ДОГОВОР № _____

НА ОКАЗАНИЕ УСЛУГ И ВЫПОЛНЕНИЕ РАБОТ ПО СОДЕРЖАНИЮ И РЕМОНТУ ОБЩЕГО ИМУЩЕСТВА В МНОГОКВАРТИРНОМ ДОМА

г.Новокузнецк                                                                                           «…….» ------------- 2013г.
Собственники помещений (жилых и нежилых) многоквартирного дома по адресу: г. Новокузнецк, ул. Ленина, дом 42, в лице Председателя совета многоквартирного дома (ст. 164 ЖК РФ от 1.05.2013г.) : ----------------------------------------- (паспорт: серия --------- № --------, выдан ----------------------- ------------год., зарегистрирован по адресу: ---------------------------------------), действующей на основании доверенности № ----- -----------. и решения общего собрания собственников (Протокол № ----------------------.), именуемые в дальнейшем «Заказчик», с одной стороны, и Общество с ограниченной ответственностью «УК Любимый город» ИНН …….., именуемое в дальнейшем «Исполнитель», в лице генерального директора -----------------------------------------, действующей на основании Устава, с другой стороны, заключили настоящий договор о нижеследующем:

1. Общие положения

1.1. Настоящий Договор заключен в целях обеспечения благоприятных и безопасных условий проживания граждан, надлежащего содержания и ремонта общего имущества в многоквартирном доме, расположенном  по адресу: ---------------------------------------------------
1.2. Условия настоящего Договора являются одинаковыми для всех собственников помещений (жилых и нежилых) в многоквартирном доме.

1.3. При выполнении условий настоящего Договора Стороны руководствуются Конституцией РФ, Гражданским кодексом РФ, Жилищным кодексом РФ, Законом «О защите прав потребителей», Правилами содержания общего имущества в многоквартирном доме № 491, Постановлением Правительства №290 утвержденными Правительством Российской Федерации, иными положениями гражданского законодательства Российской Федерации, нормативно-правовыми актами Кемеровской области и города Новокузнецка.

2. Предмет Договора

2.1. Исполнитель по заданию Заказчика принимает на себя обязательства совершать все необходимые юридические и фактические действия по управлению общим имуществом многоквартирного дома, включающим в себя комплексное обслуживание и ремонт общего имущества многоквартирного дома, а также повышение доходности общего имущества многоквартирного дома по адресу: --------------------------- осуществлять иную направленную на достижение целей настоящего договора деятельность, а Заказчик обязуется принимать оказанные услуги (работы) и оплачивать их стоимость на условиях настоящего договора. 

Общая площадь жилого дома, составляет --------------------------- м. кв.

2.2. Перечень работ (услуг) по комплексному обслуживанию и ремонту общего имущества многоквартирного дома, указан в приложении №1, являющимся неотъемлемой частью настоящего договора. 

2.3. Работы (услуги), указанные в приложении № 1 к настоящему договору выполняются силами и средствами Исполнителя либо третьих лиц, имеющими право на соответствующий вид деятельности, привлеченных Исполнителем, с письменного согласования с председателем совета МКД или уполномоченного лица собственников.

2.4. Выполнение работ, указанных в приложении № 1 к настоящему договору, Исполнитель осуществляет в рамках границ эксплуатационной ответственности, которые указаны в приложении № 2;

2.5. Работы (услуги), не входящие в Перечень (приложение № 1), выполняются Исполнителем по письменному заявлению Заказчика по отдельному договору. 

3. Права и обязанности сторон.

 3.1. Исполнитель обязан:

3.1.1. В течение срока действия настоящего договора качественно выполнять работы, перечисленные в приложении №1 к договору в соответствии Жилищным кодексом РФ, Правилами и нормами технической эксплуатации жилищного фонда, утв. Постановлением Госстроя РФ № 170 от 27.09.2003г., Правилами содержания общего имущества в многоквартирном доме, утв. Постановлением Правительства РФ № 491от 13.08.2006г, Постановлением Правительства №290 от  03.04 .2013г. и условиями настоящего договора. 

3.1.2. Организовать круглосуточное аварийно-диспетчерское обслуживание многоквартирного дома и устранять аварии в сроки, установленные приложением № 3 к настоящему договору.

3.1.3. Информировать Заказчика о порядке подачи аварийной заявки в диспетчерскую службу во избежание ложных вызовов со стороны  жителей многоквартирного дома (приложение № 4: СТО 7.2-01-2011). 2.1.4.


Информировать Заказчика о проведении обследований и проверок санитарного и технического состояния общего имущества многоквартирного дома, а также о порядке рассмотрения жалоб и заявлений со стороны Заказчика и других пользователей помещений в многоквартирном  доме (приложение № 4: СТО 7.5-01-2011; СТО 7.2-01-2011).

3.1.4. Осуществлять подготовку многоквартирного дома к сезонной эксплуатации.

3.1.5. Производить весенние и осенние осмотры строительных конструкций и инженерного оборудования многоквартирного дома в присутствии председателя совета МКД или уполномоченного лица, с последующим составлением акта осмотра, дефектной ведомости, сметы и проекта производства работ, на основании которых составлять планы выполнения работ, которые, в обязательном порядке, согласовываются с Заказчиком. Акт составляется в двух экземплярах: один экземпляр хранится у Заказчика, второй экземпляр хранится у Исполнителя.

3.1.6. Направлять Заказчику при необходимости предложения о проведении капитального ремонта общего имущества в многоквартирном доме с составлением дефектной ведомости, примерной сметы затрат и проекта производства работ.

3.1.7. В случае невыполнения работ или не предоставления услуг по комплексному обслуживанию общего имущества в многоквартирном доме, предусмотренных настоящим договором:

а) уведомить письменно Заказчика о причинах невыполнения работ и  предоставить информацию о сроках их выполнения; 

б) с момента обнаружения исправить имеющиеся недостатки, в срок, который не может превышать сроки исполнения работ, указанные в приложении № 1 к настоящему договору.

3.1.8. На основании статьи 722 Гражданского кодекса РФ устанавливать  гарантийный срок на выполненные работы по текущему ремонту общего имущества и за свой счет устранять недостатки и дефекты выполненных работ, в том числе, выявленные в процессе эксплуатации Заказчиком. Недостаток и дефект считается выявленным, если Исполнитель получил письменную заявку на их устранение.

3.1.9. Производить начисление и прием платежей  с собственников жилых и не жилых помещений на содержание и ремонт общего имущества в многоквартирном доме. 

3.1.10. С учетом предложений Председателя совета МКД определять порядок, сроки и способ выполнения работ и оказания услуг по настоящему Договору в зависимости от фактического состояния общего имущества, а также привлекать третьих лиц, имеющих право на соответствующий вид деятельности, с письменного согласования с председателем совета МКД или уполномоченного лица собственников,  для выполнения соответствующих работ по содержанию и ремонту общего имущества в многоквартирном доме, а также осуществлять контроль за их деятельностью.  

3.1.11. Требовать от Собственников своевременной оплаты работ / услуг по содержанию и ремонту общего имущества в многоквартирном доме, а также обращаться в суд с исками о взыскании образовавшейся трехмесячной задолженности Собственника за комплексное содержание и ремонт МКД.

3.1.12. Вносить предложения собственникам помещений о размере платы за содержание и ремонт общего имущества в многоквартирном доме с предоставлением расценок и калькуляции на каждый вид услуг, после подписания годового отчета . 

3.1.13. В целях обеспечения благоприятных условий проживания граждан требовать доступа в помещения Собственников для проведения работ, предусмотренных настоящим Договором, осмотра инженерного оборудования и конструктивных элементов помещений в заранее согласованные сроки, а также для ликвидации аварий (в любое время суток).

3.1.14. Вести и хранить техническую документацию (базы данных) на многоквартирный дом, внутридомовое инженерное оборудование и объекты придомового благоустройства, а также бухгалтерскую, статистическую, хозяйственно-финансовую документацию и расчеты, связанные с исполнением Договора. 

3.1.15. Разрабатывать планы работ и услуг по содержанию и текущему ремонту общего имущества многоквартирного дома. План по текущему ремонту общего имущества и перечень соответствующих работ на очередной год согласуется с Председателем совета многоквартирного дома.

3.1.16. Осуществлять рассмотрение предложений, заявлений и жалоб Собственников многоквартирного дома. Не позднее 30 рабочих дней со дня получения письменного заявления информировать заявителя о решении, принятому по заявленному вопросу.

3.1.17. Ежемесячно предоставлять председателю совета МКД или уполномоченному лицу отчет по текущему ремонту и содержанию мест общего пользования  до 25 числа месяца, следующего за отчетным периодом. Форма отчета приведена в приложении № 5. Выдавать документы, подтверждающие правильность начисления платы с учетом соответствия их качества обязательным требованиям, установленным законодательством и настоящим договором, а также с учетом правильности начисления установленных федеральным законом или договором неустоек (штрафов, пени). В случае разногласий по правильности начисления платы предоставлять форму КС-2.

3.1.18.Вести «лицевой счет» многоквартирного дома по доходам и расходам на комплексное обслуживание и ремонт общего имущества в многоквартирном доме и по требованию Заказчика в десятидневный срок предоставить состояние «лицевого счета».

3.1.19. Организовать работу по предоставлению мер социальной поддержки, льгот и субсидий по оплате за комплексное обслуживание и ремонт общего имущества многоквартирного дома.

4. Исполнитель вправе:

4.1. Привлекать других лиц (Субподрядчиков), имеющих право на соответствующий вид деятельности, для выполнения отдельных видов работ (услуг) по настоящему договору, с письменного согласования с председателем совета МКД или уполномоченного лица собственников

4.1.2. Для проведения ремонта коммунальных сетей, на период, необходимый для проведения ремонта, предварительно уведомлять Заказчика не менее чем за трое суток до предстоящего отключения (ограничения).

4.1.3. Вносить предложения общему собранию собственников помещений о размере платы за содержание и ремонт общего имущества в многоквартирном доме.

4.1.4. Производить осмотры инженерного оборудования, являющегося общим имуществом в многоквартирном доме, находящегося как в местах общего пользования, так и в частных помещениях Заказчика, поставив последнего в известность о дате таких осмотров.

4.1.5. Принимать меры по взысканию задолженности по платежам по содержанию и ремонту общего имущества в многоквартирном доме, а также обращаться в суд с исками о взыскании образовавшейся трехмесячной задолженности. 

4.1.6. Требовать от Заказчика возмещения затрат на ремонт общего имущества в многоквартирном доме, поврежденного по вине Заказчика.

5. Заказчик обязан:

5.1.1. Своевременно и полностью оплачивать предоставленные ему по настоящему договору услуги (выполненные работы).

5.1.2. Использовать помещения, находящиеся в его собственности, а также общее имущество в многоквартирном доме в соответствии с их назначением и постановлением Правительства РФ от 21.01.2006 № 25 (Правила пользования жилыми помещениями).

5.1.3. Содержать в чистоте и порядке места общего пользования, не допуская их захламления и загрязнения. 

5.1.4. Соблюдать правила пожарной безопасности при пользовании электрическими, газовыми, другими приборами, находящимися в занимаемом помещении. 

5.1.5. При возникновении аварий или неисправностей на инженерных сетях и оборудовании общего имущества многоквартирного дома, обслуживаемых Исполнителем, немедленно сообщить в диспетчерскую службу, и обеспечить беспрепятственный доступ работников Исполнителя для устранения аварии. В противном случае, обязанность возмещения  ущерба определяется с учетом вины Заказчика.

5.1.6. За свой счет производить текущий ремонт занимаемого помещения, а также ремонт общего имущества в случае его повреждения по вине Заказчика.

5.1.7. Привлекать представителей Исполнителя для оперативного решения вопросов, возникающих при осуществлении работ в рамках настоящего договора.

5.1.8. Ознакомить Исполнителя с проведением работ по перепланировке и переоборудованию помещений многоквартирного жилого дома, а сами работы согласовать и получить разрешение на их проведение в установленном законами РФ порядке.

5.1.9. Принимать предупредительные меры воздействия к владельцам личного автотранспорта, нарушающим правила парковки и благоустройства придомовой территории.

5.1.10. Ознакомить всех совместно проживающих в жилом помещении либо использующих помещение, принадлежащее Заказчику, дееспособных граждан с условиями настоящего договора.

5.1.11.Члены семьи Заказчика, проживающие совместно с ним, пользуются наравне с ним всеми правами и несут все обязанности, вытекающие из настоящего договора, если иное не установлено соглашением между Заказчиком и членами его семьи. 

5.1.12.Иное лицо (Наниматель), пользующееся помещением на основании соглашения с собственником данного помещения, несет обязанности и ответственность, имеет права в соответствии с условиями такого соглашения и настоящего договора.

5.1.13. Нести  иные обязанности в соответствии с действующим законодательством РФ.

5.1.14. Своевременно предоставлять Исполнителю документы, подтверждающие право на льготы по оплате жилищных услуг как в отношении самих  Собственников, так и иных лиц, пользующихся их помещениями на законных основаниях. 

5.1.15. Не допускать сбрасывания в санитарный узел мусора и отходов, засоряющих канализацию.

5.1.16. Участвовать в общих собраниях собственников помещений многоквартирного дома.

5.1.17. Выбрать на общем собрании собственников помещений Совет многоквартирного дома и Председателя совета МКД для представления интересов всех Собственников помещений перед Исполнителем, выдать Председателю совета соответствующую доверенность. 

5.1.18. Ежемесячно принимать выполненные работы: 

а) по санитарному содержанию придомовой территории,

б) по санитарному содержанию лестничных клеток и площадок, 

в) по содержанию конструктивных элементов жилого дома,

г) по содержанию инженерных сетей и оборудования, 

д) по текущему ремонту МКД путем подписания актов приемки выполненных работ, в которых отражены:

описание содержания выполненных работ, стоимость работ, стоимость каждой работы или услуги в расчете на единицу измерения (на 1м2 общей площади помещений, на погонный метр соответствующих инженерных сетей, на м кв площади отдельных объектов, конструкций, на 1 прибор учета соответствующего коммунального ресурса в штуках) и объем выполненных работ в м2, погонных метрах, в штуках.

В актах приемки отражается стоимость других  услуг и затрат, связанных с выполнением вышеуказанных работ.

Исполнитель уведомляет телефонограммой (СМС-сообщение) Председателя совета МКД о проведении работ, а Председатель совета МКД обязуется присутствовать при их проведении (кроме аварийных).

Акт приемки выполненных работ составляется не позднее 25 числа, следующего за  отчетным, в 2-х экземплярах. Один экземпляр вручается Председателю совета МКД. В случае несогласия с качеством или объемом выполненных  работ ,отказ от их приемки должен быть письменно мотивирован с указанием конкретных замечаний в течении 10-ти рабочих дней с момента подписания акта приемки выполненных работ. Если в указанный срок от Председателя  совета МКД  не поступит мотивированный отказ о приемке работ- работы считаются принятыми надлежащим образом. В случае некачественного выполнения работ Заказчик обязуется за свой счет устранить выявленные недостатки.  

6. Заказчик вправе:

6.1.1. Участие Председателя совета МКД в проведении осмотров общего имущества в многоквартирном доме в согласованные с Исполнителем сроки;

6.1.2. Подачи в письменном виде жалоб, претензий и прочих обращений Исполнителю.

6.1.3. Поручать вносить платежи по настоящему Договору нанимателю (арендатору) помещения в случае сдачи его в наем (аренду).

6.1.4. Реализовывать иные права, предусмотренные действующим законодательством.

6.1.5. Осуществлять контроль  за  выполнением Исполнителем ее обязательств по настоящему Договору, который реализуется путем ежемесячного контроля состояния лицевого счета МКД не позднее 25 числа месяца следующим за отчетным. 
Привлекать для контроля качества выполняемых работ и предоставляемых услуг по настоящему договору сторонние организации, специалистов, экспертов. Привлекаемые для контроля организации, специалисты, эксперты должны иметь соответствующее поручение Заказчика, оформленное в письменном виде.

6.1.6. Получать информацию о действиях Исполнителя в рамках осуществления настоящего договора, в полном объеме в соответствии со статьей 161 часть 10 ЖК РФ.

6.1.7.
Совместно с Исполнителем проводить ежегодные весенние и осенние осмотры общих коммуникаций, технических устройств жилого дома в дополнительно согласованные сроки, участвовать в планировании работ по комплексному обслуживанию и ремонту общего имущества в многоквартирном доме, принятии решений при изменении плана выполнения работ.

6.1.8.
Сообщать Исполнителю об имеющихся возражениях по представленному отчету в течение 10 дней после его получения. В случае, если в указанный срок возражения не будут представлены, отчет считается принятым Заказчиком. 

6.1.9.
Требовать от Исполнителя возмещения убытков, причиненных вследствие невыполнения либо несоответствующего Правилам и нормам технической эксплуатации жилищного фонда (ПиН ТЭЖФ) и настоящему договору выполнения Исполнителем своих обязанностей по настоящему договору.

6.1.10.
Требовать изменения размера платы за комплексное обслуживание в случае оказания услуг и выполнения работ несоответствующего Правилам и нормам технической эксплуатации жилищного фонда (ПиН ТЭЖФ) и настоящему договору качества и (или) с перерывами, превышающими установленную продолжительность

7. Качество работ (услуг)

7.1. Оценка качества работ (услуг) осуществляется на основе следующих критериев:

а) уменьшение количества жалоб от Заказчика на качество жилищно-коммунального обслуживания по сравнению с предыдущим  годом;

б) увеличение объема выполняемых работ по сравнению с предыдущим годом, если это предусмотрено планами финансирования работ.

8. Цена Договора и порядок расчетов

8.1.1 Плата за помещение для Собственника в многоквартирном доме включает в себя: 

а) плату за услуги и работы по содержанию и текущему ремонту общего имущества в многоквартирном доме, в том числе, за вывоз ТБО; 

б) плату за капитальный ремонт общего имущества в многоквартирном доме, в случае принятия данного решения на общем собрании собственников многоквартирного дома.

8.1.2. Плата за жилищные услуги для Собственника нежилого помещения включает в себя плату за содержание и ремонт общего имущества в многоквартирном доме. Собственник нежилого помещения обязуется самостоятельно заключить договор на вывоз и утилизацию ТБО в соответствии с требованиями закона, а также действующими СанПиН.

8.1.3 Плата за помещения для нанимателей помещений в многоквартирном доме включает в себя: плату за содержание и  текущий ремонт жилого помещения,  в том числе за вывоз ТБО. 

8.1.4. Размер платы за содержание и ремонт общего имущества в многоквартирном доме на следующий календарный год устанавливается решением общего собрания собственников помещений МКД в течении 30 календарных дней, при условии подписания предыдущего годового отчета. Размер указанной платы оформляется Протоколом общего собрания и  является неотъемлемой частью настоящего Договора. 

8.1.5. Оплата по настоящему договору осуществляется путем перечисления денежных средств на расчетный счет Исполнителя в пунктах приема коммунальных платежей, в срок не позднее 25  числа месяца, следующего за отчетным.

8.1.6. Оплата вознаграждения председателю совета МКД производится Исполнителем не позднее 25  числа месяца, следующего за отчетным, путем перечисления на банковский счет, указанный председателем совета МКД.

8.1.7. В случае непринятия общим собранием собственников решения об установлении платы за содержание и ремонт общего имущества, размер платы устанавливается органом местного самоуправления (ч. 4 ст. 158 ЖК РФ).

8.1.8. Списание средств с лицевого счета дома производить по статьям:

а) по санитарному содержанию придомовой территории,

б) по санитарному содержанию лестничных клеток и площадок, 

в) по содержанию конструктивных элементов жилого дома,

г) по содержанию инженерных сетей и оборудования, 

д) по текущему ремонту МКД – спустя пять рабочих  дней после подписания акта приемки выполненных работ Председателем совета МКД.

8.1.9. Возражения (претензии) по объему оказанных услуг (выполненных работ), поступившие в срок, установленный п. 5.1.18; 6.1.10 настоящего Договора, принимаются в качестве основания для перерасчета платы за содержание общего имущества МКД в соответствующем месяце.

9. Порядок оформления акта о нарушении условий настоящего договора.

9.1. В случаях не соответствия качества услуг и работ по комплексному обслуживанию и ремонту общего имущества в многоквартирном доме, а также причинения вреда жизни, здоровью и имуществу собственнику помещения(й) и (или) пользующихся его помещением(ями) лиц, общему имуществу Заказчика, а также по требованию Исполнителя либо Заказчика составляется акт нарушения условий договора или нанесения ущерба. В случае письменного признания Исполнителем или Заказчиком своей вины в возникновении нарушения акт может не составляться. В этом случае, при наличии вреда имуществу, Стороны подписывают дефектную ведомость.

9.2. Акт составляется комиссией, которая должна состоять не менее чем из трех человек, включая представителей Исполнителя (обязательно), Заказчика, а при его отсутствии лиц, пользующихся его помещением(ями) в этом многоквартирном доме, представителей подрядных организаций, свидетелей (соседей) и других лиц. Если в течение одного часа в дневное время или двух часов в ночное время (с 22.00 до 6.00 по местному времени) с момента сообщения Заказчиком или лицом пользующимся его помещением(ями) в многоквартирном доме, о нарушении представитель Исполнителя не прибыл для проверки факта нарушения, составление акта производится без его присутствия. В этом случае акт подписывается остальными членами  комиссии. 

9.3. Акт составляется в произвольной форме и должен содержать: дату и время его составления; дату, время и характер нарушения, причин и последствий недостатков; факты нарушения требований законодательства Российской Федерации, условий настоящего договора, или причинения вреда жизни, здоровью и имуществу Заказчика и (или) лиц, пользующихся его помещением(ями) в этом многоквартирном доме, описание (при наличии возможности фотографирование или видео съемка) повреждений имущества; все разногласия, особые мнения и возражения, возникшие при составлении акта; подписи членов комиссии.

9.4. Акт составляется в присутствии Заказчика и (или) пользующихся его помещением(ями) в этом многоквартирном доме лиц. При отсутствии Заказчика и лиц, пользующихся его помещением(ями) в многоквартирном доме, акт составляется комиссией без его (их) участия с приглашением в состав комиссии иных лиц (например, соседей, родственников). Акт составляется комиссией не менее чем в двух экземплярах. Один экземпляр акта вручается под расписку Заказчику, а при его отсутствии – лицу, пользующемуся его помещением(ями) в многоквартирном доме».

10. Ответственность Сторон.

10.1. В случае неисполнения или ненадлежащего исполнения обязательств по настоящему договору Стороны несут ответственность в соответствии с действующим законодательством РФ и настоящим договором.

10.2. Исполнитель несет ответственность за невыполнение или ненадлежащее выполнение работ (услуг) в рамках настоящего договора.

10.3 .Исполнитель не несет ответственности за неисполнение либо ненадлежащее исполнение обязанностей по настоящему договору в следующих случаях:

- при наступлении стихийных бедствий, военных действий и иных форс-мажорных обстоятельств, которые не  зависят от воли сторон и о наступлении которых стороны заранее не знали;

- умышленных действий лиц, проживающих или использующих жилищный фонд, нежилые помещения, входящие в состав общего имущества;

- аварий инженерных сетей или иного оборудования, произошедших не по вине Исполнителя.

10.4. При неисполнении или ненадлежащем исполнении своих обязательств по настоящему договору Исполнитель несет ответственность непосредственно перед Заказчиком. 

10.5. При просрочке оплаты, более трехмесячной задолженности Собственника, Исполнитель имеет право требовать от Собственника оплаты неустойки в размере одной трехсотой ставки рефинансирования ЦБ РФ, действующей на момент оплаты, от не выплаченных в срок сумм за каждый день просрочки, начиная со следующего дня после наступления установленного срока выплаты по день фактической выплаты включительно.

11. В случае досрочного расторжения договора Заказчиком Исполнитель:

11.1. Вправе потребовать от Заказчика, через судебные органы, возмещения расходов, понесенных Исполнителем в связи с исполнением обязательств по настоящему договору до момента расторжения настоящего договора. Обязанность доказать размер понесенных расходов лежит на Исполнителе. При этом обязательства Заказчика по настоящему договору считаются исполненными с момента возмещения Заказчиком указанных расходов; 

11.2. Исполнитель обязан за 30 дней до прекращения действия настоящего договора передать техническую документацию (базы данных) и иные связанные с обслуживанием общего имущества дома документы председателю Совета многоквартирного дома

11.3. В случае истечения срока действия или досрочного расторжения настоящего договора Исполнитель обязан в срок 15 дней участвовать в составлении и подписании акта о состоянии общего имущества в многоквартирном доме, в том числе с участием представителей вновь выбранной обслуживающей или управляющей организации, или созданного товарищества собственников жилья». 

11.4. Окончание срока действия настоящего договора не освобождает стороны от ответственности за нарушение его условий в период его действий

12.Срок действия договора.

12.1. Настоящий договор вступает в законную силу с «____» __________ 201__г. и действует по с «____» __________ 201__г.
12.2. Настоящий договор заключен на срок один год.

12.3. Если за месяц до окончания договора ни одна из сторон не известит другую сторону о расторжении договора, договор пролонгируется на следующий календарный год автоматически.

13. Порядок разрешения споров.

13.1. При возникновении споров в связи с исполнением обязательств по настоящему договору они разрешаются Сторонами путем переговоров.

13.2. При не достижении разрешения споров путем переговоров, они разрешаются в претензионном порядке. Все претензии по выполнению условий настоящего договора должны быть заявлены Сторонами в письменной форме и направлены другой стороне в течение 10 дней. Сторона, получившая претензию, обязана направить мотивированный ответ в течение 15 календарных дней с момента получения претензии.

14.Прочие условия

14.1. Настоящий договор составлен в двух подлинных экземплярах, имеющих одинаковую юридическую силу, по одному для каждой из Сторон.

14.2.  В случаях, не предусмотренных настоящим договором, Стороны руководствуются действующим законодательством.

14.3. Изменения и дополнения к настоящему договору приобретают юридическую силу с момента принятия новых условий общим собранием собственника и их подписания полномочными представителями обеих Сторон.

14.4. Приложения № 1, 2, 3, 4, 5, 6 являются неотъемлемой частью настоящего договора.

Приложение №1______

Приложение №2______

Приложение №3______

Приложение №4______

Приложение №5______

Приложение №6______

Договор составлен на --------листах.

1 экземпляр договора хранится у Председателя совета МКД по адресу------------------------

1 экземпляр договора хранится ( управляющая компания--------------------------------)
10. Адреса и реквизиты Сторон.

ЗАКАЗЧИК:
                                                                                                                        ИСПОЛНИТЕЛЬ:

Почтовый адрес:                                                                                                   Общество с ограниченной ответственностью

 ----------------------------------------------------------                                                           «УК ------------------------------»

 паспорт серии -------------------                                                                                 почтовый адрес----------------------------
 выдан ---------------------------------                                                                                ИНН/КПП -----------------------------------------
  
                                                                                                                             к/сч. ----------------------------------------------
 дата выдачи ----------------------------                                                                            БИК -------------------------------------------------
  Председатель совета МКД:                                                                                      Генеральный директор:

                                    /-----------------------------./                                                                          ________________ / ------------------------------------------/                                                                                                                                                                                        

Приложение № 1

                                                                               к договору  № _______________ от   «___» ______2013г.   

ПЕРЕЧЕНЬ

 работ и услуг  по содержанию общего имущества многоквартирного 

дома включая диспетчерское и аварийное обслуживание

	№ пп
	Наименование работ и услуг

	1
	Инженерное оборудование

	
	Проведение общих осмотров (весенне-осенний составление акта (кроме квартир)).

	
	Частичные осмотры систем центрального отопления внутри квартиры (по заявкам жильцов)

	
	Частичные осмотры холодного водоснабжения, канализации внутри квартир (по заявкам жильцов)

	
	Частичные осмотры электроснабжения (чердачное, подвальное помещение и лестничная клетка)

	
	Частичные осмотры системы холодного водоснабжения, отопления, канализации в чердачных, подвальных помещениях и на лестничных клетках.

	
	Подготовка к сезонной эксплуатации систем отопления (консервация, расконсервация систем отопления, кроме квартир; испытание систем отопления, слив и ликвидация воздушной пробки, запуск системы отопления).

	2
	Работы, выполняемые при частичных осмотрах (в пределах норм времени, отводимого на осмотр)

	
	Уплотнение, набивка сальников, регулировка запорной арматуры

	
	Укрепление, зачеканка и частичная изоляция трубопроводов

	
	Проверка исправности канализационной вытяжки

	
	Проверка канализационных колодцев

	
	Снятие параметров общедомовых приборов учета

	
	Замена электроламп ремонт выключателей, патронов

	
	Мелкий ремонт электропроводки

	
	Проверка заземления оболочки электрокабеля, замены сопротивления изоляции проводов, осмотр пожарной сигнализации и средств тушения в домах.

	
	Закрытие чердаков и подвалов на замки.

	3
	Вентиляция

	
	Проверка наличия тяги в дымовых и вентиляционных каналах

	
	Прочистка дымовых вентиляционных каналов

	4
	Уборка придомовой территории и периодичность работ

	а)
	Холодный период
	Асфальтовое покрытие

	
	Уборка свежевыпавшего снега
	Согласно графика работ по санитарному содержанию

	
	Посыпка территории песком или смесью
	1 раз в сутки во время гололеда

	
	Подметание территории в дни без снегопада
	Согласно графика работ по санитарному содержанию

	
	Уборка контейнерных площадок
	Ежедневно

	
	Рыхление снега на территории в весенний период
	По мере необходимости

	
	Вывоз крупногабаритных отходов
	По мере необходимости

	б)
	Теплый период
	

	
	Подметание территории
	Согласно графика работ по санитарному содержанию

	
	Очистка урн от мусора
	Согласно графика работ по санитарному содержанию

	
	Уборка газонов от случайного мусора
	Согласно графика работ по санитарному содержанию

	
	Уборка контейнерной площадки
	Ежедневно

	
	Покос травы, сгребание травы
	2 раза в сезон

	
	Побелка деревьев и поребриков
	1 раз в год

	
	Вывоз крупногабаритных отходов
	По мере необходимости

	5
	Периодичность по санитарному содержанию лестничных клеток

	
	Влажное подметание лестничных площадок и маршей нижних трех этажей
	Согласно графика работ по санитарному содержанию

	
	Влажное подметание лестничных площадок и маршей выше третьего этажа
	Согласно графика работ по санитарному содержанию

	
	Мытье лестничных площадок и маршей
	1 раз в месяц

	
	Уборка площадки перед входом в подъезд
	1 раз в неделю

	
	Мытье окон
	2 раза в год

	6
	Содержание подвалов и чердаков

	
	Уборка от мусора
	1 раз в год


ПЕРЕЧЕНЬ

работ по текущему ремонту общего имущества многоквартирного дома

	№ пп
	Наименование работ и услуг

	1
	Строительные конструкции

	1.1.
	Лестничные клетки

	
	Ремонт лестничных клеток

	
	Ремонт помещений узлов управления

	
	Наименование работ и услуг

	1.2.
	Фундаменты и стены подвальных помещений

	
	Ремонт, восстановление стен подвала путем перекладки и усиления стен

	
	Ремонт приямков, вход в подвал

	
	Устройство (заделка) вентиляционных продухов

	
	Устройство решеток на подвальные окна

	1.3.
	Фасады и стены

	
	Ремонт гладкой поверхности стен фасадов до 50%

	
	Ремонт и отделка цоколя, пантуса

	
	Перекладка кирпичных карнизов

	
	Ремонт, устройство козырьков над подъездами

	
	Ремонт крылец

	
	Ремонт балконных плит

	
	Ремонт балконных козырьков

	
	Заделка и герметизация швов и стыков

	
	Утепление промерзающих участков стен, углов со стороны помещения

	
	Установка новых домовых знаков и наименование улиц

	1.4.
	Кровля

	
	Ремонт кровель до 50%

	
	Замена водосточных труб

	1.5.
	Окна и двери

	
	Смена и установка деревянных оконных рам

	
	Вставка недостающих стекол (остекление)

	
	Смена и установка деревянных дверных полотен, металлических дверей

	
	Замена деревянных чердачных люков на металлические

	1.6.
	Перекрытия

	
	Ремонт полов в МОП

	
	Укрепление чердачного перекрытия

	
	Ремонт железобетонных плит перекрытия

	
	Инженерное оборудование

	2.1.
	Система отопления

	
	Установка, смена запорной и регулирующей арматуры

	
	Замена участков трубопровода, с теплоизоляцией и антикоррозийным покрытием

	
	Замена распределительного трубопровода отопления (розлив)

	
	Замена стояков и подводок до запорной арматуры

	
	Замена подъездного отопления

	
	Ремонт теплоизоляции трубопроводов отопления

	
	Замена задвижек

	
	Установка насосов в жилых домах, установка приборов учета в МОП

	2.2.
	Система ХВС и ГВС

	
	Установка, смена кранов, вентилей и др. запорной арматуры

	
	Замена участков трубопровода с теплоизоляцией и антикоррозийным покрытием.

	
	Замена распределительной сети трубопроводов холодной и горячей воды (розлив)

	
	Замена стояков и подводок до запорной арматуры

	
	Замена задвижек

	
	Установка насосов в жилых домах

	
	Ремонт теплоизоляции трубопроводов

	
	Установка приборов учета

	2.3.
	Система канализации

	
	Замена канализационных труб с фасонными частями (обслуживание более 1 квартиры)

	
	Ремонт внутреннего водостока

	2.4.
	электрооборудование

	
	Вынос или замена ВРУ

	
	Ремонт этажных щитков

	
	Замена электропроводки, перетяжка проводов

	
	Замена приборов учета электроэнергии на хоз. нужды дома

	
	Установка светильников в МОП, светильников наружного освещения

	
	Восстановление цепей заземления

	
	Замена и установка автоматических систем контроля

	2.5.
	Вентиляция

	
	Ремонт и замена зонтов над вентшахтами

	
	Восстановление вентшахт

	2.6.
	мусоропровод

	
	Ремонт загрузочных устройств, клапанов, мусоросборных камер, стволов

	3.0.
	Внешнее благоустройство

	
	Ремонт разрушенных участков асфальтобетонного покрытия подъездов, тротуаров, отмосток до 50%

	
	Ремонт контейнерных площадок, установка новых контейнерных площадок

	
	Изготовление, установка газонных ограждений

	
	Установка малых форм.

	
	Валка деревьев

	
	Ремонт, окраска детского оборудования, скамеек, малых форм

	
	4.0. Прочие работы

	
	Проведение энергоаудита здания


Заказчик:





      Исполнитель:
г. Новокузнецк                                                            654066,   г.  Новокузнецк  ул. Грдины, 27

                                                                                   ООО «УК Любимый город»

_____________________/_____________/                      ______________________ / С.Н.Смирновский/
 Приложение № 2

                                                                               к договору  № _______________ от   «___» ______2013г.   

Границы ответственности сторон по работам, выполняемых по заявкам населения в счет оплаты за содержание мест общего пользования

1.Устранение неисправностей в системах водоснабжения и канализации, обеспечивающие их удовлетворительное функционирование, замена прокладок, набивки сальников у водоразборной и водозапорной арматуры с устранением утечки, уплотнением сгонов до контрольных кранов в квартирах.

2.Устранение засоров стояков канализации с проверкой исправности канализационных вытяжек.

3.Устранение неисправностей в системах отопления и горячего водоснабжения (трубопроводов, приборов, арматуры, расширительных баков), обеспечивающее их удовлетворительное функционирование, наладка и регулировка систем с ликвидацией непрогревов, завоздушивания, замена отопительных приборов (стандарты) и полотенцесушителей (стандарты), крепление трубопроводов и приборов (стандарт) в местах общего пользования, мелкий ремонт теплоизоляции.

4.Устранение неисправностей электротехнических устройств: протирка и смена перегоревших электролампочек, смена и ремонт штепсельных розеток, выключателей, автоматов, рубильников, устройств защитного отключения (УЗО), мелкий ремонт электропроводки и др. в местах общего пользования.

5.Проверка и восстановление заземления оболочки электрокабеля и ванн и замеры сопротивления изоляции проводов.

6.Мелкий ремонт кровель, счистка их от снега и наледи, мусора, грязи, листьев, посторонних предметов.

7.Локализация (прекращение) протечек от неисправности кровли.

8.Устранение неисправностей в системах организованного водоотвода с кровли:
· Внутреннего стока

· Наружного стока

9.Проверка и принятие мер для укрепления связи  отдельных кирпичей с кладок наружных стен, элементов облицовки стен, лепных изделий и др. выступающих конструкций, расположенных на высоте свыше 1,5 м, угрожающих безопасности людей.

10.Устранение причин протечки (промерзания) стыков панелей и блоков.

11.Устранение не плотностей в дымоходах и газоходах.

12.Замена разбитых стекол и сорванных створок оконных переплетов, форточек, деревянных полотенец, витражных и витринных заполнений, стеклоблоков во вспомогательных помещениях.

13.Устранение неисправности энергоснабжения (короткое замыкание и др.) и электрооборудование квартир (не по вине проживающих) производятся только при участии собственника или с его согласия, при наличии заключенного договора.

                                                                                                                      Приложение № 3

                                                                               к договору  № _______________ от   «___» ______2013г.   

Выполнение работ по устранению аварийных ситуаций

К работам аварийного характера в жилых зданиях относятся:

- повреждение трубопроводов систем инженерного оборудования зданий во вспомогательных и жилых помещениях, приводящие  к нарушению функционирования систем и повреждению помещений;

- выходы из строя запорной, водоразборной и регулировочной арматуры систем инженерного оборудования зданий во вспомогательных и жилых помещениях, приводящие к нарушению функционирования систем;

- засоры канализации в жилых и вспомогательных помещениях, приводящие к затоплению помещений;

- поступление воды в жилые и вспомогательные помещения;

-выход из строя оборудования вводно-распределительных устройств, повреждение электрокабеля, отключение электроэнергии в здании, подъезде, квартире.

Работы по аварийно-техническому обслуживанию включают:

- выезд специалистов на место аварии после получения сообщения от диспетчера или граждан (в последнем случае – с обязательным уведомлением диспетчера о приеме заявки);

- проведение необходимых ремонтных работ, исключающих повторение аварии.

	Предельные сроки устранения неисправностей

	Неисправность в системе отопления

	Этаж по заявке
	Категория срочности
	Время выполнения min/max

	с 25(16,9,5) по 1 включительно 
	I
	1 час/5 часов

	Неисправность в системе горячего (холодного) водоснабжения

	Этаж по заявке
	Напор воды
	Категория срочности
	Время выполнения min/max

	25(16,9,5) по 2 включительно 
	Сплошная струя (ручьем) 
	I
	20 мин/40 мин.

	
	Струя  с разрывом (капает) 
	III
	1 час/5 час

	1–ый 
	Сплошная струя (ручьем) 
	II
	30 мин/1 час

	
	Струя  с разрывом (капает) 
	III
	1 час/5 час

	Неисправность в системе канализации

	Этаж по заявке
	Категория срочности
	Время выполнения min/max

	25(16,9,5) по 1 включительно 
	I
	20 мин/1 час

	Подвал 
	II
	40 мин/2 часа

	Неисправность в системе электроснабжения

	Неисправность
	Категория срочности
	Время выполнения min/max

	Повреждение одного из кабелей, питающих жилой дом. Отключение системы питания жилых домов или силового электрооборудования. При наличии переключателей кабелей на вводе в дом.
	I
	1 час

	Неисправности аварийного порядка (короткое замыкание в элементах внутридомовой электрической сети и т.п.)
	I
	1 час

	Неисправности во вводно-распределительном устройстве, связанные с заменой предохранителей, автоматических выключателей, рубильников
	II
	3 часа

	Неисправности автоматов защиты стояков и питающих линий
	II
	3 часа

	Неисправности в системе освещения общедомовых помещений (с заменой ламп накаливания, люминесцентных ламп, выключателей и конструктивных элементов светильников)
	III
	5 суток

	Неисправности конструктивных элементов и оборудования

	Кровля
	
	Время выполнения

	Протечки в отдельных местах кровли
	
	1 сутки

	Повреждения системы организованного водоотвода (водосточных труб, воронок, колен и пр., расстройство их креплений)
	
	5 суток

	Стены
	
	

	Утрата связи отдельных кирпичей с кладкой наружных стен, угрожающая их выпадением (с немедленным ограждением опасной зоны)
	
	1 сутки

	Оконные и дверные заполнения
	
	

	Разбитые стекла и сорванные створки оконных переплетов, форточек, балконных дверных полотен:

в зимнее время

в летнее время
	
	1 сутки

3 суток

	Дверные заполнения (входные двери в подъездах)
	
	1 сутки

	Внутренняя и наружная отделка
	
	

	Отслоение штукатурки потолка или верхней части стены, угрожающее ее обрушением (с немедленным принятием мер безопасности)
	
	1 сутки

	Нарушение связи наружной облицовки, а также лепных изделий, установленных на фасадах со стенами
принятие мер безопасности
	
	3 часа

	Полы
	
	

	Протечки в перекрытиях, вызванные нарушением водонепроницаемости гидроизоляции полов в санузлах
	
	1 сутки

	Санитарно-техническое оборудование
	
	

	Течи в кранах сливных бачков при унитазах
	
	1 сутки

	Неисправности мусоропроводов                                                                                           
	
	1 сутки

	Лифт
	
	

	Неисправности лифта
	
	1 сутки


   Приложение № 4

к  договору №______ от «______»_________________2013г.
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Введение

Задачами процедуры "Обращение с жалобами потребителей" являются:

· повышение удовлетворенности потребителей за счет способности Организации постоянно, систематически, обеспечивая обратную связь, рассматривать жалобы для удовлетворения потребителей;

· повышение лояльности и одобрения потребителей за счет улучшения взаимодействия Организации и потребителей, подающих жалобу, и других заинтересованных сторон;

· повышение репутации Организации за счет обеспечения подателю жалобы доступа к открытой процедуре обращения с жалобами, налаживания обратной связи с потребителями и другими заинтересованными сторонами, 

· улучшение услуг и процессов за счет использования информации, полученной посредством обращения  с жалобами;

· повышение конкурентоспособности Организации за счет повышения лояльности потребителей.

Стандарт организации


Система менеджмента качества

Процессы жизненного цикла

Обращение с жалобами потребителей

Дата введения 2011-11-15

1 Область применения

Настоящий стандарт устанавливает единые требования к процедуре обращений с жалобами потребителей.

Настоящий стандарт предназначен для применения в ООО «УК Любимый город».

2 Нормативные ссылки

В настоящем стандарте предприятия системы менеджмента качества использованы ссылки на следующие нормативные документы:

· ГОСТ Р ИСО 9001–2008 Системы менеджмента качества. Требования.

· ГОСТ Р ИСО 10002 – 2007 "Менеджмент качества. Удовлетворенность потребителя. Руководящие указания по управлению претензиями в организации"

3 Термины и определения

В настоящем стандарте Организации применены следующие термины с соответствующими определениями:

Жалоба – выражение неудовлетворенности действиями Организации, выпускаемыми ею услугами или процедурой обращения с жалобами, явно или неявно предполагающее ответ или резолюцию.

Заинтересованная сторона – лицо или группа, заинтересованные в деятельности или успехе Организации 

Обратная связь – мнения, комментарии или выражение интереса к услугам или процедуре обращения с жалобами.

Податель жалобы – лицо, Организация или ее представитель, подающие жалобу.

Потребитель – организация или лицо, получающие услуги.

Удовлетворенность потребителя – восприятие потребителями степени выполнения их требований.

Аварийное обслуживание – комплекс первоочередных операций по незамедлительному устранению аварий и неисправностей, нарушающих необходимый уровень жизнеобеспечения и безопасности потребителей.

4 Обозначения и сокращения

В настоящем стандарте Организации применены следующие обозначения и сокращения:

· СТО – стандарт Организации;

· ООО «УК Любимый город» - Организация.

5 Общие положения

Измерение и мониторинг удовлетворенности потребителей базируются на анализе информации, связанной с потребителем. Одним из источников такой информации являются жалобы.

Подход к разрешению жалоб, включая признание и понимание потребителей и ожиданий подателей жалоб, обеспечивает основу для постоянного рассмотрения и анализа процедуры обращения с жалобами, и его улучшения. 

Максимальный срок ответа на жалобу – 10 дней.

Алгоритм процедуры обращения с жалобами потребителей представлен в приложении А.

5.1 Руководящие принципы обращения с жалобами
5.1.1 Наглядность

Информация о том, как и где можно подать жалобу, каким образом податель жалобы может получить ответ по жалобе, является доступной и доводится до 
потребителей и персонала Организации установленными в Организации способами, а именно: 

· до потребителей – в договорах  и на стендах в помещении Организации, 

· до персонала – настоящим СТО и приказами по Организации.

5.1.2 Доступность

Доступность процедуры работы с жалобами обеспечивается через наглядность размещения информации о том, как и где можно подать жалобу, каким образом податель жалобы может получить ответ по жалобе.

5.1.3 Наличие обратной связи

Обратная связь с подателем жалобы осуществляется в соответствии с п. 5.4, о чем делаются соответствующие записи в журнале регистрации жалоб:

· каждому подателю жалобы сообщают о ее получении в  день регистрации;
· с жалобами работают быстро и в соответствии с их степенью срочности. Степень срочности определяет генеральный директор Организации, о чем делается соответствующая запись на жалобе.

5.1.4 Объективность

Каждому подателю жалобы обеспечивается справедливое и беспристрастное отношение в период рассмотрения жалобы за счет соблюдения принципов объективности.

5.1.5 Конфиденциальность

Информация о подателе жалобы используется только в целях рассмотрения жалобы внутри Организации и ни в коем случае не разглашается, если податель жалобы не дал согласие на ее разглашение.

5.1.6 Подход, основанный на фокусе на потребителя

Организация принимает и реализует подход, основанный на фокусе на потребителя, открыта для обратной связи, включая жалобы, и демонстрирует свои обязательства по рассмотрению жалоб своими действиями.

5.1.7 Ответственность

Ответственность за рассмотрение жалоб и подготовку отчетов по результатам рассмотрения и принятым решениям четко установлена.

5.1.8 Постоянное улучшение

Непрерывное улучшение процедуры работы с жалобами и повышение качества продукции являются постоянными целями Организации. 

5.2 Каналы поступления жалоб

5.2.1 Жалоба может поступить в устном (по телефону, при личном посещении) и письменном (по почте, электронной почте, по факсу) виде. 

5.2.2 Жалоба может быть оформлена потребителем в любом удобном ему виде.

5.3 Основные этапы процедуры работы с жалобами

Основные этапы процедуры работы с жалобами следующие:

· регистрация поступивших жалоб;

· определение (назначение) ответственного работника за ведение поступившей жалобы;

· информирование подателя жалобы о получении жалобы;

· рассмотрение жалобы (оценка жалобы, изучение жалобы и принятие решения, КД и ПД с установлением и поддержанием обратной связи с потребителем, включая оценку степени удовлетворенности подателя жалобы);

· информирование (предоставление сведений о поступивших жалобах и их ведению) руководства и других заинтересованных сторон;

· внутренние проверки (далее – аудит) процедуры работы с жалобами.

Анализ с целью выявления необходимости, определения и проведения КД и ПД осуществляется на каждом этапе работы с жалобами. 
5.4 Требования к процедуре работы с жалобами 

5.4.1 Все виды жалоб подлежат первичной регистрации в отделе по работе с населением в журнале требований и жалоб с указанием регистрационного номера непосредственно поступившей жалобы.

Далее сотрудник отдела по работе с населением передает жалобу в ПТО для определения сотрудника ответственного за ведение и исполнение жалобы (о чем делается соответствующая запись на самой жалобе).

5.4.2 При поступлении жалобы от потребителя в подразделение не по назначению, сотрудник принявший жалобу, в этот же день (в течение 2-х часов) передает жалобу в отделе по работе с населением и последующей её регистрации.

5.4.3 Жалоба из ПТО поступает в подразделение по назначению, где сотрудник подразделения, ответственный за работу с жалобой, информирует подателя жалобы о ее получении – производит звонок подателю жалобы и оговаривает время осмотра (обратная связь). О факте получения жалобы и осуществления обратной связи сотрудник подразделения, ответственный за работу с жалобой, производит соответствующие записи в своем журнале.

5.4.4 Если с точки зрения подателя жалобы, жалоба остается еще не рассмотренной, сотрудник ответственный за работу с жалобой объясняет решение Организации и предлагает все возможные альтернативные действия.

5.4.5 В случае отсутствия номера телефона подателя жалобы (о чем производится соответствующая запись в книге регистрации жалоб), сотрудник подразделения, ответственный за работу с жалобой выходит на место и обследуют место жалобы. 

5.4.6 По результатам обследования сотрудник подразделения, ответственный за работу с жалобой составляет Акт обследования.

5.4.7 На основании Акта обследования сотрудник подразделения, ответственный за работу с жалобой, определяет окончательные сроки исполнения жалобы, материалы, оборудование и конкретных исполнителей необходимые для исполнения работ по жалобе и ставит в известность директора. 

5.4.8 Информация о принятом решении передается подателю жалобы (обратная связь). 

5.4.9 В назначенный срок для исполнения жалобы, на основании Акта, исполнители производят все необходимые работы по жалобе.

5.4.10 По окончании работы по жалобе:

· сотрудник, ответственный за работу с  жалобой осуществляет контроль выполненных работ;

· потребитель – оценивает выполненную работу, визируя Акт выполненных работ, как свидетельство выполнения работы  в соответствии с заявленными требованиями;

· сотрудник, ответственный за работу с  жалобой делает соответствующие записи в журнале регистрации жалоб, а также через 3-5 дней осуществляет обратную связь с подателем жалобы на предмет выявления его удовлетворенности и производит запись в своем журнале регистрации жалоб.

5.4.11 Ежемесячно руководители подразделений представляют Генеральному директору сводную информацию по поступившим жалобам и их удовлетворение за предыдущий период по подразделениям. 

5.4.12 Данные о функционировании процедуры работы с жалобами: 

· обобщаются с периодичностью один раз в месяц и один раз в год;

· включаются в отчеты по качеству;

· являются входными данными для анализа со стороны руководства.

6 Ответственность

Руководство Организации:

- за обеспечение и контроль выполнения требований настоящего СТО; 

- за организацию аудита процедуры обращения с жалобами на уровне Организации;

- за обработку информации от подразделений по поступившим жалобам, подготовку сводной информации и своевременное предоставление ее директору; 

- за улучшение процедуры обращения с жалобами;

- за пересмотр и внесение необходимых изменений в СТО.

Ответственность за организацию процедуры обращения с жалобами на уровне подразделения и за своевременный отчет по выполненной работе несет руководитель подразделения.

Ответственность за своевременное информирование подателя жалобы о ходе её устранения – ответственный за работу с  жалобой.

Генеральный директор
                                                                  С.Н. Смирновский

Представитель 
руководства по качеству                         
               С.С. Смирновский 
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Введение

Под процессом управления многоквартирными домами понимается организация и предоставление потребителю всего перечня услуг принятого данным СТО.

Цель стандарта по управлению многоквартирными домами – обеспечить четкое  выполнение сотрудниками Организации всех разумных требований потребителей.

Стандарт организации


Система менеджмента качества

Процессы жизненного цикла

Управление многоквартирными домами


                                                             Дата введения 2011-11-15

1 Область применения

Настоящий стандарт определяет процесс работы по управлению многоквартирными домами.  

Настоящий стандарт предназначен для применения в ООО «УК Любимый город»

2 Нормативные ссылки

В настоящем стандарте Организации использованы ссылки на следующие нормативные документы:

ГОСТ Р ИСО 9001-2008 «Системы менеджмента качества. Требования»

Жилищный кодекс РФ

    Постановление Правительства Российской Федерации от 13 августа 2006 года N 491 «Правила содержания общего имущества в многоквартирном доме»

         ГОСТ Р 51617-2000 Жилищно – коммунальные услуги.

         МДК 2-03.2003 Правила и нормы технической эксплуатации жилищного фонда

3 Термины и определения

В настоящем стандарте Организации применены следующие термины с соответствующими определениями:

Многоквартирный жилой дом - жилой дом, в котором квартиры имеют общие внеквартирные помещения и инженерные системы.

Общее имущество жилого дома - подъезд, лестницы, лифтовые и иные шахты, коридоры, чердаки, крыши, технические этажи, подвалы; несущие и ненесущие конструкции; механическое, электрическое, санитарно-техническое и иное оборудование за пределами или внутри квартиры, обслуживающее более одной квартиры; территория (прилегающие к жилым зданиям участки в пределах границ, согласованных Организацией с уполномоченным представителем собственников) с элементами озеленения и благоустройства.

Текущий ремонт здания - ремонт, выполняемый для восстановления исправности или работоспособности здания, частичного восстановления его ресурса с заменой или восстановлением составных частей ограниченной номенклатуры в объеме, установленном нормативной и технической документацией.

Управление многоквартирным домом - комплекс работ и услуг по содержанию общего имущества жилого дома и техническому обслуживанию общих коммуникаций и технических устройств, выполняемых в течение срока действия договора с установленной периодичностью, согласованной Организацией с собственниками, с целью поддержания его сохранности и надлежащего санитарно-гигиенического состояния.

Сезонная эксплуатация здания – содержание и ремонт здания [сооружения, оборудования, коммуникаций, объектов жилищно-коммунального назначения], отражающие особенности оказания жилищно-коммунальных услуг в различные периоды года. Различают зимний (осенне-зимний) и летний (весенне-летний) периоды сезонной эксплуатации.

4 Обозначения и сокращения

В настоящем стандарте Организации применены следующие обозначения и сокращения:

· ООО «УК Любимый город» – Организация.

· Стандарт Организации – СТО.

5 Общие положения 

5.1 Процесс управления многоквартирными домами включает в себя следующие этапы:

· организация технического надзора;

· организация технического обслуживания зданий, сооружений, оборудования и внутренних инженерных коммуникаций;

· организация санитарной очистки лестничных клеток, чердаков, крыш, подвалов и придомовых территорий;

· организация подготовки к сезонной эксплуатации;

· организация текущего ремонта;

· организация исследований степени удовлетворенности потребителей услуг.

5.2. Алгоритм процесса управления многоквартирными домами представлен в приложении А.

6 Требования к организации управления многоквартирными домами 

6.1. Технический надзор

6.1.1 Технический надзор за состоянием общего имущества жилого дома (конструктивных элементов, общих коммуникаций, технических устройств и технических помещений) проводится в виде плановых общих (в осенне-весенний период) и частичных осмотров (ежедневных), технического обследования, приборной диагностики и испытаний;

6.1.2 На основании актов весеннего технического осмотра на каждый жилой дом, планируемый к производству текущего ремонта, составляются описи ремонтных работ. В опись ремонтных работ включают: 

а) выявленные в процессе технических осмотров дефекты и неисправности, которые должны быть устранены в ходе проведения текущего ремонта в следующем календарном году; 

б) работы по предписанию территориальных органов Государственной жилищной инспекции, других органов государственного надзора;

в) работы по заявкам нанимателей и собственников, выявленные в ходе технического надзора, не имеющие срочного характера, которые возможно выполнить в процессе производства текущего ремонта.

6.1.3 В описи ремонтных работ жилого дома, планируемых к производству во 2-м и 3-м кварталах следующего года, включаются работы, связанные непосредственно с подготовкой жилых домов к сезонной эксплуатации.

6.1.4 По результатам весенних осмотров уточняются объемы работ для жилого дома, ремонт которых выполняется во втором-третьем кварталах текущего года.

6.1.5 Опись ремонтных работ, составленная и согласованная в установленном порядке, является основой для составления сметы на выполнение текущего ремонта жилищного фонда силами Организации.

6.1.6 По данным результатов планового осеннего осмотра уточняются ранее составленные описи ремонтных работ и сметы на производство текущего ремонта.

6.2. Организация технического обслуживания зданий, сооружений, оборудования и внутренних инженерных коммуникаций

     6.2.1 Потребительские свойства и режим предоставления услуг по техническому обслуживанию зданий, сооружений, оборудования и коммуникаций должны соответствовать составу выполняемых работ, периодичности и срокам, в течение которых исполнитель должен их выполнять.
        6.2.2 Техническое обслуживание зданий, сооружений, оборудования и коммуникаций должно производиться в соответствии с МДК 2-03.2003 Правила и нормы технической эксплуатации жилищного фонда.
        6.3. Организация санитарной очистки лестничных клеток, чердаков, крыш, подвалов и придомовых территорий

6.3.1 Организация обязана соблюдать санитарно-эпидемиологические требования, установленные нормативными правовыми актами Российской Федерации, государственными санитарно-эпидемиологическими правилами и нормативами государственной санитарно-эпидемиологической службы Российской Федерации, нормативными документами территориальных органов государственной санитарно-эпидемиологической службы.

6.3.2 В вестибюле подъезда, на лестничной клетке должна обеспечиваться исправность приборов отопления и влажная уборка лестничной клетки и вестибюля.

6.3.3 Работы по уборке вестибюля подъезда, лестничных клеток (влажная уборка, мытье лестниц, стен и окон) производятся с периодичностью, установленной Организацией и требованиями потребителей, с которыми заключены договора.

6.3.4 В чердачных помещениях, подвалах и технических подпольях Организация должна обеспечивать температурно-влажностный режим, исключающий конденсацию влаги на ограждающих конструкциях или появление плесени, путем проветривания и вентиляции через продухи (окна).

6.3.5 Организация при производстве работ и/или при эксплуатации не должна допускать захламление, загрязнение и затопление подвалов и технических подполий, лестничных клеток, чердачных помещений и других мест общего пользования.

6.3.6 Организация совместно с органами санэпидемнадзора должна разрабатывать мероприятия, направленные на предупреждение возникновения и распространения инфекционных заболеваний, связанных с санитарным состоянием жилого здания; при необходимости должны проводить дезинфекцию и дератизацию помещений для уничтожения насекомых и грызунов, при условии заключения прямых договоров с потребителями.

6.4. Организация подготовки общего имущества жилого дома к сезонной эксплуатации

6.4.1 Подготовка жилищного фонда к сезонной эксплуатации включает в себя комплекс мероприятий по обеспечению нормативных требований к комфортности проживания, повышению надежности функционирования инженерного оборудования (внутридомового и источников энергообеспечения) в течение отопительного сезона.

 6.4.2 План-график подготовки жилищного фонда и его инженерного оборудования к эксплуатации в отопительный период составляется ответственным сотрудником Организации  на основе результатов весеннего осмотра и недостатков, выявленных в прошедший отопительный период.

6.4.3 Перед началом отопительного сезона, при необходимости, проводится разъяснительная работа среди нанимателей и собственников жилых помещений в многоквартирных жилых домах по требованиям к подготовке квартир к отопительному сезону (установка уплотняющих прокладок в притворах оконных и дверных проемов, замена разбитых стекол и т.д.).

6.5 Организация текущего ремонта

6.5.1 Текущий ремонт общего имущества жилого дома выполняется  в плановом порядке с целью восстановления исправности или работоспособности жилого дома, частичного восстановления его ресурса с заменой или восстановлением его составных частей ограниченной номенклатуры, установленной нормативной и технической документацией.

6.5.2 Периодичность текущего ремонта принимается в сроки, заявленные потребителем и согласованные с Организацией, в зависимости от вида жилых зданий по материалам основных конструкций, их физического износа и природно-климатических условий, а также наличия финансирования.

 6.5.3 Планы постановки жилых зданий на текущий ремонт разрабатываются ответственным сотрудником Организации на основании данных полученных в результате осмотров и согласовываются с уполномоченными по многоквартирному жилому дому.

6.5.4 Руководство Организации обеспечивает контроль хода и качества выполнения работ по текущему ремонту, привлекая при необходимости для этих целей представителей территориального органа Государственной жилищной инспекции или специалистов-экспертов.

6.5.5 После завершения текущего ремонта жилого дома производится приемка работ комиссией. В случае необходимости к приемке могут быть привлечены независимые специалисты или эксперты.

6.5.6 Документальное оформление приемки выполненных работ производится по акту, с приложением расшифровки объемов, видов работ и используемого материла.

6.5.7 Отдельные виды работ (ремонт кровли, герметизация стыков, наружное благоустройство, ремонт фасада), которые не могут быть выполнены вследствие неблагоприятных погодных условий, переносятся на более благоприятный для качественного выполнения этих работ период.

        6.6 Организация исследований степени удовлетворенности потребителей услуг

6.6.1 Постоянное изучение и анализ потребностей потребителей (наблюдения, опросы, беседы и т.п.).

6.6.2 Сбор максимально возможного количества информации о потребителях.

6.6.3 Проведение собраний и встреч для потенциальных и существующих потребителей.

6.6.4 Информировать потребителей обо всех изменениях условий предоставления услуг, появлении новых услуг.

6.6.5 Внедрение новых видов услуг, описанных в нормативных документах, позволяющих потребителям экономить свое время.

7. Требования к качеству работ по управлению многоквартирными домами 

7.1 Требования к качеству работ по управлению многоквартирными домами основываются на принципах наиболее полного учета потребностей собственников помещений в многоквартирных домах, находящихся на обслуживании Организации. При этом критерием качества предоставляемых услуг являются отзывы и оценки потребителей Организации.

7.2 Общими требованиями к услугам являются:

7.2.1 обязательные требования безопасности для жизни и здоровья людей; 

7.2.2 запросы потребителей, которым адресуется услуга; 

7.2.3 возможность получения не только основных, но и дополнительных услуг, создающих нормальные условия жизнедеятельности потребителей;

7.2.4 этики обслуживания - гарантии вежливости, доброжелательности; коммуникабельности персонала; комфортности обслуживания;

7.2.5 проявление заботы о собственности потребителя и её сохранность, пока она находится под управлением Организации

7.3 Организация отслеживает удовлетворенность потребителей услугами, т.е. осуществляет обратную связь путем проведения анализа количества и состава обращений потребителей в динамике или анкетного опроса жителей. Уровень удовлетворенности потребителей определяется по следующей системе оценок:

а) количество обращений потребителей и характер обращений;

б) количество отказов потребителей от услуг Организации;

в) частные оценки качества по видам услуг;

г) удовлетворенность работой организации по обслуживанию жилищного фонда (книга отзывов и предложений Организации).

8 Ответственность

8.1 Ответственность за работу по управлению многоквартирными домами в целом несет руководство Организации.

8.2 Ответственность за исполнение данного СТО несет руководство Организации.

8.3 Ответственность за управление многоквартирными домами  в подразделениях Организации несут руководители подразделений.

Генеральный директор
                                                             С.Н. Смирновский

Представитель руководства по качеству                         
         С.С. Смирновский

Приложение № 6

                                                                               к договору  № _______________ от   «___» ______2013г.   

Положение о Совете дома и председателе Совета дома

Совет многоквартирного дома:

1) обеспечивает выполнение решений общего собрания собственников помещений в многоквартирном доме;

2) выносит на общее собрание собственников помещений в многоквартирном доме в качестве вопросов для обсуждения предложения о порядке пользования общим имуществом в многоквартирном доме, в том числе земельным участком, на котором расположен данный дом, о порядке планирования и организации работ по содержанию и ремонту общего имущества в многоквартирном доме, о порядке обсуждения проектов договоров, заключаемых собственниками помещений в данном доме в отношении общего имущества в данном доме и предоставления коммунальных услуг, а также предложения по вопросам компетенции совета многоквартирного дома, избираемых комиссий и другие предложения по вопросам, принятие решений по которым не противоречит ЖК РФ;

3) представляет собственникам помещений в многоквартирном доме предложения по вопросам планирования управления многоквартирным домом, организации такого управления, содержания и ремонта общего имущества в данном доме;

4) представляет собственникам помещений в многоквартирном доме до рассмотрения на общем собрании собственников помещений в данном доме свое заключение по условиям проектов договоров, предлагаемых для рассмотрения на этом общем собрании. В случае избрания в многоквартирном доме комиссии по оценке проектов договоров указанное заключение представляется советом данного дома совместно с такой комиссией;

5) осуществляет контроль за оказанием услуг и (или) выполнением работ по управлению многоквартирным домом, содержанию и ремонту общего имущества в многоквартирном доме и за качеством предоставляемых коммунальных услуг собственникам жилых и нежилых помещений в многоквартирном доме и пользователям таких помещений, в том числе помещений, входящих в состав общего имущества в данном доме;

6) представляет на утверждение годового общего собрания собственников помещений в многоквартирном доме отчет о проделанной работе.

Из числа членов совета многоквартирного дома на общем собрании собственников помещений в многоквартирном доме избирается председатель совета многоквартирного дома.

Председатель совета многоквартирного дома осуществляет руководство текущей деятельностью совета многоквартирного дома и подотчетен общему собранию собственников помещений в многоквартирном доме.

Совет многоквартирного дома действует до переизбрания на общем собрании собственников помещений в многоквартирном доме.

Совет многоквартирного дома подлежит переизбранию на общем собрании собственников помещений в многоквартирном доме каждые два года, если иной срок не установлен решением общего собрания собственников помещений в данном доме. В случае ненадлежащего исполнения своих обязанностей совет многоквартирного дома может быть досрочно переизбран общим собранием собственников помещений в многоквартирном доме.

Для подготовки предложений по отдельным вопросам, связанным с деятельностью по управлению многоквартирным домом, могут избираться комиссии собственников помещений в данном доме, которые являются коллегиальными совещательными органами управления многоквартирным домом.

Комиссии собственников помещений в многоквартирном доме избираются по решению общего собрания собственников помещений в многоквартирном доме или по решению совета многоквартирного дома».

Председатель совета многоквартирного дома:

1) до принятия общим собранием собственников помещений в многоквартирном доме решения о заключении договора управления многоквартирным домом вправе вступить в переговоры относительно условий указанного договора, а при непосредственном управлении многоквартирным домом собственниками помещений в данном доме вправе вступить в переговоры относительно условий договоров, указанных в частях 1 и 2 статьи 164 ЖК РФ;

2) доводит до сведения общего собрания собственников помещений в многоквартирном доме результаты переговоров по вопросам, указанным в пункте 1 настоящего Положения;

3) на основании доверенности, выданной собственниками помещений в многоквартирном доме, заключает на условиях, указанных в решении общего собрания собственников помещений в данном доме, договор управления многоквартирным домом или договоры, указанные в частях 1 и 2 статьи 164 настоящего ЖК РФ. По договору управления многоквартирным домом приобретают права и становятся обязанными все собственники помещений в многоквартирном доме, предоставившие председателю совета многоквартирного дома полномочия, удостоверенные такими доверенностями. Собственники помещений в многоквартирном доме вправе потребовать от управляющей организации копии этого договора, а при непосредственном управлении многоквартирным домом собственниками помещений в данном доме копии договоров, заключенных с лицами, осуществляющими оказание услуг и (или) выполнение работ по содержанию и ремонту общего имущества в данном доме, от указанных лиц;

4) осуществляет контроль за выполнением обязательств по заключенным договорам оказания услуг и (или) выполнения работ по содержанию и ремонту общего имущества в многоквартирном доме на основании доверенности, выданной собственниками помещений в многоквартирном доме, подписывает акты приемки оказанных услуг и (или) выполненных работ по содержанию и текущему ремонту общего имущества в многоквартирном доме, акты о нарушении нормативов качества или периодичности оказания услуг и (или) выполнения работ по содержанию и ремонту общего имущества в многоквартирном доме, акты о не предоставлении коммунальных услуг или предоставлении коммунальных услуг ненадлежащего качества, а также направляет в органы местного самоуправления обращения о невыполнении управляющей организацией обязательств, предусмотренных частью 2 статьи 162 ЖК РФ;

5) на основании доверенности, выданной собственниками помещений в многоквартирном доме, выступает в суде в качестве представителя собственников помещений в данном доме по делам, связанным с управлением данным домом и предоставлением коммунальных услуг.

Основание: статья 161.1 ЖК РФ.

СТО
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