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ÏÎÐÒÀËÀÕ ÏÐÈ ÐÅØÅÍÈÈ ÏÐÎÁËÅÌ ÆÊÕ

Çà ïîñëåäíèå ãîäû â Ðîññèè ìîæíî íàáëþäàòü óâåëè÷åíèå êîëè÷åñò -

âà àäìèíèñòðàòèâíûõ æàëîá ïî âîïðîñàì ÆÊÕ. Ðîñò ÷èñëà îáðàùåíèé

ìîæåò áûòü âûçâàí ðàçëè÷íûìè ôàêòîðàìè, íå ñâÿçàííûìè íàïðÿìóþ

ñ ñîñòîÿíèåì æèëüÿ: èíñòèòóöèîíàëüíûìè ïðîòèâîðå÷èÿìè, íîâûìè

ôîðìàìè êîíêóðåíöèè íà ðûíêå, îáùåñòâåííûìè íàñòðîåíèÿìè è äð.

Íåèçìåííûì êîìïîíåíòîì îñòàåòñÿ êîììóíèêàöèîííàÿ ñîñòàâëÿþùàÿ

æàëîáû. Îäíàêî ïåðåõîä ê íîâîé ôîðìå âçàèìîäåéñòâèÿ ïîñðåäñòâîì

ýëåêòðîííûõ ãîñóäàðñòâåííûõ ïîðòàëîâ ìîã ïîâëèÿòü íà ñïîñîáû äîíå -

ñåíèÿ èíôîðìàöèè è ïðàâèëà êîììóíèêàöèè çàÿâèòåëåé è îòâåòñòâåí -

íûõ ëèö.
Öåëü èññëåäîâàíèÿ ñîñòîèò â âûÿâëåíèè èçìåíåíèé èíñòèòóòà àä -

ìèíèñòðàòèâíûõ æàëîá ïðè ïåðåõîäå íà ãîñóäàðñòâåííûå ýëåêòðîííûå

ïîðòàëû. Ñ ïîìîùüþ íàïèñàííîé àâòîðîì ïðîãðàììû áûë ïðîâåäåí àâ -

òîìàòèçèðîâàííûé ñáîð äàííûõ î 670 òûñ. æàëîá ïî âîïðîñàì ÆÊÕ

â 17 òûñ. ìíîãîêâàðòèðíûõ äîìîâ íà ïîðòàëå «Íàø Ñàíêò-Ïåòåðáóðã».

Óñòàíîâëåíî, ÷òî óïðîùåíèå ïîäà÷è æàëîá íà ýëåêòðîííîì ïîðòàëå

ïðèâåëî ê ôîðìèðîâàíèþ «ñåðîé ìàññû» îáðàùåíèé, äëÿ êîòîðîé îòñóò -

ñòâóþò ÷åòêèé ãåîãðàôè÷åñêèé ôîêóñ è åäèíñòâî ïðîáëåìàòèêè. Â ñå -

ðóþ ìàññó ïîïàäàþò æàëîáû «àêòèâèñòîâ» è æèòåëåé ñ íåòèïîâûìè

åäèíè÷íûìè îáðàùåíèÿìè. Îñíîâíîé ïðèðîñò êîëè÷åñòâà æàëîá ïðîèñ -

õîäèò íå çà ñ÷åò íîâûõ ïîëüçîâàòåëåé ïîðòàëà, à çà ñ÷åò óâåëè÷åíèÿ
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÷èñëà îáðàùåíèé îò àêòèâèñòîâ, íà êîòîðûå ïðèõîäèòñÿ äî 80% îò
îáùåãî êîëè÷åñòâà æàëîá.

Âûÿâëåíà òðàíñôîðìàöèÿ ïðàâèë ïîäà÷è è ðàññìîòðåíèÿ îáðàùåíèé, 
÷òî ïîçâîëÿåò ôóíêöèîíèðîâàòü èíñòèòóòó àäìèíèñòðàòèâíûõ æàëîá 
â îòíîñèòåëüíî íîâîé ñðåäå. Àäìèíèñòðàöèÿ ïîðòàëà ðàçðàáàòûâàåò
íîâûå ìåõàíèçìû ñäåðæèâàíèÿ ïîòîêà îáðàùåíèé, ôèëüòðàöèè áåññî -
äåðæàòåëüíûõ æàëîá, ôîêóñèðîâêè íà íàèáîëåå îñòðûõ ïðîáëåìàõ. Æè -
òåëè âìåñòî ãåíåðàöèè èçáûòî÷íîãî îáúåìà æàëîá êîîïåðèðóþòñÿ âî -
êðóã ðàíåå ïîäàííûõ îáðàùåíèé, ïîäòâåðæäàÿ àêòóàëüíîñòü ïðîáëåì.
Äàííûé ìåõàíèçì â ðàçû ïîâûøàåò óðîâåíü óäîâëåòâîðåííîñòè æèòå -
ëåé ðàññìîòðåíèåì çàÿâëåííûõ ïðîáëåì.

Ðåçóëüòàòû èññëåäîâàíèÿ ïîçâîëÿþò âûÿâèòü òðàíñôîðìèðóþ -
ùèåñÿ ýëåìåíòû èíñòèòóòà àäìèíèñòðàòèâíûõ æàëîá, íîâûå äðàé -
âåðû è áàðüåðû ðàçâèòèÿ ýòîãî èíñòðóìåíòà êîììóíèêàöèè â ñîâðå -
ìåííîé Ðîññèè.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: àäìèíèñòðàòèâíàÿ æàëîáà; èíñòèòóöèîíàëüíàÿ
òðàíñôîðìàöèÿ; æèëèùíî-êîììóíàëüíîå õîçÿéñòâî; ãðàæäàíñêàÿ èíôðà -
ñòðóêòóðà; àêòèâèçì

Äëÿ öèòèðîâàíèÿ: Àáäóëàåâ À.Ä. Òðàíñôîðìàöèÿ èíñòèòóòà àäìè -
íèñòðàòèâíûõ æàëîá: àêòèâèçì è êîîïåðàöèÿ íà ýëåêòðîííûõ ïîðòàëàõ
ïðè ðåøåíèè ïðîáëåì ÆÊÕ // Ðåãèîí: ýêîíîìèêà è ñîöèîëîãèÿ. – 2025. –
¹ 2 (126). – Ñ. 84–112. DOI: 10.15372/REG20250204.

ÂÂÅÄÅÍÈÅ

Ñåãîäíÿ â Ðîññèè â ñôåðå æèëèùíî-êîììóíàëüíîãî õîçÿéñòâà
ìîæíî íàáëþäàòü ìíîãî÷èñëåííûå êîíôëèêòû ïî âîïðîñàì óïðàâ -
ëåíèÿ ìíîãîêâàðòèðíûìè äîìàìè (ÌÊÄ). Ôîðìàëüíûå ïðè÷èíû ñïî -
ðîâ ñâÿçàíû íå òîëüêî ñ óâåëè÷åíèåì ÷èñëà äîëæíèêîâ çà êîììó -
íàëüíûå óñëóãè1, íî è ñ íàðóøåíèåì ïðàâèë óïðàâëåíèÿ äîìîì ñî
ñòîðîíû óïðàâëÿþùèõ îðãàíèçàöèé. Ñðåäè ðîññèÿí ñîõðàíÿåòñÿ âû -

Òðàíñôîðìàöèÿ èíñòèòóòà àäìèíèñòðàòèâíûõ æàëîá: àêòèâèçì è êîîïåðàöèÿ
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1 Ñì.: Êè÷åìàéêèí Ê. Ñòàëî èçâåñòíî êîëè÷åñòâî äîëæíèêîâ ïî ÆÊÕ â Ðîñ -
ñèè // Ãàçåòà.ru. 15 ÿíâàðÿ 2024. – URL: https://www.gazeta.ru/business/news/
2024/01/15/22116505.shtml?updated (äàòà îáðàùåíèÿ: 01.11.2024).



ñîêàÿ äîëÿ íåóäîâëåòâîðåííûõ îêàçûâàåìûìè æèëèùíî-êîììóíàëü -

íûìè óñëóãàìè2. Ñîãëàñíî äàííûì îáùåñòâåííûõ ïðîåêòîâ è ðàíåå

ïðîâåäåííûì ñîöèîëîãè÷åñêèì èññëåäîâàíèÿì, äîëÿ íåäîâîëüíûõ

êà÷åñòâîì óñëóã ÆÊÕ âàðüèðóåòñÿ îò 403 äî 604 ïðîöåíòîâ. Â 2023 ã.

êîëè÷åñòâî îáðàùåíèé â îðãàíû ïðîêóðàòóðû ñ æàëîáàìè íà óïðàâ -

ëÿþùèå êîìïàíèè óâåëè÷èëîñü â 1,5 ðàçà5. Ïî äàííûì Ãîñóäàðñò -

âåííîé èíôîðìàöèîííîé ñèñòåìû «Æèëèùíî-êîììóíàëüíîå õîçÿé -

ñòâî» (ÃÈÑ ÆÊÕ), â 2023 ã. áûëî ïîëó÷åíî ñâûøå 948 òûñ. îáðà -

ùåíèé, ÷òî íà 44% áîëüøå, ÷åì â 2022 ã.6 Ïðè ýòîì íàèáîëüøåå

íåäîâîëüñòâî êà÷åñòâîì îêàçàííûõ óñëóã îòíîñèòñÿ ê òåõíè÷åñêîìó

îáñëóæèâàíèþ, êîñìåòè÷åñêîìó ðåìîíòó è íà÷èñëåíèþ ïëàòåæåé,

÷òî ÿâëÿåòñÿ ñôåðîé ïðÿìûõ îáÿçàííîñòåé óïðàâëÿþùèõ îðãàíèçà -

öèé7. Îáîçíà÷åííûå áîëåå 10 ëåò íàçàä ïðîáëåìû áàðüåðîâ äëÿ ñìåíû 

óïðàâëÿþùåé îðãàíèçàöèè, îòñóòñòâèÿ ïðîçðà÷íîñòè îò÷åòîâ

êîìïàíèé, íåöåëåâîãî ðàñõîäîâàíèÿ ñðåäñòâ æèëüöîâ [3] ñîõðàíèëè

ñâîþ àêòóàëüíîñòü è ñåãîäíÿ. Íåêîòîðûå ñïîðû ïåðåøëè â îòêðûòûå

ïðîòèâîñòîÿíèÿ ñîáñòâåííèêîâ æèëüÿ è óïðàâëÿþùèõ îðãàíèçàöèé,
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2 Ñì.: Ãåðåéõàíîâà À. Ïóòèí îáñóäèë ñ Êðàñíîâûì íàðóøåíèÿ â ñôåðå ÆÊÕ
è ïðàâà ìîáèëèçîâàííûõ. – URL: https://rg.ru/2023/09/25/putin-obsudil-s-krasnovym-na
rusheniia-v-sfere-zhkh-i-prava-mobilizovannyh.html (äàòà îáðàùåíèÿ: 01.11.2024).

3 Ñì.: Î ñîñòîÿíèè æèëüÿ è óñëóãàõ ÆÊÕ: ×òî íå óñòðàèâàåò ðîññèÿí
â ñîñòîÿíèè èõ äîìîâ? – URL: https://fom.ru/Rabota-i-dom/14697 (äàòà îáðàùåíèÿ:
01.11.2024).

4 Ñì.: Âîðîíîâ À. Ýòàæè ïðîáëåì: Ãðàæäàíå ïîæàëîâàëèñü Íàðîäíîìó ôðîíòó 
íà êà÷åñòâî ðàáîòû óïðàâëÿþùèõ êîìïàíèé // Êîììåðñàíòú. – 2024. – ¹ 57. – URL: 
https://www.kommersant.ru/doc/6609568 (äàòà îáðàùåíèÿ: 01.11.2024).

5 Ñì.: Ðîññèÿíå çà ãîä ñòàëè â ïîëòîðà ðàçà ÷àùå æàëîâàòüñÿ íà ÆÊÕ. – URL:
https://lenta.ru/news/2023/03/15/jekheha (äàòà îáðàùåíèÿ: 01.11.2024).

6 ÃÈÑ «Æèëèùíî-êîììóíàëüíîå õîçÿéñòâî». Ðàáîòà ñ îáðàùåíèÿìè, ïîñòó -
ïèâøèìè îò ãðàæäàí è îðãàíèçàöèé. – URL: https://dom.gosuslugi.ru/#!/pafo/
appeals/redirection (äàòà îáðàùåíèÿ: 01.11.2024).

7 Ñì.: Øòóðìà È. Êîììóíàëüíûé ðàêóðñ: âûðîñëî ÷èñëî æàëîá íà çàâû -
øåííûå ïëàòåæêè çà ÆÊÓ. – URL: https://iz.ru/1760672/iana-shturma/kommu
nalnyi-rakurs-vyroslo-chislo-zhalob-na-zavyshennye-platezhki-za-zhku (äàòà îáðàùå -
íèÿ: 01.11.2024).



î ÷åì ñâèäåòåëüñòâóþò ìíîãî÷èñëåííûå êåéñû â ðàçíûõ ðåãèîíàõ

Ðîññèè8.

Ýòàïîì, ïðåäøåñòâóþùèì îòêðûòûì êîíôëèêòàì, ÿâëÿåòñÿ êîì -

ìóíèêàöèÿ ñîáñòâåííèêîâ æèëüÿ ñ óïðàâëÿþùèìè îðãàíèçàöèÿìè

è îðãàíàìè âëàñòè ïîñðåäñòâîì èíñòèòóòà æàëîá. Íà ôåäåðàëüíîì

è ðåãèîíàëüíîì óðîâíÿõ àêòèâíî âíåäðÿþòñÿ ãîñóäàðñòâåííûå èí -

ôîðìàöèîííûå ñèñòåìû è ïîðòàëû, êîòîðûå ïîçâîëÿþò ïåðåâåñòè

êîììóíèêàöèþ ïîñðåäñòâîì æàëîá â ýëåêòðîííóþ ôîðìó. Ïîäîáíûå

íîâîââåäåíèÿ ìîæíî ñâÿçàòü ñî ñòàíîâëåíèåì ãðàæäàíñêîé ôîðìû

æàëîá, óâåëè÷åíèåì ïðîçðà÷íîñòè êîììóíèêàöèè àêòîðîâ îòíîøå -

íèé ïî óïðàâëåíèþ ÌÊÄ [5].

Ñóùåñòâóåò òàêæå è àëüòåðíàòèâíûé âçãëÿä íà ïðîèñõîäÿùèé

ïðîöåññ. Ìîæíî íàéòè ïðèìåðû èíñòèòóöèîíàëüíîãî çëîóïîòðåáëå -

íèÿ ïðàâîì ïîäà÷è æàëîá ïî âîïðîñàì ÆÊÕ ñî ñòîðîíû æèòåëåé.

Ðàñòóùåå ÷èñëî îáðàùåíèé â ýëåêòðîííîé ôîðìå îáúÿñíÿåòñÿ äèñ -

ôóíêöèîíàëüíîñòüþ èíñòèòóòà æàëîá, íàðóøåíèåì êîììóíèêàöèè

àêòîðîâ â ñâÿçè ñ ïîòîêîì áåññîäåðæàòåëüíûõ îáðàùåíèé, äîíîñîâ

è èìïóëüñèâíûõ æàëîá [10]. Â ïîäîáíîé ñðåäå æàëîáû ñòàíîâÿòñÿ

èíñòèòóöèîíàëüíîé ëîâóøêîé – íåýôôåêòèâíîé óñòîé÷èâîé íîðìîé,

ïî èíåðöèè ïåðåøåäøåé â îòíîñèòåëüíî íîâóþ èíñòèòóöèîíàëüíóþ

ñðåäó [12]. Òàêîé ïðîöåññ ìîæåò áûòü ñâèäåòåëüñòâîì ìóòàöèè èí -

ñòèòóòîâ â ïîíèìàíèè Å.Â. Áàëàöêîãî [1].

Òðàíñôîðìàöèÿ èíñòèòóòà àäìèíèñòðàòèâíûõ æàëîá: àêòèâèçì è êîîïåðàöèÿ
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8 Ñì.: Â îñàäå: æèòåëè ïåòåðáóðãñêîãî ÆÊ îòáèâàþòñÿ îò ðåéäåðñêîãî çà -
õâàòà. – URL: https://www.5-tv.ru/news/396825/vosade-ziteli-peterburgskogo-zkotbi
vautsa-otrejderskogo-zahvata (äàòà îáðàùåíèÿ: 01.11.2024); Ôîìèíà À., Ìÿñóìîâà À. 
«Óöåïèëàñü çà ôàðó»: Ñîòðóäíèöà ÓÊ îáúÿñíèëà, ïî÷åìó äâàæäû ïåðååõàëà æåí -
ùèíó. – URL: https://www.gazeta.ru/social/2023/10/18/17750233.shtml (äàòà îáðà -
ùåíèÿ: 01.11.2024); Ìîòîâèëîâà À. Òûñÿ÷è æèòåëåé Ìîñêîâñêîãî ðàéîíà íå ìîãóò
ñìåíèòü óïðàâëÿþùóþ êîìïàíèþ èç-çà àðåñòà åå àêòèâîâ. – URL:
https://mr-7.ru/articles/2023/07/15/tysiachi-zhitelei-moskovskogo-raiona-ne-mogut-smenit-
upravliaiushchuiu-kompaniiu-iz-za-aresta-eio-aktivov (äàòà îáðàùåíèÿ: 01.11.2024);
Ïåòðîâñêèé À. Â Êóäðîâî âçáóíòîâàëñÿ ñàìûé áîëüøîé äîì Åâðîïû. – URL:
https://www.spb.kp.ru/daily/27490/4699718 (äàòà îáðàùåíèÿ: 01.11.2024).



Â ðåçóëüòàòå âîçíèêàåò íåîáõîäèìîñòü ïîèñêà îáúÿñíåíèé ìíîãî -

êðàòíî âûðîñøåìó êîëè÷åñòâó îáðàùåíèé. ßâëÿåòñÿ ëè äàííûé ôåíî -

ìåí ñïåöèôèêîé ôóíêöèîíèðîâàíèÿ èíñòèòóòà èëè ñìåíà ôîðìû ïî -

äà÷è æàëîá ïðèâåëà ê ñóùåñòâåííûì ñáîÿì â êîììóíèêàöèè æèòåëåé

è îðãàíîâ âëàñòè?

ÈÍÑÒÈÒÓÖÈÎÍÀËÜÍÀß ÏÐÈÐÎÄÀ
ÀÄÌÈÍÈÑÒÐÀÒÈÂÍÛÕ ÆÀËÎÁ

Ïîä èíñòèòóòîì áóäóò ïîíèìàòüñÿ ïðàâèëà ïîâåäåíèÿ, à òàêæå
ðåãóëÿòèâíûå ïðèíöèïû, êîòîðûå ïðåäïèñûâàþò èëè, íàîáîðîò, çà -
ïðåùàþò òå èëè èíûå äåéñòâèÿ. Òàêèå ïðàâèëà âîñïðîèçâîäÿòñÿ ÷åðåç 
«äåëîâûå ïðàêòèêè, èëè ïîâñåäíåâíûå õîçÿéñòâåííûå äåéñòâèÿ
ó÷àñòíèêîâ ðûíêà» [9, ñ. 8]. Ïðåäëàãàåòñÿ ðàññìîòðåòü æàëîáû
â êîíòåêñòå èíñòèòóöèîíàëüíûõ óðîâíåé – ñ òî÷êè çðåíèÿ ïåðåõîäà îò 
êóëüòóðíûõ òðàäèöèé è öåííîñòåé ê íåôîðìàëüíûì ïðàâèëàì è ïî -
ñëåäóþùåé òðàíñôîðìàöèè â ôîðìàëüíûå íîðìû.

Êàê ñïîñîá âçàèìîäåéñòâèÿ, æàëîáû âñåõ âèäîâ õàðàêòåðíû äëÿ
ìåæëè÷íîñòíîãî îáùåíèÿ, ãäå ÿâëÿþòñÿ èíñòðóìåíòîì êîììóíèêà -
öèè, âîññòàíîâëåíèÿ ñïðàâåäëèâîñòè [14]. Â ðàçíûå èñòîðè÷åñêèå
ïåðèîäû íàñòóïàëè ýòàïû ôîðìàëèçàöèè èíñòèòóòà æàëîá, ÷òî âåëî
ê ïîÿâëåíèþ ðåãóëèðóþùèõ îòðàñëåâûõ íîðìàòèâíî-ïðàâîâûõ àêòîâ
è óïîëíîìî÷åííûõ ïðîôèëüíûõ îðãàíèçàöèé â âèäå ÷åëîáèòíûõ ïðè -
êàçîâ â öàðñêîå âðåìÿ, Öåíòðàëüíîãî áþðî æàëîá è åãî ïîäðàçäå -
ëåíèé â ñîâåòñêèé ïåðèîä [5], ñïåöèàëèçèðîâàííûõ êîîðäèíàöèîí -
íûõ öåíòðîâ ïðè îðãàíàõ âëàñòè â íàñòîÿùåå âðåìÿ.

Î.Ý. Áåññîíîâà çàÿâëÿåò îá óíèâåðñàëüíîì õàðàêòåðå îáðàòíîé
ñâÿçè, ïîñòðîåííîé ïîñðåäñòâîì èíñòèòóòà æàëîá: âíå çàâèñèìîñòè
îò äîìèíèðîâàíèÿ îòäåëüíûõ ñìåæíûõ èíñòèòóòîâ ëèáî îò êðèçèñ -
íûõ ÿâëåíèé æàëîáû, â îòëè÷èå îò ïðî÷èõ ôîðì îáðàòíîé ñâÿçè,
ñîõðàíÿþò ñâîè êîììóíèêàòèâíûå ôóíêöèè è ïîçâîëÿþò âûéòè èç
ñîñòîÿíèÿ èíñòèòóöèîíàëüíûõ ïðîòèâîðå÷èé [5]. Íà ðàííèõ ýòàïàõ
ñòàíîâëåíèÿ ñîâåòñêîé âëàñòè èíñòèòóò æàëîá çàêëàäûâàëñÿ â ñèñòå -
ìå êàê ïîëíîöåííàÿ çàìåíà ñóäåáíîé èíñòàíöèè. Ïîìèìî êëàññè÷åñ -
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êîé ôóíêöèè ñíèæåíèÿ ñîöèàëüíîé íàïðÿæåííîñòè, ìåõàíèçì ïîäà÷è 

è ðàññìîòðåíèÿ æàëîá âûñòóïàë ñðåäñòâîì çàùèòû èäåé íîâîãî ñòðîÿ 

è åãî ïîïóëÿðèçàöèè. Â îäèí èç ïèêîâ ñóäåáíîãî êðèçèñà ñîâåòñêîãî

ïåðèîäà æàëîáû âûïîëíÿëè ïðîñâåòèòåëüñêóþ è êîîðäèíèðóþùóþ

ôóíêöèþ, òåì ñàìûì îáåñïå÷èâàÿ ñîõðàíåíèå âîçìîæíîñòè âîññòà -

íîâèòü ñïðàâåäëèâîñòü ÷åðåç îðãàíû âëàñòè [14].
Îäíàêî åñòü îñíîâàíèÿ ïðåäïîëàãàòü, ÷òî â ñîâðåìåííîé èíñòè -

òóöèîíàëüíîé ñðåäå ëîãèêà ôóíêöèîíèðîâàíèÿ èíñòèòóòà àäìèíè -

ñòðàòèâíûõ æàëîá ìîæåò çíà÷èòåëüíî îòëè÷àòüñÿ îò òîãî, êàê ðà -

áîòàëà ñèñòåìà æàëîá â ñîâåòñêèé ïåðèîä. Íàëè÷èå òðåõñòîðîííèõ

îòíîøåíèé (ñîáñòâåííèêè æèëüÿ, ãîñóäàðñòâî, óïðàâëÿþùèå êîìïà -

íèè) ñîçäàåò ïðåäïîñûëêè äëÿ èñêàæåíèé îáðàòíîé ñâÿçè. Òàê êàê

æàëîáû îòðàæàþò òîëüêî ïîçèöèþ ñîáñòâåííèêîâ îòíîñèòåëüíî

ïðîáëåìû ñ óïðàâëÿþùåé îðãàíèçàöèåé, âîçíèêàþò ïðåäïîñûëêè

ê ñîñòîÿíèþ èíñòèòóöèîíàëüíîãî çëîóïîòðåáëåíèÿ (institutional

abuse), êîãäà æèòåëè ñïåêóëèðóþò êîëè÷åñòâîì ïîäàâàåìûõ æàëîá

è èñïîëüçóþò ìåõàíèçì îáðàòíîé ñâÿçè ÷åðåç ãîñóäàðñòâî â îáõîä

ïåðåãîâîðîâ ñ óïðàâëÿþùåé îðãàíèçàöèåé. Â ñâîþ î÷åðåäü, óâåëè -

÷åíèå ÷èñëà æàëîá âëå÷åò çà ñîáîé áþðîêðàòè÷åñêóþ ïåðåãðóçêó

óïðàâëÿþùèõ îðãàíèçàöèé è ñíèæàåò êà÷åñòâî óñëóã, ïðèâîäèò ê ôå -

íîìåíàì îòïèñêè, èãíîðèðîâàíèÿ îáðàùåíèé è ò.ï. Òàêîå âèäîèç -

ìåíåíèå èíñòèòóòà æàëîá îïðåäåëÿåòñÿ êàê äèñôóíêöèÿ, êîòîðàÿ âû -

çâàíà ïîòåðåé ñèãíàëîâ î ðåàëüíûõ ïðîáëåìàõ â îáúåìå îáùåãî êî -

ëè÷åñòâà îáðàùåíèé. Ä.Á. Ëèòâèíöåâ ââîäèò íåñêîëüêî êàòåãîðèé

æàëîá, ïðåäñòàâëÿþùèõ ñîáîé ïðîÿâëåíèå èíñòèòóöèîíàëüíûõ ìóòà -

öèé, âëåêóùèõ èñêàæåíèÿ ëèáî ïîòåðþ èíñòèòóòîì ñâîèõ èñõîäíûõ

ôóíêöèé: «îøèáî÷íûå è èìïóëüñèâíûå æàëîáû, æàëîáû-äîíîñû, æà -

ëîáû êàê ñðåäñòâî îáùåíèÿ» [10]. Âîçíèêíîâåíèþ ýòèõ èñêàæåíèé

ñïîñîáñòâóþò ýìîöèîíàëüíîå ñîñòîÿíèå çàÿâèòåëÿ, íåêîìïåòåíò -

íîñòü ïðè îïðåäåëåíèè îòâåòñòâåííîãî ëèöà – èñïîëíèòåëÿ, ïîïûòêà

èñïîëüçîâàòü æàëîáó êàê èíñòðóìåíò êîíêóðåíöèè. Â ðåçóëüòàòå èç -

áûòî÷íîå êîëè÷åñòâî îáðàùåíèé ïåðåñòàåò áûòü ñèãíàëîì î ðåàëüíîé 

ïðîáëåìå èç-çà âñòðàèâàíèÿ èñêàæåííûõ ôîðì æàëîá.
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ÏÀÒÒÅÐÍÛ ÏÎÂÅÄÅÍÈß ÆÈÒÅËÅÉ ÍÀ ÏÎÐÒÀËÅ

«ÍÀØ ÑÀÍÊÒ-ÏÅÒÅÐÁÓÐÃ»

Ïîðòàë «Íàø Ñàíêò-Ïåòåðáóðã»9 â ñðàâíåíèè ñ ðàíåå óïîìÿíó -
òûìè ñðåäñòâàìè ïîäà÷è æàëîá îêàçûâàåòñÿ óíèêàëüíîé ñðåäîé, òàê
êàê ïåðåâîäèò àäìèíèñòðàòèâíûå æàëîáû â ñïåöèôè÷íóþ ýëåêòðîí -
íóþ ôîðìó. Ñîãëàñíî êîíöåïöèè Î.Ý. Áåññîíîâîé, ñîâðåìåííûå
ýëåêòðîííûå ôîðìû æàëîá â íàèáîëüøåé ìåðå ïðèáëèæåíû ê ãðàæ -
äàíñêîé ôîðìå, ïîä êîòîðîé ïîíèìàåòñÿ ôèíàëüíàÿ ñòàäèÿ ðàçâèòèÿ
èíñòèòóòà æàëîá, ñïîñîáñòâóþùàÿ âûÿâëåíèþ íàèáîëåå ïðîáëåìíûõ
è áîëåâûõ òî÷åê ðàçâèòèÿ, àíàëèçó ïðè÷èí íåäîâîëüñòâà ãðàæäàí,
ðàññìîòðåíèþ êîëëåêòèâíûõ æàëîá [5]. Ãðàæäàíñêàÿ ôîðìà ïðåäïî -
ëàãàåò âîçìîæíîñòü êîíòðîëÿ òðåòüèìè ëèöàìè ïðîöåññà ðàññìîòðå -
íèÿ îáðàùåíèé, ïðîçðà÷íîñòü ïðè ïðèíÿòèè ðåøåíèÿ, ñòðîãîå ñîáëþ -
äåíèå ñðîêîâ ïðèíÿòèÿ ðåøåíèÿ è ïðî÷.

Â ðåçóëüòàòå àíàëèçà ôóíêöèîíàëà ïîðòàëà «Íàø Ñàíêò-Ïåòåð -
áóðã» áûëè âûäåëåíû ñëåäóþùèå îñîáåííîñòè.

1. Äî 2022 ã. íà ïîðòàëå ñîõðàíÿëàñü âîçìîæíîñòü ïîäà÷è àíî -
íèìíûõ îáðàùåíèé. Â íàñòîÿùèé ìîìåíò ïî èíèöèàòèâå àäìèíèñò -
ðàöèè ãîðîäà ââåäåíû îãðàíè÷åíèå íà ìàêñèìàëüíîå êîëè÷åñòâî îá -
ðàùåíèé è îáÿçàòåëüíàÿ àâòîðèçàöèÿ ïîëüçîâàòåëÿ10.

2. Ñðåäà ïîðòàëà ïðåäóñìàòðèâàåò ñòðîãóþ ìîäåðàöèþ âñåãî ïî -
òîêà îáðàùåíèé. Ïðè ïîäà÷å æèëüöîì æàëîáû ïðîâîäèòñÿ îöåíêà
ñîîòâåòñòâèÿ çàÿâëåííîé ïðîáëåìû îäíîé èç êàòåãîðèé. Ìîäåðàöèÿ
ñïîñîáñòâóåò ñîêðàùåíèþ êîëè÷åñòâà áåññîäåðæàòåëüíûõ è èìïóëü -
ñèâíûõ (ýìîöèîíàëüíûõ) æàëîá. Ñ îäíîé ñòîðîíû, æåñòêàÿ ìîäå -
ðàöèÿ îáðàùåíèé ìîæåò ðàññìàòðèâàòüñÿ êàê îãðàíè÷èâàþùèé ôàê -
òîð, èñêëþ÷àþùèé ãèáêîñòü êîììóíèêàöèè. Ñ äðóãîé ñòîðîíû, äàí -
íàÿ îñîáåííîñòü ïðåïÿòñòâóåò ôîðìèðîâàíèþ èíñòèòóöèîíàëüíûõ
ëîâóøåê â ïîíèìàíèè Â.Ì. Ïîëòåðîâè÷à [12] è äèñôóíêöèè èíñòè -
òóòà æàëîá: áåññîäåðæàòåëüíûå è èìïóëüñèâíûå æàëîáû íå ñìåùàþò 
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9 URL: https://gorod.gov.spb.ru/problems/public/ .
10 Ñì.: Ðàòíèêîâ Ä. Áåç àíîíèìîâ: íà ïîðòàëå «Íàø Ñàíêò-Ïåòåðáóðã» ââåëè

àâòîðèçàöèþ // Ñàíêò-Ïåòåðáóðãñêèå âåäîìîñòè. 01 èþíÿ 2022. – URL:
https://spbvedomosti.ru/news/gorod/bez-anonimov-na-portale-nash-sankt-peterburg-
vveli-avtorizatsiyu/ (äàòà îáðàùåíèÿ: 01.11.2024).



ôîêóñ âíèìàíèÿ îòâåòñòâåííûõ ëèö, óìåíüøàåòñÿ áþðîêðàòè÷åñêàÿ
íàãðóçêà íà îðãàíû âëàñòè, ñíèæàåòñÿ âåðîÿòíîñòü îòïèñêè.

3. Èñêëþ÷åíà âåðîÿòíîñòü âûáîðà íåâåðíîãî àäðåñàòà (îðãàíèçà -
öèè, íåêîìïåòåíòíîé â ðàçðåøåíèè âîïðîñà, ïîñòóïèâøåãî îò çàÿâè -
òåëÿ). Ìîäåðàòîð â ñîîòâåòñòâèè ñ ðåãëàìåíòîì îïðåäåëÿåò èñïîë -
íèòåëÿ, ÷òî ñíèìàåò ñ çàÿâèòåëÿ îòâåòñòâåííîñòü ïî îïðåäåëåíèþ
îðãàíà âëàñòè, â ÷üè ïîëíîìî÷èÿ âõîäèò ðàçðåøåíèå ïðîáëåìû.

4. Âçàèìîäåéñòâèå ñîáñòâåííèêîâ íà ïîðòàëå èìååò îïîñðåäîâàí -
íûé õàðàêòåð. Êîììóíèêàöèÿ æèëüöîâ ïîñòðîåíà âåðòèêàëüíî áåç
âîçìîæíîñòè êîììóíèêàöèè ìåæäó ñîáîé è ïîäà÷è êîëëåêòèâíûõ
îáðàùåíèé. Ïðèñîåäèíåíèå æàëîáû ê àíàëîãè÷íîìó îáðàùåíèþ îñó -
ùåñòâëÿåòñÿ íå ñàìèì ñîáñòâåííèêîì, à ìîäåðàòîðîì â ñëó÷àå, åñëè
îáðàùåíèå ïî àíàëîãè÷íîé ïðîáëåìå óæå áûëî ïîäàíî. Âñòðîåíà
ôóíêöèÿ íàáëþäàòåëÿ äëÿ âîçìîæíîñòè êîíòðîëÿ çà õîäîì èñïîë -
íåíèÿ ìåð ïî îáðàùåíèþ, ïîäàííîìó äðóãèì ïîëüçîâàòåëåì.

5. Ïðåäóñìîòðåíà ñèñòåìà îöåíêè óäîâëåòâîðåííîñòè ðàññìîòðå -
íèåì îáðàùåíèÿ.

6. Äàííûå î æàëîáàõ èìåþò ïðèâÿçêó ê îáåçëè÷åííîìó ïðîôèëþ
ïîëüçîâàòåëÿ, äàííûì î ìåñòîïîëîæåíèè ïðîáëåìû, ôîòîôèêñàöèè,
ýòàïàì ðàññìîòðåíèÿ âîïðîñà.

Â ðåçóëüòàòå âîçíèêàåò âîçìîæíîñòü îöåíèòü, íàñêîëüêî ýôôåê -
òèâíî ñîçäàíèå ñîáñòâåííèêàìè èçáûòî÷íîãî îáúåìà îáðàùåíèé êàê
ñïîñîá îòñòàèâàíèÿ æèëèùíûõ ïðàâ.

ÑÁÎÐ ÄÀÍÍÛÕ

Â êà÷åñòâå ïîëÿ èññëåäîâàíèÿ áûë âûáðàí Ñàíêò-Ïåòåðáóðã êàê
ïðèìåð ðàñòóùåé ãîðîäñêîé àãëîìåðàöèè. ßäðî àãëîìåðàöèè, ãîðîä
Ñàíêò-Ïåòåðáóðã, ïðåäñòàâëåíî ïðåèìóùåñòâåííî ïðàêòèêîé ïðîæè -
âàíèÿ â ìíîãîêâàðòèðíûõ äîìàõ. Äëÿ æèòåëåé àäìèíèñòðàòèâíîãî
ñóáúåêòà ðåàëèçóåòñÿ ãëîáàëüíûé ïðîåêò ïî îòðàáîòêå îáðàùåíèé
ãðàæäàí ïîðòàëîì «Íàø Ñàíêò-Ïåòåðáóðã», ÷åðåç êîòîðûé ñ ÿíâàðÿ
2017 ã. ïî ñåíòÿáðü 2022 ã. îò æèòåëåé áûëî ñîáðàíî 1,5 ìëí îáðà -
ùåíèé ïî êàòåãîðèè «Äîì». Íà óðîâíå ãîðîäà ìîæíî íàáëþäàòü
çíà÷èìûå ðàçëè÷èÿ â ïëîòíîñòè ïðîæèâàíèÿ, òèïå çàñòðîéêè â ðàç -
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ðåçå ðàéîíîâ ãîðîäà, ÷òî ïîçâîëÿåò äåëàòü ñîäåðæàòåëüíûå ñîïîñòàâ -
ëåíèÿ äëÿ âûÿâëåíèÿ ôàêòîðîâ, êîñâåííî âëèÿþùèõ íà èíñòèòóò àä -
ìèíèñòðàòèâíûõ æàëîá.

Ãåíåðàëüíàÿ ñîâîêóïíîñòü ÌÊÄ â Ñàíêò-Ïåòåðáóðãå, â ñîîòâåò -
ñòâèè ñ äàííûìè ðååñòðà ïàñïîðòîâ ÌÊÄ, ñîñòàâëÿåò 22 791 äîì. Äëÿ
ðàáîòû ñ ïîðòàëîì «Íàø Ñàíêò-Ïåòåðáóðã» èñïîëüçîâàëàñü ìåòîäèêà 
âåá-ñêðåïèíãà (web-scraping), îñíîâàííàÿ íà èçó÷åíèè êîäà ñòðàíè -
öû ïîñðåäñòâîì âåá-èíñïåêòîðà, âûãðóçêè è ñèñòåìàòèçàöèè êîäà
âåá-ñòðàíèö â ôîðìàòå JSON [6]. Çàòåì áûë ïðîèçâåäåí ïåðåâîä
óêàçàííûõ äàííûõ â òàáëè÷íûé âèä äëÿ âûïîëíåíèÿ ïîñëåäóþùåãî
àíàëèçà. Â ðåçóëüòàòå óäàëîñü ñîáðàòü ñâåäåíèÿ î êîëè÷åñòâå àäìèíè -
ñòðàòèâíûõ æàëîá, ïîäàííûõ íà ïîðòàë, â ðàçðåçå ÌÊÄ, à òàêæå
â ðàçðåçå îòäåëüíûõ çàÿâèòåëåé11. Áûëà ñîáðàíà èíôîðìàöèÿ î ñòà -
òóñå îáðàùåíèé, èõ òåìàòèêå, ãåîïîçèöèè äîìà, â êîòîðîì âîçíèêëà
ïðîáëåìà. Ñáîð ïðîèçâîäèëñÿ èñêëþ÷èòåëüíî ïî äàííûì îáðàùåíèé, 
îáúåêòîì êîòîðûõ ÿâëÿëîñü íåíàäëåæàùåå ñîñòîÿíèå ÌÊÄ. Â èòîãå
áûëè ñîáðàíû äàííûå ïî áîëåå ÷åì 17 òûñ. ÌÊÄ, êëàññèôèöèðî -
âàííûå ïî ïåðèîäó ïîñòðîéêè è òåõíè÷åñêèì õàðàêòåðèñòèêàì [11].
Áûëè îïðåäåëåíû äîâåðèòåëüíûé èíòåðâàë äëÿ îöåíîê âûáîðêè, êî -
òîðûé ñîñòàâèë ±0,19%, è ïîãðåøíîñòü ïîäâûáîðîê ïî êàæäîìó èç
ðàéîíîâ äëÿ ó÷åòà ïðè îöåíêå ñòàòèñòè÷åñêè çíà÷èìûõ ðàçëè÷èé.
Íàèáîëüøàÿ ïîãðåøíîñòü ôèêñèðóåòñÿ â Êðîíøòàäòñêîì è Êóðîðò -
íîì ðàéîíàõ (±6,10%) ïî ïðè÷èíå ýôôåêòà ñàìîîòáîðà: â ýòèõ ðàéî -
íàõ íàèìåíüøåå ÷èñëî ìíîãîêâàðòèðíûõ äîìîâ è íàèáîëüøàÿ äîëÿ
÷àñòíîãî ñåêòîðà è ñàìîóïðàâëÿåìûõ äîìîâëàäåíèé12. Ïîñëå ñáîðà
äàííûõ è èõ ïðîâåðêè áûëî ïîëó÷åíî áîëåå 670 òûñ. âàëèäíûõ íà -
áëþäåíèé (æàëîá), êîòîðûå èñïîëüçîâàëèñü â äàëüíåéøèõ ðàñ÷åòàõ
(îáñëåäóåìàÿ ñîâîêóïíîñòü æàëîá ñîñòàâëÿåò îêîëî 1,7 ìëí îáðà -
ùåíèé). Âàëèäíîñòü íàáëþäåíèÿ îöåíèâàëàñü ÷åðåç íàëè÷èå âñåõ
íåîáõîäèìûõ àòðèáóòîâ: òåìû îáðàùåíèÿ, ñîîáùåíèÿ ñ îòâåòîì îò -
âåòñòâåííîãî ëèöà, äàòû ïîäà÷è, îïèñàíèÿ ïðîáëåìû è äð.
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11 Äàííûå ñîáðàíû â îáåçëè÷åííîì âèäå è íå ñîäåðæàò ïåðñîíàëüíûõ äàííûõ
ïîëüçîâàòåëåé.

12 Ñì.: Æèëèùíûé êîäåêñ Ðîññèéñêîé Ôåäåðàöèè. – URL:
https://www.consultant.ru/document/cons_doc_LAW_51057/71c7149b7b2a7693ca3f8
8b93580da0a5376e041/ (äàòà îáðàùåíèÿ: 01.11.2024).



ÄÈÍÀÌÈÊÀ ÊÎËÈ×ÅÑÒÂÀ ÆÀËÎÁ, ËÈÄÅÐÑÒÂÎ

È ÊÎÎÏÅÐÀÖÈß ÍÀ ÝËÅÊÒÐÎÍÍÎÌ ÏÎÐÒÀËÅ

Äëÿ ïîíèìàíèÿ ðàñïðîñòðàíåííîñòè ïðàêòèêè ïîäà÷è àäìèíèñò -
ðàòèâíûõ æàëîá â ýëåêòðîííîé ôîðìå áûë ïðîâåäåí àíàëèç ìàññèâà
äàííûõ, åäèíèöåé êîòîðîãî âûñòóïèëà îòäåëüíî âçÿòàÿ àäìèíèñòðà -
òèâíàÿ æàëîáà íà ïîðòàëå «Íàø Ñàíêò-Ïåòåðáóðã». Óäàëîñü ñîáðàòü
äàííûå ïî îáðàùåíèÿì ñ ìàðòà 2014 ã. (äàòû íà÷àëà ðàáîòû ïîðòàëà)
ïî àïðåëü 2022 ã. (ðèñ. 1).

Ìîæíî âèäåòü, ÷òî îñíîâíîé îáúåì îáðàùåíèé ïðèõîäèòñÿ íà
ïåðèîä ñ 2019 ã., êîãäà îáùèé ïîêàçàòåëü æàëîá âïåðâûå âûøåë
íà ïëàòî: çà 2019 ã. áûëî ïîëó÷åíî 127 òûñ. îáðàùåíèé, çà 2020 ã. –
126 òûñ. Â 2021 ã. íàáëþäàåòñÿ ðîñò äî 160 òûñ. Òàê êàê íà ìîìåíò
ñáîðà äàííûõ 2022 ã. åùå íå çàâåðøèëñÿ, ïðåäñòàâëÿåòñÿ âîçìîæíûì
òîëüêî ïðåäïîëîæèòü äèíàìèêó â ðàçðåçå ìåñÿöåâ. Åñëè â ÿíâàðå
2021 ã. íà ïîðòàë ïîñòóïèëî 11 842 îáðàùåíèÿ, òî â ÿíâàðå 2022 ã.

Òðàíñôîðìàöèÿ èíñòèòóòà àäìèíèñòðàòèâíûõ æàëîá: àêòèâèçì è êîîïåðàöèÿ
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Ðèñ. 1. Åæåãîäíàÿ àêòèâíîñòü è ïðèðîñò êîëè÷åñòâà óíèêàëüíûõ

ïîëüçîâàòåëåé

Ïðèìå÷àíèÿ: 1) çíà÷åíèÿ âíóòðè ñòîëáöà – êîëè÷åñòâî ïîëüçîâàòåëåé, òûñ. ÷åë.;
2) ïðàâàÿ øêàëà – êîëè÷åñòâî æàëîá, òûñ. åä.

Èñòî÷íèê: ðàçðàáîòàíî àâòîðîì



ïîñòóïèëî 13 331 ñîîáùåíèå. Ïî ðåçóëüòàòàì ñáîðà äàííûõ áûëà
ïîëó÷åíà âûáîðêà, êîòîðàÿ âêëþ÷àåò äàííûå î 19 435 ìíîãîêâàð -
òèðíûõ äîìàõ.

Îòäåëüíîãî âíèìàíèÿ çàñëóæèâàåò îöåíêà ðàñïðîñòðàíåííîñòè
ïðàêòèêè ïîäà÷è àäìèíèñòðàòèâíûõ æàëîá ÷åðåç ïîðòàë. Äëÿ ýòîãî
íåîáõîäèìî ðàññìàòðèâàòü íå îáùåå êîëè÷åñòâî æàëîá è çàÿâèòåëåé,
à êîëè÷åñòâî óíèêàëüíûõ çàÿâèòåëåé, êîòîðîå ïðèõîäèòñÿ íà òåêó -
ùèé îáúåì îáðàùåíèé. Â ðàìêàõ àíàëèçà óäàëîñü ó÷åñòü èäåíòèôèêà -
öèîííûå êîäû ïîëüçîâàòåëåé, ñ ïîìîùüþ êîòîðûõ áûëè ñîîòíåñåíû
îòäåëüíî âçÿòûå çàÿâèòåëè ñ êîëè÷åñòâîì ïîäàííûõ èìè îáðàùåíèé:

• âñåãî íà ïîðòàë áûëî ïîäàíî 4,624 ìëí îáðàùåíèé, èç êîòîðûõ
36,8% (1,703 ìëí) êàñàþòñÿ ïðîáëåì ñ æèëûì äîìîì;

• 670 òûñ. àäìèíèñòðàòèâíûõ æàëîá ïî êàòåãîðèè ïðîáëåì «Äîì»
â ïîëó÷åííîì ìàññèâå ïîäàëè 61 730 ÷åëîâåê, ÷òî ïðè ïåðåíîñå
íà ãåíåðàëüíóþ ñîâîêóïíîñòü ñîñòàâëÿåò îêîëî 2,8% îò âñåãî
íàñåëåíèÿ Ñàíêò-Ïåòåðáóðãà;

• â ñðåäíåì íà îäíîãî ÷åëîâåêà ïðèõîäèòñÿ 10 æàëîá, ìåäèàííûé 
ïîêàçàòåëü – äâà îáðàùåíèÿ íà ÷åëîâåêà.

Â ðåçóëüòàòå èñõîäíîå ïðåäïîëîæåíèå î ðîñòå êîëè÷åñòâà îáðà -
ùåíèé ïðåèìóùåñòâåííî çà ñ÷åò ïðèðîñòà ÷èñëà íîâûõ ïîëüçîâà -
òåëåé ïîäòâåðäèëîñü ÷àñòè÷íî. Çíà÷èòåëüíûé âêëàä â îáùåå êîëè -
÷åñòâî æàëîá äåëàþò ñóùåñòâóþùèå ïîëüçîâàòåëè. Ïðè ýòîì ñàìà
ïðàêòèêà ïîäà÷è îáðàùåíèé íà ïîðòàëå çàòðàãèâàåò îòíîñèòåëüíî
íèçêóþ äîëþ íàñåëåíèÿ ãîðîäà.

Ðàñïðåäåëåíèå æàëîá â ðàçðåçå îòäåëüíûõ ïîëüçîâàòåëåé îêàçà -
ëîñü íåðàâíîìåðíûì (ðèñ. 2). Ïèêîâîå çíà÷åíèå, ïðèõîäÿùååñÿ íà
îäíîãî ïîëüçîâàòåëÿ, ñîñòàâëÿåò 9 996 îáðàùåíèé ñ îäíîãî àêêàóíòà,
ìèíèìàëüíîå – îäíî îáðàùåíèå.

Òî÷êîé ðàçäåëåíèÿ ãðóïï ñòàë ñðåäíèé ïîêàçàòåëü æàëîá, ïðè -
õîäÿùèõñÿ íà îäíîãî ÷åëîâåêà (10 åäèíèö). Óñòàíîâëåíî, ÷òî 16%
(9,6 òûñ. ïîëüçîâàòåëåé) îò âñåõ ïîëüçîâàòåëåé ïîðòàëà ãåíåðèðóþò
îêîëî 80% (541 òûñ. îáðàùåíèé) âñåõ îáðàùåíèé â âûáîðêå. Ïðè
ïåðåíîñå íà ãåíåðàëüíóþ ñîâîêóïíîñòü áûëî óñòàíîâëåíî, ÷òî 0,4%
îò âñåãî íàñåëåíèÿ Ñàíêò-Ïåòåðáóðãà ãåíåðèðóþò îêîëî 1,3 ìëí îáðà -
ùåíèé â êàòåãîðèè «Äîì».
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Â ñâÿçè ñ âûÿâëåííûìè îñîáåííîñòÿìè ðàñïðåäåëåíèÿ îáðàùåíèé 
âîçíèêàåò íåîáõîäèìîñòü óòî÷íåíèÿ êîíöåïöèè èçáûòî÷íîãî êîëè -
÷åñòâà æàëîá êàê ñèãíàëà [2; 8; 13]. Ôóíêöèîíèðóåò ëè â òîé æå ìåðå
ýôôåêòèâíî ñèñòåìà ñèãíàëîâ îá èçáûòî÷íîì ÷èñëå îáðàùåíèé, åñëè
ïîòîê æàëîá ãåíåðèðóþò íå íîâûå åäèíè÷íûå ïîëüçîâàòåëè, à ðàíåå
çàðåãèñòðèðîâàííûå íà ïîðòàëå æèòåëè?

ÀÊÒÈÂÈÇÌ ÍÀ ÏËÀÒÔÎÐÌÅ

Öåëåñîîáðàçíî äàòü óñëîâíîå íàçâàíèå ÿðêî âûðàæåííîé àêòèâ -

íîñòè ïîëüçîâàòåëåé íà ïëàòôîðìå, êîòîðàÿ ïðîÿâëÿåòñÿ â ïîäà÷å

æàëîá íà ïîðòàëå. Íà îñíîâå ïîëó÷åííîãî ðàñïðåäåëåíèÿ æèòåëü,

ïîäàâøèé áîëåå 100 æàëîá, áûë îáîçíà÷åí êàê «àêòèâèñò». Âûÿñíè -

ëîñü, ÷òî àêòèâèçì êàê ôåíîìåí ðàçâèâàåòñÿ íå ïî åäèíîîáðàçíîìó

ñöåíàðèþ. Êîëè÷åñòâåííûé è ïðîñòðàíñòâåííûé àíàëèç ïîäàííûõ

æàëîá ïîêàçàë, ÷òî ïîâåäåíèå àêòèâèñòîâ îòëè÷íî îò ïîâåäåíèÿ ïðî -

Òðàíñôîðìàöèÿ èíñòèòóòà àäìèíèñòðàòèâíûõ æàëîá: àêòèâèçì è êîîïåðàöèÿ
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Ðèñ. 2. Ðàñïðåäåëåíèå æàëîá â ðàçðåçå àêòèâèñòîâ ïîðòàëà
«Íàø Ñàíêò-Ïåòåðáóðã», òûñ. åä.

Ïðèìå÷àíèå: ôðàãìåíò – ïåðâûå 50 ïîëüçîâàòåëåé ñ íàèáîëüøèì êîëè÷åñòâîì æàëîá

Èñòî÷íèê: ðàçðàáîòàíî àâòîðîì



÷èõ ïîëüçîâàòåëåé ïîðòàëà. Äëÿ ïîäòâåðæäåíèÿ îòëè÷èé îáðàùåíèÿ
îäíîãî àâòîðà ïîìåùàëèñü íà êàðòó ãîðîäà ñîãëàñíî ìåñòîíàõîæäå -
íèþ ïðîáëåìû. Â ðåçóëüòàòå áûëè ñôîðìèðîâàíû ïðîñòðàíñòâåííûå
ïðîôèëè àâòîðîâ, îñíîâàííûå íà òåððèòîðèàëüíîì ðàçáðîñå ïðîáëåì
èç ïîäàííûõ æàëîá (ðàçáðîñå ìåñò, ãäå àâòîð îáðàùåíèÿ óêàçàë ìåñ -
òîíàõîæäåíèå ïðîáëåì äëÿ ðàçðåøåíèÿ). Èñõîäíîå ïðåäïîëîæåíèå
ñîñòîÿëî â ëîêàëèçàöèè æàëîá ñ àêêàóíòà æèòåëÿ-àêòèâèñòà â ðàìêàõ
ñâîåãî äîìà, äâîðà, êâàðòàëà. Îäíàêî â íåêîòîðûõ ñëó÷àÿõ ñèòóàöèÿ
îêàçàëàñü ïðîòèâîïîëîæíîé. Ïðîñòðàíñòâåííûå ïðîôèëè ïîäàâëÿþ -
ùåãî ÷èñëà àêòèâèñòîâ çàòðàãèâàëè íå òîëüêî îòäåëüíî âçÿòûé äîì,
à îõâàòûâàëè ìíîãîêâàðòèðíûå äîìà íåñêîëüêèõ ðàéîíîâ ãîðîäà
(ðèñ. 3). Äëÿ ãðàæäàí, ïîäàâøèõ ìåíåå 100 æàëîá, ïîäòâåðæäàëîñü
ïðåäïîëîæåíèå î ëîêàëèçàöèè ïðîñòðàíñòâåííîãî ïðîôèëÿ (ðèñ. 4).

Èçáûòî÷íîå êîëè÷åñòâî æàëîá îò ïîëüçîâàòåëåé-àêòèâèñòîâ ñ ó÷å -
òîì èõ ðàçìûòîãî ïðîñòðàíñòâåííîãî ïðîôèëÿ ìîæåò êîñâåííî ñâèäå -
òåëüñòâîâàòü î âñòðàèâàíèè â ïðîöåññ ïîäà÷è æàëîá ðàçëè÷íûõ ñòî -
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Ðèñ. 3. Ïëîòíîñòü ðàñïðåäåëåíèÿ æàëîá ïîëüçîâàòåëÿ-àêòèâèñòà î ïðîáëåìàõ
â ÌÊÄ â ïðîñòðàíñòâå ãîðîäà (>100 æàëîá)

Èñòî÷íèê: ðàçðàáîòàíî àâòîðîì



ðîííèõ àêòîðîâ, ïðèíèìàåìûõ íà ïîðòàëå çà åäèíè÷íûõ ãðàæäàí.

Ê ïðèìåðó, òàêèìè àêòîðàìè ìîãóò áûòü óïðàâëÿþùèå îðãàíèçàöèè,

èñïîëüçóþùèå æàëîáû â êà÷åñòâå èíñòðóìåíòà êîíêóðåíöèè – äëÿ

ïîíèæåíèÿ ðåéòèíãà äðóãèõ êîìïàíèé, ñîçäàíèÿ áþðîêðàòè÷åñêîé

íàãðóçêè. Òàêæå çà óñëîâíûì ïîëüçîâàòåëåì ìîãóò ñêðûâàòüñÿ îá -

ùåñòâåííûå îðãàíèçàöèè, ïðåäñòàâèòåëè ìóíèöèïàëèòåòîâ, íàïðàâ -

ëÿþùèå îáðàùåíèÿ ñ îäíîãî àêêàóíòà. Â ðåçóëüòàòå çàÿâëÿåìàÿ

Ä.Á. Ëèòâèíöåâûì ìèìèêðèÿ èíñòèòóòà [10] ìîæåò ñîñòîÿòü â âîç -

ìîæíîñòè íåÿâíîé çàìåíû îòäåëüíîãî ãðàæäàíèíà ðàçëè÷íûìè êîì -

ìåð÷åñêèìè è íåêîììåð÷åñêèìè îðãàíèçàöèÿìè.
Ìîæåò âîçíèêíóòü ïðåäïîëîæåíèå, ÷òî æàëîáû àêòèâèñòîâ â çíà -

÷èìîé ìåðå ñìåùàþò îáùåå ðàñïðåäåëåíèå àäìèíèñòðàòèâíûõ æàëîá 

â ðàçðåçå ãîðîäà. Îäíàêî îáðàùåíèÿ àêòèâèñòîâ â ïîäàâëÿþùåì áîëü -

øèíñòâå ïîâòîðÿþò ðàñïðåäåëåíèå æàëîá îò äðóãèõ êàòåãîðèé

æèëüöîâ (ðèñ. 5).

Òðàíñôîðìàöèÿ èíñòèòóòà àäìèíèñòðàòèâíûõ æàëîá: àêòèâèçì è êîîïåðàöèÿ
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Ðèñ. 4. Ïëîòíîñòü ðàñïðåäåëåíèÿ æàëîá ñðåäíåñòàòèñòè÷åñêîãî ïîëüçîâàòåëÿ
î ïðîáëåìàõ â ÌÊÄ â ïðîñòðàíñòâå ãîðîäà (<100 æàëîá)

Èñòî÷íèê: ðàçðàáîòàíî àâòîðîì



98

À.Ä. Àáäóëàåâ

Ðèñ. 5. Ðàñïðåäåëåíèå êîëè÷åñòâà æàëîá ïî êðèòåðèþ ïðèíàäëåæíîñòè
àâòîðà æàëîáû ê ãðóïïå àêòèâèñòîâ, òûñ. åä.

Èñòî÷íèê: ðàçðàáîòàíî àâòîðîì

Ðèñ. 6. Ðàñïðåäåëåíèå äîìîâ ïî óðîâíþ âëèÿíèÿ æàëîá, ïîäàííûõ
àêòèâèñòàìè, %

Èñòî÷íèê: ðàçðàáîòàíî àâòîðîì



Ìîæíî íàáëþäàòü, ÷òî 8,9 òûñ. âñåõ ÌÊÄ çàòðîíóòû æàëîáàìè
æèòåëåé-àêòèâèñòîâ íå áîëåå ÷åì íà 10% (ðèñ. 6). Æàëîáû àêòèâèñòîâ 
íåðàâíîìåðíî îõâàòûâàþò æèëèùíûé ôîíä ãîðîäà: äëÿ 90% ÌÊÄ
äîëÿ æàëîá àêòèâèñòîâ íå ïðåâûøàåò 30%. Ïðè ýòîì äëÿ îñòàâøèõñÿ
10% ÌÊÄ âêëàä æàëîá àêòèâèñòîâ â îáùåå êîëè÷åñòâî ïîñòóïàþùèõ
îáðàùåíèé ïðåâûøàåò 40%.

ÏÎÊÀÇÀÒÅËÜ ÊÎÎÏÅÐÀÖÈÈ

Êîîïåðàöèÿ â ñîïîñòàâëåíèè ñ ðàíåå ïðåäñòàâëåííûì ôåíîìåíîì
àêòèâèçìà îêàçûâàåòñÿ ïîêàçàòåëåì âîâëå÷åííîñòè äðóãèõ æèòåëåé
â àíàëîãè÷íóþ ïðîáëåìó ïîìèìî ñàìîãî àâòîðà îáðàùåíèÿ. Íàèáî -
ëåå ðàñïðîñòðàíåí ïîêàçàòåëü êîîïåðàöèè â öåíòðàëüíûõ ðàéîíàõ
ãîðîäà (ðèñ. 7). Ïîä êîîïåðàöèåé ïîíèìàþòñÿ äåéñòâèÿ ïîëüçîâàòåëÿ, 
êîòîðûé íå ïîäàâàë æàëîáó, ïðè ýòîì ïðèñîåäèíèëñÿ ê ñóùåñòâóþ -
ùåìó îáðàùåíèþ ïîñëå îöåíêè ìîäåðàòîðîì. Ïðàêòèêà êîîïåðàöèè
îêàçûâàåòñÿ ìåíåå ðàñïðîñòðàíåííîé: æèòåëÿìè áîëåå ÷åì 10 òûñ.
ÌÊÄ äàííàÿ ïðàêòèêà íè ðàçó íå ïðèìåíÿëàñü çà âåñü ïåðèîä ñó -
ùåñòâîâàíèÿ ïîðòàëà. Îäíàêî ïðè èçó÷åíèè ïðîñòðàíñòâåííîãî ðàñ -
ïðåäåëåíèÿ æàëîá ìîæíî íàáëþäàòü ìíîãîêâàðòèðíûå äîìà ñ ÿâíî
âûðàæåííûìè ïîêàçàòåëÿìè êîîïåðàöèè. Â ðàçðåçå âîçðàñòà æèëèù -
íîãî ôîíäà êîîïåðàöèÿ àíàëîãè÷íî ñêîððåëèðîâàíà ñ êîëè÷åñòâîì
ïîñòóïèâøèõ îáðàùåíèé, ÷òî îáóñëîâëåíî ëîãèêîé ñàìîé ïðàêòèêè
è ìåõàíèçìîì ðàáîòû ïîðòàëà. Áîëüøîå êîëè÷åñòâî îïóáëèêîâàííûõ
íà ïîðòàëå ïðîáëåì ïîâûøàåò øàíñû íà òî, ÷òî ê îáðàùåíèÿì ïî
äàííûì ïðîáëåìàì ïðèñîåäèíèòñÿ îäèí èç æèòåëåé.

Äàííûé ïîêàçàòåëü ìîæåò îòðàæàòü ïðîöåññ ïðåäâàðèòåëüíûõ ïî -
ïûòîê æèòåëåé ðåøèòü ïðîáëåìó ïåðåä ïîäà÷åé îáðàùåíèÿ íà ïîð -
òàë. Â ðåçóëüòàòå áîëåå âûñîêèé îõâàò ïðîáëåìû çàñòàâëÿåò åäèíè÷ -
íûõ ïîëüçîâàòåëåé îáðàùàòüñÿ ñ òàêèì æå çàïðîñîì. Äîãîâîðåííîñòü
î ñîâìåñòíîé ïîäà÷å îäíîðîäíûõ ïî ñîäåðæàíèþ æàëîá ìîæåò ðàñ -
ñìàòðèâàòüñÿ êàê òðàíñëèðîâàíèå îðãàíàì âëàñòè ñâîåãî âèäåíèÿ ñî -
ñòîÿíèÿ îáùåäîìîâîãî èìóùåñòâà. Àíàëîãè÷íûå èíñòðóìåíòû èñ -
ïîëüçóþò äîëüùèêè ïðè ñòðîèòåëüñòâå äîìîâ, èñïîëüçóÿ øèðîêèé
ñïåêòð èíñòðóìåíòîâ ãðàæäàíñêîé èíôðàñòðóêòóðû: îáðàùåíèÿ ê çà -
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ñòðîéùèêàì è â îðãàíû âëàñòè, ëè÷íûå ïðèåìû ãðàæäàí äîëæíîñò -
íûìè ëèöàìè, ÑÌÈ [7]. Ïîÿâèâøàÿñÿ ôóíêöèÿ íàáëþäåíèÿ ïîçâî -
ëÿåò òàêæå òðàíñëèðîâàòü îðãàíàì âëàñòè óðîâåíü çàèíòåðåñîâàí -
íîñòè â ðàññìîòðåíèè îïðåäåëåííîé ïðîáëåìû ñî ñòîðîíû òðåòüèõ
ëèö: ïðàâîçàùèòíèêîâ, îáùåñòâåííûõ äåÿòåëåé, ñîñåäåé. Â ðåçóëü -
òàòå ìåõàíèçì êîîïåðàöèè â çíà÷èòåëüíîé ìåðå óñèëèâàåò ôóíêöèþ
îáðàòíîé ñâÿçè íà ïîðòàëå, ïîêàçûâàÿ ìàñøòàá ïðîáëåìû, åå îõâàò
÷åðåç êîëè÷åñòâî çàèíòåðåñîâàííûõ ëèö.

Áîëåå ñîäåðæàòåëüíûì îêàçûâàåòñÿ ïîèñê ñâÿçè ïîêàçàòåëåé êî -
îïåðàöèè è àêòèâèçìà, êîòîðóþ ìîæíî óñëîâíî îïðåäåëèòü êàê «ëè -
äåðñòâî». Â îòäåëüíîñòè êàæäûé èç àêòèâèñòîâ ìîæåò ïîäàâàòü íåîã -
ðàíè÷åííîå ÷èñëî îáðàùåíèé. Îäíàêî êîîïåðàöèÿ îñóùåñòâëÿåòñÿ
âîêðóã óæå ñîçäàííîé íà ïîðòàëå æàëîáû. Îñíîâàííîå íà ýòîé ñâÿçè

Òðàíñôîðìàöèÿ èíñòèòóòà àäìèíèñòðàòèâíûõ æàëîá: àêòèâèçì è êîîïåðàöèÿ
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Ðèñ. 8. Îòêëèê çàÿâèòåëåé ïî ïîêàçàòåëÿì ëèäåðñòâà è êîîïåðàöèè â ðàçðåçå

òèïà æèëèùíîãî ôîíäà, îòíîøåíèå êîëè÷åñòâà îòêëèêîâ ê îáùåìó

êîëè÷åñòâó æàëîá

Èñòî÷íèê: ðàçðàáîòàíî àâòîðîì



ïðèñîåäèíåíèå æèòåëåé äîìà ê ñîçäàííûì íà ïîðòàëå æàëîáàì îêà -
çûâàåòñÿ ñâîåãî ðîäà âåðèôèêàöèåé òîãî, ÷òî çàÿâëåííàÿ ïðîáëåìà
â äåéñòâèòåëüíîñòè ñóùåñòâóåò è èìååò âûñîêóþ çíà÷èìîñòü äëÿ
æèòåëåé ìíîãîêâàðòèðíîãî äîìà. Ïîä òàêîé âåðèôèêàöèåé ìû áóäåì
ïîíèìàòü òî, ÷òî áîëåå 30%13 îò âñåõ æàëîá, ïîäàííûõ àêòèâèñòîì,
ïîääåðæèâàþòñÿ êîîïåðàöèåé æèòåëåé ÌÊÄ. Â òàêîì ñëó÷àå àêòè -
âèñòó ïðèñâàèâàåòñÿ àòðèáóò ëèäåðà. Èç âñåãî îáúåìà ïîëüçîâàòåëåé
(áîëåå 61 òûñ. óíèêàëüíûõ ïîëüçîâàòåëåé) àòðèáóò ëèäåðà áûë ïðè -
ñâîåí ëèøü 46 æèòåëÿì. Ñóììàðíî ëèäåðàìè áûëî ïîäàíî 11 965 îá -
ðàùåíèé, èç êîòîðûõ íàèáîëüøóþ äîëþ ñîñòàâëÿþò æàëîáû ïî ïðîá -
ëåìàì äîðåâîëþöèîííîãî ôîíäà (37%). Ñîïîñòàâëåíèå ïîêàçàòåëåé
ëèäåðñòâà è êîîïåðàöèè ïîêàçûâàåò, ÷òî íàèáîëüøèé îòêëèê ñî ñòîðî -
íû æèòåëåé ïîëó÷àþò ïðîáëåìû â äîðåâîëþöèîííûõ äîìàõ (ðèñ. 8).

ÑÎÄÅÐÆÀÍÈÅ ÎÁÐÀÙÅÍÈÉ È ÓÐÎÂÅÍÜ
ÓÄÎÂËÅÒÂÎÐÅÍÍÎÑÒÈ ÈÕ ÐÀÑÑÌÎÒÐÅÍÈÅÌ

Â ðàñïðåäåëåíèè àäìèíèñòðàòèâíûõ æàëîá ïî êàòåãîðèÿì íàè -
áîëüøóþ äîëþ ñîñòàâëÿþò îáðàùåíèÿ, ñâÿçàííûå ñ ñîäåðæàíèåì
ìíîãîêâàðòèðíîãî äîìà è áëàãîóñòðîéñòâîì, ÷òî íàõîäèòñÿ â çîíå
îòâåòñòâåííîñòè óïðàâëÿþùåé îðãàíèçàöèè. Â ïðîöåññå àíàëèçà ðàñ -
ïðåäåëåíèÿ îáðàùåíèé àêòèâèñòîâ, ëèäåðîâ è îòêëèêà ïî ïîêàçàòåëþ
êîîïåðàöèè âûÿñíèëîñü, ÷òî îáðàùåíèÿ ðàñïðåäåëåíû èäåíòè÷íî îá -
ùèì ïðîïîðöèÿì è íå èìåþò ñòàòèñòè÷åñêè çíà÷èìûõ ðàçëè÷èé
â ãðóïïàõ. Äîëÿ ïðîáëåì, êàñàþùèõñÿ âîïðîñîâ ñîäåðæàíèÿ ÌÊÄ,
ñîñòàâëÿåò â îáùåì ðàñïðåäåëåíèè 48,1%, âîïðîñîâ áëàãîóñòðîéñò -
âà – 24,9%. Â 2022 ã. äîëè äâóõ ïîêàçàòåëåé óâåëè÷èëèñü äî 61,0%
è 26,0% ñîîòâåòñòâåííî. Îòíîñèòåëüíî æàëîá íà ïîðòàëå íåîäíîêðàò -
íî âûñêàçûâàëèñü îïàñåíèÿ î ïîòåíöèàëüíîé âîçìîæíîñòè ïîëó÷åíèÿ 
îòïèñêè. Ìàñøòàáû äàííîãî ôåíîìåíà ìîæíî êîñâåííî îöåíèòü
÷åðåç óðîâåíü óäîâëåòâîðåííîñòè æèòåëÿ ðàññìîòðåíèåì ïðîáëåìû.
Äëÿ ýòîãî áûë èñïîëüçîâàí ñòàòóñ ðàññìîòðåíèÿ æàëîáû íà ïîðòàëå,
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13 Äàííîå ïîðîãîâîå çíà÷åíèå áûëî ñôîðìèðîâàíî íà îñíîâå ýêñïåðòíîé
îöåíêè (öåëüþ áûëî ñîõðàíèòü íàïîëíåííîñòü âûáîðêè ëèäåðîâ ïðè ÷åòêîì ðàç -
ãðàíè÷åíèè ñ äðóãèìè ãðóïïàìè).



â êîòîðîì íàñ áóäåò èíòåðåñîâàòü çàâåðøåíèå ðàññìîòðåíèÿ æàëîáû
ñ îòìåòêîé îá óäîâëåòâîðåííîñòè æèòåëÿ ïîëó÷åííûì îòâåòîì ëèáî
îá àâòîìàòè÷åñêîì çàâåðøåíèè. Â áîëüøèíñòâå ñëó÷àåâ äîëè îáðà -
ùåíèé, îòíîñèòåëüíî êîòîðûõ ïîëüçîâàòåëü óäîâëåòâîðåí îòâåòîì,
è àâòîìàòè÷åñêè çàâåðøåííûõ îáðàùåíèé ïðàêòè÷åñêè ðàâíû (ðèñ. 9).
Â âûáîðêå èõ ïðîïîðöèè ñîñòàâëÿþò 51,6 è 48,4% ñîîòâåòñòâåííî.

Çíà÷èìûå ñâÿçè â ðàñïðåäåëåíèè ìîæíî íàáëþäàòü â ñîîòíî -
øåíèè ëèäåðñòâà, êîîïåðàöèè è óäîâëåòâîðåííîñòè îòâåòîì (ðèñ. 10). 
Â ñëó÷àå àäìèíèñòðàòèâíûõ æàëîá, ïîäàííûõ æèòåëåì-àêòèâèñòîì
ëèáî ñêîîïåðèðîâàííûìè ãðàæäàíàìè, íàáëþäàåòñÿ îòíîñèòåëüíî
íèçêèé ïîêàçàòåëü óäîâëåòâîðåííîñòè îòâåòàìè. Äëÿ ýòèõ ãðóïï äîëÿ
îáðàùåíèé, ïî êîòîðûì æèòåëè îñòàëèñü óäîâëåòâîðåíû îòâåòîì,
íàõîäèòñÿ â äèàïàçîíå îò 2,9 äî 3,4%. Îáðàòíóþ ñèòóàöèþ ìîæíî
íàáëþäàòü â ðàñïðåäåëåíèè æàëîá æèòåëåé-ëèäåðîâ, ãäå äîëÿ îáðà -
ùåíèé, ïî êîòîðûì ïîäàâøèå èõ óäîâëåòâîðåíû îòâåòîì, âîçðàñòàåò
äî 34,3%. Ïðè÷èíîé äèñïðîïîðöèè â æàëîáàõ àêòèâèñòîâ è ñêîîïåðè -
ðîâàííûõ æèòåëåé ÿâëÿåòñÿ âûñîêàÿ äîëÿ îáðàùåíèé, íàõîäÿùèõñÿ

Òðàíñôîðìàöèÿ èíñòèòóòà àäìèíèñòðàòèâíûõ æàëîá: àêòèâèçì è êîîïåðàöèÿ

íà ýëåêòðîííûõ ïîðòàëàõ ïðè ðåøåíèè ïðîáëåì ÆÊÕ

103

Ðèñ. 9. Ðàñïðåäåëåíèå æàëîá â ðàçðåçå îöåíêè óäîâëåòâîðåííîñòè îòâåòîì,
òûñ. åä.

Èñòî÷íèê: ðàçðàáîòàíî àâòîðîì



â ñòàäèè ïðîìåæóòî÷íîãî îòâåòà. Ïðîôèëüíûå îðãàíû âëàñòè14 èñ -
ïîëüçóþò ïðîìåæóòî÷íûå îòâåòû êàê àëüòåðíàòèâíûé ñïîñîá ñîîá -
ùèòü çàÿâèòåëþ ðåçóëüòàò â ïðåäåëàõ óñòàíîâëåííîãî çàêîíîì ñðîêà.

Îòêëîíåíèå ñòàòóñà æàëîá â ñòîðîíó ïðîìåæóòî÷íîãî îòâåòà ìî -
æåò ñâèäåòåëüñòâîâàòü î ïåðåãðóçêå ñèñòåìû ðàññìîòðåíèÿ îáðàùå -
íèé, î íåâîçìîæíîñòè äàòü ñîäåðæàòåëüíûé îòâåò èëè ñâîåâðåìåííî
óñòðàíèòü íàðóøåíèÿ. Äàííàÿ êàòåãîðèÿ ïðåäïîëàãàåò óêàçàíèå ñðî -
êîâ óñòðàíåíèÿ íàðóøåíèé è ïðèíèìàåìûõ ìåð äî èõ ðåàëüíîãî èñ -
ïîëíåíèÿ. Ïîñðåäñòâîì ïðîìåæóòî÷íîãî îòâåòà ñðîê äëÿ óñòðàíåíèÿ
íàðóøåíèé ìîæåò áûòü óâåëè÷åí. Â ðåçóëüòàòå çàïðåò çàäåðæåê
â îòâåòàõ, îòïèñîê è ïðî÷èõ ôîðì íåèñïîëíåíèÿ ìåð ïî óñòðàíåíèþ
íàðóøåíèé â ñâÿçè ñ ïåðåãðóçêîé îðãàíîâ âëàñòè ìîæåò êîìïåíñè -
ðîâàòüñÿ àêòèâèçàöèåé âûäà÷è ïðîìåæóòî÷íûõ îòâåòîâ, ÷òî òåì ñà -
ìûì ïðèáëèçèò ôóíêöèîíèðîâàíèå èíñòèòóòà ê èñõîäíîìó âèäó.
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Ðèñ. 10. Ðàñïðåäåëåíèå æàëîá ïî ñòàòóñó ðàññìîòðåíèÿ â ðàçðåçå ïàòòåðíîâ
ïîâåäåíèÿ ïîëüçîâàòåëåé, %

Èñòî÷íèê: ðàçðàáîòàíî àâòîðîì

14 Ñì.: Ïðàâèòåëüñòâî Ñàíêò-Ïåòåðáóðãà. Êîìèòåò èìóùåñòâåííûõ îòíî -
øåíèé Ñàíêò-Ïåòåðáóðãà. Ðàñïîðÿæåíèå îò 21 ñåíòÿáðÿ 2016 ãîäà ¹ 113-ð
«Î ðàññìîòðåíèè ñîîáùåíèé, ïîñòóïàþùèõ íà ïîðòàë «Íàø Ñàíêò-Ïåòåðáóðã». –
URL: https://docs.cntd.ru/document/456016780 (äàòà îáðàùåíèÿ: 01.11.2024).



Â ðàñïðåäåëåíèè æàëîá, ïîñòóïèâøèõ îò ëèäåðîâ, äîëÿ ïðîìå -
æóòî÷íûõ îòâåòîâ îêàçûâàåòñÿ â ðàçû ìåíüøå. Òàêàÿ îñîáåííîñòü
ïîçâîëÿåò ïðåäïîëîæèòü, ÷òî ïîñðåäñòâîì âûÿâëåíèÿ ëèäåðîâ è âåðè -
ôèêàöèè èõ äåÿòåëüíîñòè ïîêàçàòåëåì êîîïåðàöèè äðóãèõ æèòåëåé
óäàåòñÿ îòñå÷ü òå æàëîáû, êîòîðûå ìîãóò áûòü ïðîÿâëåíèåì èíñòèòó -
öèîíàëüíîãî çëîóïîòðåáëåíèÿ. Òàêæå äàííûé ìåõàíèçì ïîìîãàåò âû -
ÿâëÿòü íàèáîëåå îñòðûå ïðîáëåìû, òðåáóþùèå îïåðàòèâíîãî ðåàãè -
ðîâàíèÿ ñî ñòîðîíû àäìèíèñòðàöèè ãîðîäà.

ÇÀÊËÞ×ÅÍÈÅ

Ïðàêòèêà ñîçäàíèÿ ýëåêòðîííûõ ãîñóäàðñòâåííûõ ïëàòôîðì ïðè -
âåëà ê èçìåíåíèÿì â ôóíêöèîíèðîâàíèè èíñòèòóòà àäìèíèñòðàòèâ -
íûõ æàëîá. Ïðè ñîõðàíåíèè îñíîâíîé ñîñòàâëÿþùåé æàëîáû êàê
ñïîñîáà âîññòàíîâëåíèÿ íàðóøåííîãî ïðàâà òðàíñôîðìàöèþ ïðàâèë
ìîæíî íàáëþäàòü â ñìåæíûõ èíñòèòóòàõ: â èäåíòèôèêàöèè ñòîðîí
êîììóíèêàöèè, â ñïîñîáàõ âçàèìîäåéñòâèÿ, â îïðåäåëåíèè çíà÷è -
ìîñòè ïðîáëåìû, â ïðàâèëàõ ðàññìîòðåíèÿ çàÿâëåíèé è äð.

Ïîðòàë «Íàø Ñàíêò-Ïåòåðáóðã» îáåñïå÷èë âñòðàèâàíèå îðãàíîâ
âëàñòè â êîììóíèêàöèþ æèòåëåé è óïðàâëÿþùèõ êîìïàíèé. Â ðå -
çóëüòàòå ïðîèçîøëî ðàçäåëåíèå æàëîá-îáðàùåíèé15 íà äâà ïîäâèäà.
Â îäíîì ñëó÷àå æèòåëè àäðåñóþò îáðàùåíèå íàïðÿìóþ óïðàâëÿþùåé 
îðãàíèçàöèè. Â ñëó÷àå ñ ýëåêòðîííûì ïîðòàëîì îðãàíû âëàñòè íåïî -
ñðåäñòâåííî ó÷àñòâóþò â ðàññìîòðåíèè ïðîáëåì æèòåëåé â ðîëè ìî -
äåðàòîðà è êîíòðîëåðà ñðîêîâ èñïîëíåíèÿ. Â ðåçóëüòàòå ôîðìà æà -
ëîá-îáðàùåíèé, ïîäàííûõ ÷åðåç ïîðòàë, â çíà÷èòåëüíîé ìåðå ñòàíî -
âèòñÿ ñõîæåé ñ æàëîáàìè-ñèãíàëàìè16 â ñâÿçè ñ òåì, ÷òî â îáîèõ
ñëó÷àÿõ îðãàíû âëàñòè âûñòóïàþò â ðîëè ãëàâíîãî ðåãóëÿòîðà êîììó -
íèêàöèè è èñòî÷íèêà ñàíêöèé. Ïîäîáíûå èçìåíåíèÿ ïðèâåëè ê ÷àñ -

Òðàíñôîðìàöèÿ èíñòèòóòà àäìèíèñòðàòèâíûõ æàëîá: àêòèâèçì è êîîïåðàöèÿ
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15 Â ñîîòâåòñòâèè ñ êîíöåïöèåé Î.Ý. Áåññîíîâîé æàëîáû-îáðàùåíèÿ àäðåñó -
þòñÿ íàïðÿìóþ íàðóøèòåëþ (â äàííîì ñëó÷àå – óïðàâëÿþùåé îðãàíèçàöèè). Æà -
ëîáû-îáðàùåíèÿ ñîñòàâëÿþò ïåðâûé óðîâåíü èåðàðõèè. Ïðåäïîëàãàåòñÿ, ÷òî â ìî -
äåëè èäåàëüíîé êîììóíèêàöèè âñå ïðîáëåìû äîëæíû ðàçðåøàòüñÿ ïîñðåäñòâîì
äàííîé ôîðìû æàëîá.

16 Â ñîîòâåòñòâèè ñ êîíöåïöèåé Î.Ý. Áåññîíîâîé, æàëîáû-ñèãíàëû ÿâëÿþòñÿ
âòîðûì óðîâíåì â èåðàðõèè êîììóíèêàöèè è îðèåíòèðîâàíû íà âîññòàíîâëåíèå
ñïðàâåäëèâîñòè â ñëó÷àå, åñëè æàëîáû-îáðàùåíèÿ îêàçàëèñü íåýôôåêòèâíû.



òè÷íîìó ðàçðóøåíèþ ñëîæèâøåéñÿ êîíöåïöèè èåðàðõè÷íîñòè æà -
ëîá, ïðåäëîæåííîé Î.Ý. Áåññîíîâîé [4], ê ñíèæåíèþ ó æèòåëåé ìîòè -
âàöèè ê òîìó, ÷òîáû ðåøàòü âîçíèêøèå ïðîáëåìû íàïðÿìóþ ñ óïðàâ -
ëÿþùåé îðãàíèçàöèåé.

Óïðîùåíèå ïðîöåäóðû ïîäà÷è æàëîá, ñâÿçàííîå ñ ïðåîäîëåíèåì
áþðîêðàòè÷åñêèõ áàðüåðîâ (óñòàíîâëåííàÿ ôîðìà îáðàùåíèÿ, ïðèåì -
íîå âðåìÿ îòâåòñòâåííûõ ëèö è äð.), ñïðîâîöèðîâàëî ïîòîê æàëîá,
ïîòðåáîâàâøèé âûðàáîòêè àëüòåðíàòèâíûõ ïðàâèë âçàèìîäåéñòâèÿ.
Êîëè÷åñòâî ãðàæäàí, ïðèáåãàþùèõ ê æàëîáàì â ñôåðå ÆÊÕ, óâåëè -
÷èâàåòñÿ íå íàñòîëüêî èíòåíñèâíî, íàñêîëüêî ðàñòåò îáùèé îáúåì
îáðàùåíèé. Äàííàÿ îñîáåííîñòü ñâÿçàíà ñ òåì, ÷òî îòíîñèòåëüíî óç -
êèì êðóãîì ïîëüçîâàòåëåé ïîðòàëà ãåíåðèðóåòñÿ àíîìàëüíî áîëüøîå
÷èñëî æàëîá: íà 16% ïîëüçîâàòåëåé ïðèõîäèòñÿ áîëåå 80% îò îáùåãî
÷èñëà îáðàùåíèé. Â ðåçóëüòàòå àäìèíèñòðàöèåé ãîðîäà áûëè ïðåäó -
ñìîòðåíû äíåâíûå ëèìèòû è îáÿçàòåëüíàÿ àâòîðèçàöèÿ ïîëüçîâàòå -
ëåé íà ýëåêòðîííîì ïîðòàëå. Îäíàêî ýòè ìåðû íå ïîçâîëèëè ïîë -
íîñòüþ îñòàíîâèòü ïîòîê èçáûòî÷íûõ îáðàùåíèé.

Ïðàêòèêà ñîçäàíèÿ èçáûòî÷íîãî ÷èñëà æàëîá íå ìîæåò èíòåðïðå -
òèðîâàòüñÿ êàê öåëåíàïðàâëåííàÿ ïîïûòêà îáðàòèòü âíèìàíèå íà êîí -
êðåòíóþ ïðîáëåìó. Ýòîò äîâîä ìîæíî îáîñíîâàòü ïðîñòðàíñòâåííîé
ðàññðåäîòî÷åííîñòüþ æàëîá, ïîäàííûõ ñ îäíîãî àêêàóíòà. ×èñëî æà -
ëîá íà îòäåëüíûõ àêêàóíòàõ äîñòèãàåò íåñêîëüêèõ òûñÿ÷, ÷òî ïîçâî -
ëÿåò ïðåäïîëàãàòü íàëè÷èå ìèìèêðèè â ïîíèìàíèè Ä.Á. Ëèòâèíöåâà
[10]. Îäíàêî ìèìèêðèÿ ñîñòîèò íå â ïîäìåíå ìåõàíèçìîâ ñàìîãî
èíñòèòóòà æàëîá, à â èçìåíåíèè ñìåæíûõ ñ íèì èíñòèòóòîâ, îòâå÷àþ -
ùèõ çà ôîðìàò êîììóíèêàöèè àêòîðîâ. Æàëîáû â ýëåêòðîííîé ôîðìå
äàþò âîçìîæíîñòü îáùåñòâåííûì ïðàâîçàùèòíûì îðãàíèçàöèÿì
è óïðàâëÿþùèì îðãàíèçàöèÿì – êîíêóðåíòàì âñòðàèâàòüñÿ â ïðîöåññ
ïîäà÷è îáðàùåíèé ïîä âèäîì àêêàóíòà åäèíè÷íîãî ïîëüçîâàòåëÿ, ÷òî
â äåéñòâèòåëüíîñòè ïîäðûâàåò ëîãèêó êîììóíèêàöèè è ðàññìîòðåíèÿ 
îáðàùåíèé íà ïîðòàëå (îòñóòñòâóåò ïîíèìàíèå, êàêîé àêòîð âûñòó -
ïàåò â ðîëè çàÿâèòåëÿ). Â ðåçóëüòàòå ñðåäà ïîðòàëà, îðèåíòèðîâàííàÿ
íà âçàèìîäåéñòâèå ñ îòäåëüíûìè ãðàæäàíàìè-ïîëüçîâàòåëÿìè, ñ âû -
ñîêîé âåðîÿòíîñòüþ áóäåò òðàíñôîðìèðîâàòüñÿ, ñîçäàâàÿ àëüòåðíà -
òèâíûå ñòàòóñû äëÿ îðãàíèçàöèé, êîëëåêòèâîâ ñîáñòâåííèêîâ, îá -
ùåñòâåííûõ ïðåäñòàâèòåëåé äëÿ ñîêðàùåíèÿ îáùåãî îáúåìà îáðàùå -
íèé è ñíèæåíèÿ çàòðàò íà ìîäåðàöèþ è îáðàáîòêó çàÿâîê.
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Êîîïåðàöèÿ êàê ñïîñîá ñîçäàíèÿ îäíîðîäíîãî ïîòîêà îáðàùåíèé
äëÿ ðàçðåøåíèÿ ïðîáëåìû ÿâëÿåòñÿ ìàëîðàñïðîñòðàíåííîé ïðàêòè -
êîé íà ýëåêòðîííîì ïîðòàëå. Ýòî ìîæíî ñâÿçàòü ñ ìîäåðàöèåé îáðà -
ùåíèé, à òàêæå ñ îòñóòñòâèåì êîììóíèêàöèè ìåæäó ñîáñòâåííèêàìè
æèëüÿ, ñòîëêíóâøèìèñÿ ñ îäèíàêîâîé ïðîáëåìîé. Ïîðòàë íå ïðåäó -
ñìàòðèâàåò âîçìîæíîñòè âçàèìîäåéñòâèÿ æèòåëåé, ïðèñîåäèíåíèÿ
ê ñóùåñòâóþùèì çàÿâêàì áåç ó÷àñòèÿ ìîäåðàòîðà. Ðåàëèçîâàíà ôóíê -
öèÿ íàáëþäåíèÿ, ïîçâîëÿþùàÿ ñëåäèòü çà ñòàòóñîì ñòîðîííèõ îáðà -
ùåíèé. Äàííûå îñîáåííîñòè ïîðòàëà âûñòóïàþò àëüòåðíàòèâíûì áþ -
ðîêðàòè÷åñêèì áàðüåðîì, âåðèôèöèðóþùèì ìàñøòàáû ïðîáëåìû.
Â ñëó÷àå åñëè âîïðîñ çàòðàãèâàåò íåñêîëüêèõ æèòåëåé, îíè àíàëî -
ãè÷íî ñ çàÿâèòåëåì äîëæíû ïðîéòè àâòîðèçàöèþ è ïîäàòü îáðàùåíèå
íà ïîðòàëå ïî âîçíèêøåé ïðîáëåìå.

Îäíàêî áûë âûÿâëåí àëüòåðíàòèâíûé ñïîñîá âåðèôèêàöèè íàëè -
÷èÿ ïðîáëåìû è åå àêòóàëüíîñòè äëÿ ãðàæäàí. Ýòîò èíñòðóìåíò ïðåä -
ïîëàãàåò íå ãåíåðèðîâàíèå ìíîæåñòâà æàëîá îò åäèíè÷íûõ ïîëüçî -
âàòåëåé, à ñîçäàíèå íà ïîðòàëå àëüòåðíàòèâû êîëëåêòèâíîìó îáðà -
ùåíèþ. Âåðèôèêàöèÿ ãðóïïîé ëèö îäíîãî îáðàùåíèÿ (êîîïåðàöèÿ
âîêðóã ëèäåðà) èìååò ñâÿçü ñ áîëåå âûñîêèì óðîâíåì óäîâëåòâî -
ðåííîñòè ðàññìîòðåíèåì æàëîáû, ÷åì â ñëó÷àå îòäåëüíî âçÿòûõ îá -
ðàùåíèé àêòèâèñòà ëèáî ìàññèðîâàííîé îòïðàâêè îáðàùåíèé î ðàç -
ëè÷íûõ ïðîáëåìàõ ãðóïïîé ëèö. Â ïåðñïåêòèâå ïîäîáíûé ïîäõîä
ìîæåò ñòàòü ñïîñîáîì çàùèòû îò çëîóïîòðåáëåíèÿ èíñòèòóòîì æàëîá
â ýëåêòðîííîì âèäå æèòåëÿìè è ðûíî÷íûìè èãðîêàìè.

Â ïîñëåäóþùåì äëÿ âåðèôèêàöèè ïîëó÷åííûõ ðåçóëüòàòîâ íà
ïðèìåðå çàðóáåæíûõ èññëåäîâàíèé [15; 17; 18; 20] áóäóò îöåíåíû
ôàêòîðû, âëèÿþùèå íà êîëè÷åñòâî æàëîá ïî âîïðîñàì ÆÊÕ. Äîïîë -
íèòåëüíî áóäåò îöåíåíà ñâÿçü ñ íåôîðìàëüíûìè ïðàêòèêàìè èãðîêîâ
[16], ðàññìîòðåíû îñîáåííîñòè ãîðîäñêîé ñðåäû êàê ïîëÿ âçàèìî -
äåéñòâèÿ è ïðîñòðàíñòâà ðàñïðåäåëåíèÿ êàïèòàëà [19].

Èññëåäîâàíèå âûïîëíåíî â ðàìêàõ ïðîåêòà
«Ïîâñåäíåâíûå ïîâåäåí÷åñêèå ïðàêòèêè ðîññèÿí â óñëîâèÿõ

âíåøíèõ øîêîâ» Ïðîãðàììû ôóíäàìåíòàëüíûõ èññëåäîâàíèé
ÍÈÓ ÂØÝ â 2024 ãîäó
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TRANSFORMATION OF THE INSTITUTE
OF ADMINISTRATIVE COMPLAINTS: ACTIVISM

AND COOPERATION ON DIGITAL PORTALS IN SOLVING
HOUSING AND COMMUNAL SERVICES PROBLEMS

In recent years, in Russia one observes an increase in the number of ad -
ministrative complaints about housing and communal services. The increase
in the number of appeals may be caused by various factors not directly related
to the state of housing: institutional contradictions, new forms of competition
in the market, public sentiments, etc. The communication component
of the complaint remains unchanged. However, the transition to a new
form of interaction through digital state portals may have affected the ways
of information delivery and the rules of communication between complainants
and responsible persons.
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The purpose of this article is to identify changes in the institution
of administrative complaints during the transition to state digital portals. Using 
the program written by the author, an automated data collection of 670,000
complaints about housing and communal services in 17,000 apartment buil -
dings on the portal “Nash St. Petersburg” was conducted. It was established
that the simplification of filing complaints on the digital portal led to the
formation of a “gray mass” of appeals, for which there is no clear geographic
focus and unity of issues. The gray mass includes complaints of “activists”
and residents with non-typical single appeals. The main increase in the number
of complaints is not due to new users of the portal, but due to the increase
in appeals from activists, who account for up to 80% of the total number
of complaints.

A transformation of the rules of filing and reviewing complaints has been
revealed, which allows the institution of administrative complaints to function
in a relatively new environment. The portal administration develops new me -
chanisms to curb the flow of appeals, filtering contentless complaints, focusing
on the most problematic issues. Residents instead of generating an excessive
volume of complaints cooperate around previously submitted appeals, con -
firming the relevance of the problems. This mechanism greatly increases
the level of satisfaction of residents with solving the reported problems.

The results of the study allow us to identify the transforming elements
of the institute of administrative complaints, new drivers and barriers to de -
veloping this communication tool in the present-day Russia.

Keywords: administrative complaint; institutional transformation; hou -
sing and communal services; civil infrastructure; activism
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