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ГОСУДАРСТВЕННЫЕ САЙТЫ ПОДДЕРЖКИ ГРАЖДАНСКИХ ИНИЦИАТИВ: ДИАЛОГ ГОСУДАРСТВА С ОБЩЕСТВОМ ИЛИ ФОРМАЛЬНОЕ ВЗАИМОДЕЙСТВИЕ?
Аннотация. В докладе проанализирован опыт взаимодействия государства и граждан России с помощью использования региональных порталов жалоб и обращений. Авторы делают вывод о том, что несмотря на достаточно высокий уровень развития технологической составляющей отечественных порталов следует делать акцент на снабжение граждан информацией и стимулирование гражданского диалога, чтобы добиться высокого уровня активности граждан в виртуальной среде.
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1. Введение. 
Основой эффективного и результативного взаимодействия государства и общества должно стать обоюдное доверие сторон, причем вне зависимости от канала взаимодействия. Ф. Фукуяма определяет доверие как ожидание некоторым сообществом рационального, честного и кооперационного поведения от каждого члена сообщества, основанного на общих нормах и ценностях, разделяемых в этом сообществе [7]. 
Для отношений государства с гражданами принято использовать терминологию доверия граждан к государственным институтам [3]. В данном случае речь идет об индивидуальной уверенности и вере в надежность “обобщенных других”, включая органы власти, полицию, нормативно-правовую систему. 
Инициатором развития механизмов участия граждан и экспертного сообщества в управлении делами государства в России является исполнительная власть, призванная играть интегрирующую роль. При этом чем менее развиты институты гражданского общества, тем больше закрепляется потребительское отношение населения к государству, а, следовательно, и больше нагрузка на власть, поскольку решение всех социальных проблем полностью ложится на неё. 
В этой связи основным вызовом эффективности государственной власти сегодня становится не просто необходимость совершенствования технологий вовлечения экспертного, бизнес-сообщества и общественных объединений в процедуры выработки и реализации государственных решений, но переход от экспертно-бюрократической модели государственного управления к модели общественного (гражданского) участия ( Open and Collaborative Governance, в терминологии Всемирного Банка
. 
Авторами проведен анализ механизмов обратной связи при подаче жалоб и обращений граждан в электронном виде посредством специализированных порталов регионального и муниципального уровня. На его основе авторы описывают формирующуюся систему web-взаимодействий граждан с органами власти, а также обсуждают возможности концентрации ресурсов для развития эффективных коммуникаций в сфере государственной информации в противовес автономному развитию технологической составляющей.

2. Теоретическая основа. Вопросу участия граждан и их групп в управлении государственными делами посвящено немало теоретических работ и прикладных исследований как зарубежных, так и российских авторов. За полвека с момента выхода в 1969 г. в американском журнале статьи Шерри Р. Арнштейн «Лестница гражданского участия», положившей начало исследовательскому интересу и представившей в виде метафоры стратегии привлечения гражданского общества от манипулирования к гражданскому контролю [1], появилось значительное количество работ, посвященных изучению различных форм и механизмов гражданского, общественного, социального, политического и других видов участия. 

Методологический анализ различных теоретических подходов в российской и зарубежной социологии представлен в монографии И.А. Скалабан [6]. Подробный анализ моделей и подходов приведен в коллективной монографии специалистов Института социального анализа и прогнозирования РАНХиГС [5].
Существенный импульс исследовательскому интересу к проблемам общественного участия дало стремительное развитие web-технологий. 

Orlikowski отмечает двойственную и диалектическую природу институционализации технологий в организациях [2]. С одной стороны, организационные структуры и институты формируют адаптацию информационных технологий, но с другой стороны, знающие, рефлексирующие индивиды социально нагружают технологии, переводя их на новый уровень восприятия внутри организации.
По мнению М. Кастельса, Интернет способствует внутрисоциальному взаимодействию и построению межличностных сетей f2f-коммуникаций [4]. М. Кастельс проанализировал результаты нескольких американских исследований 1995, 1996, 1997 и 2000 гг. о влиянии Интернета на гражданское участие и социальное взаимодействие и доказал, что использование Интернета не ведет к ослаблению социального взаимодействия и усугублению общественной изоляции. Кроме того, при определенных обстоятельствах использование Интернета может выступать в роли заменителя других видов социальной активности.

Рассматривая Интернет как средство коммуникации и организации во всех сферах деятельности, М. Кастельс проанализировал взаимодействие Интернета с социально-политическими процессами в государстве и пришел к неутешительному выводу, что правительства разных стран на всех уровнях используют Интернет, главным образом, в качестве электронной доски объявлений для размещения своей информации, не особенно стремясь к налаживанию реального взаимодействия с пользователями сети Интернет. Политики публикуют свои объявления, бюрократически отвечая на запросы, поэтому гражданин не видит смысла в расходовании своей энергии на выяснение политических вопросов, за исключением событий, непосредственно затрагивающих их личные интересы [4].

Концепция публичных арен С. Хилгартнера и Ч.Л. Боска объясняет, каким образом происходит артикулирование и конкуренция социальных проблем в публичном пространстве [8]. Рассматривая общественное внимание как дефицитный ресурс, авторы описывают факторы и условия, в которых социальные проблемы приобретают статус крайне важных и общеизвестных.

3. Методика анализа коммуникаций на примере официальных порталов жалоб и инициатив. При анализе порталов жалоб и инициатив отдано предпочтение региональным сайтам ввиду их развитой функциональности и растущего к ним интереса. Было проанализировано несколько региональных специализированных порталов, созданных по инициативе органов государственной власти для повышения уровня реального участия и влияния граждан на общественные отношения, в том числе: проекты «Народный контроль» Республики Татарстан, Чувашской Республики, Ставропольского края, Астраханской области, «Наш город» Москвы и Санкт-Петербурга, «Портал неравнодушных» Липецкой области, «Голос Республики Башкортостан», «Народная экспертиза» Белгородской области и др. с учетом этапности и форм участия в них граждан.
Функциональные возможности для пользователей и механизмы обратной связи на порталах жалоб и инициатив оценивались по следующим основным критериям: наличие удобных и востребованных гражданами инструментов обратной связи, результативность участия и популярность в социальных сетях.

4. Результаты анализа функционирования официальных порталов жалоб и инициатив
Начиная с августа 2013 г. на Портал «Голос Республики Башкортостан» было подано 197 гражданских петиций, 30 из них набрали 20 голосов поддержки, одна – 1000 голосов. Половина из т.н. «победивших» у народа петиций не имеет на портале ответов от органов власти, по 15 ( даны формально-бюрократические отписки, разъясняющие полномочия органов власти, по сути «расписки» в неспособности решения поставленных гражданами проблем. Низкая эффективность Портала коррелирует с достаточно низким уровнем популярности его в социальных сетях: за 9 месяцев 2015 г. не более 120 упоминаний в блогах и самых популярных социальных сетях (VK.com, Odnoklassniki.ru, Facebook.com, Twitter).

Интересный ИТ-проект «Народная экспертиза» запущен в ноябре 2012 г. Департаментом внутренней и кадровой политики Белгородской области. Примечательно, что проект реализуется не только в сети Интернет, но и офлайн: посредством размещения в органах власти и государственных и муниципальных учреждениях более 400 специализированных информационных ящиков единого образца для сбора народных инициатив. Анализируя результативность участия, мы увидели, что только 0,1 % идей, поданных пользователями и обсуждавшихся на сайте (12 из 1233), попали на рассмотрение в региональные органы власти, остальные отправлены «в архив». При этом наличие на сайте большого количества инструментов обратной связи и объединение несколько порталов для граждан на одной платформе существенно повышают популярность проекта: более 250 упоминаний в блогах и соцсетях за 9 месяцев 2015 г. и более 10 тысяч посетителей в месяц на сайте согласно порталу Similar Web.

По итогам анализа описанных и иных региональных порталов жалоб и инициатив удалось формализовать структуру процесса коммуникаций органов власти с гражданами и выявить эффективные инструменты обратной связи, повышающие активность участия граждан в государственных Интернет-проектах. На этой основе возможно технологическое конструирование эффективных коммуникаций граждан и органов власти на порталах жалоб и обращений.
Таблица 1. Эффективные инструменты обратной связи на порталах жалоб и инициатив
	Элементы

 участия

Этапы 

участия
	Информирование
	Обсуждение
	Совместная разработка решений (краудсорсинг)

	Премодерация

(предварительное рассмотрение)
	Интерактивные формы с разъяснениями (подсказками) при подаче обращений; наличие технической поддержки по телефону; FAQ; подробные инструкции по пользованию системой и др.
	Помощь заявителям в адресации и формулировании обращений; ссылки на web-сервисы и иные ресурсы; наличие информационных партнеров и др.
	Возможности отправки замечаний и предложений по работе портала; продвижения предложенных идей и инициатив; возможности размещения баннера проекта на других сайтах; централизация проектов с участием граждан и др.

	Рассмотрение

(голосование)
	Визуализация статусов рассмотрения обращений; онлайн запросы; счетчики комментариев и просмотров; статистика.
	Возможности голосований, комментариев, обсуждения и оценки поданных инициатив и предложений; выбор уведомлений по почте, смс; возможности поощрений за активное участие граждан и др.
	Оперативная диспетчеризация и маршрутизация обращений и др.

	Принятие решений

(подведение итогов)
	Онлайн-рейтинги инициатив по категориям, территориям, оценке пользователей; размещение промежуточных (экспертных) и финальных ответов на обращения.
	Ссылки на решения можно размещать в соцсетях; видеоролики ответов и др.
	Возможности контроля и оценки результативности рассмотрения обращений и др.


5. Дискуссия. Процесс институционализации технологий для получения обратной связи по обращениям граждан на специализированных порталах органов власти хорошо структурирован. При этом активность граждан остается на достаточно низком уровне. Выявленная в рамках исследования зависимость между популярностью порталов инициатив и жалоб, наличием удобных и востребованных гражданами инструментов обратной связи и результативностью участия нуждается в дальнейшем изучении, прежде всего, с точки зрения возможных социально-экономических эффектов.
При анализе инструментов вовлечения граждан в работу органов власти следует провести дополнительные исследования по выявлению факторов, влияющих на активность участия граждан в электронном взаимодействии и в частности в коллективном участии.
6. Заключение. В статье представлены отдельные результаты исследования коммуникаций между органами власти и гражданами посредством создаваемых порталов жалоб и инициатив. Анализ показал высокий уровень внедрения информационных технологий органами для взаимодействия с гражданами. Процесс электронных коммуникаций с гражданами структурирован и организован. В то же время отмечается низкий уровень доверия и активности граждан, для того чтобы качественно повысить эффективность решения социально-экономических проблем в результате web-коммуникаций и обсуждений в виртуальном пространстве. Представляется, что необходимо продолжение исследования для оценки инструментов обратной связи не в технологическом разрезе, а в наличии содержательных изменений в государственной политике, повышении уровня доверия и активности граждан.
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