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ВВЕДЕНИЕ 

 

 

 

Актуальность темы исследования. Сейчас в многоуровневой системе 

управления жилищно-коммунальным хозяйством (ЖКХ) осуществляют 

деятельность свыше 66,8 тыс. предприятий и управляющих компаний различных 

форм собственности, в которых задействовано более 5 млн сотрудников. 

Современное состояние системы управления предприятием ЖКХ требует новых 

подходов к реформированию в рамках реализации национальных проектов «Жилье 

и городская среда» и «Цифровая экономика» с тем, чтобы обеспечить его 

конкурентоспособное функционирование и развитие.  

С одной стороны, к реформе системы управления ЖКХ подталкивают 

накопленные десятилетиями проблемы, такие, как: изношенность фондов; 

недостаточное финансирование нового строительства; низкие доходы населения; 

постоянный рост тарифов; неэффективное использование бюджетных средств; 

отсутствие инициативы со стороны собственников жилфонда и др. В результате 

формируются новые бизнес-модели в управлении недвижимостью, которые дают 

возможность появляться на рынке управляющим компаниям с разными 

организационно-правовыми формами функционирования, что обеспечивает рост 

конкуренции между ними. При этом все больше различных управляющих 

компаний используют в организации своей деятельности процессный подход. 

С другой стороны, стремительная цифровизация бизнес-процессов изменила 

экономические механизмы управления предприятием ЖКХ. Под цифровизацией, 

или цифровой трансформацией, понимают внедрение различных информационных 

технологий, которые оптимизируют, автоматизируют и роботизируют бизнес-

процессы. Если вторая половина прошлого века характеризовалась развитием под 

трендом автоматизации бизнес-процессов всех уровней управления ЖКХ и 

активном внедрении автоматизированных систем управления типа ERP (англ. 

Enterprise Resource Planning), то последние десятилетие обозначилось частичным 

либо полным исключением из управляющей цепочки процессов, исполняемых 



5 

человеком путем внедрения программных роботов RPA (англ. Robotics Process 

Automation) поверх существующих автоматизированных систем. RPA является 

лидером по значительным инвестициям среди других высокотехнологичных 

направлений, таких, как: облачные технологии; интернет вещей; анализ больших 

данных; виртуальная реальность; дополненная реальность; блокчейн; машинное 

обучение и др.  

Особенностью программных роботов является то, что на их входах и выходах 

используется только информация. Программные роботы внедряются только в 

процессах управления и обеспечения для основных бизнес-процессов. К основным 

бизнес-процессам относятся процессы предоставления жилищно-коммунальных 

услуг (ЖКУ). Вокруг этих бизнес-процессов и организуется управление в ERP- и 

CRM-системах. При этом сложность RPA варьируется от простейших программ-

исполнителей рутинных процедур до сложнейших аналитических систем с 

искусственным интеллектом. Многие управляющие компании активно внедряют 

программных роботов в управленческую деятельность. Согласно исследованиям 

самого быстроразвивающегося рынка роботизации бизнес-процессов Северной 

Америки, ожидается рост процессной роботизации до $2,7 млрд ежегодно в 

течение 5–7 лет с 29 %-м среднегодовым приростом. Ожидается, что роботизация 

бизнес-процессов сократит на 20–40 % затраты в повторяемых бизнес-процессах.  

Несмотря на это, экономическая эффективность масштабной цифровой 

трансформации в управляющих компаниях недостаточно очевидна и требует 

детального изучения, обоснования, разработки новых моделей управления и 

методик оценки эффективности. Часто возможности роботизации снизу, на уровне 

управляющих компаний, опережают разработку нормативно-правовой базы 

уровней управления ЖКХ, таких, как муниципальный, окружной, региональный, 

федеральный. Речь идет о недорогих программных роботах, которые заменяют 

простые, повторяющиеся рутинные операции человека в  

ERP-системах.  

Что касается внедрения сложных дорогих программных роботов, то здесь 

управляющие компании зависят от поддержки свыше и часто пользуются 
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возможностями роботизации бизнес-процессов, которые отдаются в сферу 

управления высших уровней управления ЖКХ. Например, обеспечивающие 

бизнес-процессы занесения и обработки показания с умных счетчиков расхода 

электричества, воды, газа реализуются в муниципальных многофункциональных 

центрах (МФЦ) при помощи единых информационно-расчетных центров (ЕИРЦ) и 

государственных информационных систем (ГИС), там же внедряются сложные и 

дорогостоящие голосовые помощники общения с клиентами по телефону и другие 

программные роботы. Однако при распределении ответственностей между 

роботизированными процессами не всегда урегулированы организационно-

правовые регламенты на разных уровнях управления. Кто оплачивает роботов и на 

каких условиях – часто становится проблемой. 

Проведенное исследование выявило необходимость организационно-

экономического совершенствования бизнес-процессов управления предприятием 

ЖКХ при помощи программных роботов с учетом особенностей проводимой 

реформы (разные организационно-правовые формы функционирования 

предприятий ЖКХ и их переход на процессную форму управления). Развивать 

систему управления предприятием ЖКХ при помощи программных роботов 

необходимо с учетом всех уровней управления ЖКХ от управляющей компании 

«Умный дом» до муниципального «Умный город» и федерального «Цифровое 

правительство».  

В сложившихся условиях анализ результатов реформы ЖКХ, влияющих на 

организацию многоуровневой системы управления жилищным фондом, разработка 

типовой процессной модели управляющей компании на примере бизнес-процессов 

управления многоквартирным домом, моделирование роботизации выделенных 

бизнес-процессов, усовершенствование методики оценки эффективности такой 

цифровой трансформации, ранжирование и распределение роботизированных 

бизнес-процессов по уровням управления, являются актуальными. 

Степень научной разработанности темы исследования. Концептуальные 

основы повышения эффективности функционирования сферы ЖКХ освещены в 

трудах В. И. Ресина, Ю. С. Попкова, И. Л. Владимировой, С. С. Бачуриной, В. З. 
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Черняка, А. Н. Дмитриева , С. А. Баронина, А. Н. Ларионова,  Ю. В. Ларионовой,  

А. В. Гречишкина, Е. С. Денисова, К. Ю. Кулакова, С. И. Степанова, В. В. Бузырева, 

М. И. Каменецкого, Т. В. Учининой, В. С. Чекалина и др. 

Исследование зарубежного опыта управления сферой ЖКХ представлено в 

трудах А. С. Плеханова, В. Г. Игнатова, В. И. Бутова, Т. Б. Кутаковой, Н. А. 

Великанова, С. А. Кирсанова, А. В. Гладкого, А. Н. Пилясова, Н. Ю. Замятиной, Н. 

В. Зубаревич и Г. К. Куликова.  

Вопросы стоимостного инжиниринга, управления стоимостью исследованы 

в работах И. Л. Владимировой, Г. Ю. Каллаур, М. А. Моториной, К. Ю. Кулакова, 

Н. Н. Олейниковой, Н. И. Трухиной,  С. А. Баркалова и др., вопросы 

информационного моделирования и эффективности автоматизации бизнес-

процессов – С. С. Бачуриной, Н. Д. Корягина, А. И. Сухорукова, Г. Ю. Каллаур и 

др. 

При всей значимости перечисленных работ можно отметить недостаточную 

проработанность вопросов влияния роботизации на многоуровневую систему 

управления предприятием ЖКХ и экономическую эффективность такой цифровой 

трансформации, что и определило цель диссертации. 

Цель диссертационной работы заключается научном обосновании и 

разработке методических подходов к развитию системы управления предприятий 

ЖКХ на основе цифрового моделирования и роботизации бизнес-процессов с 

учетом оценки их эффективности для повышения качества оказания жилищно-

коммунальных услуг населению.  

Поставленные цели были решены при помощи следующих задач: 

1) анализ состояния организации бизнес-процессов предприятий ЖКХ 

разных организационно-правовых форм функционирования в России и 

зарубежных странах, выявление актуальных проблем и обоснование ключевого 

звена в развитии многоуровневой системы управления предприятием ЖКХ в виде 

управляющих компаний (УК) и товариществ собственников жилья (ТСЖ); 

2) понятийный анализ бизнес-процессов и процессной организации 

многоуровневой системы управления предприятием ЖКХ; 
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3) обоснование сущности современных понятий программной 

автоматизации и роботизации бизнес-процессов управления предприятий ЖКХ; 

4) разработка типовой цифровой процессной модели управляющей 

компании и выделение в ней управляющих бизнес-процессов подлежащих 

программной роботизации; 

5) разработка методики комплексной оценки эффективности программной 

роботизации бизнес-процессов управляющей компании; 

6) интеграция методики комплексной оценки эффективности в типовую 

цифровую процессную модель управляющей компании для автоматизированного 

экономического обоснования развития многоуровневой системы управления 

предприятием ЖКХ при помощи программных роботов. 

Объектом исследования является многоуровневая система управления 

предприятием жилищно-коммунального хозяйства. 

Предметом исследования выступают роботизируемые бизнес-процессы 

управления предприятием ЖКХ и экономические показатели эффективности их 

роботизации. 

Область исследования. Диссертационные исследования проведены в 

соответствии с паспортом специальности 08.00.05 – Экономика и управление 

народным хозяйством (экономика, организация и управление предприятиями, 

отраслями, комплексами – строительство) и содержит положения и результаты, 

соответствующие пункту 1.3.72 «Развитие методологии комплексного управления 

жилищным фондом. Методы оценки эффективности эксплуатации, 

воспроизводства и расширения жилищного фонда (реконструкция, модернизация 

и новое строительство)» и пункту 1.3.73 «Анализ состояния и определение 

тенденций развития сферы жилищно-коммунального хозяйства различных 

организационно-правовых форм функционирования». 

Теоретическая и методологическая база состоит в системном подходе к 

изучению системы управления предприятием ЖКХ и включает положения 

институционального экономического анализа роботизации бизнес-процессов, 

теории оценки экономической эффективности; микроэкономического цифрового 
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моделирования. Для исследований использовались различные методы: 

морфологического анализа; сравнения; обобщения; группировки; классификации; 

цифрового моделирования. 

Информационную базу исследования составили теоретические положения 

и выводы, которые содержатся в фундаментальных и прикладных трудах 

отечественных и зарубежных авторов в сфере управления ЖКХ. Анализировались 

законодательные акты Российской Федерации и другие нормативные документы 

различных уровней, касающиеся системы управления предприятием ЖКХ. 

Использовались статистические и аналитические данные, актуальные публикации 

по проблемам развития системы управления предприятием ЖКХ на основе 

роботизации бизнес-процессов. 

Научная новизна диссертационного исследования заключается в научном 

обосновании и разработке методических подходов к цифровому моделированию 

типовых бизнес-процессов предприятий ЖКХ, базирующемуся на принципах 

экономической эффективности их исполнения, а также к роботизации этих 

процессов за счет агрегации в модель процессно-стоимостного анализа расчетов 

показателей эффективности проектов внедрения программных роботов для 

развития многоуровневой системы управления.  

Конкретные результаты, полученные лично соискателем, имеющие 

научную новизну: 

– выявлено и обосновано ключевое звено в развитии многоуровневой 

системы управления ЖКХ в виде управляющих компаний (УК) и товариществ 

собственников жилья (ТСЖ) с типовыми бизнес-процессами, которые 

обеспечивают непосредственный контакт с населением при предоставлении 

жилищно-коммунальных услуг (ЖКУ) и требуют повышения эффективности 

путем роботизации; 

– сформулирован базовый принцип роботизации предприятий ЖКХ, 

состоящий в формализации жилищно-коммунальных услуг как бизнес-процессов 

за счёт перехода от функциональной к процессной модели управления; 
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– разработана типовая цифровая процессная модель управляющей компании 

в ЖКХ, включающая взаимосвязанные бизнес-процессы, исполняемые на уровнях 

предприятия, муниципалитета, государства, функционирующая в их 

информационных системах (ERP, CRM, ECD, BIM, ЕИРЦ, ГИС), позволяющая 

управлять продолжительностью, стоимостью и ресурсами в условиях гибкого 

реагирования на роботизацию; 

– разработана методика комплексной оценки эффективности роботизации 

бизнес-процессов управляющей компании, базирующаяся на процессно-

стоимостном анализе в сочетании с показателями эффективности проектов 

внедрения программных роботов таких, как окупаемость инвестиций (ROI), 

стоимость владения информационными системами (ТСО), совокупный 

экономический эффект (TEI), эквивалент полной занятости сотрудников 

управляющей компании (FTE) для обоснования приоритетов роботизации в 

многоуровневой системе управления предприятиями ЖКХ. 

Теоретическая значимость результатов диссертационного исследования 

заключается в развитии научных знаний в области оценки эффективности 

цифровой трансформации управляющих процессов предприятий ЖКХ при помощи 

перспективной технологии программной роботизации, способствующих 

расширению и углублению научных исследований в экономике, организации и 

управлении предприятиями. 

Практическая значимость и результаты внедрения. В диссертации 

разработана цифровая аналитическая платформа, которая позволяет экономически 

оценивать роботизацию бизнес-процессов многоуровневой системы управления 

предприятием ЖКХ с точки зрения их стоимости и длительности, а также с точки 

зрения внедрения программных роботов по ROI, ТСО, TEI и FTE. 

Положения и выводы диссертации могут быть использованы на различных 

уровнях деятельности государственных структур, строительных и 

эксплуатирующих организаций при обосновании, оценке, контроле и 

прогнозировании роботизации бизнес-процессов систем управления 

предприятиями ЖКХ. 
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Результаты диссертационной работы внедрены на муниципальном уровне 

г. Саранска в программе «Умный город» и на уровне управляющей компании ООО 

«ГУК Октябрьского района» в экспериментальной программе «Умный дом». 

Апробация результатов исследования. Основные научные положения 

диссертации обсуждались на международных и всероссийских научно-

практических конференциях: «Гуманитарное образование: креативность и 

инновационные процессы» (г. Санкт-Петербург, 2010 г.), «Социально-

экономические и правовые проблемы развития региона» (г. Саранск, 2010 г.), 

«Социально-экономические и правовые проблемы регионального развития» (г. 

Саранск, 2011 г.), «Качество образования в условиях модернизации российского 

общества» (г. Санкт-Петербург, 2011 г.), «Социально-экономические и правовые 

проблемы регионов в условиях интеграции» (XII Макаркинские научные чтения; г. 

Саранск, 2012 г.), «Современное экономико-правовое развитие региона: проблемы, 

поиски, решения» (XIII Макаркинские научные чтения; г. Саранск, 2013 г.), 

«Культурологический подход в экономико-правовом развитии региона» (XIV 

Макаркинские научные чтения; г. Саранск, 2014 г.), «Социокультурные и 

экономико-правовые механизмы развития науки и образования в современных 

условиях» (г. Саранск, 2014 г.), «Международное сотрудничество: социально-

экономические и правовые аспекты» (XV Макаркинские научные чтения; г. 

Саранск, 2015 г.), III Международной научно-практической конференции 

«Тенденции и перспективы развития социотехнической среды» (г. Москва, 2015 г.), 

IX международной научно-практической конференции «Инновационное развитие 

российской экономики» (г. Москва, 2016 г.), International Science Conference 

SPbWOSCE-2018 “Business Technologies for Sustainable Urban Development” (г. 

Москва, 2019 г. ), Двенадцатой международной конференции «Управление 

развитием крупномасштабных систем» (MLSD'2019; г. Москва, 2019 г. ), IX 

международной научно-практической конференции «Современные проблемы 

управления проектами в инвестиционно-строительной сфере и 

природопользовании» (г. Москва, 2019 г. ), X международной научно-

практической конференции, посвященной 113-летию РЭУ им. Г. В. Плеханова 
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«Современная экономика: концепции и модели инновационного развития» (г. 

Москва, 2020 г. ). 

Публикации. По теме диссертации результаты исследования опубликованы 

в 22 основных научных трудах общим объемом 8,63  печ. л. (авторский вклад 

7,41 печ. л.), в том числе в  5 статьях в количестве 2,79  печ. л. (авторский вклад 

2,61 печ. л.) в журналах из Перечня рецензируемых научных изданий, 

рекомендованных Высшей аттестационной комиссией при Министерстве науки и 

высшего образования Российской Федерации, в 1 статье, проиндексированной в 

Scopus объемом 0,12  печ. л. (авторский вклад 0,02 печ. л.). 

Структура и объем диссертации. Диссертация состоит из введения, трех 

глав, девяти параграфов, заключения, списка литературы из 198 источников,  трех 

приложений, содержит 33 рисунка, 40 таблиц. Работа изложена на 166 страницах 

машинописного текста. 
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ГЛАВА 1 АНАЛИЗ ФУНКЦИОНИРОВАНИЯ СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ 

ПРЕДПРИЯТИЕМ ЖИЛИЩНО-КОММУНАЛЬНОГО ХОЗЯЙСТВА В 

УСЛОВИЯХ ЦИФРОВОЙ ТРАНСФОРМАЦИИ 

 

 

 

1.1 Актуальные проблемы многоуровневого управления предприятием 

жилищно-коммунального хозяйства в России и зарубежных странах 

 

 

 

Система многоуровневого управления предприятием ЖКХ строится на 

качественном предоставлении жилищно-коммунальных услуг (ЖКУ), таких, как: 

водоснабжение и водоотведение; теплоснабжение; электроснабжение; 

газоснабжение; капитальный ремонт; текущий ремонт; уборка и утилизация мусора 

[110]. ЖКУ можно представить в виде основных бизнес-процессов, вокруг которых 

выстраивается многоуровневая система управления предприятием ЖКХ. Система 

управления предприятием ЖКХ охватывает не только уровень самой управляющей 

компании, но и муниципальный и федеральный уровни. Особую роль в 

формировании многоуровневой системы управления предприятием ЖКХ в 

последнее время играет цифровая трансформация бизнес-процессов. Именно 

цифровизация подтолкнула к эффективному перераспределению бизнес-процессов 

по разным уровням. Так, реализуемые программы «Умный дом», «Умный город» и 

«Электронное правительство», способствовали созданию ЕИРЦ, обеспечивших 

автоматизированное начисление платы за ЖКУ. Основными операторами 

автоматизированных систем управления (ЕИРЦ) стали МФЦ, где стали 

реализовывать часть управляющих бизнес-процессов, делегированных от 

предприятий ЖКХ (рисунок 1.1). Также серьезное влияние на систему управления 

предприятием ЖКХ оказала реформа, в результате которой появились предприятия 

ЖКХ с различными организационно-правовыми формами функционирования. 

Перечисленные выше проблемы нуждаются в более подробном анализе. 
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ФЕДЕРАЛЬНЫЙ   

Национальные проекты  

«Жилье и городская среда»,  

«Цифровая экономика» 

 

«Электронное правительство» 

«Цифровые госуслуги» 

Государственные информационные 

системы (ГИС) 

 

МУНИЦИПАЛЬНЫЙ 

«Умный город» 

ЕИРЦ 

Факторы, которые определяют 

развитие многоуровневой системы 

управления предприятием ЖКХ: 

– влияние различных организационно-

правовых форм функционирования на 

бизнес-процессы; 

– переход на многоуровневую 

процессную модель управления; 

– цифровая трансформация бизнес-

процессов 

 

ПРЕДПРИЯТИЯ ЖКХ 

различных организационно-правовых 

форм функционирования 

«Умный дом» 

ERP, CRM, ECD, BIM и др. 

информационные системы 

 

Рисунок 1.1 – Уровни системы управления предприятием ЖКХ 

 

Источник: составлено автором. 

 

Так, на рисунке 1.2 представлены результаты анализа взаимодействия между 

жилищно-коммунальными услугами и общественными благами, которые 

потребляются коллективно, например всеми жильцами многоквартирных домов 

(МКД) независимо от того, платят они за благо или нет. МКД представляют особый 

интерес, так как около 85 % населения России проживает в них [91]. 

ЖКУ относятся к смешанным общественным благам, где жилищные услуги 

являются клубными благами, а коммунальные – специфическими благами. 
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Рисунок 1.2 – Связи между жилищно-коммунальными услугами  

и общественными благами 

 

Источник: составлено автором на основе [68]. 

 

Жилищный кодекс Российской Федерации [2] и Федеральный закон  

№ 131-ФЭ «Об общих принципах организации местного самоуправления в РФ» [7] 
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устанавливают уровни ответственности органов властей федерального, 

регионального и местного самоуправления в предоставлении ЖКУ. 

Основные бизнес-процессы по предоставлению ЖКУ одинаковые для всех 

организационно-правовых форм функционирования. Управляющим субъектам в 

жилищно-коммунальной сфере может выступать государственная управляющая 

организация (ГУП), жилищно-строительный кооператив (ЖСК), товарищество 

собственников жилья (ТСЖ), а также иное объединение жильцов.  

В соответствии с пунктом 1 статьи 161 ЖК Российской Федерации, 

«управление МКД должно обеспечивать благоприятные и безопасные условия 

проживания граждан, надлежащее содержание общего имущества в МКД, решение 

вопросов пользования указанным имуществом, а также предоставление 

коммунальных услуг гражданам, проживающим в таком доме» [2]. 

По Жилищному кодексу (пункт 2 статья 161), собственники помещений в 

МКД должны выбрать какой-нибудь из способов управления:  

– управление собственниками помещений в МКД; 

– управление при помощи ТСЖ либо жилищных кооперативов; 

– управление при помощи управляющей организации. 

 Причем они вправе сделать свой выбор самостоятельно. От первого способа 

управления к последнему прослеживается снижение организационно-финансовых 

рисков и ответственности жильцов МКД, напротив, финансовые риски и 

ответственность управляющего субъекта имеет тенденцию к увеличению [2]. 

В сфере производства и предоставления ЖКУ выделяются три сектора 

(рисунок 1.3). Жилищные организации являются подрядчиками и действуют 

согласно заключенным договорам [139].  

Коммунальные предприятия, снабжающие ресурсами, продают 

коммунальные ресурсы управляющему субъекту в соответствии с заключенными 

договорами по ресурсоснабжению [139]. 

Прежде всего, потребление ЖКУ носит насущный характер, так как 

направлено на удовлетворение базовых физиологических потребностей населения, 

что практически не позволяет полностью отказаться от их потребления или 
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существенно сократить его объемы. Затем в данных услугах нуждаются 

большинство жилых и нежилых объектов, практически все отрасли экономики, что 

приводит к возникновению постоянного спроса и позволяет отнести ЖКУ к 

категории социально значимых (всеобщий характер потребления услуг). 

 

 

 

 

Рисунок 1.3 – Структура сферы производства и предоставления  

жилищно-коммунальных услуг 

 

Источник: составлено автором. 

 

ЖКУ, как правило, регулярны и периодичны. Могут иметь сезонный 

характер [8]. 

Реформа ЖКХ продолжается уже более 25 лет. За это время произошли 

серьезные институциональные преобразования, остался ряд нерешенных проблем, 

и появились новые трудности. 

В аналитической таблице 1.1 сгруппированы проблемы ЖКХ по основным 

факторам, причинам и путям их решения. 
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Таблица 1.1 – Основные проблемы отрасли ЖКХ, причины и пути выхода 

Группа Проблема Причины Пути выхода Оценка 

Материально-

технические 

Физический износ ОФ 

систем инженерного 

обеспечения отрасли 

Десятилетиями  

не проводилась замена 

изношенных фондов из-

за отсутствия 

финансирования 

Модернизация отрасли. 

Ресурсосбережение 

Состояние коммунальной 

инфраструктуры дома  

Наличие ветхого  

и аварийного жилья 

Недостаточное 

финансирование нового 

строительства, 

неэффективное 

использование 

бюджетных средств 

Строительство и ввод 

нового жилья эконом- 

класса, социального жилья 

Количество аварийных  

ситуаций,  

срок эксплуатации дома 

Финансовые Долги оплаты услуг 

ЖКХ 

Низкие доходы 

населения.  

Постоянный рост 

тарифов 

Повышение доходов 

населения. 

Упорядочение и 

совершенствование 

системы 

тарифообразования, 

особенно для предприятий-

монополистов – 

поставщиков 

энергоресурсов 

Коэффициент наличия 

коммуникаций Кком =
𝐺П

𝐺
, 

где 𝐺П – количество заказов  

с претензиями, 

𝐺 – общее количество заказов 

Инвестиционная 

непривлекательность 

отрасли 

Отсутствие 

комплексных планов 

МО по развитию 

коммунальной 

инфраструктуры. 

Отсутствие поддержки 

со стороны государства 

малого и среднего 

бизнеса в отрасли 

Развитие малого  

и среднего 

предпринимательства  

в отрасли. 

Создание стратегии 

комплексных планов МО  

по развитию, в том числе  

в сфере ЖКХ 

Создание стратегии  

комплексных планов  

по развитию 

 

 

1
8
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Продолжение таблицы 1.1 

Группа Проблема Причины Пути выхода Оценка 

Организационно

-экономические 

Неэффективное 

управление ЖКХ и 

регулирование рынка 

ЖКУ 

Дотационностъ отрасли. 

Низкая конкуренция в 

отрасли (многие виды 

услуг 

монополизированы). 

Отсутствие инициативы  

со стороны 

собственников 

жилфонда 

Создание общественных 

организаций  

по управлению ЖКХ. 

Государственная поддержка 

реформирования ЖКХ 

путем создания «Фонда 

содействию 

реформированию ЖКХ»  

и др. 

Производительность труда  

 Пр =
Дсг

Рсрг
, 

где ДСГ – среднегодовой доход 

предприятия, 

 РСРГ – среднегодовое число его 

работников 

 

Правовые Несовершенство 

нормативно-правовой 

базы 

Задержка со стороны 

органов регионального и 

местного 

самоуправления в 

адаптации федерального 

законодательства к 

местным условиям 

Скорейшая адаптация 

федерального 

законодательства к 

местным условиям. 

Совершенствование 

нормативно-правовой базы  

в части привлечения 

инвестиций в отрасль, в том 

числе посредством малого  

и среднего бизнеса 

Совершенствование  

нормативно-правовой базы 

привлечение инвестиций  

в отрасль 

Трудовые Отсутствие 

высококвалифицирован

ных кадров в отрасли 

Низкая заработная плата  

в отрасли. 

Недостаточное 

количество учебных 

заведений, 

осуществляющих 

подготовку специалистов  

в отрасли 

Пересмотр отраслевого 

тарифного соглашения 

отрасли ЖКХ. 

Подготовка  

и переподготовка кадров  

в отрасли, повышение 

квалификации имеющихся 

кадров 

Коэффициент квалификации 

Ккв=
Кпп

Кнорм
 , 

где К норм – требуемый уровень 

квалификации персонала 

предприятия, необходимый для 

выполнения работ и услуг  

 

Источник: составлено автором на основе [48].

1
9
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В ЖКХ активно приходят частные операторы, которые меняют бизнес-

процессы управления и создают условия для больших инвестиций.  

64 % предприятий ЖКХ имеют частную и смешанную форму собственности. 

При этом открываются хорошие перспективы развития малого бизнеса в ЖКХ. Для 

малого бизнеса привлекательно то, что на долю ЖКХ приходится, например, около 

20 % энергопотребления. 29 субъектов Российской Федерации характеризуются 

тем, что предприятия ЖКХ имеют положительное сальдо финансовой 

деятельности [92]. 

ЖКХ – это стабильная отрасль предпринимательства, так как услуги 

населению постоянно востребованы. Однако на сегодняшний день существуют две 

основные причины непривлекательности сферы ЖКХ для малого бизнеса. 

Во-первых, трудности, существующие в самой отрасли: 

– недостаточное финансирование сферы ЖКХ. В последние годы 

недофинансирование ЖКХ составило 20 % объема необходимых средств; 

– сюда также можно отнести высокий уровень износа. Средний возраст 

основных фондов составляет более 30 лет при предельном сроке службы 35 лет; 

– невыполнение бюджетных обязательств перед ЖКХ; 

– отсутствие эффективных и прозрачных процедур формирования тарифов и 

др. 

Во-вторых, проблемы, которые возникают у частного предпринимателя: 

– малое количество заказчиков; 

– межведомственные коллизии; 

– плохие условия кредитования; 

– коррупция; 

– нерентабельность, например, управления домом, в котором меньше 

800 квартир; 

– формальность образования ТСЖ. Большая часть ТСЖ создана только на 

бумаге, лишь 15 % из них реально управляют многоквартирными домами [93] и др. 
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Однако положительный опыт для привлечения в сферу ЖКХ малого бизнеса 

в России имеется. В ряде городов отдельные виды услуг переведены на 100% 

оплату населением и являются привлекательными для частных форм 

собственности. Особенно это касается сбора, вывоза и переработки твердых 

бытовых отходов (ТБО). 

Что касается понятийного анализа процессов управления предприятием 

ЖКХ, то можно выделить несколько общепринятых определений.  

По К. Киллену, под эффективным управлением понимаются процессы 

планирования, организации, руководства, обеспечивающие достижение 

поставленных целей [71, с. 67].  

П. А. Кохно под процессом управления понимает процесс преобразования 

проблем предприятия и их решение на основе самоуправления [82, с. 132]. 

Под управлением понимают процессы влияния на деятельность и одного 

сотрудника, и группы или предприятия в целом с целью достижения нужных 

результатов в определенных условиях [119, с. 265]. 

Б. В. Прыкин рассматривает управление как реализацию функций 

управления. Функцией управления в сфере материального производства он считал 

такой вид управленческой деятельности, который выражал направленное 

воздействие и представлял собой совокупность решений управления 

производством. Это в свою очередь, представляло результат дифференциации 

направленных воздействий, разделения труда в сфере управления [122, с. 97]. При 

этом существует некоторая условность, так как: функция может осуществляться 

совокупностью процессов; организационное обособление функций в рамках 

определенной структуры не всегда осуществимо.  

Реформа в отечественной сфере ЖКХ привела к возникновению различных 

организационно-правовых форм управления [121]. За рубежом такие 

разнообразные формы внедрялись раньше, и накоплен богатый опыт их 

функционирования, поэтому целесообразно провести анализ зарубежных 

организационно-правовых форм управления. 
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Зарубежные муниципальные органы власти, как правило, регулируют работу 

частных предприятий ЖКХ и защищают права потребителей по предоставлению 

качественных ЖКУ [182]. 

В большинстве развитых стран ЖКХ представляет собой бизнес. 

Предприятия ЖКХ получают прибыль за свою работу. При этом ответственность 

за ЖКУ перед жильцами МКД несет некоммерческое объединение собственников 

жилья (ОСЖ). Аналогичные ОСЖ в России известны как ТСЖ [26]. 

Предприятия ЖКХ имеют профессиональные сертификаты. В таблице 1.2 

обобщены особенности управления МКД в зарубежных странах, где формы 

управления ими очень разнообразны: могут заключаться в индивидуальных 

договорах жильцов с поставщиками услуг (в Великобритании и Германии), а 

могут управляться со 100 %-м государственным капиталом (в Польше) [91]. 

Таким образом, проанализировав ситуацию с реформированием сферы 

ЖКХ в различных странах мира, можно отметить, что везде была проведена 

приватизация жилфонда. Доля собственников жилья составляет в странах 

Европы от 50 до 80 %. Что касается США, то здесь доля собственников жилья 

составляет около 70 %. Если существуют собственники, то имеется и рынок 

предоставления коммунальных услуг, который должен отвечать растущим 

запросом на получение качественных услуг у собственников жилых помещений. 

 

Таблица 1.2 – Особенности управления многоквартирным домом за рубежом 

Страна Особенности управления МКД Результат 

Швеция Существование союзов или ассоциаций 

квартиросъемщиков, которые следят за качеством услуг 

ЖКХ. 

Влияют на работу политических партий, имеют 

региональные и местные отделения. Существование двух 

моделей оплаты услуг:  

– «модель скидок» – выбор и оплата только тех услуг, в 

которых нуждается квартиросъемщик; 

– «модель амортизации» – снижение платы за услуги при 

аккуратном обращении с объектом недвижимости. 

Существование жилищного суда 

 

Обеспечение 

прозрачности 

деятельности 

управляющих 

структур и тарифов, 

пресечение 

коррупции 
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Продолжение таблицы 1.2 

Страна Особенности управления МКД Результат 

Финляндия Объединение домов в акционерные общества, 70 % 

управляются УК, 30 % – самостоятельно. 

УК отвечает за ежедневное управление по заключенному 

договору на управление. В договоре приводятся перечень 

услуг, их расценки и условия предоставления. 

УК выбирает эксплуатирующие организации для 

предоставления различных видов услуг. 

Эксплуатирующие организации предоставляют ЖКУ 

самостоятельно либо по договорам со 

специализированными фирмами (ремонтно-

строительными, по благоустройству территории, охране, 

вывозу мусора и др.). 

Эксплуатирующая организация ежегодно отчитывается 

перед жителями о доходах и расходах. 

В больших городах системы инженерного обеспечения 

находятся в муниципальной собственности. 

Отопление и водоснабжение централизованное. 

Электростанции могут находиться в частной 

собственности 

Минимизация 

издержек и 

применение 

передовых 

технологий 

(например, наличие 

резервных масляных 

станции в период 

низких температур  

(–30° С) и 

использование 

вторичного тепла из 

домов) 

Германия Каждый МКД управляется самостоятельно. Он имеет 

свою «кассу», размер взносов, в которую определяется на 

общем собрании. Для уборки и поддержания чистоты 

жители могут нанять хаусмастера, но его услуги 

оплачиваются дополнительно. 

Каждый владелец квартиры самостоятельно заключает 

договор с поставщиком ресурсов – воды, электричества, 

газа. 

Отопление для каждого дома автономное – производится 

строительство бойлерной (котельной) 

Полная 

самостоятельность 

жителей, 

минимизация 

издержек. 

Англия Существование только частных компаний-поставщиков 

ресурсов. Каждый житель сам выбирает поставщика 

ресурсов, в случае необходимости может менять их, но не 

чаще одного раза в неделю. 

Поставщики ресурсов могут быть разные, например, один 

продает электроэнергию днем, другой – ночью 

Самостоятельный 

поиск поставщиков 

ресурсов для 

минимизации 

квартплаты 

США Широкий рынок услуг узкоспециализированной 

деятельности 

в сфере содержания и ремонта жилья и обслуживания 

инженерных сетей и сооружений. 

Существует необходимость в высококвалифицированном 

управлении и знании рынка подрядных работ и 

технологий. В каждом штате свои порядки. 

Деньги за оплату коммунальных услуг взымаются 

ежемесячно автоматически с банковского счета. 

Налог на жилье в США взымается ежегодно и составляет 

13 % от рыночной стоимости объекта недвижимости 

Узкоспециализирова

нный рынок 

коммунальных 

услуг.  

Отсутствие 

квартплаты как 

таковой 
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Продолжение таблицы 1.2 

Страна Особенности управления МКД Результат 

Польша Управление ЖКХ осуществляется акционерным 

обществом со 100 %-ным государственным 

(муниципальным) капиталом. Все виды предоставления 

коммунальных услуг объединены в единую 

государственную компанию. Она управляет финансами, 

производством ресурсов и осуществляет мониторинг. 

Поставщики ресурсов могут иметь различную форму 

собственности 

Предоставление 

качественных услуг. 

Обеспечение 

надежности роботы 

сферы ЖКХ 

 

Источник: составлено автором на основе [93]. 

 

В некоторых странах Европы, особенно в Центральной Европе, еще велика 

доля арендаторов. Так, в Скандинавии она составляет от 13 до 20 %. В США – 

около 30 %. Однако прослеживается постепенная тенденция к ее уменьшению. 

В социально ориентированных странах и странах бывшего 

социалистического лагеря еще сохраняется муниципальная собственность на 

жилье. Такое жилье есть в Швеции и странах Центральной Европы. Его доля 

составляет от 3 до 18 %. Оно используется для проживания малоимущими слоями 

населения. 

Что касается управления жилфондом и предоставления услуг ЖКХ, то во 

время реформ оно осуществляется в основном с помощью управляющих 

компаний и самими собственниками жилья. Причем в странах Европы 

предпочтение отдают последним. Например, в Финляндии их доля составляет 

порядка 70 %. 

Во всех странах Европы при проведении реформирования сферы ЖКХ 

наблюдался резкий рост тарифов, в станах Восточной Европы они возрастали 

более, чем в 10 раз. В странах Западной Европы рост соотносился в основном с 

ростом цен на энергоносители и инфляцию и составлял 2–3 раза. Отметим, что 

резкий рост тарифов отмечался в случае не всегда эффективного 

государственного регулирования. В странах Западной Европы и США тарифы 

устанавливаются децентрализовано, в основном самим организациями, 

предоставляющими услуги в сфере ЖКХ [65]. 
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Для реформирования сферы ЖКХ многие страны используют  

частно-государственное партнерство и концессионные соглашения частных 

фирм и органов муниципальных властей, причем концессионные соглашения 

существуют не только в сфере обслуживания инфраструктуры, но и при 

строительстве домов. 

Английская и немецкая модели управления ЖКХ несколько отличаются от 

других стран. Здесь все системы жизнеобеспечения населения переданы в 

частные руки. Для получения качественных ЖКУ собственники должны за все 

платить сами. Доля коммунальных платежей в таком случае достаточно велика и 

в совокупном доходе семьи составляет 20–25 % в различных странах мира.  

Анализ зарубежного опыта показал, что положительные результаты можно 

принимать с поправкой на наши условия. При этом в России необходимо 

формировать свою, российскую, модель управления ЖКХ. 

Проведенный анализ позволил сгруппировать общие проблемы управления 

ЖКХ. Решение этих проблем будет зависеть от модернизации существующих 

бизнес-процессов. При дальнейших исследованиях следует учитывать то, что 

разные организационно-правовые формы функционирования предприятий ЖКХ 

не влияют на основные бизнес-процессы, но оказывают влияние на систему 

управления ими. Причем система управления предприятием ЖКХ в новых 

условиях должна рассматриваться с процессной точки зрения как 

многоуровневая, с перераспределением управляющих бизнес-процессов. 

 
 
 

1.2 Процессный подход в управлении предприятием  

жилищно-коммунального хозяйства 

 
 
 

Понятие «бизнес-процессы» стало использоваться в конце 70-х годах XX в. 

для описания процессов автоматизации военной сферы США. В те же годы 

появились первые языки, или нотации описания бизнес-процессов IDEF и BPMN 

[12]. 
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Анализируя литературу по управлению бизнес-процессами [13–14] можно 

выделить следующие типы процессов: 

• основные бизнес-процессы;  

• бизнес-процессы обеспечения основных;  

• бизнес-процессы управления основными; 

• бизнес-процессы развития предприятия. 

Эта общепринятая классификация сформировалась в процессе развития 

управленческой концепции управления бизнес-процессами (англ. Business Process 

Management, BPM). Однако в некоторых случаях удобно отделить основные 

бизнес-процессы от остальных. Тогда можно выделять основные бизнес-процессы 

и вокруг них выстраивать систему управления из вспомогательных бизнес-

процессов. Иногда их называют общим термином «управляющие бизнес-

процессы».  

В последнее время для построения систем управления предприятиями стал 

использоваться процессный подход, который заключается в выделении бизнес-

процессов, а затем в их управлении и улучшении. При этом управление бизнес-

процессами базируется на принципах: построения систем менеджмента качества; 

цикла Деминга; построения сбалансированной системы показателей (англ. 

Balanced Scorecard, BSC); построения управления проектами развития [121, 164]. В 

соответствии с этими принципами система управления предприятием ЖКХ должна 

формироваться вокруг основных бизнес-процессов. Она направлена на 

поддержание качественного исполнения основных бизнес-процессов ЖКУ и 

строится на организационно-экономических принципах. Выстраивание 

управляющих бизнес-процессов вокруг основных должно опираться на 

экономическую целесообразность, а организационно-штатная структура должна 

быть оптимизирована под эти бизнес-процессы.  

Особое значение процессный подход приобретает при формировании 

многоуровневой системы управления предприятием ЖКХ, так как он позволяет 

организовать управляющие бизнес-процессы на различных уровнях и учесть 
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особенности реформы ЖКХ по переходу на разные организационно-правовые 

формы функционирования, а также цифровую трансформацию бизнес-процессов. 

Система управления предприятием ЖКХ выстраивается вокруг исполнения 

основных бизнес-процессов. Для того чтобы построить адекватную модель 

управления предприятием ЖКХ основные бизнес-процессы должны достаточно 

точно отражать цели и задачи ЖКХ. При этом основные бизнес-процессы должны 

быть экономически эффективными, а управляющие процессы – оптимизированными 

по стоимости. 

Для оптимизации бизнес-процессов используют функционально-стоимостной 

анализ [75, 148, 196], который отдельно будет рассмотрен в главе 2. Однако уже при 

рассмотрении процессного подхода необходимо разграничить понятия бизнес-

процессов и функций, чтобы четко структурировать дальнейшие исследования по 

моделированию процессной системы управления предприятием ЖКХ и оценки ее 

эффективности от уровня эффективности отдельной функции и отдельного бизнес-

процесса до уровня эффективности деятельности всего предприятия (с учетом 

деятельности собственников, потребителей, сотрудников, поставщиков и общества).  

Итак, согласно М. Хаммеру и Д. Чампи [164] и с учетом специфики ЖКХ под 

бизнес-процессами понимают совокупность различных видов деятельности по 

предоставлению ЖКУ, где входные ресурсы преобразовываются в выходную 

ценность (продукт, услугу) для потребителя (рисунок 1.4).  

Под функцией понимают часть бизнес-процесса с однородной деятельностью, 

которая может входить в разные бизнес-процессы. Иногда функции называют 

подпроцессами, или процессами нижнего уровня. Для удобства последующего 

моделирования процессной системы управления предприятием ЖКХ деятельность 

предприятия будет разбита на бизнес-процессы верхнего уровня и декомпозирована 

до бизнес-процессов нижних уровней (функций). В этом случае функционально-

стоимостной анализ будет проводиться по всем уровням бизнес-процессов и по сути 

будет представлять собой агрегированный процессно-стоимостной анализ. 
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Рисунок 1.4 – Определение бизнес-процесса и функции  

 

Источник: составлено автором. 

 

Как уже отмечалось, ЖКУ представляются в виде основных бизнес-

процессов. Эти бизнес-процессы не зависят от форм собственности предприятий 

ЖКХ, но зависят от цифровой трансформации. В этом случае под цифровой 

трансформацией понимают внедрение роботов и новых технологий в основные 

бизнес-процессы ЖКХ. Инновации не рассматриваются нами отдельно, так как 

целью работы является совершенствование управляющих бизнес-процессов, в 

которых на входах и выходах задействована только информация. В этом случае 

целесообразно подробно проанализировать цифровую трансформацию бизнес-

процессов систем управления предприятием ЖКХ. 

 

 

 

1.3 Понятийный аппарат автоматизации и роботизации  

бизнес-процессов системы управления  

предприятием жилищно-коммунального хозяйства 

 

 

 

Стремительная цифровизация бизнес-процессов изменила экономические 

механизмы управления предприятием ЖКХ. Под понятием цифровизации, или 

цифровой трансформации, понимают внедрение разных информационных 

технологий, которые оптимизируют, автоматизируют и роботизируют бизнес-
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процессы. Если вторая половина XX в. характеризовалась развитием под трендом 

автоматизации бизнес-процессов всех уровней управления ЖКХ и активном 

внедрении автоматизированных систем управления типа ERP (англ. Enterprise 

Resource Planning), то последнее десятилетие обозначилось частичным либо 

полным исключением из управляющей цепочки процессов, исполняемых 

человеком, путем внедрения программных роботов RPA (англ. Robotics Process 

Automation) поверх существующих автоматизированных систем. RPA является 

лидером по значительным инвестициям среди других высокотехнологичных 

направлений, таких, как: облачные технологии; интернет вещей; анализ больших 

данных; виртуальная реальность; дополненная реальность; блокчейн; машинное 

обучение и др. [149].  

В таблице 1.3 приведены основные определения понятия роботизации 

бизнес-процессов. 

 

Таблица 1.3 – Определения понятия роботизации бизнес-процессов 

Определение Автор [источник] 

RPA – это программные роботы, которые симулируют действия 

человека в существующих информационных системах и 

приложениях 

Компания Softline [195] 

RPA – это новая форма технологии автоматизации бизнес-

процессов основанная на понятии программных роботов или 

работников искусственного интеллекта (AI) 

Компания «Uipath» 

[198] 

RPA – это вид технологии автоматизации бизнес-процессов, 

основанный на использовании программных роботов 

(software robots) и искусственного интеллекта. Программный робот 

воспроизводит действия человека, взаимодействуя с интерфейсом 

системы 

Компания «TAdviser» 

[197] 

RPA – это подход, позволяющий быстро роботизировать бизнес-

процесс, не изменяя ERP-системы 

Компания «Энвижн 

Груп» [193] 

RPA – это автоматизация повторяющихся бизнес-процессов путем 

внедрения нового ПО, которое работает с существующими 

программами «поверх» основной ИТ-архитектуры, заменяя 

действия человека-оператора 

Компания «PwC» [194] 

 

Источник: составлено автором. 

https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%98%D1%81%D0%BA%D1%83%D1%81%D1%81%D1%82%D0%B2%D0%B5%D0%BD%D0%BD%D1%8B%D0%B9_%D0%B8%D0%BD%D1%82%D0%B5%D0%BB%D0%BB%D0%B5%D0%BA%D1%82
http://www.tadviser.ru/index.php/BPM
http://www.tadviser.ru/index.php/%D0%98%D1%81%D0%BA%D1%83%D1%81%D1%81%D1%82%D0%B2%D0%B5%D0%BD%D0%BD%D1%8B%D0%B9_%D0%B8%D0%BD%D1%82%D0%B5%D0%BB%D0%BB%D0%B5%D0%BA%D1%82
http://www.tadviser.ru/index.php/%D0%A1%D1%82%D0%B0%D1%82%D1%8C%D1%8F:%D0%A0%D0%BE%D0%B1%D0%BE%D1%82%D1%8B_(%D1%80%D0%BE%D0%B1%D0%BE%D1%82%D0%BE%D1%82%D0%B5%D1%85%D0%BD%D0%B8%D0%BA%D0%B0)
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На рисунке 1.5 представлен прогноз темпов роста рынка RPA по данным 

Forrester [187].  

 

 

 

Рисунок 1.5 – Прогнозные данные Forrester по росту рынка RPA 

 

Источник: составлено автором на основе [187]. 

 

С точки зрения развития прорывных информационных технологий компания 

Gartner предполагает, что технология RPA на кривой зрелости в ближайшие два 

года выйдет на плато продуктивности (рисунок 1.6) [13]. Такое развитие событий 

обусловлено роботизацией несложных повторяющихся бизнес-процессов. 

Сложные бизнес-процессы будут роботизированы при помощи развития таких 

технологий, как искусственный интеллект (Artificial Intelligence, AI), машинное 

обучение (Machine Learning, ML) на больших данных (Big Data, BD). Выход на 

плато производительности этих технологий ожидается через  

5–10 лет, что даст толчок новому развитию для технологий RPA. 

Роботизация бизнес-процессов (RPA) описывает инструментарий разработки 

программного обеспечения, который позволяет неинженерам быстро создавать 

программных роботов (известных как «боты») для автоматизации бизнес-
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процессов, управляемых определенными правилами. По сути, система RPA 

имитирует человеческие вмешательства, которые взаимодействуют с внутренними 

ИТ-системами. В дополнение к RPA, другой набор инструментов программного 

обеспечения, который включает появление программного обеспечения Enterprise 

robotics, называется RDA (Robotic Desktop Automation) [188].  

 

 

 

Рисунок 1.6 – Прогноз развития прорывных информационных  

технологий (Gartner) 

 

Источник: составлено автором на основе [188]. 

 

RDA поможет довести рынок корпоративного роботизированного 

программного обеспечения до $2,3 млрд в расходах на программное обеспечение и 

услуги в 2019 году (с почти тремя четвертями, привязанными к элементу услуг 

стратегии, проектирования, трансформации и внедрения корпоративной 
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робототехники). По новым оценкам HfS, общий рынок программного обеспечения 

и услуг для робототехники предприятий превысит $4,3 млрд к 2022 году, составные 

темпы роста 40 % [185]. 

На рисунке 1.7 представлена динамика годовых расходов на роботизацию 

бизнес-процессов (RPA) и роботизацию рабочего места (RDA). 

 

 

 

Рисунок 1.7 – Общий рынок роботизации бизнес-процессов (RPA)  

и роботизации рабочего места (RDA) 

 

Источник: составлено автором. 

 

По прогнозу темпов роста общего рынка RPA, к 2022 году он может 

составить более $4 млрд. При этом наибольший рост в 2022 году у RPA – 143 %, а 

у RDA – 43 %.  

В таблице 1.4 представлена сравнительная характеристика роботизации 

бизнес-процессов (RPA) и роботизации рабочего места (RDA). 
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Таблица 1.4 – Сравнительные характеристики роботизации бизнес-процессов 

(RPA) и роботизации рабочего места (RDA) 

Характеристика 
Роботизация рабочего места 

(RDA) 

Роботизация бизнес-процессов 

(RPA) 

Основные 

преимущества 

Увеличивает эффективность 

сотрудника. Помогает в 

решении служебных задач  

Улучшает продуктивность 

процесса. Сокращает количество 

выполняемых вручную действий 

за счет автоматизации 

трудоемких процессов 

Человеческое 

участие/управление 

Запускается оператором 

(оператор передает задачу 

боту) 

Запускается автоматически, по 

триггеру (боты передают задачу 

оператору) 

Возможности Полуавтоматическая или 

принудительная 

автоматизация (макросы на 

стероидах) 

Свободная, независимая 

автоматизация 

Типы данных Преимущественно 

упорядоченные 

Преимущественно 

упорядоченные 

Пример 

использования 

Автоматизация переноса 

данных из одной системы в 

другую 

Автоматизация обработки 

инвойсов/счетов с 

использованием нескольких 

приложений, сортируя 

исключения на основе правил 

 

Источник: составлено автором на основе [185]. 

 

Сравнительный анализ данных понятий позволяет выделить очевидное 

преимущество RPA. 

На рисунке 1.8 видно, что в 2018 году места в области применения 

технологий роботизации бизнес-процессов распределились следующим образом: 

Серверная Америка (41 %), Западная Европа (28 %), остальные страны Европы  

(в том числе Россия), Ближний Восток, Африка и Латинская Америка занимают 

9 % рынка. 

Сегодня в России роботизация регулируется согласно ГОСТ Р 60.0.0.1-2016 

«Роботы и робототехнические устройства. Общие положения» (утвержден и введен 

https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%A0%D0%BE%D1%81%D1%81%D0%B8%D1%8F
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%91%D0%BB%D0%B8%D0%B6%D0%BD%D0%B8%D0%B9_%D0%92%D0%BE%D1%81%D1%82%D0%BE%D0%BA
https://ru.wikipedia.org/wiki/%D0%90%D1%84%D1%80%D0%B8%D0%BA%D0%B0
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в действие Приказом Росстандарта № 1373-ст от 11 октября 2016 года). Стандарт 

«Роботы и робототехнические устройства» включает в себя комплекс 

взаимосвязанных основополагающих организационно-методических и 

общетехнических национальных стандартов, устанавливающих основные 

положения, правила и требования, относящиеся к данному виду продукции [157]. 

 

 

 

Рисунок 1.8 – Рынок роботизации бизнес-процессов (RPA) в 2018 году, % 

 

Источник: составлено автором. 

 

Сфера ЖКХ сочетает в себе широкий спектр технологических решений и 

открыта для внедрения различных передовых разработок – от новых материалов, 

программного обеспечения и энергетического оборудования до 

биотехнологической продукции, беспилотных летательных аппаратов и 

робототехники. Потенциал быстрого масштабирования новых технологий здесь 

очень высок, а сфера их распространения – практически не ограничена. 

В последние годы жилищная сфера привлекает к себе внимание. 

Международные организации, правительства ведущих стран и бизнес пытаются 

Северная 
Америка; 41%

Западная Европа; 
28%

EMEA; 4%

Латинская 
Америка; 5%
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выявить тренды ее развития, минимизировать возможные риски и достичь 

позитивных эффектов для экономики и общества.  

Для управления бизнес-процессами существует целый класс BPM-систем. 

На рисунке 1.9 выделены пять основных лидеров ВРМ-систем, а именно 

лидеры Bpm′online и ELMA BPM Suite, и практически на одном уровне Docsvision, 

Инталав: Корпоративный менеджмент, Первая форма. 

 

 

 

Рисунок 1.9 – Топ-5 ВРМ-систем по данным TAdviser  за 2005 – июнь 2018 года 

 

Источник: составлено автором. 

 

В таблице 1.5 представлены результаты анализа альтернативных решений, 

таких, как традиционная автоматизация, BPM-системы и RPA. Анализ проводился 

по основным критериям: функционал, область применения, технология и эффект 

от внедрения.  

http://www.tadviser.ru/index.php/%D0%A4%D0%B0%D0%B9%D0%BB:Bpm_2018_sys_670.png
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Таблица 1.5 – Анализ автоматизации, BPM-систем и RPA 

Критерий 
Традиционная 

автоматизация 
BPM RPA 

Функционал 

Функционирование  

в рамках одной 

системы/приложения 

Управление сквозным 

процессом  

с использованием 

схем электронного 

документооборота 

Повторение действий 

человека.  

Способность задействовать 

сразу несколько ИС (если 

того требует процесс) 

Область 

применения 

Решение конкретной 

задачи в рамках 

одного процесса 

Различные типы 

процессов 

Процессы, построенные на 

конкретных алгоритмах и не 

содержащие оценочных 

суждений 

Технология 

Разработка  

с использованием 

программного кода, 

требующая глубоких 

технических знаний и 

навыков 

Обязательная 

интеграция с  

бизнес-приложениями 

компании 

Легко адаптируемая 

технология, которая не 

меняет существующую  

IT-инфраструктуру и легко 

подстраивается под 

требования бизнес-

пользователей 

Эффект 

Ускорение процессов. 

Снижение уровня 

ошибок 

Наглядный 

мониторинг и 

контроль выполнения 

процессов 

Значительная экономия на 

FTE. Ускорение процессов 

Снижение уровня ошибок 

 

Источник: составлено автором на основе [184]. 

 

В Минстрое России утвержден перечень основных и дополнительных 

мероприятий по развитию «Умных городов». В этот перечень включены 

28 мероприятий от разработки стратегии цифровизации до цифровизации 

коммунальной инфраструктуры (умное ЖКХ) [157]. 

В эпоху модернизации в строительстве широко применяется 

Информационное моделирование зданий (BIM): согласно Национальному бюро 

стандартов США (NBS), BIM – это процесс создания и управления информацией о 

строительном проекте в течение жизненного цикла проекта. 

Недвижимость может сосредоточиться на преимуществах BIM в управлении 

информацией по всему жизненному циклу проекта [151]. 

Вследствие этого появляется понятие цифрового двойника (Digital twin) – это 

способ описать любую цифровую копию любого реального объекта. Цифровая 

версия реального здания может быть создана с использованием современных 
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технологий и машин. Тем не менее компании должны стремиться создать больше, 

чем цифровую версию. Должен иметься доступ к записям всех аспектов прошлого, 

настоящего и будущего здания в одном месте [150]. 

Для цифровых двойников проектов, уже запущенных, обеспечение точности 

цифровой модели имеет решающее значение. Технология BIM идет рука об руку с 

цифровой технологией Digital twin. Когда мы примем обе концепции, мы увидим 

лучшие здания, построенные быстрее и долговечнее, и впоследствии получим 

качественную и экономичную эксплуатацию. 

Доктор института производственных систем и технологии проектирования 

Фраунгофера Кай Линдоу определяет «информационное моделирование зданий» 

(BIM) методом, базирующимся на цифровых моделях зданий, на основе которых 

последовательно регистрируются и управляются вся информация и данные, 

относящиеся к их жизненному циклу. Целью является прозрачная связь между 

всеми участниками. Помимо строителей, владельцев или операторов это также 

позволяет управлению зданиями – отрасли с оборотом более 15 млрд евро только в 

Германии – использовать интегрированный, закрытый поток информации для 

устойчивого и профессионального обслуживания. От планирования и разработки 

проекта до подготовки, реализации и документации здания, до эксплуатации 

здания. В частности, BIM с помощью моделирования и анализа в виде цифрового 

здания-близнеца уже значительно облегчит планирование и управление 

строительным процессом, координацию торгов и виртуальный мониторинг хода 

строительства до стандарта. Цифровые близнецы оказывают влияние на бизнес-

модель, поэтому принятию цифрового близнеца должен предшествовать 

обширный анализ [149]. 

В начале 2019 года в России стало известно о старте важного этапа внедрения 

BIM в России. Минстрой разработал и опубликовал поправки в Градостроительный 

кодекс о технологиях информационного моделирования [1]. Данные масштабные 

изменения повлекут за собой создание цифровой управляющей компании.  

http://www.tadviser.ru/index.php/BIM
http://www.tadviser.ru/index.php/%D0%A0%D0%BE%D1%81%D1%81%D0%B8%D0%B8
http://www.tadviser.ru/index.php/%D0%9C%D0%B8%D0%BD%D1%81%D1%82%D1%80%D0%BE%D0%B9
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Следует сказать, что цифровое предприятие ЖКХ – своего рода крупная 

консьерж-служба, связанная с системами управления домом и сервисами для 

жителей, от снятия показаний счетчиков до совершения покупок. Все они 

объединяются и автоматизируются – таким образом, жители получают 

безопасность и удобство, а управляющая компания снижает свои издержки за счет 

автоматизации многих процессов и улучшает сервис. 

В настоящее время для реализации задач по созданию умного ЖКХ 

необходимо развитие системы управления.  

Система – это совокупность взаимосвязанных элементов, образующих 

единое целое для достижения определенной цели. При этом система должна 

обладать определенными свойствами, такими, как надежность, управляемость, 

результативность и гибкость [38]. 

Учитывая специфику жилищно-коммунальной отрасли, важно определить 

принципы построения эффективной системы управления в ней. Это надежность, 

управляемость, эффективность, гибкость, устойчивость (таблица 1.6). 

 

Таблица 1.6 – Основные принципы развития системы управления предприятием 

ЖКХ на основе RPA 

Принцип Содержание принципа 

Надежность Способность сохранять во времени в установленных пределах 

значения параметров системы управления предприятием ЖКХ 

Управляемость  Возможность своевременно и качественно принимать 

управленческие решения в системе управления предприятием 

ЖКХ для внедрения RPA 

Эффективность Свойство, определяющее возможность системы управления 

предприятием ЖКХ или ее элементов выполнять заданные 

функции с требуемым качеством на основе RPA 

Гибкость  Мобильность и приспособляемость к постоянно изменяющимся 

условиям системы управления предприятием ЖКХ на основе RPA 

Устойчивость Способность системы управления предприятием ЖКХ  

на основе RPA возвращаться в равновесное состояние 
 

Источник: составлено автором на основе [141]. 
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Внедрение программных роботов в ERP-систему предприятия ЖКХ влияет 

на его бизнес-процессы [127]. Соответственно будут меняться управляющие 

бизнес-процессы, организационно-штатная структура, цепочки поставок 

материалов, взаимодействие с клиентами, денежные потоки, документооборот. 

При этом внедрение RPA в систему управления предприятием ЖКХ должно быть 

экономически эффективным. 

Управляющие компании всегда стремятся сократить расходы на 

вспомогательные бизнес-процессы (обеспечивающие, бизнес-процессы управления и 

развития), такие, как HR, бухгалтерия, ИТ, закупки и др. RPA может решить эту 

задачу, если программные роботы будут выполнять бизнес-процессы нижних уровней 

(функции) экономически эффективнее, чем сотрудники. При этом должны оказаться 

эффективными и сами суммарные бизнес-процессы, и деятельность предприятия в 

целом.  

Решение этой задачи с экономической точки зрения не очевидное и требует 

разработки комплексной методики оценки эффективности роботизации. 

Выводы по главе 1: 

1. Проведенный анализ состояния многоуровневой системы управления 

предприятием ЖКХ в России и зарубежных странах, выявил актуальные проблемы 

и показал их влияние на организацию типовых бизнес-процессов.  

Определены три основных фактора, которые определяют развитие 

многоуровневой системы управления предприятием ЖКХ: 

– влияние различных организационно-правовых форм функционирования на 

бизнес-процессы; 

– переход на многоуровневую процессную модель управления; 

– цифровая трансформация бизнес-процессов. 

2. Дано определение бизнес-процессам и процессному подходу в управлении 

предприятием ЖКХ. Установлено, что на основные бизнес-процессы, которые 

заключаются в предоставлении ЖКУ, различные организационно-правовые формы 

функционирования не оказывают существенного влияния. Однако, на организацию 
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управляющих и обеспечивающих бизнес-процессов это влияние необходимо 

учитывать, причем в соответствии с процессным подходом по всем уровням 

взаимодействия от предприятия до муниципалитета и государства. 

3. Проведенный анализ понятийного аппарата цифровой трансформации 

выделил в ней место таким понятиям, как автоматизация и программная 

роботизация бизнес-процессов. Определено ключевое место роботизации в 

транзакционных информационных системах управления предприятием ЖКХ для 

его развития.  

Выявлено влияние цифровой трансформации системы управления 

предприятием ЖКХ на перераспределение некоторых бизнес-процессов от уровня 

предприятия до муниципального и федерального уровней.  

Обоснована перспективность программной роботизации бизнес-процессов 

управления предприятием ЖКХ, но при этом отмечено, что внедрение 

программных роботов должно быть инновационным, а это требует 

дополнительных научных исследований в области оценки эффективности такой 

цифровизации.  
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ГЛАВА 2 РАЗРАБОТКА МЕТОДИЧЕСКИХ ПОДХОДОВ К ЦИФРОВОМУ 

МОДЕЛИРОВАНИЮ РОБОТИЗИРУЕМЫХ БИЗНЕС-ПРОЦЕССОВ  

 
 
 

2.1 Анализ бизнес-процессов многоуровневой системы управления 

предприятием жилищно-коммунального хозяйства и их ранжирование  

 

 

 

Для исследования была выбрана Мордовия, поскольку в настоящий момент 

здесь сформировались фундаментальные предпосылки для развития цифровой 

экономики. Чтобы составить перечень всех бизнес-процессов предприятия ЖКХ, 

классифицировать и ранжировать их, подробно исследовались система управления 

ЖКХ и управляющие компании различных правовых форм функционирования 

столицы региона  –  г. Саранска. Ряд направлений уже реализован в рамках создания 

комплексной системы обеспечения безопасности жизнедеятельности 

«Интеллектуальный безопасный регион», реализации проектов повышения 

эффективности на транспорте и в ЖКХ. Во многих управляющих компаниях активно 

внедряется RPA. При этом систему ЖКХ Мордовии можно считать типовой, так как 

она сочетает в себе управляющие компании различных правовых форм 

функционирования, по которым можно оценить конкурентоспособность. 

ЖКХ Мордовии присущи все выделенные проблемы, характерные для отечественной 

системы управления ЖКХ, поэтому вполне целесообразно типовые бизнес-процессы 

исследовать и классифицировать на статистических данных ЖКХ г. Саранска. 

Анализируя многоуровневую систему управления предприятием ЖКХ в г. о. 

Саранск, мы выделили три уровня ответственности (рисунок 2.1): 

– федеральный уровень – силовые и контролирующие структуры; 

– отраслевой – министерства и ведомства республики, администрации 

г. о. Саранск и районов; 

– управляющие компании, предоставляющие ЖКУ. 
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Рисунок 2.1 – Модель многоуровневой организационной структуры  

управления ЖКХ г. о. Саранск 
Источник: составлено автором. 
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Рассмотрим подробнее деятельность каждого функционального 

подразделения и уровня управления системы. 

Министерство жилищно-коммунального хозяйства и гражданской защиты 

населения Республики Мордовия в качестве исполнительного органа 

государственной власти субъекта Российской Федерации отвечает за реализацию 

государственной национальной политики в сфере ЖКХ, а также жилищной 

политики и гражданской защиты населения республики, в частности: 

– составляет месячные, квартальные и годовые отчеты, а также проводит 

анализ производственно-хозяйственной и финансовой деятельности организаций и 

учреждений ЖКХ и гражданской защиты населения; 

– готовит предложения в правительство республики по совершенствованию 

организационно-правовых форм ЖКХ и гражданской защиты населения, 

поддержке и финансовому оздоровлению несостоятельных государственных 

предприятий и учреждений, организаций других форм собственности ЖКХ и 

гражданской защиты населения; 

– выступает участником тарифных соглашений в ЖКХ региона; 

– обеспечивает формирование, содержание, использование и пополнение 

обязательного резерва материально-технических ресурсов для оперативного 

устранения неисправностей и возможных аварий на объектах ЖКХ; 

– проводит мониторинг хода подготовки объектов ЖКХ к работе в осенне-

зимний период. 

Государственная жилищная инспекция Республики Мордовии проводит 

государственный надзор, контроль за использованием и сохранностью жилищного 

фонда региона, соответствием жилых помещений установленным санитарно-

техническим правилам, нормам и иным законодательным требованиям, занимается 

мониторингом технического состояния многоквартирных домов, расположенных 

на его территории.  

Ростнехнадзор выполняет подконтрольные функции Территориального 

отдела технологического и энергетического надзора по Республике Мордовия. 
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Администрация г. о. Саранск является исполнительно-распорядительным органом 

муниципального образования. 

Департамент городского хозяйства курирует подведомственные ему вопросы 

в области ЖКХ, благоустройства территорий, городского транспорта, работы 

ТОСов, ТСЖ, домовых и уличных комитетов. Ему подчиняются Управление по 

вопросам городского хозяйства и Управление по работе с органами ТОС, ТСЖ и 

СМКД. 

Администрации г. о. Саранск таких районов, как Ленинский, Октябрьский и 

Пролетарский, являются территориальными органами головной инстанции, 

обладают исполнительно-распорядительными полномочиями в пределах своих 

компетенций и контролируют выполнение следующих функций: 

– обеспечение надлежащего содержания, использования и эксплуатации 

муниципального жилого и нежилого фонда, бесперебойное предоставление 

населению ЖКУ; 

– организация и проведение мероприятий по приему в муниципальную 

собственность объектов жилищного фонда; 

– соблюдение требований охраны окружающей среды и санитарного 

благополучия на территории района, организация работ по благоустройству и 

озеленению района; 

– контроль за использованием земель на территории района, участие в 

муниципальном земельном контроле; 

– сохранение расположенных в пределах территории района памятников 

истории, культуры и архитектуры; 

– взаимодействие с муниципальными учреждениями, предприятиями и 

иными лицами по вопросам сбора и вывоза бытовых и промышленных отходов. 

Муниципальные предприятия г. о. Саранск «Жилищно-ремонтно-

строительное управление Октябрьского района г. Саранска» и «Жилищно-

ремонтно-строительное управление Пролетарского района г. Саранска» 
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выполняют функции подрядчика по всему комплексу работ и услуг, связанных с 

обслуживанием жилищного фонда округа. 

Ресурсоснабжающие организации (РСО) предоставляют поставку 

коммунальных услуг потребителю в соответствии с условиями, определенными в 

рамках договорных отношений с управляющими компаниями и потребителями 

ЖКУ. 

Общая стоимость оказанных в г. о. Саранск ЖКУ в динамике увеличивается 

(рисунок 2.2).  

 

 

 

Рисунок 2.2 – Динамика стоимости жилищных услуг в г. о. Саранск  

в 2013 – 2019 годах 

Источник: составлено автором. 

 

Проведенный анализ показал, что стоимость ЖКУ с каждым годом 

повышается: в 2014 году в сравнении с 2013 годом стоимость тарифов увеличилась 

на 6 %, в 2015 – на 15 %, в 2016 – на 10 %, в 2017 – на 11 %, в 2018 – на 12 %, в 2019 

– на 25 %.  

По данным таблицы 2.1, стоимость основных фондов по организациям 

г. о. Саранск, оказывающим ЖКУ, за 2013–2019 годы увеличилась. Более наглядно 

динамика стоимости представлена на рисунке 2.3. 
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Таблица 2.1 – Стоимость основных фондов по организациям г. о. Саранск, 

оказывающим услуги, за 2013–2019 годы, тыс. р. 

Показатель 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 

Водоснабжение 

и водоотведение 
653 579 675 242,0 707 376 743 736 703 569 643 378 675 894 

Теплоснабжение 383 477 408 173,7 361 653 410 299 569 478 1 426 022 1 445 697 

Электроснабже-

ние 
7 024 18 228,7 19 060 42 235 48 563 55 309 56 987 

Газоснабжение 53 963 96 102,0 58 637 60254 62 369 0 61 159 

Итого 1 098 043 1 197 746,4 1 146 726 1 256 524 1 383 979 2 124 709 2 239 737 

 

Источник: составлено автором. 
 

 

 

 

Рисунок 2.3 – Динамика стоимости основных фондов по организациям г. о. Саранск, 

оказывающим жилищно-коммунальные услуги за 2013–2019 годы 

Источник: составлено автором. 

 

Кроме того, увеличиваются не только стоимость основных фондов, но и 

расходы по реализации жилищных услуг в г. о. Саранск (таблица 2.2). 
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Таблица 2.2 – Расходы по реализации жилищных услуг г. о. Саранск за  

2013–2019 годы, тыс. р. 

Показатель 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 

Электроэнергия 2 430,8 1 027 748 587 84 60,0 70 

Затраты на 

оплату труда 
392 205 

475 

061,2 
499 844 

534 

964,9 
495 747 

586 

754,8 
58 649 

Затраты на 

ремонт 

и техническое 

обслуживание  

(ремонтный 

фонд) 

235 437 96 802,4 337 638 
116 

388,9 
203 518 

333 

380,3 
619 092 

Итого 630 072,8 
572 

890,6 
838 230 

651 

940,8 
699 349 

920 

195,1 
677 811 

 

Источник: составлено автором. 

 

В структуре расходов по реализации жилищных услуг г. о. Саранск большую 

часть занимают затраты на ремонт и техническое обслуживание, удельный вес 

составляет около 90 %, так как эти виды работ дорогостоящие, а затраты на оплату 

труда составляют около 10 % от общей суммы затрат. 

На рисунке 2.4 видно, что наибольшая сумма расходов приходится на 

2018 год, когда отмечается наибольшая доля текущих ремонтов в г. о. Саранск. 

В процессе развития эффективной системы управления в сфере ЖКХ 

требуется проводить контрольные мероприятия. Кроме того, необходимо 

отслеживать состояние здания во времени. Анализ позволит выявить сложную 

взаимосвязь системы «здание – элементы – время». 

Создавая организационно-технологические решения и выбирая оптимальные 

значения параметров технических и организационно-технологических решений в 

процессе вариантного проектирования реконструкции жилых зданий, важно 

правильно строить оптимизационные модели для определения наиболее 

рациональных вариантов.  

Чтобы предприятие ЖКХ работало, как единое целое, должны 

осуществляться взаимодействие и координация всех ее составляющих. Считается, 

что в высшем звене у руководителя число подчиненных не должно превышать 
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7 человек, а в нижнем звене – 20 подчиненных. При росте организации 

одновременно увеличивается число подчиненных и иерархических уровней.  

 

 
 

Рис. 2.4 – Динамика расходов по реализации жилищных услуг  

г. о. Саранск за 2013–2019 годы 

Источник: составлено автором. 

 

Центральным звеном в структуре управления ЖКХ является создание 

организации, управляющей отдельно жилищным фондом. Соответствующая 

структура такой организации по видам взаимодействия относится к 

традиционному типу. Она построена по линейно-функциональной 

организационной схеме и базируется на механистическом подходе. Приведем два 

примера структуры управления (рисунки 2.5 и 2.6). 

Организационные структуры управления на рисунках 2.5 и 2.6 показывают 

имеющиеся различия (что непосредственно влияет и на стоимость и качество 

оказываемых услуг) и сходства (в частности, по должностным инструкциям 

директоров предприятий ЖКХ можно сделать вывод, что директор предприятия 

является административным начальником для всех сотрудников). Эти и другие 

структуры управления представлены в Приложениях А, Б, В. 
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Рис. 2.5 – Структура управления  

ООО «Жилищно-эксплуатационная компания» 

 

Источник: составлено автором. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рис. 2.6 – Структура управления Муниципальным предприятием  

г. о. Саранск «Жилищное ремонтно-строительное управление  

Октябрьского района» 
Источник: составлено автором. 
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Для удобства моделирования сгруппируем бизнес-процессы управления 

многоквартирным домом и проведем их декомпозицию на бизнес-процессы 

нижних уровней (рисунок 2.7).  

 

 

 

Рисунок 2.7 – Сеть бизнес-процессов управления многоквартирным домом 

верхнего уровня 

Источник: составлено автором. 

 

Основу представленной сети составляют укрупненные бизнес-процессы 

ЖКУ: содержание придомовой территории; текущий ремонт недвижимости; 

управление недвижимостью.  

Для моделирования системы управления нужно выделить процессы 

управления и обеспечивающие процессы. В таблице 2.3 представлена 

декомпозиция бизнес-процессов управления верхнего уровня. 
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Таблица 2.3 – Декомпозиция бизнес-процессов управления 

Процессы верхнего 

уровня 
Процессы нижнего уровня 

1. Стратегическое 

управление 

 

- ставка на качество работ по содержанию и текущему ремонту домов, 

активный маркетинг и PR, «мягкий захват» домов; 

- горизонтальный рост – сетевая компания с центром и филиалами; 

- вертикальный рост – продажа дополнительных услуг; 

- несмежная диверсификация – продажа услуг другим компаниям 

 

2. Управление 

финансами 

 

- обеспечение финансирования содержания имущества 

(распределение общих расходов и сбор платежей/взносов); 

- обеспечение бухгалтерского учета и отчетности; 

- управление доходами и расходами; 

- привлечение дополнительных финансовых ресурсов; 

- финансовое обеспечение будущих ремонтов; 

- вложение свободных финансовых средств с целью предотвращения 

инфляционных потерь и получения дополнительных доходов 

 

3. Управление 

качеством 

 

- финансовые отчеты перед собственниками имущества; 

- контроль качества и объема потребляемых коммунальных услуг; 

- организация внутреннего финансового контроля и внешнего аудита 

 

4. Управление 

персоналом 

 

- обоснование потребности в административном и производственном 

персонале;  

- подбор кандидатур, наем и увольнение персонала; 

- утверждение трудового распорядка, положения об оплате труда и 

премирования работников; 

- разработка служебных инструкций/должностных обязанностей; 

- организация инструктажа работников на рабочих местах и 

обеспечение безопасных условий труда; 

- выдача и контроль исполнения заданий 

 

5.Управление 

маркетингом 

 

- ведение обновляемых списков собственников, нанимателей и 

арендаторов помещений; 

- обеспечение собственников, нанимателей, арендаторов помещений 

информацией, связанной с содержанием жилищного фонда; 

- прием заявок, предложений, жалоб и работа с ними; 

- подготовка собраний собственников помещений (жителей); 

- отчетность перед собственниками жилищного фонда; 

- работа по обеспечению полноты сбора обязательных платежей и 

взносов; 

- ведение делопроизводства и архивного хранения документов; 

- взаимодействие с органами государственной власти и управления, 

органами самоуправления граждан, государственными инспекциями, 

финансовыми организациями 

 
 

Источник: составлено автором на основе [146]. 
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При декомпозиции количество подпроцессов может увеличиваться до тех 

пор, пока будет улучшаться качество модели. В таблице 2.4 по аналогии 

представлена проведенная декомпозиция обеспечивающих бизнес-процессов. 

 

Таблица 2.4 – Обеспечивающие процессы верхнего и нижнего уровней 

Процессы верхнего 

уровня 

Процессы нижнего уровня 

1. Административно-

хозяйственное 

обеспечение 

– организация удобной процедуры оплаты коммунальных услуг. 

– регулирование отношений между потребителями коммунальных 

услуг в доме 

2. ИТ-обеспечение  

и связь 

 

– распределение платы за коммунальные услуги между 

потребителями при оплате по показателям общедомового прибора 

учета потребления услуг (или по нормативам потребления при 

отсутствии приборного учета); 

– учет потребителей коммунальных услуг 

3. Обеспечение 

безопасности 

 

– организация противопожарных мероприятий; 

– осуществление мероприятий по сохранности имущества и 

предотвращению доступа посторонних лиц, антивандальных 

мероприятий; 

– разработка системы оповещения и порядка действий при 

чрезвычайных ситуациях; 

– подготовка инструкций по пользованию инженерным 

оборудованием, оснащение предупредительными надписями и 

табличками; 

– контроль соблюдения норм и правил проживания и пользования 

помещениями, общим имуществом и придомовыми земельными 

участками; 

– соблюдения правил перепланировки и переоборудования 

помещений 

4. Юридическое 

обеспечение 

 

– заключение договоров на предоставление коммунальных услуг;  

– заключение договоров с собственниками, нанимателями, 

арендаторами помещений; 

– обеспечение соответствия оплаты фактическому количеству и 

качеству услуг 
 

Источник: составлено автором на основе [146]. 

 

Для обеспечения нормативных технико-экономических качеств МКД в 

течение всего срока службы необходимо своевременное выполнение основных 

бизнес-процессов, для этого важно подготовить план управления МКД [146]. 

Разберем основные процессы более детально, так как они наиболее 

трудоемки.  
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Нормативной основой проведения работ по содержанию и ремонту 

жилищного фонда являются «Правила содержания общего имущества в 

многоквартирном доме» [5] и действующие «Правила и нормы технической 

эксплуатации жилищного фонда» [3]. В соответствии с требованиями данных 

правил контроль за состоянием осуществляется путем проведения 

систематических осмотров и обследований. Осмотры подразделяются на общие, 

частичные и внеочередные. Основные виды работ по содержанию, ремонту и 

преобразованию МКД фонда представлены в таблице 2.5. 

 

Таблица 2.5 – Распределение работ по содержанию, ремонту и развитию МКД 

Техническое 

содержание 

Санитарное 

содержание 

Текущий 

ремонт 

Капитальный 

ремонт 
Модернизация Реконструкция 

Контроль 

технического 

состояния 

зданий, в том 

числе осмотры 

и обследова-

ния 

Уборка 

помещений 

общего 

имущества 

жилых 

зданий 

Устранение 

неисправно-

стей 

строительных 

конструкций: 

кровли, 

фасадов, 

лестниц и др. 

Капитальный 

ремонт или 

замена 

элементов 

зданий и 

конструкций, 

кроме 

несущих 

Применение 

современных 

конструкций 

и материалов 

Переплани-

ровка жилых 

помещений 

Техническое 

обслуживание, 

в том числе 

регулирование 

и наладка 

систем 

инженерного 

оборудования 

Уборка 

придомовой 

территории, в 

том числе 

асфальтовых 

покрытий, 

газонов и 

дорожек 

Ремонты 

инженерных 

систем 

зданий 

Капитальный 

ремонт или 

замена систем 

инженерного 

оборудования 

Использова-

ние новых 

инженерных 

систем и 

энергосбе-

регающего 

оборудова-

ния 

Повышение 

уровня 

инженерного 

благоустрой-

ства 

Подготовка 

жилого здания 

к сезонной 

эксплуатации 

Сбор и вывоз 

твердых 

бытовых 

отходов 

Ремонт 

помещений 

общего 

имущества 

Ремонт 

объектов МКД 

на придомовой 

территории: 

контейнерные 

площадки и 

др. 

 
Надстройки, 

пристройки 

Аварийно- 

диспетчерское 

обслуживание 

Уход за 

зелеными 

насаждени-

ями 

Планово- 

предупреди 

тельный 

ремонт 

Комплексный 

капитальный 

ремонт МКД 

  

 

Источник: составлено автором. 



54 

 
 

 

2.2 Разработка типовой процессной модели управляющей компании 

для принятия экономических решений по роботизации бизнес-процессов 

 

 

 

В результате анализа организации бизнес-процессов типового предприятия 

ЖКХ в подразделе 2.1 и их ранжирования, можно сделать вывод, что большинство 

предприятий ЖКХ используют функциональный подход в организации 

управления. Для перехода к типовой процессной модели нужно выполнить ряд 

преобразований, а затем оценить бизнес-процессы, которые подлежат 

роботизации. 

В результате анализа организационной структуры ООО «ГУК Октябрьского 

района» были выделены 2 управленческих, 3 основных и 4 обеспечивающих 

типовых бизнес-процесса (рисунок 2.8).  

 

 

Рисунок 2.8 – Сеть бизнес-процессов ООО «ГУК Октябрьского района» 

 

Источник: составлено автором. 

 

При переходе на процессную модель управления МКД важно планирование 

и определение целей. Цели первого и второго уровней приведены в таблице 2.6. 
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Затем проводится оценка бизнес-процессов нижнего уровня при помощи 

функциональной матрицы (таблица 2.7) в соответствии с целями управления МКД. 

 

Таблица 2.6 – Цели первого и второго уровней управления МКД 

Цели первого уровня Цели второго уровня 

Обеспечение 

надлежащего 

технического 

состояния объекта 

недвижимости 

Своевременное проведение техобслуживания и ремонта, надлежащая 

эксплуатация объекта. 

Своевременное восстановление износа путем капремонта, 

модернизации, реконструкции.   

Поддержание внешнего вида здания на высоком уровне.  

Поиск альтернативных подрядчиков   

Организация 

обслуживания 

клиентов 

Заключение и ведение договоров с клиентами. 

Организация работы с жалобами клиентов.  

Участие в формировании программ социальной защиты клиентов. 

Создание для них сервисных программ (программ дополнительных 

услуг) 

Обеспечение 

стабильного и 

безопасного 

функционирования 

объекта 

недвижимости 

Соблюдение действующего законодательства, технических, 

санитарных и других норм и правил. 

Обеспечение сохранности имущества клиентов и собственника. 

Обеспечение экономической безопасности. 

Обеспечение безопасности клиентов и персонала. 

Страхование имущества. 

Обеспечение надежного функционирования инженерно-технических 

систем. 

Создание системы слежения за состоянием объекта и его 

функционированием (мониторинг) 

Максимизация 

доходов от 

недвижимости 

Разработка программ повышения доходности объекта. 

Сбор квартирной, арендной платы и других платежей. 

Обеспечение сохранности денег.    

Фиксирование задолженностей и организация работы с должниками 

Минимизация 

издержек по 

эксплуатации и 

управлению 

объектом 

недвижимости 

Разработка стратегии минимизации издержек. 

Внедрение новых технологий. 

Исследование рынка строительных материалов, трудовых ресурсов, 

услуг, недвижимости 

Оптимизация запасов 

Повышение 

престижа владельца 

объекта 

недвижимости 

(заказчика) 

Участие в конкуренции. 

Разработка и реализация маркетинговых программ. 

Подбор квалифицированного персонала. 

Создание сервисных программ (дополнительных услуг) для 

заказчика 
 

Источник: составлено автором на основе [60]. 

 



56 

 
 

Таблица 2.7 – Оценка бизнес-процессов нижнего уровня организационно-

функциональной структуры управления МКД 

Центры 
ответствен-

ности 

Группы управленческих 
подпроцессов 

Группы производственных 
подпроцессов 

И
н

те
гр

ал
ь
н

ы
й

 п
о
к
аз

ат
ел

ь
 

зн
ач

и
м

о
ст

и
 

О
б

щ
ее

 у
п

р
ав

л
ен

и
е 

и
 к

о
н

тр
о
л

ь 

Р
аз

р
аб

о
тк

а 
и

 р
еа

л
и

за
ц

и
я
 

ст
р
ат

ег
и

й
 

У
п

р
ав

л
ен

и
е 

и
 р

аз
в
и

ти
е 

п
ер

со
н

ал
а 

Ф
и

н
ан

со
в
ы

й
 к

о
н

тр
о
л

ь
 

У
ч
ет

 и
 о

тч
ет

н
о
ст

ь
 

М
ар

к
ет

и
н

ги
 ц

ен
о

о
б

р
аз

о
в
ан

и
е 

В
за

и
м

о
д

ей
ст

в
и

е 
с 

к
л
и

ен
та

м
и

 и
 п

р
о
д
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а 

Э
к
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л
у
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и

я
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д
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и
й

 

Э
к
сп

л
у
ат
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и

я
 и

н
ж

ен
ер

н
ы

х
 

си
ст
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 и

 о
б

о
р
у
д

о
в
ан

и
я
 

У
п

р
ав

л
ен
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е 

Т
М

Ц
 

С
тр

о
и

те
л
ь
ст

в
о
 

и
 р

ек
о
н

ст
р
у
к
ц

и
я
 

Количество выполняемых центром ответственности подпроцессов и групп 

Функциональные подразделения 

Руководство  10 4 2 2 1 3 2 0 0 0 0 3,30 

Отдел 
стратегичес-
кого 
планирования 

4 7 6 2 3 3 1 0 0 0 0 3,14 

Финансовый 
отдел 

3 2 2 7 6 2 1 0 0 0 0 2,47 

Отдел 
персонала 

2 2 8 0 2 0 0 0 0 0 0 1,61 

Бухгалтерия 0 0 1 1 1 4 6 2 1 2 2 1,60 

Линейные подразделения 

Отдел 
маркетинга и 
продаж 

2 1 0 4 8 1 0 0 0 0 0 1,58 

Отдел 
технической 
эксплуатации 

0 0 1 1 1 0 2 7 8 2 2 1,54 

Отдел 
материально-
технического 
снабжения 

0 0 1 1 1 0 0 2 2 1 10 1,15 

Отдел 
строительства 

0 0 1 1 1 0 0 2 2 7 6 1,03 

Вес группы  
в общем 
значении вида 
функций 

0,26 0,20 0,15 0,15 0,10  0,30 0,20 0,20 0,10 0,20  

Значимость 
функций 

0,7 0,3  

Источник: составлено автором. 
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Для определения приоритета структурных подразделений следует учитывать 

проведенную структурную оценку бизнес-процессов нижних уровней 

(подпроцессов) и их значимости при достижении перечисленных целей управления 

МКД при помощи показателя интегральной значимости центра ответственности 

(IRU – integral rate of unit) [60]. Этот показатель рассчитывается по формуле: 

 

                                            𝐼𝑅𝑈 = ∑ 𝐾𝐽
𝐹

𝑖,𝑗 ∑ 𝑘𝑖𝑗
𝑓

𝑛𝑖𝑗
𝑓

𝑖𝑗  ,                                            (1) 

 

где 𝑛𝑖𝑗
𝑓

 – число подпроцессов (функций), которые исполняет сотрудник i-й группы 

j-го вида; 𝑘𝑖𝑗
𝑓

 – значимость i-й группы j-м виде подпроцессов; 𝐾𝐽
𝐹 – значимость  

j-го вида подпроцесса в реализации стратегий. 

В соответствии с величинами IRU проводится последующее разграничение 

ролей исполнителей посредством корректировки порядка функционирования 

бизнес-процессов. На рисунке 2.9 приведены результаты оценки, которая 

проводилась в соответствии с формулой (1) в системе моделирования бизнес-

процессов «Бизнес-инженер». 

 

 

Рисунок 2.9 – Графические результаты оценки значимости центров 

ответственности 

Источник: составлено автором. 
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Для процессного преобразования на основании исследований [77, 78, 101] 

вводятся количественные и качественные параметры с учетом особенностей 

процессов ЖКУ: 

– коэффициент полноты охвата подпроцессов (функций): 

 

                                   Кф = Афакт/𝐴норм,                                                 (2) 

 

где Афакт, 𝐴норм – фактическое и нормативное число операций по реализации 

соответствующего подпроцесса; 

– коэффициент неполноты охвата подпроцессов (функций): 

 

                                         Кн.ф = Ан/𝐴норм,                                                  (3) 

 

где Ан – число операций, которые формально не закреплены за  подпроцессами (за 

каким-либо центром ответственности); 

– коэффициент дублирования подпроцессов (функций): 

 

                                       Кд.ф = Ад/𝐴норм,                                                (4) 

 

где Ад – количество одинаковых работ, которые закрепляются за несколькими 

структурными подразделениями при реализации одного подпроцесса. 

При помощи матрицы проводится количественный анализ полноты и степени 

охвата подпроцессов. Подпроцессы в этой матрице сопоставляют с единицами из 

организационно-штатной структуры. Благодаря этому определяются подпроцессы, 

которые ни за кем не закреплены, которые дублируются и т. д. (таблица 2.8). 
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Таблица 2.8 – Матрица сопоставления функций, бизнес-процессов и операций 
Ц

ен
тр

 о
тв

ет
ст

в
ен

н
о

ст
и

 
(Ц

О
) Закрепленные 

бизнес-
процессы (БП) 

Предусмотренные 
функции 

Мероприятия и 
операции, при 

реализации которых 
предполагается 
осуществление 

функций 

Предусмотрена 
реализация 
функции в 

выполнении 
операций, 
«+» – да 
«–» – нет 

Реализуются 
ли функции в 

процессе 
выполнения 
операций, 
«+» – да 
«–» – нет 

Коэффициент 
полноты 
охвата 

функциями, % Возможные 
последствия 

недостаточной 
полноты охвата 

о
п

ер
ац

и
и

 Ц
О

 

за
к
р
еп

л
ен

н
ы

х
 

Б
П

 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

Отдел 
маркетинга и 
продаж 

Управление 
арендой 
объектов 
недвижимости 

Проведение 
маркетинговых 
исследований 
рынка 
недвижимости 

Анкетирование 
арендаторов 

+ + 

0,66 

0,33 

Недостаточная 
реализация 
функции Проведение 

кабинетных 
исследований 

+ + 

Определение целевых 
сегментов рынка 
недвижимости 

+ – 

 
Применение 
клиентоориенти-
рованных 
информационных 
технологий 

Доведение сведений  
об объектах 
недвижимости 
компании, 
предлагаемых 
площадях, услугах 

+ – 

0 

Неудовлетворит
ельное 
выполнение 
функции, 
необходимо 
срочное 
внедрение 
технологий 
автоматизации 
отношений с 
клиентами 

Прием, регистрация  
и обработка 
поступающих 
обращений, заявок от 
текущих и 
потенциальных 
арендаторов 

+ – 

5
9
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Продолжение таблицы 2.8 

1 2 3 4 5 6 7 8 9 

 

  Подготовка  

и согласование  

с клиентом договоров 

аренды, оказания 

услуг  

и т. д. 

+ –   

 

Отдел 

технической 

эксплуатации 

Техническая 

эксплуатация 

объектов 

недвижимости 

инженерных 

систем и 

оборудования 

Маркетинг  

и мониторинг 

эксплуатационных 

затрат 

Отбор предложений 

подрядчиков и 

поставщиков 

+ + 

0,50 

75 

Недостаточное 

выполнение, 

требуется 

дополнительны

й контроль 

Контроль исполнения 

договоров подряда, 

оказания услуг 

+ – 

Осуществление 

контроля качества 

ремонтных работ 

Проведение 

ремонтных работ 
+ + 

100 – 
Техническая 

эксплуатация зданий, 

инженерных систем и 

оборудования 

+ + 

Финансовый 

отдел 

Бюджетирован

ие и 

проведение 

финансовых 

расчетов 

Бюджетный 

контроль 

Согласование 

договоров 
+ + 

0 

50 

Снижение 

качества 

контроля 

доходов и 

расходов 

Акцепт счетов 
+ + 

Финансовый 

контроль 

Согласование 

договоров 
+ – 

100 – 
Акцепт счетов + – 

Всего по центрам ответственности 14 7  50 – 

 

Источник: составлено автором на основе [60].

6
0
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Качественный анализ выявляет соответствия состава подпроцессов для 

каждого структурного подразделения. Далее производится выделение 

соответствующих бизнес-процессов всех уровней, которые перераспределяют 

между ответственными, в том числе и по уровням, которые выходят за пределы 

предприятия ЖКХ, таким, как муниципальные и федеральные. Эти бизнес-

процессы затем передают на исполнение программным роботам. Однако в этом 

случае для оценки эффективности такой цифровой трансформации бизнес-

процессов необходимо разработать комплексную методику, которая учтет также 

особенности перехода на процессную модель и использования различных 

организационно-правовых форм функционирования. 

 

 

 

2.3 Методика комплексной оценки экономической эффективности 

роботизации бизнес-процессов системы управления предприятием  

жилищно-коммунального хозяйства 

 

 

 

Благодаря опыту внедрения управляющих информационных систем 

выработана целая система методов оценки экономической эффективности таких 

ИТ-проектов (рисунок 2.10). При рассмотрении внедрения программных роботов 

как ИТ-проектов развития предприятий ЖКХ применение предложенных методов 

вполне правомерно. 

Общепринятый анализ эффективности ИТ-проекта заключается в изучении 

денежных потоков и в прогнозе прибылей и убытков, а также в прогнозе баланса 

активов и пассивов предприятия ЖКХ, внедряющего программных роботов. 

Все эти методы достаточно полно изучены и представлены в научной 

литературе. В проводимых исследованиях мы отметим лишь особенности 

использования этих методов при оценке эффективности цифровой трансформации 

бизнес-процессов предприятий ЖКХ. 
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Рисунок 2.10 – Методы оценки экономической эффективности  

внедрения ИТ-проектов  

Источник: составлено автором. 

 

Самыми популярными методами оценки эффективности внедрения 

информационных систем считаются метод окупаемости инвестиций (Return of 

Investment, ROI) и метод общей стоимости владения информационными системами 

(Total Cost of Ownership, ТСО). 

Используя ROI, можно оценить отношение увеличения чистой прибыли к 

объему инвестиций. Расчет ROI осуществляется в соответствии со следующей 

формулой: 
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                                     ROIRPA =
∑ CFtn

t=1 −P0

P0 ×n
,                                               (5) 

 

где подразумевается, что из денежных потоков CFt будут возвращены инвестиции 

P0. 

При оценке ROI учитывают рост удовлетворенности клиентов ЖКУ, а также 

рост квалификации сотрудников предприятий ЖКХ. 

Базовую цену при потреблении ресурсов можно рассчитать таким образом: 

 

                                                         CRPA = (1 + R)∑ 𝑇𝑗  𝑔𝑗 ∀𝑗 ,                                                      (6) 

 

где R – расчетный норматив рентабельности ЖКУ при ее передаче потребителю; Tj 

– предполагаемые объективные затраты используемых ресурсов (трудовых, 

материальных и вычислительных); j – текущий номер используемых ресурсов; ∀ – 

символ суммирования по j; gj – тариф на расчетную единицу ЖКУ при потреблении 

j-го ресурса, когда рентабельность равна нулю. 

Методом ТСО рассчитываются конечные прямые и косвенные затраты, по 

которым можно оценить выгоды от внедрения программных роботов.  

Особой популярностью при оценке экономической эффективности  

ИТ-проектов пользуется качественный метод совокупного экономического 

эффекта (Total Economic Impact, TEI). Так как RPA имеют широкий диапазон 

возможностей и делятся по функционалу, сложности, цене, то необходимо 

принимать разные решения по самостоятельной разработке робота либо по покупке 

готового коробочного решения, либо заказа уникального по возможностям 

программного робота. В таких случаях целесообразно использовать метод TEI, 

который помогает сделать выбор.  

Известно, что внедрение программных роботов влияет на организационно-

штатную структуру предприятия ЖКХ, поэтому при оценке эффективности такой 
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цифровой трансформации используется эквивалент полной занятости сотрудников 

предприятия (Full Time Equivalent, FTE). Расчет этого показателя показывает в 

динамике, как убывает FTE при внедрении роботов: 

 

            FTE = (Tdf×Df×Nf×W + Tdi×Di×Ni×W) / Tp ,                              (7)  

 

где Tdf – рабочие часы сотрудника с полной занятостью в сутки; Tdi – рабочие часы 

сотрудника с неполной занятостью в сутки; Df – количество рабочих дней для 

сотрудника с полной занятостью за одну неделю; Di – количество рабочих дней для 

сотрудника с неполной занятостью за неделю; Nf – количество сотрудников c 

полной занятостью; Ni – количество сотрудников c неполной занятостью; W – 

количество недель за отчетный период; Tp – рабочие часы за отчетный период. 

Однако традиционные методы оценки эффективности внедрения  

ИТ-проектов не позволяют всесторонне оценить цифровую трансформацию 

бизнес-процессов ЖКУ. 

Так как роботизация затрагивает значительное число объектов (операторы, 

которые принимают звонки, заполняют большие базы данных о клиентах в  

CRM-системах, сами клиенты и др.), то результаты цифровизации будут разными. 

Результатами могут стать: уменьшение численности одних сотрудников и 

увеличение других (которые обладают информационными компетенциями); 

реорганизация и ликвидация отделов и т. д. В этом случае определить более 

выгодный вариант внедрения программных роботов в бизнес-процессы 

предприятия ЖКХ нелегко, а проводить натурные эксперименты дорого. 

Имитационное моделирование бизнес-процессов предприятий ЖКХ c 

программной роботизацией поможет спрогнозировать результаты 

функционирования реальной системы управления предприятием ЖКХ. 

При создании имитационной модели бизнес-процессов прежде всего 

анализируются следующие показатели:  

– затраты бизнес-процесса;  
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– длительность бизнес-процесса; 

– количество обслуженных клиентов. 

При большой стоимости бизнес-процесса затраты предприятия 

увеличиваются, а при большой длительности выполнения бизнес-процесса помимо 

увеличения затрат может быть утрачена его актуальность. Недостаточное число 

обслуженных клиентов или недостаточное количество произведенных ЖКУ 

снижает прибыль. 

Наряду с имитационным моделированием используют функционально-

стоимостной анализ (ФСА) для отдельных функций, бизнес-процессов и 

функционирования предприятия ЖКХ в целом. Функционально-стоимостной 

анализ [13] в последние годы приобрел особую значимость, так как стал 

использоваться в информационных системах управления бизнес-процессами 

(Business Process Management, BPM) и в аналитических системах (Business 

Intelligence, BI). 

ФСА измеряет стоимость ЖКУ (основного бизнес-процесса), учитывая 

полезность этой услуги, поэтому будем называть его процессно-стоимостным 

анализом. 

Иногда достаточно провести ФСА конкретного программного робота, чтобы 

понять о его эффективности. В таком случае ФСА подвергается не бизнес-процесс 

в целом, а функции самого робота с целью поиска баланса между его 

себестоимостью и полезностью. Указанный классический подход был представлен 

в трудах отечественного исследователя Ю. М. Соболева под названием 

«поэлементный экономический анализ» (ПЭА) [142]. Американский инженер Л. Д. 

Майлс определил данный анализ, как отношение – анализ стоимости / 

проектирование стоимости (Value Analysis / Value Engineering, VA/VE) [192]. Если 

требуется учесть время внедрения программного робота, то целесообразно 

использовать классический метод оценки эффективности  

ИТ-проектов – окупаемость инвестиций ROI.   
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Для оценки эффективности цифровой трансформации предприятия ЖКХ в 

целом можно провести обобщенный расчет себестоимости по всем видам 

деятельности (Activity-Based Costing, ABC) [101] – метод, характеризующий 

бизнес-процессы верхнего уровня.  

ABC-метод включает в себя: 

– выделение основных бизнес-процессов функционирования предприятия 

ЖКХ; 

– выделение носителя затрат каждому бизнес-процессу предприятия ЖКХ; 

– распределение накладных затрат по «носителям затрат», определенных для 

каждого бизнес-процесса; 

– расчет ставки распределения накладных затрат по каждому «носителю 

затрат» на основе соответствующего фактора затрат. 

Под носителем затрат (Сost Driver) понимают показатель измерения 

активности бизнес-процесса. Ставка носителя затрат по всем носителям затрат 

рассчитывается по следующей формуле: 

 

                                          Rd = P/D                                                          (8) 

 

где Rd – ставка носителя затрат; P – объем затрат по бизнес-процессу; D – драйвер 

затрат (число операций) [101]. 

В таблице 2.9 перечислены некоторые носители затрат для отдельных бизнес-

процессов предприятия ЖКХ. 

 

Таблица 2.9 – Носители затрат для отдельных бизнес-процессов нижних уровней 

предприятия ЖКХ 

Бизнес-процесс Носитель затрат 

Оформление заказов Количество заказов, шт. 

Доставка материалов Количество полученных партий, шт. 

Учет показателей счетчиков  

в информационной системе 

Количество транзакций, шт. 
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Продолжение таблицы 2.9 

Бизнес-процесс Носитель затрат 

Поверка счетчиков расхода воды Количество поверок, шт. 

Эксплуатация насосного оборудования Машино/час 

Эксплуатация грузового транспорта Тонно/километры 

Погрузка, разгрузка материалов Масса груза в тоннах 

 

Источник: составлено автором. 

 

На рисунке 2.11 изображен цифровой инструментарий, в котором может быть 

реализована методика комплексной оценки эффективности роботизации бизнес-

процессов предприятия ЖКХ. В середине показан объект RPA, т. е. 

информационные системы автоматизирующие бизнес-процессы. Сверху показаны 

информационно-аналитические системы, в которых реализованы методы оценки 

эффективности внедрения RPA. 

 

 

 

Рисунок 2.11 – Цифровой инструментарий, в котором может быть реализована 

методика комплексной оценки эффективности роботизации бизнес-процессов 

предприятия ЖКХ 

Источник: составлено автором. 
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Простая финансовая модель может быть реализована в системах 

календарного планирования и бюджетирования, таких, как Primavera Project 

Planner P3, Microsoft Project, OpenPlan, Spider и др. 

Иногда оценку эффективности программной роботизации бизнес-процессов 

закладывают в интегрированные системы управления рисками и поддержки 

системы внутреннего контроля GRC (Governance, Risk, Compliance).  

С появлением подходов BIM возможности финансового моделирования 

стали закладываться и в современные CAD-системы, такие, как Renga компании 

АСКОН, Revit компании Autodesk, Bentley Systems и др. 

Процессно-стоимостной анализ реализован в BPM-системах, при помощи 

которых осуществляют моделирование и управление бизнес-процессами [151]. 

Наиболее известные BPM-системы ARIS Software AG, Бизнес-студия, Бизнес-

инженер. Процессно-стоимостной анализ есть и в некоторых BI-системах.  

Методы процессно-стоимостного анализа являются перспективными, 

поскольку органично встраиваются в имитационную модель системы управления 

предприятием ЖКХ. Расширенная имитационная модель наряду с цифровой 

аналитикой является основой при создании цифрового двойника предприятия 

ЖКХ. Алгоритмы процессно-стоимостного анализа идеально подходят для 

машинного обучения и могут быть использованы в умных системах оценки 

эффективности. Тем не менее методы процессно-стоимостного анализа не 

исключают использование традиционных методов оценки эффективности  

ИТ-проектов.  

Выводы по главе 2: 

1. В результате анализа бизнес-процессов предприятий ЖКХ выделены и 

ранжированы основные и управляющие процессы. Основные бизнес-процессы 

определяются ЖКУ, вокруг которых организуются управляющие бизнес-

процессы.  

2. По результатам анализа бизнес-процессов предприятий ЖКХ, 

разработана типовая процессная модель управляющей компании с учетом 
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актуальных особенностей организационно-правовых форм функционирования. 

При переходе от функциональной к процессной модели использовались 

модифицированная методика структурной оценки функций и их значимости в 

достижении поставленных целей управления МКД на основе показателя 

интегральной значимости центра ответственности.  

Количественный анализ полноты и степени охвата функций проводился с 

помощью матрицы, в которой весь функциональный набор сопоставлялся с 

номенклатурой структурных подразделений управляющих компаний и 

закрепленных за ними операций. Качественное изучение позволило выявить 

соответствие состава работ каждого структурного подразделения его основному 

профилю. С учетом этого были выделены конкретные бизнес-процессы, которые 

целесообразно перераспределять между ответственными или передавать их на 

исполнение программным роботам. 

3. Разработанная методика комплексной оценки эффективности 

программной роботизации управляющих и обеспечивающих бизнес-процессов 

позволила оценивать экономическую значимость цифровой трансформации 

предприятий ЖКХ. В основу методики заложены принципы процессно-

стоимостного анализа для оценки роботизации бизнес-процессов любых уровней 

и вычисления эквивалента полной занятости сотрудников предприятия (Full Time 

Equivalent, FTE), основанные на классических методах, которые рекомендуются 

на этапе планирования и внедрения информационных систем, – метод 

окупаемости инвестиций (Return of Investment, ROI) и метод общей стоимости 

владения информационными системами (Total Cost of Ownership, ТСО). 

Даны рекомендации по реализации разработанной методики комплексной 

оценки эффективности программной роботизации в современных аналитических 

информационных системах. 
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ГЛАВА 3 ПРИМЕНЕНИЕ ЦИФРОВОЙ МОДЕЛИ ДЛЯ РОБОТИЗАЦИИ 

 БИЗНЕС-ПРОЦЕССОВ ПРЕДПРИЯТИЯ  

ЖИЛИЩНО-КОММУНАЛЬНОГО ХОЗЯЙСТВА  

 

 
 
 

3.1 Использование процессно-стоимостного анализа для улучшения системы 

управления предприятием жилищно-коммунального хозяйства 

 

 

 

Для перехода на процессную модель системы управления предприятием 

ЖКХ и ее оптимизации необходимо использовать функционально-стоимостной 

анализ и более широкий процессно-стоимостной анализ. Эти методы анализа были 

рассмотрены в главе 2 (подраздел 2.3).  

Далее разберем практический пример процессно-стоимостного анализа 

бизнес-процессов управления МКД. По результатам такого анализа можно выбрать 

порядок использования усилий и средств при оказании ЖКУ, способных 

обеспечить требуемые показатели качества в заданных целевых границах 

себестоимости [76]. Иными словами, можно осуществить оптимизацию бизнес-

процессов, которая включает в себя: 

– определение свойств объектов и ЖКУ МКД (при этом уменьшение 

расходов не влияет существенно на потребительские свойства и качество 

обслуживания); 

– исключение из бизнес-процессов таких подпроцессов (функций), которые 

способны привести к увеличению стоимости услуги (следует обращать внимание 

на подпроцессы, за которые клиенты не готовы тратить больше средств из-за 

отсутствия в этом надобности или высокой надбавки). 

В тех случаях, когда потребительская ценность превышает заданные 

границы, исследуемый бизнес-процесс должен исключаться, альтернативой 
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исключению может быть его трансформация за счет уменьшения расходов, или 

повышения его значимости в глазах клиента. 

Таким образом, достижение указанных целей возможно с использованием 

средств процессного менеджмента. Средства, или инструменты процессного 

менеджмента, предполагают: 

– построение четких алгоритмов для каждой ЖКУ МКД; 

– целенаправленное распределение расходов по центрам издержек для 

каждой ЖКУ; 

– определение основных расходов для наиболее важных ЖКУ. 

Подобная оценка дает возможность получить объективные данные о 

причинах затрат. Позволяет определить величину их выхода в единицах факторов 

издержек.  

Одной из основных особенностей следует считать, что предметом 

принимаемых решений в ходе финансовой оптимизации могут быть ЖКУ, а не 

структуры предприятия ЖКХ, которые не влекут расходы ресурсов. 

Впоследствии может быть сформирована отчетная документация, 

позволяющая получить сведения об ответственных сотрудниках и подразделениях 

[148]. 

Далее в качестве примера рассмотрим подробно фрагмент работы с заказами 

клиентов на ремонт. Сокращение временных затрат на оформление запроса, 

реализацию организационных и практических мероприятий подготовки, а также 

непосредственно производство ремонтно-восстановительных работ может 

зависеть от оперативного и слаженного взаимодействия заинтересованных 

подразделений, отделов и служб, занятых в этом бизнес-процессе. 

Рассмотрим возможности применения процессно-стоимостного анализа в 

подготовке и принятии управленческих воздействий в ходе управления расходами 

отдела технической эксплуатации МКД (рисунок 3.1). 
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Рисунок 3.1 – Процессная модель отдела технической эксплуатации МКД 

 

Источник: составлено автором. 

 

В приведенной модели одна группа бизнес-процессов напрямую связана с 

потребительской ценностью оказываемых услуг (основные бизнес-процессы), а 

другая связана с управленческой деятельностью (управляющие бизнес-процессы). 

В таблице 3.1 приводится пример определения важности процессов первого 

порядка. В данном случае целесообразно применить метод расстановки 

приоритетов, что позволяет сопоставить результаты в свете оценочных критериев 

(ℎ𝑚
1 ): интерес потенциального клиента в осуществлении процессов, число 

сотрудников без высшего образования и квалифицированных специалистов, 

многообразие трудовых специальностей, использование новаторских идей. С этой 

целью для каждой строки на пересечении выбранных процессов отмечается 1,5, 

если Fj наиболее важен, чем Fj как некоторое оценочное свойство, и 0,5 – для 

меньших значений. Значение 1 будет обозначать равнозначность процессов. 

Бизнес-процессы отдела технической эксплуатации МКД 

Техническая эксплуатация МКД (F1) Обеспечение функционирования отдела (F2) 

Техническое обслуживание 

здания, инженерных систем 

и оборудования  

(F11) 

Санитарное содержание 

здания и прилагающей 

территории  

(F1) 

Организация 

деятельности 

отдела  

(F21) 

Контроль 

деятельности 

отдела  

(F22) 

Планирование 

деятельности 

отдела  

(F23) 

Учет и анализ 

деятельности 

отдела  

(F24) 

Организационная структура отдела                 Всего: 118 человек 

Помощник начальника Начальник отдела 

Руководитель сектора 

технического обслуживания 

Руководитель сектора 

санитарного содержания 
Руководитель сектора 

технического мониторинга 
Руководитель планово-

экономического сектора 

Сектор:  

Электросварщик – 2 
Слесари-сантехники – 9  

Маляры – 3  

Плотники – 2  

Сектор: 
Дворники – 35  

Рабочие комплексной 

уборки – 49  
Уборщицы – 7  

 

Сектор: 
Ведущий инженер – 1  

Инженеры 

1-й категории – 2  

Сектор: 
Главный  

экономист – 1  

Ведущий  
экономист – 1  
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Основанием для определения значений абсолютного (𝑃𝑖𝑚
абс) и относительного 

(𝑃𝑖𝑚
отн) приоритета выбранных бизнес-процессов по каждой характеристике будет 

установленная значимость (таблица 3.1). 

 

Таблица 3.1 – Расчет относительной значимости процессов первого порядка 

Критерий значимости процессов 

первого порядка ( )1

mh  I 
j 

ij  
абс

imP  
абс

imP  
отн

imP  
F1 F2 

Интерес потенциального клиента  

к выбранной функций ( )1

1h  
F1 1,0 1,5 2,50 4,75 

7,50 
0,63 

F2 0,5 1,0 1,50 2,75 0,37 

Число сотрудников  

без высшего образования ( )1

2h  
F1 1,0 1,5 2,50 4,75 

7,50 
0,63 

F2 0,5 1,0 1,50 2,75 0,37 

Число сотрудников  

с высшим образованием ( )1

3h  
F1 1,0 1,0 2,00 4,00 

8,0 
0,50 

F2 1,0 1,0 2,00 4,00 0,50 

Количество трудовых 

специальностей ( )1

4h  
F1 1,0 1,5 2,50 4,75 

7,50 
0,63 

F2 0,5 1,0 1,50 2,75 0,37 

Количество новаторских 

предложений на рабочем месте ( )1

5h  
F1 1,0 0,5 1,50 2,75 

7,50 
0,37 

F2 0,5 1,0 2,50 4,75 0,63 

 

Источник: составлено автором. 

 

                      
,

абс m m

im ij ij

i m

P   =      и 
абс

отн im
im абс

im

P
P

P
=


,                                 (9) 

 

где 
m

ij  – числовое значение, выражающее преимущество i-го варианта перед j-м 

по критерию 
1

mh ; 
m

ij  – сумма j-х оценок значимости i-го варианта по критерию 

1

mh . 

В порядке, аналогичном описанному, определяются абсолютные (
абс

imP ) и 

относительные (
отн

imP ) степени преобладания друг над другом самих оценочных 
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критериев (таблица 3.2). Эти величины позволяют определить коэффициент 

комплексной значимости для каждого процесса первого порядка ( )1FQ : 

 

                                 1 .отн отн

F im hmQ P P=                                                       (10) 

 

Таблица 3.2 – Расчет приоритетов критериев сравнения процессов первого уровня 

i 
J 

ij  
абс

imP  
абс

imP  
отн

imP  
1

1h  
1

2h  
1

3h  
1

4h  
1

5h  

1

1h  1,0 1,5 1,0 1,0 1,5 6,0 29,3 

118,5 

0,247 

1

2h  0,5 1,0 0,5 0,5 1,5 3,0 14,0 0,118 

1

3h  1,0 1,5 1,0 1,5 1,0 6,0 28,8 0,243 

1

4h  1,0 1,5 1,5 1,0 0,5 4,5 20,8 0,175 

1

5h  0,5 1,5 1,0 1,5 1,0 5,5 25,8 0,217 

 

Источник: составлено автором. 

 

В исследуемых организациях ЖКХ значения и 2FQ  составят 0,5430 и 0,4570. 

Рассчитанные таким образом соотношения объективно указывают на большую 

значимость производственных процессов в сфере управления МКД. С точки зрения 

ценности для потребителя характеризуется выбранными оценочными 

показателями.  

Подобным образом проводится анализ процессов первой (таблицы 3.3 и 3.4) 

и второй (таблицы 3.5 и 3.6) групп. Следует отметить, что для процессов 

производства были применены критерии, четко отражающие интерес клиентов, 

количественную характеристику и организационную структуру сотрудников, 

имеющих и не имеющих высшее образование.  

Два оценочных параметра, имеющих связь с обеспечением доходности услуг 

и качества услуг МКД, определяли управленческие процессы.  
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Таблица 3.3 – Относительная важность процессов второго порядка первой группы 

Критерий важности процессов 

второго порядка первой группы 

( )1

kh  

i 

j 
k

ij  
абс

ikP  
абс

ikP  
отн

ikP  
F1 F2 

Интерес потенциальных 

клиентов в реализации 

процессов ( )21

1h  

F11 1,0 1,5 2,50 4,75 
7,50 

0,63 

F12 0,5 1,0 1,50 2,75 0,37 

Число сотрудников без высшего 

образования ( )21

2h  

F11 1,0 0,5 1,50 2,75 
7,50 

0,37 

F12 1,5 1,0 2,50 4,75 0,63 

Число сотрудников 

с высшим образованием ( )21

3h  

F11 1,0 1,5 2,50 4,75 
7,50 

0,63 

F12 0,5 1,0 1,50 2,75 0,37 

 

Источник: составлено автором. 

 

Таблица 3.4 – Оценка приоритетов критериев сравнения процессов второго порядка 

первой группы 

 

i 

j 
ij  

абс

imP  
абс

imP  
отн

imP  

21

1h  
21

2h  
21

3h  

Интерес потенциальных 

клиентов в реализации 

процесса ( )21

1h  

1,0 1,5 1,0 3,5 10,0 

25,5 

0,392 

Число сотрудников без 

высшего образования ( )21

2h  

0,5 1,0 0,5 2,0 5,5 0,246 

Число сотрудников с высшим 

образованием ( )21

3h  

1,0 1,5 1,0 3,5 10,0 0,392 

 

Источник: составлено автором. 

 

Управление МКД и координация планирования оказывают существенное 

влияние на техническую эксплуатацию в рамках заданных временных параметров 

и установленных объемов с требуемым результатом. Это обусловливает 

определение оценочного параметра второй подгруппы. 

Учетом результатов по всем процессам позволяет установить коэффициент 

𝑄𝐹𝐿
𝑔

 в порядке, аналогичном алгоритму определения значений показателя 𝑄𝐹𝐿. 
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Таблица 3.5 – Относительная значимость второго порядка второй группы 

Критерий 

важности 

процессов 

второго порядка 

второй группы 

( )22

nh  

i 

J 

n

ij  
абс

inP  
абс

inP  
отн

inP  

F21 F22 F23 F24 

Способность 

отдела 

технической 

эксплуатации 

обеспечить 

доходность ( )22

1h  

F21 1,0 1,5 0,5 1,0 4,0 15,00 

60,5 

0,2479 

F22 0,5 1,0 0,5 1,5 3,5 12,75 0,2107 

F23 1,5 1,5 1,0 1,5 5,5 21,25 0,3512 

F24 1,0 0,5 0,5 1,0 3,0 11,50 0,1901 

Обеспечение 

требуемого 

качества услуг  

в сфере 

недвижимости 

( )22

2h  

F21 1,0 1.0 1,0 1,5 4,5 17,25 

60,5 

0,2851 

F22 1,0 1,0 0,5 1,5 4,0 14,75 0,2438 

F23 1,0 1,5 1,0 1,5 5,0 19,25 0,3182 

F24 0,5 0,5 0,5 1,0 2,5 9,25 0,1529 

 

Источник: составлено автором. 

 

Таблица 3.6 – Оценка приоритетов критериев сравнения процессов второго порядка 

второй группы 

i j 
ij  

абс

hnP  
абс

hnP  
отн

hnP  

22

1h  
22

2h  

Способность отдела технической 

эксплуатации обеспечить 

доходность ( )22

1h  
1,0 1,5 2,5 4,75 

7,5 

0,63333 

Обеспечение требуемого 

качества услуг в сфере 

недвижимости ( )22

2h  
0,5 1,0 1,5 2,75 0,36667 

 

Источник: составлено автором. 

 

Далее рассчитывается показатель относительной важности процесса (𝑅𝐹𝐿
𝑔

)в 

каждой группе процессов первого порядка, применяя следующее аналитическое 

выражение (таблица 3.7): 
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                                         𝑅𝐹𝐿
𝑔

=𝑄𝐹𝐿*𝑄𝐹𝐿
𝑔

                                                    (11) 

 

где 𝑄𝐹𝐿 – относительная важность g-го процесса; 𝑄𝐹𝐿
𝑔

– относительная важность  

g-го процесса в L-й группе процессов первого порядка. 

В соответствии с данными, полученными в ходе расчетов, разрабатывается 

процессно-стоимостная модель. Особенностью данной модели является 

возможность свести полученные результаты с издержками, распределенными по 

ответственным и заинтересованным органам и подразделениям. 

 

Таблица 3.7 – Оценка приоритетов критериев сравнения процессов второго порядка 

второй группы 

Показатель относительной 

важности процессов 

второго порядка 

Процесс  

первой группы 

Процесс  

второй группы 

𝐹11 𝐹12 𝐹21 𝐹22 𝐹23 𝐹24 

Относительная важность 

процессов 𝑄𝐹𝐿
𝑔

 

 

0,5758 0,4242 0,2616 0,2229 0,3391 0,1764 

Относительная важность 

процессов 𝑅𝐹𝐿
𝑔

  
0,3127 0,2303 0,1195 0,1018 0,1550 0,0806 

 

Источник: составлено автором. 

 

В расчетах в таблице 3.8 разделение расходов проводилось в соответствии с 

трудочасами, потраченными на реализацию персоналом установленных бизнес-

процессов.  

Основой для структуризации временных затрат служат руководящие 

документы и определенные ими количество и порядок выполнения действий по 

реализации должностных обязанностей, анализ рабочего времени сотрудников и 

статистическое разделение рабочего времени между мероприятиями. 
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Таблица 3.8 – Совмещенная процессно-стоимостная модель отдела 

Должность 

(исполнитель) 

Ежемесячный 

фонт оплаты 

труда, 

тыс. р. 

Участие в реализации процесса 

F1 F2 

F11 F12 F21 F22 F23 F24 

Начальник 80   0,5 0,2 0,2 0,1 

Помощник начальника 15   0,25 0,25 0,25 0,25 

Руководитель службы 

технического 

обслуживания 

60   0,3 0,6 0,1  

Электросварщики, 

маляры, плотники 
450 1      

Руководитель службы 

санитарного 

содержания 

60   0,4 0,4 0,2  

Дворники, уборщицы 600  1     

Руководитель службы 

технического контроля 
60   0,4 0,4 0,2  

Ведущий инженер 40 0,2 0,1 0,3 0,1 0,2 0,1 

Инженеры  

1-й категории 
60 0,5 0,5     

Руководитель  

планово-

экономической службы 

60     0,4 0,6 

Главный экономист 50    0,2 0,5 0,3 

Ведущий экономист 40    0,1 0,2 0,7 

Другие расходы 200 0,31 0,51 0,04 0,04 0,04 0,06 

Всего расходы 1 775 550 736 130 130 123 107 

Относительные 

расходы по каждой 

функции   

0,3099 0,4146 0,0731 0,0731 0,0692 0,0601 

Относительная 

важность функции 
0,3127 02303 0,1195 0,1018 0,1550 0,0806 

Для функций первого порядка (F1,F2) 

Относительные 

расходы на функцию 

 
0,7246 0,2755 

Относительная 

важность функции 
0,5430 0,4570 

 

Источник: составлено автором. 
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На рисунке 3.2 представлены процессно-стоимостные диаграммы 

функционального набора службы технической эксплуатации МКД предприятий 

ЖКХ г. Саранска. Графики показывают зависимость характеристик относительной 

важности и затрат на реализацию каждого процесса. Если затраты выше важности, 

то налицо несбалансированное функционирование. В этом случае требуется 

детальный анализ процессов с данными показателями.  

 

 

 

Рисунок 3.2 – Процессно-стоимостные диаграммы 

 

Источник: составлено автором. 

 

С учетом полученных в результате расчетов данных причиной 

несоответствия значений показателей требуемым явилось несоответствие процесса 

F12 «Техническое обслуживание и санитарное содержание здания и прилегающей 

территории». 

Как показал анализ, причиной сложившейся ситуации, возможно, стало 

превышение численности работников службы санитарного содержания, которая 

составила 77 % от общей численности отдела.  
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Мероприятия оптимизации бизнес-процесса технической эксплуатации 

целесообразно реализовать, сократив сотрудников службы и введя автоматизацию 

выполняемых ими операций.  

С другой стороны, предложен способ получения данных, позволяющий 

определить необходимость и целесообразность слияния отдельных 

производственных структур. Целью слияния будет увеличение показателей 

производительности труда посредством разделения и перераспределения 

трудозатрат. 

Кроме того, следует отметить необходимость применение шкалы, 

позволяющей обобщить результаты калькуляции себестоимости для начального 

ознакомления с результатами о текущей эффективности конкретного вида 

деятельности и возможностях их совершенствования в таблице 3.9. 

 

Таблица 3.9 – Критерии эффективности с различными резервами оптимизации 

Шкалы резервов, % Критерии 

Менее 5 Максимальная степень эффекта 

5 – 15 Высокоэффективные 

15 – 25 Средняя степень эффекта 

25 – 50 Низкая степень эффекта 

50 – 100 Эффект отсутствует 

 

Источник: составлено автором. 

 

Таким образом, полученные в отношении производственно-управленческих 

процессов данные процессно-стоимостного анализа, разнесенные по выбранным 

уровням, дают возможность определить первостепенные задачи, решение которых 

позволит получить требуемые значения показателей расходов и роста ценности.  

Полученные результаты станут фундаментом для трансформации бизнес-

процессов деятельности предприятий ЖКХ, такой, как оптимизация 
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организационной структуры, оптимизация функциональной структуры, 

применение современных информационных технологий. 

Целесообразно отметить, что реализация управленческих функций в ЖКХ с 

учетом множества форм собственности и видов хозяйствования помогает сохранить 

и развивать общественный труд, приобрести присущие ему организационные, 

социальные и экономические особенности. Одна из таких особенностей 

представлена интеграционными отношениями в сфере ЖКХ. Размах и особенности 

производственных взаимосвязей и взаимоотношений целенаправленно приведут к 

потребности социально-экономически обоснованного взаимодействия на каждом 

этапе жилищно-коммунального производства. 

Существует третья особенность, которая относится к непосредственному 

развитию хозяйственного и экономического самоуправления. Отдельный пункт – 

его устойчивая взаимосвязь с органами государственного управления ЖКХ. Здесь 

требуется обеспечить условия, которые дадут возможность реализовать единую 

жилищно-коммунальную политику и обеспечить ясное разделение границ 

ответственности федеральных, региональных и муниципальных органов управления 

ЖКХ. 

Перечисленные особенности определяют и развивают полученный опыт.  

Большое значение приобретают процессы регулирующего (морального, 

социального и материального) воздействия. Отдельно стоят функции контроля: 

бухгалтерский и статистический учет; установленная отчетность и данные анализа 

самого контроля. 

Для того чтобы система управления предприятием ЖКХ имела эффект в ходе 

организации хозяйственной и экономической деятельности, необходимо реализовать 

дифференцированное управление каждой из подсистем. В этом случае регулирование 

их взаимоотношений подразумевает установление и обязательную реализацию 

общих функций управления с учетом условий воздействия внешней среды на 

«внутренние» способности ЖКХ. Взаимодействие основывается на выработке 

целесообразных решений, обеспечении их оперативного исполнения и контроля. 
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Рассмотренная линейно-функциональная схема распределения 

управленческого функционала на уровне предприятий ЖКХ в г. о. Саранск и их 

структурных элементов дает возможность реализовать исполнение целого комплекса 

управленческих воздействий на уровне «внутренних» возможностей в части 

планирования и координации, регулирования, учета и контроля для каждого этапа 

функционирования. Однако, это потребует умелого разделения управленческих 

функций и функциональных обязанностей между руководством и рядовыми 

сотрудниками, а также между отделами (службами) и исполнителями. 

Разграничение организационных и экономических функций между 

руководством организаций и предприятий, между руководителями отделов и служб 

и сотрудниками структурных подразделений с учетом выбранной модели 

внутрихозяйственных взаимоотношений имеет решающее значение и связано с 

усложнением хозяйствования при экономической самостоятельности низовых 

звеньев производства. 

Такие манипуляции необходимы для того, чтобы отсутствовала возможность 

дублировать функционал непосредственных руководителей первичных звеньев 

производства, таких как бригадиры, начальников участков и т. п. 

Сегодня в ходе реформирования предприятий и организаций ЖКХ как 

наиболее важное следует отметить трансформацию внутрихозяйственных 

взаимоотношений на таких уровнях как: руководство предприятия (организации) – 

трудовые коллективы структурных подразделений, служб и отдельные сотрудники; 

руководители структурных подразделений и служб – первичные звенья и отдельные 

сотрудники. Обязательным считать постоянный и непрерывный учет социальных, 

экономических, морально-психологических интересов всех субъектов. 

Очевидно, что подобная взаимосвязь в достаточной степени должна учитывать 

особенности условий функционирования и возможности каждого отдельно взятого 

предприятия или организации ЖКХ. 
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Любая модель внутрихозяйственных отношений будет оказывать влияние на 

определение функциональных особенностей системы управления предприятием 

ЖКХ. Сегодня, в свете проводимых реформ ЖКХ представляется возможным 

выделить следующие модели: 

1) фундаментом отношений является хозяйственный расчет в структурных 

подразделениях, имеющих некоторую хозяйственную самостоятельность, но не 

имеющих прав юридического лица и возможности вести самостоятельную 

экономическую деятельность. Структурные подразделения не обладают правами 

вступать в самостоятельные производственные отношения с другими организациями 

и предприятиями; несут ответственность только за окупаемость текущих расходов; 

формируют фонд оплаты труда по результатам выполненной работы; 

2) структурные подразделения, являющиеся первичными трудовыми 

коллективами, имеют возможность принимать решения распоряжаться частью или 

всей продукцией, без участия других структурных элементов предприятия управляют 

воспроизводством за счет результатов своего труда, не являясь юридическими лицами 

и не имея лицевых счетов в финансовом органе и обслуживающем предприятие 

банке. Совершенствование обратной связи между менеджментом и экономическими 

интересами предприятий и организаций ЖКХ строится на договорной основе;  

3) модель предпринимательского дохода в акционерных обществах, 

ассоциациях и объединениях характеризует наиболее полную экономическую 

самостоятельность отдельных структур – небольших предприятий, хозяйственных 

товариществ и производственных кооперативов. Отношения между ними и 

внешними участниками определяются на основе экономических методов.  
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3.2 Экономическое обоснование роботизации на примере типового 

управляющего бизнес-процесса 

 

 

 

В соответствии с разработанной типовой процессной моделью и методикой 

комплексной оценки эффективности роботизации бизнес-процессов 

усовершенствуем систему управления предприятием ЖКХ. 

Для этого типовую модель, учитывающую основные свойства системы 

управления ЖКХ, формализуем при помощи BPM-системы «Бизнес-инженер» [17]. 

Такие программные продукты позволяют комплексно учитывать связи бизнес-

процессов с организационной структурой, исследовать финансовую модель, 

вносить изменения и анализировать как отдельные бизнес-процессы, так и 

агрегированные до уровня функционирования целой управляющей компании. 

В нашем случае будут экспериментально исследованы бизнес-процессы, 

подлежащие роботизации. 

Как правило, часть бизнес-процессов уже автоматизирована при помощи 

существующих информационных систем в менеджменте [11]. 

Все бизнес-процессы анализируются по стоимости и времени выполнения. 

Затем в них выделяются все фрагменты (подпроцессы) которые осуществляют 

сотрудники. Именно эти подпроцессы и подлежат роботизации. В первую очередь 

роботизируются простые подпроцессы, для которых не требуются сложные 

дорогостоящие программные роботы, затем по мере усложнения и другие 

подпроцессы. 

Формализация производится по всем основным и вспомогательным бизнес-

процессам. BPM-система «Бизнес-инженер» автоматически агрегирует все бизнес-

процессы в единую систему управления ЖКХ. 

Далее, для наглядности, выделим из модели (рисунок 2.7) один из типовых 

управляющих бизнес-процессов многоквартирным домом верхнего уровня, 

который построен для исполнения указанных основных бизнес-процессов.  
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На рисунке 3.3 расписана модель бизнес-процессов управления персоналом 

[24], состоящая из: 

– кадрового учета; 

– мотивации и оплаты труда; 

– обучения и развития персонала; 

– разработки регламентов управления персоналом; 

– планирования, подбора, расстановки и увольнения персонала. 

  

 

 

Рисунок 3.3 – Бизнес-процессы управления персоналом 

 

Источник: составлено автором. 

 

Для подготовки этого бизнес-процесса к роботизации исследуем его 

функционально-стоимостные характеристики. Методика процессно-стоимостного 

анализа приведена в подразделе 2.3.  
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При проведении процессно-стоимостного анализа учитывается стоимость 

как временных, так и невременных ресурсов, используемых при выполнении 

бизнес-процесса. 

Стоимость временных ресурсов переносится на процесс пропорционально 

времени выполнения его подпроцессов, или как принято говорить на языке  

ФСА-анализа – на основе временных драйверов. 

В стоимость временных ресурсов обязательно включается тарифная ставка 

исполнителей процесса, а также стоимость других ресурсов, необходимых для 

обеспечения рабочих мест. Обычно стоимость всех временных ресурсов в единицу 

времени, рассчитанную для каждого рабочего места, называют ставкой или 

стоимостью рабочего места исполнителя. В результате временные ресурсы 

переносятся на стоимость процесса как произведение времени выполнения 

подпроцессов и стоимости рабочих мест организационных единиц, выполняющих 

подпроцессы. 

Синтезированные модели нижнего уровня «Планирование персонала» и 

«Подбор персонала» представлены соответственно на рисунках 3.4 и 3.5. 
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Рисунок 3.4 – Бизнес-процесс «Планирование персонала» 

 

Источник: составлено автором. 
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Рисунок 3.5 – Бизнес-процесс «Подбор персонала» 

Источник: составлено автором. 
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На рисунке 3.6 показан упрощенный бизнес-процесс «Подбор персонала» с 

проведенным процессно-стоимостным анализом.  

 

 

 

Рис. 3.6 – Бизнес-процесс «Подбор персонала»  с процессно-стоимостным 

анализом 

Источник: составлено автором. 
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В таблицах 3.10–3.15 и на рисунках 3.7–3.8 приведены результаты 

процессно-стоимостного анализа бизнес-процесса «Подбор персонала» в системе 

«Бизнес-инженер».  

 

Таблица 3.10 – Расчет стоимости процесса «Подбор персонала»  

и его временных трудозатрат 
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р
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н
ы

е 
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у

д
о
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тр
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ы

, 

ч
 

S. 
Подбор 

персонала 
 2 949 2 484 5 433 1 5 433 4,80 

S1. 
Прием звонка 

от кандидата 
6 52  52 1 52 0,10 

S2. 
Проведение 

собеседования 
60 520  520 1 520 1,00 

S3. 

Принятие 

решения о 

приеме 

кандидата 

60 900  900 1 900 1,00 

S4. 

Информирован

ие кандидата о 

приеме 

15 130  130 1 130 0,25 

S5. 

Информирован

ие кандидата 

об отказе 

15 130  130 1 130 0,25 

S6. 
Тестирование 

кандидата 
120 1 100 900 2 000 1 2 000 2,00 

S7. 

Оформление 

трудовых 

отношений 

6 117  117 1 117 0,20 

 

Источник: составлено автором. 
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Таблица 3.11 – Расчет стоимости временных ресурсов процесса «Подбор 

персонала» 

Код 
Процесс  

и подпроцессы В
р

ем
я
 

в
ы

п
о

л
н

ен
и

я
, 

м
и

н
 

О
р

га
н

и
за

ц
и

о
н

н
ы

е 

ед
и

н
и

ц
ы

 

С
та

в
к
а,

 р
./

ч
 

С
то

и
м

о
ст

ь
 

р
ес

у
р
са

, 
р

./
ч

 

О
б

щ
ая

 с
то

и
м

о
ст

ь
, 

р
./

ч
 

К
о

л
и

ч
ес

тв
о

 

о
р

ге
д

и
н

и
ц

 

С
те

п
ен

ь
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ч
ас

ти
я
 

о
р

ге
д

и
н

и
ц

 

С
то

и
м

о
ст

ь
 

в
р

ем
ен

н
о

го
 

р
ес

у
р
са

, 
р

. 

О
б

щ
ая

 с
то

и
м

о
ст

ь
 

в
р

ем
ен

н
ы

х
 

р
ес

у
р
со

в
, 

р
. 

S.  Подбор персонала 
 

Отдел 

персонала 
   1 1  2 949 

S1.  Прием звонка  

от кандидата 

6 Менеджер  

по подбору 
220 300 520 1 1 52 52 

S2.  Проведение 

собеседования 

60 Менеджер  

по подбору 
220 300 520 1 1 520 520 

S3.  Принятие 

решения  

о приеме 

кандидата 

60 Руководите

ль продаж 
600 300 900 1 1 900 900 

S4.  Информирование 

кандидата  

о приеме 

15 Менеджер  

по подбору 220 300 520 1 1 130 130 

S5.  Информирование 

кандидата  

об отказе 

15 Менеджер  

по подбору 220 300 520 1 1 130 130 

S6.  Тестирование 

кандидата 

120 Менеджер  

по оценке 
250 300 550 1 1 1 100 1 100 

S7.  Оформление 

трудовых 

отношений 

6 Юрист 300 300 600 1 1 60 

117 Менеджер  

по труду 
270 300 570 1 1 57 

 

Источник: составлено автором. 
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Таблица 3.12 – Стоимость использования и временные трудозатраты 

организационных единиц в процессе «Подбор персонала» 

Организационные единицы 
Стоимость 

использования, р. 

Временные 

трудозатраты, час. 

Менеджер по оценке 1 100 2 

Руководитель продаж 900 1 

Менеджер по подбору 832 1,6 

Юрист 60 0,1 

Менеджер по труду 57 0,1 

Итого 2 949 4,8 

 

Источник: составлено автором. 

 

Таблица 3.13 – Расчет стоимости невременных ресурсов процесса «Подбор 

персонала» 

Код 
Процесс  

и 

подпроцессы 

Затраты Стоимость, р. 

Величина 

драйвера 

затрат 

Стоимость 

невременных 

ресурсов, р. 

Общая 

стоимость 

невременных 

ресурсов, р. 

S.  Подбор 

персонала 

Затраты на 

размещение 

информации  

о вакансиях 

350 000 0,0024 840 

2 484 
Затраты на 

услуги 

кадровых 

агентств 

310 000 0,0024 744 

S6.  Тестирование 

кандидата 

Стоимость 

тестов 
300 3 900 900 

 

Источник: составлено автором. 
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Таблица 3.14 – Стоимость использования невременных затрат в процессе «Подбор 

персонала» 

Затраты Стоимость использования, р. 

Стоимость тестов 900 

Затраты на размещение информации о вакансиях 840 

Затраты на услуги кадровых агентств 744 

Итого 2 484 

 

Источник: составлено автором. 

 

Таблица 3.15 – Процессно-стоимостный анализ процесса «Подбор персонала» 

Процесс S. Подбор персонала 

Объект ФСА-анализа Подбор 1 сотрудника 

Стоимость временных ресурсов, р. 2 949 

Стоимость невременных ресурсов, р. 2 484 

Стоимость одного выполнения процесса, р. 5 433 

Количество выполнений процесса 1 

Стоимость процесса, р. 5 433 

Временные трудозатраты процесса, ч 4,80 

Источник: составлено автором.  
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Рисунок 3.7 – Стоимостная диаграмма процесса «Подбор персонала» 

Источник: составлено автором. 

 

 

Рисунок 3.8 – Временная диаграмма процесса «Подбор персонала» 

Источник: составлено автором. 
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В общем затраты на подбор сотрудников будут выше, чем указанные в 

стоимости анализируемого бизнес-процесса. 

Общая стоимость подбора персонала рассчитывается по следующим 

параметрам: 

 – прямые затраты (оплата объявлений о вакансиях, услуг посредников, 

участия в различных мероприятиях по подбору и адаптации новых работников и т. 

п.). 

– косвенные затраты (оплата рабочего времени сотрудников, занятых в 

подборе и адаптации новых работников; оплата лиц поддерживающих 

подразделений; стоимость аренды помещения, коммунальных услуг и пр.). 

Для первого параметра надо собрать документы и подсчитать сумму затрат. 

Во втором параметре сложнее всего подсчитать трудозатраты. 

Трудозатраты рассчитываются по формуле (сумма трудозатрат на подбор 

персонала и адаптацию новых работников): 

 

                         ТЗоб = ТЗп + ТЗа.                                                          (12) 

 

Если в этом процессе принимают участие несколько сотрудников (сумма 

трудозатрат на подбор персонала и адаптацию новых работников каждого 

сотрудника, участвовавшего в процессе), то: 

 

                        ТЗоб = ТЗ1 + ТЗ2 + ТЗ3 + …                                            (13) 

 

Трудозатраты одного работника рассчитывают по следующей формуле 

(делением получается стоимость 1 ч рабочего времени, которая умножается на 

количество часов, затраченных на процесс подбора): 

 

                     ТЗ = ФЧ : Кол-во р. ч. × Кол-во п. ч.,                                    (14) 
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где ФЧ – фиксированная часть заработной платы; Кол-во р. ч. – количество рабочих 

часов в месяц; кол-во п. ч. – количество часов, затраченных на процесс подбора. 

Улучшение бизнес-процесса подбора персонала возможно за счет его 

роботизации. 

Как видно из процессно-стоимостного анализа бизнес-процесса «Подбор 

персонала», данный процесс дорогостоящий. Если учесть, что текучесть кадров в 

предприятии ЖКХ составляет 7 %, то общие убытки на подбор новых кадров 

достаточно высоки.  

Поскольку самую большую долю (около 30 %) из всех сотрудников 

предприятия ЖКХ составляют технические специалисты, то целесообразно 

рассмотреть возможность улучшения бизнес-процесса подбора мастера по ремонту 

и обслуживанию инженерных систем жилищно-коммунального хозяйства. 

В данном примере рассмотрен вопрос замены функции тестирования, 

осуществляемой менеджером по подбору персонала, роботом – программой 

автоматизированного тестирования кандидатов.  

Модель роботизированного бизнес-процесса (рисунки 3.9–3.11) и его 

процессно-стоимостной анализ (таблицы 3.16–3.21) представлены ниже.  
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Рисунок 3.9 – Роботизированный бизнес-процесс «Подбор персонала» 

(Подбор мастера по ремонту и обслуживанию инженерных систем жилищно-

коммунального хозяйства) с проведенным процессно-стоимостным анализом 

 

Источник: составлено автором. 
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Таблица 3.16 – Расчет стоимости роботизированного процесса «Подбор персонала» 

(Подбор мастера по ремонту и обслуживанию инженерных систем жилищно-

коммунального хозяйства) и его временных трудозатрат 

 

Код 
Процесс 

и подпроцессы В
р
ем

я
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о
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со
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о
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о
л
н

ен
и

я
, 
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С
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и
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о
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, 
р
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В
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н

ы
е 

тр
у
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о
за

тр
ат

ы
, 
ч

 

M5.2  Подбор персонала  1 941 1 584 3525  3525 2,97 

M5.2.1  Прием звонка от 

кандидата 
6 52  52 1 52 0,10 

M5.2.3  Принятие решения о 

проведении 

собеседования 

10 92  92 1 92 0,17 

M5.2.4  Проведение 

собеседования 
60 520  520 1 520 1,00 

M5.2.5  Принятие решения о 

приеме кандидата 
60 900  900 1 900 1,00 

M5.2.6  Информирование 

кандидата о приеме 
15 130  130 1 130 0,25 

M5.2.7  Информирование 

кандидата об отказе 
15 130  130 1 130 0,25 

M5.2.8  Оформление трудовых 

отношений 
6 117  117 1 117 0,20 

 

Источник: составлено автором. 
 

 

 

 

 

 



99 

 
 

Таблица 3.17 – Расчет стоимости временных ресурсов роботизированного процесса 

«Подбор персонала» (Подбор мастера по ремонту и обслуживанию инженерных 

систем жилищно-коммунального хозяйства) 

Код 
Процесс 

и подпроцессы 

В
р
ем
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ы
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о
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то

и
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о
ст

ь
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ы
х
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ес
у
р

со
в
, 
р
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M5.2  Подбор 

персонала 

 
        1 941 

M5.2.1 Прием звонка  

от кандидата 
6 

Менеджер  

по подбору 
220 300 520 1 1 52 52 

M5.2.3 Принятие 

решения  

о проведении 

собеседования 

10 

Менеджер  

по оценке 
250 300 550 1 1 92 92 

M5.2.4 Проведение 

собеседования 
60 

Менеджер  

по подбору 
220 300 520 1 1 520 520 

M5.2.5  Принятие 

решения  

о приеме 

кандидата 

60 

Руководитель 

продаж 
600 300 900 1 1 900 900 

M5.2.6  Информирование 

кандидата  

о приеме 

15 

Менеджер  

по подбору 220 300 520 1 1 130 130 

M5.2.7  Информирование 

кандидата 

об отказе 

15 

Менеджер  

по подбору 220 300 520 1 1 130 130 

M5.2.8  Оформление 

трудовых 

отношений 6 

Юрист 300 300 600 1 1 60 

117 
Менеджер  

по труду 
270 300 570 1 1 57 

 
Источник: составлено автором. 
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Таблица 3.18 – Стоимость использования и временные трудозатраты 

организационных единиц в роботизированном процессе «Подбор персонала» 

(Подбор мастера по ремонту и обслуживанию инженерных систем жилищно-

коммунального хозяйства) 

Организационные единицы Стоимость использования, р. Временные трудозатраты, ч 

Руководитель продаж 900 1 

Менеджер по подбору 832 1,6 

Менеджер по оценке 92 0,17 

Юрист 60 0,1 

Менеджер по труду 57 0,1 

Итого 1 941 2,97 

 

Источник: составлено автором. 
 

Таблица 3.19 – Расчет стоимости невременных ресурсов роботизированного 

процесса «Подбор персонала» (Подбор мастера по ремонту и обслуживанию 

инженерных систем жилищно-коммунального хозяйства) 

Код 

Процесс 

и подпро-

цессы 

Затраты 
Стоимость, 

р. 

Величина 

драйвера 

затрат 

Стоимость 

невременных 

ресурсов, р. 

Общая 

стоимость 

невременных 

ресурсов, р. 

M5.2  Подбор 

персонала 

Затраты  

на размещение 

информации  

о вакансиях 

350 000 0,0024 840 

1 584 

Затраты на услуги 

кадровых 

агентств 

310 000 0,0024 744 

 

Источник: составлено автором. 
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Таблица 3.20 – Стоимость использования невременных затрат в роботизированном 

процессе «Подбор персонала» (Подбор мастера по ремонту и обслуживанию 

инженерных систем жилищно-коммунального хозяйства) 

Затраты Стоимость использования, р. 

Затраты на размещение информации  

о вакансиях 
840 

Затраты на услуги кадровых агентств 744 

Итого 1 584 

 

Источник: составлено автором. 
 

 

Таблица 3.21 – Сравнительный процессно-стоимостный анализ для двух бизнес-

процессов «Подбор персонала» (Подбор мастера по ремонту и обслуживанию 

инженерных систем жилищно-коммунального хозяйства)  

Процесс B4. Подбор персонала  

без робота 

B5. Подбор персонала  

с роботом 

Стоимость временных ресурсов, р. 2 949 1 940,67 

Стоимость одного выполнения процесса, р. 5 433 3 524,7 

Стоимость процесса, р. 5 433 3 524,7 

Временные трудозатраты процесса, ч 4,80 2,97 

 

Источник: составлено автором. 
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Рисунок 3.10 – Стоимостная диаграмма роботизированного процесса «Подбор 

персонала» (Подбор мастера по ремонту и обслуживанию инженерных систем 

предприятия жилищно-коммунального хозяйства) 

 

Источник: составлено автором. 
 

На основании обобщенных данных по двум процессам, представленным в 

таблице 3.12 можно сделать вывод об эффективности разработанных предложений 

по роботизации бизнес-процессов подбора мастера по ремонту и обслуживанию 

инженерных систем жилищно-коммунального хозяйства. 

При небольших затратах на роботизированное тестирование (затраты на 

разработку RPA собственными силами предприятия ЖКХ составят около 

100 000 р.) стоимость выполнения одного бизнес-процесса уменьшается на 1 909 р. 

Следовательно, система окупится за 53 тестирования и начнет приносить прибыль.  
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Рисунок 3.11 – Временная диаграмма роботизированного процесса «Подбор 

персонала» (Подбор мастера по ремонту и обслуживанию инженерных систем 

жилищно-коммунального хозяйства) 

 

Источник: составлено автором. 
 

Помимо финансовой эффективности роботизация бизнес-процессов 

исключает ошибки в операциях, повышает надежность и скорость исполнения 

бизнес-процессов. 

Улучшая бизнес-процесс при помощи RPA следует учитывать: при этом 

высвобождается рабочее время менеджера по подбору персонала, что в свою 

очередь может привести к сокращению штатов. По сравнению с большой 

стоимостью человеческого времени машинное время дешевое, т. е. стоимость 

роботизированного бизнес-процесса будет небольшой, и часть сотрудников 

окажется ненужной – их заменят роботы. 

Диаграмма временных трудозатрат процесса "Подбор персонала"
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Помимо финансовой эффективности роботизация бизнес-процессов 

исключает ошибки в операциях, повышает надежность и скорость исполнения 

бизнес-процессов. 

В приведенном простом примере роботизации бизнес-процесса 

эффективность очевидна при процессно-стоимостном анализе процесса нижнего 

уровня. Однако не во всех случаях роботизации эффективность так легко 

определить. Иногда требуется оценка эффективности процессов верхнего уровня и 

предприятия ЖКХ в целом. В этом случае необходимо использовать 

разработанную методику комплексной оценки эффективности роботизации 

бизнес-процессов. 

 

 

 

3.3 Использование методики комплексной оценки эффективности 

роботизации бизнес-процессов  

 

 

 

Используя алгоритм роботизации бизнес-процессов, описанный в 

подразделе 3.2, аналогичным образом из цифровой модели выводим для анализа 

расчеты стоимостей всех ключевых процессов управления и их агрегированные 

значения за месяц. Результаты представлены в таблице 3.22. 

Всего были выбраны n = 222 подпроцесса управления с участием человека, 

которые в совокупности обеспечивали исполнение основных суммарных бизнес-

процессов (плата за найм и пользование жилым помещением, содержание и ремонт 

жилого помещения, водоснабжение, водоотведение, горячее водоснабжение, 

отопление, электроснабжение, газоснабжение) реализованных в ERP-системе 

«Предприятие–1С». 

Роботизация бизнес-процессов осуществлялась для наглядности «поверх» 

(рисунок 2.11) самого популярного отраслевого решения «1С:Предприятие 8. 

Управление предприятием ЖКХ». Этот программный продукт представляет собой 
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отраслевое решение, которое предназначено для автоматизации ключевых 

процессов хозяйственной деятельности управляющих компаний сферы жилищных 

и коммунальных услуг.  

«1С:Предприятие 8. Управление предприятием ЖКХ» позволяет 

автоматизировать процессы по ведению учета коммунальной инфраструктуры, 

жилого и нежилого фондов, учета договоров и владельцев имущества, а также 

функции по управлению лицевыми счетами потребителей, по совершению 

контроля качества оказания услуг и работе с должниками.  

Программа «1С:Предприятие 8. Управление предприятием ЖКХ» 

интегрирована с «1С:Управление производственным предприятием 8» (1С:УПП8), 

что дает возможность пользователю вести стандартизированный бухгалтерский и 

налоговый учет предприятия без предварительной выгрузки данных.  

Стоимость «1С:Предприятие 8. Управление предприятием ЖКХ» составляет 

285 тыс. р., лицензия на 20 рабочих мест – 140 тыс., обучение персонала – около 

140 тыс., общая сумма затрат от внедрения модели равна 565 тыс. р. (расходная 

часть проекта). 

Доходная же часть проекта позволит сократить время работы специалистов 

и оптимизировать численность сотрудников управляющих компаний за счет 

внедрения автоматизации рабочих мест, в том числе административно-

управленческого персонала, и руководитель будет четко видеть картину дел в 

компании и уже предметно по каждой ситуации принимать эффективные решения. 

К тому же за счет этого у клиентов повысится удовлетворенность качеством 

оказанных услуг, появится лояльность.  

Таким образом, на первоначальном этапе внедрение предлагаемой нами 

модели позволит сократить время работы сотрудников и повысит качество 

оказываемых ими услуг за счет грамотного и целенаправленного планирования 

деятельности и контроля, а в дальнейшем это приведет к снижению стоимости 

жилищных услуг. Например, если ООО «ГУК Октябрьского района» приобретет 

данный программный продукт, то стоимость затрат окупится в течение года.  
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Таблица 3.22 – Сравнительный анализ стоимостей основных и управляющих 

бизнес-процессов с учетом роботизации (на примере  ООО «ГУК Октябрьского 

района» г. Саранск) 

Основные бизнес-

процессы ООО 

«ГУК 

Октябрьского 

района» 

Количество 

подпроцессов 

управления и 

обеспечивающих 

процессов 

с участием 

человека, 

выполняющего 

рутинные 

операции 

в ERP-cистемах 

n 

Усредненная 

агрегированная 

стоимость 

подпроцессов 

без RPA, р. 

С = ∑ 𝐶𝑖
𝑛
𝑖=1  

 

Усредненная 

агрегированная 

стоимость 

подпроцессов 

с RPA 

простейших 

рутинных 

операций, р. 

СRPA =
∑ 𝐶𝑖𝑅𝑃𝐴

𝑛
𝑖=1  

 

 

Усредненная 

агрегированная 

стоимость 

подпроцессов с 

существующими на 

рынке RPA 

интеллектуальных 

операций 

(голосовые 

помощники, роботы 

распознавания 

изображений, 

самообучаемые 

системы 

классификации…), р. 

СRPA AI = ∑ 𝐶𝑖𝑅𝑃𝐴 𝐴𝐼
𝑛
𝑖=1  

Жилищные 

услуги: 

    

плата за найм 

и пользование 

жилым 

помещением 

35 225 507 157 855 209 721 

содержание 

и ремонт жилого 

помещения 

42 270 608 189 426 243 547 

Коммунальные 

услуги: 
    

водоснабжение 24 154 633 108 243 143 809 

водоотведение 22 141 747 99 223 131 825 

горячее 

водоснабжение 
23 148 190 103 733 137 817 

отопление 28 180 405 126 284 167 777 

электроснабжение 24 154 633 108 243 146 901 

газоснабжение 24 154 633 108 243 143 809 

 

Источник: составлено автором. 
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В третьей колонке таблицы приведены расчеты усредненной агрегированной 

стоимости подпроцессов без RPA: 

 

                                                С = ∑ 𝐶𝑖
𝑛
𝑖=1 ,                                           (15) 

 

                       Сi = Свременных ресурсов + D×Сневременных ресурсов,  

                       Свременных ресурсов = M×V×(Сставка + Сресурса), 

 

где Свременных ресурсов – стоимость временных ресурсов; Сневременных ресурсов – стоимость 

невременных ресурсов; M – количество организационно-штатных единиц в 

процессе; V – коэффициент степени участия организационно-штатной единицы (от 

0 до 1); Сставка – ставка организационно-штатной единицы (р./ч); Сресурса – стоимость 

ресурсов, используемых в процессе (р./ч); D – величина драйвера затрат. 

В четвертой колонке таблицы 3.22 приведены расчеты усредненной 

агрегированной стоимости подпроцессов с RPA простейших рутинных операций 

 

                                            СRPA = ∑ 𝐶𝑖𝑅𝑃𝐴
𝑛
𝑖=1 ,                                                  (16) 

 

а в пятой колонке – расчеты усредненной агрегированной стоимости подпроцессов 

с существующими на рынке RPA интеллектуальных операций (голосовые 

помощники, роботы распознавание изображений, самообучаемые системы 

классификации, системы обработки неструктурированных больших данных (big 

data) и др.): 

 

                                                    СRPA AI = ∑ 𝐶𝑖𝑅𝑃𝐴 𝐴𝐼
𝑛
𝑖=1 .                                           (17) 

 

Критерием принятия решения является разность стоимости до и после 

внедрения каждого робота, если она положительная.  
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                                                    Кn = Сn - СRPA(RPA AI)n                                               (18) 

Как видно из таблицы 3.22, внедрение простейших RPA, позволяющих 

роботизировать простейшие рутинные бизнес-процессы позволяют сократить их 

стоимость на 50–100 %. Внедрение сложных RPA с элементами искусственного 

интеллекта (AI), которые сейчас существуют на рынке, позволит повысить 

эффективность на 5–10 %. Роботизация части бизнес-процессов при 

существующем уровне развития RPA неэффективна, а некоторые процессы пока не 

могут быть роботизированы в силу отсутствия соответствующих технологий. 

Сводные результаты процессно-стоимостного анализа множества 

роботизированных бизнес-процессов (таблица 3.22) подтвердили эффективность 

такого развития системы управления ЖКХ. Как правило, проекты роботизации для 

существующих ERP-систем короткие по времени в отличие от проектов 

полноценной автоматизации. Однако иногда имеется необходимость помимо ФСА 

учитывать длительность внедрения программных роботов и риски, связанные с 

такими проектами. Для принятия подобных решений необходимо дополнительно 

использовать показатели эффективности, перечисленные на рисунке 2.10.  

Синтезированная модель управления ЖКХ с использованием программных 

роботов позволяет быстро рассчитать и сравнить эти показатели, поскольку 

методики и формулы (15) – (18) заложены в модель. 

По каждому программному роботу из 222 (роботизирующих 

222 подпроцесса управления для ООО «ГУК Октябрьского района») были 

автоматически рассчитаны специфические показатели эффективности.  

В таблице 3.23 приведен пример результатов расчета показателей эффективности 

роботизации для внедрения простейшего робота тестирования кандидата (Робот 1) 

в подпроцесс «Подбор мастера по ремонту и обслуживанию инженерных систем 

жилищно-коммунального хозяйства» и самого сложного из исследуемых 

«Обработка неструктурированных больших данных (big data) для принятия 

решения по коммерческому предложению клиенту в системе CRM-ERP» (Робот N). 
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Так как программные роботы внедряются быстро в отличие от сиcтем 

автоматизации типа ERP-CRM, то интервал внедрения рассчитывался за 1 год. 

 

Таблица 3.23 – Сравнительный анализ специфических показателей эффективности 

внедрения программных роботов в ООО «ГУК Октябрьского района» за 1 год 

Показатель 
Программный 

робот 1 
………….. 

Программный 

робот N 

ROI,  

Return On 

Investment 

189 % …. –30 % 

TCO,  

Total Cost Of 

Ownership 

70 % … –20 % 

TEI, 

Total Economic 

Impact 

65 % 

(с поправкой 

на риски) 

… 

–35 % 

(с поправкой 

на риски) 

FTE,  

Full Time 

Equivalent 

10 % … –32 % 

 

Источник: составлено автором. 
 

Методика, описанная в подразделе 2.3, подразумевает расчет показателей по 

каждому роботу в отдельности и совокупности роботов в бизнес-процессе. 

Внедрение отдельных роботов, которые с точки зрения управления проектами не 

эффективны, останавливается, и часть бизнес-процессов остается не 

роботизированной до «лучших времен». Это несколько снижает усредненную 

стоимость агрегированных бизнес-процессов.  

В таблице 3.24 приведены стоимости бизнес-процессов с исключением 

внедрения не эффективных на данный момент роботов. В перечне роботизации 

бизнес-процессов подобных оказалось около 20 %. Таким образом, предложенная 

цифровая трансформация при помощи роботизации системы управления ЖКХ в 

течение 1 года будет выгодной, если ее осуществлять согласно данным таблицы 

3.24. 

Из таблицы 3.24 видно, что отказ от внедрения роботов в течение года с 

плохими показателями эффективности увеличивает стоимость бизнес-процессов, 

так как в них эту часть бизнес-процессов выполняют сотрудники. Причем в 
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сегменте простейших роботов, выполняющих рутинные операции, эти значения 

изменяются не сильно. В процессах, где нужны сложные роботы, эффективность 

приближается к нулю, так как окупаемость сложных роботов выходит за пределы 

1 года. 

 

Таблица 3.24 – Сравнительный анализ стоимостей бизнес-процессов с учетом 

оптимизации процессов роботизации ООО «ГУК Октябрьского района» 

Основные бизнес-

процессы ООО 

«ГУК 

Октябрьского 

района» 

 

Количество 

подпроцессов 

управления и 

обеспечивающих 

процессов с 

участием 

человека, 

выполняющего 

рутинные 

операции в ERP-

cистемах 

n 

Усредненная 

агрегированная 

стоимость 

подпроцессов 

без RPA, р. 

С = ∑ 𝐶𝑖
𝑛
𝑖=1  

 

Усредненная 

агрегированн

ая стоимость 

подпроцессо

в с RPA 

простейших 

рутинных 

операций, р. 

СRPA =
∑ 𝐶𝑖𝑅𝑃𝐴

𝑛
𝑖=1  

 

 

Усредненная 

агрегированная 

стоимость 

подпроцессов с 

существующими на 

рынке RPA 

интеллектуальных 

операций (голосовые 

помощники, роботы 

распознавание 

изображений, 

самообучаемые 

системы 

классификации…), р. 

СRPA AI = ∑ 𝐶𝑖𝑅𝑃𝐴 𝐴𝐼
𝑛
𝑖=1  

Жилищные 

услуги: 

    

плата за найм 

и пользование 

жилым 

помещением 

35 225 507 172 443 222 741 

содержание 

и ремонт жилого 

помещения 

42 270 608 199 346 255 327 

Коммунальные 

услуги: 
    

водоснабжение 24 154 633 132 233 153 001 

водоотведение 22 141 747 120 992 140 932 

горячее 

водоснабжение 
23 148 190 123 743 147 871 

отопление 28 180 405 146 244 177 323 

электроснабжение 24 154 633 124 200 148 331 

газоснабжение 24 154 633 123 210 149 507 

 

Источник: составлено автором. 
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Выше были рассмотрены бизнес-процессы типового предприятия ЖКХ, 

которые организованы в пределах полномочий самого предприятия. И оценка 

экономической эффективности программной роботизации проводилась от бизнес-

процессов нижних уровней до процессов верхних уровней, но в пределах одного 

предприятия. Однако в последнее время стремительная цифровизация отрасли и, в 

частности, реализация программ «Умный дом», «Умный город», «Электронное 

правительство» подтолкнули к тому, что часть роботизированных бизнес-

процессов оказалась за пределами предприятия ЖКХ на уровнях муниципальном и 

федеральном. В соответствии с национальным проектом «Цифровая экономика» на 

программную роботизацию федеральных и муниципальных уровней выделяются 

большие средства. За счет государственного бюджета создаются информационные 

системы «Госуслуги», «ЕИРЦ», в которых внедряются дорогостоящие 

программные роботы голосовые помощники, телефонные цифровые операторы с 

искусственным интеллектом, обработкой больших данных и др. Эти цифровые 

умные системы берут на себя часть бизнес-процессов предприятий ЖКХ. 

На рисунке 3.12 представлен один из вариантов взаимодействия при 

предоставлении ЖКУ между ресурсно-снабжающей организацией (РСО), 

управляющей компанией (УК), ЕИРЦ и жителями МКД. Из схемы видно, что часть 

роботизированных бизнес-процессов (заключение договоров, оплата ЖУ и ЖКУ) 

выполняется за пределами ответственности предприятия ЖКХ.  

При такой схеме распределения бизнес-процессов данные в таблицах 3.22 и 

3.24 нужно анализировать, проведя реструктуризацию. Во-первых, бизнес-

процессов в предприятии ЖКХ окажется меньше выделенных ранее 222. Простые 

и эффективные программные роботы будут учтены в третьей колонке таблицы 

3.22. Часть сложных и дорогих роботов из четвертой колонки таблицы 3.22 будут 

все же реализованы, но уже в ЕИРЦ. С точки зрения предприятия ЖКХ 

эффективность таких роботов из ЕИРЦ оценивать нет нужды, однако следует 

оценивать эффективность бизнес-процессов верхнего уровня предприятия, в 

которые входят подпроцессы из ЕИРЦ и за которые для предприятия установлена 
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плата. В этом случае общая стоимость бизнес-процессов немного уменьшится в 

сравнении с данными таблиц 3.22 и 3.24. 

 

 

 

Рис. 3.12 – Схема взаимодействия предоставления ЖКУ МКД на разных уровнях 

ответственностей 

Источник: составлено автором. 
 

В таблице 3.25 представлены данные по стоимостям роботизации бизнес-

процессов с учетом их перераспределения по уровням ответственностей 

муниципальном и федеральном. А на рисунке 3.13 показан сравнительный анализ 

агрегированных стоимостей бизнес-процессов жилищных услуг и жилищно-

коммунальных услуг с учетом частичной роботизации в ЕИРЦ и ГИС. 

Следует отметить, что реально вариантов взаимодействия предприятий ЖКХ 

с другими организациями муниципального и федерального уровней может быть 

множество. В настоящее время нет четкой правовой базы по таким 

взаимодействиям и перераспределению бизнес-процессов. В реальности часто 

возникают коллизии между предприятиями ЖКХ и государственными 

структурами, владеющими дорогостоящими программными роботами по оплате 

подобных роботизированных услуг. В этом случае предложенная цифровая модель 
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и методика оценки эффективности помогут выработать правильные решения для 

развития системы управления предприятиями ЖКХ на различных уровнях 

ответственностей. 

 

Таблица 3.25 – Сравнительный анализ стоимостей бизнес-процессов с учетом 

роботизации части бизнес-процессов ООО «ГУК Октябрьского района» в ЕИРЦ 

Основные 

бизнес-процессы 
ООО «ГУК 

Октябрьского 

района» 

 

Количество 

подпроцессов 

управления и 

обеспечивающих 

процессов с 

участием 

человека, 

выполняющего 

рутинные 

операции в ERP-

cистемах 

n 

Усредненная 

агрегированна

я стоимость 

подпроцессов 

без RPA, р. 

С = ∑ 𝐶𝑖
𝑛
𝑖=1  

 

Усредненная 

агрегированная 

стоимость 

подпроцессов с 

RPA 

простейших 

рутинных 

операций, р. 

СRPA = ∑ 𝐶𝑖𝑅𝑃𝐴
𝑛
𝑖=1  

 

 

Усредненная 

агрегированная 

стоимость 

подпроцессов с 

существующими на 

рынке RPA 

интеллектуальных 

операций (голосовые 

помощники, роботы 

распознавание 

изображений, 

самообучаемые 

системы 

классификации…), р. 

СRPA AI = ∑ 𝐶𝑖𝑅𝑃𝐴 𝐴𝐼
𝑛
𝑖=1  

 

Жилищные 

услуги: 

    

плата за найм 

и пользование 

жилым 

помещением 

35 (из них 7  

в ЕИРЦ) 
220 313 143 564 132 222 

содержание 

и ремонт жилого 

помещения 

42 (из них 5  

в ЕИРЦ) 265 508 181 454 180 342 

Коммунальные 

услуги: 

 
   

водоснабжение 24 (из них 5  

в ЕИРЦ) 
134 663 104 331 103 089 

водоотведение 22 (из них 5 

 в ЕИРЦ) 
151 743 97 002 96 002 

горячее 

водоснабжение 

23 (из них 4  

в ЕИРЦ) 
141 191 99 553 96 888 

отопление 28 (из них 5  

в ЕИРЦ) 
175 112 139 404 131 233 

электроснаб-

жение 

24 (из них 5  

в ЕИРЦ) 
148 423 101 222 100 232 

газоснабжение 24 (из них 5  

в ЕИРЦ) 
149 123 103 610 102 401 

 

Источник: составлено автором. 
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Рисунок 3.13 – Сравнительный анализ агрегированных стоимостей  

бизнес-процессов жилищных услуг и жилищно-коммунальных услуг с учетом 

частичной роботизации в ЕИРЦ 

Источник: составлено автором. 
 

Преимущества цифровой модели при обработке больших массивов данных 

различных вариантов очевидны, однако аналитика в виде таблиц 3.22–3.25 

достаточно трудоемка и может быть тоже реализована в BI-системах. 

Таким образом, проведенные исследования при помощи разработанных 

цифровых моделей и методики комплексной оценки эффективности 

трансформации системы управления ЖКХ на основе роботизации бизнес-

процессов позволяют сделать очевидными с экономической точки зрения процессы 

роботизации в системе управления предприятием ЖКХ. Это может быть 

использовано для принятия решений о развитии системы управления 

предприятием ЖКХ. 
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Улучшая бизнес-процесс при помощи RPA, следует учитывать, что при этом 

высвобождается рабочее время сотрудников, а это в свою очередь может привести 

к сокращению штатов. По сравнению с большой стоимостью человеческого 

времени машинное время дешевое, и стоимость роботизированного бизнес-

процесса будет небольшой, поэтому часть сотрудников окажется ненужной – их 

заменят роботы.  

Практика внедрения RPA в других отраслях экономики показала, что вместе 

с сокращением сотрудников, выполняющих рутинные операции, открываются 

новые вакансии, связанные с ИТ-технологиями. Например, на 4 программных 

робота в среднем требуется один человек – оператор роботов. Указанная 

трансформация организационной структуры предприятия ЖКХ в нами не 

рассматривалась, но может быть в дальнейшем учтена в разработанной модели и 

методике, поскольку они являются универсальными.  

Выводы по главе 3: 

1. При помощи процессно-стоимостного анализа оптимизирована процессная 

система управления предприятием ЖКХ. Бизнес-процессы выстроены по 

принципу минимальной стоимости при заданном качестве ЖКУ. 

2. На примере роботизации типового управляющего бизнес-процесса 

разработан алгоритм принятия экономически обоснованных решений по 

совершенствованию системы управления предприятием ЖКХ. Алгоритм 

реализован в цифровой модели при помощи BPM-системы «Бизнес-инженер» на 

примере типовых предприятий ЖКХ г. Саранска. Эта модель совместно с 

разработанной методикой комплексной оценки эффективности трансформации 

системы управления ЖКХ на основе роботизации бизнес-процессов позволила 

визуализировать данные для принятия эффективных управленческих решений.  

3. Для анализа результатов роботизации многоуровневой системы 

управления предприятием ЖКХ выведены модифицированные расчетные 

формулы (15) – (17) стоимости бизнес-процессов, которые позволяют учитывать 

агрегацию стоимости подпроцессов с RPA простейших рутинных операций и 

агрегацию стоимостей подпроцессов с роботизацией существующими на рынке 
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RPA сложными интеллектуальными системами (голосовые помощники, роботы 

распознавания изображений, самообучаемые системы классификации и др.). 

В результате анализа установлено, что: 

– экономическая эффективность роботизации простейших рутинных бизнес-

процессов повышается на 50–100 %; 

– экономическая эффективность при роботизации бизнес-процессов при 

помощи интеллектуальных RPA снижается до 5–10 % из-за их высокой стоимости; 

– внедрение некоторых сложных RPA неэффективно на данном этапе 

развития информационных технологий. 

4. В результате анализа роботизации бизнес-процессов, которые 

перераспределены от уровня предприятий ЖКХ на муниципальный и федеральные 

уровни установлено, что часть сложных и дорогих роботов будет реализована, но 

уже в ЕИРЦ и ГИС. С точки зрения предприятия ЖКХ эффективность таких 

роботов из ЕИРЦ оценивать нет необходимости, однако следует оценивать 

эффективность бизнес-процессов верхнего уровня предприятия, в которые входят 

подпроцессы из ЕИРЦ и за которые для предприятия установлена плата. В этом 

случае общая стоимость бизнес-процессов для предприятия ЖКХ уменьшится. 

Показаны преимущества цифровой модели при обработке больших массивов 

данных и обоснована возможность ее реализации в современных BI-системах для 

автоматизированной аналитики и принятия управленческих решений. 
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 

 

 

 

В ходе многолетнего реформирования отрасль ЖКХ динамично 

развивается. На рынке появляется все больше компаний, имеющих желание и 

возможность освоения этой ниши. Реформа ЖКХ способствовала появлению 

управляющих компаний различных организационно-правовых форм 

функционирования, существенно повысило конкуренцию между ними. Всеобщее 

развитие цифровизации и роботизации привело к существенным изменениям в 

развитии многоуровневой системы управления предприятием ЖКХ, что еще 

сильнее ускорило необходимость проведения реформы в условиях формирования 

цифровой экономики. 

Основными результатами диссертационной работы в области развития 

многоуровневой системы управления предприятием ЖКХ на основе роботизации 

бизнес-процессов можно считать следующие. 

1. Выполнен анализ состояния сферы ЖКХ различных организационно-

правовых форм функционирования предприятий с учетом отечественного и 

зарубежного опыта. Анализ систем управления предприятий ЖКХ показал, что 

влияние этих форм на организацию основных бизнес-процессов несущественное, 

но необходимо его учитывать при организации и моделировании управляющих и 

обеспечивающих бизнес-процессов.  

2. Выявлено и обосновано ключевое звено в развитии многоуровневой 

системы управления ЖКХ в виде УК и ТСЖ с типовыми бизнес-процессами, 

которые обеспечивают непосредственный контакт с населением при 

предоставлении ЖКУ и требуют повышения эффективности путем роботизации.   

А также обозначена актуальность внедрения программных роботов в 

информационные системы управления предприятием ЖКХ на ближайшие 10 лет. 

3. Разработана цифровая процессная модель типовой управляющей 

компании,  включающая ранжированную по значимости организационную 

структуру, взаимосвязанные бизнес-процессы, исполняемые на уровнях 
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предприятия, муниципалитета, государства в их информационных системах (ERP, 

CRM, ECD, BIM, ЕИРЦ, ГИС), позволяющая управлять продолжительностью, 

стоимостью и ресурсами в условиях гибкого реагирования на программную 

роботизацию. 

4. Разработана методика комплексной оценки эффективности роботизации 

бизнес-процессов управляющей компании, базирующаяся на процессно-

стоимостном анализе в сочетании с показателями эффективности проектов 

внедрения программных роботов таких, как окупаемость инвестиций (ROI), 

стоимость владения информационными системами (ТСО), совокупный 

экономический эффект (TEI), эквивалент полной занятости сотрудников 

управляющей компании (FTE) для обоснования приоритетов роботизации в 

многоуровневой системе управления предприятиями ЖКХ. При этом учитывалось, 

что все подпроцессы, которые осуществляют сотрудники, могут быть 

потенциально роботизированы различными по степени сложности и внедрения 

программными роботами. Разработанная методика была использована для 

создания реестра роботизируемых бизнес-процессов и принятия экономических 

решений программной роботизации многоуровневой системы управления 

предприятием ЖКХ, что позволило сократить расходы бюджетных средств при 

апробации результатов в управляющих компаниях г. Саранска как 

экспериментальной площадке реформирования ЖКХ. 

5. В результате апробации методики в цифровой модели системы 

управления предприятием ЖКХ было установлено, что роботизация простых 

рутинных бизнес-процессов, которые выполняют сотрудники, экономически 

целесообразна (эффект достигает 50–100 %) и в ближайшие 10 лет такие процессы 

будут роботизированы при минимальных затратах. Внедрение сложных 

программных роботов с элементами искусственного интеллекта (AI), которые 

сейчас существуют на рынке, позволит повысить эффективность в среднем на 5–10 

%. Использование в методике учета показателей эффективности проектов 

внедрения программных роботов таких, как окупаемость инвестиций (ROI), 

стоимость владения информационными системами (ТСО), совокупный 

экономический эффект (TEI), эквивалент полной занятости сотрудников 
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управляющей компании (FTE), позволило отказаться от внедрения роботов с 

низкими показателями эффективности,  что увеличивает стоимость бизнес-

процессов, так как эту часть бизнес-процессов остались выполнять сотрудники, 

однако в целом делает систему управления на данном этапе развития роботизации 

для предприятия ЖКХ эффективней. 

6. При учете роботизации бизнес-процессов, которые перераспределены от 

уровня предприятий ЖКХ на муниципальный и федеральный уровни установлено, 

что сложные и дорогие роботы будут все же внедряться, но уже в ЕИРЦ за счет 

муниципальных и федеральных средств. С точки зрения предприятия ЖКХ 

эффективность таких роботов из ЕИРЦ оценивать нет необходимости, однако 

следует оценивать эффективность бизнес-процессов верхнего уровня предприятия, 

в которые входят подпроцессы из ЕИРЦ и за которые для предприятия установлена 

плата. В этом случае общая стоимость бизнес-процессов для предприятия ЖКХ 

уменьшится, а эффективность цифровой трансформации в целом увеличится. 

Применение предложенной методики позволит устранить коллизии между 

предприятиями ЖКХ и государственными структурами, владеющими 

дорогостоящими программными роботами, по оплате подобных роботизированных 

услуг.  

7. Улучшение бизнес-процессов при помощи RPA влечет за собой 

сокращение штата сотрудников предприятий ЖКХ. По сравнению с большой 

стоимостью человеческого времени машинное время дешевое, стоимость 

роботизированного бизнес-процесса будет небольшой, и часть сотрудников 

окажется ненужной – их заменят роботы. Практика внедрения RPA в других 

отраслях экономики показала, что с сокращением сотрудников, выполняющих 

рутинные операции, открываются новые вакансии, связанные с ИТ-технологиями 

(на 4 программных робота в среднем требуется 1 человек – оператор роботов). 

Такие изменения в организационной структуре тоже требуют учета и 

экономического обоснования. Использование в процессной модели эквивалента 

полной занятости сотрудников предприятия (Full Time Equivalent, FTE) позволит 

учитывать и эти объективные особенности, которые проявят себя уже в ближайшее 

время. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ А 

(справочное) 

Организационная структура управления предприятий  

жилищно-коммунального хозяйства 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок А.1 – Структура управления ООО «ГУК Октябрьского района» 

 

Источник: составлено автором. 
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Рисунок А.2 – Структура управления ООО ГУК «Центральная» 

 

Источник: составлено автором. 
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Рисунок А.3 – Структура управления ООО ГУК «Юго-Западная» 

Источник: составлено автором. 
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Рисунок А.4 – Структура управления ООО «ГУК Пролетарского района» 

Источник: составлено автором. 
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Рисунок А.5 – Структура управления ООО Домоуправление № 32 

 

Источник: составлено автором. 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

Рисунок А.6 – Структура управления ООО «Квартал» 

 

Источник: составлено автором. 
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Рисунок А.7 – Структура управления ООО «Домком-Сервис» 

Источник: составлено автором. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Рисунок А.8 – Структура управления ООО «Жилищно-эксплуатационная 

компания» 

Источник: составлено автором. 
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Рисунок А.9 – Структура управления ООО «Жилкомбыт» 

Источник: составлено автором. 
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Рисунок А.10 – Структура управления Муниципального предприятия города 

Саранска «Жилищное ремонтно-строительное управление Октябрьского района 

города Саранска» 

 

Источник: составлено автором. 
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Рисунок А.11 – Структура управления (ТСЖ) Волгоградская, 73 

 

Источник: составлено автором. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ Б 

(справочное) 

Анализ показателей по многоквартирным домам г. о. Саранск в разрезе 

предприятий сферы жилищно-коммунального хозяйства 

 

Талица Б.1 – Сведения по многоквартирным домам г. о. Саранск (на 20 мая 

2015 года) 

Организация Этажность 

Количество 

МКД 

по группам 

этажности, шт. 

Площадь жилых помещений, м2 

квартирная у арендаторов 

«ГУК Пролетарского 

района» 
От 2 до 4 23 30 289,15 968,20 

От 5 до 6 218 725 545,79 16 698,21 

От 7 до 16 180 889 282,83 17 254,09 

Итого  421 1 645 117,77 34 920,50 

«ГУК Октябрьского 

района» 
1 101 12 138,34  

От 2 до 4 200 113 458,94 3 064,41 

От 5 до 6 180 472 026,69 5 694,35 

От 7 до 16 205 845 780,01 11 996,75 

Итого  686 1 443 403,98 20 755,51 

ГУК «Юго-Западная» 1 193 21 087,71  

От 2 до 4 58 27 066,18 1 552,49 

От 5 до 6 181 571 585,99 25 029,00 

От 7 до 16 43 213 818,93 9 299,21 

Итого  475 833 558,81 35 880,70 

ГУК «Центральная» 1 66 7 546,57  

От 2 до 4 195 217 668,58 38 188,78 

От 5 до 6 91 275 047,92 33 037,43 

От 7 до 16 62 307 098,19 19 744,73 

Итого  414 807 361,26 90 970,94 

Итого по ГУКам  1996 4 729 441,82 182 527,65 

ООО «ДОМ» От 5 до 22 11 76 879,51 6 249,80 
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Продолжение таблицы Б.1 

Организация Этажность 

Количество 

МКД 

по группам 

этажности, шт. 

Площадь жилых помещений, м2 

квартирная у арендаторов 

ООО «Домком-Сервис» От 5 до 12 24 100 154,71 11 948,51 

ООО «Домком-Сервис 1» От 5 до 10 14 58 817,70 729,40 

ООО «Жилкомбыт 1» От 5 до 12 15 86 098,00 1 869,10 

ООО «Жилкомбыт»  От 5 до 16 15 59 422,95 1 462,00 

ООО 

«ЖилТехОбслуживание» 
От 5 до 10 7 21 653,23 657,50 

ООО СМУК «Строитель» От 5 до 16 6 37 719,00 1 298,60 

ООО «Квартал» От 9 до 10 8 44 697,41 399,70 

Д/у, ТСЖ  От 1 до 14 266 210 133,55 6 155,39 

Всего по г. о. Саранск  2 362 5 425 017,88 213 297,65 

 

Источник: составлено автором. 
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Талица Б.2 – Сведения по многоквартирным домам г. о. Саранск (на 20 мая 

2015 г.) 

Организация 
МКД по группам 

капитальности 

Количество 

МКД, шт. 

«ГУК Пролетарского района» До 10 лет 4 

От 10 до 30 лет 126 

Более 30 лет 291 

Итого  421 

«ГУК Октябрьского района» До 10 лет 9 

От 10 до 30 лет 209 

Более 30 лет 468 

Итого  686 

ГУК «Юго-Западная» До 10 лет 51 

От 10 до 30 лет 42 

Более 30 лет 382 

Итого  475 

ГУК «Центральная» До 10 лет 5 

От 10 до 30 лет 30 

Более 30 лет 379 

Итого  414 

ООО «ДОМ» До 10 лет 11 

ООО «Домком-Сервис 1» До 10 лет 14 

ООО «Домком-Сервис» До 10 лет 24 

ООО «Жилкомбыт 1» До 10 лет 14 

Более 30 лет 1 

Итого  15 

ООО «Жилкомбыт»  До 10 лет 12 

От 10 до 30 лет 1 

Более 30 лет 2 

Итого  15 
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Продолжение таблицы Б.2 

Организация 
МКД по группам 

капитальности 

Количество 

МКД, шт. 

ООО «ЖилТехОбслуживание» До 10 лет 7 

   

ООО СМУК «Строитель» До 10 лет 6 

ООО «Квартал» До 10 лет 2 

Более 30 лет 6 

Итого  8 

Д/у, ТСЖ  До 10 лет 11 

От 10 до 30 лет 24 

Более 30 лет 231 

Итого  266 

Всего по г. о. Саранск  2 362 

 

Источник: составлено автором. 
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Таблица Б.3 – Информация по МКД, находящимся в эксплуатации ГУК 

Компания 

Количество МКД Капитальность стен МКД 

Средняя площадь придомовой 

территории 

на МКД 
До 10 

лет 

От 10 до 

30 лет 

Свыше 

30 лет 
Панели Кирпич Иное 

ООО «ГУК Пролетарского 

района» 
4 126 291 281 75 65 2 737,23 

ООО «ГУК Октябрьского района» 9 209 441 302 296 61 2 237,75 

ООО ГУК «Центральная» 7 31 373 25 309 77 1 614,31 

ООО ГУК «Юго-Западная» 52 42 319 78 225 110 1 706,40 

 

Источник: составлено автором. 
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Таблица Б.4 – Анализ выполнения заявок (обращений граждан) с 1 января по 31 декабря 2019 год 

Управляющая компания РМ 
Обслуживаемая 

площадь 

Количество 

домов 

в управлении 

Количество 

выполненых 

заявок 

за 2019 год 

Количество 

невыполненых 

заявок 

за 2019 год 

Количество 

заявок, 

разделенное на 

площадь 

ООО «ГУК Октябрьского района» 1 846 678,70 599 1 820 203 0,0010 

ООО «ГУК Пролетарского района» 1 850 135,69 421 21 963 842 0,0119 

ООО ГУК «Центральная» 1 004 246,45 414 10 048 49 0,0100 

ООО ГУК «Юго-Западная» 820 677,60 397 6 127 94 0,0075 

ООО «Квартал» 135 780,36 19 1 089 0 0,0080 

ООО «Домком-Сервис» 100 480,50 20 1 311 0 0,0130 

ООО «Жилищно-эксплуатационная 

компания» 
199 423,40 43 1 340 0 0,0067 

ООО «Жилкомбыт» 75 634,93 20 492 0 0,0065 

ТСЖ Волгоградская, 73 12 503,10 1 40 0 0,0032 

ТСЖ Ульянова, 91 9 940,80 1 15 0 0,0015 

 

Источник: составлено автором. 
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ПРИЛОЖЕНИЕ В 

(справочное) 

Анализ показателей бухгалтерской отчетности предприятий сферы жилищно-коммунального хозяйства  

г. о. Саранск за 2013–2019 годы 

 

Таблица В.1 – Анализ показателей бухгалтерской отчетности предприятий сферы ЖКХ г. о. Саранск за 2013–2019 годы 

Показатель 2013 2014 2015 2016 

Соотношение в % Темпы 

прироста 

2016 к 

2019 

Абсолютное 

отклонение 

(+/-) 
2017 к 

2016 

2018 к 

2017 

2019 к 

2018 

ООО «ГУК Октябрьского района» 

Материальные внеоборотные 

активы 
2814,0 2343,0 1897,0 3118,0 83,3 81,0 164,4 10,8 304,0 

Нематериальные, финансовые 

и другие внеоборотные активы 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Запасы 1,0 15,0 1614,0 388,0 1500,0 10760,0 24,0 38700,0 387,0 

Денежные средства и 

денежные эквиваленты 
163,0 183,0 4628,0 3251,0 112,3 2529,0 70,2 1894,5 3088,0 

Финансовые и другие 

оборотные активы 
273658,0 297466,0 316361,0 425028,0 108,7 106,4 134,3 55,3 151370,0 

Капиталы и резервы 9249,0 18567,0 29513,0 31117,0 200,7 159,0 105,4 236,4 21868,0 

Долгосрочные заемные 

средства 
0 0, 0 0 0 0 0 0 0 

 

 

1
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Продолжение таблицы В.1 

Показатель 2013 2014 2015 2016 

Соотношение в % Темпы 

прироста 

2016 к 

2019 

Абсолютное 

отклонение 

(+/-) 
2017 к 

2016 

2018 к 

2017 

2019 к 

2018 

Краткосрочные заемные 

средства 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Кредиторская задолженность 198931,0 260595,0 294987,0 400668,0 131,0 113,2 135,8 101,4 201737,0 

ООО «ГУК Пролетарского района» 

Материальные внеоборотные 

активы 
2043,0 1887,0 1364,0 899,0 92,4 72,3 65,9 -56,0 -1144,0 

Нематериальные, финансовые 

и другие внеоборотные активы 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Запасы 673,0 1448,0 1919,0 2328,0 215,2 132,5 121,3 245,9 1655,0 

Денежные средства и 

денежные эквиваленты 
1262,0 1172,0 183,0 1012,0 92,9 15,6 553,0 -19,8 -250,0 

Финансовые и другие 

оборотные активы 
264350,0 302067,0 508661,0 377866,0 114,3 168,4 74,3 42,9 113516,0 

Капиталы и резервы 1349,0 2320,0 -43118,0 -40816,0 172,0 -1858,5 94,7 -3125,6 -42165,0 

Долгосрочные заемные 

средства 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Краткосрочные заемные 

средства 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

1
5
8
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Продолжение таблицы В.1 

Показатель 2013 2014 2015 2016 

Соотношение в % Темпы 

прироста 

2016 к 

2019 

Абсолютное 

отклонение 

(+/-) 
2017 к 

2016 

2018 к 

2017 

2019 к 

2018 

Кредиторская задолженность 266979,0 304255,0 358580,0 446723,0 114,0 117,9 124,6 67,3 179744,0 

ООО ГУК «Центральная» 

Материальные внеоборотные 

активы 
1275,0 1062,0 744,0 1110,0 83,3 70,1 149,2 -12,9 -165,0 

Нематериальные, финансовые 

и другие внеоборотные активы 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Запасы 25,0 5,0 23,0 5,0 20,0 460,0 21,7 -80,0 -20,0 

Денежные средства и 

денежные эквиваленты 
5742,0 51,0 68,0 7957,0 0,9 133,3 11701,5 38,6 2215,0 

Финансовые и другие 

оборотные активы 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Капиталы и резервы 10,0 10,0 10,0 10,0 100,0 100,0 100,0 0 0 

Долгосрочные заемные 

средства 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Краткосрочные заемные 

средства 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Кредиторская задолженность 31821,0 29057,0 115224,0 154834,0 91,3 396,5 134,4 386,6 123013,0 

 

1
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Продолжение таблицы В.1 

Показатель 2013 2014 2015 2016 

Соотношение в % Темпы 

прироста 

2016 к 

2019 

Абсолютное 

отклонение 

(+/-) 
2017 к 

2016 

2018 к 

2017 

2019 к 

2018 

ООО ГУК «Юго-Западная» 

Материальные внеоборотные 

активы 
404,0 448,0 280,0 359,0 110,9 62,5 128,2 -11,1 -45,0 

Нематериальные, финансовые 

и другие внеоборотные активы 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Запасы 107,0 69,0 0 48,0 64,5 0 0 -55,1 -59,0 

Денежные средства и 

денежные эквиваленты 
691,0 620,0 1165,0 1459,0 89,7 187,9 125,2 111,1 768,0 

Финансовые и другие 

оборотные активы 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Капиталы и резервы 641,0 1030,0 565,0 656,0 160,7 54,9 116,1 2,3 15,0 

Долгосрочные заемные 

средства 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Краткосрочные заемные 

средства 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Кредиторская задолженность 6462,0 3774,0 3674,0 3987,0 58,4 97,4 108,5 -38,3 -2475,0 

 

 

1
6
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Продолжение таблицы В.1 

Показатель 2013 2014 2015 2016 

Соотношение в % Темпы 

прироста 

2016 к 

2019 

Абсолютное 

отклонение 

(+/-) 
2017 к 

2016 

2018 к 

2017 

2019 к 

2018 

ООО «Квартал» 

Материальные внеоборотные 

активы 
286,0 531,0 489,0 549,0 185,7 92,1 112,3 92,0 263,0 

Нематериальные, финансовые 

и другие внеоборотные активы 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Запасы 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Денежные средства и 

денежные эквиваленты 
184,0 37,0 126,0 246,0 20,1 340,5 195,2 33,7 62,0 

Финансовые и другие 

оборотные активы 
203,0 1982,0 1563,0 1789,0 976,4 78,9 114,5 781,3 1586,0 

Капиталы и резервы 30,0 30,0 30,0 30,0 100,0 100,0 100,0 0 0 

Долгосрочные заемные 

средства 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Краткосрочные заемные 

средства 
305,0 0 0 0 0 0 0 -100,0 -305,0 

Кредиторская задолженность 643,0 2215,0 1987,0 2451,0 344,5 89,7 123,4 281,2 1808,0 

 

 

1
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Продолжение таблицы В.1 

Показатель 2013 2014 2015 2016 

Соотношение в % Темпы 

прироста 

2016 к 

2019 

Абсолютное 

отклонение 

(+/-) 
2017 к 

2016 

2018 к 

2017 

2019 к 

2018 

ООО «Домком-Сервис» 

Материальные внеоборотные 

активы 
198,0 201,0 382,0 310,0 101,5 190,0 81,2 56,6 112,0 

Нематериальные, финансовые 

и другие внеоборотные активы 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Запасы 276,0 510,0 680,0 886,0 184,8 133,3 130,3 221,0 610,0 

Денежные средства и 

денежные эквиваленты 
10,0 12,0 110,0 51,0 120,0 916,7 46,4 410,0 41,0 

Финансовые и другие 

оборотные активы 
10145,0 10369,0 12288,0 16313,0 102,2 118,5 132,8 60,8 6168,0 

Капиталы и резервы 136,0 4101,0 3761,0 244,0 3015,4 91,7 6,5 79,4 108,0 

Долгосрочные заемные 

средства 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Краткосрочные заемные 

средства 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Кредиторская задолженность 14356,0 15232,0 17221,0 17276,0 106,1 113,1 100,3 20,3 2920,0 
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Продолжение таблицы В.1 

Показатель 2013 2014 2015 2016 

Соотношение в % Темпы 

прироста 

2016 к 

2019 

Абсолютное 

отклонение 

(+/-) 
2017 к 

2016 

2018 к 

2017 

2019 к 

2018 

ООО «Жилищно-эксплуатационная компания» 

Материальные внеоборотные 

активы 
218,0 185,0 127,0 135,0 84,9 68,6 106,3 -38,1 -83,0 

Нематериальные, финансовые 

и другие внеоборотные активы 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Запасы 2784,0 1214,0 920,0 958,0 43,6 75,8 104,1 -65,6 -1826,0 

Денежные средства и 

денежные эквиваленты 
3361,0 442,0 223,0 203,0 13,2 50,5 91,0 -94,0 -3158,0 

Финансовые и другие 

оборотные активы 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Капиталы и резервы -1789,0 -869,0 -1965,0 -1756,0 48,6 226,1 89,4 -1,8 33,0 

Долгосрочные заемные 

средства 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Краткосрочные заемные 

средства 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Кредиторская задолженность 28929,0 26588,0 28903,0 28436,0 91,9 108,7 98,4 -1,7 -493,0 
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Продолжение таблицы В.1 

Показатель 2013 2014 2015 2016 

Соотношение в % Темпы 

прироста 

2016 к 

2019 

Абсолютное 

отклонение 

(+/-) 
2017 к 

2016 

2018 к 

2017 

2019 к 

2018 

ООО «Жилкомбыт» 

Материальные внеоборотные 

активы 
23,0 174,0 0 12,0 756,5 0 0 -47,8 -11,0 

Нематериальные, финансовые 

и другие внеоборотные активы 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Запасы 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Денежные средства и 

денежные эквиваленты 
437,0 37,0 403,0 91,0 8,5 1089,2 0 -79,2 -346,0 

Финансовые и другие 

оборотные активы 
3263,0 3751,0 2897,0 3456,0 115,0 77,2 0 5,9 193,0 

Капиталы и резервы 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Долгосрочные заемные 

средства 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Краткосрочные заемные 

средства 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Кредиторская задолженность 2866,0 2848,0 2732,0 2980,0 99,4 95,9 0 4,0 114,0 
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Продолжение таблицы В.1 

Показатель 2013 2014 2015 2016 

Соотношение в % Темпы 

прироста 

2016 к 

2019 

Абсолютное 

отклонение 

(+/-) 
2017 к 

2016 

2018 к 

2017 

2019 к 

2018 

ТСЖ Коваленко, 51 

Материальные внеоборотные 

активы 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Нематериальные, финансовые 

и другие внеоборотные активы 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Запасы 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Денежные средства и 

денежные эквиваленты 
50,0 278,0 236,0 245,0 556,0 84,9 103,8 390,0 195,0 

Финансовые и другие 

оборотные активы 
315,0 407,0 367,0 398,0 129,2 90,2 108,4 26,3 83,0 

Капиталы и резервы 138,0 457,0 225,0 349,0 331,2 49,2 155,1 152,9 211,0 

Долгосрочные заемные 

средства 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Краткосрочные заемные 

средства 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Кредиторская задолженность 227,0 228,0 828,0 756,0 100,4 363,2 91,3 233,0 529,0 
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Продолжение таблицы В.1 

Показатель 2013 2014 2015 2016 

Соотношение в % Темпы 

прироста 

2016 к 

2019 

Абсолютное 

отклонение 

(+/-) 
2017 к 

2016 

2018 к 

2017 

2019 к 

2018 

ТСЖ Коваленко, 55/1 

Материальные внеоборотные 

активы 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Нематериальные, финансовые 

и другие внеоборотные активы 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Запасы 0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Денежные средства и 

денежные эквиваленты 
48,0 244,0 336,0 446,0 508,3 137,7 132,7 829,2 398,0 

Финансовые и другие 

оборотные активы 
537,0 642,0 706,0 756,0 119,6 110,0 107,1 40,8 219,0 

Капиталы и резервы 577,0 529,0 649,0 689,0 91,7 122,7 106,2 19,4 112,0 

Долгосрочные заемные 

средства 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Краткосрочные заемные 

средства 
0 0 0 0 0 0 0 0 0 

Кредиторская задолженность 9,0 357,0 393,0 406,0 3966,7 110,1 103,3 4411,1 397,0 

 

Источник: составлено автором. 
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