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РОЛЬ ОБРАТНОЙ СВЯЗИ С ЖИТЕЛЯМИ В ПОВЫШЕНИИ КАЧЕСТВА 
УПРАВЛЕНИЯ ЖИЛЫМ ФОНДОМ 

 

THE ROLE OF COMMUNICATION WITH RESIDENTS IN IMPROVING 

THE QUALITY OF MANAGEMENT OF RESIDENTIAL BUILDINGS 
 

Аннотация. Статья посвящена исследованию эффективных механизмов обратной 
связи, которые играют ключевую роль в управлении жилым фондом муниципалитета. 
Представлен комплексный анализ влияния различных механизмов обратной связи на качество 
управления жилым фондом, выявлены ключевые факторы, способствующие достижению 
положительных результатов, а также ограничения, которые препятствуют оптимизации 
взаимодействия между местными структурами и населением. 
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Abstract. This article examines effective feedback mechanisms that play a key role in the 

management of municipal housing stock. The article presents a comprehensive analysis of the impact 

of various feedback mechanisms on the quality of housing stock management, identifying key factors 

contributing to positive results, as well as limitations that hinder the optimization of interactions 

between local authorities and the public. 

Key words: housing and utility services; housing stock management; local media; Ramensky 

Municipal District; feedback; resident engagement; optimization of interactions. 

 

Обратная связь в системе муниципального управления представляет собой 

системный инструмент сбора, анализа и использования информации от жителей 

для совершенствования предоставления услуг. Базовые принципы обратной 

связи включают доступность каналов, оперативность реакции, прозрачность 

процессов и учет мнений граждан. В жилищно-коммунальной сфере 

функциональное назначение обратной связи заключается в выявлении проблем, 

оценке качества услуг и формировании управленческих решений. Это позволяет 

адаптировать работу муниципальных служб к реальным потребностям 

http://lp009.flfm.ru/vestnik_ggu/
mailto:k.simonova74@mail.ru


596 

населения. Информационные системы играют ключевую роль в реализации 

обратной связи, обеспечивая ее эффективность и масштабируемость [1; 4]. 

Основными задачами использования информационных систем в сфере ЖКХ 

являются дистанционное управление объектами ЖКХ; повышение качества 

работы с населением; повышение оперативности диспетчеризации; 

бухгалтерский учет и расчет оплаты за коммунальные услуги; обмен 

информацией между государственными органами; экономия бюджетных 

средств; информационное обслуживание населения и органов государственных 

структур; обработка информации и моделирование ситуаций. Таким образом, 

обратная связь интегрируется в управленческие процессы как механизм 

обратной реакции на запросы граждан. 

В практике управления жилищно-коммунальным хозяйством выделяются 

три основные модели интеграции обратной связи: административно-

распорядительная, сервисно-ориентированная и партисипативная. 

Административно-распорядительная модель основана на централизованном 

принятии решений, где обратная связь используется преимущественно для 

контроля и корректировки установленных нормативов. В данной модели 

инициатива жителей ограничена, а взаимодействие носит формальный характер, 

что может снижать ее эффективность в условиях динамично меняющихся 

потребностей. 

Сервисно-ориентированная модель фокусируется на удовлетворении 

запросов граждан как клиентов услуг ЖКХ, где обратная связь становится 

инструментом повышения качества сервиса. 

Партисипативная модель предполагает активное вовлечение жителей в 

процессы принятия решений, совместную разработку и реализацию проектов. 

Эти модели различаются по степени участия населения и глубине интеграции 

обратной связи в управленческие циклы, что влияет на адаптивность системы 

управления к потребностям жителей и общую эффективность предоставления 

коммунальных услуг. 
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Существует прямая корреляция между качеством каналов обратной связи 

и эффективностью предоставления коммунальных услуг, что подтверждается 

многочисленными эмпирическими исследованиями. Эффективная обратная 

связь позволяет оперативно выявлять и устранять проблемы, повышая тем 

самым удовлетворенность жителей. Отсутствие или неэффективность таких 

каналов приводит к накоплению нерешенных вопросов и снижению доверия к 

управляющим организациям. Исследования показывают, что внедрение систем 

обратной связи, таких как горячие линии или онлайн-платформы, способствует 

сокращению времени реагирования на заявки и повышению прозрачности 

работы ЖКХ [7]. 

Например, система обратной связи является критически важным 

элементом для поддержания высокого уровня удовлетворенности потребителей 

коммунальных услуг. Это подчеркивает значимость системного подхода к 

организации взаимодействия с населением. Повышение качества услуг ЖКХ 

напрямую зависит от способности управляющих компаний адаптироваться к 

потребностям жителей, выявляемым через механизмы обратной связи. 

Регулярный сбор и анализ мнений позволяет не только решать текущие 

проблемы, но и планировать долгосрочные улучшения. Таким образом, обратная 

связь выступает ключевым инструментом стратегического развития сферы 

ЖКХ. 

Сравнительный анализ моделей обратной связи выявляет эволюцию от 

традиционных форм к цифровым решениям. Если ранее преобладали жалобные 

книги и личные обращения, то сегодня активно используются цифровые 

платформы, мобильные приложения и социальные сети. Эти современные 

подходы значительно повышают оперативность устранения проблем, 

обеспечивая более быстрый обмен информацией и контроль за исполнением 

заявок. 

В рамках анализа механизмов обратной связи в деятельности МКУ УЖКХ 

Раменского муниципального округа было проведено исследование структуры и 

доступности различных каналов коммуникации с жителями. Основными 
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каналами взаимодействия являются официальный сайт администрации, 

специализированные порталы, горячие линии и мобильные приложения. Эти 

платформы предназначены для подачи обращений, получения информации и 

выражения мнений по вопросам жилищно-коммунального хозяйства. 

Доступность этих каналов является критически важным фактором для 

обеспечения эффективного взаимодействия между жителями и управляющими 

структурами. Как отмечает С. М. Овчинников, «Государственные цифровые 

платформы играют ключевую роль в формировании и развитии механизмов 

взаимодействия органов власти с гражданами, обеспечивая доступность 

государственных услуг» [1, c. 57]. Это подчеркивает значимость цифровых 

инструментов в обеспечении прозрачности и оперативности обратной связи, а 

также в повышении удобства для пользователей. 

Анализ показывает, что эффективность реагирования напрямую зависит от 

канала поступления. Обращения через официальный сайт обрабатываются в 

среднем за 7–10 дней (в соответствии с требованиями ФЗ № 59), тогда как ответы 

в соцсетях даются в течение 24 часов, но носят чаще консультативный характер 

(«вопрос взят в работу», «направлен подрядчику»). Письменные заявления, 

требующие межведомственного согласования (например, перенос сроков 

капремонта), могут оставаться в статусе «на рассмотрении» до 30 дней, что 

вызывает недовольство заявителей. 

Географический срез выявляет диспропорции в распределении проблем. В 

центральной части города преобладают жалобы на парковку на газонах и 

состояние фасадов, тогда как в спальных микрорайонах доминируют вопросы 

капитального ремонта домов и замены инженерных сетей. В частном секторе 

чаще звучат просьбы о грейдировании дорог и организации освещения на 

неосвещенных участках. Это отражает разницу в возрасте застройки и уровне 

износа коммуникаций. 

Особую группу составляют повторные обращения. Они возникают, когда 

первичное решение не устранило проблему (например, после ремонта кровли 

протечки возобновились) или когда житель не удовлетворен качеством 



599 

выполненных работ (установлены дешевые скамейки, которые быстро 

сломались). 

Для повышения эффективности сбора обратной связи рекомендуется 

внедрить стандартизированные процедуры приема и регистрации обращений 

жителей. Единые формы обращения с обязательными полями позволят 

обеспечить полноту и сопоставимость данных. Классификация проблем по 

типам и категориям упростит последующий учет и анализ запросов. Это создаст 

основу для систематического подхода к управлению информационными 

потоками. Стандартизация также способствует прозрачности процесса и 

облегчает мониторинг выполнения обращений. Установление четких правил 

заполнения форм снизит количество неполных или некорректных заявок. Кроме 

того, единая классификация проблем обеспечит возможность сравнительного 

анализа данных по разным периодам и территориям. В результате повысится 

качество управленческих решений на основе объективной информации. 

Оптимизация маршрутизации и приоритизации обращений требует 

внедрения четких регламентов распределения задач внутри МКУ УЖКХ. 

Установление сроков обработки и назначение ответственных лиц за каждое 

обращение повысит эффективность работы. Более обстоятельный анализ 

полученных данных наводит на мысль, что на муниципальном уровне 

управления для эффективной коммуникации между представителями власти и 

социумом, вероятно, целесообразно использовать один паблик, объединяющий 

подписчиков нескольких поселений с незначительной численностью населения, 

в сравнении с созданием и поддержкой виртуальных групп для каждого из таких 

населенных пунктов. Такой подход позволит создать единое информационное 

пространство и не распылять информационные потоки по нескольким пабликам 

с небольшим числом подписчиков, снизить нагрузку органов публичной власти 

на администрирование социальных медиа, улучшить взаимодействие между 

населенными пунктами, обеспечить более широкий охват аудитории, что в 

совокупности позволит повысить эффективность коммуникаций власти с 

населением [6, c. 125]. 
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Усиление контроля качества обработки обращений предполагает введение 

ключевых показателей эффективности (KPI) по срокам и результатам 

выполнения. Регулярные выборочные проверки обеспечат соответствие 

установленным стандартам. Формирование аналитических сводок на основе 

обработанных данных позволит выявлять тенденции и планировать работы 

более эффективно. 

Развитие партнерства с региональными и муниципальными СМИ требует 

создания каналов для оперативного оповещения населения, что обеспечит 

своевременное информирование о важных событиях и минимизирует 

возникновение недоразумений. Совместные программы МКУ УЖКХ и СМИ 

должны повышать гражданскую вовлеченность, разъясняя права собственников 

жилья и формируя ответственное отношение к содержанию жилого фонда. 

В конфликтных ситуациях необходимо регламентировать взаимодействие 

со СМИ, разработав протоколы и назначив единого представителя для 

комментариев. Эффективная коммуникация с населением важна в условиях 

политических и социальных вызовов, а процедуры верификации фактов помогут 

снизить риски дезинформации. 

Обратная связь от жителей является ключевым элементом эффективного 

управления жилым фондом, позволяя выявлять проблемы и адаптировать 

коммунальные услуги под потребности населения. Практическое исследование 

МКУ УЖКХ Раменского округа выявило недостатки в механизмах сбора 

обратной связи, подчеркнуло важную роль СМИ во взаимодействии с жителями 

и повышении прозрачности управления. 

Рекомендации включают цифровизацию каналов связи, информирование 

через СМИ и создание системы мониторинга удовлетворенности, что поможет 

оптимизировать обратную связь и улучшить управление в сфере ЖКХ. 

Реализация этих мер может стать моделью для других муниципалитетов, 

подчеркивая важность обратной связи для устойчивого развития коммунальной 

инфраструктуры и повышения качества жизни. 
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