость работы системы водоснабжения заключается в том, чтобы в любых условиях обеспечить подачу необходимого количества воды. Для этого следует оборудовать определенное количество отключающих и переключающих устройств, обеспечивающих подачу воды в любой трубопровод, минуя поврежденный.


  К аварии в системе водоотведения относится факт нарушения режима работы эксплуатации сетей и их закупорка, приводящие к прекращению отведения сточных вод, массовому сбросу неочищенных сточных вод в водоемы или на рельеф, подвалы жилых домов. Разрушения и повреждения городской системы водоотведения могут быть вызваны непосредственным воздействием поражающих факторов при возникновении ЧС природного и техногенного характера. Аварии на канализационных системах способствуют массовому выбросу загрязняющих веществ и ухудшению санитарно-эпидемиологической обстановки.


  Разрушения и повреждения подземных канализационных коммуникаций носят такой же характер, как и разрушение водопроводных сетей. Чаще всего аварии происходят на коллекторах и канализационных сетях. В большей степени, по сравнению с чугунными и стальными, подвержены разрушениям и повреждениям керамические и бетонные трубы (с образованием продольных и поперечных трещин). При разрушении канализационных труб и коллекторов происходит их закупорка, и канализационные воды изливаются на поверхность через близлежащие смотровые колодцы и просачиваются через грунт в местах повреждения трубопроводов. При этом сточные воды попадают в водопровод, что приводит к различным инфекционным и другим заболеваниям.


  К аварии в системе теплоснабжения относится отказ элементов систем, сетей и источников теплоснабжения, повлекший прекращение подачи тепловой энергии потребителям и абонентам на отопление и горячее водоснабжение на период более 8 часов. Аварии на теплотрассах, в котельных, на ТЭЦ и разводящих сетях приобрели массовый характер, стали серьезной проблемой. За последние годы существенно возросло количество ветхих сетей теплоснабжения, требующих ремонта и замены. Увеличилось также количество источников теплоснабжения, отработавших расчетный срок службы.


  Основная причина аварий — изношенность трубопроводов, котельного оборудования, оборудования теплоэлектростанций. Разрушение городских коллекторов, в которых проложены трубопроводы с горячей водой и паром, может повлечь их затопление и прорыв на поверхность. Характерными повреждениями трубопроводов являются разрывы труб, коррозия, нарушения плотности соединений с арматурой и в местах ввода в здания и сооружения.


  По данным Минстроя России, основными причинами неблагополучной ситуации в теплоснабжении являются:


  — сфера коммунального хозяйства России формировалась в эпоху развития индустриализации, поэтому, в том числе и из-за сурового российского климата, была принята система о централизованных источниках теплоснабжения, прежде всего;


  — большое количество источников теплоснабжения находится на территории предприятий, заводов, занимающихся, кроме обеспечения теплоснабжением и горячим водоснабжением самих предприятий, обеспечением, поставкой ресурса и муниципальным образованиям;


  — в стране порядка 74 тысяч источников теплоснабжения, порядка 8 тысяч теплоснабжающих организаций, а всего ресурсоснабжающих организаций порядка 13 тысяч;


  — коммунальное хозяйство состоит почти из 950 тысяч километров сетей, в том числе 575 тысяч километров сетей водоснабжения, 200 тысяч километров сетей водоотведения и почти 168 тысяч сетей теплоснабжения;


  — на начало 2024 г. требуют замены 42% сетей теплоснабжения, 30% сетей водоснабжения, 46,6% сетей водоотведения.


  Прорыв теплотрассы — авария, приводящая к ЧС. Статистика показывает, что случается такая ситуация чаще всего в самые морозные дни, когда увеличиваются давление и температура воды. Отказ котельных в зимнее время делает невозможным проживание людей в своих квартирах. Аварии на тепловых сетях в зимнее время года приводят к необходимости вынужденного временного отселения проживающих в зоне ЧС.


  Газовое хозяйство населенных пунктов состоит из следующих основных сооружений: газораспределительных станций (ГРС) (природный газ) или газовых заводов (искусственный газ), газгольдерных станций, наружных распределительных газопроводов различного давления, газорегуляторных пунктов (ГРП), ответвлений и вводов на объекты, использующие газ, а также из внутренних газопроводов и приборов потребления газа.


  Большую опасность представляют аварии на газопроводах низкого давления в разводящих сетях жилых домов. Число взрывов бытового газа в жилых домах растет. Основная причина — разрывы подводящих газопроводов, в основном по причине чрезмерного износа, самовольного подключения к газовым сетям, неисправности газового оборудования в жилых домах и несоблюдения жильцами элементарных правил обращения с газовым оборудованием и газовыми приборами.


  В целях предупреждения возможных отказов и снижения вероятности возникновения таких происшествий необходимо проведение комплексных профилактических работ по техническому обслуживанию коммунальных систем жизнеобеспечения. Это основная гарантия стабильности жизнедеятельности города и экономии средств, выделенных на ремонт инженерных коммуникаций.


  Авария энергоснабжения — нарушение нормального режима всей или значительной части энергетической системы, связанное с повреждением оборудования, временным недопустимым ухудшением качества электрической энергии или перерывом в электроснабжении потребителей. Почти при всех стихийных бедствиях — землетрясениях, наводнениях, оползнях, селях, снежных лавинах, ураганах, бурях, смерчах — страдают воздушные линии электропередачи, реже здания и сооружения трансформаторных станций и распределительных пунктов. При обрыве проводов почти всегда происходят короткие замыкания, которые в свою очередь приводят к пожарам.


  Ликвидация аварийных ситуаций на сетях коммунально-энергетического хозяйства населенных пунктов предусматривается и планируется эксплуатирующими организациями. Ликвидация последствий ЧС, вызванных авариями на коммунальных сетях, осуществляется силами территориальных подсистем РСЧС.


  Для обеспечения оперативной, полной и достоверной информацией о возникающих авариях на сетях и объектах жизнеобеспечения создана и действует с 1 сентября 2020 г. единая система мониторинга и контроля устранения аварий и инцидентов на объектах ЖКХ (система МКА ЖКХ), которая решает следующие задачи: оперативная фиксация происшествий на объектах ЖКХ; контроль за ликвидацией последствий происшествий; верификация (проверка) сведений, получаемых от разных поставщиков; формирование базы данных объектов жизнеобеспечения, в том числе с высоким уровнем аварийности; формирование базы для расчета индексов риска по объектам жизнеобеспечения.


  Для целей учета и мониторинга в системе МКА ЖКХ данные по комплексной аварии/инциденту ведутся в разрезе аварий (инцидентов), произошедших на каждом из объектов жизнеобеспечения. Установлены следующие временные параметры инцидентов до перехода в аварию: прекращение теплоснабжения потребителей первой категории (потребители, не допускающие перерывов в подаче расчетного количества теплоты и снижения температуры воздуха в помещениях — больницы, родильные дома, детские дошкольные учреждения с круглосуточным пребыванием детей и т. п.) — 0 часов; полное либо частичное прекращение теплоснабжения иных потребителей (кроме первой категории) в отопительный период — 6 часов; прекращение горячего водоснабжения — 8 часов; перерыв электроснабжения потребителей второй категории — 10 часов; перерыв электроснабжения потребителей третьей категории — 24 часа; частичное или полное прекращение водоснабжения — 8 часов, прекращение или ограничение отведения сточных вод — 4 часа; полное или частичное ограничение газоснабжения — 4 часа.


  § 1.5.3. Производственный травматизм и меры по его предотвращению


  Одним из непременных условий выживания человечества была и остается задача создания комфортных условий жизнедеятельности, формирования техногенной искусственной среды — техносферы (заводы, фабрики, дома, дороги, станки, машины и многое другое, что окружает нас и чем мы постоянно пользуемся). Одновременно возникает проблема эффективного управления техногенной средой. Негативное влияние техносферы расширилось до пределов, когда объектами защиты стали сам человек в городском пространстве и жилище, биосфера, примыкающая к промышленным зонам. Идентичность источников воздействия во всех зонах техносферы неизбежно требует формирования общих подходов и решений в таких областях защитной деятельности, как безопасность труда и жизнедеятельности, охрана природной среды.


  Под безопасными условиями труда понимаются условия труда, при которых воздействие на работающих вредных и (или) опасных производственных факторов исключено либо уровни их воздействия не превышают установленных нормативов.


  Условия труда — совокупность факторов производственной среды и трудового процесса, оказывающих влияние на работоспособность и здоровье работника. Согласно статье 209 Трудового кодекса РФ в обязанности работодателя по охране труда входит: обеспечение безопасности работников при эксплуатации зданий, сооружений, оборудования, а также применяемых в производстве инструментов, сырья и материалов; приобретение и выдача работникам специальной одежды, специальной обуви и других средств индивидуальной защиты (СИЗ), смывающих и обезвреживающих средств; обучение работников по охране труда; разработка и утверждение правил и инструкций по охране труда с учетом мнения выборного представительного органа; проведение обязательных предварительных (при поступлении на работу) и периодических (в течение трудовой деятельности) медицинских осмотров, обязательных психиатрических освидетельствований работников; санитарно-бытовое обслуживание и медицинское обеспечение работников, организация постов для оказания первой помощи их комплектация аптечками для оказания первой помощи; планирование и реализация ежегодных мероприятий по улучшению условий и охраны труда; обеспечение режима труда и отдыха работников в соответствии с трудовым законодательством; контроль за состоянием условий труда на рабочих местах, соблюдением работниками требований охраны труда; проведение специальной оценки условий труда; создание и обеспечение функционирования системы управления охраной труда; оценка профессиональных рисков с учетом специфики деятельности организации; расследование и учет несчастных случаев, связанных с исполнением трудовых (профессиональных) обязанностей работников.


  Выполнение норм и правил по охране труда обеспечивает необходимую безопасность на производстве, создание рациональных и комфортных условий труда на рабочих местах, снижению травматизма и профессиональных заболеваний, повышению производительности труда и сохранение здоровья.


  Техника безопасности — это комплекс средств и мероприятий, внедряемых в производство с целью создания здоровых и безопасных условий труда. Техника безопасности содержит требования, выполнение которых должно обеспечить необходимый уровень безопасности предприятия в целом, отдельных его помещений, оборудования и других элементов производственной инфраструктуры.


  Министерство труда и социальной защиты Российской Федерации разработало Правила по охране труда в жилищно-коммунальном хозяйстве19, которые обязательны для исполнения работодателями — юридическими лицами, независимо от их организационно-правовых форм, и физическими лицами (за исключением работодателей — физических лиц, не являющихся индивидуальными предпринимателями) при организации и осуществлении ими работ в сфере жилищно-коммунального хозяйства.


  На основе Правил и требований технической (эксплуатационной) документации организаций — изготовителей используемого технологического оборудования — работодатель обязан обеспечить разработку и утверждение инструкций по охране труда по профессиям и (или) видам выполняемых работ. В случае применения материалов, технологической оснастки и оборудования, выполнения работ, требования к безопасному применению и выполнению которых не регламентированы Правилами, следует руководствоваться требованиями соответствующих нормативных правовых актов, содержащих государственные нормативные требования охраны труда, и требованиями технической (эксплуатационной) документации организации-изготовителя.


  Работодатель должен обеспечить: исправное состояние помещений, сооружений, машин, технологической оснастки и оборудования и безопасность работников при эксплуатации зданий, сооружений, оборудования, осуществлении технологических процессов, а также применяемых в производстве инструментов, сырья и материалов; обучение безопасным методам и приемам выполнения работ и оказанию первой помощи пострадавшим на производстве, проведение инструктажа по охране труда, стажировки на рабочем месте и проверки знания требований охраны труда; осуществление контроля за состоянием условий труда на рабочих местах, соблюдением требований охраны труда, а также за правильностью применения работниками средств индивидуальной и коллективной защиты.


  При выполнении работ в организациях и на объектах жилищно-коммунального хозяйства источниками профессионального риска повреждения здоровья работников могут быть воздействие вредных и (или) опасных производственных факторов, в том числе: расположение рабочих мест на значительной высоте (глубине) относительно поверхности земли; повышенное значение напряжения в электрической цепи, замыкание которой может произойти через тело человека; повышенная или пониженная температура воздуха рабочей зоны, поверхностей технологического оборудования; аварийные конструкции зданий и помещений; загазованные помещения и колодцы; электромагнитные поля вблизи действующих линий электропередач; движущиеся машины и механизмы, подвижные части технологического оборудования; повышенные уровни шума и вибрации; повышенная или пониженная влажность воздуха; повышенная или пониженная подвижность воздуха; повышенный уровень статического электричества; падающие и отлетающие предметы, инструмент, обрабатываемый материал, части технологического оборудования; образование взрывоопасных смесей газов; повышенный уровень ультрафиолетового и инфракрасного излучения; недостаточная освещенность рабочей зоны; водяные струи высокого давления; газообразные вещества общетоксического и другого вредного воздействия; повышенная запыленность воздуха рабочей зоны; патогенные микроорганизмы (биологический фактор) в сточных и природных водах; яйца гельминтов в сточных водах; стесненность рабочего места.


  При организации выполнения работ, связанных с воздействием на работников вредных и (или) опасных производственных факторов, работодатель обязан принимать меры по их исключению или снижению до уровней допустимого воздействия, установленных требованиями соответствующих нормативных правовых актов.


  Работники, выполняющие работы, к которым предъявляются дополнительные (повышенные) требования охраны труда, должны проходить повторный инструктаж по охране труда не реже одного раза в три месяца, а также не реже одного раза в двенадцать месяцев — проверку знаний требований охраны труда.


  Охрана труда работников, занятых выполнением работ в организациях и на объектах жилищно-коммунального хозяйства, должна обеспечиваться: соблюдением работниками требований технологических регламентов и иных организационно-технологических документов, норм и правил личной и производственной гигиены на каждом этапе осуществления производственных процессов и операций; комплексной механизацией и автоматизацией ручного труда, дистанционным управлением производственными процессами и операциями, связанными с наличием вредных и (или) опасных производственных факторов; заменой производственных процессов и операций, связанных с наличием вредных и (или) опасных производственных факторов, процессами и операциями, при которых указанные факторы отсутствуют или имеют меньшую интенсивность; контролем за безопасной эксплуатацией технологического оборудования в соответствии с требованиями нормативных правовых актов, содержащих государственные требования охраны труда, правил и организационно-технологической документации; применением безопасных способов хранения и транспортирования исходных и вспомогательных материалов, своевременным удалением и обезвреживанием отходов производства, являющихся источниками вредных и (или) опасных производственных факторов; применением средств индивидуальной и коллективной защиты работников.


  Работы с повышенной опасностью в организациях и на объектах жилищно-коммунального хозяйства должны выполняться в соответствии с нарядом-допуском на производство работ с повышенной опасностью, оформляемым уполномоченными работодателем должностными лицами.


  Нарядом-допуском определяются содержание, место, время и условия производства работ с повышенной опасностью, необходимые меры безопасности, состав бригады и работники, ответственные за организацию и безопасное производство работ.


  К работам с повышенной опасностью, на производство которых выдается наряд-допуск, относятся: работы в колодцах, камерах, резервуарах, подземных коммуникациях, на насосных станциях без принудительной вентиляции, в опорожненных напорных водоводах и канализационных коллекторах (далее — емкостные сооружения); работы, выполняемые с поверхности льда и над открытой водной поверхностью; работы в подземных (полузаглубленных) павильонах водозаборных скважин; работы по монтажу, демонтажу и ремонту артезианских скважин и водоподъемного оборудования; работы, выполняемые на оползневых склонах; работы на высоте, выполняемые на нестационарных рабочих местах, в том числе работы по очистке крыш зданий от снега; ремонтные работы, выполняемые на канализационных насосных станциях, в метантенках и других сооружениях и помещениях, при которых возможно появление взрывопожароопасных газов; земляные работ на сетях и сооружениях водоснабжения и водоотведения; работы, связанные с транспортировкой сильнодействующих и ядовитых веществ (СДЯВ); работы, производимые на проезжей части дороги при движении транспорта; работы с использованием каналоочистительных машин; работы, связанные с эксплуатацией бактерицидных установок; все виды работ с радиоактивными веществами и источниками ионизирующих излучений; работы с применением строительно-монтажного пистолета; работы, выполняемые по хлорированию водопроводных сетей, резервуаров чистой воды, фильтров; газоопасные работы, связанные со сливом хлора и аммиака из железнодорожных цистерн в емкости склада и аммиачной воды и гипохлорита натрия из железнодорожных и автомобильных цистерн в емкости склада, а также с очисткой хлорных и аммиачных танков, испарителей и буферных емкостей, с ревизией емкостного оборудования, в котором находился озон; внутренний осмотр и гидравлические испытания сосудов на складе хлора, на складе аммиачной селитры и в дозаторных; ремонт и замена арматуры и трубопроводов СДЯВ; работы в подвалах; газоопасные работы, выполняемые на сетях газопотребления, связанные с проведением ремонтных работ и возобновлением пуска газа.


  К выполнению работ в организациях ЖКХ допускаются работники, прошедшие обучение по охране труда и проверку знаний требований охраны труда.


  К выполнению работ с вредными и (или) опасными условиями труда допускаются работники, прошедшие обязательные предварительные медицинские осмотры (обследования).


  На тяжелых работах и работах с вредными и (или) опасными условиями труда запрещается применение труда женщин и лиц в возрасте до восемнадцати лет20.


  При заключении трудового договора работодатель обязан обеспечить информирование работников об условиях труда (класс условий труда указывается в трудовом договоре); о полагающихся им гарантиях и компенсациях; о нормах выдачи СИЗ, порядке их применения, а работники обязаны правильно применять СИЗ, выданные им в установленном порядке.


  Режимы труда и отдыха работников устанавливаются правилами внутреннего трудового распорядка, в том числе и режим работы на открытом воздухе в холодное время года. Работникам, работающим в холодное время года на открытом воздухе или в закрытых необогреваемых помещениях, должны предоставляться специальные перерывы для обогревания и отдыха, которые включаются в рабочее время. Работодатель обязан обеспечить оборудование помещений для обогревания и отдыха работников.


  Работодателем должны быть оборудованы по установленным нормам санитарно-бытовые помещения, помещения для приема пищи, помещения для оказания медицинской помощи, комнаты для отдыха в рабочее время и психологической разгрузки, созданы санитарные посты с аптечками, укомплектованными набором лекарственных средств и препаратов для оказания первой помощи.


  При эксплуатации зданий (сооружений) запрещается: превышать предельные нагрузки на полы, перекрытия и площадки, на стенах, колоннах должны быть сделаны надписи о величине допускаемых предельных нагрузок; пробивать отверстия в перекрытиях, балках, колоннах и стенах без письменного разрешения работников, ответственных за эксплуатацию зданий (сооружений); использовать балконы ремонтируемых зданий (сооружений) в качестве грузовых площадок для приема материалов, вспомогательного оборудования и инструмента.


  При эксплуатации многоквартирных домов наиболее критичны с точки зрения безопасности являются ремонтные работы и работы по уборке и содержанию внутридомового общего имущества, придомовой территории.


  При проведении ремонтно-строительных работ не допускается проведение мероприятий и способы их реализации, нарушающих требования строительных, санитарно-гигиенических эксплуатационно-технических нормативных документов, действующих для жилых зданий.


  К основным рискам, связанным с проведением ремонтных работ, относятся: работы на высоте, применение огнеопасных материалов и ручного электроинструмента, ограниченное пространство и стесненные условия работы, необходимость обеспечения безопасности жителей квартир, использование специального технологического оборудования.


  Основные требования охраны труда при уборке и по содержанию внутридомового общего имущества связаны с выполнением работ на крыше. Допуск работников на крыши зданий разрешается руководителем работ после осмотра стропил, обрешетки (опалубки), парапета и установления их исправности и прочности, а также мест закрепления средств индивидуальной защиты от падения с высоты. Работающие на крышах зданий с уклоном более 20° или на мокрых крышах (независимо от уклона) должны быть обеспечены переносными стремянками (трапами) с поперечными планками, которые во время работы следует закреплять за конек крыши крюками. Основные риски при работе на крыше: падение, скольжение по скату крыши или сдувание ветром работников, инструмента, оснастки, материалов; доступ посторонних людей в зоне возможного падения с кровли; касание электропроводов, телевизионных антенн, световых реклам и других электрических установок.


  Серьезную опасность с высокой степенью риска представляют также работы по прочистке ствола мусоропровода от засора, откачка воды из подвалов и технических подполий. При работе на придомовой территории основные риски связаны с созданием помех движению транспорта, использованием самоходных и прицепных уборочных и поливочных машин, мойкой тротуаров, посыпкой их инертными материалами и химическими реагентами, формированием крон и валке деревьев.


  Глава 1.6. ИНФОРМАТИКА И ИНФОРМАЦИОННЫЕ ТЕХНОЛОГИИ В ПРОФЕССИОНАЛЬНОЙ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ


  § 1.6.1. Основные понятия автоматизированной обработки информации


  Увеличение информации и растущий спрос на нее обусловили появление отрасли, связанной с автоматизацией обработки информации — информатики. Знание информационных технологий и умение их использовать для решения конкретных прикладных задач в профессиональной деятельности необходимо для эффективной профессиональной работы руководителей и специалистов всех уровней управляющей организации. Использование современных компьютерных информационных технологий — важнейшее условие эффективной эксплуатации многоквартирных домов.


  Для решения задачи эффективной обработки и хранения информации необходимо было разработать правила, методы и определенные процедуры ее преобразования, а также изобрести и сконструировать соответствующие технические средства. Знание о способах, средствах и формах переработки информации необходимо было передавать из поколения в поколение, дополнять и развивать, а используемые для работы с информацией средства — совершенствовать. Постепенно на базе накопленных теоретических и практических знаний и навыков сформировалось представление о наиболее продуктивных технологиях работы с информацией — так называемых информационных технологиях. Как и любая технология, понятие информационной технологии имеет два основных значения: определенная область научного и прикладного знания о способах обработки и использования информации; обозначение специальным образом организованных процессов обработки информации с помощью разных технических устройств21.


  Если необходимо сделать акцент на производственных процессах обработки информации и способах применения полученных результатов в каком-либо виде деятельности, то на первый план выходит второе значение понятия «информационные технологии». Так, одной из наиболее распространенных в профессиональной сфере дефиниций понятия «информационные технологии» считается следующее определение.


  Информационные технологии — это процессы, использующие совокупность средств и методов сбора, обработки и передачи данных (первичной информации) для получения информации нового качества о состоянии объекта, процесса или явления (информационного продукта).


  Информационные технологии — это комплекс взаимосвязанных, научных, технологических, инженерных дисциплин, изучающих методы эффективной организации труда людей, занятых обработкой и хранением информации. Когда информационные процессы реализуются с помощью компьютерной техники, то для их обозначения используется относительно новый термин «информационно-компьютерные технологии» (ИКТ). Это понятие может быть определено следующим образом.


  Компьютерные технологии обработки информации — это определенным образом организованные процессы, состоящие из четко регламентированных правил выполнения операций, действий, этапов разной степени сложности над данными, хранящимися в компьютерах.


  Сегодня именно компьютерные технологии превратились в современном мире в главное средство обработки любого вида информации и обеспечения всех информационных процессов, которые протекают в современном обществе. Поэтому в последнее время термины «информационно-компьютерные технологии» и «информационные технологии» постепенно становятся синонимами.


  Информационные ресурсы — это совокупность данных, организованных для получения достоверной информации в самых разных областях знаний и практической деятельности. Законодательство Российской Федерации под информационными ресурсами подразумевает отдельные документы и отдельные массивы документов в информационных системах22.


  Информация является ценнейшим ресурсом современного общества. Информационные ресурсы — это товар, совокупная стоимость которого на рынке сопоставима со стоимостью традиционных ресурсов. Однако информационные ресурсы отличаются от других своей неисчерпаемостью.


  Информация стала ресурсом наравне с материалами, энергией и капиталом. Появилась новая экономическая категория — национальные информационные ресурсы. Профессиональные знания в наукоемких изделиях на базе персональных компьютеров составляют уже приблизительно 70% себестоимости, а число занятых в сфере обработки информации — 60–80% трудового населения23.


  В настоящее время разрабатываются информационные технологии для автоформализации знаний с целью информатизации общества. Появились машины с параллельной обработкой данных — транспьютеры. Для них был создан новый язык — язык параллельного программирования. Появились портативные ЭВМ, не уступающие по мощности большим, бесклавиатурные компьютеры, а также графические операционные системы и новые информационные технологии: объектно-ориентированные, гипертекст, мультимедиа, CASE-технология и т. д.


  Для принятия выверенных решений необходимо, чтобы информация была: объективной, достоверной, полной и актуальной. По форме представления информация подразделяется на аналоговую (непрерывную) и дискретную. Непрерывная и дискретная формы представления информации имеют особое значение при рассмотрении вопросов создания, хранения, передачи и обработки информации с помощью средств вычислительной техники.


  Непрерывная форма представления используется в аналоговых вычислительных машинах (АВМ). Эти машины предназначены в основном для решения задач, описываемых системами дифференциальных уравнений: исследования поведения подвижных объектов, моделирования процессов и систем, решения задач параметрической оптимизации и оптимального управления. Устройства для обработки непрерывных сигналов обладают более высоким быстродействием, они могут интегрировать сигнал, выполнять любое его функциональное преобразование и т. п. Однако из-за сложности технической реализации устройств выполнения логических операций с непрерывными сигналами, длительного хранения таких сигналов, их точного измерения АВМ не могут эффективно решать задачи, связанные с хранением и обработкой больших объемов информации, которые легко решаются при использовании цифровой (дискретной) формы представления информации, реализуемой цифровыми электронными вычислительными машинами (ЭВМ).


  § 1.6.2. Технические средства и операционные системы реализации информационных процессов


  В основу любого устройства, предназначенного для преобразования или хранения информации, положен принцип ее представления, т. е. ее физический носитель. Преимущество использования электронных устройств (их предшественниками были механические устройства с ручным, а затем с паровым приводом, электромеханические, электрические устройства) обусловлено многими факторами, главными из которых являются удобство преобразования и передачи электрических сигналов, малая инерционность электронных устройств и, следовательно, их высокое быстродействие24.


  Вычислительные устройства, использующие непрерывную форму представления информации, называются аналоговыми вычислительными машинами (АВМ). Вычислительные устройства, использующие дискретную форму представления, называются цифровыми вычислительными машинами (ЦВМ). В настоящее время устройства, использующие непрерывный способ представления информации, вытесняются более прогрессивными цифровыми устройствами.


  Основным отличием вычислительной машины от таких счетных устройств, как счеты, арифмометр, калькулятор, заключается в том, что вся последовательность команд на вычисление предварительно записывается в память вычислительной машины и выполняется последовательно автоматически. Впервые принцип вычислительной машины с автоматическим выполнением команд предложил американский ученый фон Нейман. Он описал основные узлы, которые должна содержать такая машина. Этот принцип получил название фон-Неймановской вычислительной машины. Большинство современных компьютерных систем в настоящее время построено именно по этому принципу.


  Машина фон Неймана состояла из памяти, представлявшей собой набор регистров, арифметико-логического устройства (АЛУ), устройства ввода-вывода и устройства управления. Устройство ввода передавало команды и данные в АЛУ, откуда они записывались в память. Все команды, совокупность которых называется программой, записываются в память в соседние ячейки по возрастанию их адресов, а данные, которые требуют обработки, — в ячейки с произвольными адресами. Последняя команда программы — это обязательно команда остановки работы. Устройство управления считывает из памяти содержимое ячейки памяти, адрес которой находится в счетчике команд, и помещает его в специальное устройство — «Регистр команд». Регистр команд хранит команду во время ее исполнения. Устройство управления расшифровывает тип операции команды, считывает из памяти данные, адреса которых указаны в команде, и приступает к ее выполнению. Для каждой команды устройство управления имеет свой алгоритм обработки, который заключается в выработке управляющих сигналов для всех остальных устройств машины. Микропрограмма выполнения любой команды обязательно содержит сигналы, изменяющие содержимое счетчика команд на единицу. Таким образом, после завершения выполнения очередной команды счетчик команд указывал на следующую ячейку памяти, в которой находилась следующая команда программы. Устройство управления читает команду, адрес которой находится в счетчике команд, помещает ее в регистр команд и т. д. Этот процесс продолжается до тех пор, пока очередная исполняемая команда не оказывается командой остановки исполнения программы.


  Развитие цифровых технологий прошло несколько этапов. В основе нынешнего, четвертого этапа (его началом принято считать 1980 г.) лежит микроминиатюризация электронных устройств (микроэлектроника). Современная полупроводниковая схема содержит уже не набор нескольких логических элементов, из которых строились затем функциональные узлы компьютера, а целиком функциональные узлы и в первую очередь процессор, который с учетом его размеров получил название «микропроцессор», устройства управления внешними устройствами — контроллеры внешних устройств. Такие интегральные схемы вначале стали называться большими интегральными схемами (БИС), а затем — сверхбольшими интегральными схемами (СБИС).


  Обязательный аппаратный состав персонального компьютера (ПК) включает в себя: системный блок, дисплей (монитор), клавиатуру. Базовый комплект обычно включает еще манипулятор «мышь» и принтер25.


  Системный блок является центральной частью ПК. Внутри корпуса системного блока размещены электронные схемы, смонтированные на нескольких печатных платах. Кроме того, в системном блоке находится блок питания, преобразующий поступающий из сети переменный ток в постоянный ток низкого напряжения, а также вентилятор, жесткий магнитный диск.


  Основные электронные схемы в системном блоке размещены на системной плате (mother board). Здесь находятся микропроцессор, микросхемы оперативной и постоянной памяти. Микропроцессор — это интегральная микросхема, на которой целиком помещается центральный процессор. Быстродействие ПК зависит от характеристик микропроцессора.


  Память компьютера — это совокупность устройств для хранения программ и данных. Во внутренней памяти хранятся сравнительно небольшие объемы информации, участвующей в процессах обработки при включенном компьютере. Внешняя память нужна для длительного хранения больших объемов информации, независимо от того, включен или выключен компьютер. Энергозависимой называется память, данные в которой стираются при выключении компьютера. Энергонезависимая память не стирается при выключении компьютера.


  Флеш-память (flash) — съемные накопители данных, отличающиеся малым размером и постоянно растущим от одной модели к другой объемом памяти. Съемные жесткие диски (СЖД) — съемные устройства памяти. Емкость современных СЖД достигает нескольких сотен гигабайт.


  Устройства ввода информации используются для ввода в память компьютера программ, данных для работы программ и команд управления компьютером. Наиболее распространенным устройством ввода информации является клавиатура (keyboard) — это стандартное устройство, предназначенное для ручного ввода информации. Работой клавиатуры управляет контроллер клавиатуры, расположенный на материнской плате. При нажатии пользователем клавиши на клавиатуре контроллер клавиатуры преобразует код нажатой клавиши в соответствующую последовательность битов. Существуют беспроводные модели клавиатуры, в них связь клавиатуры с компьютером осуществляется посредством инфракрасных лучей.


  Дигитайзер — это устройство для ввода графических данных (чертежей, схем, планов и т. п.). Он состоит из планшета и соединенного с ним визира или специального карандаша. Перемещая карандаш по планшету, пользователь рисует изображение, которое выводится на экран.


  Сканер — устройство ввода графических изображений в компьютер. Устройство считывает изображения с бумажных носителей и пересылает компьютеру в цифровом виде. Во время сканирования вдоль листа с изображением плавно перемещается мощная лампа и линейка с множеством расположенных на ней в ряд светочувствительных элементов. Закодированный таким образом сигнал передается на контроллер сканера. Главные характеристики сканеров — это скорость считывания, которая выражается количеством сканируемых станиц в минуту, и разрешающая способность, выражаемая числом точек получаемого изображения на дюйм оригинала.


  Выводимая информация может отображаться в графическом виде, для этого используются мониторы, принтеры или плоттеры. Информация может также воспроизводиться в виде звуков с помощью акустических колонок или головных телефонов, регистрироваться в виде тактильных ощущений в технологии виртуальной реальности, распространяться в виде управляющих сигналов устройства автоматики, передаваться в виде электрических сигналов по сети.


  Монитор (дисплей) является наиболее распространенным устройством вывода информации. Любое изображение на экране монитора образуется из светящихся разными цветами точек, называемых пикселями. Пиксель (наименьшая единица двухмерного цифрового изображения) — это самый мелкий элемент, который может быть отображен на экране. По принципу действия мониторы подразделяются на мониторы с электронно-лучевой трубкой и жидкокристаллические26.


  Операционная система (ОС) (англ. operating system, OS) — комплекс управляющих и обрабатывающих программ, которые с одной стороны выступают как интерфейс (набор инструментов, позволяющих пользователю взаимодействовать с операционной системой компьютера, мобильного устройства или других видов техники) между устройствами вычислительной системы и прикладными программами, а с другой стороны предназначены для управления устройствами и вычислительными процессами, эффективного распределения вычислительных ресурсов между вычислительными процессами и организации надежных вычислений. Это определение применимо к большинству современных операционных систем общего назначения27.


  В большинстве вычислительных систем операционная система является основной, наиболее важной (а иногда и единственной) частью системного программного обеспечения. С 1990-х годов наиболее распространенными операционными системами являются системы семейства Windows и системы класса UNIX (особенно Linux и Mac OS). С 2000-х большое распространение получили мобильные компьютеры (смартфоны и планшеты) и с ними ОС Android и iOS.


  ОС является необходимой составляющей ПО ПК, без нее компьютер не может работать в принципе. ОС выполняет базовые функции: управляет файловой системой (просмотр, удаление, копирование, перемещение, переименование); запуск и завершение прикладных программ; всевозможный сервис (информация о параметрах, их настройка, оптимизация работы и т. д.).


  Разработчикам прикладных программ ОС позволяет не думать о деталях реализации и функционирования устройств, предоставляя минимально необходимый набор функций по работе с ним.


  Основные функции ОС: выполнение по запросу программ тех достаточно элементарных (низкоуровневых) действий, которые являются общими для большинства программ и часто встречаются почти во всех программах (ввод и вывод данных, запуск и остановка других программ, выделение и освобождение дополнительной памяти и др.); загрузка программ в оперативную память и их выполнение; стандартизованный доступ к периферийным устройствам (устройства ввода-вывода); управление оперативной памятью (распределение между процессами, организация виртуальной памяти); управление доступом к данным на энергонезависимых носителях (таких как жесткий диск, оптические диски и др.), организованным в той или иной файловой системе; обеспечение пользовательского интерфейса; сетевые операции, поддержка стека сетевых протоколов.


  В состав ОС непременно входят: программный модуль, управляющий файловой системой: процесс работы компьютера сводится к обмену файлами между устройствами; командный процессор — специальная программа, которая запрашивает у пользователя команды и выполняет их; драйверы — программы, которые управляют работой устройств.


  § 1.6.3. Текстовые редакторы: назначение, функции и использование. MS Word


  Для обработки текстовой информации на компьютере используются приложения общего назначения — текстовые редакторы. Текстовый редактор — самостоятельная компьютерная программа или компонент программного комплекса, предназначенная для создания и изменения текстовых данных в общем и текстовых файлов в частности, а также для печати документов. Текстовые редакторы предназначены для работы с текстовыми файлами в интерактивном режиме. Они позволяют просматривать содержимое текстовых файлов и производить над ними различные действия — вставку, удаление и копирование текста, контекстный поиск и замену, сортировку строк, просмотр кодов символов и конвертацию кодировок, печать и т. п.


  В настоящее время наиболее популярной программой для подготовки текстов является Microsoft Word. Это мощный текстовый процессор, предназначенный для выполнения всех процессов обработки текста: от набора и верстки до проверки орфографии, вставки в текст графики.


  Программа Microsoft Word благодаря своим обширным возможностям фактически стала использоваться стандартом среди текстовых процессоров своего класса. Основное назначение процессора Word — это создание и редактирование текстовых документов. Кроме того, Word обладает широкими возможностями размещения в документе графических объектов, таблиц, диаграмм, гиперссылок. Программа Word удобна для работы с большими документами благодаря имеющимся в ней средствам создания указателей, оглавлений, колонтитулов, иерархических заголовков и т. п.


  Word воспринимает любые текстовые файлы и может редактировать файлы, созданные другими редакторами. Возможно применение звуковых комментариев, видеофрагментов, использование сложных математических формул28.


  Основные функции Word:


  — редактирование, создание текста;


  — сохранение документа в виде файла с необходимым расширением;


  — поиск необходимого файла на информационном носителе (жесткий диск, флешка, диск и др.), а также считывание его с диска; поиск орфографических ошибок в существующем тексте и проверка лексики;


  — возможность разбивать текст на страницы;


  — форматирование текста по усмотрению пользователя;


  — возможность создавать оглавление документа (причем в автоматическом режиме);


  — встроенная возможность многооконного режима (работа с окнами);


  — распечатка файлов различных форматов, причем данный текстовый редактор отличается следующим: что видит пользователь, то и будет распечатано, так называемый режим WYSIWYG (What You See Is What You Get); удаление объектов из файла, их внедрение туда;


  — вставка и создание рисунков в файле (причем можно вставить и уже готовые фотографии); вставка в файл научных формул (химических, математических и др.) и диаграмм;


  — изменение размера и вида используемого в тексте шрифта (причем не для всего текста в целом, а для разных частей может быть использован свой собственный формат печати);


  — выделение необходимых участков текста или блока, их перенос на новое место;


  — создание и вставка в файл электронных таблиц;


  — создание баз данных в электронных таблицах, а также выполнение сложных или простых математических вычислений;


  — возможность программировать на языке под названием Word Basic и создавать макрокоманды;


  — создание конвертов писем, этикетов и эмблем;


  — вставка в файл видеоклипов, текстовых спецэффектов, мультимедийных и звуковых файлов.


  В настоящее время существует уже много версий MS Word, наиболее популярными среди них считаются версии 2003, 2007, 2010 и 2013 года выпуска. Современный текстовый процессор Microsoft Word предназначен для просмотра, создания, печати и модификации текстовых документов. Он предусматривает выполнение многих операций, как над текстовой, так и над графической или табличной информацией. Для MS Word характерны следующие возможности29.


  1. Расширенные возможности по созданию документов: самостоятельно пользователем; на основе шаблона (шаблон — служебный файл с расширением .dot, который содержит информацию о структуре и оформлении документа конкретного типа: фрагменты стандартного текста, графические объекты, стили, элементы автотекста, состав панелей инструментов и т. д. Шаблон — это предварительно разработанная заготовка, в которую удобно вводить недостающие данные, после чего она сразу превращается в полноценный документ. Основная цель создания и использования шаблонов заключается в том, чтобы пользователь не тратил время на ввод типовой информации и форматирование документа. Кроме этого, использование шаблонов позволяет поддерживать единообразный стиль документов); с помощью мастера (мастер — служебный файл с расширением .wiz, содержащий перечень вопросов, отвечая на которые, пользователь создает документ. Как правило, документ, созданный с помощью мастера, требует внесения в него дополнительных сведений. Формат и основные элементы текста задаются на этапе работы с мастером).


  2. Расширенные возможности по форматированию текста: пользовательское форматирование; стилевое форматирование (стиль — это именованный и сохраненный как единое целое набор форматов, таких, как шрифт, размер, отступ, интервал и т. д. Существуют стили абзаца и стили символов. Стилевое форматирование наиболее часто применяется при создании больших по объему и сложных по структуре документов).


  3. Разнообразный набор возможностей по работе с графическими объектами: включение в документ иллюстраций, созданных в графических редакторах (поддержка технологии OLE); наличие простого встроенного графического редактора (панель инструментов «Рисование»); вставка рисунков из коллекции ClipArt; создание текстовых эффектов с помощью приложения WordArt.


  4. Поддержка новых технологий OLE, DDE, TrueType.


  5. Возможность выполнения операций по верстке текста, создание оригинал-макетов.


  6. Создание таблиц, проведение вычислений над данными таблицы, построение диаграмм.


  7. Наличие фоновой печати документа. Фоновая печать позволяет продолжать работу в процессоре во время вывода документа на печать.


  8. Возможность работы в различных режимах в зависимости от задачи, которую пользователь решает в данный момент времени, можно выбрать один из трех вариантов представления документа в окне MS Word: режим разметки страницы; режим чтения; режим Web-документа; режим структуры документа; режим черновика. Режим разметки страницы отвечает принципу соответствия экранного изображения печатному, что делает его наиболее приемлемым для большинства работ по созданию документа. В режиме чтения документ оптимизируется для изображения на экране. Здесь имеются удобные инструменты для быстрого перехода на нужный фрагмент документа, возможности редактирования и рецензирования документа. Хотя не всегда данный режим удобен для отображения сложных таблиц или графических объектов, так как они не могут быть масштабированы поэкранно. В режиме Web-документа разрабатываются электронные публикации. Для него характерно абстрагирование от параметров печатной страницы. А отображение зависит от свойств просмотра (браузера). Режим структуры документа используется при форматировании заголовков структурных частей документа. В режиме черновика процессор работает значительно быстрее, однако невозможно производить форматирование.


  9. Работа с несколькими документами одновременно (многооконный режим).


  10. Наличие режима предварительного просмотра, который позволяет увидеть документ таким, каким он будет выведен на печать.


  11. Возможность набора математических, химических и других формул (редактор формул MS Equation).


  12. Поддержка технологии IntelliSense — функций искусственного интеллекта. Этим термином обозначается способность программы анализировать действия пользователя и при необходимости корректировать их или даже брать на себя выполнение некоторых рутинных операций. Наиболее важные инструменты технологии: автоматическое корректирование текста в процессе ввода — исправление типовых опечаток, замена введенных символов на специальные и т. п. (автозамена); автоматическая проверка орфографии; автоматическое форматирование документа (автоформат); автоматизация набора текста (автотекст).


  13. Создание гипертекстовых документов, разработка Web-страниц.


  14. Наличие справочной системы.


  § 1.6.4. Основы подготовки презентаций с помощью пакета PowerPoint


  Презентация — это краткий содержательный рассказ с представлением информации для целевой аудитории с использованием разнообразных средств ее передачи с целью изложения материала и привлечения внимания слушателей30.


  Первоначально были бумажные презентации, которые использовались в качестве раздаточного материала во время выступления. Их время прошло, и сегодня применяются электронные презентации, которые демонстрируются на экране монитора, плазменной панели или с помощью проектора. Этот вид презентаций имеет все технологические и функциональные возможности, необходимые для наиболее понятного визуального представления информации и произведения хорошего впечатления на слушателей доклада. Такие презентации активно поддерживают анимацию, видео, звук и интерактивные элементы — все эти возможности можно направить на создание незабываемого эффекта. К достоинствам электронной презентации можно отнести следующие:


  — последовательность изложения сменяющих друг друга слайдов позволяет легко удерживать внимание аудитории;


  — возможность воспользоваться презентацией как шпаргалкой, так как слайды доклада — это не только то, что видит и слышит аудитория, но и заметки для выступающего;


  — интерактивность: сообщение делается в режиме диалога с участниками;


  — компактность и транспортабельность.


  Диск (флеш-карта) с файлом презентации гораздо компактнее рулона плакатов, при этом файл презентации можно легко переслать по электронной почте или опубликовать в интернете.


  Компьютерная электронная презентация — это файл с необходимыми материалами, который состоит из определенной последовательности слайдов. Слайд — логически сформированная автономная информационная структура, содержащая различные объекты, которые представляются на общем экране в виде единой композиции. Мультимедийная презентация представляет собой сочетание компьютерной анимации, графики, видео, музыки и звукового ряда, которые организованы в единую среду. Мультимедийная презентация является самым эффективным способом изложения информации.


  Среди инструментальных средств, используемых для подготовки презентаций, большой популярностью пользуется входящая в пакет Microsoft Office программа Microsoft PowerPoint, которая представляет собой мощное, удобное в работе и несложное для освоения инструментальное средство подготовки мультимедийных презентаций.


  MS PowerPoint позволяет создать презентацию для последующей демонстрации на экране или с использованием любой проекционной аппаратуры. Кроме того, можно сохранить презентацию в формате Web-страниц для размещения в интернете. Среди дополнительных возможностей — распечатка и раздача слушателям бумажной копии иллюстрационного материала презентации для предварительного ознакомления с основными ее идеями.


  Мультимедийные возможности PowerPoint позволяют оживить презентацию использованием звуковых эффектов и музыкальных фрагментов, видеоклипов и анимационных изображений. При хорошем вкусе и развитом чувстве меры создателя презентации такие возможности способны максимально усилить эффективность презентации, сделать ее яркой и запоминающейся.


  Создание презентации состоит из трех этапов: планирование, разработка и репетиция. Планируя презентацию, необходимо предусмотреть следующую последовательность действий:


  — формулирование цели презентации;


  — выбор формы проведения презентации; составление плана и тезисов выступления;


  — сбор и обобщение необходимой информации;


  — составление перечня демонстрационных материалов (рисунки, схемы, таблицы и графики);


  — сопоставление демонстрационных материалов к положениям выступления; составление развернутого текста доклада;


  — пробное выступление; обсуждение вопросов и замечаний, устранение недостатков;


  — внесение возможных изменений и дополнений в выступление и демонстрируемые материалы.


  Подготовка презентации начинается с определения ее темы, которая не должна быть абстрактной. Она должна быть ясной и понятной, точной и лаконичной.


  Допустим, перед вами стоит задача подготовить презентацию договора управления многоквартирного дома и слушателями будут собственники квартир. Вам предстоит убедить собственников выбрать именно вашу управляющую организацию, а для этого подготовить презентацию. Можно предложить следующие основные слайды: характеристика УО, детальная характеристика МКД, правовая основа действия УО, предмет договора, права и обязанности собственников, права и обязанности УО, порядок определения размера платы за содержание и ремонт общего имущества и коммунальные услуги, порядок внесения платы, порядок разрешения споров.


  Необходимым элементом выбором формы данной презентации является оценка состава слушателей (собственников квартир) и обстановки. Необходимо заранее выяснить, какова предполагаемая численность слушателей, социальный состав аудитории, возраст, образовательный и культурный уровень.


  При составлении плана и тезисов выступления подбирается материал для выступления. При этом и текстового, и визуального материала должно быть достаточно для выступления. На данном этапе концептуально конструируется структура презентации с использованием программных средств, и наполняется самой важной информацией и одновременно подготавливается текстовая часть доклада. Текстовую часть лучше всего реализовать в виде таблицы, где в левом столбце будет информация, которая будет донесена до зрителей в устной форме, а в правом — материалы для слайдов (тексты, иллюстрации, схемы).


  Структура презентации является фундаментом, отправной точкой для создания эффективного документа. Правильно сформированная структура позволяет объединить все слайды в единый логичный документ, способный привлечь внимание аудитории.


  Основной единицей электронной презентации является слайд или кадр визуального представления информации. Слайды представляют собой опорные точки для докладчика, структурируют его речь. На слайдах отражают тему, план, основные положения, дается краткий текстовый комментарий к докладу.


  Методологические особенности подготовки слайдов презентации включают вертикальную и горизонтальную логику, содержание и соотношение текстовой и графической информации представляют процесс планирования и разработки презентации.


  Отдельным вопросом планирования презентации является определение необходимого количества слайдов. Все зависит от назначения презентации и содержания выступления. Слайдов должно быть ровно столько, сколько необходимо, чтобы аудитория поняла все ваши мысли. Для стандартного доклада продолжительностью 10–15 минут достаточно 10–15 слайдов. Они не должны мелькать у зрителя перед глазами в быстром темпе, так как информация не будет воспринята и осознана слушателем.


  Презентация состоит из комплекса слайдов. При ее оформлении лучше всего придерживаться одного правила: один слайд — одна мысль. Убедительными бывают те презентации, в которых на одном слайде размещается тезис и несколько его доказательств. Кроме того, удерживать активное внимание слушателей можно не более 15 минут, а следовательно, при среднем расчете времени просмотра — 1 минута на слайд, количество слайдов не должно превышать 15.


  § 1.6.5. Электронная таблица MS Excel


  Электронная таблица — компьютерная программа, позволяющая проводить вычисления с данными, представленными в виде двумерных массивов, имитирующих бумажные таблицы. Некоторые программы организуют данные в листы, предлагая, таким образом, третье измерение. Электронные таблицы (ЭТ) представляют собой удобный инструмент для автоматизации вычислений. Многие расчеты, в частности в области бухгалтерского учета, выполняются в табличной форме: балансы, расчетные ведомости, сметы расходов и т. п. Кроме того, решение численными методами целого ряда математических задач удобно выполнять именно в табличной форме. Использование математических формул в электронных таблицах позволяет представить взаимосвязь между различными параметрами некоторой реальной системы. Решения многих вычислительных задач, которые раньше можно было осуществить только с помощью программирования, стало возможно реализовать через математическое моделирование в электронной таблице31.


  На пересечении столбца и строки находится ячейка, которая имеет индивидуальный адрес. Адрес ячейки электронной таблицы составляется из заголовка столбца и заголовка строки, например A1, B5, Е3. Ячейка, с которой производятся какие-то действия, выделяется рамкой и называется активной.


  Электронная таблица состоит из столбцов и строк. Заголовки столбцов обозначаются буквами или сочетаниями букв (А, С, АВ и т. п.), заголовки строк — числами (1, 2, 3 и далее).


  При работе на компьютере электронная таблица существует в форме рабочего листа, который имеет имя (например, лист 1). Рабочие листы объединяются в книги, причем пользователь может вставлять, копировать, удалять и переименовывать рабочие листы. При создании, открытии или сохранении документа в электронных таблицах речь идет фактически о создании, открытии или сохранении книги.


  При работе с электронными таблицами можно вводить и изменять данные одновременно на нескольких рабочих листах, а также выполнять вычисления на основе данных из нескольких листов.


  В процессе работы с электронными таблицами достаточно часто требуется выделить несколько ячеек — диапазон ячеек. Диапазон задается адресами ячеек верхней и нижней границ диапазона, разделенными двоеточием. Можно выделить несколько ячеек в столбце, в строке или прямоугольный диапазон.


  Внешний вид таблицы, выделенных диапазонов ячеек или отдельных ячеек можно изменять. Для границ ячеек можно установить различные типы линий (одинарная, пунктирная, двойная и др.), их толщину и цвет. Сами ячейки можно закрасить в любой цвет путем выбора цвета из палитры цветов.


  Из таблицы можно удалять столбцы, строки, диапазоны ячеек и отдельные ячейки. В процессе удаления диапазонов ячеек и отдельных ячеек требуется указать, в какую сторону (влево или вверх) будет производиться сдвиг ячеек.


  В таблицу можно вставлять столбцы, строки и ячейки. В процессе вставки диапазонов ячеек и отдельных ячеек требуется указать, в какую сторону (вправо или вниз) будет производиться сдвиг ячеек.


  Применение электронных таблиц упрощает работу с данными и позволяет получать результаты без проведения расчетов вручную или специального программирования. Наиболее широкое применение электронные таблицы нашли в экономических и бухгалтерских расчетах, но и в технических задачах электронные таблицы можно использовать эффективно, например, для проведения однотипных расчетов над большими наборами данных; автоматизации итоговых вычислений; решения задач путем подбора значений параметров, табулирования формул; обработки результатов экспериментов; проведения поиска оптимальных значений параметров; подготовки табличных документов; построения диаграмм и графиков по имеющимся данным.


  Одним из наиболее распространенных средств работы с документами, имеющими табличную структуру, является программа Microsoft Excel. Она появилась сравнительно недавно — в 1985 г., но очень быстро завоевала популярность и сегодня является одним из самых востребованных приложений в мире.


  Программа Microsoft Excel предназначена для работы с таблицами данных, преимущественно числовых. При формировании таблицы выполняют ввод, редактирование и форматирование текстовых и числовых данных, а также формул. Наличие средств автоматизации облегчает эти операции. Созданная таблица может быть выведена на печать.


  Документ Excel называется рабочей книгой. Рабочая книга представляет собой набор рабочих листов, каждый из которых имеет табличную структуру и может содержать одну или несколько таблиц. В окне документа в программе Excel отображается только текущий рабочий лист, где и ведется работа. Каждый рабочий лист имеет название, которое отображается на ярлычке листа, отображаемом в его нижней части. С помощью ярлычков можно переключаться на другие рабочие листы, входящие в ту же самую рабочую книгу. Чтобы переименовать рабочий лист, надо дважды щелкнуть на его ярлычке.


  Рабочий лист состоит из строк и столбцов. Столбцы озаглавлены прописными латинскими буквами и далее двухбуквенными комбинациями. Всего рабочий лист может содержать до 256 столбцов, пронумерованных от А до IV. Строки последовательно нумеруются числами, от 1 до 65 536 (максимально допустимый номер строки).


  На пересечении столбцов и строк образуются ячейки таблицы. Они являются минимальными элементами для хранения данных. Обозначение отдельной ячейки сочетает в себе номера столбца и строки (в этом порядке), на пересечении которых она расположена. Обозначение ячейки (ее номер) выполняет функции ее адреса. Адреса ячеек используются при записи формул, определяющих взаимосвязь между значениями, расположенными в разных ячейках.


  Одна из ячеек всегда является активной и выделяется рамкой активной ячейки. Эта рамка в программе Excel играет роль курсора. Операции ввода и редактирования всегда производятся в активной ячейке. Переместить рамку активной ячейки можно с помощью курсорных клавиш или указателя мыши.


  На данные, расположенные в соседних ячейках, можно ссылаться в формулах как на единое целое. Такую группу ячеек называют диапазоном. Наиболее часто используют прямоугольные диапазоны, образующиеся на пересечении группы последовательно идущих строк и группы последовательно идущих столбцов. Диапазон ячеек обозначают, указывая через двоеточие номера ячеек, расположенных в противоположных углах прямоугольника, например: А1:С15.


  Если требуется выделить прямоугольный диапазон ячеек, то это можно сделать протягиванием указателя от одной угловой ячейки до противоположной по диагонали. Рамка текущей ячейки при этом расширяется, охватывая весь выбранный диапазон. Чтобы выбрать столбец или строку целиком, следует щелкнуть на заголовке столбца (строки). Протягиванием указателя по заголовкам можно выбрать несколько идущих подряд столбцов или строк.


  Отдельная ячейка может содержать данные, относящиеся к одному из трех типов: текст, число или формула, а также оставаться пустой. Программа Excel при сохранении рабочей книги записывает в файл только прямоугольную область рабочих листов, примыкающую к левому верхнему углу (ячейка А1) и содержащую все заполненные ячейки.


  Тип данных, размещаемых в ячейке, определяется автоматически при вводе. Если эти данные можно интерпретировать как число, программа Excel так и делает. В противном случае данные рассматриваются как текст. Ввод формулы всегда начинается с символа «=» (знака равенства).


  Ввод данных осуществляют непосредственно в текущую ячейку или в строку формул, располагающуюся в верхней части окна программы непосредственно под панелями инструментов. Место ввода отмечается текстовым курсором.


  Вычисления в таблицах программы Excel осуществляются при помощи формул. Формула может содержать числовые константы, ссылки на ячейки и функции Excel, соединенные знаками математических операций. Скобки позволяют изменять стандартный порядок выполнения действий. Если ячейка содержит формулу, то в рабочем листе отображается текущий результат вычисления этой формулы. Если сделать ячейку текущей, то сама формула отображается в строке формул.


  Формула может содержать ссылки, т. е. адреса ячеек, содержимое которых используется в вычислениях. Это означает, что результат вычисления формулы зависит от числа, находящегося в другой ячейке. Ячейка, содержащая формулу, таким образом, является зависимой. Значение, отображаемое в ячейке с формулой, пересчитывается при изменении значения ячейки, на которую указывает ссылка.


  Ссылку на ячейку можно задать разными способами. Во-первых, адрес ячейки можно ввести вручную. Другой способ состоит в щелчке на нужной ячейке или выборе диапазона, адрес которого требуется ввести. Ячейка или диапазон при этом выделяются пунктирной рамкой. По умолчанию ссылки на ячейки в формулах рассматриваются как относительные. Это означает, что при копировании формулы адреса в ссылках автоматически изменяются в соответствии с относительным расположением исходной ячейки и создаваемой копии. При абсолютной адресации адреса ссылок в случае копирования не изменяются, так что ячейка, на которую указывает ссылка, рассматривается как нетабличная.


  Копирование и перемещение ячеек в программе Excel можно осуществлять методом перетаскивания или через буфер обмена. При работе с небольшим числом ячеек удобно использовать первый метод, при работе с большими диапазонами — второй32.


  В программе Excel термин «диаграмма» используется для обозначения всех видов графического представления числовых данных. Построение графического изображения производится на основе ряда данных. Так называют группу ячеек с данными в пределах отдельной строки или столбца. На одной диаграмме можно отображать несколько рядов данных. Диаграмма представляет собой вставной объект, внедренный на один из листов рабочей книги. Она может располагаться на том же листе, на котором находятся данные, или на любом другом листе (часто для отображения диаграммы отводят отдельный лист). Диаграмма сохраняет связь с данными, на основе которых она построена, и при обновлении этих данных немедленно изменяет свой вид.


  Для построения диаграммы обычно используют «Мастер диаграмм», запускаемый щелчком на кнопке «Мастер диаграмм» на стандартной панели инструментов. Часто удобно заранее выделить область, содержащую данные, которые будут отображаться на диаграмме, но задать эту информацию можно и в ходе работы мастера.


  § 1.6.6. Система управления базами данных: MS Access


  Современная информационная система осуществляет автоматизированный сбор, обработку и манипулирование данными и включает технические средства обработки данных, программное обеспечение и обслуживающий персонал. Для ее функционирования необходим банк данных — современная форма организации хранения и доступа к информации. Таким образом, банк данных — это специальным образом организованная система данных (баз данных), технических, языковых, программных и организационно-методических средств, которые предназначены обеспечить централизованное накопление и коллективное многоцелевое использование данных. Основным элементом банка данных является база данных (БД), которая представляет собой совокупность взаимосвязанных и вместе хранящихся данных из определенной предметной области, организованных специальным образом и хранимых во внешней памяти (файлах базы данных).


  Для управления созданием и использованием баз данных применяется специальный инструментарий — система управления базами данных (СУБД), которая представляет собой набор специальных программных приложений, предназначенных для обеспечения эффективного доступа к базе данных, используемый для предоставления только необходимой информации, обеспечения независимости от возможных изменений в структуре той части базы данных, которую не обрабатывает программа. Основная особенность СУБД — это наличие процедур для ввода и хранения не только самих данных, но и описаний их структуры33.


  Распределенная база данных — база данных, составные части которой размещаются в различных узлах компьютерной сети в соответствии с каким-либо критерием и, возможно управляются различными СУБД. Локальная база данных — база данных, расположенная на одном компьютере (сервере). Администратор базы данных — лицо, отвечающее за выработку требований к базе данных, ее проектирование, реализацию, эффективное использование и сопровождение, включая управление учетными записями пользователей БД и защиту от несанкционированного доступа.


  Модель данных — это некоторая абстракция, которая, будучи приложима к конкретным данным, позволяет пользователям и разработчикам трактовать их уже как информацию, т. е. сведения, содержащие не только данные, но и взаимосвязь между ними. Иерархическая модель данных — это модель данных, где используется представление базы данных в виде древовидной (иерархической) структуры, состоящей из объектов (данных) различных уровней.


  Поле — это элементарная единица логической организации данных, которая соответствует неделимой единице информации (реквизиту). Запись (кортеж) — это совокупность логически связанных полей. Таблица (отношение) — это совокупность записей одной структуры. Первичный (главный) ключ — одно или несколько полей, комбинация значений которых однозначно определяет каждую запись в таблице. SQL (Structured Query Language — структурированный язык запросов) — это язык программирования, который применяется для взаимодействия пользователя с базой данных.


  Современные базы данных являются реляционными. В реляционных базах данных информация хранится в одной или нескольких таблицах, между которыми установлены отношения (т. е. связи). Это позволяет повысить эффективность обработки и уменьшить дублирование информации. Microsoft Office Access, или Microsoft Access представляет собой реляционную систему управления базами данных.


  Возможности MS Аccess: добавление новых сведений в базу данных; изменение информации, которая уже имеется в базе; удаление данных; упорядочивание и пошаговый просмотр сведений с помощью разных инструментов; обмен данными с другими пользователями по средствам отсчетов, сообщений в электронной почте, локальной сети или интернета.


  Ключевое отличие Excel от Access заключается в том, что в первом случае используется формат электронной таблицы, в которой выполняют расчеты и визуально представляют информацию, а Access является системой, позволяющей управлять данными, применяется, чтобы хранить информацию и производить с ней определенные манипуляции.


  С помощью электронной таблицы Excel создают диаграммы, графики и выполняют расчеты. Access является СУБД, обеспечивающей хранение информации в базах данных и управление ими. Access обладает большей емкостью хранения по сравнению с Excel. Excel предназначена для финансовой и статистической аналитики. Access подходит для организации бизнес-процессов. Excel не является реляционной БД, а Access является реляционной БД. Excel проста в применении по сравнению с более сложной Аccess.


  СУБД Access отличается простотой в применении. Программа включает широкий спектр средств, что позволяет создавать отчеты разной сложности и масштаба, которые формируются на основании табличных форматов. Обычно Access используют для создания личных баз данных, которые не предназначены для коммерческого распространения34.


  Эксплуатационные характеристики системы:


  1. Реляционная база данных является комплексом взаимосвязанных двухмерных таблиц.


  2. СУБД позволяет создавать и обрабатывать локальные базы данных, а также применяется как клиентское приложение, обеспечивающее доступ к удаленным и распределенным базам данных коллективного использования с SQL Server или Oracle.


  3. Базы данных, формы, запросы и отчеты формируются и используются по единой технологии.


  4. Имеется опция совместной работы базы данных со сторонними источниками информации, такими как базы данных с СУБД Access и других типов СУБД, с электронной таблицей Excel, текстовыми файлами.


  5. Возможность использования средств разработки пользовательских приложений для работы с другими СУБД, включая MS SQL Server, Oracle, в роли интегрированной среды разработки приложений, использующих для хранения данных базы с различными СУБД.


  6. Access включает разные мастера, конструкторы, построители.


  7. Полностью русифицированный интерфейс, в том числе перевод на русский язык имен полей и свойств, что упрощает работу с программой.


  8. Отсутствует опция создания приложения в виде исполняемого файла и одновременной непосредственной работы с несколькими базами с помощью окна базы.


  9. Собственный язык программирования не предусмотрен, используется Visual Basic.


  10. Возможность использования запроса наравне с таблицами как источника записей для отчетов, форм и запросов.


  11. Базы данных, включая все объекты в виде таблиц, запросов, форм, отчетов, макросов, модулей, хранятся в одном файле.


  Преимущества Access: простота; гибкость; русификация; большой выбор мастеров, конструкторов; надежность в применении.


  Недостатки Access: низкоэффективная защита; слабые средства восстановления данных; ограничения по объему данных; отсутствует собственный язык программирования; длительное время обработки больших объемов информации.


  Существуют некоторые ограничения при работе с Access: размер файла с расширением .mdb составляет 2 Гб без учета объема системных объектов; фактический размер ограничен свободным дисковым пространством по причине возможного наличия в базе данных присоединенных таблиц; количество объектов в базе данных — 32 768; число пользователей, которые могут работать в одно время, — 255; максимально допустимый размер таблицы — 2 Гб; максимально допустимое число полей в таблице — 255; максимально возможное число индексов в таблице — 32; максимально возможное количество символов в записи без учета поля Memo и полей объектов OLE — 2000; максимальное количество символов в поле Memo — 65 535 при вводе данных с помощью пользовательского интерфейса и 1 Гб при программном вводе данных; максимальный размер объекта OLE — 1 Гб; максимальное число таблиц в запросе — 32.


  Стандартная версия Access включает определенный набор компонентов. Основными элементами являются: таблицы, формы, отчеты, запросы, макросы модули.


  Кнопка «Таблицы» имеет вид электронной таблицы. Информация распределяется по строкам и столбцам. По этой причине существенно упрощается процесс импорта электронной таблицы в таблицу базы данных. Отличие заключается в том, что информация структурирована. Строки называют записями. Они включают в себя информационные блоки. Каждая запись состоит как минимум из одного поля. Поля расположены в соответствии со столбцами. В полях могут располагаться определенные виды данных, в том числе текстовая, цифровая и другая информация. Описать записи и поля можно с помощью визуализации классического стиля каталога карточек библиотеки. Каждая такая карточка соответствует записи в базе данных. Любой фрагмент информации на отдельной карточке соответствует полю в базе данных.


  Используя «Формы», создают интерфейс пользователя, в котором можно вводить и редактировать сведения. Как правило, формы включают кнопки с командами и другими опциями управления, предназначенными для реализации определенного функционала. Без форм можно сформировать базу данных путем редактирования имеющихся сведений в таблицах Access. Несмотря на это, многие пользователи применяют формы, чтобы просматривать, вводить и корректировать сведения в таблицах. Формы обеспечивают контроль взаимодействия пользователей с данными. К примеру, имеется возможность создания формы, отображающей конкретные поля и выполняющей определенное количество операций, что гарантирует защиту и корректность при вводе данных.


  Кнопка «Отчеты» предназначена для форматирования, сведения и демонстрации информации. Как правило, в отчете заключается ответ на конкретный вопрос пользователя. Отчеты допускается форматировать для отображения сведений в максимально читабельном виде. Пользователю предоставляется возможность формировать отчет в любое время, в котором будет отражена актуальная информация базы данных. Как правило, отчеты форматируют для последующей печати, просмотра на экране, экспорта в другие программы или размещения в электронном сообщении.


  Запросы предназначены для реализации широкого спектра функций. Ключевой опцией является поиск информации в таблицах. В том случае, когда нужные сведения размещены в разных таблицах, с помощью запроса их можно просматривать в одной. Благодаря запросам пользователь может фильтровать данные путем определения критериев поиска для отображения только необходимых сведений. Предусмотрена функция «обновляемых» запросов. С ее помощью можно редактировать данные, которые найдены в основных таблицах. В этом случае правки отражаются не только в таблице запроса, но и в основных таблицах.


  Макросы представляют собой подобие упрощенного языка программирования. С помощью макросов повышают уровень функциональности базы данных. К примеру, при добавлении макроса к командной кнопке он будет запускаться каждый раз при ее нажатии. В состав макросов входят команды, посредством которых решают определенные задачи: открытие отсчетов; выполнение запросов; закрытие баз данных и другие. Применяя макросы, представляется возможным автоматизировать большинство операционных процессов, которые ранее выполнялись вручную. Данная опция позволяет значительно сэкономить время при работе с программой.


  Объекты в виде модулей направлены на повышения уровня функциональности баз данных. Модули создают на языке Visual Basic для приложений (VBA). Модули являются набором описаний, инструкций и процедур. Различают модули класса и стандартные элементы. В первом случае они связаны с определенными формами или отсчетами, содержат процедуры по работе с ними. Стандартные модули содержат общие процедуры, которые не связаны с какими-либо объектами. Стандартные модули перечислены в перечне «Модули» в области навигации.


  § 1.6.7. Информационно-правовые системы


  Существуют три основных способа поиска информации в интернете.


  1. Указание адреса страницы. Это самый быстрый способ поиска, но его можно использовать только в том случае, если точно известен адрес документа или сайта, где расположен документ.


  2. Передвижение по гиперссылкам. Это наименее удобный способ, так как с его помощью можно искать документы, только близкие по смыслу текущему документу.


  3. Обращение к поисковой системе. Пользуясь гипертекстовыми ссылками, можно бесконечно долго путешествовать в информационном пространстве Сети, переходя от одной web-страницы к другой, но если учесть, что в мире созданы многие миллионы web-страниц, то найти на них нужную информацию таким способом вряд ли удастся.


  Наиболее удобный способ заключается в использовании поисковых систем. Поисковая система — веб-сайт, предоставляющий возможность поиска информации в интернете. Большинство поисковых систем ищут информацию на сайтах Всемирной паутины, но существуют также системы, способные искать файлы на ftp-серверах, товары в интернет-магазинах, а также информацию в группах новостей Usenet.


  По принципу действия поисковые системы делятся на два типа: поисковые каталоги и поисковые индексы. Поисковые каталоги служат для тематического поиска. Информация на этих серверах структурирована по темам и подтемам. Имея намерение осветить какую-то узкую тему, нетрудно найти список web-страниц, посвященных ей.


  Каталог ресурсов в интернете, или каталог интернет-ресурсов, или просто интернет-каталог — структурированный набор ссылок на сайты с кратким их описанием.


  Каталог, в котором ссылки на сайты внутри категорий сортируются по популярности сайтов, называется «рейтинг» (или «топ»).


  Поисковые индексы работают как алфавитные указатели. Клиент задает слово или группу слов, характеризующих его область поиска, и получает список ссылок на web-страницы, содержащие указанные термины. Первой поисковой системой для Всемирной паутины был Wandex, уже не существующий индекс, разработанный Мэтью Грэем из Массачусетского технологического института в 1993 г.35


  Сегодня в интернете можно воспользоваться несколькими различными видами поисковых систем. Классификационные поисковые системы — одни из самых интересных и привычных населению. Их построение основано на систематизации, поэтому представляет собой некую библиотеку. В нее вносятся различные сайты, на которых содержится необходимая информация. Соответственно, после запроса пользователь обращается именно к ним. Предметные поисковые системы отличаются поиском определенной информации на основании пожеланий пользователя, т. е. ему нужно указать область, а потом ждать выдачи необходимой информации. Словарные поисковые системы — самый распространенный вид на сегодняшний день. Их суть заключается в подборе необходимой информации на основании определенных слов и словосочетаний. Именно работа с ними сделала возможным продвижение сайта по определенному запросу.


  В настоящее время в русскоязычной части интернета популярны следующие поисковые серверы: «Яндекс» (Yandex.ru), Google (Google.ru), Rambler (Rambler.ru), Mail (Mail.ru)36.


  Yandex — самая популярная отечественная поисковая система. Она начала работу в 1997 г. и поддерживает собственный каталог интернет-ресурсов. Также является лучшей поисковой системой для выявления иллюстраций. Англоязычный вариант снабжен справочником интернет-ресурсов. Обладает развернутой системой формирования запроса. В частности, допускается ввод поискового предписания на естественном языке — в этом случае все необходимые расширения производятся автоматически. Помимо веб-страниц в формате HTML, «Яндекс» индексирует документы в форматах PDF (Adobe Acrobat), Rich Text Format (RTF), двоичных форматах Word (.doc), Excel (.xls), PowerPoint (.ppt), RSS (блоги и форумы).


  Google — одна из самых полных и популярных зарубежных информационно-поисковых систем (ИПС), крупнейшая в мире поисковая система интернета, принадлежащая корпорации Google Inc. В России используется с русскоязычным интерфейсом. Отличительной особенностью ИПС Google является технология определения степени релевантности документа путем анализа ссылок других источников на данный ресурс. Чем больше ссылок на какую-либо страницу имеется на других страницах, тем выше ее рейтинг в ИПС Google. Эта поисковая система использует алгоритм расчета авторитетности PageRank, который является одним из вспомогательных факторов при ранжировании сайтов в результатах поиска. PageRank не единственный, но очень важный способ определения положения сайта в результатах поиска. Google использует показатель PageRank найденных по запросу страниц, чтобы определить порядок выдачи этих страниц посетителю в результатах поиска. В 2010 г. компания запустила голосовой поиск в России. Чтобы осуществить поиск, необходимо нажать в телефоне соответствующую кнопку и произнести свой запрос, телефон отправит ваш голос на сервер, и браузер выдаcт строку с вашим распознанным запросом и результатами поиска по нему.


  Rambler — одна из первых российских ИПС, открыта в 1996 г. В конце 2002 г. была произведена коренная модернизация, после которой Rambler вновь вошел в группу лидеров сетевого поиска. В настоящее время объем индекса составляет порядка 150 млн документов. Для составления сложных запросов рекомендуется использовать режим «Детальный запрос», который предоставляет широкие возможности для составления поискового предписания с помощью пунктов меню. По результатам тестов Rambler занимает 2-е место после Yandex. Производительность поискового робота декларируется в объеме 6,9 млн страниц в сутки. В системе также усовершенствован поиск по новостям: робот посылается на ведущие новостные сайты России каждые 2 часа.


  Mail.ru — бесплатный почтовый сервис с неограниченным размером ящика, защитой от спама и вирусов. Это социальная сеть, фото- и видеохостинги, поисковая система и другие коммуникационные и развлекательные сервисы. По данным на октябрь 2018 г., на рынке Рунета он занимает долю около 2,9% (третье место в рейтинге поисковых систем на российском рынке). Система начала работать в 2007 г. Помимо разыскания текстов, системой осуществляется поиск иллюстраций и видеофрагментов, размещенных на специализированных «самонаполняемых» российских серверах.


  Справочно-правовая система (СПС) — особый класс компьютерных баз данных, содержащих тексты указов, постановлений и решений различных государственных органов и подкрепленных нормативными документами, они также содержат консультации специалистов по праву, по бухгалтерскому учету, судебные решения, типовые формы деловых документов.


  Основная задача СПС — донести максимум достоверной правовой информации до предельного количества пользователей с различным уровнем компьютерной подготовки. Эта задача и определяет, что в качестве средства разработки программного обеспечения выбрана СУБД (система управления базами данных).


  Свойства СПС: возможность работы с огромными массивами текстовой информации; использование в СПС специальных поисковых программных средств; возможность работы СПС с использованием телекоммуникационных средств. По виду СПС подразделяются на коммерческие: «КонсультантПлюс», «Гарант», «Кодекс», «Юсис» и государственные: Информационно-правовая система «Закон» — база законодательства Государственной Думы РФ, Научно-технический центр правовой информации «Система» — это сложный банк правовых актов высших органов37.


  Для практической деятельности в сфере жилищно-коммунального хозяйства наибольшее значение имеют СПС «КонсультантПлюс» и «Гарант».


  Справочно-правовая система «КонсультантПлюс» создана АО «Консультант Плюс» и распространяется с 1992 г. Система хорошо известна и занимает одну из лидирующих позиций на территории России. Справочно-правовая система «КонсультантПлюс» содержит самые разные типы правовой информации: от нормативных актов, материалов судебной практики, комментариев, законопроектов, финансовых консультаций, схем отражения операций в бухучете до бланков отчетности и узкоспециальных документов, документы содержатся в едином информационном массиве «КонсультантПлюс». Общее количество документов в системе на сегодняшний день превышает 6,2 млн. В системе «КонсультантПлюс» пользователи могут работать с самой полной базой правовой информации. Простой и точный поиск — отличительная особенность СПС «КонсультантПлюс». Поиск распознает профессиональный сленг и сокращения, делает подсказки при вводе запроса. В системе есть поиск по реквизитам документа или готовые тематические подборки. Важная информация всегда под рукой — к кодексам или новостям законодательства можно попасть сразу из стартового окна.


  Вся информация в системе «КонсультантПлюс» достоверна и надежна: нормативные акты поступают из официальных источников (федеральных и региональных органов власти и управления) на основе прямых договоров об информационном сотрудничестве. Кроме того, налажены тесные связи непосредственно со специалистами Минфина, ФНС России и других государственных органов, а также с независимыми экспертами-профессионалами, которые специально для СПС готовят авторские комментарии, разъяснения и статьи на актуальные темы.


  Справочно-правовая система «Гарант» — компьютерная программа, которая содержит полную, систематизированную и оперативно обновляющуюся информацию по законодательству, также компьютерные средства поиска и анализа этой информации38.


  Основные отличительные характеристики СПС «Гарант»:


  — большой объем аналитической информации;


  — документы в актуальной редакции;


  — полнота гипертекстовых ссылок;


  — глубокая юридическая обработка;


  — единое информационное пространство;


  — возможность создания персонального информационного банка;


  — поиск по ситуации;


  — построение списков корреспондентов/респондентов;


  — правовой консалтинг;


  — прайм;


  — контекстный поиск;


  — машина времени.


  § 1.6.8. Цифровая трансформация жилищной сферы


  Современная система управления многоквартирными домами и коммунальной инфраструктурой не в полной мере отвечает актуальным требованиям. Необходим переход на широкое использование информационных технологий, внедрение цифровизации и цифровой трансформации жилищной и всей коммунальной инфраструктуры, что позволит повысить эффективность функционирования управляющих и других жилищных организаций, обеспечить безопасность и комфорт проживания, снизить нагрузку на бюджеты всех уровней, существенно повысить качество городской среды. Цифровизация сферы жилищного хозяйства заключается в возможности использования инновационных цифровых технологий для всех участников финансовых отношений этого важнейшего сектора городской экономики как необходимое условие сохранения конкурентоспособности.


  Под цифровизацией в узком смысле следует понимать преобразование информации в цифровую форму по следующим направлениям: достоверность информации; отсутствие оцифровки части информации; отсутствие корректного сбора части информации; фрагментарность (нецелостность) информации в конкретных информационных системах; связанность информационных систем; единство принятых единиц измерения, кодов, стандартов оцифровки и передачи данных. Под цифровизацией в широком смысле понимается массовый перевод информации в цифровую форму и создание глобальных высокоэффективных систем управления, позволяющих повысить эффективность экономики и качество жизни граждан.


  Широкомасштабные работы по цифровизации отраслей народного хозяйства России начали реализовываться после принятия распоряжения Правительства России об утверждении программы «Цифровая экономика Российской Федерации»39.


  Для сферы жилищно-коммунального хозяйства эта программа имеет первоочередное значение, поскольку автоматизация сбора данных счетчиков учета и коммунальных платежей в состоянии не только сэкономить бюджету значительные суммы, но и обеспечить достоверный беспристрастный учет потребления коммунальных ресурсов.


  Значительное место проблемам цифровизации уделено также в Стратегии развития строительной отрасли и жилищно-коммунального хозяйства Российской Федерации на период до 2030 г. с прогнозом до 2035 г., которая утверждена распоряжением Правительства Российской Федерации от 31.10.2022 № 3268-р. Этим документом предусмотрено оснащение многоквартирных домов интеллектуальными системами общедомового учета ресурсов. Диспетчерские службы муниципальных районов и городских округов будут подключены к системам мониторинга инцидентов и аварий на объектах ЖКХ. Планируется, что большинство общих собраний собственников помещений в многоквартирных домах будут проводиться с помощью электронного голосования. Кроме того, согласно Стратегии, будут внедрены информационно-телекоммуникационные сервисы в сфере обращения с отходами.


  Развитие цифровой экономики и цифровой трансформации ЖКХ способствует повышению уровня готовности товарищества собственников жилья, управляющих и ресурсоснабжающих организаций к внедрению цифровых технологий. Возникает объективная необходимость в глубоких преобразованиях в сфере ЖКХ в период цифровой трансформации экономики и оценке их влияния на развитие услуг ЖКХ и деятельности информационно-коммуникационных технологий. Создание единой информационной среды контроля и надзора в сфере ЖКХ, инфраструктуры для сбора и хранения информации, использование технологий блокчейна в ЖКХ, беспилотных и интеллектуальных робототехнических комплексов и многое другое обеспечат формирование платформы для цифровой трансформации ЖКХ40.


  Цифровизация сферы ЖКХ в первую очередь предполагает внедрение прикладных технологий для автоматизации различных процессов в ЖКХ: прогнозирования и моделирования; учета потребления ресурсов; начислений и приема платежей; документооборота; распределения ресурсов на капремонт; предоставления дополнительных услуг.


  В настоящее время идет интенсивное внедрение интеллектуальных систем учета коммунальных ресурсов, которыми оснащается все больше домов. Эти системы не только упрощают для собственников жилья процесс передачи данных о расходе воды или электроэнергии, но и позволяют их экономить. «Умные» счетчики автоматически снимают показания и передают их в информационные системы для расчета платежей. Так работает, например, автоматизированная система коммерческого учета электроэнергии (АСКУЭ). Она состоит из трех основных блоков: приборы учета электроэнергии, система связи, передающая данные со счетчиков, и компьютерная система обработки информации. Схожую структуру имеет и автоматизированная система коммерческого учета воды (АСКУВ). Пока интеллектуальными приборами оснащена меньшая часть домов в России, но их число растет. По некоторым оценкам, к 2025 г. количество «умных» счетчиков электроэнергии, тепла, воды и газа в нашей стране может увеличиться почти в семь раз, до 39 млн единиц, и ими будет оснащена каждая вторая квартира. Установка счетчиков идет по инициативе собственников квартир. Они могут быть заинтересованы в этом ради удобства и возможной экономии. Автоматическая отправка показаний счетчиков гарантирует, что данные будут переданы вовремя и платить придется только за то количество воды (тепла, энергии), которое было израсходовано.


  К основным достоинствам цифровизации жилищной сферы можно отнести то обстоятельство, что она направлена на решение актуальных проблем всех субъектов жилищной сферы. Публичная власть в лице органов муниципального управления крайне заинтересована в повышении прозрачности и достоверности данных, что облегчает принятие управленческих решений на всех уровнях. Для ТСЖ цифровизация облегчает ведение управленческой отчетности и уменьшает количество обязательной отчетности за счет автоматизации ряда процессов. Кроме того, цифровые технологии и появление электронной формы обращений, онлайн-голосований упрощают взаимодействие граждан и ТСЖ, увеличивают степень участия собственников в вопросах улучшения качества ЖКУ. Для управляющих организаций использование цифровых технологий — очевидное конкурентное преимущество. Сейчас имеет место тенденция к консолидации рынка управления многоквартирными домами. Мелкие и консервативные УО уходят с рынка, все большую долю занимают крупные, которые работают в нескольких регионах под единым брендом. Они не только занимаются агрегацией и транзакционным обслуживанием коммунальных платежей, а готовы предложить широкий спектр дополнительных услуг для жителей. За счет масштабирования управленческих и технологических решений цифровые УО повышают эффективность операционной деятельности и рентабельность, оптимизируют процессы. Управляющие организации используют мобильные приложения, где в свободном доступе размещают новости и полезную информацию о ЖКХ. Благодаря этому собственники МКД начинают лучше разбираться в вопросах жилищно-коммунальных услуг. Цифровизация обеспечивает собственникам полную прозрачность и правильность начисления платы. Это достигается за счет повышения точности учета потребляемых ресурсов. «Умные» счетчики дают собственникам уверенность в правильности начислений за ЖКУ и снимают с них необходимость ежемесячно передавать показания. Фактически при такой системе сводится к минимуму человеческий фактор. А четкое понимание своего потребления влечет за собой и возникновение у собственников стимула к энергосбережению.


  «Умные» счетчики являются неотъемлемой частью «умного дома». «Умный дом» (англ. Smart House) — жилой дом современного типа, организованный для удобства проживания людей при помощи высокотехнологичных устройств. Электронные бытовые приборы в «умном доме» могут быть объединены в домашнюю сеть. Основной особенностью интеллектуального здания является объединение отдельных подсистем в единый управляемый комплекс. «Умный дом» — это жилище, оснащенное приборами, устройствами и гаджетами, взаимосвязанными через коммуникационную сеть, к которым можно получить доступ, следить и контролировать отовсюду, где можно войти в интернет.
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  Рис. 1.6.8.1. Принципиальная схема «умного» дома
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  Поскольку большинство приборов и устройств сегодня выпускаются в автоматизированных версиях, стало намного проще соединить их в общую систему и запрограммировать таким образом, чтобы она откликалась на запросы с телефона, сенсорного устройства или компьютера. Камеры безопасности и замки, комнатные термостаты, освещение, системы кондиционирования, мультимедийные системы, другие «умные» приборы — все можно соединить в одну систему и контролировать удаленно. На практике обычно «умный дом» — это коммерческий продукт, включающий комплект датчиков, компьютерных программ и мобильных приложений для обеспечения безопасности и комфорта жилища, как правило, семейного частного дома или квартиры41.


  «Умные» счетчики и «умный дом» — это только первый этап цифровизации жилищной сферы. Второй этап — «Умный город». Его концепция предполагает интеллектуальные решения в управлении городской инфраструктурой — транспортом, энергетикой, тепло- и водоснабжением, безопасностью. Такие решения должны повысить производительность городских служб, увеличить энергоэффективность и экологичность жилищно-коммунального хозяйства и обеспечить всем жителям возможность влиять на развитие города. Проект «Умный город» нацелен на появление в городах платформы для вовлечения граждан в решение вопросов городского развития; интеллектуальных систем для управления жилищно-коммунальным хозяйством; решений для повышения комфортности городской среды и оптимизации транспортных потоков; систем общественной и экологической безопасности; городских информационных систем.


  Цифровизация сферы ЖКХ позволит связать в единое информационное поле процессы взаимодействия и предоставления отчетности на всех уровнях управления. В идеальном итоге за счет прозрачности это позволит оптимально распределять наши общие ресурсы (в том числе и природные) для повышения общего уровня жизни в стране. Для этих целей создана платформа ГИС ЖКХ. Согласно действующему законодательству, все структуры, которые так или иначе связанны с жилищно-коммунальным хозяйством, обязаны размещать в Государственной информационной системе (ГИС) все материалы о выполнении своей деятельности.


  Государственная информационная система жилищно-коммунального хозяйства представляет собой единую федеральную централизованную информационную систему, которая функционирует на основе технических, программных и информационных технологий. Эти технологии собирают, обрабатывают, хранят, предоставляют, размещают и используют информацию о жилищных фондах, проделанных работах, видах коммунальных услуг, системах коммуникаций, а также о средствах, которые необходимы для осуществления дальнейшей деятельности, связанной с жилищно-коммунальным хозяйством. Деятельность ГИС ЖКХ регулируется Федеральным законом Российской Федерации «О государственной информационной системе жилищно-коммунального хозяйства» от 21.07.2014 № 209-ФЗ. Согласно этому закону, все структуры, которые осуществляют управленческую деятельность в ЖКХ, обязаны открыто предоставлять имеющуюся у них информацию. Эта информация представляет собой следующее:


  — отчеты о проведенных работах;


  — данные приборов учета, в том числе и счетчиков;


  — сведения электронных паспортов для всех многоквартирных домов;


  — сметы, планы и отчеты о мероприятиях, которые связаны с ремонтом или содержанием общего имущества в многоквартирных домах;


  — различная финансовая документация, представленная в электронной форме;


  — сведения о работе с заявлениями жильцов;


  — сведения о собраниях жильцов и решения, принятые на них;


  — договора, которые связанны с управленческой деятельностью или предоставлением необходимых ресурсов;


  — принятые уставы.


Раздел 2. УСТРОЙСТВО МНОГОКВАРТИРНОГО ДОМА

Глава 2.1. ОБЩИЕ СВЕДЕНИЯ О ЗДАНИЯХ

§ 2.1.1. Основные понятия и определения

Объект капитального строительства — объект (или комплекс объектов), возведенный с целью длительной эксплуатации и образующий с земельным участком единое архитектурно-градостроительное, объемно-пространственное, функциональное, инженерно-техническое и технологическое целое. Объектами капитального строительства признаются здание, строение, сооружение, объекты, строительство которых не завершено, за исключением некапитальных строений, сооружений и неотделимых улучшений земельного участка (замощение, покрытие и другие)42.

Объекты капитального строительства могут создаваться только в процессе строительства, что предполагает поэтапное выполнение проектных, монтажных, пусконаладочных работ. В случае если предполагается строительство объекта капитального строительства, относящегося к недвижимому имуществу, необходимо получать разрешение на строительство, разрешение на ввод в эксплуатацию. После чего объект можно поставить на кадастровый учет, а также зарегистрировать на него право собственности в Едином государственном реестре недвижимости.

К основным признакам объектов капитального строительства относятся следующие: прочная связь объекта с землей и наличие заглубленного фундамента (вместе с тем некапитальный объект тоже может иметь фундамент); невозможность перемещения объекта без нанесения несоразмерного ущерба их назначению. К дополнительным признакам объектов капитального строительства относятся: наличие стационарных коммуникаций (водо-, газо-, электро- и теплоснабжения и т. д.); длительный срок эксплуатации объекта43.

Сооружение — объект завершенного строительства, включающий в себя такие виды, как плотина, мост, дорога, железная дорога, взлетная полоса, системы водоснабжения, теплоснабжения, энергоснабжения, канализации, трубопровод, или результат операций, например земляные работы, геотехнические процессы, но исключая жилые здания и связанные с ними работы на строительной площадке.

Здание — объект, предназначенный для постоянного или временного пребывания в нем людей, запроектированный в качестве отдельно стоящего объекта. По назначению здания подразделяются на две большие группы: гражданские и производственные.

Гражданские здания предназначаются для проживания и обеспечения бытовых, общественных и культурных потребностей человека.

Производственные здания обеспечивают нормальные условия производственных процессов, защищают оборудование и работающих на производстве людей от атмосферных воздействий и обеспечивают необходимые комфортные условия работы трудящихся на производстве. К производственным относятся основные и вспомогательные здания промышленных предприятий различного назначения (например, черной и цветной металлургии, машиностроения, химии и т. п.), агроиндустриальных комплексов, сельскохозяйственных зданий производственного назначения, складские здания и сооружения, резервуары для хранения нефти и нефтепродуктов, зерносклады и элеваторы, и подземные хранилища различного назначения, и т. п.

Гражданские здания в свою очередь подразделяются на две подгруппы: жилые и общественные. К жилым зданиям относятся квартирные дома, предназначенные для постоянного проживания, общежития, интернаты. К общественным — здания учебно-воспитательных и научных учреждений, зрелищные, лечебно-профилактические, коммунальные и т. п.

Любое здание как результат строительства, представляющий собой объемную строительную систему, включающую надземную и (или) подземную части, включающую в себя помещения (часть объема здания или сооружения, имеющая определенное назначение и ограниченная строительными конструкциями), сети инженерно-технического обеспечения (совокупность трубопроводов, коммуникаций и других сооружений, предназначенных для инженерно-технического обеспечения зданий и сооружений) и системы инженерно-технического обеспечения (водоснабжения, канализации, отопления, вентиляции, кондиционирования воздуха, газоснабжения, электроснабжения, связи, информатизации, диспетчеризации, мусороудаления, вертикального транспорта лифты, эскалаторы) и предназначенную для проживания и (или) деятельности людей, размещения производства, хранения продукции или содержания животных.

Для всей сферы ЖКХ и особенно для многоквартирных домов принципиальное значение имеют понятия «недвижимость» и «объект капитального строительства». В соответствии с Гражданским кодексом к недвижимым вещам (недвижимое имущество, недвижимость) относятся земельные участки, участки недр и все, что прочно связано с землей, т. е. объекты, перемещение которых без несоразмерного ущерба их назначению невозможно, в том числе здания, сооружения, объекты незавершенного строительства.

Понятие «объект недвижимости» не тождественно понятию «объект капитального строительства». Объект недвижимости может и не являться объектом капитального строительства, равно как и капитальный объект не всегда является недвижимым имуществом. Например, жилой дом или здание являются объектами недвижимости и объектами капитального строительства, поскольку созданы в результате строительства, имеется прочная связь с землей и самостоятельное функциональное назначение. Земельный участок относится к недвижимому имуществу, но не является объектом капитального строительства, поскольку не является результатом строительства. Строение вспомогательного использования может иметь все признаки объекта капитального строительства, но такой объект не будет относиться к недвижимому имуществу, поскольку отсутствует «самостоятельное функциональное назначение объекта», и соответственно, качество самостоятельного объекта недвижимости.

§ 2.1.2. Классификация зданий

Здания можно классифицировать по следующим признакам44. В зависимости от целевого назначения здания подразделяют:

— жилые здания (жилой дом постоянного типа с длительным сроком службы). Жилой дом — это индивидуально-определенное здание, которое состоит из комнат, а также помещений вспомогательного использования, предназначенных для удовлетворения гражданами бытовых и иных нужд, связанных с их проживанием в таком здании. Индивидуальный жилой дом относится к жилым помещениям наряду с частью жилого дома, квартирой (частью квартиры) в многоквартирном доме, комнатой;

— нежилые здания (предназначены для использования для производственных, торговых, культурно-просветительных, лечебно-санитарных, коммунально-бытовых, административных и др. (кроме постоянного проживания) целей. К нежилым зданиям относятся: здания кратковременного проживания — гостиниц (общего типа и туристских), общежитий гостиничного типа, жилых помещений мотелей и кемпингов, оздоровительных учреждений (включая их спальные корпуса); колонии, тюрьмы, следственные изоляторы, казармы для заключенных, армейские казармы.

Отдельное место занимает здание многоквартирное — жилое здание, в котором квартиры имеют общие внеквартирные помещения и инженерные системы.

В зависимости от типов многоквартирных зданий выделяют:

— здание многоквартирное галерейного типа: многоквартирное здание, в котором все квартиры каждого этажа имеют входы через общую галерею не менее чем в две лестничные клетки и (или) лестнично-лифтовые узлы;

— здание многоквартирное коридорного типа: многоквартирное здание, в котором квартиры каждого этажа имеют выходы через общий коридор не менее чем в две лестничные клетки и (или) лестнично-лифтовые узлы;

— здание многоквартирное секционного типа: многоквартирное здание, состоящее из одной или нескольких секций, отделенных друг от друга стенами без проемов; квартиры одной секции должны иметь выход на одну лестничную клетку непосредственно или через коридор.

В зависимости от отнесения жилых зданий к жилому фонду выделяются:

— здания, входящие в жилой фонд (общего назначения, общежитий, спальных корпусов [помещений] школ-интернатов, спальных корпусов [помещений] детских домов, спальных корпусов [помещений]) домов для престарелых и инвалидов);

— жилые здания (помещения), не входящие в жилой фонд (летние дачи, садовые домики, домики щитовые передвижные, вагончики, помещения, приспособленные под жилье, — вагоны и кузова железнодорожных вагонов, суда и тому подобное);

— ведомственное жилье (включая выкупленные организациями квартиры, используемые в качестве жилых помещений), учитываемое на балансе организации.

В зависимости от значения на земельном участке здания подразделяют:

— основные (главенствующие по капитальности постройки, по архитектурным признакам и своему назначению, при этом на одном земельном участке может быть одно или более зданий);

— служебные (имеют по отношению к основному зданию второстепенное значение на земельном участке); служебные строения зачастую бывают некапитального типа и при технической инвентаризации их внутренние помещения не измеряются и не учитываются; к числу служебных строений относятся сараи, гаражи (индивидуального пользования), навесы, дворовые погреба и т. п.

По типам эксплуатационных режимов с учетом функционального назначения выделяют следующие здания:

— предназначенные для постоянного или длительного (круглосуточного) проживания людей, в том числе: жилые многоквартирные дома, жилые одноквартирные дома, гостиницы, общежития, интернаты, больницы, санатории, дома престарелых и инвалидов и т. д.;

— предназначенные для временного пребывания людей, преимущественно ритмичного характера (рабочий день, школьная смена, сеанс и т. д.), в том числе: административные здания; общественные здания, не содержащие крупных зальных помещений (поликлиники, школы, дошкольные образовательные организации, организации бытового обслуживания и т. д.); общественные здания с большепролетными конструкциями (театры, кинотеатры, концертные залы, цирки и т. д.); общественные здания, в функции которых включены производственные процессы с использованием технологического оборудования (организации общепита и т. д.); общественные здания — многофункциональные торговые 
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