[image: image8.jpg]DK

KX KOHTPOJIb



[image: image9.emf]
ГБУ РБ «Агентство развития жилищного строительства, коммунального комплекса и энергоэффективности Республики Бурятия»

Методическое пособие для обучающих курсов в сфере жилищного просвещения граждан Республики Бурятия в Школе грамотного потребителя

СОЗДАНИЕ ТОВАРИЩЕСТВА СОБСТВЕННИКОВ ЖИЛЬЯ (ТСН)

Третья часть
[image: image1.jpg]



Улан-Удэ  2018

Данное издание подготовлено ГБУ РБ «Агентство развития жилищного строительства, коммунального комплекса и энергоэффективности Республики Бурятия» на основе государственного задания на выполнение государственной услугина выполнение работы по информированию граждан  Республики Бурятия по вопросам эффективного управления многоквартирными домами,  и  о мероприятиях по энергосбережению и повышению энергетической эффективности жилых зданий, определенных в качестве   обязательных федеральными законами на территории Республики Бурятия.

Руководитель Школы грамотного потребителя в Республике Бурятия, Санжицыренова Раиса Константиновна

Пособие подготовлено на основе методического материала, предоставленного справочной системой МЦФЭР Управление УМКД 

        В третьей части  пособия «Создание товарищества собственников жилья (ТСН)» рассматриваются вопросы, которые необходимо знать инициаторам создания ТСЖ, взявшим на себя смелость и серьёзную ответственность в организации сособственников помещений многоквартирного дома в «коллективного заказчика» и ответственного за состояние своей коллективной собственности.
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I. Введение

Уважаемые читатели и слушатели

Школы грамотного потребителя!

Мы благодарны тем из Вас, кто решился в своем многоквартирном доме «взять власть в руки» и изменить ситуацию к лучшему в сфере управления МКД.  Мы понимаем, что будут трудности на этом пути в связи с разными факторами – несовершенство законодательства, низкая активность граждан, собственники не принимают участие в процедуре установления платы за содержание и ремонт жилого помещения, не участвуют в контроле за качество услуг по содержанию и текущему ремонту общего имущества дома и др. 

В третьей части серии «Создание товариществ собственников жилья (ТСН)» включены материалы о том, как подготовить и провести собрание по утверждению размера платы за жилое помещение «под ключ».  Эта методика поможет инициаторам собрания грамотно  подготовиться и   организовать собрание по любым вопросам.  Даются рекомендации психолога по работе с возражениями во время проведения общего собрания. Приведены рекомендации диспетчеру помогающие отвечать грамотно и доброжелательно на вопросы потребителей. Даны рекомендации по ведению журналов в деятельности ТСЖ и перечень обязанностей лица, ответственного за эксплуатацию МКД. В конце приведена таблица с указанием примерного перечня работ и услуг по содержанию общего имущества в МКД.

Управление общим имуществом

II. Общее собрание об утверждении размера платы за жилое помещение «под ключ». 

Алгоритм и примерный сценарий

ТЕКСТ: СВЕТЛАНА ДУБРОВИНА, ВЕДУЩИЙ ЮРИСТ УО ООО «ЛЮКС СЕРВИС», СПЕЦИАЛИСТ ПО ОРГАНИЗАЦИИ ОБЩИХ СОБРАНИЙ
ИННА ИГОЛКИНА, ПСИХОЛОГ 

Перед вами готовый алгоритм действий, по которому вы сможете организовать общее собрание в МКД. Следуя нашему алгоритму, вы соберете кворум и без скандала утвердите новый размер платы на 2018 год. Хотя он предназначен для управляющей организации, но его можно использовать и для организации общего собрания в ТСЖ
.
Как выстроить  общее собрание

У общего собрания, как и у любого мероприятия, должны быть программа и регламент. Обязательно включите в программу следующие этапы: 

·  регистрация участников;

· вступительная речь ведущего;

· выступление приглашенных лиц;

· речь ведущего по основным вопросам повестки;

· вопросы присутствующих, ответы;

· голосование по вопросам повестки, по каждому пункту отдельно;

· сбор оформленных собственниками решений — если применяются письменные бланки;

· итоги, сообщение ведущего о том, что будет происходить дальше.

Алгоритм подготовки к общему собранию

Определились с этапами — беритесь за организационные вопросы. Главные задачи — рассчитать время и назначить ответственных. 

Оцените, сколько времени займет регистрация, сколько вы отведете на речь председателя собрания и голосование, как и куда люди будут передавать оформленные решения. 

Важные организационные вопросы, о которых вам нужно позаботиться заранее, приведены в таблице 1. В таблице мы называем председателя общего собрания ведущим. Это связано с тем, что председатель должен действительно вести общее собрание, быть в центре внимания и следить за временем. 

ТАБЛИЦА 1 

ОРГАНИЗАЦИОННЫЕ ВОПРОСЫ ОБЩЕГО СОБРАНИЯ В МКД НА ЛЮБУЮ ТЕМУ
	Что делать
	Как сделать

	Выбрать место проведения общего собрания
	Место зависти от финансовых возможностей УО и количество людей, которое Вы ожидаете. Местом проведения общего собрания может быть местный Дом культуры или территория около дома

	Определить место ознакомления с материалами собрания
	Разместите материалы по основным вопросам повестки общего собрания в открытом доступе: на сайте и в офисе УО в почтовых ящиках жителей. Направляйте материалы по электронным адресам жителей.

Чем больше информации Вы дадите собственникам заранее, тем меньше вопросов они будут задавать на собрании

	Определить кандидатуры ведущего и членов президиума общего собрания
	Кандидатов в президиум выбирайте из числа лояльных жителей, понимающих специфику работы управляющей организации. Хорошо, если это будут люди, способные на общем собрании поддержать Ваши предложения и предоставить разъяснения по вопросам критично настроенных соседей.

	Составить примерный график, по которому пройдет собрание
	Мероприятие, в котором принимает участие большое количество людей, требует регламента. Рассчитайте примерно время, которое Вы отводите на каждый этап проведение общего собрания (примерный график – в таблице 2)

	Продумать сроки голосования
	На очной части общего собрания собственники голосуют сразу, срок определять не нужно.

Если общее собрание проходит в очно-заочной форме, то определите срок, в течение которого собственники могут передавать оформленные решения. Обычный срок – две недели. Этот период достаточно, чтобы те, кто хочет принять участие в общем собрании, смогли это сделать

	Продумать, как собственники будут заполнять бланки решений
	Заранее заполните образец бланка решения и раздайте всем желающим собственникам, или вывесите на информационном стенде в подъезде МКД. При этом не принуждайте собственников выбирать так, как указано в образце. Каждый будет видеть, как правильно оформить решение, чтобы его не признали недействительным.

	Выбрать способ и место передачи оформленных собственниками решений, назначить ответственного
	Сбор решений может происходить на очной части собрания и в рамках заочного голосования. На очной части поручите сбор решений своему сотруднику. Он пройдет по рядам и соберет оформленные бланки. 

Для сбора решений в рамках заочной части голосования можете установить специальный бокс в подъездах МКД или предложить собственникам принести решения в офис УО, в диспетчерскую, если они расположены рядом с МКД. Назовите ответственного, к которому люди могут обращаться 

	Определите сроки и место опубликования итогов общего собрания
	Укажите в протоколе общего собрания, что результаты будут размещены на информационном стенде в подъезде МКД и на официальном сайте УО


Советы ведущему
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Примерный график общего собрания приведен в таблице 2. 

ТАБЛИЦА 2  ПОЭТАПНЫЙ РАСЧЕТ ВРЕМЕНИ (РЕГЛАМЕНТ) ОБЩЕГО СОБРАНИЯ

	Этап общего собрания
	Расчетное время в минутах

	Регистрация участников
	20

	Вступительная речь ведущего
	10

	Выступление приглашенных лиц
	10

	Речь ведущего по основным вопросам повестки
	От 30 до 40

	Вопросы присутствующих, ответы
	60

	Голосование по вопросам повестки по каждому пункту отдельно
	По 10 мин. На каждый вопрос

	Сбор оформленных собственниками решений – если применяются письменные бланки
	10

	Итоги. Сообщение ведущего о том, что будет происходить дальше
	20

	ИТОГО
	Не менее 3-х часов


Какие вопросы включить в повестку

Примерная повестка общего собрания по утверждению размера платы за жилое помещение представлена на рисунке 2. 

РИСУНОК 2  ФРАГМЕНТ ПОВЕСТКИ ОБЩЕГО СОБРАНИЯ
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Мы рекомендуем утверждать размер платы за жилое помещение вместе с отчетом за предыдущий год. Так собственники наглядно увидят, за что они платят. Не менее 1 года и не более 5 лет. 

По ситуации вы можете дополнить повестку общего собрания другими вопросами, например:

· утверждение договора управления;

· утверждение перечня дополнительных работ и услуг по содержанию общего имущества в МКД;

· утверждение размера целевого взноса на выполнение дополнительных работ и оказание услуг. 

Окончательно составить повестку мы рекомендуем после встречи с жителями МКД, с инициативной группой. Выслушайте пожелания, в том числе по дате и времени проведения очного голосования, выбору членов счетной комиссии. 

Вступительная речь ведущего общего собрания

Вступительная часть — это первый этап собрания, он называется «подстройка».

Ведущий должен создать общность с аудиторией. Взывайте к общим интересам всех собравшихся и демонстрируйте желание защитить эти интересы. Попытайтесь понять, что важно для этих людей, выделить это из того, о чем они говорят. Если вы присоединитесь к их ценностям, то люди будут вам благодарны и скорее перейдут на вашу сторону, чем если ваши ценности будут противоречить их. 

Речь председателя собрания может быть построена так, как показано на рисунке 3. 
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Номинально перед вами собственники помещений в МКД и их законные представители. Но это важно на бумаге, а не в приветствии ведущего общего собрания. Объясните присутствующим, почему именно этого эксперта пригласили на общее собрание. 

Речь выступающего по основной части общего собрания

Выступающий по основной части общего собрания должен говорить только по существу вопроса. В рассматриваемой нами повестке общего собрания речь пойдет о том, как и из чего складывается стоимость содержания общего имущества в МКД и, соответственно, размер платы за жилое помещение. 

Речь спикера должна быть понятной для большинства, то есть без тяжелых на слух технических фраз или с их расшифровкой на конкретных примерах. Можно взять заявления конкретных жителей и выстроить речь по жалобам из них. 

Говорите максимально открыто. Используйте, например, аналогию с выбором потребительских товаров, где оценивается соотношение цена/качество. Разумно оговорить и расходы управляющей организации на содержание штата, выплату налогов. 

Разбейте свою речь на несколько блоков.

1. Озвучьте позиции по основным видам работ и услуг. 
Под основными видами мы понимаем те работы и услуги, которые важны для людей. Посмотрите на перечень работ и услуг глазами жителей. Например, на ваш взгляд, важны затраты на наладку погодозависимого ОДПУ тепла, а с точки зрения людей гораздо важнее регулярно убирать в подъездах и быстро реагировать на аварийные заявки. 

2. Акцентируйте внимание на работах и услугах, качество которых можно улучшить. 
Расскажите, что увеличение размера платы, допустим, на 1 рубль позволит решить хотя бы одну из насущных проблем. Это могут быть вопросы клининга, установка и обслуживание системы видеонаблюдения, услуги консьержа, оснащение МКД погодным регулятором теплоснабжения и т. п. 

3. Обсудите расходы на предстоящий календарный год с конкретикой по видам работ и услуг. 
Объясните, почему в следующем году нужно включить те или иные работы в перечень. Расскажите о преимуществах надежных подрядчиков, о том, почему предлагаете установить то или иное оборудование и т. п. 

4. Переходите к вопросу об утверждении размера платы. 
Озвучьте общую стоимость работ и услуг, а также стоимость, определенную из расчета на 1 кв. м общей площади. Такие требования предусматривает приказ Минстроя от 30.12.2016 № 45049-АТ/04. 

III. Рекомендации по работе с возражениями из зала

На собрании всегда найдутся люди, которые будут пытаться взволновать присутствующих. Все возражения разделим на четыре основные группы. 

1. Недовольные дороговизной.

2. Недовольные ЖКХ в целом.

3. Недовольные всем и всегда.

4. Убежденные в том, что в советские годы все было бесплатно.

Люди, которые что-то выкрикивают из зала, не имеют конкретной цели. Они действуют эмоционально, поэтому ваша задача — эти эмоции погасить. Вот рекомендации по работе с каждой группой. 

Группа 1. Недовольные дороговизной. 
Размер платы увеличивается не в разы, а постепенно, поэтому говорите о том, что «дороговизны» на самом деле нет. Желательно, чтобы ваши доводы были проверяемыми и правдивыми, так как ложные доводы легко опровергнуть, вы испортите мнение о себе. 

Пример. Ответ на возражение о дороговизне
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Говорите об уровне инфляции по стране, о росте тарифов на содержание жилого помещения в среднем по отрасли (по городу, по аналогичному сегменту жилья и т. д.). 

Эффективно сравнивать размер платы за содержание 1 кв. м площади со стоимостью чашки кофе в кафе, например, или с ценой шампуня. Чего-то, что человек покупает в любом случае. 

Группа 2. Недовольные ЖКХ в целом. 
В любой сфере есть недостатки. Перечислите недостатки ЖКХ, выберите один или два, которые вы можете в определенной степени уменьшить, возьмите на себя обязательство в конкретный срок — например, год, квартал — на это повлиять. 

Пример.Ответ на возражение недовольного ЖКХ

Да, я согласен с тем, что в ЖКХ не идеально: есть недостатки – высокая стоимость услуг, низкое качество, низкая скорость обслуживания… Однако в нашей компании мы гарантируем, что на Вашу заявку ответят в течение 10 минут (1 час, 1 дня и т.д.).

Сроки ответа на отдельные обращения граждан установлены правовыми актами федерального уровня, соблюдать их обязательно. Отказ в предоставлении информации или несвоевременный ответ может повлечь штраф в размере 10 тыс. руб. (ст. 5.39 КоАП). См. ниже таблицу (стр.     )

Группа 3. Недовольные всем и всегда. 
Недовольных всем много. Лучший способ ответить в этом случае — доказать, что может быть значительно хуже. 

Пример.Ответ на возражение недовольного всем

Мы живем в неидеальном мире. Нам бы хотелось, чтобы наши зарплаты и пенсии были выше, а налоги и цены на продукты ниже. Однако давайте вернемся к нашей конкретной ситуации и вместе подумаем, что мы с Вами можем реально улучшить в обозримый срок?
Сроки ответа на отдельные обращения граждан

	Суть вопроса
	Форма обращения
	Срок ответа
	Требования к работе с обращением
	Нормативное обоснование

	Сообщили о нарушении качества

коммунальной услуги 
	Устно или письменно, через ГИС ЖКХ или иным способом, предусмотренным договором
	Немедленно сообщите заявителю причины нарушения качества. Если причины неизвестны – согласуйте с потребителем дату и время проверки факта нарушения качества КУ. 

Далее ответить на обращение необходимо не позднее 5 дней с даты, когда подпишите акт проверки либо получите результаты экспертизы качества КУ
	Обязательно зарегистрируйте в аварийно-диспетчерской службе
	Пункты 106-108 Правил предоставления коммунальных услуг, утвержденных постановлением Правительства РФ от 06.05.2022 №354 (далее Правила 354), пункты 6.3 раздела 10 Состава и периодичности размещения информации в ГИС ЖКХ, утвержденного приказом Минкомсвязи ПФ и Минстроя РФ от 29.02.2016 № 74/114/пр

	Потребовали сделать перерасчет за нарушение качества КУ
	Письменно, через ГИС ЖКХ или иным способом предусмотренным договором
	В течение 3 рабочих дней со дня получения жалобы
	В ответе укажите решение по жалобе: удовлетворили или отказали в удовлетворении. При отказе укажите причину
	Подпункт «к» пункту 31 Правил №354

	Запросили информацию о перечнях, объемах, качестве и периодичности оказанных услуг и выполненных работ
	Может быть предусмотрена договором с собственником или уставом ТСЖ, ЖСК 
	Не позднее 5 –ти рабочих дней с даты обращения
	Договором можно уменьшить срок ответа, но не увеличить
	Подпункт «а» пункта 40 Правил содержания общего имущества в многоквартирном доме, утверждённые постановлением Правительства от 13.08.2006 №491

	Запросили информацию, которая размещена на сайте или стенде по Стандарту раскрытия
	Письменно, в электронной форме
	В течение 10 – ти рабочих дней со дня поступления запроса
	Если информация раскрыта в полном объеме, в ответе можно сообщить только место размещения информации
	Пункты 17-21 Стандарта раскрытия информации организациями, осуществляющими деятельность в сфере управления МКД, утвержденного постановлением Правительства РФот 23.09.2010 №731


Группа 4. Убежденные в том, что в советские годы все было бесплатно. 
Не пытайтесь вступать в конфронтацию с собеседником, чтобы «победить» его в споре любой ценой. Это заблуждение, от которого следует избавиться. Цель ответов на возражения — достичь поставленных перед собранием целей, например, утвердить размер платы за содержание жилого помещения. 

Ответ на возражение о бесплатном советском
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Если некоторые участники собрания останутся недовольны, но это не повлияет на результаты, — оставьте этих людей с их недовольством, оно постепенно рассеется и забудется. 

Еще один прием — пригласите самых недовольных на личную встречу после собрания. В этом случае вы потратите время, но выиграете, так как это будет происходить наедине и не повлияет на решение собрания в целом. 

Тонкость
.   Напомните жителям, что работаете по лицензии

Если предложенный размер платы за жилое помещение превышает ранее действующий, со стороны собственников могут последовать бурные возражения и претензии, уличения в мошеннических действиях. 

Не выкрикивайте в ответ, а спокойно расскажите людям, что работаете по лицензии. Объясните, что вашу лицензию на управление МКД могут аннулировать, если кто-то докажет факт нецелевого расходования денежных средств. В ответ на обвинения потребуйте доказательства.
  IV. Рекомендации диспетчеру жилищной организации

Михайлова Л.Л.
Любой звонок, раздающийся в диспетчерской, как правило, несет много эмоций и требований. Как правило, звонит человек в жилищную организацию только тогда, когда возникают проблемы: что-то протекло, сломалось, отключилось и т. д. Любые неполадки радости не доставляют, поэтому голос звонящего – как минимум взволнованный, а как максимум – взбешенный, раздраженный.

Как эффективно взаимодействовать с человеком, находящемся в таком возбужденном, а иногда и агрессивном состоянии? Как правильно принять заявку или претензию? Как себя вести, чтобы не раздражаться и не срываться самому?

В психологии телефонных переговоров всегда выделяют два основных компонента, определяющих результат беседы:

· вербальный (то, что мы говорим, то есть собственно слова);

· невербальный (то, как мы говорим, с какой интонацией, в каком темпе, в каком настроении и т. д.).

Внимание: 

Как это ни парадоксально, но невербальный компонент значимее вербального в шесть раз! Именно на основании невербальных характеристик мы принимаем решения, понимаем, что нас обманывают или издеваются, доверяем или наоборот, остерегаемся.

Это значит, что эффективность взаимодействия со звонящим человеком зависит не столько от того, какую информацию вы ему сообщаете, а в большей степени от того, как именно вы эту информацию преподносите. Соответственно, насколько будет удовлетворен клиент звонком в жилищную организацию зависит от того, какие приемы невербального взаимодействия вы будете использовать. Это становится вдвойне актуально именно в сложных, острых ситуациях, так как эмоции, с которыми звонит жилец, бывают достаточно сильными. И если диспетчер не умеет контролировать себя и свою речь, то в результате возбуждение звонящего только множится, и спокойного эффективного диалога не получается. Бывает, что такие ситуации заканчиваются бросанием трубки (с той или другой стороны), что только усложняет ситуацию и заводит ее в тупик. Поэтому логика любого взаимодействия должна быть такой, чтобы сначала успокоить звонящего, а только потом пытаться что-то ему объяснять (например, то, что просьба не может быть удовлетворена немедленно, что мастер сможет прийти только через какое-то время и т. д.). Чтобы правильно понимать и воспринимать, звонящий должен быть успокоен, а спокойствие это может быть получено только когда он будет уверен, что его понимают, поддерживают, не собираются обманывать и т. д. Именно с этим внутренним посылом необходимо брать трубку телефона и отвечать на звонок.

Итак, рассмотрим, какими приемами невербального взаимодействия можно пользоваться в острых ситуациях телефонных переговоров.

Тон ответа. В случаях серьезного возбуждения звонящего, абсолютно неуместными будут ответные раздраженные реакции. Говорите спокойно, уверенно, независимо от того, какой "конец света" произошел у звонящего. Вы должны максимально отстраняться от его состояния и настроения и следить за тем, чтобы оно не передалось вам даже в незначительной степени. От этого зависит, в том числе и то, насколько быстро и эффективно вы сможете помочь в решении его проблемы. А это уже ваша профессиональная обязанность. Спокойствие вашего ответа не должно перерастать в равнодушие. Постарайтесь найти в тоне своего голоса ту золотую середину, которая действительно успокаивает и не раздражает своей подчеркнутой отстраненностью. Понимание проблемы и заражение эмоциями – разные вещи, суть которых нужно почувствовать на практике.

Громкость ответа. Слишком громкий голос (даже если вы так говорите оттого, что в комнате шумно или плохо слышно) стимулирует негативные эмоции, а слишком тихий – раздражение. Поэтому важна золотая середина: достаточно громкий, но не кричащий ответ, за которым стоит твердость, уверенность и конкретность. Всегда осознанно регулируйте громкость голоса по обстоятельствам.

Скорость речи. Предпочтительно говорить немного медленнее и четче, чем вы это делаете в обычной жизни, делая паузы между словами (особенно, если относитесь к холерикам или просто быстро говорите). Размеренная речь успокаивает и дает ощущение того, что звонящего понимают, готовы помочь. Более того, спокойная речь создает ощущение, что разговор ведет компетентный профессионал, который обязательно в проблеме разберется и поможет. Быстрая речь создает ощущение суеты, в результате чего теряются важные сведения и возникают дополнительные ненужные ошибки.

Слова-паразиты, вздохи и другие речевые вкрапления. Со словами-паразитами, лишними паузами в речи, вздохами и прочими ненужными вкраплениями в речи необходимо бороться не только разговаривая по телефону, но и в обычной жизни, так как они становятся настолько привычными, что не замечаются и "вылетают" в самые неподходящие рабочие моменты. Грамотная речь вызывает эффект доверия, понимания, даже если предлагаются не слишком выгодные варианты, они рассматриваются как объективно необходимые.

Особенно обратите внимание на употребление слова "нет" в качестве связующей частицы, например, в таких ситуациях:

"Нас соседи топят", "Нет, я вас понимаю. А где течет?"
С какой целью здесь использовано слово "нет"? По сути, "нет", как и любое другое слово является частью вербального взаимодействия, однако в данном случае оно не несет никакой смысловой нагрузки, и вместо него мог бы использоваться любой другой набор букв. Если в вашей речи встречаются подобные примеры, срочно начните себя тренировать обходиться без этих "нет", одергивайте себя каждый раз, когда произносите их без нужды, то есть не тогда, когда отрицаете или отказываете. Помните, что существует психологический механизм восприятия, при котором собеседник, часто слышащий слово "нет", в конечном итоге осознает, что с ним все время не соглашаются (спорят!), а это не способствует эффективному общению. Наоборот, человек начинает раздражаться, защищать свою позицию и настаивать "на своем" даже если вы, по сути, говорите с ним об одном и том же.

Оттачивая навыки эффективного взаимодействия, не стоит совсем упускать из поля зрения содержание вербальной составляющей, которая, хоть и в меньшей степени, но тоже имеет свое значение, и способна облегчить общение по телефону.

Сбор фактов. Выясняя суть проблемы, старайтесь не обсуждать эмоции и состояние жильца. На все его попытки описать свое состояние ("Это какой-то ужас, я уже не знаю, что делать, я совершенно выбита из колеи, аж сердце останавливается…."), необходимо отвечать "Я вас понимаю. Что же конкретно случилось? Постарайтесь объяснить спокойно. От этого зависит, как быстро мы сможем вам помочь".
Идеально, если вы со своими коллегами устроите небольшой мозговой штурм и найдете "золотую" фразу для подобных ситуаций, которая будет решать сразу несколько задач:

· успокаивать и внушать надежду звонящему,

· возвращать его мысли от эмоций к фактам,

· быть максимально короткой (чтобы во время ее произнесения не возникли новые эмоциональные реакции уже в ответ на ваши слова).

Обобщение фактов. Собрав все важные детали проблемы, постарайтесь их объединить и озвучить еще раз собеседнику. Это важно для перепроверки фактов. Особенно важно проверить адреса, телефоны и другие контактные данные, а также кратко суть обращения. Допустимо, если вы перефразируете некоторые моменты на профессиональный язык. Тогда ваше уточнение будет звучать убедительно и весомо, как и вся последующая информация.

· Что вы себе думаете, люди тут сидят, он приехал, двери не открываются, а кнопка не работает. А я тут всем вам звоню, а у меня времени нет, у меня маршрутка уходит.
· Вы кто? Что у вас случилось?
· По всем телефонам звоню, никто не отвечает!
· Вы про лифт говорите?
· А откуда вы звоните? Адрес назовите, пожалуйста (повторяет адрес).
· А какой подъезд (повторяет номер подъезда)?
· На каком этаже застряла кабина?
· Сколько человек в кабине?
· Лифт остановился между этажами по адресу (повторяет адрес, подъезд, код подъезда).
· Спасибо, сейчас пришлю мастера.
· Хорошо. Спасибо.
Внимание: 

Прием "эхо" используют компетентные психологи, конфликтологи, политики, маркетологи и другие специалисты, работающие с людьми. Он очень эффективен, так как устраняет возможные неточности и дает жильцу ощущение, что его поняли и готовы разрешить его проблемы.

Собирая воедино все представленные советы, рассмотрим еще один очень важный вопрос о том, почему же абсолютно бессознательно мы заражаемся эмоциями звонящего человека – его раздражением, агрессией, нетерпимостью и бессознательно отвечаем тем же? Дело в том, что происходит это только тогда, когда мы принимаем эти эмоции на свой личный счет. Психология этого "заражения" такова, что любое резкое слово или негатив рассматриваются нами как нечто, обращенное к нашей личности. А личность свою мы привыкли защищать, особенно если нападки беспочвенные, безосновательные. И действительно, в чем виноват лично диспетчер, если произошла коммунальная авария? Вот и получается, что звонящий взволнован своей проблемой, излагает ее таким образом, что (в большей степени в невербальной информации) диспетчер считывает претензию лично к себе. В ответ диспетчер начинает автоматически (бессознательно) отстаивать свою личность, переходя на повышенные тона по отношению к жильцу. Круг замыкается.

Однако разорвать его достаточно просто. Ключом к данной ситуации является постоянное осознавание диспетчера, что является причиной эмоций клиента и конечной целью диалога.

Важно постоянно обращать внимание на то, как вы говорите, с какими интонациями, в каком темпе, с какими нотками в голосе. Поэкспериментируйте с разными вариантами ответов на телефонные звонки и вы обязательно найдете удачные речевые формулы для похожих ситуаций. В конечном итоге работать вам станет намного легче, проще интереснее, ведь каждый новый звонок будет представлять собой уже не проблему, а возможность для расширения вашего ролевого репертуара, для совершенствования ваших способностей говорить с любым человеком и решать любую задачу.
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V. Ведение журналов в деятельности УО, ТСЖ, ЖК, ЖСК

В процессе деятельности по управлению МКД, как в процессе практически любой другой деятельности, организации в целях оперативного эффективного контроля ведут журналы учета различных действий.

В сфере управления МКД организации, осуществляющие соответствующую деятельность (УО, ТСЖ, ЖК, ЖСК), в целях надлежащего содержания и ремонта общего имущества в МКД ведут журналы, предусмотренные нормативно-правовыми актами РФ, и журналы, необходимые для удобства работы самой управляющей организации.

К числу основных журналов, предусмотренных нормативно-правовыми актами, можно отнести следующие:

· журнал эксплуатации МКД;

· журнал учета заявок населения;

· журнал учета проверок;

· журнал учета показаний общедомовых приборов учета;

· журнал регистрации фактов предоставления коммунальных услуг ненадлежащего качества и (или) с перерывами, превышающими установленную продолжительность.

Журнал эксплуатации МКД. В соответствии с ч. 5 ст. 55.25 Градостроительного кодекса РФ лицо, ответственное за эксплуатацию МКД, обязано вести журнал эксплуатации МКД, в который вносятся сведения о датах и результатах проведенных осмотров, контрольных проверок и (или) мониторинга оснований МКД, строительных конструкций, сетей инженерно-технического обеспечения и систем инженерно-технического обеспечения, их элементов, о выполненных работах по техническому обслуживанию здания, сооружения, о проведении текущего ремонта здания, сооружения, о датах и содержании выданных уполномоченными органами исполнительной власти предписаний об устранении выявленных в процессе эксплуатации здания, сооружения нарушений, сведения об устранении этих нарушений. В настоящее время форма журнала эксплуатации МКД  не утверждена. Однако, несмотря на то, что форма журнала эксплуатации МКД до настоящего времени не утверждена, это не снимает с УО, ТСЖ, ЖК, ЖСК обязанности по ведению данной документации.

Ведение журнала эксплуатации МКД необходимо организации, управляющей МКД, не только в силу прямого указания закона, но и для систематизации сведений об оказанных услугах и выполненных работах и последующего отчета о выполнении договора управления МКД перед собственниками помещений в МКД в соответствии с ч. 11 ст. 162 ЖК РФ. В виду отсутствия в настоящее время разработанной формы журнала эксплуатации МКД, УО, ТСЖ, ЖК, ЖСК целесообразно разработать форму журнала самостоятельно.

Журнал учета заявок населения. Регистрация заявок от населения и контроль за выполнением работ осуществляется аварийно-диспетчерской службой в специальном журнале (п. 12 Правил осуществления деятельности по управлению многоквартирными домами, утвержденных постановлением Правительства РФ от 15 мая 2013 г. № 416). Прием заявок осуществляется при непосредственном общении с жильцами по телефону, а также с помощью прямой связи по переговорным устройствам, устанавливаемым в подъездах зданий и кабинах лифтов.

Журнал учета проверок. В связи с осуществлением государственного контроля (надзора), муниципального контроля  за деятельностью в сфере управления МКД, УО, ТСЖ, ЖК, ЖСК должны вести журнал учета проверок (ч. 8 ст. 16 Федерального закона от 26 декабря 2008 г. года № 294-ФЗ "О защите прав юридических лиц и индивидуальных предпринимателей при осуществлении государственного контроля (надзора) и муниципального контроля").

В журнале учета проверок должностными лицами органа государственного контроля (надзора), органа муниципального контроля осуществляется запись о проведенной проверке, содержащая сведения о наименовании органа государственного контроля (надзора), наименовании органа муниципального контроля, датах начала и окончания проведения проверки, времени ее проведения, правовых основаниях, целях, задачах и предмете проверки, выявленных нарушениях и выданных предписаниях, а также указываются фамилии, имена, отчества и должности должностного лица или должностных лиц, проводящих проверку, его или их подписи. Журнал учета проверок должен быть прошит, пронумерован и удостоверен печатью юридического лица.

Журнал учета показаний общедомовых приборов учета (ОДПУ) коммунальных ресурсов. В соответствии с под. "е" п. 31 Правил предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов, утвержденных постановлением Правительства РФ от 6 мая 2011 г. № 354, исполнитель (УО, ТСЖ, ЖК, ЖСК) при наличии ОДПУ коммунального ресурса обязан ежемесячно снимать показания такого прибора учета в период с 23-го по 25-е число текущего месяца и заносить полученные показания в журнал учета показаний ОДПУ коммунальных ресурсов.

Данный журнал предоставляется потребителю по его требованию в течение 1 рабочего дня со дня обращения для ознакомления со сведениями о показаниях ОДПУ коммунальных ресурсов.

Исполнитель (УО, ТСЖ, ЖК, ЖСК) обязан обеспечивать сохранность информации о показаниях общедомовых, индивидуальных приборов учета коммунальных ресурсов и услуг в течение не менее 3 лет.

Журнал регистрации фактов предоставления коммунальных услуг ненадлежащего качества и (или) с перерывами, превышающими установленную продолжительность. В соответствии с п. 104 Правил предоставления коммунальных услуг собственникам и пользователям помещений в многоквартирных домах и жилых домов, утвержденных постановлением Правительства РФ от 6 мая 2011 г. № 354, при обнаружении факта предоставления коммунальных услуг ненадлежащего качества и (или) с перерывами, превышающими установленную продолжительность, исполнитель (УО) обязан зарегистрировать в электронном и (или) бумажном журнале регистрации таких фактов дату, время начала и причины нарушения качества коммунальных услуг.

Соответственно, для этих целей необходимо завести журнал регистрации фактов предоставления коммунальных услуг ненадлежащего качества и (или) с перерывами, превышающими установленную продолжительность.

Кроме перечисленных выше журналов УО, ТСЖ, ЖК, ЖСК в процессе деятельности могут вести любые другие журналы для удобства своей работы, например:

· журнал учета собственников и нанимателей помещений в МКД;

· журнал учета заключенных договоров управления МКД с собственниками помещений в МКД;

· журнал по устранению неисправностей электрооборудования и электрических сетей;

· журнал регистрации работы систем отопления и горячего водоснабжения зданий и т.д.

Например, постановлением Правительства Москвы от 2 ноября 2004 г. № 758-ПП на УО (ТСЖ, ЖСК, ЖК) и лиц, выполняющих работы по  содержанию и текущему ремонту общего имущества в МКД, возложена обязанность по ведению:

· журнала проверки подвалов МКД на загазованность;

· журнала эксплуатации системы воздушного отопления, приточно-вытяжной механической вентиляции и кондиционирования воздуха;

· журнала инструктажа жителей, собственников, иных законных владельцев и арендаторов помещений первых этажей о мерах, предпринимаемых при обнаружении запаха газа.
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VI.Обязанности лица, ответственного

за эксплуатацию МКД

Чернышов Л.Н.
В новой главе 6.2 Градостроительного кодекса Российской Федерации (ГрК РФ) установлены требования к эксплуатации зданий и сооружений (ст. 55.24 ); обязанности лица, ответственного за эксплуатацию (ст. 55.25 ); порядок приостановления и прекращения эксплуатации (ст. 55.26 ). 

В соответствии со ст. 55.24 ГрК РФ эксплуатация МКД должна осуществляться: 

· в соответствии с их разрешенным использованием (назначением); 

· только после получения разрешения на ввод объекта в эксплуатацию, а если разрешение на ввод объекта в эксплуатацию не требуется, то после строительства, реконструкции или окончания капитального ремонта здания; 

· в соответствии с требованиями технических регламентов, проектной документации, нормативных правовых актов Российской Федерации, субъектов РФ и муниципалитетов. 

В целях безопасности в процессе эксплуатации также должны обеспечиваться техническое обслуживание, эксплуатационный контроль и текущий ремонт МКД. 

Лицом, ответственным за эксплуатацию объектов капитального строительства, в соответствии со ст. 55.25 ГрК РФ является одно из следующих лиц: 

· собственник объекта капитального строительства; 

· лицо, которое владеет объектом капитального строительства на ином законном основании (на праве аренды, хозяйственного ведения, оперативного управления и др.), в случае если соответствующим договором, решением органа государственной власти или органа местного самоуправления установлена ответственность такого лица за эксплуатацию объектов капитального строительства; 

· физическое или юридическое лицо, привлекаемое на основании договора для эксплуатации объектов капитального строительства собственниками или лицом, которое владеет объектом капитального строительства. 

При эксплуатации многоквартирного дома лицами, ответственными за эксплуатацию, могут быть: 

· застройщик, осуществляющий управление МКД в порядке и случаях, установленных ЖК РФ; 

· ТСЖ, ЖК ЖСК; 

· управляющая организация, если собственниками помещений в МКД выбран способ управления МКД управляющей организацией; 

· лица, заключившие договоры оказания услуг по содержанию и (или) выполнению работ по ремонту общего имущества МКД в соответствии с ч. 1 ст. 164 ЖК РФ. 

Таким образом, обязанностями лица, ответственного за эксплуатацию МКД, являются: 

· проведение работ по техническому обслуживанию, поддержанию надлежащего технического состояния МКД, включая необходимые наблюдения или осмотры. Периодичность и состав таких работ определяются в соответствии с проектной документацией, результатами контроля за техническим состоянием МКД индивидуально для каждого здания исходя из условий их строительства, реконструкции, капитального ремонта и эксплуатации; 

· ведение журнала эксплуатации МКД, в который вносятся сведения о датах и результатах проведенных осмотров, контрольных проверок и (или) мониторинга оснований здания, строительных конструкций, сетей и систем инженерно-технического обеспечения, их элементов, о выполненных работах по техническому обслуживанию здания, сооружения, о проведении текущего ремонта здания, о датах и содержании выданных уполномоченными органами исполнительной власти предписаний об устранении выявленных в процессе эксплуатации здания, сооружения нарушений, сведения об устранении этих нарушений; 

· извещение органов государственного надзора, органов местного самоуправления, собственников помещений в МКД о каждом случае возникновения аварийных ситуаций в МКД. 

Статьей 55.26 ГрК РФ предусматривается приостановление и прекращение эксплуатации зданий и сооружений, в т. ч. МКД, в случае нарушения требований технических регламентов, проектной документации. 
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VII. Примерный перечень работ и услуг по содержанию 

общего имущества в МКД

Состав минимального перечня необходимых работ и услуг для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД устанавливается Правительством РФ, что закреплено частью 1.2 статьи 161 Жилищного кодекса РФ.

Работы и услуги, которые могут повлиять на созданий условий доступности для инвалидов помещения МКД, выполняются с учетом предоставления такого доступа согласно пункту 29 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290.

Внимание: в справочнике приведен примерный перечень работ и услуг, который применяется до наступления обязанности по оплате коммунальной услуги по обращению с ТКО (п. 2 постановления Правительства РФ от 27 февраля 2017 г. № 232).

В таблице представлен примерный перечень необходимых работ и услуг по содержанию и ремонту МКД:

	Наименование услуги (работы)
	Нормативный документ
	Примечание

	Работы, необходимые для надлежащего содержания несущих конструкций (фундаментов, стен, колонн и столбов, перекрытий и покрытий, балок, ригелей, лестниц, несущих элементов крыш) и ненесущих конструкций (перегородок, внутренней отделки, полов)

	Работы, выполняемые в отношении всех видов фундаментов

	Проверка соответствия параметров вертикальной планировки территории вокруг здания проектным параметрам, устранение выявленных нарушений
	Пункт 1 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	Проверка технического состояния видимых частей конструкций с выявлением:

· признаков неравномерных осадок фундаментов всех типов;

· коррозии арматуры, расслаивания, трещин, выпучивания, отклонения от вертикали в домах с бетонными, железобетонными и каменными фундаментами;

· поражения гнилью и частичного разрушения деревянного основания в домах со столбчатыми или свайными деревянными фундаментами 
	
	 

	При выявлении нарушений – разработка контрольных шурфов в местах обнаружения дефектов, детальное обследование и составление плана мероприятий по устранению причин нарушения и восстановлению эксплуатационных свойств конструкций
	
	 

	Проверка состояния гидроизоляции фундаментов и систем водоотвода фундамента. При выявлении нарушений – восстановление их работоспособности
	
	 

	Определение и документальное фиксирование температуры вечномерзлых грунтов для фундаментов в условиях вечномерзлых грунтов
	
	 

	Работы, выполняемые в зданиях с подвалами

	Проверка температурно-влажностного режима подвальных помещений и при выявлении нарушений устранение причин его нарушения
	Пункт 2 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	Проверка состояния помещений подвалов, входов в подвалы и приямков, принятие мер, исключающих подтопление, захламление, загрязнение и загромождение таких помещений, а также мер, обеспечивающих их вентиляцию в соответствии с проектными требованиями
	
	 

	Контроль за состоянием дверей подвалов и технических подполий, запорных устройств на них, устранение выявленных неисправностей
	
	 

	Работы, выполняемые для надлежащего содержания стен МКД

	Выявление отклонений от проектных условий эксплуатации, несанкционированного изменения конструктивного решения, признаков потери несущей способности, наличия деформаций, нарушения теплозащитных свойств, гидроизоляции между цокольной частью здания и стенами, неисправности водоотводящих устройств
	Пункт 3 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	Выявление следов коррозии, деформаций и трещин в местах расположения арматуры и закладных деталей, наличия трещин в местах примыкания внутренних поперечных стен к наружным стенам из несущих и самонесущих панелей, из крупноразмерных блоков
	
	 

	Выявление повреждений в кладке, наличия и характера трещин, выветривания, отклонения от вертикали и выпучивания отдельных участков стен, нарушения связей между отдельными конструкциями в домах со стенами из мелких блоков, искусственных и естественных камней
	
	 

	Выявление в элементах деревянных конструкций рубленых, каркасных, брусчатых, сборно-щитовых и иных домов с деревянными стенами дефектов крепления, врубок, перекоса, скалывания, отклонения от вертикали, а также наличия в таких конструкциях участков, пораженных гнилью, дереворазрушающими грибками и жучками-точильщиками, с повышенной влажностью, с разрушением обшивки или штукатурки стен
	
	 

	В случае выявления повреждений и нарушений – составление плана мероприятий по инструментальному обследованию стен, восстановлению проектных условий их эксплуатации и его выполнение
	
	 

	Работы, выполняемые в целях надлежащего содержания перекрытий и покрытий МКД

	Выявление нарушений условий эксплуатации, несанкционированных изменений конструктивного решения, выявление прогибов, трещин и колебаний
	Пункт 4 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	Выявление наличия, характера и величины трещин в теле перекрытия и в местах примыканий к стенам, отслоения защитного слоя бетона и оголения арматуры, коррозии арматуры в домах с перекрытиями и покрытиями из монолитного железобетона и сборных железобетонных плит
	
	 

	Выявление наличия, характера и величины трещин, смещения плит одной относительно другой по высоте, отслоения выравнивающего слоя в заделке швов, следов протечек или промерзаний на плитах и на стенах в местах опирания, отслоения защитного слоя бетона и оголения арматуры, коррозии арматуры в домах с перекрытиями и покрытиями из сборного железобетонного настила
	
	 

	Выявление наличия, характера и величины трещин в сводах, изменений состояния кладки, коррозии балок в домах с перекрытиями из кирпичных сводов
	
	 

	Выявление зыбкости перекрытия, наличия, характера и величины трещин в штукатурном слое, целостности несущих деревянных элементов и мест их опирания, следов протечек на потолке, плотности и влажности засыпки, поражения гнилью и жучками-точильщиками деревянных элементов в домах с деревянными перекрытиями и покрытиями
	
	 

	Проверка состояния утеплителя, гидроизоляции и звукоизоляции, адгезии отделочных слоев к конструкциям перекрытия (покрытия)
	
	 

	При выявлении повреждений и нарушений – разработка плана восстановительных работ (при необходимости), проведение восстановительных работ
	
	 

	Работы, выполняемые в целях надлежащего содержания колонн и столбов МКД

	Выявление нарушений условий эксплуатации, несанкционированных изменений конструктивного решения, потери устойчивости, наличия, характера и величины трещин, выпучивания, отклонения от вертикали
	Пункт 5 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	Контроль состояния и выявление коррозии арматуры и арматурной сетки, отслоения защитного слоя бетона, оголения арматуры и нарушения ее сцепления с бетоном, глубоких сколов бетона в домах со сборными и монолитными железобетонными колоннами
	
	 

	Выявление разрушения или выпадения кирпичей, разрывов или выдергивания стальных связей и анкеров, повреждений кладки под опорами балок и перемычек, раздробления камня или смещения рядов кладки по горизонтальным швам в домах с кирпичными столбами
	
	 

	Выявление поражения гнилью, дереворазрушающими грибками и жучками-точильщиками, расслоения древесины, разрывов волокон древесины в домах с деревянными стойками
	
	 

	Контроль состояния металлических закладных деталей в домах со сборными и монолитными железобетонными колоннами;

при выявлении повреждений и нарушений – разработка плана восстановительных работ (при необходимости), проведение восстановительных работ
	
	 

	Работы, выполняемые в целях надлежащего содержания балок (ригелей) перекрытий и покрытий МКД

	Контроль состояния и выявление нарушений условий эксплуатации, несанкционированных изменений конструктивного решения, устойчивости, прогибов, колебаний и трещин
	Пункт 6 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	Выявление поверхностных отколов и отслоения защитного слоя бетона в растянутой зоне, оголения и коррозии арматуры, крупных выбоин и сколов бетона в сжатой зоне в домах с монолитными и сборными железобетонными балками перекрытий и покрытий
	
	 

	Выявление коррозии с уменьшением площади сечения несущих элементов, потери местной устойчивости конструкций (выпучивание стенок и поясов балок), трещин в основном материале элементов в домах со стальными балками перекрытий и покрытий
	
	 

	Выявление увлажнения и загнивания деревянных балок, нарушений утепления заделок балок в стены, разрывов или надрывов древесины около сучков и трещин в стыках на плоскости скалывания
	
	 

	При выявлении повреждений и нарушений – разработка плана восстановительных работ (при необходимости), проведение восстановительных работ
	
	 

	Работы, выполняемые в целях надлежащего содержания крыш МКД

	Проверка кровли на отсутствие протечек
	Пункт 7 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	Проверка молниезащитных устройств, заземления мачт и другого оборудования, расположенного на крыше
	
	 

	Выявление деформации и повреждений несущих кровельных конструкций, антисептической и противопожарной защиты деревянных конструкций, креплений элементов несущих конструкций крыши, водоотводящих устройств и оборудования, слуховых окон, выходов на крыши, ходовых досок и переходных мостиков на чердаках, осадочных и температурных швов, водоприемных воронок внутреннего водостока
	
	 

	Проверка состояния защитных бетонных плит и ограждений, фильтрующей способности дренирующего слоя, мест опирания железобетонных коробов и других элементов на эксплуатируемых крышах
	
	 

	Проверка температурно-влажностного режима и воздухообмена на чердаке
	
	 

	Контроль состояния оборудования или устройств, предотвращающих образование наледи и сосулек
	
	 

	Осмотр потолков верхних этажей домов с совмещенными (бесчердачными) крышами для обеспечения нормативных требований их эксплуатации в период продолжительной и устойчивой отрицательной температуры наружного воздуха, влияющей на возможные промерзания их покрытий
	
	 

	Проверка и при необходимости очистка кровли и водоотводящих устройств от мусора, грязи и наледи, препятствующих стоку дождевых и талых вод
	
	 

	Проверка и при необходимости очистка кровли от скопления снега и наледи
	
	 

	Проверка и при необходимости восстановление защитного окрасочного слоя металлических элементов, окраска металлических креплений кровель антикоррозийными защитными красками и составами
	
	 

	Проверка и при необходимости восстановление насыпного пригрузочного защитного слоя для эластомерных или термопластичных мембран балластного способа соединения кровель
	
	 

	Проверка и при необходимости восстановление пешеходных дорожек в местах пешеходных зон кровель из эластомерных и термопластичных материалов
	
	 

	Проверка и при необходимости восстановление антикоррозионного покрытия стальных связей, размещенных на крыше и в технических помещениях металлических деталей
	
	 

	При выявлении нарушений, приводящих к протечкам, – незамедлительное их устранение. В остальных случаях – разработка плана восстановительных работ (при необходимости), проведение восстановительных работ
	
	 

	Работы, выполняемые в целях надлежащего содержания лестниц МКД

	Выявление деформации и повреждений в несущих конструкциях, надежности крепления ограждений, выбоин и сколов в ступенях
	Пункт 8 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	Выявление наличия и параметров трещин в сопряжениях маршевых плит с несущими конструкциями, оголения и коррозии арматуры, нарушения связей в отдельных проступях в домах с железобетонными лестницами
	
	 

	Выявление прогибов косоуров, нарушения связи косоуров с площадками, коррозии металлических конструкций в домах с лестницами по стальным косоурам
	
	 

	Выявление прогибов несущих конструкций, нарушений крепления тетив к балкам, поддерживающим лестничные площадки, врубок в конструкции лестницы, а также наличия гнили и жучков-точильщиков в домах с деревянными лестницами
	
	 

	При выявлении повреждений и нарушений – разработка плана восстановительных работ (при необходимости), проведение восстановительных работ
	
	 

	Проверка состояния и при необходимости восстановление штукатурного слоя или окраска металлических косоуров краской, обеспечивающей предел огнестойкости 1 час, в домах с лестницами по стальным косоурам
	
	 

	Проверка состояния и при необходимости обработка деревянных поверхностей антисептическими и антипереновыми составами в домах с деревянными лестницами
	
	 

	Работы, выполняемые в целях надлежащего содержания фасадов МКД

	Выявление нарушений отделки фасадов и их отдельных элементов, ослабления связи отделочных слоев со стенами, нарушений сплошности и герметичности наружных водостоков
	Пункт 9 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	Контроль состояния и работоспособности подсветки информационных знаков, входов в подъезды (домовые знаки и т. д.)
	
	 

	Выявление нарушений и эксплуатационных качеств несущих конструкций, гидроизоляции, элементов металлических ограждений на балконах, лоджиях и козырьках
	
	 

	Контроль состояния и восстановление или замена отдельных элементов крылец и зонтов над входами в здание, в подвалы и над балконами
	
	 

	Контроль состояния и восстановление плотности притворов входных дверей, самозакрывающихся устройств (доводчики, пружины), ограничителей хода дверей (остановы)
	
	 

	При выявлении повреждений и нарушений – разработка плана восстановительных работ (при необходимости), проведение восстановительных работ
	
	 

	Работы, выполняемые в целях надлежащего содержания перегородок в МКД

	Выявление зыбкости, выпучивания, наличия трещин в теле перегородок и в местах сопряжения между собой и с капитальными стенами, перекрытиями, отопительными панелями, дверными коробками, в местах установки санитарно-технических приборов и прохождения различных трубопроводов
	Пункт 10 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	Проверка звукоизоляции и огнезащиты
	
	 

	При выявлении повреждений и нарушений – разработка плана восстановительных работ (при необходимости), проведение восстановительных работ
	
	 

	Работы, выполняемые в целях надлежащего содержания внутренней отделки МКД

	Проверка состояния внутренней отделки
	Пункт 11 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	При наличии угрозы обрушения отделочных слоев или нарушения защитных свойств отделки по отношению к несущим конструкциям и инженерному оборудованию – устранение выявленных нарушений
	
	 

	Работы, выполняемые в целях надлежащего содержания полов помещений, относящихся к общему имуществу в МКД

	Проверка состояния основания, поверхностного слоя и работоспособности системы вентиляции (для деревянных полов)
	Пункт 12 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	При выявлении повреждений и нарушений – разработка плана восстановительных работ (при необходимости), проведение восстановительных работ
	
	 

	Работы, выполняемые в целях надлежащего содержания оконных и дверных заполнений помещений, относящихся к общему имуществу в МКД

	Проверка целостности оконных и дверных заполнений, плотности притворов, механической прочности и работоспособности фурнитуры элементов оконных и дверных заполнений в помещениях, относящихся к общему имуществу в многоквартирном доме
	Пункт 13 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	При выявлении нарушений в отопительный период – незамедлительный ремонт. В остальных случаях – разработка плана восстановительных работ (при необходимости), проведение восстановительных работ
	
	 

	Работы, необходимые для надлежащего содержания оборудования и систем инженерно-технического обеспечения, входящих в состав общего имущества в МКД

	Работы, выполняемые в целях надлежащего содержания мусоропроводов

	Проверка технического состояния и работоспособности элементов мусоропровода
	Пункт 14 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	При выявлении засоров – незамедлительное их устранение
	
	 

	Чистка, промывка и дезинфекция загрузочных клапанов стволов мусоропроводов, мусоросборной камеры и ее оборудования
	
	 

	При выявлении повреждений и нарушений – разработка плана восстановительных работ (при необходимости), проведение восстановительных работ
	
	 

	Работы, выполняемые в целях надлежащего содержания систем вентиляции и дымоудаления

	Техническое обслуживание и сезонное управление оборудованием систем вентиляции и дымоудаления, определение работоспособности оборудования и элементов систем
	Пункт 15 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	Контроль состояния, выявление и устранение причин недопустимых вибраций и шума при работе вентиляционной установки
	
	 

	Проверка утепления теплых чердаков, плотности закрытия входов на них
	
	 

	Устранение неплотностей в вентиляционных каналах и шахтах, устранение засоров в каналах, устранение неисправностей шиберов и дроссель-клапанов в вытяжных шахтах, зонтов над шахтами и дефлекторов, замена дефективных вытяжных решеток и их креплений
	
	 

	Проверка исправности, техническое обслуживание и ремонт оборудования системы холодоснабжения
	
	 

	Контроль и обеспечение исправного состояния систем автоматического дымоудаления
	
	 

	Сезонное открытие и закрытие калорифера со стороны подвода воздуха
	
	 

	Контроль состояния и восстановление антикоррозионной окраски металлических вытяжных каналов, труб, поддонов и дефлекторов
	
	 

	При выявлении повреждений и нарушений – разработка плана восстановительных работ (при необходимости), проведение восстановительных работ
	
	 

	Работы, выполняемые в целях надлежащего содержания печей, каминов и очагов

	Определение целостности конструкций и проверка работоспособности дымоходов печей, каминов и очагов
	Пункт 16 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	Устранение неисправностей печей, каминов и очагов, влекущих к нарушению противопожарных требований и утечке газа, а также обледенение оголовков дымовых труб (дымоходов)
	
	 

	Очистка от сажи дымоходов и труб печей
	
	 

	Устранение завалов в дымовых каналах
	
	 

	Работы, выполняемые в целях надлежащего содержания индивидуальных тепловых пунктов 

и водоподкачек

	Проверка исправности и работоспособности оборудования, выполнение наладочных и ремонтных работ на индивидуальных тепловых пунктах и водоподкачках в многоквартирных домах
	Пункт 17 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	Постоянный контроль параметров теплоносителя и воды (давления, температуры, расхода) и незамедлительное принятие мер к восстановлению требуемых параметров отопления и водоснабжения и герметичности оборудования
	
	 

	Гидравлические и тепловые испытания оборудования индивидуальных тепловых пунктов и водоподкачек
	
	 

	Работы по очистке теплообменного оборудования для удаления накипно-коррозионных отложений
	
	 

	Проверка работоспособности и обслуживание устройства водоподготовки для системы горячего водоснабжения. При выявлении повреждений и нарушений – разработка плана восстановительных работ (при необходимости), проведение восстановительных работ
	
	 

	Общие работы, выполняемые для надлежащего содержания систем водоснабжения (холодного и горячего), отопления и водоотведения

	Проверка исправности, работоспособности, регулировка и техническое обслуживание насосов, запорной арматуры, контрольно-измерительных приборов, автоматических регуляторов и устройств, коллективных (общедомовых) приборов учета, расширительных баков и элементов, скрытых от постоянного наблюдения (разводящих трубопроводов и оборудования на чердаках, в подвалах и каналах)
	Пункт 18 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	Постоянный контроль параметров теплоносителя и воды (давления, температуры, расхода) и незамедлительное принятие мер к восстановлению требуемых параметров отопления и водоснабжения и герметичности систем
	
	 

	Контроль состояния и замена неисправных контрольно-измерительных приборов (манометров, термометров и т. п.)
	
	 

	Восстановление работоспособности (ремонт, замена) оборудования и отопительных приборов, водоразборных приборов (смесителей, кранов и т. п.), относящихся к общему имуществу в МКД
	
	 

	Контроль состояния и незамедлительное восстановление герметичности участков трубопроводов и соединительных элементов в случае их разгерметизации
	
	 

	Контроль состояния и восстановление исправности элементов внутренней канализации, канализационных вытяжек, внутреннего водостока, дренажных систем и дворовой канализации
	
	 

	Переключение в целях надежной эксплуатации режимов работы внутреннего водостока, гидравлического затвора внутреннего водостока
	
	 

	Промывка участков водопровода после выполнения ремонтно-строительных работ на водопроводе
	
	 

	Очистка и промывка водонапорных баков
	
	 

	Проверка и обеспечение работоспособности местных локальных очистных сооружений (септики) и дворовых туалетов
	
	 

	Промывка систем водоснабжения для удаления накипно-коррозионных отложений
	
	 

	Работы, выполняемые в целях надлежащего содержания систем теплоснабжения (отопление, горячее водоснабжение)

	Испытания на прочность и плотность (гидравлические испытания) узлов ввода и систем отопления, промывка и регулировка систем отопления
	Пункт 19 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	Проведение пробных пусконаладочных работ (пробные топки)
	
	 

	Удаление воздуха из системы отопления
	
	 

	Промывка централизованных систем теплоснабжения для удаления накипно-коррозионных отложений
	
	 

	Работы, выполняемые в целях надлежащего содержания электрооборудования, радио- и телекоммуникационного оборудования

	Проверка заземления оболочки электрокабеля, оборудования (насосы, щитовые вентиляторы и др.), замеры сопротивления изоляции проводов, трубопроводов и восстановление цепей заземления по результатам проверки
	Пункт 20 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	Проверка и обеспечение работоспособности устройств защитного отключения
	
	 

	Техническое обслуживание и ремонт силовых и осветительных установок, электрических установок систем дымоудаления, систем автоматической пожарной сигнализации, внутреннего противопожарного водопровода, лифтов, установок автоматизации котельных, бойлерных, тепловых пунктов, элементов молниезащиты и внутридомовых электросетей, очистка клемм и соединений в групповых щитках и распределительных шкафах, наладка электрооборудования
	
	 

	Контроль состояния и замена вышедших из строя датчиков, проводки и оборудования пожарной и охранной сигнализации
	
	 

	Работы, выполняемые в целях надлежащего содержания систем внутридомового газового оборудования

	Организация проверки состояния системы внутридомового газового оборудования и ее отдельных элементов
	Пункт 21 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	Организация технического обслуживания и ремонта систем контроля загазованности помещений
	
	 

	При выявлении нарушений и неисправностей внутридомового газового оборудования, систем дымоудаления и вентиляции, способных повлечь скопление газа в помещениях, – организация проведения работ по их устранению
	
	 

	Визуальная проверка целостности и соответствия нормативным требованиям (осмотр) внутридомового газового оборудования
	Приложение к Правилам пользования газом в части обеспечения безопасности при использовании и содержании внутридомового и внутриквартирного газового оборудования при предоставлении коммунальной услуги по газоснабжению, утвержденным постановлением Правительства РФ от 14 мая 2013 г. № 410
	Внутридомовое газовое оборудование

	Визуальная проверка наличия свободного доступа (осмотр) к внутридомовому газовому оборудованию
	
	Внутридомовое газовое оборудование

	Визуальная проверка состояния окраски и креплений газопровода (осмотр)
	
	Газопроводы

	Визуальная проверка наличия и целостности футляров в местах прокладки через наружные и внутренние конструкции многоквартирных домов (осмотр) 
	
	

	Проверка герметичности соединений и отключающих устройств (приборный метод, обмыливание)
	
	Внутридомовое газовое оборудование 

	Проверка работоспособности и смазка отключающих устройств
	
	Отключающие устройства, установленные на газопроводах

	Проверка наличия тяги в дымовых и вентиляционных каналах, состояния соединительных труб с дымовым каналом
	
	Дымовые и вентиляционные каналы

	Работы, выполняемые в целях надлежащего содержания и ремонта лифта (лифтов)

	Организация системы диспетчерского контроля и обеспечение диспетчерской связи с кабиной лифта
	Пункт 21 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	Обеспечение проведения осмотров, технического обслуживания и ремонт лифта (лифтов)
	
	 

	Обеспечение проведения аварийного обслуживания лифта (лифтов)
	
	 

	Обеспечение проведения технического освидетельствования лифта (лифтов), в том числе после замены элементов оборудования
	
	 

	Работы и услуги по содержанию иного общего имущества в МКД

	Обеспечение устранения аварий в соответствии с установленными предельными сроками на внутридомовых инженерных системах в МКД, выполнения заявок населения
	Пункт 28 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	Проверка состояния и при необходимости выполнение работ по восстановлению конструкций и (или) иного оборудования, предназначенного для обеспечения условий доступности для инвалидов помещения МКД
	Пункт 29 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	Работы по содержанию помещений, входящих в состав общего имущества

	Сухая и влажная уборка тамбуров, холлов, коридоров, галерей, лифтовых площадок и лифтовых холлов и кабин, лестничных площадок и маршей, пандусов
	Пункт 23 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	Влажная протирка подоконников, оконных решеток, перил лестниц, шкафов для электросчетчиков слаботочных устройств, почтовых ящиков, дверных коробок, полотен дверей, доводчиков, дверных ручек
	
	 

	Мытье окон
	
	 

	Очистка систем защиты от грязи (металлических решеток, ячеистых покрытий, приямков, текстильных матов)
	
	 

	Проведение дератизации и дезинсекции помещений, дезинфекции септиков, дворовых туалетов, находящихся на земельном участке, на котором расположен этот дом
	
	 

	Работы по содержанию придомовой территории в холодный период года

	Очистка крышек люков колодцев и пожарных гидрантов от снега и льда толщиной слоя свыше 5 см
	Пункт 24 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	Сдвигание свежевыпавшего снега и очистка придомовой территории от снега и льда при наличии колейности свыше 5 см
	
	 

	Очистка придомовой территории от снега наносного происхождения (или подметание такой территории, свободной от снежного покрова)
	
	 

	Очистка придомовой территории от наледи и льда
	
	 

	Очистка от мусора урн, установленных возле подъездов, и их промывка, уборка контейнерных площадок, расположенных на придомовой территории общего имущества МКД
	
	 

	Уборка крыльца и площадки перед входом в подъезд
	
	 

	Работы по содержанию придомовой территории в теплый период года

	Подметание и уборка придомовой территории
	Пункт 25 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	Очистка от мусора и промывка урн, установленных возле подъездов, и уборка контейнерных площадок, расположенных на территории общего имущества многоквартирного дома
	
	 

	Уборка и выкашивание газонов
	
	 

	Прочистка ливневой канализации
	
	 

	Уборка крыльца и площадки перед входом в подъезд, очистка металлической решетки и приямка
	
	 

	Работы по обеспечению вывоза бытовых отходов, в том числе откачке жидких бытовых отходов

	Незамедлительный вывоз твердых бытовых отходов при накоплении более 2,5 куб. м
	Пункт 26 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	Вывоз жидких бытовых отходов из дворовых туалетов, находящихся на придомовой территории
	
	 

	Вывоз бытовых сточных вод из септиков, находящихся на придомовой территории
	
	 

	Организация мест накопления бытовых отходов, сбор отходов I–IV классов опасности (отработанных ртутьсодержащих ламп и др.) и их передача в специализированные организации, имеющие лицензии на осуществление деятельности по сбору, использованию, обезвреживанию, транспортированию и размещению таких отходов
	
	 

	Работы по обеспечению требований пожарной безопасности

	Осмотры и обеспечение работоспособного состояния пожарных лестниц, лазов, проходов, выходов, систем аварийного освещения, пожаротушения, сигнализации, противопожарного водоснабжения, средств противопожарной защиты, противодымной защиты
	Пункт 27 минимального перечня услуг и работ, необходимых для обеспечения надлежащего содержания общего имущества в МКД, утвержденного постановлением Правительства РФ от 3 апреля 2013 г. № 290
	 

	Работы по содержанию общего имущества, выполняемые к осенне-зимнему периоду эксплуатации

	Утепление оконных и балконных проемов
	Пункт 2.6 Правил и норм технической эксплуатации жилищного фонда, утвержденных постановлением Госстроя от 27 сентября 2003 г. № 170
	Рекомендуются к применению

	Замена разбитых стекол окон и балконных дверей
	
	

	Утепление входных дверей в квартиры
	
	

	Утепление чердачных перекрытий
	
	

	Утепление трубопроводов в чердачных и подвальных помещениях
	
	

	Укрепление и ремонт парапетных ограждений
	
	

	Проверка исправности слуховых окон и жалюзи
	
	

	Изготовление новых или ремонт существующих ходовых досок и переходных мостиков на чердаках
	
	

	Ремонт, регулировка и испытание систем центрального отопления
	
	

	Ремонт печей и кухонных очагов
	
	

	Утепление и прочистка дымовентиляционных каналов
	
	

	Замена разбитых стекол окон и дверей вспомогательных помещений
	
	

	Консервация поливочных систем
	
	

	Проверка состояния продухов в цоколях зданий
	
	

	Ремонт и утепление наружных водоразборных кранов и колонок
	
	

	Поставка доводчиков на входных дверях
	
	

	Ремонт и укрепление входных дверей
	
	

	Ремонт и утепление трубопроводов в чердачных и подвальных помещениях
	Приложение № 4 к Положению об организации и проведении реконструкции, ремонта и технического обслуживания жилых зданий, объектов коммунального и социально-культурного назначения ВСН 58-88(р), утвержденному приказом Госкомархитектуры от 23 ноября 1988 г. № 312
	Носят рекомендательный характер

	Укрепление и ремонт парапетных ограждений
	
	 

	Остекление и закрытие чердачных слуховых окон
	
	 

	Изготовление новых или ремонт существующих ходовых досок и переходных мостиков на чердаках, в подвалах
	
	 

	Ремонт, регулировка и испытание систем водоснабжения и центрального отопления
	
	 

	Ремонт печей и кухонных очагов
	
	 

	Ремонт и утепление бойлеров
	
	 

	Ремонт, утепление и прочистка дымовентиляционных каналов
	
	 

	Замена разбитых стеклоблоков, стекол окон, входных дверей и дверей вспомогательных помещений
	
	 

	Укрепление флагодержателей, номерных знаков
	
	 

	Заделка продухов в цоколях зданий
	
	 

	Ремонт и утепление наружных водоразборных кранов и колонок
	
	 

	Ремонт и постановка пружин на входных дверях
	
	 

	Ремонт и укрепление входных дверей
	
	 

	Консервация общественных передвижных туалетов (очистка, дезинфекция, промывка оборудования, подкраска, снятие приборов и удаление воды, просушка, разгрузка рессор)
	
	 

	Работы по содержанию общего имущества, выполняемые к весенне-летнему периоду эксплуатации

	Укрепление водосточных труб, колен и воронок
	 
	 

	Расконсервирование и ремонт поливочной системы
	
	 

	Снятие пружин на входных дверях
	
	 

	Консервация системы центрального отопления
	
	 

	Ремонт оборудования детских и спортивных площадок
	
	 

	Ремонт просевших отмосток. Устройство дополнительной сети поливочных систем
	
	 

	Ремонт просевших отмосток, тротуаров, пешеходных дорожек
	Приложение № 4 к Положению об организации и проведении реконструкции, ремонта и технического обслуживания жилых зданий, объектов коммунального и социально-культурного назначения ВСН 58-88(р), утвержденному приказом Госкомархитектуры от 23 ноября 1988 г. № 312
	 

	Устройство дополнительной сети поливочных систем
	
	 

	Укрепление флагодержателей
	
	 

	Работы по раскрытию продухов в цоколях и вентиляции чердаков
	
	 

	Осмотр кровель фасадов и полов в подвалах
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