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МЕТОДИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ                                
ПОСТРОЕНИЯ СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ 

ИНЦИДЕНТАМИ УПРАВЛЯЮЩЕЙ КОМПАНИИ                
В УСЛОВИЯХ РЫНОЧНОЙ ЭКОНОМИКИ

Л.В. Гайкова, О.Е. Изотов 

Рассматривается управление жилой недвижимостью и прилегающей 
территории на основе системы управления инцидентами управляющей ком-
пании, как одного из способов регулирования функций эксплуатации, техни-
ческого и санитарного содержания многоквартирных домов в условиях ры-
ночной экономики.

Цель исследования: выявить проблемы, определяющие процесс работы с 
обращениями потребителей в управляющую компанию, с целью проработки 
методических основ построения системы управления инцидентами в управ-
ляющей компании.

Методы и инструменты: использован диалектический метод как общий 
научный метод познания; приемы и инструменты системного, сравнитель-
ного анализа и обобщений.

Результаты: проанализирован бизнес-процесс, выявлены бизнес-пробле-
мы, касающихся текущего процесса работы с обращениями потребителей 
в управляющую компанию, построена стратегическая карта управляющей 
компании.

Область применения результатов: руководители управляющих ком-
паний при решении вопросов определения оптимального взаимоотноше-
ния с потребителями, чтобы снизить риск некачественного выполнения 
работ.
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METHODOLOGICAL FOUNDATIONS                                      
FOR BUILDING AN INCIDENT MANAGEMENT                    

SYSTEM OF A MANAGEMENT COMPANY                                                                  
IN A MARKET ECONOMY

L.V. Gajkova, O.E. Izotov

The management of residential real estate and adjacent territory on the basis of 
the incident management system of the management company as one of the ways to 
regulate the functions of operation, technical and sanitary maintenance of apart-
ment buildings in a market economy is considered.

Purpose: to identify the problems that determine the process of working with 
consumer appeals to the management company, in order to work out the method-
ological foundations for building an incident management system in the manage-
ment company.Methodology: the dialectical method is used as a general scientific 
method of cognition; techniques and tools of system, comparative analysis and 
generalization. 

Results: analyzed the business process, identified business problems relating to 
the current process of working with customer complaints to the management com-
pany, built a strategic map of the management company.

Scope of results: heads of management companies when addressing issues of 
determining the optimal relationship with consumers to reduce the risk of poor-qual-
ity work.

Keywords: management company; business process; business process map; 
business model; Ishikawa diagram; strategic map; incident
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Введение
На текущий момент признано, что рост численности населения 

в геометрической прогрессии является одной из главных проблем 
XXI века. С учетом все возрастающих потребностей становится 
очевидна необходимость обеспечения населения не только водой и 
пищей [9, 13, 14, 15], но и «крышей над головой» [2, 3, 20]. Одна-
ко ежегодный рост сдаваемых в эксплуатацию жилых помещений 
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не приведет к нужному результату по ряду причин. Очевидна не-
обходимость управления жилой недвижимостью и прилегающими 
территориями [6, 7, 8]. 

Одним из способов управления многоквартирными домами, 
предлагаемым Жилищным кодексом (непосредственное управле-
ние собственниками жилых помещений, управление товарище-
ством собственников и управление управляющей организацией 
[10]), является управление с помощью привлечения управляющей 
компании.

Актуальность исследования заключается в том, что по мере уве-
личения числа жилых помещений и старения существующих по-
мещений растет потребность в обеспечении эксплуатационными 
участками управляющих компаний хорошего уровня сервиса, мак-
симальной доступности спектра услуг для комплексного обслужи-
вания жилых помещений и прилегающих территорий. 

Цель исследования
Управляющие компании осуществляют функции по эксплуата-

ции, техническому и санитарному содержанию имущества много-
квартирных домов на основании договора управления, который за-
ключается с собственниками жилья, товариществом собственников 
недвижимости и другими управляющими компаниями. 

Собственники жилья должны иметь возможность получить ре-
шение своих проблем по мере возникновения как можно быстрее 
и качественнее.

Объектом исследования выбрана управляющая компания, пред-
метом – управление инцидентами в управляющей компании. 

Целью исследования является определение методических ос-
нов построения системы управления инцидентами управляющей 
компании.

Методы исследования
В работе нами использованы общенаучный метод анализа и син-

теза и метод карты бизнес-процессов.
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В результате анализа источников [4, 5, 16, 21, 22, 23, 25, 26] было 
выявлено, что существует взаимосвязь проблем, связанных с жи-
лищными услугами (рисунок 1).

Рис. 1. Проблемы, связанные с жилищными услугами
*Построено авторами на основе [4, 5, 16, 21, 22, 23, 25, 26]

Решение большинства из приведенных проблем возможно с по-
мощью внедрения в деятельность предприятия подхода, связанного 
с управлением инцидентами. 

Рис. 2. Карта бизнес-процессов управляющей компании
*Построено авторами на основе [18]

Под управлением инцидентами понимается устранение инци-
дентов в предельно сжатые сроки с минимизацией воздействия на 
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бизнес [1, 24]. Управление инцидентами теснейшим образом связа-
но с управлением бизнес-процессами в организации, начиная с их 
определения и разграничения между собой [11, 18]. 

Одним из наиболее эффективных инструментов разграничения 
является построение карты бизнес-процессов [18], которая позво-
ляет отобразить упрощенную модель всего бизнеса. Карта бизнес-
процессов управляющей компании представлена на рисунке 2.

Бизнес-процессы могут быть разделены на три группы: 
1. Бизнес-процессы управления упорядочивают и координиру-

ют функционирование и развитие организации в интересах 
достижения стоящих перед ними целей.

2. Вспомогательные бизнес-процессы снабжают ресурсами всю 
деятельность организации и обеспечивают работу основных 
процессов.

3. Основные процессы являются источником генерирования до-
хода предприятия и залогом его конкурентоспособности.

Далее для изучения бизнес-процесса «Оказание жилищных ус-
луг» нами будет использована методика описания бизнес-моделей 
Остервальдера и диаграмма Исикавы, а также метод стратегиче-
ских карт.

Результаты исследования и их обсуждение
Результаты первоначального исследования бизнес-процесса 

«Оказание жилищных услуг» представлены в виде бизнес-модели 
(рисунок 3), которая служит для описания основных принципов 
создания, развития и успешной работы организации [17, 19].

Для управляющей компании важнейшим блоком являются цен-
ностные предложения. Именно ценностные предложения приносят 
доход, следовательно, на этот сегмент необходимо оказывать наи-
большее влияние, чтобы повысить эффективность работы. 

В результате исследования бизнес-процесса была обнаружена 
проблема – низкое качество жилищных услуг. Для обнаружения 
причин проблем была использована диаграмма Исикавы, основная 
идея которой состоит в установлении взаимосвязей между показа-
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телями качества – следствием – и воздействующими на него факто-
рам – причинами [11]. Причинно-следственная диаграмма процесса 
«Оказание жилищных услуг» представлена на рисунке 4.

Рис. 3. Бизнес-модель управляющей компании
*Построено авторами на основе [17, 19]

Рис. 4. Диаграмма Исикавы                                                                                      
«Проблемы бизнес-процесса оказания жилищных услуг»

*Построено авторами на основе [11]
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Для определения направлений совершенствования бизнес-про-
цесса рассмотрим стратегические цели управляющей компании, ко-
торые представлены в виде стратегической карты [12] на рисунке 5. 
Цели описаны в области финансов, взаимоотношений с клиентами, 
внутренних процессов предприятия, обучения и развития.

Рис. 5. Стратегическая карта управляющей компании
*Построено авторами на основе [12]

Выводы
Изучение бизнес-процесса, выявление бизнес-проблем, касаю-

щихся текущего процесса работы с обращениями потребителей в 
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управляющую компанию, являются методической основой постро-
ения системы управления инцидентами в управляющей компании. 

Для решения выявленных проблемы, необходимо усовершен-
ствовать процесс оказания жилищных услуг: провести реинжини-
ринг и построить модель «Как должно быть»; разработать систе-
му: выбрать платформу реализации, написать техническое задание, 
внедрить и настроить систему, которая способна решить поставлен-
ные задачи. Внедрение системы управления инцидентами позволит 
снизить риск некачественного выполнения работ практически до 
минимума.
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