
20 методы управления

Маркетинг на государственном уровне 
представляет собой выявление нужд 
и потребностей населения и их удов-
летворение посредством своевремен-
ной реакции органов государственно-
го управления на запросы граждан. 
В первом случае государство форми-
рует (может создавать) необходимые 
ему нужды и потребности человека и 
навязывать их последнему. Во втором 
– может рассматривать их как врож-
денные черты, не воздействуя на них, 
не меняя нужды и потребности соци-
альных групп через средства массовой 
информации и путем каких-либо иных 
средств. При этом создает и предлага-
ет гражданину такой «продукт», который 
он желает, и это помогает власти быть 
ближе к каждому отдельному человеку. 
Тогда человек возвышается над ней, 
ибо первое не всегда может нести благо 
последнему, воздействуя на его созна-
ние. Конечно, может быть и сочетание 
первого и второго в зависимости от 
специфики общества и различных соци-
альных групп. 

Для повышения эффективности ре-
ализации такого вида маркетинга ре-
комендуется использовать информаци-
онные технологии,  в частности единый 
информационный центр. 

Любой гражданин сможет зарегис-
трироваться на сайте центра и затем 
отправить свой вопрос местной влас-
ти в электронном виде. При этом каж-
дой заявке присваивается уникальный 
номер. Каждый отправленный запрос 
гражданина, как и ответ конкретного 
чиновника, сохраняется в единой базе 
для того, чтобы можно было установить 
и проверить обоснованность претензий 
сторон, если таковые будут.

После получения чиновником элект-
ронной заявки гражданина последнему 
отправляется электронное письмо-уве-
домление. Оно содержит следующую ин-
формацию: идентификационный номер 
и  фамилию чиновника; период време-
ни, в течение которого он должен отве-
тить на заявку; контактная информация 
соответствующего органа государствен-
ного управления. 

Единый информационный центр кон-
тролирует сроки ответа чиновника, и в 
случае их нарушения это отражается на 
рейтинге соответствующего государс-
твенного служащего, отдела, органа го-
суправления и т. д., что в итоге влияет на 
рейтинг конкретного региона (области) 
и его руководителя. Контроль осущест-
вляется не человеком, который работа-
ет в едином информационном центре, а 
с помощью программного обеспечения 
– алгоритма, что делает такую оценку 
обоснованной.

Гражданин, получивший ответ чинов-
ника в электронном виде, может при-
нять ответ или его отклонить в случае 
несогласия с данным решением. Если 
гражданина устраивает решение, то де-
ло отправляется в архив базы информа-
ционного центра. В случае неудовлетво-
ренности ответом заявка переходит на 
более высокий уровень, от чиновника, 
который ее рассматривал, к его началь-
нику и т. д. При этом в случае несогласия 
с решениями чиновников на различных 
уровнях процедура повторяется. Окон-
чательное решение может быть принято 
наивысшим уровнем госуправления и/
или путем судебного разбирательства.

Благодаря данному алгоритму оце-
нивается работа каждого чиновника, 
отдела, органа госуправления.

Если более высокий уровень управ-
ления разрешает проблему в пользу 
гражданина, а до этого последний по-
лучил отказ от чиновника, то послед-
ний и, соответственно, его отдел, орган 
госуправления, в котором он работает 

и т.  д., получает отрицательную оценку, 
тем самым программное обеспечение 
(алгоритм) автоматически уменьшает их 
рейтинг.

В то же время учитываются и поло-
жительные отзывы населения о работе 
отдельного чиновника и соответствую-
щего органа госуправления, что также 
влияет на рейтинг.

На основе соответствующего про-
граммного обеспечения можно рассчи-
тывать рейтинг отдельного чиновника, 
отдела, в котором он работает, орга-
на государственного управления. Для 
расчета рейтинга можно использовать 
формулу:

R = �A - B  • 100% ,
   T

где R – рейтинг чиновника (отдела, орга-
на госуправления) за конкретный пери-
од времени (1 месяц или квартал, год);
A – общее число ответов чиновника 
(отдела, органа госуправления) за кон-
кретный период времени (1 месяц или 
квартал, год);
B – общее число отклоненных гражда-
нами ответов чиновника (отдела, органа 
госуправления) за конкретный период 
времени (1 месяц или квартал, год);
T – общее число заявок, поступивших 
от граждан, конкретному чиновнику (от-
делу, органу госуправления) за опреде-
ленный период времени (1 месяц или 
квартал, год).

Число B отклоненных гражданами 
ответов чиновника считается, когда за-
явка переходит на более высокий уро-
вень рассмотрения и получает положи-
тельное решение. Ответы соответствую-
щих чиновников нижестоящих уровней 
считаются не обоснованным. Этот по-
казатель определяется автоматически. 

Данный рейтинг автоматически рас-
считывается с помощью программного 
обеспечения за определенный период 
времени. 

Чем выше рейтинг R чиновника, тем 
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выше оценка его работы со стороны 
населения.

Приведенная формула служит в ка-
честве примера. Кроме этого необходи-
мо учитывать вес каждого отклоненного 
гражданами ответа чиновника (вес не-
обоснованного ответа). Так как обраще-
ния граждан различны по содержанию, 
сложности их решения, необоснован-
ный ответ может привести к серьезным 
последствиям для заявителя. Это очень 
существенный момент, и он  должен 
обязательно учитываться в оценке пер-
сонала. 

Можно использовать и другие под-
ходы для расчета рейтинга, например 
систему баллов. Но главное, чтобы она 
объективно отражала качество работы 
чиновника и в то же время не угнетала 
последнего. Если он работает эффек-
тивно, то заслуживает вознаграждения, 
уровень которого зависит от того  же 
самого рейтинга, а не от лояльности на-
чальнику, родственных связей или иных 
подобных критериев. 

Таким образом, информационные 
технологии позволяют реализовать 
маркетинг на государственном уровне, 
максимально учитывая проблемы каж-
дого отдельного человека.

Объективное выявление рейтинга 
проблем играет важную роль в оценке 
деятельности региональных и местных 
уровней власти. Тем более что способс-
твует объективной оценке положитель-

ных и негативных тенденций, которые 
складываются в том или ином регионе. 
Информационные технологии делают 
такую оценку независимой от инфор-
мации, которую предоставляет местная 
власть, что весьма важно для руководи-
телей государства. Это помогает более 
эффективно контролировать все про-
цессы и своевременно предотвращать 
негативные тенденции. 

Это можно применить и для зако-
нодательной власти: рейтинг депутата 
безусловно важен, так как избрание – 
это доверие, а его последующая работа 
оценивается только после очередных 
выборов, а это годы, что существенно 
тормозит развитие государства. 

Конечно, следует упомянуть, и про 
затраты государства на госслужащих. 

Предложенный алгоритм помогает 
рационально расставить всех чиновни-
ков по своим местам, когда в точности 
становится известно, кто, как и что де-
лает, и за что конкретно отвечает. Как 
известно, в алгоритме важное значение 
отводится времени ответа на запрос 
человека, исходя из этого формируется 
«багаж» работы каждого госслужаще-
го. Отсюда видно, как много требуется 
персонала, чтобы оптимально работала 
организация. 

Кроме этого, очевидно, что элект-
ронный документооборот позволяет су-
щественно снизить затраты. Не требу-
ется тратить средства на канцелярские 

товары. А  это тоже вполне приличные 
деньги. 

Следует отметить, что реализация 
данной концепции невозможна без уче-
та вопросов, связанных с ее защитой, 
например, от компьютерных вирусов, 
негативного человеческого воздейс-
твия и другого. 

Применение информационных тех-
нологий в государственном управлении 
делает политическую систему более ста-
бильной, без каких-либо потрясений, 
благодаря:

– постоянному детальному контролю 
за процессами в соответствующей сфе-
ре в режиме реального времени;

 – получению объективной, полной, 
своевременной информации о пробле-
мах населения, работе органов госу-
дарственной власти;

– оперативному устранению воз-
можных негативных тенденций во вза-
имодействии органов госуправления с 
населением. 

Таким образом, предлагаемая в ста-
тье концепция существенно повышает 
эффективность политической системы.

Использование информационных 
технологий в системе государственно-
го управления существенно экономит 
время на решение различных проблем, 
способствует динамичному развитию 
государства, что помогает двигаться 
вперед, как когда-то говорили, в свет-
лое будущее.
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Первоочередной задачей государс-
тва является повышение благо-
состояния населения и снижение 
уровня бедности (выравнивание 
жизни) на основании устойчиво-
го экономического роста регионов. 
Общегосударственная стратегия 
регионального развития должна 
учитывать неоднородность раз-
личных субъектов РФ, их сущест-
венные различия в обеспеченности 
ресурсами, структуре хозяйства, 
темпах вхождения в рыночные 

отношения, других отличительных 
характеристик, определяемых при-
родно-климатическими, демогра-
фическими, производственными и 
географическими условиями.

Европейская часть России за-
нимает 23,2% территории страны, 
на которой сконцентрирован 71% 
ВРП, и этот экономический вес пос-
тепенно увеличивается. Сохраняю-
щийся высоким уровень дифферен-
циации социально-экономическо-
го развития субъектов РФ ведет 
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