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щих. Большую разъяснительную работу ведет ваша
газета. Тем же занимается Институт экономики горо-
да.

Но желающих, увы, мало. В этой области боль-
шинство – экстерналы. Интерналы уже создали ТСЖ.
Больше того, мне кажется, что процент активных лю-
дей исчерпан. Рост начнется только тогда, когда гря-
нет гром – нас начнут не устраивать компании, кото-
рые нам выбрал дядя. Кстати, реально выбирать

можно из небольшого числа компаний. Есть психо-
логический предел выбора: пять плюс-минус два. Ес-
ли будет предлагаться больше семи компаний, то че-
ловек просто растеряется, не сможет проанализиро-
вать и принять решение.

- Татьяна Петровна, вы упомянули отсутствие кри-
териев, лежащих в основе выбора управляющей
компании. У вас есть предложения?

- На мой взгляд, важнейший критерий деятельно-
сти управляющих компаний, работающих в этой
сфере, – доверие жильцов. Работа по формирова-
нию доверия - особая, она целиком и полностью ле-
жит на самих управляющих компаниях. Любая из них
рискует оказаться у разбитого корыта, если не будет
работать, как теперь говорят, над своим имиджем.

Что это значит? Есть психологический закон: что-
бы стать соратниками, люди должны быть вовлече-
ны в общую деятельность. Поясню на примере из
детско-родительских отношений. Есть у подростков
критический возраст, которому сопутствует возник-
новение проблем во взаимоотношениях с родителя-
ми. Приходит к психологу мама и говорит: сын от-
бился от рук, сделайте что-нибудь, чтоб он меня слу-
шал. Ни один психолог со сформулированным в та-
ких терминах запросом работать не будет. «Сделать
с ним что-нибудь» не получится. Во взаимоотноше-
ниях – это касается и супружеских отношений, и от-
ношений в коллективе – всегда два субъекта. Если
что-то не ладится – это результат отсутствия нор-
мального контакта или вовлеченности в совместную
деятельность. В таких случаях мы говорим маме: бу-
дем работать с вами и сыном, потому что нарушен
контакт... То же самое должно происходить между
управляющими компаниями и собственниками.

- Пример, пожалуйста.
- Управляющая компания отремонтировала подъ-

езд. Это увидят жильцы, и вопросов не возникнет.
Но если управляющая компания обследовала кров-
лю и установила, что нужен срочный ремонт, будут
знать только специалисты самой компании и в луч-
шем случае председатель ТСЖ. Как дальше могут
развиваться события? Управляющая компания про-
ведет конкурс, привлечет подрядчика, тот отремон-
тирует кровлю. Но жильцы об этом не узнают. А
зря! Не исключено, что вскоре они будут размахи-
вать платежками и шуметь: за что платим? Людям
нужно объяснять, что и как делается. Но еще лучше

- дать им возможность поучаствовать в общем де-
ле. Пример с той же кровлей. Не сложно собрать
жильцов, рассказать, в каком состоянии кровля,
рассказать о новых материалах, спросить, что ду-
мают о выборе. Появятся оппоненты – а они всегда
есть – прилюдно доказать свою правоту, с цифра-
ми, фактами. Такое общение ничего не стоит, но ра-
ботает на авторитет управленцев. Больше скажу:
тем самым управляющая компания убивает двух

зайцев, вдобавок формируя у жильцов активность.
Поэтому считаю: одна из основных задач управляю-
щей компании – вовлечение жильцов в деятель-
ность по управлению...

- Из искры возгорится пламя?
- Если не будет «искры», контакта, это приведет

только к одному – недоверию. К нам часто обращают-
ся управленцы с просьбой помочь наладить контакт с
жильцами, которые негативно настроены – жалуются,
пишут письма, организовывают инициативные груп-
пы. Даже добросовестным управленцам это мешает в
работе. Активность жильцов надо направить в нужное
русло. Вот тогда-то мы рекомендуем нашим клиентам
проводить информационные собрания, выпускать
бюллетени, специальную газету, завести, наконец,
сайт. У нас их около 30. Сайт – живая книга жалоб и
предложений. Очень важно, чтобы на свой вопрос че-
ловек получил ответ. Мы за этим строго следим.

Еще один важный психологический момент: упра-
вляющая компания должна быть персонифицирова-
на, то есть жильцы должны знать в лицо генерально-
го директора, инженера, мастеров и т.д. Хорошо, ес-
ли управленцы выйдут на субботник вместе с жиль-
цами, организуют какие-то праздники двора – для
детей, для филателистов, для любителей домино,
для черта в ступе. Нелишне провести интервью с ди-
ректором, главным инженером в газете, на сайте...

- На какие средства газеты и сайты?
- Управляющая компания может это делать на

свои средства. Затраты – копеечные. Тираж – по ко-
личеству собственников. Но и здесь нужны профес-
сионалы – журналисты. Ведь можно иметь самые
добрые намерения, но написать такой текст, который
вызовет отторжение. Один из наших партнеров напи-
сал письмо-обращение к жителям. Попросил нас по-
смотреть. Цифры убеждали. Но слова! Такие форму-
лировки: «Хотите вы или нет, но Жилищный кодекс
уже вступил в силу». «Нравится вам или нет, но...»
Лексика и интонация угрожающие...

Когда мы готовим для наших клиентов тексты, то
прогоняем их через специальную психолингвистиче-
скую программу, содержащую 24 психосемантиче-
ские шкалы оценки. Могу продемонстрировать.
Предложите слово.

- ЖКХ.
- Вводим «ЖКХ». Одну минуту... Результат: «Сло-

во «ЖКХ» производит впечатление чего-то плохого,

отталкивающего, страшного, сложного, шероховато-
го, угловатого, злого, темного, низменного, тяжело-
го, грубого, печального». Удивлены? Многие слова,
которые мы часто употребляем, имеют негативный
психолингвистический запал. Расскажу о любопыт-
ном эксперименте. Это англоязычное исследование,
но проводилось на материале разных языков. Людям
показывали две фигуры. Одна выглядела вот так, а
вторая – так. В одном африканском племени эти фи-

гурки называются словами: тэкета и маума. Как вы
думаете, где здесь тэкета и где маума?

- Маума слева.
- Конечно! Большинство опрашиваемых ответили

так же. Неважно, на каком языке человек говорит -
английском, французском, русском, – это всегда тэ-
кета, а это – маума. В звучании слова есть эмоцио-
нальная составляющая. Есть неприятные звуковые
сочетания...

- С ЖКХ разделались. Какие еще слова вызывают
подобную реакцию?

- Жилищный кодекс. Жилищно-коммунальное хо-
зяйство. ДЕЗ. РЭП...

- Но они вызывают отрицательные эмоции еще и
по социальным причинам: негативный опыт общения
людей с тем, что стоит за понятием...

- Согласна: смысл есть производная жизненного
опыта. Но и само звучание имеет значение. Слово
«хорошо» с лингвистической точки зрения тоже не
очень приятно. Поэтому в рекламе не встречается.
Как пишут о кофе? Изумительный, великолепный,
восхитительный. Но только не хороший. Психолин-
гвистический аспект сочетается с социальным – в
итоге возникает положительная или отрицательная
эмоция. И это важно, когда речь идет о документах,
где управляющая компания обращается к жильцам.
Важно для обращений, писем, пояснений к отчетам.
В разговоре это нужно учитывать. Я веду курсы под-
готовки управляющих в Академии ЖКХ. Вчера на
лекции одна дама спросила: как обращаться к жиль-
цам? Слово «жильцы» не очень благозвучное. Собст-
венники? Но ведь есть и наниматели...

- Что посоветовали?
- Слово «домовладельцы» не вызывает негатив-

ных эмоций и поднимает человека. Говорят: управле-
ние в жилищной сфере. Лучше сказать: управление
домами. Домоуправ - хорошее слово...

Психологи знают: важно не только слово, но и ин-
тонация. Она связана с отношением к тому, с кем го-
воришь, в данном случае - к домовладельцам. Вы
можете говорить ерунду, но при этом, если любите
человека, он это почувствует. И проникнется к вам
доверием!

- Татьяна Петровна, вы нарисовали идеальную
картину: выходит, в штате управляющей компания
должен быть психолог, который работал бы не толь-
ко с жильцами, но и с персоналом компании.

- Речь не о том, чтобы в каждую компанию брать
психолога. Персонал можно воспитывать. Психолог
может заниматься с профессионалами в области
ЖКХ и давать им общие установки: как не создавать
в коллективе психотравмирующие ситуации. Я чи-
таю лекции для работников ЖКХ. Люди с удовольст-
вием слушают. И у них меняется отношение к жиль-
цам, к своей работе. Она становится интересней, по-
являются другие смыслы. Можно пойти иным пу-
тем: взять психологически подготовленного челове-
ка для работы с населением, который будет отвечать
на звонки, анализировать информацию, идущую от
жильцов. Эти люди должны уметь слушать.

- В сфере жилищно-коммунальных услуг есть ва-
ши сторонники, которые аргументируют свой опти-
мизм так: когда рынок пришел в торговлю, то быст-
ро расставил все по своим местам. Мы сегодня
идем туда, где с нами разговаривают с уважением,
юмором, улыбкой. Культурное общение с продавцом
предпочитаем хамскому, равнодушному. То же слу-
чится в сфере жилищно-коммунального обслужива-
ния...

- Пример с магазином убедителен. Скажем, если
в супермаркете, где продают одежду, не окажется
человека, у которого я могу спросить, - уйду. Не бу-
ду копаться, искать нужный размер. Нет времени. И
нет желания. То есть выигрывает всегда тот, кто го-
тов в любую минуту ответить на любой вопрос и по-
мочь сделать выбор. Так и в ЖКХ... Когда в этой
сфере начнется саморегуляция, лояльность жиль-
цов будет одним из важнейших критериев оценки
деятельности управляющей компании. Потому что
без этой лояльности управляющие компании не
смогут работать – их подстерегает большая опас-
ность. И чем успешнее компания, тем большая опас-
ность ее ждет.

- О чем это вы?
- О наших реалиях. Представьте: пришла добросо-

вестная управляющая компания. Вложилась. Успехи
налицо. И прибыль тоже. Вдруг находятся «конку-
ренты», которые выбрасывают ее на улицу. Да, поя-
вились рейдеры и в этой сфере. Охотники за лако-
мыми кусками. Уже есть случаи в Москве, когда
элитное жилье переходит от одних управленцев к
другим. Заказали. Заплатили деньги. Провели соб-
рание. Наняли людей. Те навешали лапши на уши
собственникам. И перехватили лакомый кусок. Вот
здесь-то как нельзя кстати заручиться поддержкой
жильцов. Поддержка, доверие жильцов – лучшая
защита от проходимцев...

- Нашествие рынка в ЖКХ начнется с 1 января
2007 года. Но он придет с проблемами. Будут обма-
ны, слезы, суды... А ведь мы не говорили еще об од-
ной важной проблеме, которая подстерегает нас: ко-
гда Россию примут в ВТО, то и на рынок жилищно-
коммунальных услуг придут иностранцы, которые
не одну собаку съели на этом поприще. Вот с кем
трудно будет конкурировать нашим «юным» управ-
ленцам!..

- Мы заинтересованы в том, чтобы хорошо рабо-
тали наши управленцы. А иностранец пусть будет
той щукой, которая в озере ЖКХ на то, чтобы наш
карась не дремал...

Василий ДВОРЫКИН
Фото автора

СЛОВО «ЖИЛЬЦЫ»...

ся капитальными работами на
внутренних инженерных сетях,
ремонтируем кровли - мягкие и
металлические. Естественно, ве-
дем и благоустройство. Сложно-
сти? Здесь много молодежи, сту-
дентов, и зачастую детские пло-
щадки оккупируют любители пи-
ва - с известными последствия-
ми, конечно....

Как и любая обслуживающая
организация, фирма получает оп-
ределенную долю средств от ком-
мунальных платежей, вносимых
жителями. Насколько они покры-
вают расходы? Марина Корчагова
констатирует:

- Более или менее крупный
объем работ приходится делать за
счет финансирования через ДЕЗ.
Лишнего мы себе позволить не
можем...

Основательную работу здесь
провели для выполнения город-
ской программы по установке уз-
лов учета потребляемых ресур-
сов. Все подъезды оборудованы
домофонами, налажено видео-
наблюдение. А в доме 22 по Дени-
совскому переулку реализуется
проект «Умный дом», где установ-
лены не только счетчики, но и ре-
гуляторы тепла на радиаторах.
Рачительные жильцы получают
таким образом солидную эконо-
мию семейного бюджета.

ОСТРОВ СКАЗКИ

Вместе с заместителем дирек-
тора по благоустройству Валенти-
ной Лазаренко мы идем Плетеш-
ковским переулком.

- По традиции участвуя в го-
родских конкурсах по благоуст-
ройству, - рассказывает она, -
сейчас готовимся представить
территорию дома 12 по улице

Доброслободской. Здесь меняем
бордюрный камень, разбиваем
новый газон, заменяем малые
формы, зеленые насаждения
приводим в порядок... Двор пре-
образится. При этом стараемся
идти навстречу пожеланиям жи-
телей.

Как раз в этот момент на пере-
сечении с Лефортовским переул-
ком мы оказываемся под кирпич-
ными стенами сказочной крепо-
сти. Из бойниц выглядывают
стволы декоративных пушек, за
стенами - резные скульптуры,
удобные скамейки и павильоны с
бревенчатыми стенами. Можно
сказать, этот детский городок -
местная достопримечательность.
Как и фонтан на тему известной
сказки Пушкина - со скульптура-
ми золотой рыбки, старика с не-
водом и старухи у разбитого ко-
рыта. Середина дня, и на площад-
ке множество народа: школьники,
пенсионеры, молодые мамаши с
колясками...

Неподалеку встречаем дворни-
ков. Эту территорию обслужива-
ют Галина Максимовна и супруги
Рябовы - Екатерина и Анатолий.

- Я довольна этой бригадой, -
говорит мастер Лидия Жогина,-
все бы так работали! А ведь им
нелегко приходится. Людей в го-
родке всегда много, и утром на га-
зонах множество бутылок, банок,
прочего мусора. Но уже к восьми
часам, когда люди идут на работу,
все чисто.

Увы, бескультурье - не единст-
венная проблема, с которой при-
ходится бороться.

- Очень мучает вандализм, -
сетует Валентина Лазаренко. -
Школьники расписывают стены
домов из аэрозольных баллон-
чиков, и нам приходится закра-

шивать эти хулиганские надпи-
си. Но уже трудно краску в тон
подбирать, да и никаких запасов
не хватает. Это уже вопрос вос-
питания - и школьного, и роди-
тельского. Надо все же объяс-
нять детям, во что обходятся та-
кие шалости.

ПРАВО НА ВЫБОР

Позже мы продолжили беседу с
заместителем генерального дире-
ктора компании. Сейчас для обслу-
живания организации, выиграв-
шей тендер, определен трехлетний
срок работы на участке. До недав-

него времени он составлял всего
лишь год, и это в принципе тормо-
зило внедрение предприниматель-
ства в сферу ЖКХ.

- Чем больше срок договора, -
говорит Владимир Кабанов, - тем
лучше. Приходя на обслуживание
территории, ты уже знаешь, что
можешь позволить себе серьез-
ные вложения и в ремонт жилищ-
ного фонда, и в приобретение тех-
ники, - эти расходы успеют оку-
питься, организация получит опре-
деленную прибыль. Но это не оз-
начает, что на три года можно за-
быть о конкуренции вообще. Ска-
жем, у ООО «ЭФП» на сегодня во-
семь подрядных организаций об-
служивают микрорайоны в не-
скольких округах. Естественно, ди-
рекции, управы и сами жители
оценивают их работу, делают оп-
ределенные выводы. И быть худ-
шими на общем фоне мы просто
не можем себе позволить, если на-
мерены развиваться дальше. В
принципе, созданная сейчас систе-
ма отбора организаций вполне
жизнеспособна. Здесь главным
показателем я считаю отношение
жителей к нашей работе. Каждую
среду мне приходится вести прием
граждан, и если перелистать жур-
нал, легко убедиться, что лишь
один-два человека приходят с жа-
лобами. Бывают, конечно, случаи,
связанные с теми или иными ава-
рийными отключениями, но это
сбои кратковременные...

Владимир Кабанов убежден, что
новое жилищное законодательст-
во, дающее право гражданам са-
мим выбирать способ управления
жильем, станет действенным инст-
рументом реформирования всей
сферы ЖКХ.

- У людей должен быть выбор, -
уверен он. - Это и нас будет под-

стегивать: придется соответство-
вать уровню запросов населения и
местной власти, создавать такие
условия, чтобы от нас не уходили.
Другое дело, что не всегда такое
под силу маленькой компании, со-
здаваемой под один дом. Пред-
ставьте, во что обойдется для нее
содержание одного только бухгал-
тера! Наверное, более рентабель-
но, если бухгалтер обсчитывает не
один дом, а сотню.

Можно сказать, что в сферу
ЖКХ Владимир Кабанов десять лет
назад спустился прямо с небес: он
бывший военный, служил летчи-
ком морской ракетоносной авиа-
ции, был заместителем командира
эскадрильи. С тех пор как в 1996
году ушел в запас и избрал новую
стезю, успел пройти путь от масте-
ра до заместителя гендиректора
компании.

- Какие качества необходимы
руководителю в нашей сфере? -
переспрашивает он. - Думаю, что в
работе с людьми для любого руко-
водителя важны спокойствие и
терпение. Конечно, нельзя сбрасы-
вать со счетов фактор дисципли-
ны. Нужен и контроль. Если зна-
ешь людей, не так уж трудно нахо-
дить здесь разумный баланс.

Свой обычный рабочий день он
начинает в девятом часу утра с
объезда территории. Если есть за-
мечания, дает поручения исполни-
тельным директорам участков. Но
не всегда он может знать, когда ра-
бочий день закончится.

- Помните, какая выдалась зи-
ма? - продолжает Владимир Каба-
нов. - Уборку снега вели порой и
до ночи, практически без выход-
ных. Сейчас немного спокойней,
но это временно - пора к новой зи-
ме готовиться...

Петр ПОЛЫНОВ

В сказочном городе всегда многолюдно.
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