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Abstract. Smart cities creation is one of the most popular courses of modern cities 
development. Smart City Standard is being implemented in Russia, and one of the most 
significant parts of it is development and implementation of digital platform which involves 
citizens in solving urban development issues. This approach gives new opportunities both 
for citizens and local authorities. Citizens can be involved directly in solving city problems. 
Authorities can gain access to operational information and direct their resources to the 
most urgent problems. However, it is important that all city residents have the opportunity 
of equal access to the digital platform. The aim of this study is to examine the barriers 
preventing an active use of the feedback portals. We analyzed data from the portal “My 
Novosibirsk” – ​the municipal portal of Novosibirsk, third largest city in Russia. Citizens 
used it to report about urban problems they faced with. The research was based on GIS 
modeling and regression analysis. It shows the influence of the digital divide on the 
complaint amount, that the government should systematically reduce this inequality in 
order to ensure equal access to digital platforms for all citizens. Only this can ensure that 
active implementation of the Smart City Standard and Electronic Government would be 
successful. Moreover, the following study reveals the relationship between the number of 
applications and civic activity in the considered urban districts. Conducted research also 
determined the categories of messages which are the most sensitive to chosen factors.
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Барьеры использования сервисов обратной связи  
на муниципальном уровне
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Аннотация. Одним из популярных направлений развития современных мегаполисов 
является создание умных городов. В России внедряют стандарт «Умный город», 
одно из важных мероприятий которого – ​создание и внедрение цифровых платформ 
вовлечения граждан в решение вопросов городского развития. Горожане получают 
возможность принимать непосредственное участие в решении проблем, а власти могут 
направлять ресурсы на наиболее актуальные из них и получать доступ к оперативной 
информации. Однако важно, чтобы все жители города имели возможность равного 
доступа к цифровой платформе. В данном исследовании рассматриваются 
барьеры, стоящие на пути активного использования платформ обратной связи. 
Проанализированы данные с портала «Мой Новосибирск» – ​муниципального 
портала города Новосибирска, где горожане сообщали о городских проблемах. 
Наиболее популярны категории «Дорожно-транспортные объекты, благоустройство» 
и «Жилищно-коммунальное хозяйство», которые включают 95 % всех обращений 
горожан. С использованием ГИС‑моделирования и регрессионного анализа определено 
влияние фактора цифрового неравенства на количество жалоб, показана необходимость 
системных мер по его снижению в целях обеспечения равного доступа всех горожан 
к цифровым платформам ввиду активного внедрения стандарта «Умный город» 
и «Электронного правительства». Были включены и дополнительные факторы, 
такие как гражданская активность, индикатором которой стала явка на выборы 
по избирательным округам. Он оказался статистически значимым как для всей 
выборки, так и при анализе по категориям. Определены категории сообщений, 
наиболее чувствительные к выбранным факторам.

Ключевые слова: умный город, цифровое неравенство, муниципальное управление, 
городской портал, вовлечение горожан в управление, гражданская активность, 
комфортная городская среда.
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Введение
Концепция умного города набира-

ет все большую популярность как в  на-
учных кругах, так и  на  государственном 
уровне и  в  бизнес-сообществе. «Умный» 
устойчивый город  – ​это инновационный 
город, использующий информационно-
коммуникационные технологии (ИКТ) 
и  другие средства для повышения уров-
ня жизни, эффективности деятельности 
и  услуг, а  также конкурентоспособности 
при обеспечении удовлетворения потреб-
ностей настоящего и  будущих поколений 
в экономических, социальных, культурных 
и  природоохранных аспектах 1. При этом 
если изначально главная роль отводилась 
внедрению технологий в городскую среду, 
то  теперь акцент смещается на  социально 
ориентированную модель умного города 
и  подчёркивается важность человеческого 
капитала (Caragliu et al., 2019; Drew et al., 
2013; Hollands, 2008; Nam et al., 2011). Поэ-
тому одним из важных отличий умного го-
рода от  традиционного является активное 
участие жителей в  управлении городом. 
Горожане вовлекаются в  формирование 
комфортной городской среды двумя спо-
собами: ««снизу» через опривычивание 
или «сверху» как импорт социальных ин-
ститутов» (Смолева, 2021). Именно соче-
тание управления «сверху вниз» и  «снизу 
вверх» позволяет наиболее эффективно 
решать городские проблемы (Ратти и  др., 
2017). Активное развитие информационно-
коммуникационных, облачных и  других 
современных технологий позволяет перей-
ти на другой уровень коммуникации меж-
ду населением и государством. В условиях 

1	 Доклад Комитета по  жилищному хозяйству 
и  землепользованию о  работе его семьдесят шестой 
сессии//Организация Объединенных Наций, Европейская 
экономическая комиссия. Комитет по  жилищному 
хозяйству и землепользованию. Семьдесят шестая сессия 
Женева, 14–15  декабря 2015  года. [Эл. ресурс]. URL: 
https://unece.org/fileadmin/DAM/hlm/documents/2015/ECE_
HBP_184_ru.pdf (дата обращения: 01.02.2021).

активной цифровизации и создания «Элек-
тронного правительства» это включает 
в себя открытость информации о состоянии 
городских систем и  проходящих меропри-
ятиях, возможность сообщать о  возника-
ющих городских проблемах и  видеть дей-
ствия властей по  ее решению, голосовать 
по  вопросам, вынесенным на  обсуждение. 
Повышается и  интерес к  данной тематике 
среди ученых, все больше исследований 
посвящено специализированным государ-
ственным и муниципальным сервисам как 
средству выстраивания диалога между вла-
стью и гражданами (Барышкин и др., 2021; 
Лихтин, 2021; Соколов и др., 2021).

В ведущих городах мира активно раз-
виваются инструменты гражданской актив-
ности, в  частности городские порталы и/
или мобильные приложения с указанными 
выше возможностями. В частности, в Син-
гапуре через мобильное приложение жите-
ли сообщают о муниципальных проблемах, 
а власти имеют возможность высылать ин-
формацию, например об ухудшении эколо-
гической ситуации в городе. Аналогичные 
платформы есть и  в Сан-Франциско, Джа-
карте, Нью-Йорке и многих других городах. 
В  Москве около 90  % проблем решаются 
в течение 8 дней 2. При этом чем проще при-
ложение в  использовании и  шире спектр 
предоставляемых возможностей, тем боль-
шей популярностью оно пользуется. Всего 
в  России, по  данным ComNews, создано 
125 сервисов обратной связи с населением 3. 
Помимо этого, у граждан России есть воз-
2	 Отчет McKinsey&Company. Технологии умных 
городов: что влияет на выбор горожан? 2018 https://www.
mckinsey.com/ru/~/media/mckinsey/industries/public%20
and%20social%20sector/our%20insights/smart%20city%20
solutions%20what%20drives%20citizen%20adoption%20
around%20the%20globe/smartcitizenbook-rus.pdf (дата 
обращения: 01.03.2022).
3	 Сервисы обратной связи с  населением в  регионах 
России // ComNews. 2020. 27 апреля [Электронный ресурс]. 
URL: https://www.comnews.ru/content/205825/2020–
04–27/2020-w18/ servisy-obratnoy-svyazi-naseleniem-
regionakh-rossii (дата обращения: 01.03.2022).
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можность оставлять сообщения на  порта-
ле Госуслуг. ЦУРы занимаются активным 
отслеживанием сообщений по  городским 
проблемам в российских социальных сетях.

С  2012  года действовал аналогичный 
ГИС‑портал и в Новосибирске «Мой Ново-
сибирск». Жители города прямо на  карте 
могли оставлять сообщения о  проблемах, 
возникших в городе с ЖКХ, дорогами, бла-
гоустройством, торговлей и  т.д. После по-
лучения сообщения власти должны были 
рассмотреть его в определенный срок и со-
общить о решении заявителю (рис. 1).

Активность на портале постоянно воз-
растала. С  2012 до  2020  года число обра-
щений выросло более чем в  20 раз. Всего 
за  время работы было подано 64 730 сооб-
щений (рис. 2). С 23 июня 2021 года портал 
перестал принимать сообщения, взамен 
этого портала жители могут оставлять за-
явки на портале Госуслуг или в мобильном 
приложении «Госуслуги. Решаем вместе», 
где был сделан аналогичный функционал. 
Это позволило унифицировать данную 
цифровую услугу и распространить ее по-
тенциально на  территорию всей страны. 
На  федеральной платформе выше степень 
защиты персональных данных. Но срок от-

вета на сообщения увеличился, так как поя-
вилось дополнительное звено в цепи. Кроме 
того, если раньше человек мог зарегистри-
роваться под любым логином, то на «Госус-
лугах» сообщение привязано к  реальному 
пользователю, что не дает возможности по-
давать жалобу инкогнито.

Содержание сообщений отражает наи-
более острые проблемы городской жиз-
ни и  может служить основой для оценки 
не  только изменений городской среды, 
но  и  деятельности городских властей 
по  ее улучшению. Большая часть сообще-
ний за  весь период относится к  категории 
«Дорожно-транспортные объекты, благо-
устройство» (38 194 сообщений, или 59  %) 
и  «Жилищно-коммунальное хозяйство» 
(22 937, или 36  %), затем идут категории 
«Торговля» (2  %), «Строительство и  архи-
тектура» (2 %), «Реклама» (1 %). Меньше 1 % 
от общего количества обращений в катего-
риях «Незаконная свалка», «Аварийные де-
ревья», «Посадка саженцев», «Ритуальные 
услуги». Наиболее важная для жителей ка-
тегория «Дорожно-транспортные объекты, 
благоустройство» включает в себя пробле-
мы, непосредственно связанные с  автома-
гистралями (мусор, разметки, разрушение 

Рис. 1. Портал «Мой Новосибирск» (источник: сайт портала «Мой Новосибирск».  
URL: https://map.novo-sibirsk.ru/portal/messages)

Fig. 1. Portal “My Novosibirsk” (source: the website of the portal “My Novosibirsk”.  
URL: https://map.novo-sibirsk.ru/portal/messages).
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полотна, затопление, открытые люки, ос-
вещение, светофоры, дорожные знаки, 
парковка и  др.), внутриквартальными до-
рогами и  дорогами частного сектора, тро-
туарами, газонами, организацией движения 
общественного транспорта, в  том числе 
остановочными павильонами, пешеход-
ными переходами, а  также с  содержанием 
парков, скверов, неверным адресом объекта 
на  карте. Категория «ЖКХ» содержит жа-
лобы на освещение, уборку, ремонт дороги 
перед многоквартирными домами, энерго-, 
тепло-, газо-, водоснабжение дома, детские 
площадки, гаражи, киоски, безнадзорных 
животных и др. «Строительство и архитек-
тура» включает вопросы организации стро-
ительства, уборку места проведения работ, 
незаконное строительство или незаконное 
использование прилегающих территорий. 
Жалобы в  категории «Торговля» могут 
быть на торговлю в неустановленном месте, 
незаконную торговлю алкоголем, табачной 
продукцией (рис. 3).

Пользователь сам выбирает катего-
рию жалобы, поэтому возможны ошибки. 
Например, сообщение № 98 079, сделанное 
24.06.2021, звучит следующим образом: 

«Требую осуществить уборку террито-
рии», и  прикреплены фотографии терри-
тории рядом с почтовым отделением в лет-
нее время года. Однако категория выбрана 
неверно: «Сход снега, льдообразование 
(административные и  нежилые здания)». 
Не  способствует порядку и  сама структу-
ра, например, подкатегория «Неверный 
адрес/отсутствие объекта на  карте» есть 
и  в  «ЖКХ», и  в  «Дорожно-транспортных 
объектах». Кроме того, данный портал 
ограничивался городской средой, не позво-
лял оставить сообщение в  таких важных 
сферах, как образование, здравоохранение 
и  др. для передачи в  соответствующее ве-
домство. Для жителей было бы удобно ор-
ганизовать общение с муниципальными ор-
ганизациями в одном месте, как это сейчас 
реализуется на портале «Госуслуги».

Возможность сообщить на  портале 
о  возникшей проблеме в  городском хо-
зяйстве является большим плюсом для 
жителей, это добавляет уверенности, что 
жалоба не останется без внимания, не  за-
теряется, и  хотя  бы какой-то ответ будет 
получен. Но  далеко не  всегда горожане 
сообщают о выявленной проблеме. В ито-

Рис. 2. Динамика количества обращений жителей на портале «Мой Новосибирск»  
(расчеты авторов)

Fig. 2. Dynamics of the number of requests from residents on the portal “My Novosibirsk”  
(authors’ calculations)
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ге лишь небольшая часть населения были 
активными пользователями портала. Все-
го на  портале подавали заявления 12 784 
пользователя, из них 5 816 (45,5 %) и 2 176 
(17 %) по одному и два сообщения соответ-
ственно. Пользователей, подавших больше 
50 сообщений, т.е. активных пользовате-
лей, было 132 человека. Наибольшее ко-
личество жалоб от  одного пользователя 
составило 386.

Постановка проблемы барьеров  
для активного использования платформ  
обратной связи

Наша работа направлена на оценку вза-
имосвязи между использованием граждана-
ми города Новосибирска платформы обрат-
ной связи и наличием у них материальных 
возможностей, отсутствие которых можно 
воспринимать как барьеры, а  также нали-
чием гражданской активности.

Новизна представленной работы опре-
деляется:

–  включением в  исследовательскую 
повестку нового объекта  – ​платформы об-
ратной связи;

–  постановкой задачи  – ​рассмотрение 
заявлений на  портале в  качестве отраже-
ния не  только качества городской среды, 
но и финансовых возможностей и граждан-
ской активности жителей города;

–  использованием для эмпириче-
ской проверки новых уникальных данных 
(ГИС‑портал), что в  совокупности позво-
ляет считать работу пионерной для россий-
ского города.

При всей необходимости создания на-
дежного канала коммуникаций между вла-
стью и  населением, в  том числе и  сервиса 
обратной связи, вопрос его эффективности 
остается открытым. Так, согласно опросу 
(Евсеева и  др., 2020) только 36  % респон-
дентов положительно оценивают возмож-
ность своего влияния на политику города. 
Среди проблем подобных сервисов авторы 
(Евсеева и др., 2021) выделяют низкую ин-

Рис. 3. Структура обращений за все время работы портала  
(расчеты авторов)

Fig. 3. The structure of requests for the entire time of the portal  
(authors’ calculations)
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формированность населения о существова-
нии сервисов, отсутствие должного финан-
сирования; неготовность не только властей, 
но и граждан брать на себя ответственность 
(Соколов и  др., 2021); угрозу неправомер-
ного использования персональных данных 
(Зотов, 2021).

Следует выделить и  еще одну крити-
чески важную проблему. Сейчас в  науч-
ной литературе все больше исследований 
посвящается теме цифрового неравенства 
(Acharya, 2017; Ragnedda et al.; 2018; van 
Dijk, 2013). Правительство РФ также пред-
принимает меры по устранению цифрового 
неравенства 4. В  период пандемии цифро-
вой разрыв увеличивается и по всему миру 
проводятся программы по  его снижению 
(Бардин, 2021). Чаще всего выделяют три 
уровня цифрового разрыва: наличие мате-
риальной базы, наличие навыков работы 
с компьютером и в интернет-пространстве, 
социальные преимущества, получаемые 
пользователем при грамотном применении 
цифровых технологий в профессиональной 
и частной жизни (Добринская и др., 2019). 
Ряд авторов (Быков и  др., 2011; Волченко, 
2016) показали наличие существенного 
цифрового разрыва между регионами РФ, 
однако так как наше исследование прово-
дится на  уровне муниципалитета, мы со-
средоточимся на  рассмотрении цифрового 
разрыва только первого уровня, связанного 
прежде всего с доходами населения.

Если у жителя отсутствует или ограни-
чен интернет-доступ или нет подходящего 

4	 В  2000  году была подписана «Окинавская 
хартия глобального информационного общества» // 
Администрация Президента России 2020. URL: http://
www.kremlin.ru, был принят ряд законодательных актов, 
в  т.ч. Государственная программа «Информационное 
общество России»: Министерство цифрового развития, 
связи и массовых коммуникаций. URL: https://digital.gov.
ru/ru/activity/programs/1/, Федеральный закон №  126-ФЗ 
от 07.07.2003 (ред. от 07.04.2020) «О связи» URL: http://
www. consultant.ru/document/cons_doc_LAW_43224/, 
Указ Президента РФ №  203 от  09.05.2017 «О  Стратегии 
развития информационного общества в  Российской 
Федерации на  2017–2030 годы». URL: https://www.ga-
rant.ru/products/ipo/prime/ doc/71570570/, Национальные 
проекты России. Цифровая экономика. URL: https://digital.
gov.ru/ru/, где затрагивался вопрос преодоления проблемы 
цифрового неравенства.

смарт-устройства, то  он просто не  может 
подать жалобу и  городские власти могут 
направить ресурсы на  решение менее зна-
чимых для жителей проблем. При этом от-
сутствие доступа к мобильной связи и вы-
сокоскоростному интернету, отсутствие 
смартфонов или персональных компью-
теров наблюдается обычно у  наименее за-
щищенных слоев населения, с небольшими 
доходами. На  2019  год в  России, согласно 
данным Росстата, более 30,6  % населения 
не владели персональными компьютерами, 
более 23  % не  имели доступа к  сети Ин-
тернет, в том числе в НСО 20 %. При этом 
исследование ВШЭ показало рост доли на-
селения, использующего интернет практи-
чески каждый день, с 26 % до 77 % с 2010 
по 2020 год (рис. 4).

Стоит вопрос и  информационной до-
ступности: чтобы найти портал нужно 
затратить определенное время, обладать 
минимальным уровнем компьютерной гра-
мотности. Так, 32,5 % опрошенных указы-
вают причину неиспользования сети Ин-
тернет «недостаток навыков для работы 
в  сети Интернет», среди других причин 
«высокие затраты подключения» (20,8  %) 
и  «отсутствие технических возможностей 
подключения» (7,3 %) 5.

Одним из  важнейших факторов, кото-
рый может оказывать влияние на количество 
жалоб в  каждом конкретном месте города, 
является гражданская активность населе-
ния. В исследовании (Максимов и др., 2021) 
подчеркивается наличие высокого потенци-
ала социальной активности у городских жи-
телей, «выступающего необходимым усло-
вием эффективного взаимодействия власти 
и общества». Человек должен быть не только 
готов потратить свое время на информиро-
вание о наличии проблемы, но чувствовать 
ответственность за состояние городской сре-
ды, уверенность в том, что его мнение важ-
но, а голос будет услышан.
5	 Информационное общество в  Российской Федерации. 
2020  : статистический сборник [Электронный ресурс] / 
Федеральная служба государственной статистики; Нац. 
исслед. ун-т «Высшая школа экономики».  – ​Электрон. 
текст дан. (33,6 Мб).  – ​М.: НИУ ВШЭ, 2020. // https://
rosstat.gov.ru/storage/mediabank/lqv3T0Rk/info-ob2020.pdf 
(дата обращения: 01.03.2022).



– 475 –

Elena A. Kostina and Andrei V. Kostin. The Barriers of Using the City Government Feedback Platforms

Таким образом, для трансформации 
проблемы в  сообщение на цифровой плат-
форме необходимо преодолеть ряд барье-
ров: человек должен иметь желание и время 
на отправку, иметь возможность, т.е. необ-
ходимы наличие устройства (смартфона, 
планшета, ноутбука, персонального ком-
пьютера) и  доступ к  интернету, владеть 
определенными компьютерными навыками 
и знать о самой возможности подачи жало-
бы (рис. 5).

Методология
В  качестве основной гипотезы мы 

предполагаем наличие зависимости между 
активным участием горожан в  жизни го-
рода в форме подачи заявлений на портале 
и характеристиками среды обитания (каче-
ство жилищного фонда и его местоположе-
ние), финансовым положением заявителей 
и их гражданской активностью.

Показателем финансовых возможно-
стей населения была взята стоимость ква-
дратного метра квартиры в рублях (Pricei) 
в  конкретном месте города с  привязкой 
к ГИС‑координатам – ​из простого предпо-

ложения, что чем дороже квартиры, тем 
более состоятельные люди имеют воз-
можность их приобретать. Цены и адреса 
были взяты с  сайта Домофонд.ру 6. В  ис-
следование были включены цены 11 664 
квартир, выставленных в  Новосибирске 
на  продажу на  момент расчетов. При-
вязка к  ГИС‑координатам проводилась 
с  использованием языка программирова-
ния R и открытого API https://nominatim.
openstreetmap.org. В  качестве объясняе-
мой переменной был рассчитан индекс 
концентрации жалоб вокруг квартиры 
по формуле:

,

где Indexi показывает концентрацию жалоб 
вокруг i-й квартиры, dist(i, j) – ​расстояние 
в километрах от  i-й квартиры до j-й жало-
бы, N  – ​количество поданных заявлений 
на портале. Заявления, как и цены на квар-
тиры, были взяты с ГИС‑координатами.

6	 Сайт компании Домофонд https://www.domofond.ru 
(дата обращения: 01.11.2021).

Рис. 4. Использование интернета населением  
(в процентах от общей численности населения в возрасте 15–74 лет; источник:  

Цифровая экономика, 2022, ВШЭ)

Fig. 4. Internet use by the population  
(as a percentage of the total population aged 15–74 years; source: Digital Economy, 2022, HSE)
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Рис. 5. Барьеры при отправке сообщений  
(рисунок авторов)

Fig. 5. Barriers when sending messages  
(figure by the authors)

Рис. 6. Явка на выборах 13.09.2020 г. по одномандатным округам г. Новосибирска  
(рисунок авторов на основе данных Новосибирской городской муниципальной  

избирательной комиссии)

Fig. 6. Turnout at the elections on 13.09.2020 in single-mandate districts of Novosibirsk  
(the authors’ drawing is based on data from the Novosibirsk City Municipal Election Commission)

Также в  качестве показателя граждан-
ской активности был добавлен фактор Acti – ​
явка на  выборах. В  разных районах разная 
готовность горожан к участию в обществен-
ной жизни, что проявляется в  том числе 
в  явке на  голосование. Ниже представлены 
границы одномандатных округов в г. Ново-

сибирске и явка по данным округам во время 
единого дня голосования 13.09.2020 7 (рис. 6). 
Наблюдается существенный разброс явки 
по округам с 13,5 % до 33 %.

7	 Данные Новосибирской городской муниципальной 
избирательной комиссии http://izbirkom.novo-sibirsk.
ru(дата обращения: 01.03.2022).
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Кроме того, в регрессию были введены 
дополнительные факторы для повышения 
значимости. Был добавлен год постройки 
зданий Yeari, что является важным показа-
телем для жилищно-коммунального хозяй-
ства. Введена переменная disti, center – ​рассто-
яние от центра до i-й квартиры. Поскольку 
в центре города человекопоток выше сред-
него по городу, больше людей могут пройти 
мимо конкретного места, увидеть проблему 
и сообщить о ней. В качестве условной точ-
ки центра было взято здание мэрии, распо-
ложенное на центральной площади города.

Итоговая регрессия имеет следующий 
вид:

	

Расчеты показали значимость всех 
факторов и  значимость самой регрессии 
(R 2=0.75) (табл. 1).

Таким образом, концентрация сообще-
ний на портале тем выше, чем ближе к цен-
тру и к дорогому жилью, а  также там, где 
более активное население. Первое объясня-
ется большей посещаемостью центра в от-
личие от периферии. Второе подтверждает, 
что не все горожане имеют равный доступ 
к электронным ресурсам и не в равной сте-
пени имеют возможность отправлять сооб-
щения в зависимости от своих финансовых 
возможностей. Чем старше здания, тем бо-
лее изношены коммуникации и больше свя-
занных с ними жалоб.

Далее был проведен анализ, как кон-
центрации разных категорий жалоб зави-
сят от указанных факторов (табл. 2). Было 

Таблица 1. Результаты регрессии количества жалоб от стоимости квартир поблизости  
и расстояния от центра

Table 1. Results of regression of the number of complaints from the cost of apartments nearby  
and distance from the center

Факторы Коэффициенты

Стоимость квартир (а) 0,00056 (***)
Расстояние до центра (b) -0,0114 (***)

Гражданская активность (d) 0,0004(***)
Год постройки здания (f) -0,0006(***)

Константа (с) 1,48 (***)
Кол-во сообщений 64730

Коды значимости: 0 ‘***’ 0.001 ‘**’ 0.01 ‘*’ 0.05 ‘.’ 0.1 ‘ ’ 1

Таблица 2. Результаты регрессий по отдельным категориям жалоб
Table 2. Regression results for individual complaint categories

ЖКХ Д-Т объекты, 
благоустройство

Строительство 
и архитектура Торговля Реклама

Стоимость квартир 0.0005 (***) 0.00058 (***) 0.0007 (***) 0.00037 (***) 0.0014 (***)
Расстояние до центра -0.0117 (***) -0.011 (***) -0.014 (***) -0.0112 (***) -0.0177 (***)
Гражданская 
активность 0,00024 () 0,00057 (***) 0,0012 (***) -0,0016 (***) 0,0007 (*)

Год постройки здания -0,0007 (***) -0,00057 (***) -0,0004 (***) -0,0008 (***) -0,001 (***)
Константа 1,675 (***) 1,34 (***) 0,95 (***) 1,94 (***) 2,86 (***)
R^2 adj 0.753 0.81 0.654 0.511 0.672
Кол-во сообщений 22 937 38 194 1 405 1 267 796
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построено пять отдельных регрессий для 
крупнейших категорий жалоб. В оставших-
ся категориях слишком малое количество 
сообщений для качественных расчетов.

Значение R  2 показывает долю объяс-
ненной дисперсии в  общей, т.е. насколько 
использованные факторы объясняют эту 
переменную. Выбранные объясняющие 
переменные меньше всего объяснили кон-
центрацию обращений в категории «Стро-
ительство и  архитектура»: жалобы более 
равномерны по территории города и мень-
ше зависят от  расстояния до  центра и  до-
рогих районов. Жалобы часто подаются 
на  новое строительство, которое точечно 
расположено по городу и часто происходит 
на  периферии. Наибольшая зависимость 
от  параметров наблюдается в  категории 
«Дорожно-транспортные объекты, благоу-
стройство» и «ЖКХ». Именно для этих ка-
тегорий используемые факторы максималь-
но значимы.

Обсуждение
Регрессионный анализ показал, что чем 

богаче население (выше стоимость квартир), 
тем выше концентрация жалоб рядом с этим 
местом. Мы предполагаем, что стоимость 
квартир является важным индикатором, 
связанным с цифровым неравенством, и поэ-
тому оказывает сильное влияние. Стоимость 
квартир индивидуально в  наибольшей сте-
пени влияет на  категорию «Реклама», т.е. 
люди чаще жалуются, если рядом с дорогим 
жильем располагается неподходящая рекла-
ма. Возможно существование обратной вза-
имосвязи: рекламные объекты сконцентри-
рованы вблизи основной потребительской 
аудитории, т.е. близко к более богатым квар-
талам. В  наименьшей степени стоимость 
квартир влияет на  категорию «Торговля», 
в  которой наиболее часто жалуются на  не-
законную торговлю, в том числе алкоголем 
после 22–00, табачной продукцией и торгов-
лю в  неположенном месте. Можно сделать 
вывод, что жалобы этой категории имеют 
более равномерное распределение по городу 
и  актуальны на  всей территории, что под-
тверждается относительно низким влияни-
ем фактора «Расстояние до центра».

Расстояние до  центра имеет высокую 
значимость из-за наличия большого чело-
векопотока и транспортной загруженности. 
Расстояние до  центра также наибольшее 
влияние оказывает на  категорию «Рекла-
ма», т.е. центр города жители хотели  бы 
видеть без рекламы. Второй категорией 
по значимости влияния близости к центру 
является «Строительство и  архитектура», 
из  чего можно сделать вывод, что в  боль-
шей мере граждан волнует архитектурный 
облик именно центра города.

Год постройки зданий значим для всех 
категорий, чем старше строение, тем боль-
ше возникает проблем разного спектра во-
круг него.

Активность гражданской позиции 
проявляется не  только при явке на  выбо-
ры, но  и  при написании жалоб на  порта-
ле. Данный фактор оказался незначим для 
единственной категории – ​«ЖКХ»: она яв-
ляется жизненно важной категорией, и при 
наличии проблем потребность сообщить 
об  этом возникает независимо от  уровня 
гражданской активности. Фактор поло-
жительно влияет на  категории «Дорожно-
транспортные объекты, благоустройство», 
«Строительство и  архитектура» и  «Рекла-
ма», но отрицательно влияет на категорию 
«Торговля». Это можно объяснить тем, что 
концентрация незаконной торговли выше 
в  районах с  низкой гражданской активно-
стью.

Заключение
Эффективное общение между город-

скими властями и  населением является 
важной составляющей при формировании 
комфортной городской среды. С  развити-
ем цифровых технологий появилась воз-
можность создавать новые каналы комму-
никации с  целью упростить и  облегчить 
передачу информационных потоков. Один 
из  возможных вариантов  – ​это создание 
платформы обратной связи населения, что 
является важной и необходимой часть со-
временного умного города и электронного 
правительства. Такие платформы дают воз-
можность горожанам обратить внимание 
властей на  текущие проблемы муниципа-
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литета, а поскольку предполагается обяза-
тельный ответ и быстрое решение проблем, 
если это возможно, то  внедрение такого 
инструмента взаимодействия способствует 
повышению доверия и лояльности к мест-
ным властям. Однако при использовании 
платформы обратной связи необходимо 
учитывать, что этот инструмент не  иде-
ален и  существуют определенные ба-
рьеры для его активного использования. 
Данное исследование с  использованием 
ГИС‑привязки на примере городского пор-
тала г.  Новосибирска подтвердило гипо-
тезу о  наличии определенных барьеров, 
в  том числе наличие цифрового разрыва 
первого уровня в  доступе к  городскому 
порталу. Ввиду необходимости наличия 
цифровых устройств, доступа к  системе 
Интернет и т.д. более состоятельное насе-
ление с  бóльшей вероятностью отправит 
сообщение о городской проблеме. Соответ-
ственно, при развитии электронного пра-
вительства в  России и  перевода большой 
части услуг в  электронную форму необ-

ходимо особенно внимательно учитывать 
интересы наименее защищённых слоев 
населения. Муниципальные власти долж-
ны учитывать, что если население неак-
тивно, это не означает отсутствие проблем. 
И  не  следует забывать о  традиционных 
способах работы с обращениями граждан, 
таких как письменные обращения граждан 
в  органы власти, обращения на  телефоны 
горячих линий, личные приемы граждан 
представителями органов власти.

Другим результатом данного исследо-
вания является эмпирическое подтвержде-
ние важности учета гражданской активно-
сти населения в конкретном районе города, 
расчеты показали высокую корреляцию 
между явкой на выборах и количеством со-
общений по районам.

Анализ категорий сообщений на  пор-
тале обратной связи показал, что выбран-
ные факторы наиболее значимы для са-
мых популярных категорий сообщений: 
«Дорожно-транспортные объекты, благоу-
стройство» и «ЖКХ».
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