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Уважаемые друзья!

Владимир Чайка,

Николаевский  городской  голова
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Мне приятно сообщить об открытии второй Всеукраинской конференции «Формирование рынка жилищно-коммунальных услуг», которая проводится нами совместно с Фондом развития города Николаева при поддержке международного Фонда «Возрождения». Хочу приветствовать наших гостей из Киева, Кременчуга Одессы, Луганска и Херсона, Днепропетровска, в том числе директора программы «Усиление влияния гражданского общества» мФ «Возрождение» Алексея Орловского.

Цель мероприятия – обмен опытом с целью реформирования системы жилищно-коммунального хозяйства, повышения ее прозрачности, эффективности и усиления обратной связи с поставщиками услуг.

Это уже вторая всеукраинская конференция по ЖКХ, проводящаяся в Николаеве. И это вовсе не случайно. Николаев является признанным лидером реформирования сектора жилищно-коммунальных услуг, и первым в Украине городом, который  приступил к проведению конкурсов на оказание услуг по содержанию домов и придомовых территорий.

Мы получили тяжелое наследство. Николаев изначально создавался как город судостроителей, город с моноотраслью, ведомственным жильем, коммунальным хозяйством и соцкультбытом. В короткое время мы приняли в городскую собственность более 2,5 млн. кв. метров ведомственного жилья, не получив за это достойной компенсации. В течение всего нынешнего десятилетия мы продолжали принимать ведомственное жилье. Между тем наши надежды на государственные программы по реформированию ЖКХ не оправдались. Вы сами знаете, каким было их финансирование в текущем году, и знаете почему – на дворе кризис.

Но процесс реформирования в ЖКХ прекращать нельзя. Это новый, непростой опыт, на котором у нас были и достижения, и ошибки. Но сильная сторона органов местного самоуправления Николаева заключается в том, что мы эти ошибки умеем находить, исправлять, и извлекаем соответствующие уроки. Более того, мы активно привлекаем к этой работе опытных экспертов и представителей общественности. Так с их помощью нам удалось усовершенствовать механизмы проведения конкурсов на обслуживание жилья, усилить роль общественности, потребителей услуг и даже наделить их правом участвовать в определении поставщиков услуг. Разумеется, это должны быть не случайные люди с улицы, а подготовленные специалисты, и их подготовке в ближайшем будущем мы намерены уделить самое серьезное внимание.

Уже сегодня такая подготовка ведется. К примеру, это курсы подготовки управителей домов в Южной академии повышения квалификации кадров Минпромполитики. Уже в ближайшей перспективе их выпускники начнут играть заметную роль в развитии жилищно-эксплуатационного и коммунального хозяйства города.

Дополнительным фактором усовершенствования механизма защиты прав потребителей жилищно-коммунальных услуг является использование стандартов ISO-9001-2000. В перспективе городская община намерена всерьез заняться сертификацией  по системе ISO. Здесь мы с интересом изучаем опыт тех городов, которые эту сертификацию уже прошли.

И еще мне хотелось бы сказать об одном – о стоимости жилищно-коммунальных услуг. Приближаются выборы, и на каждых выборах находится масса желающих заявить о том, что тарифы нужно снижать. Но и я в повседневной жизни, и в предвыборной ситуации хочу оставаться честным перед избирателями. Я готов открыто заявить о том, что тарифы не должны быть с нулевой рентабельностью, должны иметь инвестиционную составляющую, должны стимулировать отрасль к развитию. Другого пути просто нет. В противном случае мы можем прийти к той самой пресловутой коммунальной катастрофе, которой сегодня многие нас любят нас пугать.

Я заверяю пока я мэр этого города, никакой катастрофы в Николаеве не будет – не коммунальной, ни какой-либо другой. Будет продолжаться поступательное реформирование жилищно-коммунальной отрасли, мы будем совершенствовать систему ЖКХ, стараться привлечь сюда инвестиции, реализовывать новые проекты по институциональному совершенствованию, модернизации сетей и коммуникаций совместно с европейскими институциями и различными донорскими организациями.

В ходе нынешней конференции будут презентованы лучшие практики реформирования в ЖКХ Николаева и других городов Украины, обсуждены результаты общественного аудита менеджмента жилищно-коммунального хозяйства, который проводился  в Николаеве и других решений, содействующих формированию рынка жилищно-коммунальных услуг. Будет дана оценка общественному аудиту менеджмента качества как потенциальному инструменту для проведения комплексных оценок состояния предприятий ЖКХ по всей Украине.

Я желаю всем участникам успехов в работе конференции. Надеюсь, что она даст позитивные результаты.

Михаил Золотухин,

председатель правления «Фонда развития города Николаева»,

депутат Николаевского городского совета.
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Уважаемые коллеги!

Общественная организация «Фонд развития города Николаева» активно действует в Николаеве с 1995 года. В течение нескольких последних лет одним из основных направлений ее деятельности является формирование рынка жилищно-коммунальных услуг. Цель этой работы – создание и поддержка конкурентной среды при производстве и предоставлении жилищно-коммунальных услуг, определении эффективного поставщика, а также усиление общественного контроля за эффективностью предоставляемых жилищно-коммунальных услуг.

Как известно, Николаев стал первым городом Украины, где жилищно-эксплуатационные услуги горожанам предоставляются на конкурсной основе. С помощью экспертов ФРГН городской общиной была усовершенствована процедура проведения конкурса на обслуживание домов и придомовых территорий, расширен состав конкурсной комиссии.

Совместно с антикоррупционной коалицией «Почин», Николаевской областной организацией Национального союза журналистов Украины, Департаментом ЖКХ Николаевского горисполкома при поддержке МФ «Відродження» Фондом развития города Николаева в 2009 году реализован проект «Общественный аудит менеджмента предприятий как инструмент развития рынка жилищно-коммунальных услуг в г. Николаеве».

Данный проект уникален для Украины. Его конечная цель – формирование эффективного механизма предоставления жилищно-коммунальных услуг в г. Николаеве.  В рамках проекта была отработана процедура мониторинга комплексного состояния менеджмента предприятий – победителей конкурса на предоставление жилищно-эксплуатационных услуг, проведен общественный аудит – как финансовый, так и состояния менеджмента, семи жилищно-эксплуатационных предприятий города разных форм собственности.

По результатам исследований выявлен круг проблем формирования рынка жилищно-коммунальных услуг, в частности – отсутствие механизма влияния потребителя на поставщиков - победителей конкурса по предоставлению услуг, и как результат, на их качество. Наиболее ярко это подтверждает ситуация с предприятиями, срок договоров с которыми давно истёк, но несмотря на это они продолжали оказывать услуги по содержанию домов и придомовых территорий в нарушение Закона Украины «О жилищно-коммунальных услугах» и постановления Кабмина №631 от 21.07.2005 г. . Только после напоминания коалиции «Почин» и постоянной депутатской комиссии по вопросам ЖКХ и благоустройства города Департамент ЖКХ объявил новый конкурс.

В завершение реализации проекта 17декабря 2009 г городской совет Николаева принял решение о создании постоянно действующей конкурсной комиссии как механизма управления  объектами  жилищно-коммунального  хозяйства, обеспечения  их  должного содержания и эффективной эксплуатации, обеспечения необходимого качества услуг населению. В ближайшее время будет принята новая редакция типового договора о предоставлении услуг по содержанию домов и придомовых территорий, согласно которому теперь поводом для расторжения договора на оказание таких услуг могут быть негативные выводы общественного аудита предприятия – поставщика услуг.

Надеемся, что предлагаемая брошюра поможет всем участникам жилищно-коммунального рынка, в том числе и потребителям данных услуг – обычным николаевцам, а также жителям других городов и регионов Украины в целом лучше понять смысл и предлагаемую технологию совершенствования отношений на рынке жилищно-эксплуатационных услуг, направленную на повышение его открытости и эффективности.

Вместо вступления
Состояние жилищно-коммунального хозяйства Украины вызывает все большую озабоченность общественности и органов власти. В этих условиях реформирование отрасли является важнейшей социально экономической задачей государства. И это совершенно справедливо, ибо от того, в каких условиях живет человек, зависят его здоровье, настроение, работоспособность, отношение к власти. 

Средств для надежной и устойчивой работы жилищно-коммунального комплекса в его сегодняшнем виде нет ни у государства, ни у местных властей, ни у предприятий, ни у населения из-за:

1)  несоответствия  производительности  труда  объему  потребляемых  жилищно коммунальных услуг, что связано с деформированной системой ценообразования на энергетические ресурсы и жилищно-коммунальные услуги (ЖКУ), унаследованной из социалистического периода, и как следствие –  с  завышенными  общественными  стандартами  жилищно коммунального обслуживания; 

2)  высокой  энергоемкости  жилищного  сектора  и  несоответствие  коммунальной  инфраструктуры критериям эффективности рыночной экономики; 

3) высокие потери энергии в зданиях и сооружениях, при транспортировке ресурсов и т.д. 

Институциональные преобразования в жилищно-коммунальной сфере происходили в соответствии  с общей концепцией реформирования ЖКХ Украины

Современное состояние жилищно-коммунальной сферы определяет несколько обстоятельств:

1 Количество занятых в ЖКХ стало заметно расти, увеличилась заработная плата в этом секторе экономики. Однако, зачастую, рост этот продолжает быть экстенсивным, не затрагивающим принципиальных организационных основ функционирования данной сферы.

2 Кардинально меняется структура управления жилищно-коммунальным хозяйством, предполагающая взаимодействие на правах социального партнерства государственных, муниципальных и частных секторов экономики.

3 Существенно увеличивается доля оборотных средств в этом секторе, что превращает ЖКХ в финансово насыщенную и устойчивую экономическую структуру.

4 Значительно увеличиваются права субъектов ЖКХ, получающих возможность осуществления самостоятельной экономической политики.

В жилищно-коммунальном хозяйстве в настоящий момент сложился ряд проблем, обуславливающих специфику работ в области управления в этом секторе. Причем в каждом городе имеет место свой ряд приоритетов в решении отдельных социальных проблем. Наиболее типовыми для украинских  городов проблемами являются: неудовлетворительная работа в области тепло-водо-и газоснабжения микрорайонов и домов, плохое качество водопроводной воды, неблагоустроенные и не освещенные в вечернее время дворы, улицы, низкое качество обслуживания внутридомовых присоединённых сетей.

РАЗВИТИЕ СИСТЕМНОГО ПОДХОДА

К ИНСТИТУЦИОНАЛЬНОМУ УПРАВЛЕНИЮ КАЧЕСТВОМ

УСЛУГ ЖИЛИЩНО-КОММУНАЛЬНОГО ХОЗЯЙСТВА

Одним из основных резервов дифференцирования сферы услуг ЖКХ является постоянное предложение  более  качественного  в  сравнении  с  конкурентами  сервиса. Ключ  к  привлечению  целевого  сегмента покупателей к потреблению услуг ЖКХ – удовлетворение ожиданий клиентов относительно качества  обслуживания.  Ожидание  потребителей  формируются  под  воздействием  их  прошлого  опыта, слухов и рекламы. Покупатели выбирают поставщика необходимой им услуги ЖКХ и после ее предоставления сравнивают собственные впечатления и ожидания. Если восприятие ценности сервиса не соответствует предварительному представлению, покупатель теряет интерес к продавцу услуги ЖКХ. Если его  ожидания  удовлетворены  на  высоком  уровне,  он  склонен  вновь  обратиться  к  поставщику  качественных  услуг  ЖКХ.  

Парасуриман Э., В. Цайтамл и Л. Берри предложили модель качества услуг ЖКХ и определили основные требования к высококачественному сервису, где выделен ряд противоречий, детерминирующий неудовлетворенность потребителей качеством услуг ЖКХ: 

1      Противоречие между ожиданиями потребителей и представлениями менеджмента качества услуг ЖКХ. 

2  Противоречие между представлениями менеджмента качества услуг ЖКХ и требованиями к качеству услуг.

3  Противоречие между требованиями к качеству сервиса и предоставлением услуг ЖКХ. 

4  Противоречие между обслуживанием ЖКХ и внешними коммуникациями. 

5   Противоречие между восприятием услуг ЖКХ и ожиданиями относительно сервиса. 

К признакам высокого качества сервиса относятся (в порядке значимости):  

•  надежность (способность выполнять обещанные услуги ЖКХ точно и основательно); 

•  отзывчивость (желание помочь потребителю и обеспечить надлежащий сервис);  

• убежденность (компетентность,  ответственность,  уверенность  и  вежливость  обслуживающего персонала);  

•  сочувствие (выражение заботы, индивидуальный подход к потребителю услуг ЖКХ);  

•  материальность (возможность увидеть оборудование, приборы, средства контроля и управления, персонал, наличие информационных материалов). 

Различные исследования показали, что образцовая компания сферы услуг ЖКХ должна характеризоваться наличием системы стратегического планирования, стремлением руководства к повышению качества сервиса ЖКХ, высокими стандартами обслуживания, системой контроля над представлением услуг, системой удовлетворения жалоб потребителей. Особое внимание уделяется в ней персоналу и возможности удовлетворения клиентов. 

Количественно  данные  направления  развития  сферы ЖКХ  оцениваются  по  ряду  показателей. Руководство  компании  сферы ЖКХ  должно,  сохраняя низкий  уровень  транзакционных издержек, добиваться  повышения  производительности.  Обычно  выделяют  следующие  способы  повышения  эффективности работы сервисных организаций сферы ЖКХ. 

1  Повышение  профессионального  уровня  персонала,  усовершенствование  системы  отбора  и  обучения сотрудников. 

2  Увеличение набора предлагаемых услуг ЖКХ за счет некоторого снижения качества обслуживания. 

3  Индустриализация сервиса, основанная на улучшении технического оснащения и стандартизации процесса предоставления услуг ЖКХ. 

4  Внедрение инноваций, уменьшающих потребность в обслуживании. 

5  Повышение эффективности обслуживания. 

6  Побуждение потребителей к самообслуживанию. 

7  Использование новых  информационных  технологий  для  экономии  времени предоставления  услуг и снижения транзакционных издержек. 

Процесс повышения качества услуг ЖКХ неразрывно связан с безопасностью услуг, который осуществляется в рамках нормативного правового поля 

Для  снижения  противоречий  между  повышением  качества  услуг ЖКХ  и  ростом  эффективности функционирования ЖКХ в Украине приняты: 

-   изменения в  ЗАКОН   УКРАЇНИ «Про житлово-комунальні послуги» 


 Стаття 21. Права та обов'язки виконавця 

      2.Виконавець зобов'язаний: 
1)    забезпечувати   своєчасність   та   відповідну   якість житлово-комунальних  послуг  згідно  із  законодавством та умовами договору,  в  тому числі шляхом створення систем управління якістю відповідно  до  національних або міжнародних стандартів; { Пункт 1 частини другої статті 21 в редакції Закону N882-VI (882-17) від 15.01.2009} 

-  Постановление КМУ від 11.05.2006р. N 614  "Про затвердження Програми запровадження системи управління якістю в органах виконавчої влади» та стандартів ISO-9001-2000», а также ряд сопутствующих НПА

СУТЬ СТАНДАРТОВ ISO серии 9000

Суть ISO 9000 заключается в экономически оправданном применении так называемого «правила доверия», позволяющего рационально пользоваться ресурсами отдельно взятого предприятия и экономики, в общем, и целом. Для того чтобы понять  суть ISO 9000 нужно не путать,  а разделять два основных понятия –  сертификация Систем  качества и управление качеством.  Управление качеством является одной из функций предприятия по его управлению, которая фактически обеспечивает качество услуг и продукции на высоком уровне за счет разумного и грамотного управления производством и его обслуживанием.  Система  менеджмента  качества (СМК)  создается c  учетом  задач  и  специфики   конкретного  предприятия. Именно стандарты серии ISO 9000 предлагают методику разработки и построения системы управления качеством, которая, соответственно, может быть официально сертифицирована, т.е. проверена и признана независимым аккредитованным Органом по сертификации.  

Сертификация Системы менеджмента качества показывает другим участникам рынка, что СМК данного предприятия разработана и организована с учетом определенных требований и эффективно функционирует, что обеспечивает высокое и стабильное качество услуг и продукции данного предприятия.  Сертификацию проводят Органы по сертификации, аккредитованные в соответствующих государственных и международных  системах  по  сертификации,  что  обеспечивает  им  признание  и  доверие  к  выдаваемым  сертификатам. Стандарты серии ISO 9000 получили признание во многих странах с развитой экономикой.

В Украине принят ДЕРЖАВНИЙ СТАНДАРТ УКРАЇНИ ДСТУ ISO 9001-2001, приближенный к международным стандартам ISO
Сертификация СМК по стандартам ISO 9000 – это не обязательное требование к производителям. Даже в странах, где развитие промышленности находится на высоком уровне, сертификация по стандартам ISO 9000, учитывая законодательство, обязательна для поставщиков в аэрокосмической и военной отраслях, а также в отраслях, где от качества продукции зависит обеспечение безопасности людей. Однако именно наличие  сертификата ISO 9000  зачастую  является  залогом успеха 

работы на многих рынках или выхода на них. Свидетельством компании о принадлежности к цивилизованному и деловому миру является сертификат ISO 9000. Кроме того, многие организации требуют наличие сертифицированных систем качества у поставщиков продукции. Из всего вышесказанного можно считать, что системы качества по стандартам серии ISO 9000 были внедрены для того, чтобы дать предприятиям большую уверенность в поставщиках.  

Суть стандартов ISO заключается в универсальности этой серии. Эти стандарты не предлагают абсолютных критериев качества для отдельного вида услуг и продукции, потому что это невозможно. Качество – это способность услуг или продукции  удовлетворять  потребности  людей,  а  в  свою  очередь  потребности –  разнообразны  до  бесконечности. Стандарты ISO 9000 задают методологию функционирования и саморегулирования системы качества с учетом изменения запросов потребителя, а уже она в свою очередь должна обеспечивать и поддерживать высокий уровень качества услуг и продукции, другими словами – обеспечивать высокую степень удовлетворенности потребителя.

Под термином «система» следует понимать широкую организационную структуру, которая выполняет не только присущие ей функции, но и включает элементы из других сфер деятельности, влияющих на функционирование этой системы. 

Согласно  стандарту  ISO- «система  качества –  это  совокупность  организационной структуры, ответственности, методик, процессов и ресурсов, необходимых для осуществления общего руководства качеством». 

В стандарте ISO 9000 версии 2000 г. (ISO 9000:2000) «Система менеджмента качества – это система менеджмента, которая направляет и контролирует организацию в отношении качества»  

Если же термин «система менеджмента качества» относится к какому-нибудь конкретному виду услуг, то такая система является средством, обеспечивающим высокое качество услуг. Такую систему менеджмента  качества  называют «системой  обеспечения  качества»,  которая  является  частью (подсистемой) системы менеджмента качества, которую обычно демонстрируют заказчикам, потребителям, аудиторам . Достижение  высокого качества –  это результат работы  всего ЖКХ, которая должна  включать  все элементы деятельности. Отсюда следует, что такая большая и важная подсистема ЖКХ как система менеджмента качества переходит границы других систем этого ЖКХ, существенно влияющих на качество (проектирование, производство, снабжение, сервис и др.). А это говорит нам о том, что на современном этапе  систему  менеджмента  качества  следует  рассматривать  не  как  подсистему,  а  как  всю  систему внутрифирменного управления, функционирование которой нацелено на критерии качества выпускаемой услуги, процессов и всей многообразной деятельности (система менеджмента качества ЖКХ должна  слиться и  стать  системой  управления  всем ЖКХ). Именно  так  любое подразделение ЖКХ  сможет достичь, поддержать и повышать эффективность своих возможностей, удовлетворенность потребителей и других заинтересованных сторон (работников, поставщиков, акционеров и др.). 

Система менеджмента качества имеет простую иерархическую структуру, состоящую из  трех уровней: 

1  Генеральный директор – работает над улучшением системы на основе отчетов по эффективности системы. 

2  Ответственный за качество – готовит отчеты по системе менеджмента качества на основании результатов проверки, полученных аудиторами. 

3  Аудиторы –  системно  грамотные  люди  в  вопросах  качества –  эксперты. При  аудите ЖКХ  все должны им подчиняться. Задача аудиторов искать пути улучшения систем менеджмента качества. 

 Система менеджмента качества состоит из организационно самостоятельных, но взаимосвязанных элементов. В каждую современную систему менеджмента качества должны быть обязательно включены следующие элементы стандартов ISO серии 9000, обеспечивающих ее эффективность: 

1  Ответственность руководства. Этот  элемент подразумевает не  только юридическую ответственность, предусматривающую возмещение причиненного ущерба, но, прежде всего,  это принятые на себя руководством ЖКХ обязательства в области обеспечения качества. Некачественная работа руководства влечет за собой неудовлетворительное качество работы остальных работников. 

2  Основы систем менеджмента качества. Данный элемент включает в себя фундаментальные положения эффективного менеджмента качества: 

–  система качества взаимоувязана со всеми видами деятельности ЖКХ и ее действие распространяется  на  все  этапы  жизненного  цикла  услуг  и  процессы  от  первоначального  выявления  потребностей рынка до конечного удовлетворения установленных требований; 

–  руководители ЖКХ должны инициировать, разрабатывать, внедрять и поддерживать в рабочем состоянии систему качества; 

–  в рамках общей организационной структуры ЖКХ четко устанавливаются функции, относящиеся к системе качества; 

–  руководство ЖКХ выделяет все ресурсы, необходимые для проведения политики в области качества и достижения поставленных целей; 

– все виды деятельности, выполняемые в системе менеджмента качества, документируются в форме рабочих процедур; 

–  система  менеджмента  качества  включает  документированные  процедуры  управления  функциональными, техническими и физическими характеристиками услуг; 

– все  элементы,  требования и положения, установленные  системой качества, должны быть надлежащим образом документированы; 

– все элементы системы качества должны быть предметом регулярного внутреннего аудита качества; 

–  система  качества  должна  подвергаться  регулярному  анализу  и  оцениванию  со  стороны  руководства ЖКХ; 

– система качества должна способствовать непрерывному улучшению качества. 

3  Качество в рамках маркетинга. Маркетинговая деятельность ЖКХ должна быть направлена на определение уровня качества услуг, удовлетворяющего текущим и перспективным требованиям потребителей. 

4  Качество при проектировании и разработке услуг. Данный элемент заключается в установлении и стандартизации всех этапов проектирования и  разработки услуг; в назначении должностных лиц, ответственных за их  надлежащее выполнение; в выделении соответствующих ресурсов; в организации эффективного взаимодействия участников работы; и, наконец, в оценке проекта на всех этапах его создания. 

5  Качество закупок. Этот элемент системы качества должен обеспечить непрерывность и стабильность производственного процесса приобретением,  доставкой и использованием материальных ресурсов, необходимых основному и вспомогательному производству и отвечающих по количеству и качеству установленным требованиям, гарантирующим выполнение всех условий контракта. 

6 Качество процессов. Чтобы обеспечить качество процессов стандарт ISO -выделяет следующие основные задачи:  

−  планирование процессов;  

−  проверка возможности технологических процессов;  

−контроль и регулирование характеристик качества вспомогательных материалов и промышленной среды;  

−  транспортировка услуг. 

7 Управление процессами. Данный раздел эффективной системы качества связан с планированием, контролем,  регулированием  и  оцениванием  процессов  производства,  монтажа  и  технического обслуживания услуг.

8 Проверка услуг. Основные направления проверки услуг это: входной контроль и испытания покупных материалов и комплектующих изделий; контроль и испытания услуг в процессе производства; контроль и испытания готовых услуг.  

9. Управление контрольно-измерительной аппаратурой и испытательным оборудованием. Эффективность данного элемента системы менеджмента качества основана на постоянном управлении всеми средствами измерений, используемыми при производстве, монтаже и обслуживании услуг. 

10. Управление несоответствующими услугами. Заключается в защите потребителей от непреднамеренного получения услуг, не отвечающих установленным  требованиям и предотвращении избыточных затрат из-за брака:  

−  обнаружение несоответствующих услуг;  

−  обследование несоответствующих услуг;  

−  предупреждение повторного возникновения дефекта. 

11.   Корректирующие  и  предупреждающие  действия.  По  стандарту  ISO корректирующее действие – это действие, предпринятое для устранения причин уже существующего дефекта или нежелательной  ситуации  и  для  предотвращения  их  повторного  возникновения. А предупреждающее действие – это действие, предпринятое для устранения причин еще не обнаруженного, но предполагаемого дефекта или нежелательной ситуации. Корректирующие и предупреждающие действия  направлены  на  постоянное  поддержание  и  улучшение  всех  объектов  системы  менеджмента качества. 

12  После производственная деятельность. Включает в себя хранение, поставку, монтаж, послепродажное обслуживание, наблюдение за эксплуатацией услугами у потребителей.

13  Безопасность продукции. Этот элемент системы качества подразумевает отсутствие недопустимого риска, связанного с возможностью нанесения услугами ущерба. Безопасность услуг должна обеспечиваться, начиная  с  ее  разработки. В настоящее  время безопасность  услуг диктуется нормами безопасности и законодательством, а контролируется путем проведения ее сертификации.  Требования к  системам менеджмента качества установлены в  стандартах ISO 9000: 9004, принятых международной организацией по стандартизации (англ. International Standart Organization – ISO) в марте 1987 г. и обновленных в 2000 г. Стандарты серии ISO 9000:2000 отражают фундаментальное изменение подходов к менеджменту качества. Эти стандарты были разработаны для того, чтобы помочь организациям  всех  видов  и  размеров  внедрить  и  обеспечить функционирование  эффективных  систем менеджмента качества. 

Восемь принципов менеджмента качества образуют основу для стандартов на системы менеджмента качества ЖКХ, входящих в семейство ISO 9000 версии 2000г.: 

1  Ориентация на потребителя: ЖКХ зависят от своих потребителей и поэтому должны понимать их текущие и будущие потребности, выполнять их требования и стремиться превзойти их ожидания. 

2 Лидерство руководителя: руководители обеспечивают единство цели и направления деятельности ЖКХ. Им  следует  создать  и  поддерживать  внутреннюю  среду,  в  которой  работники  могут  быть полностью вовлечены в решение задач ЖКХ. 

3  Вовлечение работников: работники всех уровней составляют основу ЖКХ и их полное вовлечение дает возможность ЖКХ с выгодой использовать их способности. 

4 Процессный подход: желаемый результат достигается эффективнее, когда деятельностью и соответствующими ресурсами управляют как процессом. 

5 Системный подход к менеджменту: выявление, понимание и менеджмент взаимосвязанных процессов, вносящих вклад в результативность и эффективность ЖКХ при достижении ее развития. 

6 Постоянное улучшение: постоянное улучшение деятельности ЖКХ в целом следует рассматривать как ее неизменную цель. 

7 Принятие  решений,  основанное  на фактах:  эффективные  решения  основываются  на  анализе данных и информации. 

8 Взаимовыгодные отношения с поставщиками: ЖКХ и ее поставщики взаимозависимы и отношения взаимной выгоды повышают способность обеих сторон создавать ценности. 

Для создания системы менеджмента качества ЖКХ требуется стратегическое решение высшего руководства предприятия. На проектирование и внедрение системы менеджмента качества ЖКХ влияют меняющиеся запросы, особенно цели, выпускаемые услуги, применяемые процессы, размер и структура ЖКХ. Для внедрения системы менеджмента качества услуг ЖКХ необходимо проведение оценки состояния функционирования ЖКХ в области качества.

ФОРМИРОВАНИЕ МЕТОДИКИ  ОЦЕНКИ  КАЧЕСТВА  ФУНКЦИОНИРОВАНИЯ ЖИЛИЩНО-КОММУНАЛЬНОГО ПРЕДПРИЯТИЯ

Жилищно-коммунальные  хозяйства (ЖКХ-ПРЕДПРИЯТИЯ)  представляют  собой  институт  качества  услуг.  В  настоящее время качество продукции, работ и услуг, их безопасность для человека и окружающей среды становятся доминирующими в экономике  любой страны. Качество определяет уровень жизни и совершенства каждого человека и общества в целом.  

Во всем мире все большее значение придается использованию системного подхода к качеству функционирования предприятий, использование которого нацелено на создание и сертификацию систем качества согласно требованиям международных стандартов ISO серии 9000. Все ли проблемы можно решить, пользуясь стандартами ISO?  Зачастую руководители предприятий, обращается в отдел по стандартизации с просьбой: «Сделайте нам систему качества ISO 9000 под ключ, а мы ни в чем не будем участвовать и интересоваться». Как же надо действовать в такой ситуации. Может быть, прежде чем разрабатывать систему качества сначала лучше проанализировать, почему же предприятие имеет много дефектов. Существует правило Джурана 15:85, которое означает, что лишь 15 % – это ошибки исполнителей, остальные 85 % – это вклад в общее число дефектов системы управления. Для российских организаций, в частности для ЖКХ, это отношение 50:50. В настоящее время интенсивно происходит реструктуризация предприятий, связанная с уменьшением численности, изменением внутренней структуры, с совмещением различных функций. Перед ЖКХ стоят важные и трудные задачи: разработка, внедрение и сертификация систем качества в соответствии с международными стандартами ISO серии 9000. 

В приложении1 представлен полный текст Международного стандарта ISO серии 9000 (ISO 19011)  «Рекомендации по аудиту систем менеджмента качества и/или окружающей среды»

В перечне ДСТУ ISO 9001-2001, гармонизированных с международными стандартами ISO 9001-2001: 

· ДСТУ ISO 10011-2-97 Настанови щодо перевірки систем якості. Частина 2. Кваліфікаційні вимоги до аудиторів з систем якості.

· ДСТУ ISO 10011-3-97 Настанови щодо перевірки систем якості. Частина 3. Управління програмами перевірок.

МЕТОДИКА  ОЦЕНКИ  КАЧЕСТВА  ФУНКЦИОНИРОВАНИЯ ЖИЛИЩНО-КОММУНАЛЬНОГО ПРЕДПРИЯТИЯ (эффективность менеджмента)
Решение проблем качества услуг ЖКХ нужно начинать с оценки деятельности предприятия - систематического и всестороннего анализа деятельности предприятия и результатов по отношению к системе менеджмента качества. Оценка дает общее представление о деятельности ЖКХ  и  степени  развития  систем менеджмента  качества. Она  помогает  определить  области, нуждающиеся в улучшении и приоритеты развития. В  процессе оценки выявляются  пробелы и  слабые места существующей  системы,  чтобы  предприятие   могло  планировать   и  внедрять требуемые  усовершенствования. Под  менеджментом  качества  понимается  организационная  деятельность  руководителей ЖКХ, которая направляет человеческие, материальные и финансовые ресурсы туда, где они дадут наилучшие результаты во благо потребителей, акционеров и общества. Внедрение международных систем менеджмента качества – это очень актуальный вопрос для ЖКХ.  Но до него надо решить еще более актуальные проблемы. Как  показывает практика – нельзя внедрять стандарты, если не ясны цели реформ . 

Оценка эффективности менеджмента качества ЖКХ с помощью оценки состояния функционирования ЖКХ-предприятия обеспечит систематический и всесторонний анализ деятельности и результатов, дающий общее представление о работе  предприятия и степени развития качества его услуг потребителю. Теоретической и методической основой этапов оценки менеджмента качества ЖКХ и критериев их оценки является Европейская премия за качество как наиболее универсальная и распространенная во всем мире. В соответствии с ней оценка менеджмента качества ЖКХ происходит по девяти критериям,  каждый  из  которых  имеет  собственный «вес»: 

РУКОВОДСТВО –  Р (10  усл.  ед.); 

ПОЛИТИКА И СТРАТЕГИЯ – ПС  (8 усл. ед.); 

УПРАВЛЕНИЕ   ЛЮДЬМИ – УЛ  (9 усл. ед.);

РЕСУРСЫ – Рес. (9 усл. ед.); 

ПРОЦЕССЫ – П  (14 усл. ед.); 

УДОВЛЕТВОРЕНИЕ ЗАКАЗЧИКОВ – УЗ (20 усл. ед.);

УДОВЛЕТВОРЕННОСТЬ ПЕРСОНАЛА – УП (9  усл.  ед.); 

ВЛИЯНИЕ НА ОБЩЕСТВО – ВО (6  усл.  ед.);

РЕЗУЛЬТАТЫ  БИЗНЕСА – РБ  (15 усл. ед.). 

Для оценки каждого критерия используется метод, предложенный одной из английских компаний, занимающейся производством ядерного топлива, в соответствии с которым оценка каждого критерия осуществляется по десяти показателям. Каждый показатель в соответствии с Европейской премией  качества может принимать следующие значения в баллах:: 0,00 баллов – не  предпринято никаких действий по разработке или внедрению плана мероприятий, связанных с реализацией данного показателя; 0,25 балла – разработан метод решения задачи и  начата  его  реализация,  имеются  определенные  доказательства,  что  благодаря методу  достигнут желаемый  эффект.  0,50  балла –  метод  внедрен  приблизительно  в  половине  подразделений,  негативные тенденции при этом выявлены и понятны; 0,75 балла – достижение поставленных целей в большинстве областей благодаря  систематическому применению новых методов и подходов; 1,00 балл – метод утвержден, постоянно анализируется его применение, он стал составной частью регулярной деятельности.

 Оценка показателей критериев проводится в таблицах. Общая система самооценки менеджмента качества ЖКХ складывается из 9 основных критериев и 90 показателей входящих в них. Для подсчета итогового результата оценки по каждому критерию складывают баллы показателей каждого из них и умножают на его удельный вес.

	№  Показатель
	Оценка,                                                                                  баллы

	3.1   Руководство ЖКХ (10 усл. ед.)

	1  Руководители  доступны,  посещают  рабочие места персонала, хорошо взаимодействуют со своими  подчиненными,  выслушивают  их. Широко  применяются  специальные  группы для  решения  проблем,  они  работают  эффективно. Между группой и руководителем поддерживается двусторонняя связь 
	1,00



	2. Руководители  осознали  для  себя  важность метода TQM (всеобщее  руководство  качеством) и свою роль лидера в этом процессе. Работа по повышению квалификации начинается  с  самих  руководителей,  которые  широко применяют соответствующие методы в своей повседневной деятельности
	1,00

	3. Руководители  стараются  действовать  на  основе  анализа их  собственного поведения  как руководителя. Имеются  заметные  изменения в  поведении,  являющиеся  следствием  реакции на результат анализа
	1,00

	4. Руководители демонстрируют свои обязанности в области TQM путем анализа своих достижений  и  действий  на  основе  полученных результатов  
	0,75

	5  Руководители  включены  в  процесс  оценки того,  как  служащие  осознали  метод TQM, участвуя  в  диагностических  мероприятиях, семинарах,  а  также  путем  проведения  регулярного  анализа  состояния  дел  совместно  с подчиненными 
	0,75 



	6  Оценка  и  поддержка  деятельности  в  области TQM  включены  в  обязательства  руководителей  и  являются  составной  частью  процесса TQM  
	0,75

	7  Руководители  обеспечивают  поддержку  и признание  деятельности  групп  и  их  успехов на  всех  уровнях (на  рабочих местах,  на  участках, в отделении и в компании в целом)  
	1,00

	8  Руководители  поддерживают  систему TQM, выделяя  соответствующие  ресурсы,  которые должны  включать,  в  том  числе,  средства  для подготовки  групп  по  улучшению  деятельности и для внедрения их рекомендаций, а также предусматривают средства для персонального  повышения  квалификации  и  образования
	0,75 



	9  Руководители  регулярно  встречаются  с  потребителями  и  поставщиками,  участвуют  в развитии партнерских отношений и создании совместных  групп по  улучшению  деятельности  
	0,75

	10 . Руководители  активно  поддерживают  метод TQM  вне  организации  путем  участия  в  профессиональных  объединениях,  публикации статей  и  буклетов,  выступлений  на  конференциях и среди местной общественности  
	1,00

	3.2   Политика и стратегия ЖКХ (8 усл. ед.)

	1  Имеется  заявление  о  миссии  организации, включающее  тезис  о  значимости  поддержки деятельности в области качества и/или принципы поддержки, а также стратегию бизнеса  
	0,75

	2  Содержание  п. 1  имеет  непосредственную связь с концепцией TQM  
	0,75

	3 Существуют  процедуры,  позволяющие  учитывать  мнение  сотрудников  при  формировании  политики  и  стратегии  организации (например,  проведение  опросов,  презентация политики и т.п.). Есть процедуры сбора мнений  сотрудников  о  путях  улучшения деятельности 
	0,50

	4  Существуют  процедуры,  позволяющие  учитывать  мнение  заказчиков,  поставщиков,  регулирующих и полномочных органов, а также общественности при формировании политики и стратегии 
	0,50

	5  Имеются  эффективные  процедуры  распространения  информации  о  политике  и  стратегии организации (включая, например, презентацию  соответствующих  документов  на  брифингах  и  семинарах).  Имеется  положительная связь от этих мероприятий. Способы распространения  выбираются  и  приспосабливаются  в  зависимости  от  соответствующего уровня  подразделения,  обеспечен  свободный 

доступ к соответствующей документации 
	0,75

	6. Регулярно проводится анализ стратегических бизнес-планов  на  основе  информации  руководителей,  результатов  бизнеса,  а  также  обратной  связи  от  потребителей,  поставщиков, регулирующих  органов,  местной  общественности, прессы и других компаний  
	0,75 



	7  Политика  и  стратегия  формируют  основу бизнес-планов по специальной системе, обеспечивающей  этот  процесс. Планы  регулярно проверяются  на  предмет  их  соответствия политике организации  
	1,00

	8  Как результат действий по п.6 определяются и  вводятся  улучшения  в  политику  и  стратегию,  тем  самым,  обеспечивая  более  тесную связь с задачами бизнеса  
	0,75

	9  Процесс  разработки  политики  и  стратегии сопоставляется с уровнем достижений конкурентов и других первоклассных фирм  
	1,00

	10 Миссия  и  бизнес-политика  охватывают  все направления  деятельности  и  весь  персонал. Политика  определяет  деятельность,  служащие  осознают  важность  заявления  о  политике, которая является для них мотивационным фактором  
	0,75

	3.3   Управление людьми ЖКХ (9 усл. ед.)

	1  Обеспечена  связь  снизу-вверх  и  сверху вниз между  отдельными  сотрудниками,  отделами  и  подразделениями  путем  регулярного  проведения  двусторонних  встреч,  дискуссий  и других методов 
	1,00

	2  Эффективность  этих взаимосвязей регулярно оценивается  и  сопоставляется  с  лучшей  мировой  практикой,  процесс  взаимосвязи  постоянно улучшается  
	0,75

	3  Стратегический  план  обеспечения  организации  кадрами  направлен  на  поддержку  политики  и  стратегии  компании.  Предусмотрены процедуры,  обеспечивающие  уверенность  в том, что  все необходимые для фирмы  структуры  созданы,  и  потребности  в  кадрах  точно определены  
	0,75

	4  Профессиональные  возможности  работников определены и сопоставлены с потребностями. Прием на работу и подготовка кадров осуществляются  в  соответствии  с  этими  потребностями.  Отдаленные  потребности  в  квалифицированных  работниках  оцениваются  на  основе  перспективного  стратегического  планирования  
	0,75

	5  Разработан  и  реализован  план  первичной подготовки  и  обучения.  План  дальнейшей подготовки  и  повышения  квалификации  разработан  на  основе  потребностей  в  кадрах  и внедрен  
	0,50

	6  Эффективность  подготовки  кадров  анализируется путем проведения после курсовых экзаменов годовых аттестаций, анализа степени удовлетворенности заказчика и регулярно сопоставляется с потребностями фирмы  
	0,50

	7  Задачи  и  цели  каждого  работника  обсуждаются с ним (или с  группами работников) путем  переговоров. Соответствие  деятельности этим  целям  и  задачам  постоянно  анализируется. Аттестация работников эффективна  
	1,00

	8  Любой  сотрудник  участвует  в  деятельности по непрерывному улучшению путем внесения предложений,  участия  в  работе  групп  по улучшению  деятельности,  внутрифирменных совещаниях  и  собраниях,  в  рабочих  группах совместно с потребителями/поставщиками  
	1,00

	9  Сотрудникам  предоставлено  право  действовать.  Есть  много  доказательств  существования  групп  по  улучшению  деятельности  и внедрению рекомендаций членов этих групп. Имеется  план,  в  соответствии  с  которым  ускоряется  процесс  передачи  полномочий  на места  
	0,75

	10 Процесс  управления  людскими  ресурсами анализируется  и  улучшается  на  основе  мнений  контролеров  и  итогов  регулярных  аттестаций. Такие показатели, как уровень пенсионного  обеспечения,  условия  труда,  безопасность  сопоставляются  с  наивысшими  мировыми стандартами и служат доказательством того,  что на  основе  этих  сопоставлений происходит их непрерывное улучшение  
	0,50

	3.4   Ресурсы ЖКХ (9 усл. ед.)

	1  Финансовая  стратегия  отражает  принципы TQM, в том числе предложения об основных расходах  учитывают  влияние,  которое  они могут иметь на удовлетворение  заказчиков. В бюджете учтены затраты, направленные на предотвращение дефектов, проведение контроля и брак  
	0,50

	2  Имеются финансовые планы, приоритеты которых соответствуют политике и целям организации  и  включают  анализ  рисков,  с  точки зрения  их  влияния  на  финансовые  потоки, создание  страховых  резервов  и  т.п. Деятельность по выполнению планов постоянно анализируется и улучшается  
	0,50

	3  Деятельность  сфокусирована  на  увеличении прибыльности акций посредством инициатив, направленных  на  снижение  текущих  и  капитальных составляющих затрат
	1,00

	4  Информационная  система  управляется  и  координируется  так,  чтобы  иметь  достаточный охват  и  минимизировать  число  актов  ввода информации.  Информационная  система  постоянно  анализируется, деятельность по  сбору  информации  совершенствуется.  Эти улучшения  охватывают  также  информацию, 

предназначенную  для  потребителей,  поставщиков и населения  
	0,50

	5  Информационная система удовлетворяет требованиям  международных  стандартов.  Данные  по  качеству  регистрируются  и  существуют  специальные  процедуры  анализа  этой информации.  Есть  специальная  система, обеспечивающая  гибкость, интегрирование и защиту  информации.  Существуют  процедуры, обеспечивающие возможность  сравнения информационной  системы  с  лучшими  аналогами  
	0,50

	6  Осуществляется  управление  материальными ресурсами и деятельностью поставщиков посредством  применения  системы  отбора  поставщиков и отчетов об их деятельности. Поставщики привлечены  к  совместной деятельности по снижению брака и разработке новых видов продукции и процессов  
	0,75

	7  Отходы  материалов  минимизируются  благодаря их постоянному учету и сопоставлению с  нормами.  Уровень  отходов  сопоставим  с лучшими  достижениями.  Деятельность  по улучшению направлена на снижение отходов  
	0,50

	8  Складские  запасы  минимизируются  благодаря  применению  метода  поставок «точно  во время». Есть доказательства оптимизации постоянных  активов  путем  своевременного  перераспределения  ресурсов,  организации сменной работы и т.п.  
	0,75

	9  Существует  эффективная  процедура  выявления  и  анализа  альтернативных  и  предполагаемых  технологий,  которые  могут  иметь влияние на бизнес. Есть доказательства того, что применяемая  технология давала  в недавнем  прошлом  преимущества  перед  другими конкурентами.  Технология  является  составной частью деятельности по улучшению процесса  и  информационных  систем.  Интеллектуальная  собственность  защищена  и  используется  
	0,75

	10 Повышение профессионального мастерства и способностей персонала соответствует новым технологиям.  Служащие  проходят  специальную подготовку в области новых технологий для того, чтобы быть способными обеспечить внедрение  новой  продукции  или  процессов. Уровень  мастерства  и  технологические  процессы являются передовыми  
	0,50

	3.5   Процессы ЖКХ (14 усл. ед.)

	1  Ключевые  бизнес-процессы  определяются  и развиваются исходя из целей организации  
	0,75

	2  Влияние этих процессов на бизнес постоянно анализируется  на  всех  уровнях.  Смежные проблемы решаются посредством регулярных совещаний  
	0,75

	3  Внутренние  процессы  точно  установлены  и определены  в  соответствующих  рабочих  инструкциях.  Внутри  организации  точно  определены внутренние потребители и поставщики,  для  улучшения  взаимодействия  между ними используются специальные группы  
	0,50

	4  Внутри  организации  систематически  проводится работа по улучшению процессов путем внедрения систем качества, удовлетворяющих международным стандартам  
	0,25

	5  Стандарты на процессы точно определены, и на  всех  соответствующих уровнях проводится оценка деятельности на соответствие этим стандартам  
	0,25

	6  При разработке стандартов и задач используется  обратная  связь  от  потребителей  и  поставщиков, например, посредством использования информации об удовлетворении потребителя  
	0,50

	7  Задачи  текущей  деятельности  соотносятся  с предшествующими  достижениями,  и  каждая такая  задача  для  каждого  ключевого процесс са, как минимум, ежегодно пересматривается  
	0,75

	8  Для стимулирования творчества и нововведений  применяется  процесс  обучения  и  подготовки персонала. Существует четкая  система поддержки новых идей на всех уровнях и доказательства  того, что улучшение продукции и процессов является следствием внедрения и предложений сотрудников 
	0,50

	9  Новые  или  измененные  процессы  опробованы и их внедрение контролируется. Широкое распространение  получил  пятистадийный метод  реализации  проектов  по  усовершенствованию. Все новации доведены до сведения персонала,  который  прошел  соответствующую подготовку до проведения изменений - 
	0,25

	10 Все  изменения  в  процессах  должны  проверяться  для  обеспечения  уверенности  в  том, что  желаемые  результаты  достигнуты.  Это осуществляется путем  аудиторских проверок и регулярного  анализа  со  стороны руководителей.  Результаты,  не  подтверждающие ожидания,  становятся  причиной  для проведения  тщательного  анализа  и  принятия корректирующих действий  
	0,50

	3.6   Удовлетворение заказчиков ЖКХ (20 усл. ед.)

	1  Существует  система (например:  надзор,  регулярные  встречи),  позволяющая  установить требования  заказчика  и  определить  степень их удовлетворения  
	0,75

	2  Организован  сбор  информации  по  оценке степени  удовлетворенности  заказчика (например,  опрос  заказчиков,  их жалобы)  и  состояния дел с поставками  
	0,75

	3  Подробная  информация,  относящаяся  к  потребителю,  предоставляется  всем  соответствующим  сотрудникам,  постоянно  анализируется  и  используется  в  управленческой  деятельности 
	1,00

	4  Все  служащие  понимают  важность  уровня удовлетворения заказчика и значимость вклада  каждого  из  них  для  повышения  этого уровня  
	1,00

	5  Установлены  цели  деятельности,  которые непосредственно связаны с повышением степени удовлетворенности заказчика  
	1,00

	6  Деятельность регулярно оценивается с точки зрения  достижения  поставленных  целей. Анализ показывает положительные тенденции в течение последних трех лет  
	0,75

	7  Постоянно  осуществляется  сравнение  с  первоклассными компаниями (где это возможно) и  с  другими  конкурентами  и  определяются важные для организации подходы  
	0,75

	8  Степень  удовлетворения  потребителей  достигла запланированного уровня и определены новые, более высокие уровни во всех направлениях,  являющихся  важными  для  потребителей  
	0,25

	9  В  течение последних  трех  лет  степень удовлетворения потребителей демонстрирует свой рост  и  достижение  поставленных  целей.  Улучшения  связаны  с политикой и  стратегией 
	0,50

	10  Результаты  удовлетворения  заказчиков  систематически  анализируются  и  улучшаются  с учетом их изменяющихся потребностей 
	0,75

	3.7   Удовлетворенность персонала ЖКХ (9 усл. ед.)

	1  Существует система, позволяющая оценивать степень  удовлетворенности  сотрудников, включая  ежегодные  обзоры  по  вопросам  общего  социального  климата,  взаимоотношений,  условий  труда,  стиля  руководства,  повышения  квалификации,  возможности  продвижения по службе и т.д.  
	0,50

	2  Система  оценки  степени  удовлетворенности сотрудников  дополнена  доверительными (конфиденциальными) встречами с ними  
	0,75

	3. Выявлены ключевые составляющие, определяющие степень удовлетворенности персонала, которые постоянно оцениваются с помощью методов, описанных в пп. 1 и 2. Эти составляющие определяются на основе их влияния на общие результаты деятельности 
	0,75

	2. Эти составляющие  определяются  на  основе  их влияния на общие результаты деятельности  
	0,75

	4  Закрепление  ключевых  сотрудников  контролируется  и  оценивается  положительно.  Уровень прогулов минимален  
	1,00

	5  Результаты  применения  методов,  повышающих  степень  удовлетворенности  персонала, анализируются  внутри  подразделений,  публикуются  и  показывают  тенденцию  к  улучшению  
	0,75

	6  Внутренние  жалобы  сотрудников  учитываются,  анализируются  и  имеют  тенденцию  к снижению в течение последних трех лет. Существуют доказательства того, что сотрудники  ощущают  свою  значимость  и  их  вклад  в общее дело признан  
	0,75

	7  Существует  активная  поддержка  и  предоставляются  соответствующие  полномочия  сотрудникам для работы в  составе  групп улучшения,  что  является  одной из  составляющих их удовлетворенности  
	0,75

	 8  Итог  и  деятельности  по  повышению  удовлетворенности  персонала  из  года  в  год  имеют положительную  тенденцию,  поставленные цели достигнуты. Эти достижения напрямую связаны с политикой и стратегией  
	0,75

	9  Сравнение  с  показателями  первоклассных фирм показывает приемлемый уровень удовлетворенности персонала  
	0,25

	10 Степень  удовлетворенности  персонала  систематически  анализируется,  оценивается  и повышается с учетом изменяющихся потребностей у сотрудников
	0,50



	3.8   Влияние на общество ЖКХ (6 усл. ед.)

	1  Существует  системный  подход  к  оценке влияния производств фирмы на окружающую среду и экологию вне производственной территории  с  точки  зрения  выбросов, шума,  сохранения  ландшафта и местных  достопримечательностей  
	0,25

	2  Существует системный подход к безопасному применению,  хранению  и  удалению  продуктов/материалов
	0,50

	3  Существует системный подход к учету, анализу  и  имеются  улучшения  в  применении  энергии,  природного  сырья,  а  также  в  повторном использовании материалов  
	0,50

	4  Применяются  такие  дополнительные  показатели  оценки  деятельности,  как жалобы  населения,  аварии,  влияющие  на  безопасность, полученные премии, а также влияние на уровень занятости населения  
	0,75

	5  Существуют  методы,  обеспечивающие  обратную  связь  от  общественности,  проживающей вокруг фирмы. Эта информация анализируется и соответствующим образом учитывается  при  определении  задач  деятельности  
	0,50

	6  На основе информации, полученной в результате мероприятий,  указанных  в  п. 1 – 3  и 5, предпринимаются там, где это возможно, соответствующие действия по улучшению  
	0,50

	7  Осуществляются  мероприятия  по  поддержке местных жителей  за счет участия организации в реализации местных проектов, помощи школам  и  колледжам (например,  учреждение  премии  за  учебу  и  предоставление  возможностей прохождения  производственной  практики), благотворительности  в  области  медицины, спорта, досуга  
	0,75

	8  Проводятся мероприятия по поддержке местных  технических обществ  за  счет предоставления возможностей в проведении различных исследований на базе оборудования и установок, имеющихся на фирме  
	0,25

	9  Итоги деятельности по п. 1 – 4, 6 – 8 показывают  улучшения.  Эти  улучшения  можно  напрямую связать с политикой и стратегией  
	0,50

	10. Результаты  влияния  на  общество  систематически  оцениваются,  анализируются  и  улучшаются  с  учетом  улучшающихся  условий. Все  результаты  сопоставимы  с  наилучшими показателями других фирм и демонстрируют положительную тенденцию  
	0,50

	3.9 Результаты бизнеса ЖКХ (15 усл. ед.)

	1 Для каждого подразделения определены ключевые финансовые показатели и показатели деятельности. Они должны включать соотношение «затраты- прибыль», финансовые потоки, распределение рынка, производительность, сверхплановые затраты, управление активами, индекс акций 
	0,50

	2 Определены также показатели деятельности, не относящиеся к финансовой сфере. Они должны включать меры по снижению отходов, уменьшению общего времени производственного цикла, по повышению уровня удовлетворения потребителей, уровня культуры на производстве и т.д
	0,50

	3 Для всех ключевых показателей определены цели, которые напрямую связаны с политикой и стратегией подразделений и отражают непрерывное улучшение 
	0,75

	4 На местах разработаны планы деятельности подразделений по достижению целей бизнеса. Эти планы, где это возможно, трансформированы в цели и задачи отдельных сотрудников 
	0,50

	5 Фактическое положение дел регулярно анализируется с точки зрения достижения поставленных целей и результаты анализа доводятся до сведения всех работников 
	0,75

	6 Все тенденции в деятельности компании хорошо понятны персоналу. Составлены и реализуются планы по достижению поставленных целей 
	0,75

	7 Для сравнения целей и задач внутри фирмы применяется метод сопоставления аналогичных показателей среди различных подразделений 
	0,75

	8 Имеются доказательства непрерывного улучшения во всех ключевых направлениях, и они могут быть напрямую связаны с политикой и стратегией 
	1,00

	9 Результаты бизнеса систематически анализируются и улучшаются, также как и эффективность применяемых мер 
	1,00

	10. Результаты оказываются удовлетворительными при сравнениями с результатами конкурентов и первоклассных компаний 
	0,50


Итоговая оценка менеджмента  качества (К) ЖКХ - предприятия  в  целом  складывается  из  результатов  оценки  девяти критериев:  

К = 15 ΣРБ + 6 ΣВО + 9ΣУП + 9ΣРес + 20ΣУЗ + 14ΣП + 8Σ ПС  + +9ΣУЛ  + 10Σ Р

 Согласно этому максимальное значение самооценки может быть равно 1000 баллов .

МЕТОДИКА ВНЕШНЕЙ КОМПЛЕКСНОЙ ОЦЕНКИ ФНАНСОВОГО СОСТОЯНИЯ ПРЕДПРИЯТИЯ ЖИЛИЩНО-КОММУНАЛЬНОГО ХОЗЯЙСТВА 

Развитие рыночных отношений рыночных отношений повышает ответственность и самостоятельность предприятий, в частности, отрасли  ЖКХ и других субъектов ринка в подготовке и принятии управленческих решений. Эффективность  этих решений много в чём зависит от объективности, своевременности и всестороннего оценивания существующего и ожидаемого финансового состояния предприятий. 

Оценивание финансового состояния предприятия представляет интерес для широкого круга субъектов ринку:

· предприятие, которое хочет знать непредвзятую оценку о своей деятельности и провести мероприятия по её улучшению;

· власть, как оперативный управитель предприятия коммунальной формы собственности, заинтересована в развитии местной инфраструктуры;

· граждане, жители города, заинтересованы в наиболее качественных услугах предприятий, которым они платят деньги за предоставленные услуги;

· инвесторы, заинтересованы в эффективности и допустимой рискованности инвестирования своих средств;

· кредиторы и поставщики, которые хотят убедиться в платёжеспособности предприятия;

 Становление рыночной экономики в Украине, появление финансовых ринков, приоритеты финансовых ресурсов объективно содействовали развитию такого важного направления аналитической работы, как финансовый анализ. Финансовый анализ – это метод оценивания и прогнозирование финансового состояния предприятия. Как метод  исследования анализ состоит в расчленении целого на составляющие. Мета финансового анализу - информационно обеспечивать принятие управленческих решений, на которые существенно влияют фактические или прогнозные данные о финансовом состоянии предприятия. Речь идёт о  получении относительно небольшого количества ключевых, наиболее информативных параметров, которые объективно, всесторонне характеризуют финансовое состояние предприятия (платёжеспособность, финансовую стойкость, независимость, рентабельность, вероятность банкротства, и. т. д.).
За техническим заданием, финансовый анализ предприятий ЖКХ осуществляется методами комплексной оценки финансового состояния предприятий. Рассмотрим последовательно процесс осуществления такой оценки, расчётные и оценочные процедуры, сопровождающие процесс.

Вступительная часть комплексной оценки  включает следующие пункты: 

1.Заказчик оценки
2.Количество объектов оценивания
3.Період оценочного обследования  

4.Количество документов, представленных на обследование (с указанием способа представления: оригиналы или копии, в электронном или бумажном виде и т.д.)

Основною частью комплексной оценки является отчёт по результатам комплексной оценки финансового состояния предприятия, который включает три раздела. 

Разделы отчёта:

І. Оценка финансовой политики предприятий
ІІ. Оценка финансового состояния и финансовый анализ предприятий
ІІІ. Общие выводы о финансовом состоянии предприятий
Далее указывается перечень приложений: 
1. Оценка финансового состояния предприятий ЖКХ по группам аналитических показателей за соответствующий период
2. Оценка финансового состояния предприятий ЖКХ по группам аналитических показателей в разрезе каждого с календарных этапов общего периоду оценки.

3. Оценка финансового состояния предприятий ЖКХ по отдельным дополнительным показателям за соответствующий период (при необходимости)

4. Анализ  удельного веса категорий штатных  должностей по предприятиям
Описание разделов отчёта:

Раздел І. Оценка финансовой политики предприятий
Финансовая отчётность оценивается на соответствие требованиям МСБО (Международными стандартами бухгалтерской отчётности) и формату, который определяется  Национальными положениями (стандартами) бухгалтерской отчётности НП(С)БО
      Финансовая отчётность оцениваться на предмет  соблюдения норматива национальной валюты Украины и представления с учётом требований Международных стандартов бухгалтерской отчётности. При оценке ведения бухгалтерского учета и составления финансовой отчётности используются те профессиональные суждения и положения систем учёта, которые позволяют  однозначно толковать информацию финансовой отчётности. 

      Оценивается неизменность (изменяемость) на протяжение отчётного периода  учётной политики предприятия. 

В соответствие к ст. 8 Закона Украины "Про бухгалтерський облiк та звiтнiсть в Українi" от 16.07.99р. № 996-XIV анализируется документальные источники формирования, и закрепления учётной политики предприятия с указанием перечня приказовой части предприятия. Указывается в полном перечне  нормативно - правовая база, в соответствии с которой экспертом проведен анализ показателей финансового состояния. Если внешняя оценка проводиться на основе решений и распоряжений местных органов власти, то перечень этих нормативных документов также указывается в этом разделе.

З 1 января 2000г. на предприятиях Украины независимо от форм собственности (кроме банков и бюджетных учреждений) внедрены такие формы финансовой отчётности, что соответствуют международным стандартам:

· Форма 1 «Баланс» - отчёт о финансовом состоянии, который отражает активы, обязательства и капитал предприятия на установленную дату.

· Форма 2 «Звіт про фінансові результати», что  включает данные про доходи, затраты, финансовые результаты деятельности за отчётный  и предыдущий периоды.

· Форма 3 «Звіт про рух грошових коштів», что отображает поступления и выбытие средств в отчётном периоде за операционным, инвестиционным  и финансовым направлениями деятельности
· Форма 4 «Звіт про власний капітал», что фиксирует  изменения в  составе собственного капитала на протяжение отчётного периода.

Соответственно, внешняя оценка финансового состояния проводиться  на основе указанных документов, а также, документов и реестров, которые предоставлены для целей оценки дополнительно.

Раздел ІІ. Оценка финансового состояния и финансовый анализ предприятия
Финансовый анализ  - это составляющая общего, полного, всеобъемлющего анализа хозяйственной деятельности, который охватывает два взаимосвязанных раздела: анализы финансовый та управленческий:
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Основное содержание внешнего анализа – предоставление информации пользователям о прибыльности деятельности предприятия, его платёжеспособности, финансовой независимости, деловой активности, и т. д. Соответствующие аналитические показатели рассчитываются по данным публичной  финансовой отчётности предприятия (Ф.№№1,2,3,4).

 Стандарты учёта и отчётности содействуют разработке регламентированных, типовых методик анализа. Так, методика интегральной оценки привлекательности предприятий и организаций и методика углублённого анализа финансово – хозяйственного состояния предприятий и организаций разработаны  Агентством Украины по вопросам предотвращения банкротства, ориентированы на показатели внешнего  анализа.

Комплексная оценка включат обсчёт показателей финансового состояния предприятия за 4 группами:
Группа 1. Показатели, характеризующие эффективность деятельности предприятия –  коэффициенты валового, операционной и чистой прибыли
Расчёт показателей этой группы осуществляется следующим образом:

	название коэффициента
	Расчёт
	Характеристика
	Действие
	Направление позитивных изменений

	
	
	
	
	

	Коэффициент
валовой прибыли
	Кв.п. =Ряд 050 (055) формы №2/рядок 035 формы №2
	Соотношение величины валовой прибыли к сумме выручки от реализации продукции
	Валовая прибыль/выручка от реализации
	Увеличение

	Коэффициент
операционной прибыли
	Ко.п. = Ряд 100 (105) формы №2/рядок 035 формы №2
	Соотношение величины операционной прибыли к сумме выручки от реализации продукции
	Операционная прибыль/выручка от реализации
	Увеличение

	Коэффициент
чистой прибыли
	Кч.п. = Ряд 220 (225) формы №2/рядок 035 формы №2
	Соотношение величины чистой прибыли к сумме выручки от реализации продукции
	Чистая прибыль/выручка от реализации
	Увеличение


Группа 2. Показатели деловой активности, Характеризующие эффективность использования   - коэффициенты оборотности активов, оборотных средств, запасов, дебиторской задолженности, готовой продукции и собственного капитала Расчёт показателей этой группы осуществляется следующим образом:
	название коэффициента
	Расчёт
	Характеристика
	Действие
	Направление позитивных изменений

	Оборотность активов (трансформации)
	Ф№2,р.035/Ф.№1,р.280
	Сколько получено чистой выручки от реализации продукции на единицу средств, инвестированных в активы.
	Чиста выручка/Активы
	Увеличение

	Коэффициент

 оборотности оборотных средств
	Ф№2,р.035/           Ф.№1,р.260+р.270
	Количество оборотов оборотных средств за период; сколько выручки припадает на единицу оборотных средств
	Чиста выручка/ оборотныесредства
	Увеличение

	Коэффициент

оборотности запасов
	Ф№2,р.040/           Ф.№1,р.100+р.120+р.130+р.140
	Количество оборотов  средств, инвестированных у запаси
	Себестоимость/средние запасы
	Увеличение

	Коэффициент

оборотности дебиторской задолженности
	Ф№2,р.035/           Ф.№1,р.050+р.170+р.180+р.190+р.200+р.210
	Во сколько раз выручка превышает среднюю дебиторскую задолженность
	Чиста выручка/средняя дебиторская задолженность
	Увеличение

	Коэффициент

оборотности собственного капитала
	Ф№2,р.035/           Ф.№1,р.380+р.430+р.630
	Сколько получено чистой выручки от реализации продукции припадает на единицу собственного капитала
	Чиста выручка/
Собственный капитал
	Увеличение


Группа 3.  Показатели финансовой стойкости предприятия – коэффициенты финансовой автономии, зависимости, стабильности и устойчивости. 
Расчёт показателей этой группы осуществляется следующим образом:
	название коэффициента
	Расчёт
	Характеристика
	Действие
	Направление позитивных изменений

	
	
	
	
	

	Коэффициент

финансовой независимости (автономии)
	Ф№1,р.380+р.430+р.630/Ф№1,р.640
	Характеризует возможность предприятия исполнять внешние обязательства  за счёт собственных активов; его независимость от заёмных источников
	Собственный капитал /пассивы
	Увеличение; должно быть больше - равно 0,5

	Коэффициент

финансовой зависимости 
	Ф№1,р.640/                                    Ф№1,р.380+р.430+р.630
	Сколько единиц совокупных источников припадает на единицу собственного капитала
	Пассивы/собственный капитал
	Уменьшение; нормативное значение 2.

	Коэффициент

финансовой стабильности приведений (финансирования)
	Ф№1,р.380+р.430+р.630/Ф№1,р.480+р.620
	Обеспеченность задолженности собственными средствами; превышение собственных средств над заёмными свидетельствует о финансовой устойчивости предприятия
	Собственные средства/заёмные средства
	Нормативное значение больше 1

	Коэффициент

финансовой устойчивости
	Ф№1,р.380+р.430+р.480+р.630/Ф№1,р.640
	Часть стабильных источников финансирования в их общем объеме 
	Собственный капитал + долгосрочные обязательства /пассивы
	должно быть в рамках 0,85-0,90


Группа 4. Показатели ликвидности – коэффициенты ликвидности текущей, быстрой, абсолютной и соотношение долгосрочной дебиторской та кредиторской задолженностей. 
Расчёт показателей этой группы осуществляется следующим образом:
	название коэффициента
	Расчёт
	Характеристика
	Действие
	Направление позитивных изменений

	
	
	
	
	

	Коэффициент

ликвидности текущей (покрытия)
	Ф№1,р.260/Ф.№1,р.620
	Характеризует достаточность оборотных средств для погашения долгов  в течение  года
	Текущие активы/текущие пассивы
	Увеличение; критическое значение 1. При значении меньше 1 предприятие имеет неликвидный баланс. Если значение от 1 до 0,5. предприятие своевременно ликвидирует долги

	Коэффициент

ликвидности быстрой
	Ф.№1, р.260-(р.100+р.110+р.120+р.130+р.140)/Ф.№1, р.620
	Сколько единиц наиболее ликвидных активов припадает на единицу срочных долгов
	Текущие активы –запаси/ текущие пассивы
	Увеличение: должно быть больше - равно 1; у международной практике (0,7-0,8)

	Коэффициент

ликвидности абсолютной
	Ф№1,р.230+р.240/         Ф.№1,р.620
	Характеризует готовность немедленно ликвидировать краткосрочную задолженность 
	Средства/текущие пассивы
	Увеличение; норматив (0,2-0,35)

	Соотношение краткосрочной дебиторской и кредиторской задолженности.
	Ф.№1, р.160+р.170+р.180+р.190+р.200+р.210)/Ф.№1, р.520+р.530+р.540
	Способность рассчитываться с кредиторами за счёт дебиторов в течение 1 года
	Дебиторская/кредиторская  задолженность
	Рекомендованный норматив 1


 
(Дополнительная группа) В рамках основной деятельности по оценке указанных показателей, проводиться мониторинг некоторых других параметров финансово - хозяйственной деятельности предприятия согласно перечню дополнительно предоставленных для целей оценки документов и реестров. Распространённой есть оценка изменений в капитале и оборотных активах, а также, удельного веса заработной платы в общем объеме операционных расходов оцениваемого предприятия. Обычно, также, в рамках этого  раздела проводиться анализ удельного веса штатных категорий в общем объеме людского ресурсу предприятия.
Далее в рамках оценки определяются точки финансового экстремума (риска нестабильного развития). Значительное превышения, или снижение какого-либо показателя в группе в сравнении с другими показателями в этой группе можно считать фактором финансовой нестабильности, поскольку такое отклонение нарушает плавность возрастания (спада) темпов приросту показателей. Точки финансового риска определяются в разрезе 4 групп. В каждой из групп определяются точки максимума та точки минимума с указанием периода, когда точка экстремума наблюдалась. 

Раздел ІІІ. Общие выводы о финансовом состоянии предприятия:

Финансовое состояние предприятия на первом этапе оценки финансового состояния (внешняя оценка) оценивается по 4 группам показателей оценки в 3 параметрах:

Статичный параметр нестабильный -  стабильный (нестабильный - при значительном колебании  коэффициентов, а скорее – их векторов; стабильный – при сопоставимости и плавности коэффициентов).

Динамичный параметр в сторону улучшения – в сторону ухудшения (в сторону улучшения – при продвижении   от функции позитивных изменений).

Равновесный параметр стойко – когда наблюдается постоянное и равномерное движение коэффициента к какому-либо направлению изменений.

Методика, наиболее приемлемая к общей оценке  финансового состояния за данными параметральных условий, – метод прогнозирования развития матричных массивов (т.е, за знаком движения большинства параметров делается допущение о общем развитии финансового процесса).

На основе посчитанных показателей делается вывод в каждой группе, по трём параметрах (статичному, динамичному, равновесному). 

*внешняя оценка эксперта - лишь следствие его собственного опыта, знаний та практических навыков, она не является руководством к сиюминутным управленческим действиям, не носить фискального характера, не приводит к финансовым санкциям и может выступать  толчком  для проведения более детального внутреннего финансового анализа предприятия на основе полного перечня реестров учёта и отчётности. 

ФОРМИРОВАНИЕ РЫНКА ЖИЛИЩНО-КОМУНАЛЬНЫХ УСЛУГ (ОПЫТ г. НИКОЛАЕВА)
Закон Украины  «Про Загальнодержавну програму реформування і розвитку житлово-комунального господарства на 2009-2014 роки принятый  24.06. 2004 N 1869-IV , предусматривает :

 «Реформування галузі здійснюється шляхом формування відповідно до  вимог   світових   стандартів   ринку   житла, запровадження недискримінаційних  економічних  відносин  між суб'єктами ринку та державою з  поступовим  обмеженням  функцій  держави  як  суб'єкта господарювання  та  посиленням  її  впливу  на формування ринкової інфраструктури, що передбачає….поліпшення якості управління житлом  та комунальною інфраструктурою. 
III. Основні завдання Програми та засоби, необхідні для їх виконання: 
  5) залучення   інвестицій   і   співпраця   з    міжнародними фінансовими установами та донорськими організаціями; 
 6) залучення  громадськості  до  процесів формування житлової 
політики та реформування житлово-комунального господарства. 


Результатом  реализации  Программы  должно  стать  создание  комфортных  и  безопасных  условий проживания граждан в жилищах, предоставления качественных коммунальных услуг. После ее завершения появиться возможность устойчивого развития жилищно-коммунального комплекса на местном уровне без использования специальных программных методов управления

В г. Николаеве с целью формирования ринку жилищно-коммунальных услуг и защиты прав потребителей, в соответствии с Законом Украины “Про защиты прав потребителей”, Постановления Кабинета Министров Украины от 21.07.05 № 631 “Об утверждении Порядка проведения конкурса по предоставлению жилищно-коммунальных услуг”, в исполнение Программы реформирования и развития жилищно-коммунального хозяйства города Николаева на 2004-2005 годы и на период до 2010г., утверждённой решением городского совета от 20.05.04 № 20/4 (с изменениями и дополнениями); Постановления Кабинета Министров Украины от 11.05.06 № 614 “Об утверждении Программы внедрения системы управления качества в органах исполнительной власти” и стандартов ISO‑9001-2000, руководствуясь ст.ст. 7, 27, 28 Закона Украины “О жилищно-коммунальных услугах”, ст.ст. 25, 59 Закону Украины “О местном самоуправлении в Украине”, городской совет  17.12.2009г принял решение утвердить:

ПОЛОЖЕННЯ

про конкурсну комісію з надання послуг з утримання

будинків, споруд та прибудинкових територій

у житловому фонді комунальної власності міста

1. Загальні положення

1.1. Положення про конкурсну комісію з надання послуги з утримання будинків, споруд та прибудинкових територій у житловому фонді комунальної власності міста (далі – Положення) визначає процедуру проведення конкурсу з надання послуг з утримання будинків і споруд та прибудинкових територій у житловому фонді комунальної власності міста, підтримання  конкурентного  середовища  при виробництві та наданні житлово-комунальних послуг, визначення ефективного постачальника житлово-комунальних послуг, посилення  контролю за ефективністю надання житлово-комунальних послуг, захисту прав споживачів житлово-комунальних послуг.

1.2. Конкурсна комісія з надання послуги з утримання будинків, споруд та прибудинкових територій у житловому фонді комунальної власності міста (далі – комісія)  створена відповідно до ст.ст. 25, 59 Закону України “Про місцеве самоврядування в Україні”, Закону України “Про захист прав споживачів”, ст.ст. 7, 27, 28 Закону України “Про житлово-комунальні послуги”, Постанови Кабінету Міністрів України від 21.07.05 № 631 “Про затвердження Порядку проведення конкурсу з надання житлово-комунальних послуг”, Програми реформування та розвитку житлово-комунального господарства міста Миколаєва на 2004-2005 роки та на період до 2010 року, затвердженої рішенням міської ради від 20.05.04 № 20/4 (із змінами та доповненнями), та на виконання Постанови Кабінету Міністрів України від 11.05.06 № 614 “Про затвердження Програми запровадження системи управління якістю в органах виконавчої влади” та стандартів ISO-9001-2000.

1.3. Комісія є постійно діючим органом, створеним при департаменті житлово-комунального господарства з  метою створення  та  підтримання  конкурентного  середовища  при виробництві та наданні житлово-комунальних послуг, визначення ефективного постачальника житлово-комунальних послуг, посилення  контролю за ефективністю надання житлово-комунальних послуг, захисту прав споживачів житлово-комунальних послуг.

1.4. Діяльність комісії не потребує матеріально-технічного забезпечення.

1.5. Комісія у своїй діяльності керується Конституцією України, Законом України “Про місцеве самоврядування в Україні”, Законом України “Про житлово-комунальні послуги”, Постановою Кабінету Міністрів України від 21.07.05 № 631  “Про затвердження Порядку проведення конкурсу з надання житлово-комунальних послуг”, а також цим Положенням.
2. Порядок формування та склад комісії

2.1. Кількість членів комісії не може бути меншою, ніж дев’ять осіб. Очолює комісію директор департаменту житлово-комунального господарства або його заступник.

2.2. Персональний склад комісії затверджується наказом по департаменту житлово-комунального господарства. Для забезпечення роботи комісії призначається секретар комісії.

2.3. Комісія утворюється у складі голови комісії, двох заступників голови комісії, відповідального секретаря та членів комісії, які виконують свої повноваження на громадських засадах.

2.4. До складу комісії входять представники департаменту житлово-комунального господарства, профільної постійної комісії міської ради, представників органів виконавчої влади, споживачів житлово-комунальних послуг (громадських організацій, органів самоорганізації населення та інших (за узгодженням)). При відборі представників споживачів комісія керується рекомендаціями стандарту ISO-19011. Кількість представників у комісії від споживачів не може перевищувати 50 % складу представників комісії від органу місцевого самоврядування.

3. Повноваження комісії
3.1. Відповідно до наданих їй повноважень комісія:

- визначає умови та терміни проведення  конкурсу з надання послуг з утримання будинків, споруд та прибудинкових територій; 

- визначає умови конкурсного відбору пропозицій з обов’язковим планом залучення інвестицій в житлово-комунальне господарство;

- затверджує конкурсну документацію;

- ухвалює рішення про допущення (або недопущення) конкурсних пропозицій  до участі в конкурсі. У разі коли до участі у конкурсному відборі допущена лише одна пропозиція або не допущено жодної, комісія може прийняти рішення про продовження строку подання конкурсних пропозицій, який не повинен перевищувати 30 календарних днів з дати ухвалення комісією такого рішення;

- розглядає конкурсні пропозиції у строки, зазначені в оголошенні про проведення конкурсу, яке розміщується у Миколаївській міській газеті «Вечірній Миколаїв» та на офіційному порталі Миколаївської міської ради; 

- вивчає фінансову стабільність, технічну та організаційну спроможність підприємств-претендентів, конкурсні пропозиції яких допущені до участі у конкурсному відборі. У разі потреби на підставі рішення комісії проводиться перевірка достовірності інформації, поданої в конкурсній пропозиції, у т. ч. із залученням сторонніх фахівців; 

- визначає переможців конкурсу з надання послуг.

3.2. Починає організацію та проведення конкурсу з надання послуг з утримання будинків, споруд та прибудинкових територій не менш як за 90 календарних днів до завершення строку дії договору з підприємством, що надає послуги

3.3. У період дії Договору з виконавцем послуги з утримання будинків, споруд та прибудинкових територій комісія здійснює: 

- моніторинг виконання договірних зобов’язань виконавця послуги з утримання будинків, споруд та прибудинкових територій;

- поточний моніторинг якості надання послуг переможцем конкурсу; 

- погодження методики проведення моніторингу якості послуг та методики проведення комплексного аудиту менеджменту підприємств, що надають зазначені послуги; 

- залучення при необхідності сторонніх організацій та фахівців до роботи комісії; 

- поточний комплексний аудит менеджменту підприємств, що надають послуги з утримання будинків, споруд та прибудинкових територій, у т.ч. із залученням незалежних фахівців. За висновками моніторингу надання послуг, а також за висновками комплексного аудиту підприємств, що надають послуги, комісія може звернутись до управління з використання та розвитку комунальної власності міської ради та до департаменту житлово-комунального господарства з пропозицією про повне або часткове розторгнення договору з виконавцем послуги з утримання будинків, споруд та прибудинкових територій.

4. Права та обов’язки членів комісії

4.1. Члени комісії зобов’язані у своїй діяльності дотримуватись вимог чинного законодавства та цього Положення.

4.2. Члени комісії мають право ознайомлюватись з будь-якими матеріалами, що належать до компетенції комісії. 

5. Регламент роботи комісії

5.1. Роботу комісії спрямовує її голова. У разі відсутності голови комісії його обов’язки виконує заступник голови комісії.

5.2. Секретар комісії готує матеріали для розгляду на засіданнях комісії, координує взаємодію комісії з виконкомом міської ради, депутатським корпусом, об’єднаннями громадян, організовує роботу експертів, здійснює реєстрацію учасників засідання, веде протокол засідань комісії.

5.3. У разі відсутності секретаря, його обов'язки виконує уповноважена особа за призначенням голови комісії.

5.4. Питання, що належать до повноважень комісії, розглядаються на її засіданнях.

5.5. Засідання комісії вважається правомочним, якщо на ньому присутні більше половини її складу.

5.6. Засідання комісії проводяться за потреби з повідомленням про це учасників засідання не пізніше ніж за 7 днів до засідання.

5.7. Скликає засідання комісії її голова, у разі його відсутності – заступник голови, а також за вимогою не менш однієї третьої кількісного складу комісії.

5.8. Матеріали до засідання комісії розсилаються всім членам комісії не менш ніж за 7 днів до засідання.

5.9. Порядок денний засідання комісії затверджує комісія шляхом голосування.

5.10. Рішення комісії приймаються у форматі відкритого голосування прямою більшістю голосів членів комісії, присутніх на засіданні. За умови рівного розподілу голосів вирішальним є голос голови комісії.

5.11. Рішення конкурсної комісії підписується всіма присутніми на засіданні членами комісії і передається до управління з використання та розвитку комунальної власності міської ради та до департаменту житлово-комунального господарства.

5.12. Копія протоколу кожного засідання комісії надсилається для ознайомлення всім членам комісії, а також іншим представникам органів виконавчої та законодавчої гілок влади (за запитом). Протокол  є   відкритим документом та оприлюднюється в Миколаївській міській газеті «Вечірній Миколаїв».

ФОРМИРОВАНИЕ РЫНКА ЖИЛИЩНО-КОМУНАЛЬНЫХ УСЛУГ (ЛУЧШИЕ УКРАИНСКИЕ ПРАКТИКИ) 

По материалам 2-й Всеукраинской конференции 10.12.2009г, г. Николаев 
Досвід формування ринку житлово-комунальних послуг через впровадження конкурсних моделей на місцевому рівні.

Володимир Новожилов 

депутат миколаївської міськради, 

директор департаменту ЖКГ ММВК
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Житлово-експлуатаційні підприємства, які обслуговують житловий фонд міської комунальної власності, на протязі останніх 15 років реформуючись у різного роду підприємства і до червня 2007 року напрацювали об’ємних боргів: борг ЖЕП за спожиту електроенергію перед ВАТ ЕК „Миколаївобленерго” становив біля 40 млн. грн., перед КП «Миколаївліфт» - біля 6 млн. грн., перед податковою інспекцією та пенсійним фондом – біля 9 млн. грн., перед працівниками ЖЕП підприємств по заробітній платі – біля 8 млн.грн. Передостаннє реформування щодо підприємств, які обслуговували міський житловий фонд, було у травні 2005 року. У результаті чого були створені нові комунальні житлово-експлуатаційні підприємства, які почали свою роботу з чистого паперу, всі борги залишилися за старими підприємствами, які потрапили під ліквідацію. 

Житловий фонд у місті до червня 2007 року обслуговувало 17 підприємств, з них : 14 – комунальних і 3 приватних. Але і нові підприємства за 2 роки напрацювали об’ємних боргів. Заборгованість лише по заробітній платі мали 14 комунальних підприємств загальною сумою більше 2 млн. грн., перед ВАТ ЕК „Миколаївобленерго” - біля 6 млн. грн., податковим та пенсійним фондом – біля 4млн. грн., КП «Миколаївліфт» - біля 2,5 млн. грн. Експеримент, який впроваджувався адміністрацією Центрального району, починаючи з 2005 року: виборювання на конкурсній основі підприємствами різних форм власності права надання послуг з утримання будинків, споруд та прибудинкових територій показав позитивні результати. Там, де одержали перемогу в конкурсі приватні підприємства, житло обслуговувалося більш якісніше і підприємства працювали без заборгованості, з прибутками, а населення сплачувало кошти за послуги майже 100%. Це ТОВ «Стефі», ТОВ «ЖЕК Забота», ПП«Аріанда».

Використовуючи цю практику, з метою створення конкурентного середовища, на виконання Загальнодержавної програми реформування та розвитку житлово-комунального господарства на період до 2010 року, аналогічної програми по місту Миколаєву відповідно Закону України „Про житлово-комунальні послуги ”, рішенням МВК №771 від 21.04.06 послуга з утримання будинків, споруд та прибудинкових територій включена до переліку послуг, які виборюються на конкурсних засадах. Згідно з рішенням МВК від 24.11.06 № 2413 організатором конкурсу з цієї послуги визначений департамент житлово-комунального господарства. Наказом по департаменту затверджений склад конкурсної комісії, в яку увійшли 4 депутати міської ради, фахівці департаменту ЖКГ, виконкому міської ради, представники районних адміністрацій міста, обласного управління у справах захисту прав споживачів, управління житлово-комунального господарства облдержадміністрації, голова обласної профільної організації профспілки, виконавчий директор асоціації ОСББ міста, і яка у своїй роботі керується Порядком проведення конкурсу з надання житлово-комунальних послуг, затвердженим Постановою Кабінету Міністрів України від 21.07.05 №631.

В березні 2007 року вперше департаментом ЖКГ проведений конкурс на послугу з утримання будинків, споруд та прибудинкових територій у Центральному районі міста, у квітні проведено конкурс по Ленінському району, але дійсно конкурентне середовище ми отримали в травні, при проведенні конкурсу в Заводському районі, де на кожну територію, яку обслуговували житлово-експлуатаційні контори було заявлено по 5-6 конкурсантів-претендентів різних форм власності. Тепер можна сказати, що ринок по обслуговуванню та утриманню житла в місті почав діяти.

Після проведення конкурсів і до сьогоднішнього дня в місті обслуговує міський житловий фонд – 22 підприємства: 13 приватних і 9-комунальної форми власності. За 2,5 роки роботи, з дня проведення конкурсів на утримання та обслуговування міського житлового фонду, майже всі підприємства працюють без простроченої сплати перед пенсійним фондом та податковою інспекцією. Не мають заборгованості по заробітній платі перед працівниками, окрім двох підприємств: ТОВ «Нордстар-Юг» та ПП «Шалгіс». Кількість звернень громадян з питань утримання житла зменшилася на 15 %.

За результатами господарсько-фінансової діяльності 9 місяців 2009 року 20 (із 22) житлово-експлуатаційних підприємств мають загальний прибуток у розмірі 3 млн. 726 тис.грн. Окрім того, ЖЕПами проводяться роботи по залученню інвестицій на модернізацію житлового господарства. Прикладом може бути купівля ТОВ «Корунд-Х», ТОВ «Прогрес-центр» та ТОВ «Намив-1» сміттєвозів, і сьогодні ціна на вивіз 1м3 ТБО на цих підприємствах найнижча в місті, в останнього складає 17,10 грн. Сьогодні ТОВ «Намив-1» в партнерстві з ПП «Панорама-Інвест» приймає участь по залученню додаткових коштів на капітальний ремонт будинків через розробку пілотних інвестиційних проектів „Комплексне впровадження енергозберігаючих технологій  при термосанації житлових будинків, об’єктів соціально-культурного призначення та реформування ЖКГ в Миколаївській області ” та у проекті, який подавався Миколаївською міською радою до Всеукраїнського конкурсу проектів та програм розвитку місцевого самоврядування  2009 року і який на сьогодні визнаний переможцем цього конкурсу. Загальна сума робіт по термосанації 8 будинків в мкр. „Намив”, складає біля 20 млн.грн. ТОВ „Николаевдомсервис” та ПП „Аріанда” тісно співпрацюють з Муніципальною програмою врядування та сталого розвитку ПРООН. В цьому році залучені інвестиційні кошти програми на капітальний ремонт фасадів житлових будинків по вул. Леваневців, 8 та вул. Інженерній, 25, загальна сума  робіт складає 306,1 тис.грн.

В 2008 році громадською організацією «Фонд розвитку міста Миколаєва» здійснений моніторинг проведення конкурсу на надання послуги з утримання будинків, споруд та прибудинкових територій. За результатами моніторингу були враховані пропозиції щодо поліпшення процедури проведення конкурсу, а саме  внесені зміни до конкурсної документації в частині критеріїв оцінки конкурсних пропозицій. 

Враховуючи вищевикладене можна зробити висновок, що реформування міського житлового фонду шляхом проведення конкурсів на його утримання та обслуговування дало певні позитивні результати. Проведення конкурсів сприяє створенню розвиненого конкурентного середовища, надає можливість націлити підприємства на ефективне використання коштів мешканців будинків та покращення надання якості послуг.

Столична ініціатива в управлінні житлом

по удосконаленню нормативної бази для ОСББ.
М.О. БЕРЕЗОВЧУК.

ГОЛОВА «СПІЛКИ ВЛАСНИКІВ ЖИТЛА УКРАЇНИ»

м. Київ 

        У 2002 р. був прийнятий Закон України «Про об’єднання співвласників багатоквартирного будинку», але вже через рік-два, коли  стало ясно, що він не забезпечує зростання кількості об’єднань і потребує удосконалення, почалися спроби розробки нового Закону щодо змін до нього. Впродовж декількох років працювали кілька  робочих груп Держжиткомунгоспу, Мінбуду, Мінжитлокомунгоспу, окремі народні депутати реєстрували свої доповнення до певних його частин.        

        Нарешті у грудні  2007 р.  Кабмін В.Януковича надав до Верховної Ради свій законопроект, але через декілька  днів його відкликав.    

        Наприкінці 2007 року з’явилися довгоочікувані, принципово нові підходи до цього дуже важливого Закону, який покликаний створити ефективного власника житла – головної умови успішного реформування ЖКГ. Народні депутати вже нинішньої каденції Олексій Кучеренко, Ксенія Ляпіна, Володимир Бондаренко і Валерій Баранов   зареєстрували свій законопроект.   Але, на жаль, в зв’язку з тим, що О. Кучеренко склав свої депутатські повноваження задля виконання функцій Міністра ЖКГ, цей законопроект не був внесений у порядок денний сесії Верховної Ради. 

        У наступному, 2008 році,  в зв’язку з обранням головою Спілки власників житла України народного депутата України Юрія Одарченка ця всеукраїнська громадська організація значно активізувала свою діяльність,  набула нових, більш ефективних форм своєї діяльності і обрала лобіювання змін до Закону «Про ОСББ» одним з основних напрямків своєї роботи. Усі 36 місцевих осередків Спілки були залучені до напрацювання зауважень і доповнень до цього законопроекту, проведення регіональних «круглих столів» по обговоренню нових положень майбутнього закону  про об’єднання співвласників. У результаті був підготовлений оновлений  законопроект про внесення змін до Закону «Про ОСББ» за першим підписом Ю. Одарченка, усіх співавторів попереднього проекту, а також народного депутата, екс-міністра ЖКГ  Олександра Попова. Даний проект був зареєстрований 30 квітня 2009 р. за № 4423.

        Основні положення цього законопроекту такі:          

· У статті 1 змінено трактування терміну “житловий комплекс”, що дозволяє створювати ОСББ не тільки у одному будинку,  а у декількох. Відповідно у визначенні  терміну  “ОСББ” зазначено, що об’єднання створюється  також і власниками будинків, що зазначено і у ст. 2 законопроекту. Не чекаючи цієї новації, у ряді міст вже засновуються ОСББ на базі декількох будинків; наприклад у м. Новоград-Волинську частка житлового фонду, де є ОСББ, сягає 87% саме завдяки тому, що там ОСББ об’єднують  до десятка будинків.

·    У статті 1 у визначенні терміну “управитель ” додано, що управитель – це не тільки юридична, а також і фізична особа. Така новація має на меті підвищити захищеність об’єднання від можливих шкідливих дій управителя, тому що відповідальність фізичної особи вище, ніж юридичної. Наприклад, у Польщі управитель – лише фізичної особа.  

· Введена нова ст. 3 “Підтримка ОСББ”, де встановлені такі нові норми: 

1) фінансування першого капітального ремонту відповідно до зобов'язань колишнього власника,;
2) звільнення від сплати за державну реєстрацію об’єднання;
3) безкоштовного оформлення документації щодо передачі земельної ділянки у спільну часткову власність членів об’єднання;
4) надання першочергової допомоги з фінансування заходів з енергозбереження;
5) надання органами місцевого самоврядування консультаційної підтримки населенню з питань створення та функціонування об’єднань.
6) застосування цільового фінансування з місцевих бюджетів на комунальні послуги та  утримання будинків  об’єднань відповідно до порядку, передбаченого для житла, яке обслуговується комунальними підприємствами.
7) спрямування коштів  Держбюджету у порядку виконання Загальнодержавної програми реформування і розвитку ЖКГ на реконструкцію і ремонт будинків, де створені об’єднання.
8) передачі службового житла об’єднанням, які обслуговують свій будинок. 
 9)   безкоштовної передачі технічної  документації,  акту обстеження  житлового будинку.
           При цьому даний перелік не є вичерпним.

· Можливість передачі у власність ОСББ прибудинкової території має місце і у чинному законодавстві (ст. 42 Земельного Кодексу), але цей механізм практично не діє.  Тому у законопроект введена  нова стаття “Особливості земельних відносин при створенні об’єднань”, де зазначено, що одночасно з держреєстрацією  об’єднання земельна ділянка, на якій розташовано будинок та прибудинкова територія, безкоштовно передається у спільну сумісну власність власників будинку. Орган місцевого самоврядування або інший попередній власник будинку, має здійснити всі необхідні заходи щодо підготовки та надання  акту на право власності на земельну ділянку. З моменту створення об’єднання і до моменту оформлення акту на право власності на земельну ділянку, будь які дії щодо прибудинкової території забороняються. У запропонованій нормі є принципова відмінність від чинного Закону, де прибудинкова територія  передається у власність саме  об’єднанню. Через тривалу відсутність підзаконного акту, який би встановлював правила оформлення у власність прибудинкової території, у цій  статті доданий такий пункт: ”Порядок передачі земельної ділянки у спільну власність членів об’єднання з  вичерпним переліком необхідних документів визначається  Кабінетом  Міністрів України. Крім того, у глосарії Пропозицій доповнено визначення терміну “прибудинкова територія” важливим уточненням, що вона  “... призначена для задоволення соціально-побутових та кільтурно-оздоровчих потреб мешканців”. Таке уточнення допоможе об’єднанням  при  оформленні земельної ділянки у власність та визначенні її меж  надійно захистити інтереси членів ОСББ.

· Найважливіша (навіть – революційна) новація законопроекту – створення ОСББ на повторних установчих зборах, які правомочні, якщо на них присутні не менше ніж три власники житла. Тобто, якщо існує ініціативна група з 3-осіб, то вона здатна створити  об’єднання, до якого мають вступити всі інші власники будинку. Суперечки щодо принципу автоматичного створення ОСББ і членства у ньому серед аналітиків тривають, преважна більшість з яких вважають, що необов’язковість членства, по-перше, гальмує розвиток руху ОСББ, а по-друге, істотно порушує права мешканців своїх власних квартир, які мають законне право поліпшити умови свого проживання шляхом створення ОСББ, запорукою дієвості якого є наявність у ньому всіх власників приміщень. На сьогодні, на жаль, вже склалася чимала судова практика, коли мешканець - завзятий супротивник об’єднань, не вступає до ОСББ, не відшкодовує його витрати по утримання будинку, добровільно не укладає договір на обслуговування житла. Ці аналітики звертають увагу на те, що у розвинених європейських країнах, таких, як Німеччина, Данія, Норвегія, Нідерланди, Швейцарія, Польща, Угорщина, Чехія та ін. членство у таких об’єднаннях набувається одночасно і автоматично з придбанням приміщень у будинку. При цьому громадяни цих країн не вважать, що обов’язковий вступ до квартирних об’єднань якимось чином порушує їх конституційні права. А в України прихильники добровільності вступу до ОСББ ґрунтують свою позицію на ст. 36 Конституції України, яка забороняє примусовий вступ в будь-яке об’єдання громадян або  до політичних партій. Але у цій аргументації явно має місце такий прийом, як підміна понять. Конституція має на увазі об’єднання громадян у формі громадських організацій, до яких дійсно люди вступають суто добровільно для захисту тих чи інших своїх прав, реалізації певних політичних ідей, отримання влади. А у ОСББ співвласники будинку повинні вступати для того, щоб досягти домовленості про форму володіння та користування своєї спільною власністю (і успішно реалізувати її), що, до речі, згідно 369 та 382 статей Цивільного Кодексу України є обов’язковим. Крім того, у цьому Кодексі провідною ідеєю права власності є те, що власність зобов’язує. У нашому випадку – зобов’язує стати членом ОСББ, щоб не перешкоджати будь-якому власнику житла скористатись своїм правом, яке охороняється законом,  мати належні умови проживання, якісні житлово-комунальні послуги. Гарантією таких умов проживання і таких послуг є тільки ОСББ.   Ще один аргумент супротивників принципу автоматичності створення ОСББ є побоювання того, що  декілька чоловік (при неучасті у процесах створення об’єднання більшості співвласників будинку) здійснять заснування ОСББ, оберуть себе у правління і будуть керувати у своїх особистих інтересах. Або місцеві адміністрації будуть штучно створювати ОСББ, передавати їм на баланс ветхий житловий фонд  та самоусуватись від його утримання Але така ситуація практично неможлива, тому що за статутом усі важливі рішення  приймаються на загальних зборах, а найважливіші – кваліфікованою більшістю, тобто 2/3 голосів. А згідно законопроекту усі власники приміщень є членами ОСББ, які мають незаперечне право брати участь у зборах з правом вирішального голосу.   

· У проекті визначаються особливості створення ОСББ у новозбудованих будинках, згідно якої у разі, коли  протягом двох місяців власники квартир не створили об’єднання, то такий обов’язок покладається на власника  (тобто забудовника) будинку. Забудовник вчиняє необхідні дії для оформлення і реєстрації документів, що засвідчують створення об’єднання. 

· Загальні збори об’єднання збираються за тою ж процедурою, що і установчі.

· Розширено поняття “асоціація ОСББ”, завдяки чому асоціацію можуть створювати не лише ОСББ, які спільно використовують внутрішньо квартальні мережі(споруди).

·  Вилучена стаття “Права об’єднання”, тому що вони зафіксовані у статті “Статутні органи об’єднання”.  У чинному Законі ці норми дещо дублюються.

·  Зі  статті “Оренда приміщень ” вилучені норми, які прописані у Цивільному Кодексі, а залишені  тільки  ті, які  характерні для ОСББ.  

·  Статтю “Відносини власників приміщень і управителя ” перейменовано у “Відносини об’єднання і управителя ”. Цю новацію можна пояснити тим, що відносини між ОСББ і його членами  регулюються статутом, тому виникає потреба у договорі між об’єднанням і управителем.

·  Однією з причин вагань мешканців при прийнятті рішення щодо створення  ОСББ є те, що зазвичай новоспеченому об’єднанню  не вдається отримати у спільну власність його членів допоміжні приміщення (підвали, колясочні, холи, горища тощо).  Місцеві адміністрації, користуючись недостатньою визначеністю законодавства у цьому питанні, неправомірно змінюють їх назву на «нежитлові» і  швиденько продають кому треба. Тому у законопроекті дається визначення терміну «нежитлові приміщення», яке унеможливить такі загарбницькі намагання чиновників, а саме: «допоміжні приміщення загального користування у багатоквартирному будинку --  приміщення, призначені  для  забезпечення  експлуатації  будинку та побутового обслуговування  його мешканців (сходові  клітини,  вестибюлі, колясочні,  кладові, горища, підвали, ….. , та інші технічні приміщення),  які  не були належним  чином паспортизовані і інвентаризовані та  не внесені до реєстру об’єктів нерухомості  як самостійний об'єкт  цивільно-правових відносин  на  момент  приватизації першої  квартири у будинку”.

· У законопроекті запропоновано  відмовитись від поняття „спільна сумісна власність” щодо майна будинку і застосовувати термін “часткова”, завдяки чому закріпити частку кожного власника житла на усі допоміжні приміщення, прибудинкову територію, конструкції та інженерне обладнання будинку, зазначивши при цьому, що вона не може бути виділена у натурі. Така норма, яка є  у європейському законодавстві, а також вже і у Росії, дозволить виключити поняття „власник будинку”, яке вже не відповідає правовідносинам, що реально склалися на сьогодні, та реально  забезпечити право володіння та користування  громадянами допоміжними приміщеннями і прибудинковою територією. Таке поняття вводиться у декілька статей законопроекту. Симптоматично, що така ж заміна права спільної власності на часткову у багатоквартирному будинку має місце і у  проекті нового Житлового Кодексу.      

· Порядок підрахунку голосів на установчих зборах об’єднання є складним і неоднозначним. Якщо рахувати пропорційно  житлової площі, якою володіє кожен  учасник зборів, то перевагу отримають найбільш заможні мешканці, які  і будуть мати вирішальний вплив на прийняття рішення. У разі голосування за принципом “один власник – один голос” рішення зборів буде залежати переважно від інтересів мешканців, чиї внески на утримання будинку відносно невеликі. Тому  законопроект  у цьому питанні займає збалансовану позицію, так би мовити «золоту середину»: “Власники однієї квартири мають на установчих зборах один голос, яким користується  їх представник”. А надалі на  поточних зборах  при голосуванні по питаннях визначення розмірів внесків членів об'єднання, реконструкції та ремонту будинку або зведення господарських споруд, порядку управління житловим комплексом пропонується  застосовувати новий принцип “подвійної кваліфікованої більшості” голосів, а саме 75% голосів, які відповідають кількості квадратних метрів, що належать їх власникам, а також  75% голосів, які відповідають кількості власників (співвласників) квартир і нежилих приміщень. А по питаннях затвердження статуту, кошторису, угод, які перевищують певний рівень, обмежень на користування об’єктами, які перебувають у спільній власності застосовується звичайна кваліфікована більшість, тобто 75% присутніх.

· Для захисту прав членів сім’ї члена житлово-будівельного кооперативу 3-й абзац статті щодо реорганізації ЖБК у об’єднання викладений  так:  «Участь в  установчих зборах беруть члени житлово-будівельного кооперативу,  які повністю сплатили  вартість  жилих  приміщень  і належної  частки  у  вартості  нежилих приміщень та іншого майна, а також  також члени їх сімей, які зазначені у свідоцтві про право власності на квартиру”. 

·   На сьогодні при реєстрації об’єднань виникають певні труднощі, повязані з тим, що цей процес регулюється постановою Кабміну № 1521 від 11.10.02 р. та Законом України “Про державну реєстрацію юридичних осіб та фізичних осіб - підприємців”, які, м’яко кажучи, дещо не гармонізовані. Тому пропонується у відповідній статті зазначити: “Державна реєстрація об’єднання здійснюється безкоштовно у порядку встановленому Кабінетом Міністрів України».     

· У статті “Статутні органи об’єднання” додається, що органом управління є також збори представників, голова ОСББ, а ревізійна комісія не є таким органом. Для гарантії захисту інтересів  власників житла у  цій статті, де  йдеться про реконструкцію та ремонт будинку або про зведення господарських споруд, додається, що  такі рішення приймаються за згодою членів об’єднання, інтереси та права  яких  можуть  бути  порушені. 

· Одним з найважливіших положень законопроекту є принциповий відхід від використання поняття “балансоутримувач”.  Формулювання „утримувати, прийняти на баланс будинок” (ст.11 чинного Закону) суперечить принципу автономності за Законом „Про бухгалтерський облік” та міжнародним стандартам обліку.  Іншими словами – підприємство має обліковувати на своєму балансі майно, власником якого воно є, а згідно Закону „Про ОСББ” співвласниками загального майна будинку є члени об’єднання – власники квартир. На практиці наявність такого  поняття призводить до проблем у випадках спроб прийому на баланс житла від попереднього „балансоутримувача” – банкрота, або ліквідованого підприємства чи забудовника, а також при реорганізації ЖБК у ОСББ. При передачі на баланс ОСББ відомчого житлового фонду виникає парадоксальне питання сплати об’єднанням ПДВ. Але головна проблема нав’язування об’єднанню статусу „балансоутримувача” полягає  у тому, що ОСББ змушене у будь-якому випадку укладати договори  на постачання води та тепла та відповідати за якість цих комунальних послуг, при цьому не маючи змоги ефективно на цю якість впливати. Тому у цій статті і у інших  словосполучення “утримання житлового комплексу на балансі” замінено на “ управління житловим комплексом”. Принагідно можна відзначити, що такий підхід має місце також у проекті нового Житлового Кодексу.

· Чинний Закон у ст. 13 “Права члена об’єднання” передбачає вихід із ОСББ. Але з огляду на те, що згідно із законопроектом  членство в об’єднанні набувається одночасно із створенням об’єднання, така норма вбачається непослідовною. Тому пропонується даний абзац цієї статті вилучити.

· Законопроект передбачає корективи у статтю, яка присвячена правовому режиму неподільного майна. По-перше,  визначено, що  частки власника квартири у спільній власності неподільного майна не підлягають виділенню в натурі та відчуженню окремо від  права  власності на  квартиру або  на нежитлове  приміщення. По-друге, виправляється недолік форми свідоцтва про право власності, затверджений наказом Держжитлокомунгоспу № 56 ще у 1992 році  введенням норми про те, що кожний власник  приміщення має право отримати від відповідного органу, що здійснює державну реєстрацію прав на нерухомість,  формальний титул, тобто окремий правовстановлюючий документ на належне  йому особисте майно, з вказівкою, якою є його частка у спільному   неподільному майні. По-третє, пропонується вилучити норму законопроекту відносно  того, що можливе відчуження неподільного майна у випадку відчуження майна об’єднання як житлового комплексу, тому що так розпорядитись майном ОСББ можливо лише у разі його ліквідації.
· На сьогодні питання виконання функцій виконавця житлово-комунальних послуг у частині водо-, електро-, теплопостачання є найголовнішою невирішеною проблемою діяльності ОСББ. Аби захистити об’єднання від нав’язування цих функцій, які є суто спеціалізованим, що потребують відповідної ліценції (досвіду, матеріально-технічної бази, кваліфікованого персоналу тощо, якого у ОСББ не може бути) і яких воно за визначенням не зможе забезпечити, у законопроекті зазначено таке: “Об’єднання має право самостійно визначати виконавця комунальних послуг  для свого будинку з водо-, тепло-, газо-, електропостачання, гарячого водопостачання, водовідведення та інших, а саме: прийняти ці обов’язки на себе або доручити їх іншим юридичним особам, зокрема тим, яких визначив орган  місцевого самоврядування. У останьому випадку власники житлових і нежитлових приміщень, споживачі укладають прямі договори, які оформляються на основі типових договорів, з виконавцем (постачальником) відповідної житлово-комунальної послуги, якщо об’єднанням не прийняте інше рішення, та перераховують кошти безпосередньо на рахунки підприємств, організацій, які надають ці послуги, за відповідними тарифами для кожного виду послуг у порядку, встановленому законом. У разі визначення виконавцем комунальних послуг управителя кошти, що сплачуються власниками приміщень за надані їм комунальні послуги, згідно з укладеними договорами надходять на рахунок управителя для накопичення і наступного перерахування підприємствам, організаціям, які надають ці комунальні послуги”. 

· Одна з причин мізерної кількості ОСББ в  України -- вкрай несприятливі стартові умови початку їх діяльності, у першу чергу – 1-й капітальний ремонт після прийняття будинку в своє управління. Тому у проекті ця тема значно підсилена порівняно з чинним Законом таким чином: “Колишній управитель (власник, балансоутримувач) багатоквартирного будинку, організовує та фінансує перший після створення об’єднання капітальний ремонт будинку відповідно до законодавства”. Крім того, для проведення цього ремонту у необхідному обсязі потрібно мати акт обстеження будівлі, який би повно описував її стан. Але на практиці цей акт комунальним ЖЕКом складається формально, ОСББ не має коштів для замовлення незалежної експетизи. Ця проблема у вирішується введенням такої норми: “Обстеження технічного стану житлового комплексу  та обсяг робіт з його капітального ремонту визначається комісією, до складу якої входять фахівці незалежної спеціалізованої будівельної організації, представники колишнього управителя (власника, балансоутримувача) та об’єднання. На підставі складеного акту про технічний стан житлового комплексу розробляється проектно-кошторисна документація на проведення капремонту. Колишній управитель (власник, балансоутримувач)  фінансує проведення цього ремонту протягом одного бюджетного року”. 

· Зрозуміло, що важливі новації законопроекту потребують змін до інших законів. Найголовніша з них – виведення правовідносин спільної власності стосовно багатоквартирного будинку з 26-ї глави Цивільного Кодексу. Спільна власність у  житлі має такі докорінні відмінності від інших її видів, що потребують принципово інших підходів. Аби не змінювати цілий ряд статей цієї глави ЦК і не доповнювати іншими у Прикінцевих положеннях з законопроекту зазначено таке: ”Право спільної часткової власності на неподільне майно багатоквартирного будинку  власників приміщень у такому будинку визначається спеціальним  законом про об’єднання  власників приміщень багатоквартирного  будинку (будинків)”.

· Для поліпшення економічного стану об’єднань та реалізації податкових пільг ОСББ, які вже закріплені у чинному законодавстві, вносяться зміни до Закону України “Про податок на додану вартість ” про те, що кошти членів об’єднання, що накопичуються на банківських рахунках об’єднання у вигляді внесків на житлово-комунальне обслуговування будинку, не є об’єктом оподаткування цим податком. Також вносяться зміни до Закону України “Про оподаткування прибутку підприємств ” про те, що від оподаткування звільняються  доходи об’єднання, які отримані від оренди  допоміжних приміщень, які надходять для забезпечення їх основної діяльності, а також про те, що у разі ліквідації (саморозпуску) ОСББ його активи  повинні бути використані  відповідно до закону про ОСББ.

        Безперечно, що такі нововведення привернуть увагу мешканців до переваг ОСББ, обумовлять появу ефективного і відповідального власника житла.  У свою чергу збільшення об’єднань співвласників обумовить появу ринку управителів житла для обслуговування цих об’єднань.  А позитивні зміни у правовідносинах житлової власності та механізмів її управління повинні вивести житлово-комунальну галузь із затяжної кризи. 

Игор Мечет, 

Центр інноваційного розвитку регіону  (м. Миколаїв)
Реформа житлово-комунального господарства.

Навчання топ-менеджерів ЖКГ “Ефективне сучасне управління в галузі житлово-комунального господарства ”.

Сьогоднішня ситуація в ЖКГ України значною мірою характеризується проблемами, що породжені десятками попередніх років стагнації галузі та необмеженого і майже безконтрольного споживання енергоносіїв. Останнім часом характерними для Миколаївщини стають спалахи соціальної напруги пов’язані з реакцією громадськості на погіршення стану житлових будинків, перебої з постачанням електроенергії, погіршення якості обігрівання житлових будинків і приміщень муніципальних об’єктів соціальної сфери, що сприяє зростанню рівня захворювань. Ці проблеми особливо загострюються на тлі зменшення запасів традиційних джерел енергії взагалі в світі та залежність від експорту їх в Україну (як то газ і нафтопродукти) і від суто господарських переходять в площину соціальну і навіть політичну. 

Політичні зміни, що відбуваються в Україні в останні роки, призвели до значних кадрових змін в органах державної влади і, особливо, органах місцевого самоврядування. Сьогоденна кадрова ситуація в Миколаївській області характеризується тим, що велика кількість нових керівників і провідних працівників дійсно готові до якісних змін в системі управління (в тому числі і до реформування ЖКГ) але не мають профільної освіти або не володіють сучасною інформацією та інноваційними методами вирішення проблем.  

Керівники ОСББ (об’єднань співвласників багатоквартирних будинків) взагалі, як правило, не знайомі з проблемами управління житловими будинками і механізмами вирішення повсякденних задач, пов’язаних з утриманням житла. На жаль, у свідомості громадян домінує патерналістський підхід – замість того, щоб мобілізувати свою маленьку громаду на пошук власних можливостей, лідери ОСББ продовжують очікувати (або вимагати) “обов’язкової допомоги від влади”.   

Щодо пошуку практичних шляхів реформування галузі і необхідності активізації участі громадські – то теж вже в нікого немає сумніву. Але потрібна державна підтримка і акцентування на всіх рівнях державної влади про необхідність вже сьогодні фінансувати і впроваджувати інноваційні технології в ЖКГ.

Сьогодні вже замало декларувати ці проблеми, а треба шукати методи і способи їх вирішення. До цього повинні залучатися і громадськість, і державні та міжнародні фонди. Тому розповсюдження досвіду країн-сусідів (Польщі) у вирішенні таких проблем та реалізація пілотних проектів на окремих об’єктах може стати початком реальних  кроків щодо покращення ситуації у сфері реформування ЖКГ в Миколаївській області. Керівники обласних органів державної влади і органів місцевого самоврядування повинні усвідомити, що навіть з їхніми скромними фінансовими можливостями можна змінювати ситуацію на краще вже зараз. Створення дієвої системи міжсекторного співробітництва (поєднання можливостей влади, громади і місцевого бізнесу) дасть змогу вирішувати власні проблеми переважно за свій власний рахунок, не чекаючи зовнішньої допомоги.

Саме на вирішення цих проблем спрямовано партнерську діяльність Департаменту житлово-комунального господарства виконкому Миколаївської міської ради, Миколаївської обласної громадської організації “Центр інноваційного розвитку регіону ” (МОГО ЦІРР), та Південної академії підвищення кваліфікації кадрів Міністерства промислової політики України.

Основні зусилля в рамках співпраці спрямовуються на:

· підвищення інституційної спроможності органів місцевого самоврядування, науково-дослідницьких закладів та громадських організацій до економічного аналізу та стратегічного планування в галузі ЖКГ; 

· аналітичне та організаційно-методичне забезпечення діяльності регіональних органів влади України у розробці та впровадженні державної політики реформування ЖКГ; 

· забезпечення кадрового резерву для проведення системного реформування житлово-комунального господарства міст України.

В першу чергу, співпраця має на меті розробку учбової програми навчання топ-менеджерів ЖКГ “Ефективне сучасне управління в галузі житлово-комунального господарства ”. Практична спеціалізація згідно навчального курсу – управління житловою нерухомістю. 

На жаль в Україні майже повністю відсутня нормативно-правова база, яка б чітко окреслила права та обов’язки менеджерів – управлінців ЖКГ. (В класифікаторі професій такий фах не існує.)  

 Отримувачі послуг 

· 1група - представники органів державної влади Миколаївської   області,  органів  місцевого самоврядування м. Миколаєва і Миколаївської області.

· 2 група -  представники комунальних підприємств м. Миколаєва і Миколаївської області.

· 3 група -  представники ОСББ м. Миколаєва і Миколаївської області.

 Зацікавленість груп отримувачів послуг 

·   1 група зацікавлена в:
· підвищенні якості контролю за ефективністю діяльності комунальних підприємств;

· формуванні системи дієвого муніципального менеджменту;

· залученні інвестиційної підтримки регіональних проектів в галузі ЖКГ;
· підвищенні професійного рівня спеціалістів комунальних підприємств.
·   2 група зацікавлена в:

· можливості оперативного аналізу і контролю діяльності комунальних підприємств;

· підвищенні професійного рівня спеціалістів комунальних підприємств;

· формуванні більш свідомого ставлення мешканців (споживачів) до споживання енергоресурсів.

· 3 група зацікавлена в:

· систематичному отриманні максимально відкритої інформації про стан справ в сфері ЖКГ;

· налагодженні діалогу та створенні механізму співробітництва між владою, громадою і бізнесом;

· підвищенні професійного рівня керівників ОСББ;

· ознайомленні з кращими світовими практиками вирішення аналогічних проблем.

1 етап співпраці (квітень – червень 2008) 

Навчання топ-менеджерів ЖКГ за курсом “Ефективне сучасне управління в галузі житлово-комунального господарства”.

Курс підвищення кваліфікації керівників комунальних підприємств – 83 год.

Фінал курсу – диференційований залік.

Навчання пройшли 28 представників ЖКП і ОСББ.

За результатами інтерактивного опитування першої групи та аналізу учбового процесу розроблено навчальний курс підвищення кваліфікації працівників ЖКГ на 140 годин. Навчальний курс створено з урахуванням практичних потреб як працівників житлово-комунальних підприємств, так і керівників ОСББ (як замовника комунальних послуг).

2 етап співпраці (грудень 2008 – липень 2009)

Проведено навчання групи топ-менеджерів ЖКГ і керівників ОСББ за курсом “Ефективне сучасне управління в галузі житлово-комунального господарства”.

 Курс підвищення кваліфікації керівників комунальних підприємств – 150 год.

Фінал курсу – екзамен.

Навчання пройшли 32 представники ЖКП і ОСББ.

За результатами аналізу учбового процесу, опитування учасників та аналізу практичного застосування слухачами отриманих навичок розробляється навчальний курс перепідготовки фахівців ЖКГ і керівників ОСББ на 460 - 500 годин. 

3 етап співпраці (вересень 2009 – лютий 2010)

Результатом реалізації 1 і 2 етапів стане науково-практичний матеріал, який буде обґрунтуванням необхідності внесення змін до фахового класифікатора, діючого в Україні. Цінність отриманого матеріалу полягає в тому, що він є результатом аналізу не тільки навчального процесу, але і практичного використання слухачами отриманих навичок у повсякденній роботі.

Це дасть змогу Департаменту ЖКГ виконкому Миколаївської міської ради, Миколаївській обласній громадській організації “Центр інноваційного розвитку регіону”, та Південній академії підвищення кваліфікації кадрів Міністерства промислової політики України підготувати подання на адресу Міністерства ЖКГ і Міністерства освіти України щодо внесення до Державного реєстру України нової професії – менеджер в галузі управління житлово-комунальним господарством.  

УЧБОВИЙ ТЕМАТИЧНИЙ ПЛАН

навчання топ-менеджерів ЖКГ за курсом “Ефективне сучасне управління в галузі житлово-комунального господарства”

	№

з/п
	Назва розділу, теми
	Кількість учбових годин

	1
	Основи ринкової економіки. Специфіка економіки в галузі надання послуг.
	12

	2
	Правове забезпечення діяльності в галузі ЖКГ.
	6

	3
	Менеджмент житлово-комунальних послуг.
	26

	4
	Маркетинг послуг в галузі ЖКГ.
	12

	5
	Фінансове забезпечення операційної діяльності.
	8

	6
	Реформування житлового господарства шляхом створення житлових об’єднань.
	24

	7
	Інноваційна та інвестиційна діяльність в галузі ЖКГ.
	12

	8
	Охорона праці та навколишнього середовища.
	14

	9
	Сучасні методи енерго- та тепло збереження в ЖКГ.
	20

	10
	Комп’ютерізація в роботі топ-менеджера.
	4

	11
	Екзамен
	12

	12
	Разом
	150


За результатами навчання та подальшого вибіркового контролю роботи слухачів можна зробити наступні висновки:

1) Представники керівництва КЖЕП-ів, які пройшли навчання, активно впроваджують методи та механізми сучасного менеджменту в повсякденну практику. В першу чергу це відчутно на рівні управління персоналом. Крім того, оптимізується використання технічного обладнання комунальних підприємств.

2) Представники ОСББ, які пройшли навчання, старанно пробують впровадити отримані знання в свою роботу. На жаль, відсутність фахових знань та практичного досвіду в комунальній сфері призводить до помилок.

3) Враховуючи вищевказані факти, необхідно :

· Скоригувати навчальний курс в напрямку більш практичного застосування отриманих навичок.

· Розробити систему навчання, яка б враховувала недостатній професійний рівень слухачів, в першу чергу, керівників ОСББ.

На сьогоднішній день спеціалісти Департаменту ЖКГ Миколаївського міськвиконкому, Південної академії підвищення кваліфікації кадрів Міністерства промислової політики України та МОГО „Центр інноваційного розвитку регіону” розробляють спеціалізований практично-тренажерний курс „Віртуальний будинок” та навчальний курс для мобільної групи викладачів Південної академії для проведення навчання в інших регіонах України: 

1) Застосування фахових тренажерів для навчання дає високі результати при підготовці спеціалістів у багатьох сферах (лоцман, пілот, кораблебудівник, і т.д.). Спеціалізована комп’ютерна програма – імітатор дозволить слухачам отримати практичний досвід керування комунальним підприємством. Пройшовши віртуальний тренажерний курс вирішення поточних завдань і проблем управління конкретним комунальним об’єктом, слухач психологічно буде підготовлений до практичної роботи в цій галузі.

фінансування:

· Розробка програмного забезпечення – 300 тис. грн.

· Технічне обладнання та підготовка тренажерного класу і фахівців-викладачів – 500 тис. грн.  

Киотский протокол поможет Николаеву в решении проблемы РЕКУЛЬТИВАЦИИ ПОЛИГОНА ТБО

Ігор Мечет, 

Центр інноваційного розвитку регіону  (м. Миколаїв)
Проблема рекультивации полигона ТБО (городская свалка в Б.Коренихе) является одной из наиболее острых для Николаева. В течение последних десяти лет инвесторы из ряда зарубежных стран проявляли пристальный интерес к “мусорной” проблеме и предлагали городской общине различные технологии – от сжигания мусора до его глубокой переработки с последующим захоронением. Однако ни одно из этих предложений не было реализовано. Основные причины – проблемы экологической безопасности, высокая затратность проектов, требования потенциальных партнеров о встречном вложении средств городской общиной и предоставлении финансовых гарантий, кризис неплатежей в коммунальной сфере и т.д.

Представители Polska Grupa Energetyczna (Польша) и  Asuka Green Investment (Япония) предложили николаевцам принципиально иную модель использования ТБО с добычей и с последующим использованием биогаза, образующегося на территории свалки.

Как известно, Украина и Япония входят в число стран, которые подписали и ратифицировали Рамочную Конвенции ООН об изменениях климата, (Киотский протокол). Согласно этому документу Украина обязуется стабилизировать объемы выбросов парниковых газов на уровне 1990 года, а Япония – уменьшить эмиссию парниковых газов на 6%.

Сегодняшнее развитие событий показывает, что Украина не только сохранит на запланированном уровне выбросы парниковых газов, но и значительно сократит их (по данным: National Report On Greenhouse Gas Inventory Of Ukraine, 2003 (NIR); Report Of The Individual Review Of The Greenhouse Gas Inventory (IRI) и др.). В то же время Японии не удастся выполнить свои обязательства перед мировым сообществом. В этом случае Киотский протокол предусматривает различные механизмы выхода из ситуации, в том числе межгосударственную торговлю квотами на выбросы, а также внедрение в жизнь совместных проектов, направленных на снижение выбросов в тех странах, где стоимость компенсирующих мероприятий является более низкой.

Согласно Договора о партнерстве между Николаевским горисполкомом и PGE и Аsuka GI с августа по ноябрь текущего года реализован первый этап «трехстороннего проекта совместного внедрения» - произведено контрольно-измерительное бурение 28 скважин на полигоне ТБО, смонтированы 14 полномерных скважин. Кроме того, польские эксперты произвели замеры биогаза для химического анализа. Работы производились специалистами польской компании «TERMALL» и николаевской фирмы «НУМПА».

 Химанализ показал, что содержание метана в биогазе составляет 55 – 63%. Предварительный прогноз выработки биогаза – 8 – 11 лет. Это значит, что Николаевский полигон ТБО полностью соответствует формальным требованиям Киотского протокола.

В настоящее время проводится работа по согласованию юридических норм Украины, Польши и Японии для подписания Инвестиционного договора. 

 Стороны 1-го в мире трехстороннего «проекта совместного внедрения» по рекультивации и дегазации полигона ТБО г. Николаева:

1. Украинская сторона:

· Горисполком Николаевского городского совета

· Департамент ЖКХ горисполкома Николаевского городского совета

· НООО “Центр инновационного развития региона”  (г. Николаев)

· ЛГОО “Центр информационного консалтинга” (г. Львов)

· НГОО “Европейский муниципальный центр развития предпринимательства г. Николаева”

· Компания “НУМПА” (г. Николаев)

2. Польская сторона – инвестор:

· Государственная электрогенерирующая компания 

        Polska Grupa Energetyczna

· Подрядные организации:

         - компания «TERMALL»

         - компания «TERMALL - BIO»

3. Японская сторона – инвестор:

· Asuka Green Investment
4. Текущий аудит проекта:
· «Carbon Risk Management Partners»

Этапы проекта:

Предпроектный этап:

· Поиск и отбор иностранного партнера. Согласование интересов иностранной компании и украинской стороны.

· Протокол намерений 11.07.2007г. Анализ технической документации.

1 этап:

· Договор о партнерстве 12.08.2009г. 

· Геодезическая съемка полигона ТБО.

· Бурение 28 скважин и химический анализ биогаза.

· Анализ полученных данных и прогнозный расчет «дебета месторождения».

2 этап:

· Инвестиционный договор – 15.01 – 22.01.2010г.

· Бурение 70 скважин, монтаж оборудования для дегазации полигона ТБО.

· Рекультивация полигона ТБО.

3 этап:

· Регистрация единиц сокращения выбросов (ERU) в соответствующих государственных учреждениях Украины, Польши и Японии.

Инновационность проекта:

1. «Проекты совместного внедрения» по Киотскому протоколу двусторонние. При этом инвестор, как правило, не вкладывает полную стоимость проекта, а совместно с украинской стороной пытается привлечь средства международных экологических фондов, министерств охраны окружающей среды и т.д.

Учитывая длительность данного процесса и тот факт, что дополнительные средства удается привлечь лишь в одном случае из двадцати-тридцати, специалисты «Центра инновационного развития региона» и Южной академии повышения квалификации кадров провели анализ потенциальных инвесторов из стран Европейского Союза. В результате был определен «портрет инвестора» - энергогенерирующая компания из стран - новых членов ЕС.

Львовский «Центр информационного консалтинга» (партнер Николаевской стороны) провел поиск и подготовительные переговоры с компаниями, соответствующими «портрету инвестора». 

Результат – инвестором, взявшим на себя 50% финансирования стала государственная электрогенерирующая компания Polska Grupa Energetyczna (производит 42% всей польской электроэнергии).

2. Все технические работы по проекту (за исключением химического анализа биогаза) произведены Николаевской компанией «НУМПА». Все комплектующие произведены в Украине.

Роль общественности в обеспечении обратной связи

между органами местного самоуправления и избирателями

                                      Пилипенко О.Н., Мартьянова Т.А.,                  

Луганская областная правозащитная 

                 женская организация «Чайка»                                                             

На примере деятельности ряда общественных организаций по защите законных прав потребителей жилищно-коммунальных услуг мы увидели, что решение многих конкретных вопросов зависит от работы органов местного самоуправления. 

За три года действия в Луганске гражданской акции «Гражданская коммунальная самооборона» мы убедились, что реформа жилищно-коммунального хозяйства во многом тормозится местными коммунальными службами, исполнительными органами местного самоуправления и депутатами местных советов. Выражается это в невыполнении законов, в игнорировании законных прав и интересов граждан,  в нежелании местных депутатов решать проблемы в интересах местных громад. 

Может ли что-нибудь противопоставить этому местная общественность? 

Может, и немало.

Естественной основой деятельности  объединений граждан, выражающих конкретные интересы конкретных групп населения, доносящих их до уровня власти, побуждающих ее реагировать должным образом, является способность этих объединений выступать посредником между населением и властью, обеспечивать обратную связь в быстротечном ходе жизни. Меняются привычные жизненные устои, возникают новые отношения, непрерывно изменяется законодательная база, и роль общественности как важнейшего звена в постоянном обеспечении обратной связи, точном отражении того, что происходит вследствие управленческих воздействий на местах, огромна. Без обратной связи любая система управления, а вместе с ней и управляемая система, разрушается.

1. Именно такую обратную связь, основанную на восприятии населением определенных решений местных советов и на контроле соблюдения действующего законодательства,  обеспечивает общественность Луганнщины на протяжении последних трех лет.  В октябре 2006 г. в Луганске начали действовать новые тарифы, которые превысили предыдущие в 2-5 раз, что вызвало массовое недовольство населения. Несколько общественных правозащитных организаций, основываясь на данных своих общественных приемных и на положениях новых законов в сфере жилищно-коммунальных услуг, потребовали проведении общественных слушаний по обсуждению экономической обоснованности тарифов.  

Такие слушания были проведены. В результате распоряжением головы г. Луганска была создана совместная комиссия по проверке обоснованности тарифов. В комиссию вошли представители исполкома городского совета, коммунальных предприятий, общественности. В ходе ее работы были вскрыты факты завышения тарифов по обслуживанию домов и придомовых территорий в среднем на 16% по сравнению с экономически обоснованным уровнем, другие погрешности.

Однако уже на следующем этапе местный совет допустил ошибку. Вместо выправления тарифов, он не учел предложений общественности и Государственной комиссии по контролю за ценами в Луганской области, отклонил решением депутатов городского совета соответствующий протест прокурора. В итоге возникло судебное дело: граждане подали против местного совета 3 судебных иска, в том числе два коллективных. Судебное разбирательство длится более двух лет. За это время горисполком так и не смог доказать факта обоснованности тарифов, в то время как представители громады, истцы доказали все неправильности в расчетах, показали подтасовки в цифрах, сделанные уже в ходе судебного процесса, зафиксировали подлоги или укрывательство документов и тому подобное. Вызывает сомнение и объективность суда, когда длительно применялась практика собеседований за закрытой дверью представителей горисполкома и судьи после или перед каждым заседанием. После замечаний общественности  такие встречи в суде прекратились.

Дело в настоящий момент дошло до завершающего этапа, но тормозится постоянной неявкой ответчиков или частыми болезнями судьи.

2. Общественность также подняла кампанию за проведение конкурсов между претендентами на исполнение коммунальных услуг. Случилось это после того, как в двух районах Луганска был определен исполнитель услуг по обслуживанию домов и придомовых территорий на бесконкурсной основе. Кроме того, что новый исполнитель в 6 раз поднял тарифы на свои услуги, других изменений в оказании услуг луганчане не заметили. Обратились к документам: кто и на каких основаниях взялся за такое «обслуживание». Выяснили, что конкурса не было. Развернули общественную кампанию, предлагающую  горисполкому выполнить закон и провести конкурс, что и было сделано. С тех пор конкурсы по определению исполнителей услуг проводятся регулярно.

3. Узким местом остается рассмотрение местных инициатив городским советом.  Процедура рассмотрения местной инициативы прописана частью в Законе «О местном самоуправлении в Украине», частью в Уставе Луганской городской громады. Заметим, что ст. 9 данного Закона обязывает рассматривать местную инициативу на открытом заседании местного совета с участием членов инициативной группы, подавших данную местную инициативу. Но ни одна из 9 местных инициатив, поданных в Луганский местный совет, не была рассмотрена согласно требованиям Закона и уставным требованиям. Местный совет пошел по пути профанации: начал давать отписки о том, что якобы поданные местные инициативы рассматривались на заседании профильных комиссий, и последние отвергали целесообразность рассмотрения этих инициатив на сессиях. Этот путь перекладывания всего на откуп депутатских комиссий, даже отчетов местных голов перед советом, является механизмом сокрытия информации от депутатского корпуса и от общественности. Он является тупиковым, поскольку исключает обратную связь, депутатский и общественный контроль деятельности руководителей совета, его исполнительного органа.  Данные факты побуждают Координационный совет акции «Гражданская коммунальная самооборона» вновь прибегнуть к судебному разбирательству. Но прежде всего – к обращению к избирателям с предложением выразить недоверие местному голове, депутатам городского совета на очередных выборах, то есть не избирать их вновь. 

4. Учитывая роль общественности и ту нормативно-правовую базу, которая совершенствуется и внедряется в жизнь в последние годы, местные советы регулярно прибегают теперь к проведению общественных слушаний, а органы исполнительной власти и даже отдельные коммунальные предприятия – к проведению консультативно-совещательных форм. Публичные обсуждения, Круглые столы, функционирование  Общественных советов действительно помогают не только выяснить принципиальную разницу в позициях определенных руководителей органов власти, местного самоуправления, коммунальных предприятий  и населения, но и найти приемлемый компромисс в принятии решений. Так, в ходе общественных слушаний по проблемам, возникающим в связи с деятельностью ООО «Лугансквода», было принято решение о разработке образца договора с потребителями. Также было принято решение о наложении временного моратория на отключение домов ОСМД от водоснабжения за задолженности,  на  подачу судебных исков к задолжникам. 

5. Особо следует отметить роль Луганской общественности в развитии договорной кампании в жилищно-коммунальной сфере. На наш взгляд, коммунальные службы, исполкомы местных советов не стремятся стимулировать процесс заключения договоров. Основная причина – более четко выписанные отношения, которые усиливают компонент взаимного соблюдения прав и обязанностей, повышают степень контроля за качеством и регулярностью оказания услуг, их адресностью. Именно этого стараются избежать коммунальные службы, а местные советы своим бездействием фактически поддерживают их.

Общественность заострила внимание на договорных началах в сфере оказания жилищно-коммунальных услуг еще в начале акции «Гражданская коммунальная самооборона». Мы взяли для изучения тот договор, который предлагался жителям  по обслуживанию домов и придомовых территорий. Обнаружили в нем резкое отклонение от Типового договора, рекомендованного законодательством, сделали анализ последствий для потребителя некоторых положений и пришли к выводу, что нужно пересмотреть этот договор. Подали соответствующие рекомендации в Управление ЖКХ горисполкома, выступили с кампанией разъяснения в местных СМИ, обратились к депутатам. Действительно, управление ЖКХ разработало новый вариант договора с населением. Он не прошел по той причине, что работники горисполкома перестарались. В одном договоре они попытались совместить два разных постановления, 2 разных договора: на обслуживание домов и придомовых территорий с одной стороны, и на водоснабжение, отопление с другой стороны. Это оказалось неприемлемым по двум важным причинам Первая: договор получился очень большим по объему, были утрачены такие важные детали, как указание полного перечня услуг и указание тарифов на них. Это договор не был понятен потребителям, особенно пожилого возраста, не содержал предлагаемых нами норм. Например, такой нормы, как указать, что жилье не может быть средством оплаты за долги за жилищно-коммунальные услуги. Или такой, что отключение потребителя услуг предприятием-монополистом может производиться только по решению суда. Вторая причина: расхождение в финансовых отношениях потребителя с исполнителями и производителями жилищно-коммунальных услуг, Оно проявилось в том, что исполнителями всех услуг местный совет признал ЖЕКи, а оплату за услуги по-прежнему адресовал непосредственно производителям услуг: ГКП «Теплокоммунэнерго» или  тогда еще ОКП, а ныне ООО «Лугансквода» и т.д. 

Ввиду последующего торможения процесса заключения договоров, общественность пошла про пути стимулирования заключения договоров через судебные процессы. Своей информационно-просветительской кампанией в СМИ, участием в судах в качестве представителей интересов граждан мы добились того, что в случаях отсутствия договора на оказание гражданину услуг суд начал отказывать коммунальным предприятиям в принятии их исков к гражданам (часто эти иски были за задолженность, искусственно завышенную). Такие решения находятся в полном соответствии с действующим законодательством –  Законами «»О жилищно-коммунальных услугах, «О правах потребителей», Гражданским Кодексом Украины. С другой стороны, при таком подходе граждане также не могут обратиться с иском в суд без заключения договора. Заключение договоров в области заметно возросло. 

6. Большие резервы по усилению взаимопонимания  между населением и службами ЖКХ, по нахождению взаимоприемлемых вариантов решений мы видим в экспертной деятельности структур гражданского общества. Обладая значительным интеллектуальным потенциалом и не будучи обремененными интересами отдельных производителей услуг, монополистов, общественные организации все чаще прибегают к экспертизе законопроектов и разработке предложений по их совершенствованию. 

Наша организация обсудила на Круглом столе с представителем городского совета проект Жилищного Кодекса Украины, проект закона «О жилищно-коммунальных услугах»(новая редакция), Договор о передаче в концессию областного коммунального предприятия «Лугансквода» и внесла свои предложения по этим проектам, руководствуясь интересами громады, рядовых граждан.

Наш голос был услышан. Так, деятельность предприятия «Лугансквода» находится под контролем Министерства ЖКХ. Думаем, что наши предложения по законопроектам также учтены в числе других, поскольку законодательная база претерпевает изменения, не очень болезненные для населения. Так, мы с удовлетворением отмечаем ряд прогрессивных положений новой редакции Постановления 630 «Об утверждении правил предоставления услуг по централизованному отоплению, обеспечению холодной и горячей водой и типового договора  о предоставлении услуг централизованного отопления, подаче холодной и горячей воды и водоотведения». Нам кажется, что голос снизу при редактировании данного Постановления был услышан именно благодаря усилиям общественности. Так же, как и неприятие общественностью нового законопроекта «О жилищно-коммунальных услугах»», который ухудшает отношения между исполнителями и потребителями жилищно-коммунальных услуг. К счастью, на сегодня продолжает действовать Закон от 2004г.   

Мы подведи некоторые итоги участия общественности в осуществлении обратной связи между властью и народом, в процессах контроля хода реформ ЖКХ. Мы уверены, что без Третьего сектора прогрессивное развитие страны невозможно. Мы призываем расширять сотрудничество между органами власти всех уровней и институтами гражданского общества как представителями и выразителями интересов всех слоев населения во всем его многообразии, как ежедневным гласом народа, который реагирует на постоянно изменяющуюся ситуацию. Кто ловит эти изменения и идет навстречу народу, тот поистине и с пользой для страны управляет. Обратная связь делает управление качественным и сохраняет страну от разрушения.  
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Международный стандарт ISO 19011                             


        
Рекомендации по аудиту систем менеджмента 
качества и/или окружающей среды
1 Область применения
Настоящий Международный Стандарт содержит рекомендации по принципам аудита, управлению программами аудитов, проведению аудитов систем менеджмента качества и окружающей среды, а также руководящие указания относительно компетентности аудиторов систем менеджмента качества и окружающей среды.
Он может быть использован всеми организациями, которым необходимо проводить внутренние или внешние аудиты систем менеджмента качества и/или окружающей среды или управлять программой аудита.
В принципе, возможно применение настоящего Международного Стандарта к другим видам аудита, но в таких случаях необходимо уделить особое внимание определению компетентности членов группы по аудиту.
2 Нормативные ссылки
Указанные ниже нормативные документы содержат положения, которые посредством ссылок в этом тексте составляют положения настоящего Международного Стандарта. В случаях применения ссылок с указанием даты и номера издания последующие поправки или пересмотры этих публикаций не применимы. Однако сторонам для достижения соглашений, базирующихся на настоящем Международном Стандарте, рекомендуется изучить возможности применения самого последнего издания указанного ниже нормативного документа. Для ссылок без указания даты необходимо использовать самое последнее издание этого нормативного документа. Члены ISO и IEC ведут перечни действующих международных стандартов.
ISO 9000:2000 Системы менеджмента качества. Основные положения и словарь.
ISO 14050:2002 Менеджмент окружающей среды. Словарь.
3 Термины и определения
В настоящем Международном Стандарте применяются термины и определения, данные в ISO 9000 и ISO 14050, за исключением тех, которые заменены приведенными ниже терминами и определениями.
Термин в определении или примечании, приведенный в любом месте данного раздела, выделен жирным шрифтом, а далее в скобках приводится его входящий номер. Такой выделенный жирным шрифтом термин может быть заменен его полным определением.   
3.1 аудит
систематический, независимый и документированный процесс (3.4.1) получения свидетельств аудита (3.3) и объективного их оценивания с целью установления степени выполнения согласованных критериев аудита (3.2)
Примечание 1 Внутренние аудиты, иногда называемые "аудиты первой стороной", проводятся обычно самой организацией или от ее имени для внутренних целей, могут служить основанием для декларации о соответствии. Во многих случаях, в частности в малых организациях, независимость может быть продемонстрирована отсутствием ответственности  за деятельность, которая подвергается аудиту. 

Примечание 2 Внешние аудиты включают в себя аудиты, обычно называемые "аудиты второй стороной" и "аудиты третьей стороной". Аудиты второй стороной проводятся сторонами, заинтересованными в деятельности организации, например потребителями или другими лицами по их поручению. Аудиты третьей стороной проводятся внешними, независимыми организациями, например такими, которые осуществляют сертификацию или регистрацию соответствия требованиям ISO 9001 и ISO 14001.

Примечание 3 Если  система менеджмента качества и система менеджмента окружающей среды проверяются одновременно, это называется "комплексным аудитом". 

Примечание 4 Если  две или более аудирующие организации объединяются для проверки одного аудируемого (3.7), это называется "совместным аудитом". 

3.2 критерии аудита совокупность политик, процедур или требований   

Примечание Критерии аудита используются как базис, с которым сопоставляют свидетельства аудита (3.3) 

3.3 свидетельства аудита записи, изложения фактов или другая информация, которые связанны с критериями аудита (3.2) и могут быть проверены.

Примечание Свидетельство аудита может быть качественным или количественным.

3.4 наблюдения аудита результаты оценки собранных свидетельств аудита (3.3) в зависимости от критериев аудита (3.2)

Примечание Наблюдения аудита могут указывать на соответствие или несоответствие критериям аудита  или на возможности улучшения.

3.5 заключение по результатам аудита выходные данные аудита (3.1), предоставленные группой по аудиту (3.9) после рассмотрения целей аудита и всех наблюдений аудита (3.4)

3.6 заказчик аудита организация или лицо, заказавшее аудит (3.1)

Примечание Заказчиком аудита может быть проверяемая организация (3.7) или любая другая организация, которая имеет нормативную или контрактную основу для заказа аудита 

3.7 проверяемая организация, подвергающаяся аудиту 

3.8 аудитор лицо, обладающее компетентностью (3.14) для проведения аудита (3.1)

3.9 группа по аудиту один или несколько аудиторов (3.8), проводящих аудит (3.1) при поддержке технических экспертов (3.10) в случае необходимости

Примечание 1 Один из аудиторов в группе по аудиту назначается руководителем группы по аудиту.

Примечание 2 В группу по аудиту могут входить стажеры. 

3.10 технический эксперт - лицо, которое обеспечивает специальными знаниями или опытом группу по аудиту (3.9) 

Примечание 1. Под специальными знаниями или опытом подразумеваются знания или опыт применительно к проверяемым организации, процессу или деятельности, или знание языка и культуры. 

Примечание 2 Технический эксперт не имеет полномочий аудитора (3.8) в группе по аудиту.

3.11 программа аудита совокупность одного или нескольких аудитов (3.1), запланированных на конкретный период времени и направленных на достижение конкретной цели 

Примечание Программа аудита включает всю деятельность, необходимую для планирования, организации и проведения аудитов

3.12 план аудита описание деятельности и мероприятий по аудиту (3.1)

3.13 область аудита объем и границы аудита (3.1) 

Примечание Область аудита обычно включает в себя описание местонахождения, организационной структуры, видов деятельности и процессов организации, а также охватываемого периода времени.

3.14 компетентность - выраженная способность применять свои знания и умение.

4 Принципы проведения аудита

Аудит опирается на ряд принципов. Они делают аудит эффективным и надежным инструментом, содействующим политике и управлению со стороны руководства, обеспечивающим информацией, на базе которой организация может принимать меры для улучшения своей деятельности. Следование этим принципам является предпосылкой получения надежных и достаточных заключений по результатам аудита и позволяет аудиторам, работающим независимо друг от друга, делать аналогичные заключения при аналогичных  обстоятельствах.

Аудиторы должны руководствоваться следующими принципами:

a) этичное поведение - основа профессионализма. Доверие, честность, конфиденциальность и вежливость являются важным условием проведения аудита

b) беспристрастность - обязательство отчитываться правдиво и точно. Наблюдения аудита, заключения по результатам аудита и записи отражают правдиво и точно деятельность по аудиту. Существенные помехи, выявленные во время аудита, а также неразрешенные проблемы или разногласия между группой аудиторов и проверяемой организацией отражаются в отчетах.

c) профессиональное прилежание - проявление аккуратности и здравого смысла при проведении аудита. Аудиторы проявляют профессиональное прилежание в соответствии с важностью выполняемой задачи и доверием, возложенным на них заказчиком аудита и другими заинтересованными сторонами. Наличие необходимой компетентности является важным фактором.
Следующие принципы относятся к аудиту, который по определению является независимым и систематическим.
d) независимость - основа беспристрастности и объективности заключений по результатам аудита. Аудиторы независимы от проверяемой деятельности и свободны от предубеждений и конфликта интересов. Аудиторы опираются на объективные суждения во время всего процесса аудита с целью обеспечения того, что в основе наблюдений и заключений по результатам аудита находятся только свидетельства аудита
e) подход на основе фактов - рациональный метод для достижения надежных и воспроизводимых заключений аудита при систематическом процессе аудита
Свидетельство аудита проверяемо. Оно основывается на выборках доступной информации, поскольку аудит осуществляется в ограниченный период времени и  ограниченными ресурсами. Использование соответствующих выборок тесно связано с достоверностью, которая должна присутствовать в заключениях по результатам аудита.

Рекомендации следующих разделов настоящего Международного Стандарта основываются на вышеуказанных принципах.
5 Управление программой аудита
5.1 Общие положения
Программа аудита может включать один аудит или более, в зависимости  от размера, характера деятельности и сложности проверяемой организации. Эти аудиты могут иметь ряд целей, а также включать комплексные и совместные аудиты (см. примечания 3 и 4 к определению аудита в п. 3.1).
Программа аудита также охватывает всю деятельность, которая необходима для планирования и организации типов и количества аудитов, а также для обеспечения их ресурсами, необходимыми для проведения их эффективно и результативно в установленное время. Организация может разработать более одной программы аудита. Высшее руководство организации должно делегировать полномочия по управлению программой аудита. 
Ответственные за управление программой аудита должны:
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a)      разрабатывать, выполнять, отслеживать, анализировать и улучшать программу аудита, 
b)      определять необходимые ресурсы и обеспечивать их наличие.
Рисунок 1. Иллюстрация блоксхемы процесса управления программой аудита
Примечание 1 Рисунок 1 иллюстрирует также применение методологии "Планируй- Делай- Проверяй- Действуй" в рамках настоящего Международного Стандарта.  
Примечание 2 Цифры в этом и последующих рисунках указывают на соответствующий раздел настоящего Международного Стандарта. 
Если в проверяемой организации действуют две системы менеджмента качества и окружающей среды, в программу аудита могут быть включены комплексные аудиты. В таком случае необходимо обратить особое внимание на компетентность группы по аудиту.
Две или более проверяющие организации могут сотрудничать в части своих программ аудита, осуществляя совместный аудит. В этом случае необходимо обратить особое внимание на разделение ответственности, обеспечение всех дополнительных ресурсов, компетентность группы по аудиту и используемые процедуры. Прежде чем начнется аудит, необходимо достичь соглашения по этим вопросам.
 

	Практическая помощь — примеры программ аудита
Программы аудита могут включать следующее:
a) ряд внутренних аудитов, охватывающих систему менеджмента качества организации в текущем году;
b) аудиты второй стороной систем менеджмента потенциальных поставщиков критической продукции, которые  должны проводиться в течение 6 месяцев; 
c)  сертификационные и надзорные аудиты, проводимые органом по сертификации систем менеджмента окружающей среды в качестве третьей стороны в период времени, согласованный между органом по сертификации и заказчиком.
Управление программой аудита включает в себя планирование, обеспечение ресурсами, разработку процедур для проведения аудитов в объеме программы.


5.2 Цели и объем программы аудита
5.2.1 Цели программы аудита
Для того чтобы спланировать аудиты и провести их, необходимо определить цели программ аудитов. 
Эти цели могут основываться на:
a) приоритетах менеджмента;
b) коммерческих намерениях;
c) требованиях системы менеджмента;
d) законодательных, нормативных и контрактных требованиях;
e) необходимости оценивания поставщика;
f) требованиях потребителя;
g) потребностях других заинтересованных сторон;
h) рисках организации.
	Практическая помощь – примеры целей программы аудита
Цели программ аудита могут включать:
a) подтверждение соответствия требованиям стандарта на систему менеджмента в целях сертификации;
b) подтверждение соответствия требованиям контракта;
c) получение и поддержание уверенности в возможностях поставщика;
d) содействие улучшению системы менеджмента.


5.2.2 Объем программы аудита
Объем программы аудита может изменяться, и он может зависеть от размера, характера и сложности проверяемой организации, а также следующих факторов:
a) области распространения, цели и продолжительности каждого запланированного аудита;
b) частоты проведения аудитов;
c) количества, важности, сложности, сходства и размещения проверяемых процессов;
d) стандартов, законодательных, нормативных и контрактных требований, а также других критериев аудита;
e) потребности в аккредитации или сертификации/регистрации;
f) результатов предыдущих аудитов или анализа предыдущих программ аудитов;
g) языковых, культурных и социальных аспектов;
h) мнения заинтересованных сторон; i) существенных изменений в организации или ее деятельности.
5.3 Ответственность, ресурсы и процедуры программы аудита
5.3.1 Ответственность
Ответственность за управление программой аудита должна возлагаться на одно или несколько лиц, понимающих принципы аудита, обладающих компетентностью аудитора и умеющих пользоваться инструментами и методами аудита. Эти лица также должны обладать управленческими навыками, а также понимать технические вопросы и вопросы бизнеса той области, которая будет проверяться.
Лица, ответственные за управление программой аудита, должны:
а) устанавливать цели и объем программы аудита;
b) устанавливать ответственных и процедуры, обеспечивать наличие ресурсов;
c) обеспечивать выполнение программы аудита;
d) обеспечивать ведение соответствующих записей по программе аудита;
e) отслеживать, анализировать и улучшать программу аудита.
5.3.2 Ресурсы
При определении ресурсов для программы аудита необходимо учитывать следующее:
a) финансовые ресурсы для разработки выполнения, управления и улучшения деятельности по аудитам;
b) методы аудита;
c) процессы достижения и поддержания компетентности аудиторов и совершенствования показателей их деятельности;
d) наличие аудиторов и технических экспертов, обладающих компетентностью, достаточной для достижения целей конкретной программы аудитов;
e) объем программы аудита;
f) время для переездов, размещение и другие потребности аудита.
5.3.3 Процедуры
Процедуры программы аудита должны охватывать следующее:
a) планирование и составление графиков аудитов;
b) обеспечение компетентности аудиторов и руководителей групп по аудиту;            
c) выбор соответствующих групп по аудиту и распределение ролей и ответственности;
d) проведение аудитов;
e) проведение последующих аудитов, если это требуется;
f) ведение записей программы аудита;
g) мониторинг выполнения программы аудита и ее результативности;
h) отчет высшему руководству об общих результатах программы аудита.
Малым организациям можно вышеперечисленные действия охватить одной процедурой. 
5.4 Выполнение программы аудита
Выполнение программы аудита должно охватывать следующее:
a) доведение программы аудита до соответствующих сторон;
b) координирование и составление графиков аудитов и других действий, относящихся к программе аудитов;
c) установление и поддержание процесса оценивания аудиторов и их постоянного профессионального развития в соответствии с положениями п.п. 7.6 и 7.5;
d) обеспечение подбора групп по аудиту;
e) предоставление необходимых ресурсов группам по аудиту;
f) обеспечение проведения аудитов в соответствии с программой аудита;
g) обеспечение управления записями по аудиту;
h) обеспечение анализа и утверждение отчетов по аудиту, а также обеспечение их рассылки заказчикам аудита и другим сторонам;
i) организацию последующих аудитов.
5.5 Записи программы аудита
Записи ведутся с целью демонстрации выполнения программы аудита и должны включать в себя следующее:
a) записи, относящиеся к отдельным аудитам, такие, как:
- планы аудита;
- отчеты по аудиту;
- отчеты о несоответствиях;
- отчеты по корректирующим и предупреждающим действиям;
- отчеты по последующим аудитам (при необходимости).
b) результаты анализа программы аудита;
c) записи, относящиеся к персоналу, выполняющему аудит, и освещающие такие вопросы, как:
- оценивание компетентности аудитора и его работы;
- формирование группы по аудиту;
- поддержание и повышение компетентности.
Записи должны  храниться и надлежащим образом защищаться.
5.6 Мониторинг и анализ программы аудита
Выполнение программы аудита должно отслеживаться и с определенной периодичностью анализироваться для оценки достижения целей и идентификации возможностей улучшения. Результаты должны предоставляться высшему руководству. 
Показатели эффективности должны быть использованы для мониторинга таких характеристик, как: 
- способность групп по аудиту выполнить план аудита;
- соответствие программам аудита и графикам;
- обратная информация, поступающая от заказчиков аудита, проверяемых и аудиторов.
Анализ программы аудита должен учитывать, к примеру, следующее:
a) результаты и тенденции, получаемые путем мониторинга;
b) соответствие процедурам;
c) растущие потребности и ожидания заинтересованных сторон;
d) записи программы аудита;
e) альтернативные или новые методики в области аудита; 
f) согласованность действий различных групп по аудиту в одинаковых ситуациях. 
Следствием результатов анализа программы аудита могут быть корректирующие, предупреждающие действия, а также улучшение программы аудита.
6. ДЕЯТЕЛЬНОСТЬ ПО АУДИТУ
6.1 Общие положения
Настоящий раздел содержит рекомендации по планированию и проведению аудитов как составной части программы аудита. На рис. 2 показано общее представление типичной деятельности при проведении аудита. Степень, в которой применимы положения данного раздела в каждом конкретном случае, зависит от объема и сложности каждого конкретного аудита, а также предполагаемого  использования заключений по результатам аудита. Настоящий раздел содержит рекомендации по планированию и проведению аудитов как составной части программы аудита. На рис. 2 показано общее представление типичной деятельности при проведении аудита. Степень, в которой применимы положения данного раздела в каждом конкретном случае, зависит от объема и сложности каждого конкретного аудита, а также предполагаемого  использования заключений по результатам аудита.   
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Рисунок 2 Общее представление деятельности при проведении аудита.

 

 

6.2 Инициирование аудита
6.2.1 Назначение руководителя группы по аудиту
Лица, ответственные за управление программой аудита, должны назначить руководителя группы по аудиту для проведения каждого конкретного аудита.
В случае когда проводится совместный аудит, важно до начала аудита достичь соглашения между проверяющими организациями относительно ответственности каждой организации и, в частности, относительно назначения руководителя группы по аудиту.
6.2.2 Определение целей, области и критериев аудита
В контексте общих целей программы аудита каждый отдельно взятый аудит должен быть основан на документированных целях, области и критериях.
Цели аудита устанавливают то, что должно быть выполнено в процессе аудита, и могут включать в себя следующее:
a) определение степени соответствия системы менеджмента проверяемой организации или ее частей критериям аудита;
b) оценку соответствия системы менеджмента законодательным, нормативным и контрактным требованиям;
c) оценку результативности системы менеджмента по выполнению поставленных целей;
d) идентификацию областей потенциального улучшения системы менеджмента.
Область аудита описывает его объем и границы, а именно: месторасположение, структурные подразделения, деятельность и процессы, которые подвергаются аудиту, а также период времени, охватываемый аудитом.
Критерии аудита используются как базис, относительно которого определяется соответствие, и могут включать в себя политики, процедуры, стандарты, законы и нормы, требования системы менеджмента, требования контрактов или кодексы отдельных отраслей промышленности или бизнеса.
Цели аудита должны быть определены заказчиком аудита. Область и критерии аудита должны быть определены и согласованы заказчиком аудита и руководителем группы по аудиту в соответствии с процедурами программы аудита. Любые изменения целей, области или критериев должны согласовываться этими же сторонами.
Если осуществляется комплексный аудит, важно, чтобы руководитель группы по аудиту обеспечил соответствие целей, области, критериев и состава группы по аудиту характеру комплексного аудита.
6.2.3 Определение выполнимости аудита
Выполнимость аудита должна быть определена с учетом наличия следующего:
a) необходимой и соответствующей информации для планирования аудита;
b) адекватного сотрудничества со стороны проверяемой организации;
c) достаточного времени и ресурсов.
В случае невозможности проведения аудита заказчику аудита должно быть предложено альтернативное решение с согласия проверяемой организации.
6.2.4 Формирование группы по аудиту
После того как будет признана возможность проведения аудита, необходимо сформировать группу по аудиту с учетом компетентности, необходимой для достижения целей аудита. Если аудит осуществляет один аудитор, он должен выполнять все обязанности руководителя группы по аудиту. Раздел 7 содержит руководящие указания по определению необходимой компетентности и описывает процессы оценки аудиторов. 
При определении численности и состава группы по аудиту необходимо учитывать следующее:
a) цели, область, критерии и продолжительность аудита;
b) возможность совместного или комплексного аудита;
с) общую компетентность группы по аудиту, необходимую для достижения целей аудита;
d) законодательные, нормативные и контрактные требования, а также требования органов по аккредитации/сертификации там, где это применимо;
e) требования по обеспечению независимости группы по аудиту от деятельности, которая должна проверяться, и по исключению конфликта интересов;
f) способность членов группы по аудиту результативно сотрудничать с проверяемой организацией и вместе работать;
g) язык аудита и понимание социальных и культурных особенностей организации, что достигается посредством собственных навыков аудитора или при поддержке технического эксперта.
Процесс обеспечения общей компетентности группы по аудиту должен включать следующие шаги:
- определение знаний и навыков, необходимых для достижения целей аудита;
- подбор членов группы по аудиту таким образом, чтобы группа по аудиту владела всеми  требуемыми знаниями и навыками.
Если знаний и навыков аудиторов в группе по аудиту недостаточно, этот пробел можно восполнить включением в группу технических экспертов. Технические эксперты должны работать под руководством аудитора.
Аудиторы-стажеры могут быть включены в группу по аудиту, но они не должны проводить аудит без непосредственного руководства или руководящих указаний. 
Как заказчик аудита, так и проверяемая организация имеют право потребовать замены членов группы по аудиту на разумном основании, аргументированном принципами проведения аудита, описанными в разделе 4. Примеры таких оснований включают ситуации конфликта интересов (член группы аудита был работником проверяемой организации или предоставлял ей консультационные услуги) или предыдущее неэтичное поведение аудитора. Такие основания должны быть сообщены руководителю группы по аудиту и лицам, ответственным за управление программой аудита, которые уполномочены решать все вопросы с заказчиком аудита и проверяемой организацией до принятия каких-либо решений по замене члена группы по аудиту. 
6.2.5 Установление предварительного контакта с проверяемой организацией
Предварительный контакт с проверяемой организацией может носить формальный или неформальный характер и должен быть установлен теми, кто несет ответственность за управление программой аудита, или руководителем группы по аудиту. Цели предварительного контакта:
a) определение каналов обмена информацией с представителем проверяемой организации;
b) подтверждение полномочий на проведение аудита;
c) обеспечение информацией относительно графика аудита и состава группы по аудиту;
d) запрос доступа к соответствующим документам, включая записи;
e) определение применимых правил безопасности «на месте»;
f) организация аудита;
g) согласование присутствия наблюдателей и необходимости обеспечения группы по аудиту сопровождающими. 
6.3 Проведение анализа документов
До проведения аудита "на месте" документация проверяемой организации должна быть проанализирована для определения соответствия системы в ее задокументированном виде критериям аудита. Такая документация может включать соответствующие документы системы менеджмента, записи и предыдущие отчеты по аудиту. При анализе необходимо учитывать размер, характер и сложность проверяемой организации, а также цели и объем аудита. В некоторых ситуациях анализ документации может быть отложен до начала работ "на месте", если это не наносит ущерба результативности проведения аудита. В других ситуациях может быть проведен предварительный визит на проверяемые участки для получения представления о доступной информации.  
В случае когда документация системы менеджмента проверяемой организации признана неадекватной, руководитель группы по аудиту должен проинформировать заказчика аудита, ответственного за управление программой аудита и проверяемую организацию. Должно быть принято решение относительно того, будет аудит продолжен или приостановлен до разрешения вопросов, связанных с документацией. 
6.4 Подготовка к проведению аудита "на месте"
6.4.1 Подготовка плана аудита
Руководитель группы по аудиту должен подготовить план, являющийся основой для достижения соглашения между группой по аудиту, проверяемой организацией и заказчиком аудита относительно проведения аудита. Этот план должен способствовать разработке графика и координации аудита.
Уровень детализации плана аудита зависит от области и сложности аудита. К примеру, детали планов для первого и последующих аудитов или для внутренних и внешних аудитов, могут быть различными. План аудита должен быть достаточно гибким, чтобы допускать изменения, например  изменения области аудита, что может оказаться необходимым в процессе проведения аудита "на месте". 
План аудита должен охватывать следующее:
a) цели аудита;
b) критерии аудита и ссылочные документы;
c) область аудита, включая определение организационных, функциональных единиц и процессов, которые будут проверяться;
d) даты и участки проведения аудита "на месте";
e) запланированное время и продолжительность проведения аудита "на месте", включая совещания с руководством проверяемой организации и совещания группы по аудиту;
f)  роль и ответственность членов группы по аудиту и сопровождающих лиц;
g) выделение соответствующих ресурсов для наиболее важных участков аудита.
План аудита должен также предусматривать:
h) идентификацию представителя проверяемой организации, ответственного за аудит;
i) рабочий язык и язык отчетов по аудиту там, где он отличается от родного языка аудитора (ов) и/или проверяемой организации;
j) содержание отчета по аудиту;
k) мероприятия логистики (передвижения, условия работы "на месте" и т. д.);
l) вопросы, касающиеся конфиденциальности;
m) все последующие действия после аудита.
План должен анализироваться, приниматься заказчиком аудита и предоставляться проверяемой организации до начала проведения аудита "на месте". 
Любые возражения со стороны проверяемой организации должны быть решены при участии руководителя группы по аудиту, проверяемой организации и заказчика аудита. Любые пересмотры плана аудита должны согласовываться  этими сторонами прежде, чем продолжить аудит.
6.4.2 Назначение заданий членам группы по аудиту
Руководитель группы по аудиту, консультируясь с членами группы по аудиту, должен установить ответственность каждого члена за аудит конкретных процессов, функций, подразделений, участков, площадок или видов деятельности. При этом следует учитывать потребности в независимости и компетентности аудиторов, результативном использовании ресурсов, а также различные роли и ответственности аудиторов, стажеров и технических экспертов. Изменения в распределении обязанностей могут быть внесены в процессе проведения аудита для содействия в достижении целей аудита.
6.4.3 Подготовка рабочих документов
Члены группы по аудиту должны проанализировать информацию, имеющую отношение к их заданиям при проведении аудита, и подготовить рабочие документы, которые будут необходимы в качестве справочного материала для регистрации хода аудита. Такие документы могут включать:
- контрольные перечни и планы выборки; 
- формы записи такой информации, как, свидетельства и наблюдения аудита, протоколы совещаний.
Использование контрольных перечней и форм не должно сужать границы аудиторской деятельности, которые могут быть изменены на основании полученной во время аудита информации.
Рабочие документы и появляющиеся в результате их использования записи должны храниться как минимум до завершения аудита. Хранение документов после завершения аудитов описано в п. 6.7. Документы, содержащие конфиденциальную информацию либо информацию, на которую распространяются права собственности, должны быть соответственно защищены членами группы по аудиту во время ее использования.
6.5 Проведение аудита "на месте"
6.5.1 Проведение вводного совещания
Вводное совещание должно проводиться вместе с руководством проверяемой организации или, где это приемлемо,  с теми, кто несет ответственность за проверяемые функции или процессы. Цели этого совещания:
a) подтвердить план аудита;
b) провести краткий обзор предстоящей деятельности по аудиту;
c) подтвердить каналы обмена информацией;
d) дать возможность проверяемым задать вопросы.
	 Практическая помощь — вводное совещание
Во многих случаях, например при внутренних аудитах в малых организациях, вводное совещание может предусматривать только сообщение о том, что аудит будет проведен, и объяснять его характер.
Для других аудитов вводное совещание должно быть официальным с регистрацией присутствующих. Совещание проводится под председательством руководителя группы по аудиту. Должны быть освещены, если приемлемо, следующие вопросы:
a) представление участников с указанием их роли в проведении аудита;
b) подтверждение целей, области и критериев аудита;  
c) подтверждение графика проведения аудита и других мероприятий с участием проверяемой организации: таких, как дата и время заключительного совещания, любые промежуточные совещания группы по аудиту и руководства проверяемой организации, возможные дальнейшие изменения;
d) методы и процедуры, которые будут использованы при проведении аудита, включая информирование организации о том, что свидетельства аудита будут основаны на выборке доступной информации, поэтому в аудите будет присутствовать элемент неопределенности;
e) подтверждение официальных каналов связи между группой по аудиту и проверяемой организацией;
f) подтверждение языка, который будет использоваться во время аудита;
g) подтверждение того, что проверяемая организация будет информирована о ходе аудита во время его проведения;
h) подтверждение доступности ресурсов и средств, необходимых группе по аудиту;
i) подтверждение условий конфиденциальности;
j) подтверждение соответствующих процедур по обеспечению безопасности группы по аудиту, ее защиты от аварий и непредвиденных случаев;
k) подтверждение наличия, ролей и личностей сопровождающих;
l) методы составления отчетов, включая классификацию несоответствий;
m) информация об условиях, при которых аудит может быть прекращен;
n) информация о любой системе апелляций по проведению или результатам аудита.


6.5.2 Обмен информацией во время аудита
В зависимости от области и сложности аудита при проведении аудита  может возникнуть необходимость в официальном обмене информацией как внутри группы аудиторов, так и с проверяемой организацией.
Группа по аудиту должна периодически встречаться для обмена информацией, оценки хода аудита и, в случае необходимости, перераспределения обязанностей участников группы по аудиту. 
В процессе аудита руководитель группы должен периодически сообщать о ходе аудита и о любых проблемах проверяемой организации и заказчику аудита, если это приемлемо. Свидетельства, собранные во время аудита, которые несут информацию о  приближающемся существенном риске (безопасность, экология, качество) должны быть незамедлительно представлены проверяемой организации и, если необходимо, заказчику аудита. Все вопросы, выходящие за область аудита, должны быть отмечены и доложены руководителю группы по аудиту для дальнейшего возможного сообщения проверяемой организации и заказчику аудита.   
В случае, когда свидетельство аудита указывает на невозможность выполнения целей аудита, руководитель группы по аудиту должен доложить проверяемой организации и заказчику аудита о причинах для того, чтобы определить необходимые действия. Такие действия могут включать переутверждение или изменение плана аудита, изменение целей или области аудита или же его прекращение.
Любые необходимые изменения области аудита, которые могут появляться во время проведения аудита "на месте", должны быть проанализированы и одобрены заказчиком аудита и, если это приемлемо, проверяемой организацией.
6.5.3 Роль и ответственность сопровождающих лиц и наблюдателей
Сопровождающие лица и наблюдатели могут сопровождать группу по аудиту, но они не являются частью группы по аудиту. Они не должны препятствовать или оказывать влияние на проведение аудита.
Если сопровождающие лица назначены проверяемой организацией, они должны оказывать помощь группе по аудиту и действовать по просьбе руководителя группы по аудиту. Обязанности сопровождающих лиц могут включать следующее:
a) установление контактов и отслеживание графиков интервью;
b) организацию посещений конкретных участков организации или производства;
c) обеспечение ознакомления членов группы по аудиту с правилами техники безопасности и охраны труда, и выполнения этих правил;
d) свидетельствование от имени проверяемой организации;
e) предоставление разъяснений или содействие при сборе информации.
6.5.4 Сбор и проверка информации
В процессе аудита информация, относящаяся к целям, области и критериям аудита, включая информацию, имеющую отношение к взаимодействию между функциями, деятельностью и  процессами, должна быть собрана на основе соответствующей выборки и  проверена. Только информация, поддающаяся проверке, может быть свидетельством аудита. Свидетельства аудита должны протоколироваться.
Свидетельства аудита основываются на выборке доступной информации, поэтому присутствует элемент неопределенности при проведении аудита, и выводы, которые делаются во время аудита, должны учитывать эту неопределенность.
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Рисунок  3. Общее представление процесса от сбора информации до достижения заключений по результатам аудита. 
Методы сбора информации включают:
a) интервью;
b) наблюдение деятельности; 
c) анализ документов.
 

	Практическая помощь – источники информации 
Источники информации могут меняться в зависимости от области и сложности аудита и могут включать:
a) интервью с сотрудниками и другими лицами;
b) наблюдения видов деятельности, производственной среды и условий работы;
c) такие документы, как: политика, цели, планы, процедуры, стандарты, инструкции, лицензии и разрешения, спецификации, чертежи, контракты или заказы;
d) такие записи, как: технический контроль, протоколы совещаний, отчеты по аудитам, записи по отслеживанию программ и результаты измерений;
e) итоговые данные, результаты анализов и показатели эффективности;
f) информацию о программах выборки проверяемой организации, о процедурах управления выборкой и процессами измерения;
g) записи из других источников, например обратная связь от потребителей, соответствующая информация от внешних организаций и записи по оценке поставщиков;
h) компьютеризированные базы данных и веб-сайты. 


 

	Практическая помощь – проведение интервью
Интервью является одним из важных средств сбора информации и должно проводиться с учетом ситуации и характера опрашиваемого. При этом аудитор должен принимать во внимание следующее:
a) интервью должно проводиться с лицами, которые осуществляют деятельность или выполняют задачи в пределах области аудита в соответствующих функциональных подразделениях и на соответствующих уровнях;
b) интервью должно проводиться в течение обычного рабочего времени и, где это возможно,  на обычном рабочем месте человека, с которым проводится интервью;
c) должны быть приняты все меры для того, чтобы опрашиваемое лицо находилось в естественной, непринужденной обстановке до и во время проведения интервью;
d) необходимо объяснить как причину опроса, так и необходимость ведения записей;
e) опрос следует начинать с просьбы рассказать о своей работе;
f) необходимо избегать наводящих вопросов;
g) результаты опроса должны быть обобщены и проанализированы вместе с опрашиваемым;
h) необходимо поблагодарить опрашиваемого за участие и сотрудничество.


6.5.5 Получение наблюдений аудита
Свидетельства аудита должны быть оценены по критериям аудита с тем, чтобы получить наблюдения аудита. Наблюдения аудита могут указать на соответствие или несоответствие критериям аудита. В тех случаях когда это установлено целями аудита, наблюдения аудита могут идентифицировать возможности для улучшения. 
Группа по аудиту должна собираться, когда это необходимо, для анализа наблюдений аудита на соответствующих этапах аудита.
Должен быть подведен итог соответствия критериям аудита с указанием подразделений, функций или процессов, которые были проверены. Если это включено в план аудита, то отдельные наблюдения аудита и их свидетельства должны протоколироваться.
Несоответствия и их свидетельства должны протоколироваться. Несоответствия могут быть классифицированы. Они должны анализироваться совместно с соответствующими представителями проверяемой организации, чтобы получить подтверждение точности свидетельства аудита и того, что несоответствие понято. Необходимо всеми способами устранить разногласия во мнениях по наблюдениям аудита или свидетельствам аудита, неразрешенные вопросы должны протоколироваться.
6.5.6 Подготовка заключения по результатам аудита
Группа по аудиту до заключительного совещания должна встречаться для того, чтобы:
a) проанализировать наблюдения аудита и любую другую соответствующую информацию, собранную во время аудита, для определения соответствия целям аудита;
b) согласовать заключения по результатам аудита с учетом элемента неопределенности,  присущего процессу аудита;
c) подготовить рекомендации, если это предусмотрено целями аудита;
d) обсудить последующие аудиты, если это включено в план аудита.
 

	Практическая помощь - заключения по результатам аудита
Заключения по результатам аудита могут охватывать следующее:
a) степень соответствия системы менеджмента критериям аудита;
b) результативность внедрения, функционирования и улучшения системы менеджмента;
c) способность процесса анализа со стороны руководства обеспечивать постоянную пригодность, адекватность и результативность системы менеджмента, а также ее улучшение. 
Если это установлено целями аудита, заключения по результатам аудита могут содержать рекомендации относительно улучшений, деловых взаимоотношений, сертификации/  регистрации либо дальнейшей деятельности по аудиту.


6.5.7 Проведение заключительного совещания
Заключительное совещание, проводимое под председательством руководителя группы по аудиту, должно быть проведено для представления наблюдений аудита и заключений по результатам аудита таким образом, чтобы они были поняты и признаны проверяемой организацией. Также необходимо согласовать с проверяемой организацией, если это приемлемо, сроки представления плана корректирующих и предупреждающих действий. На заключительном совещании должна быть представлена проверяемая организация и могут быть также представлены заказчик аудита и другие стороны. При необходимости руководитель группы по аудиту должен сообщить представителям проверяемой организации о препятствиях, возникших при проведении аудита, которые могли снизить доверие к заключению по результатам аудита. 
В некоторых случаях, например при внутреннем аудите малой организации, заключительное совещание может состоять только из информирования о наблюдениях аудита и заключениях по результатам  аудита.
В других ситуациях совещание должно быть официальным с ведением протокола и регистрацией присутствующих. 
Любые разногласия по наблюдениям и заключению по результатам аудита между группой по аудиту и проверяемой организацией должны быть обсуждены и, при возможности, разрешены. Если нет единого решения, все мнения должны быть запротоколированы.
Если это предусмотрено целями аудита, должны быть представлены рекомендации по улучшению. Должно быть подчеркнуто, что эти рекомендации необязательны.
6.6 Подготовка, утверждение и рассылка отчета по аудиту
6.6.1 Подготовка отчета по аудиту
Руководитель группы несет ответственность за подготовку и содержание отчета по аудиту.
Отчет по аудиту должен содержать полные, точные, краткие и ясные записи по аудиту и должен включать в себя или делать ссылку на следующее:
a) цели аудита;
b) область аудита, а именно на указание организационных и функциональных единиц, где проходил аудит, с указанием сроков;
c) указание заказчика аудита;
d) указание руководителя группы по аудиту и членов группы по аудиту;
e) даты и участки проведения аудита "на месте";
f) критерии аудита;
g) наблюдения по аудиту;
h) заключения по результатам аудита.
Отчет по аудиту может, если применимо, также включать в себя или делать ссылку на следующее:
i) план аудита;
j) список представителей проверяемой организации;
k) краткое описание процесса аудита, включая случайности или препятствия аудиту, которые могут снизить доверие к заключению по результатам аудита;
l) подтверждение достижения целей аудита в пределах области аудита и в соответствии с планом аудита;
m) элементы, не охваченные аудитом, но входящие в область аудита;
n) неразрешенные разногласия во мнениях между группой по аудиту и проверяемой организацией;
о) рекомендации, направленные на улучшение, если это предусмотрено целями аудита;
р) согласованные планы последующих аудитов, если таковые необходимы;
q) заявление о конфиденциальном характере содержания;
r) список рассылки отчета по аудиту.
6.6.2 Утверждение и рассылка отчета
Отчет по аудиту должен быть оформлен в соответствии со сроками. Если это невозможно, то о причинах отсрочки необходимо сообщить заказчику аудита и согласовать новые даты.
Отчет по аудиту должен быть датирован, проанализирован, утвержден в соответствии с процедурами программы аудита. 
Одобренный отчет по аудиту рассылается получателям, указанным заказчиком аудита.
Отчет по аудиту является собственностью заказчика аудита. Члены группы по аудиту и все получатели отчета по аудиту должны строго соблюдать конфиденциальность относительно отчета по аудиту.
6.7 Завершение аудита
Аудит считается завершенным тогда, когда работа, предусмотренная планом, закончена, а утвержденный отчет по аудиту разослан. 
Документы, имеющие отношение к аудиту, должны храниться или уничтожаться в соответствии с соглашением между сторонами, процедурами программы аудита и приемлемыми законодательными, нормативными и контрактными требованиями.
Если это не предусмотрено законом, группа по аудиту и ответственные за управление программой аудита не должны раскрывать содержание документов и другой информации, полученной во время аудита, так же как и отчетов по аудиту любой другой стороне без явного согласия заказчика аудита и, если приемлемо, проверяемой организации. Если же требуется раскрыть содержание какого-либо документа аудита, заказчик аудита и проверяемая организация должны быть проинформированы об этом как можно быстрее.
6.8 Проведение последующих за аудитом действий
В заключении по результатам аудита может содержаться указание на выполнение корректирующих, предупреждающих действий и (при необходимости) действий по улучшению. Эти действия обычно назначаются и выполняются  проверяемой организацией в согласованные сроки и не рассматриваются как часть аудита. Проверяемая организация должна информировать заказчика аудита  о статусе этих действий.
Завершение и результативность корректирующих действий должны быть проверены. Эта проверка может быть частью последующего аудита.
Программа аудита может предусматривать проведение последующих аудитов теми членами группы по аудиту, опыт которых наиболее полезен. В подобных случаях должно быть уделено внимание обеспечению независимости при последующих аудитах. 
7. КОМПЕТЕНТНОСТЬ И ОЦЕНИВАНИЕ АУДИТОРОВ
7.1 Общие положения
Доверие и достоверность в процессе аудита зависят от компетентности тех, кто осуществляет аудит. Такая компетентность основывается на демонстрации следующего:
- личных качеств, приведенных в п. 7.2;
- способности применить знания и навыки, описанные в п. 7.3, которые основаны на образовании, опыте работы, обучении аудиту, опыте аудитов, как это описано в п. 7.4.
Концепция компетентности аудиторов показана на рис. 4. Некоторые знания и навыки, описанные в п. 7.3, являются общими как для аудиторов систем менеджмента качества, так и аудиторов систем менеджмента окружающей среды, а некоторые из них специфичны для аудиторов каждой из этих дисциплин. 
Аудиторы развивают, поддерживают и повышают уровень своей компетентности посредством постоянного профессионального развития и регулярного участия в аудитах (см. п. 7.5).
Процесс оценивания аудиторов и руководителей групп по аудиту описан в п. 7.6.
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Рисунок 4. Концепция компетентности 
7.2 Личные качества
Аудитор должен обладать личными качествами, позволяющими ему работать в соответствии с принципами проведения аудита,  описанными в разделе 4. 
Аудитор должен быть:
a) этичным, т. е. справедливым, правдивым, искренним, честным и вежливым;  
b) открытым, т. е. способным рассматривать альтернативные идеи или различные точки зрения;
c) дипломатичным, т. е. тактичным в отношениях с людьми;
d) наблюдательным, т. е. активно изучать окружающую обстановку и деятельность;
e) восприимчивым, т. е. способным предчувствовать и правильно понимать ситуации;
f) гибким, т. е. легко адаптироваться в различных ситуациях;

g) упорным, т. е. умеющим сосредоточиться на достижении целей;

h) решительным, т. е. вовремя принимать решения, основанные на логических рассуждениях и анализе, и 

i)    уверенным, т. е. действовать независимо и в то же время эффективно сотрудничать с другими.

7.3 Знания и навыки
7.3.1 Общие знания и навыки аудиторов систем менеджмента качества и/или окружающей среды
Аудиторы должны обладать знаниями и навыками в следующих областях:
a) Принципы, процедуры и методы аудита: это дает возможность аудитору использовать в различных аудитах то, что приемлемо, обеспечивая проведение аудитов последовательно и методически грамотно. Аудитор должен уметь:
–        применять принципы, процедуры и методы аудита;
–        планировать и результативно организовывать работу;
–        проводить аудиты в рамках установленного графика;
–        расставлять приоритеты и фокусироваться на наиболее важном;
–        собирать информацию посредством результативного интервью, прослушивания, осмотра и  анализа документов, записей и данных;
–        понимать приемлемость и последствия использования методик выборки при аудите;
–        проверять правильность собранной информации;
–        подтверждать достаточность и приемлемость свидетельств аудита для получения  наблюдений аудита и заключений по результатам аудита;
–        оценивать те факторы, которые могут влиять на достоверность наблюдений аудита и заключений по результатам аудита;
–        использовать рабочие документы для ведения записей по аудиту;
–        готовить отчеты по аудиту;
–        обеспечивать конфиденциальность и сохранность информации; 
–        результативно общаться, используя личные знания языков или переводчика.
b) Система менеджмента и ссылочные документы: это дает возможность аудитору понимать область аудита и применять критерии аудита. Знания и навыки в этой области должны охватывать:
–        применение систем менеджмента к различным организациям;
–        взаимодействие между компонентами системы менеджмента;
–        стандарты систем менеджмента качества или окружающей среды, применимые процедуры или другие документы систем менеджмента, используемые в качестве критериев аудита;
–        понимание приоритетов ссылочных документов и различий между ними;
–        использование ссылочных документов в различных ситуациях при проведении аудита;
–        информационные системы и технологии, используемые для утверждения, обеспечения безопасности,  рассылки и управления документами, данными и записями.
c) Принципы функционирования организации: это позволяет аудитору понять среду проверяемой организации. Знания и навыки в этой области должны охватывать:
–        размер, структуру, функции организации и взаимоотношения внутри нее; 
–        основные бизнес-процессы и соответствующую терминологию; 
–        культурные и социальные обычаи проверяемой организации.
d) Применяемые законы, нормы и другие требования, относящиеся к отрасли: это дает возможность аудитору понимать требования, возлагаемые к проверяемой организации, и работать в их пределах. Знания и навыки в этой области должны охватывать:
–   местные, региональные и национальные законы, коды и нормативы;
–   контракты и договора;
–   международные соглашения и конвенции;
–   другие требования, которые организация приняла обязательство выполнять.
7.3.2 Общие знания и навыки руководителей групп по аудиту
Руководители групп по аудиту должны иметь дополнительные знания и навыки по управлению аудитом для того, чтобы проводить аудит результативно и эффективно. Руководитель группы по аудиту должен уметь:
–    планировать аудит и результативно использовать ресурсы в процессе аудита;
–    представлять группу по аудиту при взаимодействии с заказчиком аудита и проверяемой организацией;
–      организовывать членов группы по аудиту и управлять ими;
–      обеспечивать руководящими указаниями и рекомендациями аудиторов-стажеров;
–     направлять работу группы по аудиту для достижения заключений по результатам аудита;
–     предупреждать и разрешать конфликты;
–     готовить и составлять отчет по аудиту.
7.3.3 Специальные знания и навыки аудиторов системы менеджмента качества
Аудиторы системы менеджмента качества должны обладать определенными знаниями и навыками в следующих областях:
а) Методы и подходы менеджмента качества: позволяют аудитору проверять системы менеджмента качества и получать наблюдения аудита и заключения по результатам аудита. Знания и навыки в этой области должны охватывать:
–        терминологию качества;
–        принципы менеджмента качества и их применение;
–        инструменты менеджмента качества и их применение (например, статистический контроль процессов, анализ характера и последствий отказов и  т. д.).
b) Процессы и продукцию, включая услуги:  позволяют аудитору понимать технологическую среду, в которой аудит будет проводиться. Знания и навыки в этой области должны охватывать:
–        терминологию определенной отрасли;
–        технические характеристики процессов и продукции, включая услуги;
–        процессы и практическую деятельность определенной отрасли.
7.3.4 Специальные знания и навыки аудиторов систем менеджмента окружающей среды
Аудиторы систем менеджмента окружающей средой должны обладать знаниями и навыками в  следующих областях:
a) Методы и подходы экологического менеджмента: позволяют аудитору проверять системы менеджмента окружающей среды  и получать наблюдения аудита и заключения по результатам аудита. Знания и навыки в этой области должны охватывать:
– терминологию экологического менеджмента;
– принципы экологического менеджмента и их применение;
– инструменты экологического менеджмента (такие, как оценка экологических аспектов/воздействий, оценка жизненного цикла, и т. д.).
b) Научные знания и технологии в сфере экологии: позволяют аудитору понять фундаментальные основы взаимосвязи человеческой деятельности и окружающей среды. Знания и навыки в этой области должны охватывать:
– воздействие человеческой деятельности на окружающую среду;
– взаимодействие экосистем;
– экологическую среду (т. е. воздух, воду, землю);
– управление природными ресурсами;
– основные способы защиты окружающей среды.
c) Технические и экологические аспекты производственной деятельности: позволяет аудитору понять взаимосвязь деятельности проверяемой организации, ее  продукции, услуг и производственных операций с окружающей средой. Знания и навыки в этой области должны охватывать:
–    терминологию определенной отрасли;
–    экологические аспекты и воздействия;
–    методы оценки существенности  экологических аспектов; 
–    критические характеристики производственных  процессов, продукции и услуг;
–    методы мониторинга и измерений;
–    технологии предупреждения загрязнения.
7.4 Образование, практический опыт, обучение аудиту и опыт проведения аудитов
7.4.1 Аудиторы
Аудиторы должны соответствовать следующим требованиям к образованию, наличию рабочего опыта, прохождению обучения аудиту и опыта проведения аудитов.
a) Аудиторы должны иметь завершенное образование, которое является достаточным для приобретения знаний и навыков, описанных в п. 7.3.
b) Аудиторы должны иметь практический опыт, который способствует развитию  знаний и навыков, описанных в п. 7.3.3 и 7.3.4. Такой практический опыт должен быть приобретен на технической, управленческой или производственной должности и включать опыт принятия решений, разрешения проблем, взаимодействия с другим управленческим или производственным персоналом, коллегами по профессии, потребителями и/или другими заинтересованными сторонами.
Часть практического опыта должна быть приобретена на должности, на которой выполняемая деятельность способствовала развитию знаний и навыков:
–        в области менеджмента качества для аудиторов систем менеджмента качества;
–        в области менеджмента окружающей среды для аудиторов систем менеджмента окружающей среды.
c) Аудиторы должны пройти обучение аудиту, которое способствует развитию знаний и навыков, описанных в п. 7.3.1, а также в п. 7.3.3 и п. 
7.4.2 Руководители групп по аудиту
Руководитель группы по аудиту должен иметь дополнительный опыт проведения аудитов, необходимый для развития знаний и навыков, описанных в п. 7.3.2. Такой дополнительный опыт должен быть приобретен в процессе стажировки в роли руководителя группы по аудиту под наблюдением и руководством другого аудитора, который компетентен в области руководства группами по аудиту.
7.4.3 Аудиторы, осуществляющие аудит обеих систем менеджмента: качества и окружающей среды
Аудиторы системы менеджмента качества или системы менеджмента окружающей среды, желающие стать аудиторами второй дисциплины, должны:
a) пройти обучение и иметь практический опыт для приобретения знаний и навыков, которые необходимы для второй дисциплины;
b) провести аудиты системы менеджмента второй дисциплины под наблюдением и руководством аудитора, компетентного как руководитель группы по аудиту второй дисциплины.
Руководитель группы по аудиту одной дисциплины должен выполнить приведенные выше рекомендации, чтобы стать руководителем группы по аудиту второй дисциплины.
7.4.4 Уровни образования, опыта работы, обучения аудиту и опыта проведения аудитов
Организации должны определить требования к образованию, опыту работы, обучению аудиту и опыту проведения аудитов, которые необходимы аудитору для проявления знаний и навыков, достаточных для выполнения программы аудита, применяя при этом шаги 1 и 2 процесса оценки аудиторов, описанного в п. 7.6.2. 
Опыт показывает, что приведенный в таблице 1 уровень требований к аудитору приемлем для тех аудиторов, которые выполняют сертификационные или подобные аудиты. В зависимости от программы аудита могут применяться более низкие или более высокие требования.
Таблица 1. Пример требуемого уровня образования, опыта работы, обучения аудиту и опыта проведения аудитов для  аудиторов, которые выполняют сертификационные или подобные аудиты                                                  
	Характеристика
	Аудитор
	Аудитор двух систем
	Руководитель группы по аудиту

	Образование

 
	Среднее образование (см. примечание 1) 
	То же, что и для аудитора
	То же, что и для аудитора

	Общий опыт работы

(стаж)
	5 лет

(см. примечание 2) 
	То же, что и для аудитора
	То же, что и для аудитора

	Опыт paбoты в области менеджмента качества или окружающей среды
	Не менее 2 лет из общих 5 лет

 
	2 года работы по второй дисциплине

(см. Примечание 3)
	То же, что и для аудитора

	Обучение аудиту
	40 часов обучения аудиту

 
	24 часа обучения аудиту по второй дисциплине

(см. примечание 4) 
	То же, что и для аудитора

	Опыт проведения аудитов
	4 полных аудита, охватывающих не менее 20 дней стажировки в качестве аудитора под руководством аудитора, компетентного как руководитель группы по аудиту (см. примечание 5)  

Аудиты должны быть проведены в течение 3-х последних последовательных лет
	3 полных аудита, охватывающих не менее 15 дней стажировки в качестве аудитора 2-ой дисциплины под руководством аудитора, компетентного как руководитель группы по аудиту второй дисциплины (см. примечание 5) 

Аудиты должны быть проведены в течение 2-х последних последовательных лет
	3 полных аудита, охватывающих не менее 15 дней стажировки в качестве руководителя группы по аудиту под руководством аудитора, компетентного как руководитель группы по аудиту (см.  примечание 5). 

Аудиты должны быть проведены в течение 2-х последних последовательных лет

	Примечание 1 Среднее образование представляет собой часть национальной системы образования, которое следует после начального, но заканчивается до поступления в университет или аналогичное учебное заведение. 
Примечание 2 Рабочий стаж может быть сокращен на 1 год в случае, когда лицо получило соответствующее образование после среднего. 
Примечание 3 Опыт работы по второй дисциплине может совпадать с опытом работы по первой дисциплине. 
Примечание 4 Обучение по второй дисциплине необходимо для приобретения знаний соответствующих стандартов, законов, правил, принципов, методов и подходов.
Примечание 5 Полный аудит – это аудит, который включает все шаги, описанные в п.п. от 6.3 до 6.6. Поведенные аудиты должны охватывать все требования стандарта на систему менеджмента.


7.5. Поддержание и повышение уровня компетентности
7.5.1 Постоянное профессиональное развитие
Постоянное профессиональное развитие связано с поддержанием и повышением уровня знаний, навыков и личных качеств. Оно может быть реализовано посредством дополнительного практического опыта, обучения, стажировок, посещения совещаний, семинаров, конференций или другой соответствующей деятельности. Аудиторы должны демонстрировать постоянное профессиональное развитие. 
Осуществляя постоянное профессиональное развитие, необходимо принимать во внимание изменения потребностей лиц и организаций, практики проведения аудитов, стандартов и других требований.
7.5.2 Поддержание способности проводить аудиты
Аудиторы должны поддерживать и демонстрировать способность проводить аудиты посредством постоянного участия в аудитах систем менеджмента качества и/или окружающей среды.
7.6 Оценивание аудиторов
7.6.1 Общие положения
Оценивание аудиторов и руководителей групп по аудиту должно быть спланировано, внедрено и запротоколировано в соответствии с процедурами программы аудита для обеспечения объективных, последовательных, полных и надежных результатов. Процесс оценивания должен определять потребности в обучении и другом развитии навыков.
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Рисунок 5. Взаимосвязь между стадиями оценивания 
 

7.6.2 Процесс оценивания
Процесс оценивания включает четыре основных шага.
Шаг 1. Определение личных качеств, знаний и навыков, необходимых для выполнения программы аудита 
При определении соответствующих знаний и навыков необходимо учитывать следующее:
–        размер, вид деятельности и сложность организации, которая будет проверяться;
–        цели и объем программы аудита;
–        требования к сертификации/регистрации и аккредитации;
–        роль процесса аудита в управлении организацией, которая будет проверяться;
–        уровень доверия, заложенный в программу аудита;
–        сложность системы менеджмента, которая будет проверяться.
Шаг 2. Установление критериев оценивания
Критерии могут быть количественные (такие, как годы работы или обучения, количество проведенных аудитов, часы обучения аудиту) или качественные (такие, как проявление личных качеств, знаний и навыков в ходе обучения или работы).
Шаг 3. Выбор соответствующего метода оценивания
Оценивание может осуществлять лицо или комиссия с использованием одного или нескольких методов из таблицы 2. Используя таблицу 2, необходимо учитывать следующее:
-   указанные методы представляют широкий диапазон вариантов и могут не подходить в некоторых ситуациях;
-   указанные различные методы могут отличаться по своей надежности;
-   как правило, для получения объективных, последовательных, четких и надежных результатов следует использовать сочетание методов.
Шаг 4. Проведение оценивания
На этом этапе собранная информация, характеризующая оцениваемого человека, подлежит сопоставлению с критериями, установленными на шаге 2. Когда лицо не соответствует критериям, требуются дополнительное обучение и опыт работы и/или проведения аудитов и последующая переоценка. 
Пример выполнения и документирования шагов оценивания для гипотетической программы внутреннего аудита приведен в таблице 3. 
Таблица 2.  Методы оценки
	Метод оценки
	Цели
	Примеры

	Анализ записей
	Проверка базовой подготовки аудитора
	Анализ записей об образовании, обучении, работе и опыте проведения аудитов

	Положительная и отрицательная обратная связь
	Обеспечение данными о том, как воспринимается деятельность аудитора
	Обследования, вопросники, личные рекомендации, характеристики, жалобы, оценка деятельности, рецензии

	Интервью
	Оценка личных качеств и навыков общения,  проверка данных и тестирование знаний, получение дополнительной информации
	Личное и телефонное интервью

	Наблюдения
	Оценка личных качеств и способности применять знания и навыки
	Ролевые игры, аудит при наблюдателе, наблюдение в ходе работы

	Тестирование 
	Оценка личных качеств, знаний, навыков и их применения
	Устные и письменные экзамены, психометрические тесты

	Анализ после аудита
	Получение информации в тех случаях, когда наблюдение может быть невозможным или неприемлемым 
	Анализ отчетов по аудиту и дискуссий с заказчиком аудита, проверяемым, коллегами и аудитором


Таблица 3. Применение процесса оценивания аудитора в гипотетической программе внутреннего аудита
	Области  компетентности
	Шаг 1
Личные качества, знания и навыки
	Шаг 2
Критерии оценивания
	Шаг 3
Методы оценивания

	Личные качества
	Этичность, широта взглядов, дипломатичность, наблюдательность, восприимчивость, гибкость, настойчивость, решительность, уверенность в себе.
	Удовлетворительная деятельность на рабочем месте
	Оценивание деятельности.

	Общие знания и навыки

	Принципы, процедуры и методы аудита
	Способность проводить аудит согласно внутренним процедурам, обмениваясь информацией с коллегами на рабочем месте.
	Завершенный курс обучения внутренних аудиторов. 

Проведено 3 аудита в качестве члена группы по внутреннему аудиту.
	Анализ записей по обучению.

Наблюдение. 

Рецензирование.

	Система менеджмента и ссылочные документы 
	Способность применять соответствующие части Руководства по качеству и соответствующие процедуры.
	Чтение и понимание процедур в Руководстве по качеству, относящихся к целям, области применения и критериям аудита.
	Анализ записей по обучению.

Тестирование.

Интервью.

	Понимание функционирования организации
	Способность действовать результативно в рамках организационной культуры, структуры и системы отчетности.
	Работа в организации как минимум один год на руководящей должности.
	Анализ записей трудовой книжки.

	Применяемые законы, нормы и другие требования 
	Способность идентифицировать и понимать применение соответствующих законов и нормативов к процессам, продукции и/или выбросам в окружающую среду.
	Завершенный учебный курс по законодательству, относящемуся к деятельности и процессам, подвергающимся аудиту.
	Анализ записей по обучению.

 

	Знания и навыки, относящиеся к менеджменту качества 

	Методы и подходы, относящиеся к менеджменту качества
 
	Способность описать внутренние методы управления качеством организации.

Умение определить отличия между требованиями к контролю в процессе производства и к заключительным испытаниям.
	Завершенное обучение в области применения методов управления качеством.

Демонстрация на рабочем месте применения процедур контроля в процессе производства и процедур заключительного контроля.
	Анализ записей по обучению.

Наблюдения.

 

	Процессы и продукты, включая услуги
 
	Умение идентифицировать продукцию, процессы ее производства, спецификации и ее конечное применение.
	Работа по планированию производства в качестве работника, планирующего процессы. 

Работа в отделе обслуживания.
	Анализ записей трудовой книжки.

 

	Знания и навыки, относящиеся к менеджменту окружающей среды

	Методы и подходы, относящиеся к экологическому менеджменту
	Способность понимать методы оценки экологической эффективности.
	Завершенное обучение в области оценки экологической эффективности.
	Анализ записей по обучению.

 

	Экологическая наука и технологии 
	Способность понимать, как методы управления и предупреждения загряз нений соотносятся с ее существенными экологическими аспектами   
	Стаж работы шесть месяцев в области предупреждения и управления загрязнением в аналогичной производственной среде.
	Анализ записей трудовой книжки.

 

	Технические и экологические аспекты деятельности
	Умение определить экологические аспекты организации и их воздействия (например, вещества, их взаимодействие между собой и потенциальное влияние на окружающую среду в случаях утечки или выброса).

Умение оценить применимые к чрезвычайным экологическим ситуациям процедуры по реагированию.
	Завершенный внутренний учебный курс по хранению химикатов, их смешиванию, использованию, удалению, воздействию их на окружающую среду. Завершенное обучение действиям в чрезвычайных ситуациях и опыт работы в качестве члена группы по ликвидации чрезвычайных ситуаций
	Анализ записей по обучению, содержания курса и результата обучения.

Анализ записей по обучению и трудовой книжки.
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