   Конфликт на частной стройке… Как его избежать?

Предпосылки разногласий. Причинно-следственная связь. 

Эскалация конфликта. Цивилизованный разрыв отношений. 

Технические и правовые возможности выхода из ситуации. 
     От любви до ненависти один шаг. Чувствительный барометр человеческих отношений представляет собой и вовсе капризную субстанцию на частных стройках, где сотрудничество сторон пронизано техническими, правовыми, финансовыми и множеством других разногласий, потенциал которых там возрастает особо стремительно.

     Накапливающиеся недомолвки перерастают в противоречия. Атмосфера неясности усугубляется взаимонепониманием. Недостатки противной стороны гипертрофируются на фоне собственной непогрешимости. Эмоции и амбиции заматывают первопричину в клубок конфликта. Доходит до того, что поначалу добрые отношения сторон, венчаются судебными разбирательствами. 

      Большинство конфликтов можно избежать. Те же, которые зашли слишком далеко (когда, в результате неправильных действий, «партнеры» донельзя усугубили собственные позиции), достойно, без ущерба и потери лица, разрешить.

     Объем статьи не позволит осветить нюансов, однако достаточен для обозначения основных причин и предпосылок возникновения недоразумений, приводящих к конфликтам, а также выдачи  рекомендаций частным заказчикам, затевающим ремонт квартиры или строительство загородного дома.

     Надеюсь, что многолетняя аналитическая практика разбора спорных ситуаций, согласования противоречий, оказание консультационно-методической и практической помощи людям, попавшим в беду на собственной стройке, дают мне право поделиться соображениями, могущими оказаться полезными для потребителей.

     Конфликты – неизбежные спутники человеческого общения. В соответствие с формулировкой профессора С.И.Ожегова, конфликт – это «серьезное разногласие, столкновение». Позволю себе дополнить определение советского лингвиста фразой: «…, возникающее при пересечении интересов сторон». 

     На частных стройках, к коим относятся строительство загородных домов и ремонт квартир, мотивы для подобного «пересечения» заложены априори, причем, совершенно в разных плоскостях. Там, где интересы сторон имеют под собой ярко выраженную меркантильную основу, обусловленную немалыми средствами, складывается благоприятная среда для возникновения многочисленных недоразумений, могущих развиваться и принимать уродливые формы. 

     Неоднозначное отношение ко многим аспектам (финансовый вопрос - далеко, не единственный), заранее расставляет заказчиков и исполнителей по обе стороны баррикады. Субъективизм и взаимное лукавство в оценочных подходах, в зависимости от обеспечения своих интересов, создают предпосылки для разной трактовки одного и того же и, как следствие, зарождают конфликты. 

     Особенность отрасли, создающей недвижимость, состоит в протяженности инвестиционного периода и многосложности самого процесса превращения замысла в физический объект. Сами по себе  «ремонт» и «строительство» - понятия эфемерные, материализующиеся лишь в будущем. А пока, грядущие стройки пребывают в воображении и на бумаге, в виде схем, чертежей и расчетов. Бумага, как известно, терпит все. В том числе, массу заложенных технических нестыковок и юридических неточностей, которые впоследствии дадут импульсы для возникновения неясностей и приведут к противоречиям сторон. 

     Исходный замысел на пути к воплощению искажается многократно и не всегда в лучшую сторону. Подчас, заказчик задумывает одно, обсуждает (и оплачивает другое), а получает третье. Чем больше разница (в оценке потребителя) между ожидаемым и получаемым, тем больше потенциал разногласий. «Коррекция истины» происходит «втемную», под воздействием множества привходящих факторов, варьирующихся во времени, меняющих объемные, качественные и стоимостные показатели, преломляющихся сугубо индивидуальным личностным восприятием, с учетом изменения условий обеспечения собственных интересов.

     В приватном строительстве понятия «цена» и «качество», мягко говоря, не тождественны. Первое искажено ценообразованием, второе размыто субъективизмом. Когда все это скрепляется еще и лукавым договором, исполнители могут скомпенсировать ущемление своих интересов, «усечением» (недодачей услуг) составляющих цены и качества, причем, совершенно незаметно для клиента. 

     У нерадивых подрядчиков всегда на вооружении плутовская схема «морковка на удочке», безотказно позволяющая заманивать клиентов неким «суперкачеством» (обосновывая заявленную высокую цену) или, наоборот,  «дешевизной» (первоначально обозначена низкая цена, впоследствии растущая «по ходу дела»). В обоих случаях, потребитель «остается у разбитого корыта». 

     Прекрасный замысел и удачный проект могут быть безнадежно испорчены, не только неразумным заказчиком или «облегченным» подрядчиком, но и самой атмосферой их сотрудничества. Подчас, при равных исходных параметрах и одинаковых материальных затратах, рождаются объекты недвижимости, отличающиеся рыночными ценами на целый порядок. 

     Значимость качества (степени грамотности ведения деловых отношений) сотрудничества сторон на частной стройке столь велика, что одни и те же вложения средств могут привести, как к рождению шедевра, так и тривиальной «потемкинской деревни». 

     Хорошо известно, что в подавляющем большинстве случаев, собственную стройку «портит» именно потребитель. Его субъективные оценки побуждают конфликтные мотивы. Отклонение от договоренности или возникшая неясность порождают желание «влиять на процесс», что приводит подчас одну и ту же ситуацию к диаметрально противоположным последствиям. Человеческий фактор на частной стройке играет решающую роль. Нейтральная ситуация может быть искажена мгновенно, причем, как неверным действием (или решением), так и бездействием. Подобно шахматам, где позиция разрушается всего одним ходом. 

     Свести к нулю вероятность зарождения конфликта теоретически нельзя, по причине существования самой возможности влияния  человеческого фактора. Но минимизировать моральный ущерб и полностью исключить материальный, в случае возникновения любых противоречий, можно и нужно обязательно. 

     Ответ на вопрос, содержащийся в названии статьи, состоит в обеспечении (согласовании и соблюдении) баланса интересов сторон. Причем, перечень этих интересов сугубо индивидуален, для каждой конкретной ситуации. Чем меньше аспектов учтено, чем больше «округлений», тем дальше от состояния равновесия, тем более вероятны разночтения и недоразумения. Тем реальнее возникновение ущерба, всегдашнего спутника конфликта. 

     Сам по себе, алгоритм профилактики ущерба несложен. Если выразить его одним предложением, то это фиксация отклонений от всех достигнутых сторонами договоренностей (технического и правового свойства), допущенных в ходе работ и учете соответствующих стоимостных эквивалентов при окончательном расчете.  

     Однако воплотить все это на практике в грамотных решениях, действиях и документах, а также создать и привести в действие механизм реализации получения положительного результата, способен далеко не каждый. Профильных специалистов в этой области, имеющей пока краткую историю, можно пересчитать по пальцам. 

     Дело в том, что существующий порядок действий, навязанный частным заказчикам, в качестве алгоритма делового общения с исполнителями, глубоко порочен. Этот «сценарий» не предусматривает приоритета интересов потребителей, заведомо обрекает их на недополучение количества и качества услуг и переплату.   

     Несмотря на то, что техноправовая культура рынка частных подрядов крайне низка, потребителей 

есть, кому поддержать. В последние годы заметное влияние на оздоровление деловой атмосферы рынка  оказывает движение высоких профессионалов «цивилизованная частная стройка». Авторитетные специалисты строительного сообщества (строители, проектировщики, производители, юристы, экономисты, журналисты и др.) совместными усилиями медленно, но верно изгоняют скверну серости и  примитивизма. Просвещая потребителей и повышая квалификацию исполнителей, посредством проведения методической работы, консалтинга, выставок, семинаров, публикаций и пр.

     Идеолог и пионер этого движения - Бюро «Умная стройка», в основу работы которого, заложена эффективная инжиниринговая методика «строительный адвокат», реализует право (ст.№749 ГК РФ) заказчиков на профессиональную инженерную опеку: оказывает реальную помощь, техническую и правовую поддержку, обеспечивая снижение затрат, при ремонте квартир и строительстве домов.  

     Один из постулатов методики гласит, что бремя оплаты за любые, неблагоприятные для заказчика, последствия, происшедшие вследствие допущенных отклонений от достигнутых договоренностей (неполноценный проект, слабая организация работ, недодача услуг, низкое качество, нарушение сроков, финансовое «жонглирование» и т.п.), несет исполнитель, обязанный предусматривать в поле своей деятельности любые нежелательные последствия и отвечать за принимаемые решения. 

     Данное утверждение, однако, справедливо лишь тогда, когда и сам потребитель разумен, адекватен и состоятелен как Заказчик. Последнее обстоятельство не зависит от самого человека, а обеспечивается посредством инжинирингового патронажа, проводимого лицензированным специалистом (профессиональным Заказчиком), приглашенным в помощь для грамотного проведения обустройства жилища. 

     Во всем цивилизованном мире, опека своих клиентов профильными специалистами (семейными докторами, учителями, адвокатами, воспитателями, поварами, тренерами и т.д.) воспринимается как насущная необходимость для достижения результата. 

     В перечне видов деятельности, где истинность результата напрямую зависит от качества «участия субъекта в процессе» оказываемых услуг, строительство и ремонт недвижимости стоит особняком, как область самых высоких рисков, ответственности, затрат.

     Потребители, обладающие передовыми взглядами, давно осознали, что, затевая ремонт квартиры или строительство дома, опрометчиво уповать только на профессионализм приглашенного подрядчика, не заручаясь технической и правовой поддержкой «инженера со своей стороны». Нонсенс, моветон и выходит себе дороже. 

     К счастью, феномен обращения к профи встречается все чаще и чаще. Люди поняли, что домашняя стройка многократно усложнилась, а риски заказчика возросли настолько, что неподготовленный потребитель, слепо вступающий в производственные отношения с исполнителями, обречен на фиаско. 

     Те же, кто по старинке или неведению, пытается неуклюже играть роль заказчика самостоятельно, без обращения к профессионалам, часто загоняют свою стройку в технический, правовой или финансовый тупик. 

     В итоге, не получив заявленного количества и качества строительных услуг, понеся лишние затраты нервной энергии, времени и средств, они сравнивают обустройство жилья со стихийным бедствием. Редко кому удается избежать, даже малых, конфликтов. К тому же, среди «счастливчиков», в основном, пребывают те, кто «махнул рукой и не пожелал связываться». 

     В отличие от причин и мотивов (которых может быть бесконечное множество), главных предпосылок грядущих конфликтов на частной стройке существует всего две: невежество (как Заказчика, в истинном смысле этого понятия) потребителя и непрофессионализм исполнителя. Все остальное – лишь прямые производные от этих предпосылок, или их косвенные последствия.

      Выявление истинной причины конфликта приводит к быстрому урегулированию отношений. Частенько, аргумент, предъявляемый в качестве основного, не является доминантным и зиждется лишь на субъективной оценке позиции противной стороны. Заказчик провоцирует исполнителя своей естественной профессиональной наивностью. Неподготовленность потребителей и, как следствие, слепое стремление экономить, всегда приводит к противоположному результату.  

     На своих семинарах, не устаю повторять о «профнепригодности» потребителей, пытающихся неумело играть роль заказчика. Это всегда позволяет подрядчикам сначала формировать, а затем и увеличивать первоначальную цену по своему усмотрению, трактовать «под себя» все спорные и неясные моменты, а также диктовать условия организационно-технологического сценария исходя из своего, подчас неширокого, профессионального кругозора. 

     Сложившаяся ситуация, когда потребитель выдается за Заказчика, парадоксальна. Считаю это намеренным циничным обманом, являющимся предтечей всех последующих проблем. Являясь лишь клиентом, потребитель строительных услуг не подозревает, что Заказчиком, в истинном смысле, является опытный инженер-строитель, владеющий широким спектром специальных знаний и умений, профессиональный уровень которого, как минимум не ниже, чем у привлекаемого строителя-подрядчика. Иначе, это оборачивается проигрышем в техническом и правовом противостоянии с исполнителями и как результат, обильными необязательными расходами и конфликтами. 

     Производной причиной часто служит слепое стремление сэкономить. Не поддается здравому смыслу  парадокс, когда обыватель считает, что сэкономит, пригласив на комплексный ремонт квартиры или строительство дома «недорогую» дикую бригаду. Это не что иное, как «выброс денег на ветер» и самообман, при котором сиюминутная экономия ничтожна по сравнению с грядущими убытками.

     Основным узлом, к которому сходятся все нити разногласий, является пресловутый финансовый вопрос. К нему, так или иначе, ведет нарушение сроков, увеличение сметной стоимости в процессе работ (в качестве одной из причин – слабый «договорный пакет»), низкое качество (вызванное отсутствием проекта и инженерного персонала, использованием неквалифицированных работников, применением некондиционных материалов, выхолащиванием технологий, упрощением организации работ и т.п.). 

     Как только организационно-технические противоречия сторон (имеющиеся и привнесенные),  начинают заходить в финансовую область, проявляется невидимая раньше фаза конфликта, «болезнь приобретает соматическую форму».  

      Предпосылки всех бед заказчика, заложены в нем самом. Главный враг «сидит» в подсознании. Как правило, искажена самооценка. Причина самообмана кроется в исторически сложившемся ментальном отношении к «малой» стройке, как к чему-то простому, доступному каждому («были бы деньги!»). Раньше, возникающие противоречия не носили столь острого характера – не тот масштаб средств.  Сегодня этот упрощенный подход приказал долго жить.

     Важно понять, что изменилась цена вопроса. Сегодня, когда благосостояние и уровень притязаний людей выросли, а усложнение и удорожание организационно-технологических и материальных элементов частной стройки, резко повысили ее стоимость, существенно возросли риски, обусловленные неготовностью потребителей к выполнению, вполне конкретных, регламентных функций частного заказчика. Малейший «выход из протокола» ведет к необратимым последствиям.      

     Определяющим фактором является объективная оценка человеком себя, как Заказчика. Потребителю нужно задать себе всего один вопрос: а обладаю ли я, в должной мере, помимо желания и средств, набором качеств, необходимых для выполнения регламентных функций частного заказчика? Полагаю, при искренней оценке своих возможностей, таковых, наполненных не только амбициями, но и глубокими познаниями и реальным опытом эффективного технического противостояния исполнителям-профессионалам, найдется немного. 

     Пройдя короткий журнально-выставочный экстернат, потребитель начинает наивно полагать, что для частной стройки нужны только строители и материалы. Однако, посреди строительного действа или ближе к его завершению, горькое разочарование разбивает радужные мечты. Накопившиеся проблемы, снежным комом конфликта обрушиваются на заказчика. 

     Обязательные печальные последствия «поединка дилетанта с профи» хорошо известны всем: низкое качество, растянутые сроки, измотанные нервы, потраченное время, конфликты. Финал известен заранее - существенный перерасход собственных средств КАЖДЫМ ЗАКАЗЧИКОМ НА КАЖДОМ ОБЪЕКТЕ. 

     Все конфликты и перерасход средств обусловлены применением  обывательского алгоритма, под названием «так делают все». Накапливание проблем часто происходит по схожему сценарию. Судите сами. Проект неполноценен или вовсе отсутствует. Тендер подменен примитивной бытовой «торговлей». Вместо договорного пакета – «филькина грамота». Техническое задание заменяет суррогатная смета. Стройка не «разложена» (на соответствующие аспекты), не «расписана» (на соответствующие статьи) и не просчитана. Организационно-технологический сценарий неконкретен. Правовой регламент размыт, выгоден лишь исполнителю. Не созданы механизмы фиксации возможных отклонений от достигнутых договоренностей. Не согласованы их стоимостные эквиваленты. Технадзор не предусмотрен. В подрядчики приглашены «недорогие мастера». Интересы сторон не сбалансированы. И т.п. Апофеоз этого ряда - неумелая игра потребителем роли заказчика. Комментарии излишни.

     Спрогнозировать конфликт не так уж и сложно. Достаточно лишь минутного опроса заказчика, беглого взгляда на согласованные сторонами документы или короткого наблюдения за ходом работ на объекте, чтобы  понять, «кто есть кто» на этой стройке и предсказать суть грядущих противоречий. 

Когда стороны только-только вступают в отношения (после устных переговоров подписывают Договор), уже заложен ряд доминантных мотивов для возникновения неясной ситуации, предвестницы недоразумения. 

     Аналитика великого множества ситуаций, складывающихся на частных объектах, показала, что в подавляющем большинстве случаев, стороны «ныряют в стройку», не достигая полной ясности «на берегу». В результате, создается благоприятная среда для разногласий. Выражаясь научным языком, закладываются конфликтогенные мотивы, или просто конфликтогены. Обычно, уже через короткое время, улыбки сползают с лиц сотрудничающих сторон, а само сотрудничество обрастает проблемами, подобно снежному кому.

     Если на вашей стройке, конфликту все же суждено было случиться, то для оптимального его разрешения необходимо: 

· постараться убрать эмоциональный аспект и, по возможности, нейтрально взглянуть на ситуацию;

· четко сформулировать, желательный для себя, конечный результат;

· разделить общую проблему на две составляющие задачи: инженерно-строительную и юридическую;

· применить принцип декомпозиции - разложить каждую из двух образованных сложных задач на ряд простых шагов, последовательных действий;

· расписать алгоритм разрешения общей проблемы в виде протокола-сценария, состоящего из решений, документов и действий, имеющих техническое и правовое обоснование; 

· сразу (тем более, если этого не было сделано раньше) перейти на письменное (документальное) сношение с противной стороной;

· вести все переговоры (с фиксацией резюме) и письменное общение только в рамках созданного (выгодного вам) упомянутого протокола-сценария;

· опираясь на реальные доводы и правовую аргументацию, проводя политику взаимных уступок (адекватных допущенным промахам), продвигаться к достижению консенсуса.

  Суть конструктивного разрешения любого конфликта состоит в грамотном отстаивании своих законных интересов, не ущемляя интересов оппонента, и сохранении с ним добрых отношений.  

  Известно, что «инструментами первого ряда в оркестре заказчика» частной стройки являются:  финансы, проект и договор. При недостаточных финансах и неполноценном проекте, все понятно, шедевра не жди. С той же вероятностью, приводит к осложнениям сторон и заводит стройку в тупик, неправильно составленный пакет договорных документов. 

     Правовое регулирование предполагает обеспечение приоритета интересов потребителя. Поэтому возрастает цена грамотного документального обеспечения и инженерного сопровождения (патронажа, согласно упомянутой статье № 749 ГК РФ) частной строительной или ремонтной программы.

     Проведение работ без проектно-сметной документации чревато большими неприятностями для Заказчика. Усугубляет положение явно невыгодный договорный пакет. Вследствие существенных отклонений от нормативных требований (СНиП и ГК РФ), допущенных при подготовке и согласовании Сторонами сметно-договорной документации, в процессе производства работ Подрядчиками закладывается (ввиду неполноценности согласованного технологического спектра) грядущее удорожание, бремя которого ляжет на Заказчика в виде больших эксплуатационных расходов.  

     А в случае возникновения конфликтных ситуаций (спровоцированных, в том числе, безграмотными договорами и сметами), юридически ничтожные документы не помогут взыскать ущерб или обязать к выполнению гарантийных обязательств нерадивых исполнителей.   

     Статья 740 п.3 ГК России гласит: в случаях, когда по договору строительного подряда выполняются работы для удовлетворения бытовых или других личных потребностей граждан (Заказчика), к такому договору соответственно применяются правила о правах заказчика по договору бытового подряда.   

     Подобную запись полезно включать в текстовую часть договоров. Это будет означать, что Заказчик вправе отказаться принимать и оплачивать некачественную работу (или ее фрагменты) и по своему выбору может потребовать от  Подрядчика:

· безвозмездного устранения недостатков;

· соразмерного уменьшения установленной цены;

· возмещения своих расходов на устранение недостатков силами другой фирмы;

     Целесообразно строить свою позицию так, чтобы Подрядчики осознали, что Заказчиком будет приниматься объект (результат, предмет договора) с возможными претензиями по количеству обусловленного организационно-технологического и материального «наполнения» (полноте комплекса заявленных услуг), качеству, сроку. Эти претензии могут быть подтверждены результатами проведения независимой строительно-технической экспертизы, протоколами и актами, справкам и записям в журнале работ.                                                    

     Заказчик не обязан разбираться в нюансах профессиональной приемки строительных объектов. Никакой суд не вправе заставить Заказчика принять и оплатить неполноценный результат (комплекс выполненных работ может таковым и не являться). Подрядчики это прекрасно понимают, угроза обострения ситуации заставляет их отказываться от нечистоплотной прибыли и уступить. 

     В противном случае, их это вынудит решение суда. С соответственной потерей времени и средств. Не говоря уже, об отзыве лицензии. Специалисты Общества защиты прав потребителей (руководствуясь одноименным законом) в клочья разрывают позицию нерадивых подрядчиков. Никому не позволено «бизнесовать» и наживаться за счет обмана клиентов. 

     Заказчик вправе требовать расторжения заключенного договора без оплаты выполненной работы, а также возмещения убытков в случаях, когда вследствие неполноты или недостоверности полученной от подрядчика информации был заключен договор на выполнение работы, не обладающей свойствами, которые имел в виду Заказчик.

     В подавляющем большинстве случаев, между сторонами не ведется, необходимый при любом строительно-ремонтном действе, письменный технический диалог. Инициатива переходит к Исполнителю, который начинает диктовать выгодные ему условия. Это всегда выражается в недодаче заявленных строительных услуг, что, естественно, находит свой денежный эквивалент в виде дополнительных средств из кармана Заказчика. 

     При грамотном ведении отношений с исполнителями, Заказчик должен осуществлять многосторонний технический прессинг, проводить соответствующую работу и вести сопровождающую документацию (акты, протоколы, журнал работ), позволяющую оперативно фиксировать следующие негативные моменты:

·  несовершенную структуру управления компании подрядчика и, как следствие, низкий уровень  

    организации производства работ;

·  отклонения от проектных решений;

·  упрощение технологий, привлечение неквалифицированных рабочих;

·  ведение работ недостаточным числом работников;

·  отсутствие квалифицированного персонала ИТР;

·  низкую культуру производства, ведение работ узким фронтом;

·  сбои в обеспечении материалами, пересортица;

·  отсутствие инструментального и технологического контроля подрядчика, средств малой механизации, нормирования;

·  низкая дисциплина, рваный темп работ, приводящий к авралам и т.п. 

     Наконец, необходимо письменно фиксировать (предварительно отразив это в текстовой части договора) прямые ошибки, проявление необязательности, недобросовестности и некомпетентности - моменты, в той или иной форме, являющиеся помехами в достижении поставленной цели. 

     Все перечисленные в актах недостатки, дефекты и недоделки являются факторами, которые прямо или косвенно влияют на падение уровня рыночной стоимости объектов (домов, квартир), снижают их товарное качество, эксплуатационные свойства, долговечность, в итоге, наносят прямой материальный ущерб потребителю. 

     Устранение и исправление уже допущенных ошибок, связано со значительными дополнительными расходами Заказчика. Даже при соблюдении Подрядчиком всех остальных взятых на себя обязательств по Договору, критерий оценки работы по такому параметру как качество, допускает снижение стоимости выполненных работ. Как было упомянуто, Гражданский Кодекс России позволяет Заказчику решить это по своему усмотрению (предварительно отразив критерии оценки в договоре).                      

     По существующей практике, договорные «пакеты», к согласованию и утверждению, готовят подрядчики. Если же сторона Заказчика не проявит должной мотивации к оптимизации договора и сметы, с целью минимизировать затраты, Подрядчик перехватывает инициативу и впредь трактует многочисленные нюансы в свою пользу. 

     Конечно, заказчик не обладает даже минимально необходимым уровнем профессионализма, однако, стоя на страже собственных интересов (ведя отношения с исполнителями самостоятельно, если финансовые риски невелики или с помощью привлечения специалистов), должен осознать, что ему вменен целый комплекс обязанностей, игнорируя которые, он обрекает себя на неприятности: конфликты и лишние затраты. Вот некоторые из этих обязанностей:

· подготовка исходных данных и разрешительной документации для проектирования;

· то же, для строительства, реконструкции или ремонта (актов, дефектных ведомостей, ведомостей объемов работ или характера отделки, протоколов эскизов, чертежей), проектной и разрешительной документации (ордеров, разрешений, согласований, постановлений);

· определение объемов потребных работ и услуг и составление проекта технического задания на производство работ;

· оценка коммерческих предложений потенциальных исполнителей в рамках подрядного тендера (грамотное проведение тендера – целая наука);

· проведение анализа (экспертизы) документов договорного «пакета» выбранного Подрядчика, перед его согласованием и утверждением;

· ведение технического надзора за выполнением Подрядчиком комплекса строительно-монтажных, специальных или отделочных работ, в соответствие с проектом (техническим заданием) и СНиП;

· осуществление контроля соблюдения технологической последовательности и качества выполняемых работ с использованием методов визуального и инструментального контроля;

· участие в приемке выделенных технологических этапов и всего объекта в эксплуатацию;

· контроль (стоимостных и объемных параметров) приобретения и расхода (в соответствие с нормативами) материалов;

· ведение регламентного строительного делопроизводства, в том числе, приобъектной документации (журнала работ, накопительной ведомости выполненных объемов работ, актов на монтаж конструкций, скрытые работы и всевозможные отклонения от договора, в отношении срывов графиков производства работ, поставки материалов, оценки качества и пр.);

· участие в технических совещаниях, проводимых Заказчиком и Подрядчиком и их протокольное обеспечение;

· проведение контрольных обмеров для анализа и оценки объемов выполняемых работ и учета расходования материалов;

· осуществление контроля соблюдения Подрядчиком производственной дисциплины, правил приобъектного складирования материалов, техники безопасности и противопожарной безопасности.   И т.д. 

     Это конечно, далеко, не полный перечень «пунктов обеспечения собственных интересов». Он приведен вкратце, лишь для того, чтобы рядовой потребитель осознал, что ведение заказчиком своей стройки не сводится к посещениям объекта, с целью «посмотреть, как идут дела» и беседам с рабочими. Подобный «бытовой контроль» (а исполнители хорошо чувствуют, что надзор клиента именно таков) ничего, кроме ложного самоуспокоения не дает. Самообманом является и  «обывательский тендер» (запрос расценок у ряда фирм и выбор исполнителя «по минимуму»), проводимый большинством частных заказчиков.

     Огромную роль в регламентации отношений и профилактике возможных конфликтов сторон играют юридические нюансы. Правовые нормы детально расписаны в Гражданском Кодексе России. Но не нужно переписывать в текстовую часть договора весь ГК. Факт отсутствия записи в договоре, не лишает заказчика воспользоваться этим правом. Следует лишь отметить, что Стороны (помимо, например, Устава фирмы подрядчика, что менее значимо, но отмечается всегда) при выполнении обязательств по договору, руководствуются Российским законодательством. Кроме договора, отношения сторон регламентирует нормативная база (СНиПы, в их обязательной части, ГОСТы, тот же ГК РФ). 

     В договоре следует, обязательно и предельно ясно, отразить результат (предмет договора) и цену (стоимость договора). Цена договора может быть приблизительной и твердой. При отсутствии других указаний в договоре, цена считается твердой. Но эта цена предполагает и продукт, оговоренных сторонами свойств, параметров и качества (полного комплекса «производственно-технологического и материально-финансового набора», состоящего из работ, услуг, материалов, оборудования и пр.).

     Подрядчик, обнаруживший неучтенные техдокументацией работы и, в связи с этим, необходимость проведения дополнительных работ, обязан письменно сообщить об этом Заказчику. Подрядчик, не предупредивший Заказчика, лишается права на возмещение убытков.

     Естественно, исполнитель обязан выполнять все указания клиента. Подрядчик, ненадлежащим способом выполнивший работы, не вправе ссылаться на то, что Заказчик не осуществлял контроль и надзор (абсурд, но иные исполнители упрямо пытаются вменять Заказчику надзор в обязательства). 

     При срыве оговоренной продолжительности работ можно учесть фактор эффективности вложений средств Заказчика. Если возникла необходимость в проведении дополнительных работ и по этой причине превышении цены, подрядчик обязан своевременно письменно предупредить об этом Заказчика. Подрядчик, не предупредивший Заказчика о необходимости превышения указанной в  договоре цены, обязан выполнить договор, сохраняя право на оплату работ по цене, определенной в договоре.

     Заказчик вправе вносить изменения в техдокументацию при условии, если вызываемые этим дополнительные работы (являющиеся профильными, т.е. не изменяющие характер по сравнению с записью в техническом задании) стоимости не превышают 10% от сметы. Подрядчик вправе требовать пересмотра сметы и денежной компенсации своим расходам, только, если стоимость работ   

превысила смету более чем на 10%. 

     При прочих равных, подрядчики осуществляют свою деятельность,  далеко, не безгрешно. Поэтому при обострении отношений на любом объекте, основными козырями Заказчика, способствующими снижению выставляемой цены, являются: нарушения организационно-технологического свойства, не соблюдение сроков и не обеспечение требуемого уровня качества (этому сопутствует все множество факторов, описанных выше). Нередки случаи  трактовки судом (доходит и до этого) действий нерадивых подрядчиков, как умышленная порча материалов Заказчика, со всеми вытекающими последствиями.

     В договоре всегда есть спектр нюансов, дающих потребителю-заказчику ряд преимуществ правового и технического характера. Для этого нужно составить выгодную для заказчика текстовую часть и предусмотреть комплект необходимых приложений. 

     Договор должен быть очень четким и конкретным. Исполнители до предела упрощают текстовую часть, ограничиваясь универсальной «рыбой». Это служит им базой для последующего раздувания сметы и скрытой гарантией для снижения ответственности. Поэтому в текстовую часть договора нужно подробно записывать все устные обещания, щедро выдаваемые подрядчиками до начала работ.

      Предусмотрите возможность последующей фиксации актами всех фактов отклонений от достигнутых договоренностей. Не лишним станет обязательство подрядчика вести работы максимально широким фронтом. Это золотое правило, обычно, никогда не соблюдается.

      Подрядчики имеют в виду лишь окончательный срок сдачи объекта, всегда форсируя (в пику качеству, т.е, за счет клиента) выполнение работ в последние недели и дни. Это дает им возможность отвлекать силы и средства на другие объекты. 

Очень полезно отразить ответственность подрядчика за обязательство вести работу квалифицированным персоналом (рабочие обязаны иметь квалификационные книжки, а ИТР – соответствующие дипломы и аттестаты). Эту запись, в случае осложнения ситуации, можно проверить требованием, предъявить соответствующие документы. 

     Перед заключением договора, обхаживая заказчиков, потенциальные подрядчики фонтанируют елейными заверениями, состоящими из гарантий и обещаний, дескать, мы самые квалифицированные.     Попробуйте для интереса заглянуть на любую частную стройку и спросить у тружеников о наличии квалификационных книжек. В подавляющем большинстве случаев, ответом будет немая сцена. Это означает, что за «профи» выдавались гастарбайтеры всех мастей, от разнорабочих до поваров. А, выражаясь проще, использовался один из сотен методов залезания в карман к заказчику.  

     «Набив руку» и нахватавшись нехитрых навыков на предыдущих строительных «халтурах», грузчик и повар могут неплохо выполнить отдельные объемы плоскостных или линейных видов работ. Но, во-первых, это редкое исключение, во-вторых, обязательно будет занесен «вирус» перманентных ошибок, перетаскиваемых с объекта на объект, а в-третьих (и это самое главное) заказчик должен понимать: он платит меньше за неполноценность услуги исполнителя. Без последующих претензий на должное качество, гарантию и ответственность. К слову, сегодня строительные фирмы, оказывая полный (полноценный) комплекс услуг, опустошают карманы клиентов гораздо меньше, нежели «дешевые мастера» из вольных бригад. 

     Хорошо бы, подчеркнуть повышенные требования к качеству и указать цели использования объекта (отремонтированная квартира, обычно, используется для проживания семьи и в представительских целях). Эта запись пресечет попытки подрядчика оправдать неудачную работу ориентирами уровня качества из старых СНиП. Напомню, что Строительные Нормы и Правила прошлого отмечали три уровня отделки помещений: простой, улучшенный и высококачественный. Напрямую, это относилось к штукатурке и окраске. Сейчас шкала качества, в верхней ее части, ограничения не имеет.

     Правовую основу регулирования отношений на потребительском рынке, в том числе, сегменте частных строительных подрядов, составляют ГК РФ и Закон РФ «О защите прав потребителей»

     Как отмечалось, когда оказываемые услуги предоставляются не в полном объеме или оказываются ненадлежащего качества (при нарушении объема, качества и сроков, по отношению к заявляемым параметрам услуг) размер оплаты за их предоставление снижается.

     На практике, договорный пакет подготавливает исполнитель. Пользуясь правовой наивностью обывателя, отсутствием у него знаний, опыта и навыков Заказчика строительных или ремонтных работ (я упоминал, что он таковым и не является), частенько исполнители предлагают заключать соглашения на более выгодных, для себя, условиях. Факт отсутствия надлежащим образом оформленных отношений, трактуется как обстоятельство в пользу потребителя, так как:

·    договор между сторонами, одной из которых является юридическое лицо, должен заключаться в письменной форме; (Любая другая форма взаимоотношений незаконна, а это уже нарушение прав человека, как потребителя. Нет договора, а значит, нет услуги. Значит и не надо за нее платить.)

· факт отсутствия надлежащим образом оформленных отношений, является поводом для обращения в МАП России (Министерство по антимонопольной политике и поддержке предпринимательства осуществляет государственный контроль соблюдения законов и других правовых актов, регулирующих отношения в области защиты прав потребителей).

        МАП вправе направлять:

· предписания исполнителям о прекращении нарушения прав потребителей;

· материалы о нарушении прав в орган, выдавший лицензию, для решения вопроса об ее приостановлении или досрочном аннулировании;

· в органы прокуратуры и другие правоохранительные органы (по подведомственности) материалы для решения вопросов о возбуждении уголовных дел по признакам преступлений, связанных с нарушением, предусмотренных законом, прав потребителей.

     В Отдел защиты прав потребителей (Территориальное управление УФАС России по Москве и Московской области: Пыжевский пер., дом 6) можно обратиться с заявлением, на основании которого может быть возбуждено дело о нарушении законодательства о защите прав потребителей. Это дело будет рассмотрено в месячный срок и завершится вынесением одного из двух решений:

· о выдаче предписания о прекращении нарушений прав потребителя;

· о прекращении дела, в связи с отсутствием события и состава нарушения. 

     Нарушитель вряд ли откажется выполнять свои обязательства, поскольку УФАС России вправе наложить крупный административный штраф на исполнителя услуги за уклонение или несвоевременное исполнение (часть 2 статьи 19.5).

     Закон «О защите прав потребителей» определяет недостаток услуги, как несоответствие услуги обязательным нормативным требованиям, или условиям договора, или целям, для которых услуга такого рода обычно используется, или целям, о которых исполнитель был поставлен в известность потребителем при заключении договора.

     При обнаружении недостатка услуги, отраженной в договоре, потребитель вправе, как упоминалось выше, по своему выбору предъявить исполнителю любое из перечисленных требований: безвозмездное устранение недостатков, соответствующее уменьшение цены или возмещение понесенных расходов.

     При отклонении качества услуг от уровня, установленного договором или соответствующими нормативами, оплата за эти услуги, соответственно уменьшается. Потребитель вправе потребовать также полного возмещения убытков, причиненных ему в связи с недостатками оказанной услуги (статья 29 Закона «О защите прав потребителей»).  

     Нерадивому исполнителю следует направить письмо-претензию, например, в следующей редакции.     «В соответствии со статьей 29 Закона «О защите прав потребителей», прошу в срок до …. обеспечить меня услугой надлежащего качества, в противном случае, буду вынужден обратиться с исковым заявлением в суд. Обращаю ваше внимание на то, что в случае выигрыша мною дела, вы будете обязаны выплатить мне:

· убытки, причиненные мне вследствие неполноценного предоставления услуги;

· денежную сумму в качестве возмещения морального вреда (ст. 15 Закона );

А также с вас будет взыскан штраф в федеральный бюджет в размере цены иска за несоблюдение добровольного порядка удовлетворения требований потребителя (п. 6 ст 13 Закона)».

     Если исполнитель отказывается выполнить требования, то добиваться своих прав следует в суде.

Напомню, что потребители по искам, связанным с нарушением их прав, освобождаются от государственной пошлины (ст.17 Закона).

     Нередко, конфликты происходят в случаях неумышленной порчи материалов и оборудования, повреждения или гибели объекта строительства. Коротко упомяну о страховании, как методе обеспечения возмещения вреда. Закон четко расписывает порядок возложения обязанности возмещения вреда другой стороне или третьим лицам. Однако, кроме правовых норм, обязывающих возместить вред, важна еще и эффективность механизма принуждения по возмещению вреда.

     Юридическое лицо несет ответственность перед кредитором только в пределах уставного фонда. А как быть, если, помимо данного кредитора, имеются (появятся) и другие? Физическое лицо (ПБОЮЛ) отвечает всем своим имуществом. А как быть, если такового не наберется, в необходимом для компенсации объеме?

     Законодательство предусматривает возможность обязательства стороны, на которую возложены риски, застраховать их. Реализуется это соответствующей записью в текстовой части договора. Условия страхования определяются по усмотрению сторон, а страховая сумма рассчитывается по их согласованию.   

      Дорогие друзья, в заключение взываю к вашему разуму и напоминаю изречение: умный человек выйдет из любого сложного положения, мудрый в этом положении не окажется. Не пытайтесь «изобрести велосипед» в области, где баланс интересов обеспечивается множеством взаимосвязанных инжиниринговых и правовых нюансов. Некомпетентная инициатива потребителя лишь усугубит его позицию, исказит ее и переведет ситуацию в конфликтную плоскость. Это выглядит нелепо, не даст результата, приведет к потере времени, средств и нервной энергии. 

     Как правило, не дает положительного результата и обращение к «чистым» юристам или инженерам-строителям «широкого профиля». Не обремененные реальным практическим опытом разрешения комплексных (правовых и инженерно-строительных «в одном флаконе») задач, даже весьма авторитетные специалисты, подчас  неосознанно, «перетягивают одеяло истины» в более знакомую для них область знаний. 

     А это искажает ситуацию, вынуждает «адвоката», при согласовании противоречий, «лукавить больше требуемого», закрывать глаза и не реагировать на некоторые аргументы оппонентов. Создается прецедент попирания законные интересов противной стороны. Одержать победу за счет ущемления прав оппонента нельзя: это противозаконно. Подобные досудебные и судебные разбирательства заканчиваются отрицательно для клиентов-потребителей, подчас, совершенно несправедливо. 

     Виной тому не плохая профессиональная подготовка или риторика маэстро (правоведа или строителя) вообще, а слабое понимание и неясное толкование мотивировок и аргументации в смежной области знаний (соответственно, строительном инжиниринге и юриспруденции), усугубленные субъективной подачей информации клиентами. 

     Между тем, используя мировой опыт, на стыке юриспруденции и строительного инжиниринга, созданы эффективные механизмы и оптимальные схемы выхода из спорных и кризисных ситуаций, а также методы профилактики и разрешения проблем потребителей, образовавшихся при ремонте квартиры или строительстве загородного дома. 

     Они адаптированы под новые социально-правовые и экономические отношения, обеспечиваются профессиональным патронажем, разработанным (под каждый конкретный случай) документооборотом, грамотными решениями и действиями, всегда приводящими к положительному результату. 

     Конечно же, заказчику, не вооруженному специальными знаниями и опытом, трудно противостоять подрядчику. Для избежания спорных ситуаций и снижения затрат, призываю всех потребителей строительно-ремонтных услуг - настоящих и будущих заказчиков, затевающих ремонт квартир или строительство загородных домов: дорогие друзья, начинайте свои стройки с приглашения помощника-профессионала. Лучше, если это будет не «линейный» прораб, а опытный инженер-строитель, знакомый одновременно с инжинирингом и строительным правом, прошедший школу ОКСа системы Заказчика или ПТО системы Подрядчика. 

     Лицензированный специалист, знакомый с методикой «строительный адвокат», профессионально владеющий приемами минимизации затрат, поможет более существенно. Он будет  «цербером сидеть на страже хозяйского бюджета», избежит всевозможные конфликты, гарантированно обеспечит интересы потребителя. Законодательство (упомянутая статья 749 ГК РФ) позволяет сделать это.

     «Строительный адвокат» не обременит своего клиента дополнительными расходами. Его гонорар ничтожен, по сравнению с величиной сэкономленных заказчику средств, не говоря о многоаспектной пользе (стоимостной эквивалент которой, при желании, вычисляется довольно точно).  

     Выполнения изложенных рекомендаций вполне достаточно для обеспечения программы ремонта квартиры или строительства загородного дома. Игнорирование же подобного подхода, приводит к недоразумениям и серьезным материальным затратам. Именно поэтому, подчас, частная стройка воспринимается как стихийное бедствие.

     Известно, что самый лучший способ победить в любом споре - избежать его. Частная стройка должна быть грамотной и честной. На ней нет места лукавству и лицемерию, ведь речь идет о собственных средствах, человеческом и профессиональном достоинстве. На таковой не остается места и конфликту. Не стоит забывать и о том, что казенное слово «недвижимость», подразумевает собой понятие «домашний очаг», энергетика которого должна сохраняться спокойной и доброй. 

     Желаю уважаемым читателям успехов в деле обустройства своих жилищ.

                                                                  В.Е.Свирин                                 1999 год

