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и потребностей населеш11 и их удовлетворение посредством своеврсменноА реакции 

органов государственного управления на запросы граждан. 

Дл.я повышения эффекrн:вностн реализации такого вида маркетинга рекоменду

ется использовать информационные технологи}!. 

Информационные технологии способствуют переходу органов гос. управления 

на бо ее качественный уровень работы с населением . 

Создание и функционирование единого информационного центра будет способ

ствовать быстрому, обос11ованному и своевременному решению проблем, с которым~-~ 

граждане обращаются к чиновникам. 

Каждый гражданин сможет зарегистрироваться на сайте данного центра и затем 

оmравить свой вопрос местной власти в электронном виде . При этом каждой такой 

заявке присваивается определенный ~ыrый номер. 

Каждый отправленный запрос гражданина, так и ответ конкретного чиновника 

сохраняется в единой базе для того, чтобы потом можно бьmо установить и проверить 

обоснованность претензий сторон, если таковые будуr. 

После получения чиновником электронной заявки гражданина последнему от

правляется электронное П}!сьмо-уведомление. Данное П}!СЬМО содержит следующую 

информацию: 

1. Идентификационный номер и Ф.И .0. чиновника; 

2. Период времени, в течение которого он должен ответить на заявку; 

3. Контактная информация соответствующего органа государственного уп

равления . 

Единый информационный центр контролирует сроки ответа чиновника и в слу

чае их нарушен}lя это отражается на рейтинге соответствующего чиновника, отдела , 

органа гос. управления и т.д. , что в ~поге влияет на рейтинг конкретного региона 

(области) и его руководителя. 

Причем следует отметить, что данный контроль осуществляется не человеком, 

который работает в едином информационном центре, а с помощью программного обес

печения - алгоритма, что делает такую оценку обоснованной. 

Гражданин, получивший ответ чиновника в электронном виде, может принять 

данный ответ или его отклонить в случае несогласия с данным решением. Если граж

данина устраивает решение, то дело отправляется в архив базы информационного центра. 

В случае неудовлетворенности ответом данная заявка гражданина переходит на 

более высокий уровень ее рассмотренпя, от чиновника , который ее рассматривал, к 

его начальнику и т.д. 

При этом в случае несогласия с решениями чиновников на различных уровнях 

процедура повторяется . Окончательное решение tожет быть принято наивысшим 

уров11ем гос. управления и/или путе t судебного разбирательства. 

Благодаря данному алгор•rrму оценивается работа каждого чиновника , отдела, 

органа гос. управления . 

Если более высокий уровень гос. управления разрешает проблему в пользу 

гражданина, а до этого последний получил отказ от чиновника, то в итоге данный 

чиновник и соответственно его отдел, орган гос. управления , в котором он работает и 

т.д. получает отрицательную оценку, тем самым программное обеспеченпе (алгоритм) 

автоматически уменьшает их рейтинг. 
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В тоже врем11 учитываютс.11 и положительные отзывы населени11 о работе от
дельного чиновника и соответствующего органа гос. управления, что также влияет на 

рейтинг. 

На основе соответствующего программного обеспеченИJI можно рассчитывать 

рейтинг отдельного чиновника, отдела, в котором он работает, органа государственно

го управления . Для расчета рейтинга можно использовать формулу: 

R = А-В *100% 
т 

где R - рейтинr чиновника (отдела, органа гос. уnравленИJ1) за конкретный пери

од вре 1ени ( 1 месяц или квартал, год); 
А - общее число ответов чиновника (отдела, органа гос. уnравленИJ1) за конкрет

ный период времени ( 1 месяц или квартал, год); 

В - общее число отклоненных гражданами ответов чиновника (отдела, органа 

гос . управления) за конкретный период времени (1 месяц или квартал, год); 
т - общее число заявок, ПОС1)11ИВШИХ от граждан. коикреmому ЧИНОВНИJ<У (отделу, 

органу гос. уnравления) за определенный период времени ( 1 месяц или квартал, год). 
Число В отклоненных гражданами ответов чиновника считается, когда заявка 

переходит на более высокий уровень рассмотрения и получает положительное реше

ние . Оrветы соответствующих чиновников нижестоящих уровней считаются не обо

снованным. Этот показатель определяется автоматически . 

Данный рейтинг автоматически рассчитывается с помощью программного обес

печения за определенный период времени . 

Чем выше рейтинг R чиновника, тем вьпuе оценка его pa&m.i со стороны населения. 

Приведенная формула служит в качестве примера. Кроме этого, необходимо 

учитывать вес каждого отклоненного гражданами ответа чиновника (вес необоснован

ного ответа чиновника) , так как обращения граждан различны по содержанию, слож

ности их решения, необоснованный ответ может привести к серьезным последствиям . 

Можно использовать друrие подходы для расчета рейтинга, например, балль

ную систему. 

Воз южности и преимущества использования информационных технологий в 

гос . уnравлении следующие: 

1) определение рейтинга проблем граждан по каждому региону и т.д. (граждане 

выбирают проблему из списка приведенных); 

2) определение рейтинга качества работы власти с населением (местной, област
ной, региональной .. . ); 

3) улучшение качества работы чиновников с населением (своевременность и 
объекrнвность); 

4) борьба с корруnцией за счет автоматического коmроля системы за процессом 
решения проблемы каждого отдельного гражданина (необоснованное решение будет 

отменено вышестоящей инстанцией и в зависимости от ошибки виновные несут наказа

ние автоматически); 

5) оплата труда чиновников зависит от их рейтинга ; 

6) независимо от размеров страны можно осуществлять оперативный коктролъ 
и принимать своевременные решения на основании информации и рейтингов Единого 

информаuионного центра; 
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