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Введение

Практическое пособие подготовлено на основе итогового отчета социологического исследования «Мнение населения Гомельской области о состоянии работы органов госуправления и госучреждений по дебюрократизации государственного аппарата».

Учебное издание содержит следующие вопросы:

– конкретное социологическое исследование: сущность, этапы, виды;
– программа конкретного социологического исследования;
– описание методики социологического исследования;
– паспорт респондентов;
– итоги опроса и необходимые комментарии к ним;
– результаты и выводы; 

– практические рекомендации.
 Исследование проводилось по областной репрезентативной выборке в период с мая по июль 2007 г. в 7 территориально-административных  районах  Гомельской  области,  опрошено     1 122 человека.

Исследование проведено творческим коллективом в составе: А. П. Касьяненко, кандидата философских наук, доцента кафедры политической социологии УО ГГУ им. Ф. Скорины (научный руководитель), М. Я. Тишкевича, старшего преподавателя кафедры политической социологии. Компьютерная обработка социологической базы данных осуществлена С. Н. Кожемякиным (статистический пакет SPSS v.13)

Конкретное социологическое исследование

Социология – это наука, которая занимается проведением прикладных исследований, сбором первичной социологической информации, на основании которой делаются выводы. Социологическое исследование представляет собой тщательно продуманное и хорошо организованное изучение и решение актуальной социальной проблемы.

Часто социологическим исследованием называют любой непрофессиональный анкетный опрос, но это не так. 

Социологическое исследование – это система методологических, методических и организационно-технических процедур, взаимосвязанных единой целью: получить достоверные данные об изучаемом явлении или процессе для их последующего использования в научной или практической деятельности.      

Социологическое исследование носит научный характер, т. е. строится в соответствии с требованиями науки.

Следовательно, оно должно быть объективным, максимально приближенным к истине.
Социологическое исследование носит достоверный характер, т. е. его данные можно перепроверить.

Результаты исследования должны быть репрезентативными (представительными) – способными отражать реальную ситуацию в объекте исследования.

Конкретные социологические исследования в своей сущности представляют собой целостную систему теоретических и эмпирических процедур, способствующих получению нового знания об исследуемом объекте для решения конкретных теоретических и практических социальных проблем. Прикладное социологическое исследование имеет ряд этапов:
Подготовительный этап. Качество подготовки обеспечивает ценность информации, которая будет получена в результате проведенного исследования. На этом этапе уточняется тема, разрабатывается  теоретическая  концепция,  программа  исследования, устанавливается  выборка,  разрабатываются  и  тиражируются методические документы для сбора информации, определяется инструментарий исследования, формируются исследовательские группы, составляются графики работ, проводятся организационные мероприятия, решаются вопросы, связанные с материально-техническим обеспечением исследования.

Полевой этап или этап сбора первичной социологической информации. Связан со сбором информации в зоне практических действий социолога – о получение информации от ее носителей-людей: в аудиториях, на улицах, в классах, домах, на производстве и т. д. Информация собирается различными способами и инструментарием, которые присущи социологии и определены программой исследования: при помощи различных видов опроса, наблюдения, анализа документов, эксперимента.

Этап подготовки и обработки информации. Та информация, которая получена на полевом этапе, нуждается в проверке и упорядочении. Весь собранный массив изучается с точки зрения отклонения выборки от расчетных параметров. Процедура проверки собранного массива включает просмотр методических документов на предмет точности, полноты и качества заполнения и выбраковку тех из них, которые не соответствуют предъявляемым требованиям.

Анализ информации и подготовка итоговых документов или заключительный этап. В ходе анализа делаются выводы о подтверждении или опровержении гипотез, выявляются социальные связи, тенденции, противоречия, парадоксы, новые социальные проблемы. На этом же этапе оформляются результаты исследования. Итоговый документ зависит от вида исследования и определяется пожеланиями заказчика. В качестве такого документа выступают:
1) информационная справка;
2) информационная записка;
3) аналитическая записка;
4) отчет о научно-исследовательской работе.
Аналитическая записка и отчет должны содержать выводы и рекомендации по разрешению той проблемы, изучению которой было посвящено социальное исследование.
После уточнения темы и определения вида исследования на подготовительном этапе разрабатывается программа исследования. Это один из важнейших социологических документов. Программа представляет собой теоретико-методологическую основу процедур всех этапов исследования: сбора, обработки и анализа информации. Программа как научный документ должна отвечать ряду необходимых требований.

Программа социологического исследования – это систематизированное изложение теоретико-методологических предпосылок, общей концепции исследовательского проекта в соответствии с основными целями и задачами предпринимаемой работы, методических и процедурных основ ее выполнения, выдвигаемых гипотез и логически последовательных операций для их проверки.

Программа конкретного социологического исследования выполняет 3 основные функции:
Теоретико-методологическая функция призвана определить требующую своего разрешения научную проблему и наметить основные принципы ее решения.

Методическая функция заключается в определении способов сбора эмпирических данных, описания и интерпретации ожидаемых результатов.


Организационная функция состоит в планировании деятельности исследовательского коллектива с определением видов предлагаемых результатов по каждому из намеченных этапов.

Таблица 1 – Методы сбора социологической информации
	1
	2

	ТЕХНИКА ИСПОЛЬЗОВАНИЯ СУЩЕСТВУЮЩЕЙ 
ИНФОРМАЦИИ
	Анализ документов:

Первичные;

Вторичные;

контент-анализ 

(статьи, протоколы, письма)



	Продолжение таблицы 1

	1
	2

	ТЕХНИКА ИСПОЛЬЗОВАНИЯ НОВОЙ 
ИНФОРМАЦИИ
	Наблюдение;

Интервью;

Фокус-интервью;

Экспертные и целевые группы;

Конкретное исследование 

(CASE STUDY)



	 АНАЛИЗ ДОКУМЕНТОВ
(Классификация видов);
Внутренние / внешние;
Способ фиксации;
Статус (авторство);
Степень персонификации;
Уровень информации 

(перв. / вт) 


	Способ фиксации:


Текстовые;


Иконографические;


Фонетические;


Статистические

	НАБЛЮДЕНИЕ
	Включенное / Невключенное;
Контролируемое / Неконтролируемое;
Структурированное / Неструктурированное; 
Полевое / Лабораторное;
Открытое / Инкогнито;
Систематическое / эпизодическое / случайное



	ЭКСПЕРИМЕНТ
	На основе сравнительного анализа сопоставимых групп субъектов



	ИНТЕРВЬЮ
	Стандартизированное / Формализованное
Нестандартизированное / Неформализованное;
Углубленное;
Фокус-интервью;
Open space метод 

	

	Окончание таблицы 1

	1
	2

	ОПРОСЫ
	Массовые / представители различных групп;
Специализированные / экспертные;
Письменные (анкетные);
Устные (интервьюирование);
Очные и заочные;
Выборочные и сплошные


	АНКЕТНЫЙ ОПРОС
	ТИПЫ:
Сплошной;
Выборочный;
Индивидуальный

ФОРМА ПРОВЕДЕНИЯ:
Индивидуальный;
Групповой


	ПОЧТОВЫЙ
	

	ТЕЛЕФОННЫЙ
	

	ИНТЕРНЕТ-ОПРОС
	

	ФОКУС-ИНТЕРВЬЮ
	(целевая группа 10–15 человек) 1,5 часа



	ЭКСПЕРИМЕНТ
	Сравнительный анализ сопоставимых групп




	КЛАССИФИКАЦИОННЫЕ
КРИТЕРИИ

СОЦИОЛОГИЧЕСКИХ

ИССЛЕДОВАНИЙ
	
	ЭТАПЫ ИССЛЕДОВАНИЯ

	
	
	

	Уровень получаемого знания
	
	Разработка программы исследования;

Сбор первичной социологической информации;
Обработка полученных данных;
Анализ и обобщение полученных данных;

Подготовка отчета о результатах исследования

	
	
	

	Теоретические исследования
	
	

	
	
	

	Эмпирические исследования
	
	

	
	
	

	ФУНКЦИОНАЛЬНОЕ ПРЕДНАЗНАЧЕНИЕ, ЦЕЛЬ И ЗАДАЧИ

ИССЛЕДОВАНИЯ
	
	В зависимости от конкретных задач:

	
	
	

	Фундаментальные 
исследования
	
	 Разведывательные;
 Описательные;
 Аналитические

	
	
	

	Прикладные исследования
	
	


Рисунок 1 – Социологическое исследование: 

методология, методика и техника

ПРОГРАММА И МЕТОДИКА  КОНКРЕТНОГО 
СОЦИОЛОГИЧЕСКОГО ИССЛЕДОВАНИЯ 
«МНЕНИЕ НАСЕЛЕНИЯ ГОМЕЛЬСКОЙ ОБЛАСТИ 
О СОСТОЯНИИ РАБОТЫ ОРГАНОВ ГОСУПРАВЛЕНИЯ 
И ГОСУЧРЕЖДЕНИЙ ПО ДЕБЮРОКРАТИЗАЦИИ 
ГОСУДАРСТВЕННОГО АППАРАТА»

Директива Президента Республики Беларусь № 2 «О мерах по дальнейшей дебюрократизации государственного аппарата» отмечает, что отдельные негативные факты проявления бюрократизма в деятельности государственного аппарата значительно снижают  возможности  движения  страны  вперед.  Примерами этого служат не только «кабинетный стиль» работы, но и создаваемая «видимость деловой активности». Это снижает результативность работы госаппарата, зачастую приводит к искажению решений, принимаемых на государственном уровне, «подрывает доверие граждан государству».

Цель социологического исследования – на основе анализа общественного мнения жителей Гомельской области определить наиболее эффективные меры, направленные на дальнейшую оптимизацию деятельности государственных органов и иных государственных организаций и выработать практические рекомендации для осуществления более конструктивной работы с гражданами. Опрос проводился по заданию Гомельского облисполкома.

Социологическое исследование было проведено на основе квотно-маршрутной выборки. Отбор домохозяйств для опроса осуществлялся путем формирования маршрута исследования. Один маршрут охватывает 15–20 домохозяйств, расположенных на одной улице.

Применялось следующее правило отбора респодентов. Из членов домохозяйств мог быть опрошен только 1 человек (респондент) старше 18 лет в соответствии с рассчитанной квотой.

Опрос проводился в форме интервью, т. е. интервьюер зачитывал текст вопросов и собственноручно отмечал в вопроснике варианты ответов, названные респондентом. Одним из основных условий исследования было добровольное согласие и желание респондентов участвовать в нем. Анкета могла быть заполнена рукою респондента в случае, если он имел достаточный уровень образования. Заполнение анкеты респондентом происходило в присутствии интервьюера, который после проведенного анкетирования должен был заполнить:

1)  карточку учета респондентов;

2)  маршрутный лист.

Анкета содержала следующие типы вопросов:

1)  полузакрытые вопросы;

2)  открытые вопросы;

3)  вопросы табличного типа;

4)  вопросы в виде шкалы;

5)  вопросы, выполненные по методике семантического дифференциала.

Данное социологическое исследование носило массовый характер, оно было проведено в мае-июне 2007 г. в 7 административных районах Гомельской области по репрезентативной выборке (опрошено 1 122 респондента, представляющих 16 социальных групп населения).

Методика социологического исследования

Анализ феномена бюрократии в современной социологической науке далеко вышел за рамки ее понимания как административного явления, предполагающего описание ряда недостатков функционального характера. Бюрократия – это не только способ осуществления работы в учреждениях и не только специфически организованный, по определенным критериям отобранный слой служащих. Бюрократия – это тип государственной организации и стиль жизни в обществе. Это определенный тип динамики развития и приспособления к процессам модернизации общества.

До недавнего времени исследование бюрократизации общества ограничивалось критикой дисфункциональной стороны ее деятельности, свойственных ей рутины, формализма, косности взглядов, медлительности исполнительской функции. 

Последнее десятилетие, в связи с изменением социальных процессов спектр представлений о бюрократии существенно расширился. В отечественной, российской социологии появились исследования, анализирующие феномены бюрократического сознания, связь явления бюрократии с организационно-управленческими понятиями и явлениями культуры. В этих и других международных исследованиях осуществлены попытки концептуализировать явление бюрократии, создать более или менее целостное видение этого феномена как результата жизнедеятельности самого социального механизма, его организационно-культурных составляющих. Такой методологический подход получил развитие в теории бюрократии и бюрократического общества французского социолога Мишеля Крозье.

В современной социологической и политической науке широко используются такие категории научного исследования, как «бюрократическое общество», «бюрократический кризис», «бюрократический ритм развития».

 Цели и задачи социологического исследования

На основе анализа общественного мнения жителей Гомельской области изучить, как реализуется стратегическая задача       по дебюрократизации органов госуправления и госучреждений.

С учетом общественного мнения жителей Гомельской области определить наиболее эффективные меры, направленные на дальнейшую оптимизацию деятельности государственных органов и иных государственных организаций Гомельской области и выработать практические рекомендации для осуществления более конструктивной работы с гражданами.
Методической целью исследования была разработка и апробирование на практике отдельных элементов типовой методики общественной оценки деятельности местных органов власти по дебюрократизациии госаппарта, получение сравнительных данных, позволяющих оценить эффективность проводимых мероприятий по улучшению работы с населением.

Для достижения указанных целей в исследовании была поставлена задача с максимальной достоверностью выявить и всесторонне проанализировать следующие основные проблемы:
– отношение различных статусно-дифференцированных категорий жителей Гомельской области к реализации госучреждениями в работе с гражданами заявительного принципа «одного окна»; 

– иерархизация  органов  исполнительной  власти, госучреждений  и  ведомств  по  функциональной нагрузке (социальная и бытовая сферы, транспорт, связь и т. д.) через призму частоты обращений к ним жителей Гомельской области;

– классификацию наиболее острых проблем и житейских коллизий, по которым различные категории граждан чаще всего обращаются (устно или письменно) в органы исполнительной власти, госучреждения и ведомства с целью защиты своих прав и решения тех или иных социальных и бытовых вопросов; 

– оценка жителями Гомельской области практикуемых форм работы с населением в связи с их обращениями и заявлениями, степени открытости и доступности для непосредственного (прямого) общения разного ранга должностных лиц (в том числе руководителей местных органов власти, предприятий); 

– характеристика различными категориями граждан наиболее типичных реакций органов исполнительной власти, госучреждений, ведомств, депутатского корпуса на письменные и устные обращения к ним. Выяснение степени удовлетворенности принимаемыми в их рамках решениями;

– определение уровня знаний гражданами своих конституционно гарантированных прав и возможностей в сфере взаимодействия с органами исполнительной власти и тех обязательств, которые эти последние имеют по отношению к ним; 

– обобщение и типологизация основных предложений и пожеланий жителей Гомельской области по преодолению бюрократизации, совершенствованию системы двустороннего диалога между органами власти и гражданами, повышению эффективности (результативности) работы с письменными и устными обращениями.

Одним из важных направлений социологического исследования являлся анализ динамики ряда социальных индикаторов, позволяющих описать качественные изменения, тенденции, объем и характер в развитии изучаемого явления. Это социальные индикаторы отражающие: 
а)  уровень и тенденции социального самочувствия населения;

б)  оценки жителями Гомельской области положения дел        в системе государственного управления;

в)  оценки деятельности основных демократических институтов в системе работы органов госуправления и госучреждений с обращениями и заявления граждан.

Индикаторы социального самочувствия населения включают оценки: 

– оценку наиболее важных социальных проблем, вызывающих беспокойство у граждан; 
– оценку экономического и социального положения своей семьи; 

– оценку изменений в жизни их населенного пункта. 

Индикаторы отношения к работе госучреждений и ведомств по заявительному принципу «одного окна» включают:


– информированность об осуществлении деятельности по принципу «одного окна»;

– практика и частота обращений;

– адресность обращений в госучреждения;

– побудительные мотивы обращений;

– причины обращений;

– результативность обращений;

– удовлетворенность результатами обращений;

– недостатки в деятельности организации по принципу «одного окна»;

– оценка удовлетворенности;

– оценка изменений в работе госучреждений;

– оценка системности в работе госучреждений. 

Отношение населения к работе органов госуправления и госучреждений по дебюрократизации замеряется следующими индикаторами: 

– практикуемые формы работы органов власти, госучреждений с обращениями граждан;
– практика и результативность обращений с жалобами в  Книгу предложений и жалоб в учреждениях, предприятиях и ведомствах;
– практика и результативность обращений с заявлениями к депутатам различного уровня;
– причины обращений с жалобами в органы госуправления и госучреждения;
– оценка наиболее острых проблем, существующих в системе госуправления и самоуправления;
– оценка первоочередных мер по преодолению бюрократизации в работе госорганов и ведомств; 

– оценка эффективности деятельности госслужащих, работников госуправления; 

– оценка причин неэффективности деятельности госслужащих;
– оценка доверия работе служащих госучреждений; 

– оценка моральных качеств госслужащих;
– оценка изменений и перемен в деятельности местной и ведомственной администрации по дебюрократизации;
– оценка деятельности органов власти, служб и ведомств с предложениями, заявлениями и жалобами (одобрение / неодобрение деятельности), в том числе: 

а)  органов власти, служб и ведомств:

1)  руководителей местных органов власти;
2)  госслужащих местных органов власти;




3)  глав администраций вашего города (района);


4)  руководителей предприятий;






5)  органов правопорядка (милиции и прокуратуры);
6)  средств массовой информации;





7)  органов системы образования;





8)  органов социального обеспечения;




9)  профсоюзов;








10)  организаций ЖКХ;







11)  органов здравоохранения. 





– оценка исполнения существующего законодательства в работе с обращениями граждан; 

– оценка первоочередных мер по преодолению бюрократизма в работе госорганов и ведомств;
– оценка удовлетворенности результатами обращений в государственные органы и организации.

Для сбора дополнительной качественной информации в анкете использованы следующие открытые вопросы (самозаполнение респондентами):

–  основные меры по улучшению работы госучреждений по принципу «одного окна»;
–  ключевые ресурсы в повышении эффективности работы исполнительной власти;
– предложения и советы по совершенствованию работы органов государственной власти, госучреждений и ведомств.

Отчет
Паспорт респондентов
Общее количество жителей Гомельской области, опрошенных в мае-июне 2007 г. по случайной многоступенчатой выборке, составило 1 122 человека. Их стратификационную характеристику с учетом гендерных различий, а также различий по возрасту, уровню  образования  и  т. д.,  содержат  нижеследующие  данные (в  % к итогу):
Таблица 1 – Распределение исследования по возрасту

	Возраст
	Количество 
ответивших
	% ответивших

	18–29
	400
	35,7

	30–49
	510
	45,5

	50–59
	170
	15,2

	Старше 60
	42
	3,7

	Итого
	1 122
	100,0


Таблица 2 – Распределение исследования по полу

	Пол
	Количество ответивших
	% ответивших

	Мужской 
	513
	45,7

	Женский
	609
	54,3

	Итого
	1 122
	100,0


Таблица 3 – Распределение исследования по образованию

	Образование
	Количество
ответивших
	% ответивших

	Начальное, 
неполное среднее
	120
	10,7

	Среднее
	390
	34,8

	Среднее специальное, незаконченное высшее
	463
	41,3

	Высшее
	149
	13,3

	Итого
	1 122
	100,0


Таблица 4 – Распределение исследования по месту жительства

	Место жительства
	Количество
ответивших
	% ответивших

	Сельская местность
	234
	20,9

	Город
	604
	53,8

	Областной центр
	284
	25,3

	Итого
	1 122
	100,0


Таблица 5 – Распределение исследования по социальному 
положению

	Социальное положение
	Количество ответивших
	% ответивших

	Руководитель высшего звена 
(директор, председатель, их заместители)
	20
	1,8

	Руководители среднего звена
	60
	5,3

	 Окончание  таблицы  5



	Социальное положение
	Количество ответивших
	% ответивших

	Руководитель низшего звена
	64
	5,7

	Предприниматель, фермер
	40
	3,6

	Самозанятый
	38
	3,4

	Служащий, специалист 
производственной сферы
	120
	10,7

	Служащий, специалист непроизводственной сферы
	54
	4,8

	Служащий 
без специального образования
	46
	4,1

	Работник торговли
	95
	8,5

	Рабочий
	260
	23,2

	Военнослужащий, сотрудник правоохранительных органов
	22
	2,0

	Безработный
	56
	5,0

	Домохозяйка, домохозяин
	64
	5,7

	Студент, учащийся
	96
	8,6

	Работающий пенсионер
	20
	1,8

	Неработающий пенсионер
	50
	4,5

	Другое
	17
	1,5

	Итого
	1 122
	100,0


Таблица 6 – Территориальная  выборка  исследования

	Район
	Городское население

Населенный пункт
	Сельское население

Населенный пункт

	Гомельский 
	Гомель
	д. Залипье

	Добрушский 
	Добруш
	д. Иговка, д. Жгунь

	Жлобинский 
	Жлобин
	д. Радуша, д. Солоное

	Мозырьский 
	Мозырь
	пос. Криничный

	Речицкий 
	Речица
	д. Жмуровка, 

д. Милоград

	Светлогорский 
	Светлогорск
	д. Паричи

пос. Сосновый Бор

	Чечерский 
	Чечерск
	д. Ровковичи


Социальная сфера и социальная жизнь

Общественное мнение о системе государственного управления фокусируются, прежде всего, в оценке социальной сферы, которая определяет качество условий жизни граждан и в которой реализуются социальные гарантии общественной и личной жизнедеятельности человека. В социально-ориентированном государстве мнения и суждения о состоянии социальной сферы часто выступают основанием для социального самочувствия граждан, удовлетворенности или неудовлетворенности осуществляемой социальной политики и работой органов государственной власти и госучреждений по практической реализации такой политики (таблицы 7–9).

Как видно из таблицы 7, спектр указанных респондентами проблем, существующих в социальной сфере по месту жительства, довольно широк.

Таблица 7 – Проблемы социальной сферы населенного пункта, вызывающие беспокойство у граждан (в %)
	Проблемы социальной сферы
	% по варианту ответа

	1. Качество медицинское обслуживание населения
	52,4

	2. Состояние дорог
	46,5

	3. Состояние экологии окружающей среды
	41,0

	4. Возможность проведения свободного времени 
в городе
	32,1



	5. Работа общественного транспорта
	26,0

	6. Состояние подъездов в жилых домах
	25,5

	7. Благоустройство улиц и дворов
	25,0

	8. Охрана общественного порядка
	23,5

	9. Работа ЖЭУ
	22,5

	10. Торговое обслуживание населения
	20,0

	11. Ремонт жилого фонда
	19,1

	12. Оказание социальной помощи малообеспеченным
	16,8

	13. Возможность для занятий спортом и физической культурой
	11,2

	14. Бытовое обслуживание населения
	10,5

	15. Организация общественного питания
	7,5

	16. Другое
	1,8

	Всего
	381,3


В группе доминирующих проблем социальной сферы: 1) качество медицинского обслуживания населения (52,4 %); 2) состояние дорог (46,5 %); 3) состояние экологии и окружающей среды (41,0 %); 4) возможность проведения свободного времени в городе (32,1 %).

Вторая группа проблем фокусируется на  состоянии окружающего быта, в котором протекает повседневная жизнь людей. Очень часто недостатки в этой сфере являются источником социального беспокойства и недовольства граждан (строки 5–10 таблицы 7): работа общественного транспорта (26,0 %); состояние подъездов   в жилых домах (25,5 %); благоустройство улиц и дворов (25,0 %);   охрана общественного порядка (23,5 %);  работа ЖЭУ (22,5 %); торговое обслуживание населения (20,0 %).

Третья группа социальных проблем, вызывающих озабоченность у граждан (строки 11–17 таблицы 7): ремонт жилого фонда (19,1 %); оказание социальной помощи малообеспеченным (16,8 %); возможность для занятий спортом и физической культурой(11,2 %); бытовое обслуживание населения (10,5 %); организация общественного питания (7,5 %); другое (1,8 %). 
В исследовании были изучены качественные стороны жизни жителей Гомельской области, во многом влияющие на их оценку деятельности местных органов государственной власти и госучреждений (таблица 8).

Таблица 8 – Оценка изменений жизни в населенном пункте 
(городе, поселке, селе) за последний год (в %)

	Варианты оценки 
	% по варианту ответа

	Улучшилась
	37,7

	Ухудшилась
	8,0

	Практически не изменилась
	50,4

	Не ответили
	3,9


В суждениях респондентов мы наблюдаем расхождения             в оценке условий жизни, связанных, как правило, с инфраструктурой населенного пункта, качеством жизни в большом и малом городе, сельской местности. В оценке динамики произошедших изменений жизни в своем городе, населенном пункте большинство граждан – более одной трети (37,7 %) – отмечают улучшение изменений и только 8 % респондентов – ухудшение жизни. Большинство респондентов (50,4 %) считают, что практических изменений жизни в их городе, населенном пункте за последний год  не произошло.

В составе гендерной группы респондентов «улучшение жизни» отметили 51,1 % респондентов женщин и 46,95 % мужчин.       В то же время «ухудшение жизни» отмечено 66,7 % мужчинами и только 33,3 % женщинами. Более позитивные оценки изменений в женской доле выборки имеют под собой более объективные критерии, связанные с хозяйственно-бытовыми ролями женщин      в семье и домохозяйстве. 

В составе возрастной группы выборки «улучшение жизни» отмечено у 48,6 % респондентов в возрасте 30–49 лет; 32,5 % – возрасте 19–29 лет; 14,6 % – в возрасте 50–59 лет и у 4,2 %       респондентов в возрасте старше 60 лет.

Характеристика изменений жизни по месту жительства респондентов дополнена оценкой изменений экономического и социального положения семьи респондента (таблица 9).
Таблица 9 – Оценка изменений экономического и социального положения семьи за последний год (в %)
	Варианты оценок
	Экономическое

положение
	Социальное

положение

	Положение улучшилось
	18,7
	16,4

	Положение ухудшилось
	18,9
	8,9

	Особых изменений нет
	56,9
	66,7

	Затруднились ответить
	4,8
	7,5


У большинства граждан (две трети респондентов) особых        изменений в экономическом и социальном положении семьи за истекший год не произошло.

Экономическое положение семьи. 

У 56,9 % респондентов особых изменений в этой сфере             семейной жизни не произошло. В составе возрастной группы респондентов изменений не произошло:  у  42,5 %  респондентов в возрасте 30–49 лет; 38,4 % – 19–29 лет; 15,3 % – 50–59 лет и         3,8 % –  респонденты старше 60 лет. 

Улучшение экономического положения отмечено у 18,7 % респондентов. 

В возрастных группах респондентов улучшение экономического положения произошло: у 53,1 % – в группе 30–49 лет;         35,4 % – 19–29 лет; 11,5 % – 50–59 лет.
Среди тех респондентов, у кого экономическое положение улучшилось: 56 % – жители городов области; 22 % – жители, проживающие в сельской местности, и 22 % – жители областного города.

Среди тех, у кого экономическое положение ухудшилось          (по репрезентативной выборке у 18,9 % респондентов): 47,9 % –        30–49 лет; 28,4 % – 19–29 лет; 17,1 % – 50–59 лет; 6,6 % – старше 60 лет.

Социальное положение семьи.

У 66,65 респондентов изменений в социальном положении семьи не произошло. Среди возрастных групп граждан изменений не произошло: у 42,6 %  респондентов в возрасте 30–49лет; 37,9 % – в возрасте 19–29лет; 15,2 % – в возрасте 50–59 лет; 4,3 % – в возрасте старше 60 лет. 

Улучшение социального положения отмечено у 16,4 % респондентов представительной выборки. Среди тех граждан, чье социальное положение улучшилось  – 56,3 % респондентов в возрасте 30–49 лет; 36,1 % – 19–29 лет; 6,6 % – 50–59 лет; 1,1 % –          в возрасте старше 60 лет.

Среди тех респондентов, у кого социальное положение улучшилось (всего у 8,9 % респондентов): 59,6 % – жители городов области;  24 % – жители, проживающие в сельской местности; 16,4 % – жители областного центра.

Среди тех граждан, у кого социальное положение ухудшилось:  46 % респондентов в возрасте 30–49лет; 26 % – 50–59 лет; 20 % – 19–29 лет; 4,3 % – старше 60 лет.

Как показали результаты проведенного исследования, динамика изменений чуть активнее в экономической сфере семьи. Наиболее позитивные сдвиги видны в наиболее активных слоях общества – это люди среднего возраста (30–49 лет), это жители, проживающие в городской местности (средние и малые города области). Улучшение положения  у 18,7 % граждан связано не только с увеличением средней заработной платы по стране, но также с отмеченным ростом покупательной способности граждан. 

У почти такой же доли граждан произошло ухудшение экономического положения. Можно предположить, что на это повлияла ситуация в региональных и местных экономиках, прежде всего, региональная занятость, инвестиционная политика, конъюнктура на местных рынках и т. д. 

Иная внутренняя динамика наблюдается в социальной сфере семьи. При почти таком же росте социального благополучия       семьи – у 16,4 % граждан, социальное положение ухудшилось только у 8,9 % граждан. Как видно, соотношение в ухудшении экономического и социального положения семьи как 2 : 1. Причин для такой динамики изменений положения семьи несколько: первая, результативность проводимой социальной политики государства, вторая – социальная сфера более консервативна, временные изменения имеют более длительный временной        период.
Мнение граждан о реализации госучреждениями 
Гомельской области заявительного принципа 
«одного окна»

Проведенное исследование выявило уровень информированности граждан о реализации госучреждениями Гомельского области заявительного принципа «одного окна» и практику применения этого принципа при обращении в госорганы. 

Исследование показало, что абсолютное большинство жителей Гомельской области (74,4 %) информированы о том, что органы власти и иные учреждения реализуют в своей деятельности порядок обращения граждан по заявительному принципу «одного окна».  

Этот принцип все активнее используется в практике обращений граждан Гомельской области – к началу нашего исследования каждый третий житель области воспользовался этим принципом. 74,4% жителей области знают о том, что органы власти и иные учреждения реализуют в своей деятельности       порядок обращения граждан по заявительному принципу «одного окна» (таблицы 10–12).

Таблица 10  –  Практика  обращений  граждан  с  письмами,             заявлениями  и  жалобами  в  госучреждения,  в  том  числе 
по  заявительному  принципу  «одного окна»  (в %)
	Практика обращений граждан
	Процент

	Да, впервые
	15,6

	Да, неоднократно
	13,2

	Нет
	71,2

	Итого
	100,0


Как видно из этих данных, удельный вес тех, кто воспользовался этим принципом при обращении (впервые или неоднократно) в те или иные органы исполнительной власти, относительно высок и составляет  28,8 %, т. е. практически каждый третий гражданин области, из них 13,2 % респондентов применяли этот принцип при обращении в госорганы «неоднократно».

Анализ обращений в различных группах респондентов:

Среди всех тех граждан, кто обратился впервые – это           56,5 % мужчин и 43,5 % женщин; среди возрастных групп:         44,7 % респонденты в возрасте 30–49 лет; 35,3 % – 19–29 лет, 16,5 % – 50–59 лет; 3,5 % – старше 60 лет. Среди всех поселенческих групп, кто впервые обратился в госучреждения, используя принцип «одного окна»: 55,3 % – жители городов области; 27,1 % – жители областного центра и 17,6 % респондентов – жители сельской местности. 

Практика обращений на основе заявительного принципа становится обычной для горожан и, прежде всего, для жителей средних и малых городов области. Однако мы видим, что уже почти каждый шестой респондент, использующий этот принцип – это сельский житель. По частоте обращений сельские жители всего на десять пунктов отстают от жителей областного центра (таблица 11).

Таблица 11 – Причины (формы) обращений граждан 
в государственные учреждения Гомельской области (в %)
	Причины и формы обращений граждан
	Всего ответов, %

	Потребность оформления необходимых 
документов

	63,7

	Жалобы
	35,7

	Получение консультации по интересующему вопросу
	31,8

	Обращение с просьбой
	24,8

	Внесение какого-либо предложения
	2,5

	Другие причины
	0,6

	Итого:
	159,2


Среди причин обращений жителей Гомельской области в госучреждения доминируют практические нужды.

Более двух третей (63,7 %) обращений жителей Гомельской области в госучреждения мотивированы практической потребностью граждан  оформить необходимые документы. Вторую позицию по форме обращения граждан заняли жалобы (35,7 %).         Таким образом, неудовлетворенность граждан условиями труда и быта, оказываемыми населению услугами вызывает каждое третье обращение в государственные органы.

Также каждое третье обращение (31,8 %) граждан в госучреждения связано с необходимостью получить консультацию;  каждое четвертое (24,8 %) – с просьбой; 2,5 % граждан хотят внести предложения. 

Мотивы обращений граждан в связи с потребностью получения информации, разъяснений, просьбами и предложениями составляют 59,1 % (чуть менее, чем потребность граждан в получении документов).

В проведенном исследовании были выявлены побудительные мотивы обращений граждан Гомельской области в органы государственной власти и госучреждения (таблица 12).
Таблица 12 – Пирамида побудительных мотивов обращений 
граждан в государственные органы, госучреждения и ведомства 
(в %)
	Мотивы обращения  граждан
	% по варианту 
ответа

	1. Улучшение жилищных условий
	31,8

	2. Вопросы землепользования
	26,0

	3. Приватизация квартир, изменение статуса
	24,7

	4. Оплата за жилищно-коммунальные услуги
	22,1

	5. Ведение индивидуального предпринимательства
	14,9

	6. Качество медицинского обслуживания
	12,3

	7. Оказание материальной помощи
	11,0

	8. Благоустройство
	10,4

	9. Занятость населения и оплата труда
	10,4

	10. Эксплуатация и ремонт жилого фонда
	10,4

	11. Санитарное состояние жилищного фонда 
и дворовых территорий
	9,7

	12. Пенсионное обеспечение
	8,4

	13. Качество торгового и бытового обслуживания
	3,9

	15. Работа транспорта и организация пассажирских перевозок
	2,6

	16. Несправедливое отношение со стороны 
руководства
	2,6

	17. Другое
	3,9

	Итого:
	205,2


Приведенные данные подтверждают обоснованность конфигурации ответов на предыдущий вопрос. Из них отчетливо видно, что в выстроенной респондентами иерархической пирамиде побудительных мотивов «выхода» жителей Гомельской области на власть первостепенную роль играют факторы, так или иначе связанные с самой властью – с далеко не всегда эффективной и ответственной работой ее исполнительных органов. 

Верхний уровень этой «мотивационной» пирамиды занимают проблемы, связанные с собственностью и имущественными правами граждан:

– нерешенностью жилищного вопроса (31,8 %); 

– вопросы землепользования (26,0 %); 

– приватизация квартир, изменение статуса жилья (24,7 %); 

– оплата за жилищно-коммунальные услуги (22,1 %). 

Затем по нисходящей, образуя второй срединный уровень пирамиды, следуют (строки 5–10 таблицы 12): ведение индивидуального предпринимательства (14,9 %); качество медицинского обслуживания (12,3 %); оказание материальной помощи (11,0 %); занятость населения и оплата труда; благоустройство; эксплуатация и ремонт жилого фонда – (все – по 10,4 %).

Замыкают эту иерархическую пирамиду (на ее третьем исходном уровне) проблемы, связанные с (строки 11–15 таблицы 12): санитарное состояние жилищного фонда и домов (9,7 %); пенсионное обеспечение (8,4 %); качество торгового и бытового обслуживания (3,9 %); работа транспорта и организация пассажирских перевозок, несправедливое отношение со стороны руководства (по 2,6 %), другие причины (3,9 %).

Процентное соотношение выведено из общего числа ответов респондентов, определившихся по нескольким вариантам одновременно, поэтому в итоге более 100 % ответов.

Проведенное исследование выявило уровень удовлетворенности граждан  результатами обращений в органы государственной власти и госучреждения (таблица 13). 
В целом, выявлен высокий уровень удовлетворенности граждан результатами своего обращения – 84,1 % среди тех, кто обращался в органы исполнительной власти и госучреждения, против 17,0 % неудовлетворенных граждан (что соответствует данным предыдущей таблицы о результативности обращения). 
Однако степень удовлетворенности среди респондентов        оказалась различной: каждый третий(27,5 %) среди обратившихся удовлетворен «вполне», а каждый второй (55,6 %) только  «частично». 

Таблица 13 – Удовлетворенность граждан результатами 
обращения в государственные органы и организации (в %)
	Варианты ответов
	Процент ответов

	Да, вполне
	27,5

	Частично
	55,6

	Нет
	17,0

	Итого:
	100,0


В возрастной группе среди тех, кто «вполне удовлетворен» – 60,5 % женщин и 39,5 % респондентов мужчин. В составе поселенческих групп, кто удовлетворен «вполне» –76,5 % респондентов, проживающих в городах области; 14,0 % – в областном центре и всего 10,5 % респондентов, проживающих в сельской местности. Различия по этому показателю удовлетворенности между жителями областного центра и села составляют всего  3,5 пункта. В тоже время оценки респондентов, кто «частично» удовлетворен выглядят иначе: 47,7 % – жители городов области; 29,5 % – жители сельской местности и 22,7 % жители областного центра. Таким образом, каждый третий житель села удовлетворен «частично» решением по своему обращению. 

В исследовании были изучены типичные недостатки в обслуживании граждан по принципу «одного окна» (таблица 14).
В списке недостатков в организации работы по принципу «одного окна» по мнению каждого второго участника анкетного опроса доминирует со значительным отрывом один – «большие очереди» (46,7 % ответов граждан). Надо полагать, что пока достичь полной эффективности от нововведения не удается – очереди сохраняются.

Таблица 14 – Основные недостатки в организации обслуживания граждан по принципу «одного окна» (в %)
	Основные недостатки в обслуживании  граждан
	% по варианту ответа

	1. Большие очереди
	46,7

	2. Необходимость необоснованного 
предоставления дополнительных справок 
и документов
	23,7

	3. Неэтичное и бездушное отношение служащих
	22,5

	4. Отсутствие единого подхода и порядка 
в организациях в приеме документов 
по принципу «одного окна»
	19,5

	5. Нарушение графика приема граждан
	16,3

	6. Требование оплаты за предоставляемые справки
	16,0

	7. Формализм служащих при приеме граждан
	13,6

	8. Нарушение сроков предоставления справок
	13,1

	9. Отказ в предоставлении информации 
и нормативных документов, регулирующих 
то или иное требование со стороны 
различных ведомств и служб
	7,7

	10. Другое
	6,9

	Итого:
	185,9


Вторую группу недостатков составляют три причины, которые указаны в ответах  24–19,5 % респондентов: 

– необходимость необоснованного предоставления дополнительных справок и документов (23,7 %); 

– неэтичное и бездушное отношение служащих (22,5 %); 

– отсутствие единого подхода и порядка в организациях в приеме документов по принципу «одного окна» (19,5 %). 

Третью группу недостатков в работе по принципу «одного      окна» (строки 5–8 таблицы 14) составляют те, которые отмечены        в ответах 16–13 % респондентов: нарушение графика приема граждан(16,3 %); требование оплаты за предоставляемые справки (16,0 %); формализм служащих при приеме граждан(13,6 %); нарушение сроков предоставления справок (13,1 %).
Замыкает перечень отмеченных гражданами недостатков  (строка 9 таблицы 14)) отказ в предоставлении информации и нормативных документов, регулирующих то или иное требование со стороны различных ведомств и служб (7,7 %). На другие причины указали 6,9 % респондентов.
Наряду с организационными и техническими причинами недостатков особо выделяются те, которые касаются профессионального и морально-нравственного аспекта в работе служащих. Они занимают третью  и седьмую позиции в перечне указанных гражданами недостатков. Однако в суммарном выражении они составляют 36,1 процента ответов, выводя эти недостатки на вторую позицию. Ожидания и требования граждан к профессиональным и нравственным качествам служащих свидетельствуют о том, что человеческий фактор в организации работы учреждений по принципу «одного окна» оказывается весьма актуальным и востребованным.

Как повлияло на работу госучреждений с заявлениями и обращениями граждан введение заявительного принципа «одного окна»? (таблица 15).  
Таблица 15 – Оценка изменений в работе госучреждений 
и ведомств с заявлениями и обращениями граждан после 
введения заявительного принципа «одного окна» (в %)
	Оценки изменений
	Процент

	Работа улучшилась
	25,2

	Работа ухудшилась
	3,9

	Заметных изменений нет
	52,9

	Затрудняюсь ответить
	18,1

	Итого:
	100,0


Свое мнение об изменениях в работе госучреждений и ведомств высказало 81,9 % граждан (18,1 % затруднились ответить на этот вопрос). Большинство граждан (52,9 %) проявили сдержанный пессимизм, указав, что заметных изменений в работе организаций нет. 

Каждый четвертый респондент (25,2 %), считает, что введение в практику работы госучреждений и ведомств принципа «одного окна» «улучшило» их работу с заявлениями и обращениями граждан. Только 3,9 % граждан полагают, что работа учреждений после ведения этого принципа «ухудшилась».

Работа госучреждений с жалобами и замечаниями граждан

В проведенном исследовании были выявлены наиболее практикуемые формы работы местных органов власти, руководителей разного ранга, средств массовой информации с обращениями граждан (таблица 16). 

Таблица 16 – Практикуемые формы работы с обращениями 
граждан в населенном пункте (в %)
	Формы работы с обращениями  граждан
	% по варианту
ответа

	Теле- и радиопередачи с участием 
руководителей госучреждений
	49,3

	«Прямая линия» контактного телефона
	48,0

	Выступления руководителей госучреждений
	24,0

	Рассмотрение обращений граждан в средствах
массовой информации
	24,0

	Выступления руководителей органов 
госуправления в трудовых коллективах
	15,6

	Выездные приемы граждан руководителями
 органов госуправления
	8,4

	Выездные информационные группы 
в трудовых коллективах и по месту жительства
	7,8

	Другое
	2,0

	Итого:
	179,0


Среди наиболее практикуемых форм работы с населением по месту жительства респонденты выделили две (мнение каждого второго респондента): теле- и радиопередачи с участием руководителей госучреждений (49,3 %) и «Прямая линия» контактного телефона (48,0 %). 

Среди поселенческих групп эти формы работы отметили:

а) теле- и радиопередачи с участием руководителей – 42,2 % респонденты – жители села; 37,8 % – жители городов области и 20 % респондентов – жители областного центра;

б) «прямая линия» контактного телефона – 20,2 % респонденты – жители села; 53,8 % – жители городов области и 26 % респонденты – жители областного центра.

Следующие популярные формы работы с населением – выступление руководителей госучреждений (24,0 %) и рассмотрение  обращений  граждан  в  средствах  массовой  информации (24,0 %). Так, в составе поселенческих групп выступление руководителей госучреждений назвали: 58,4 % респонденты – жители городов области; 24,1 % респонденты – жители областного центра и 17,5 % респонденты – жители, проживающие в сельской местности.

Далее по степени убывания были названы следующие практикуемые формы работы с населением: выступления руководителей органов госуправления в трудовых коллективах (15,6 %), выездные приемы граждан руководителями органов госуправления (8,4 %) и выездные информационные группы в трудовых коллективах и по месту жительства (7,8 % ответов респондентов). Так,  в составе поселенческих групп респондентов работу информационных групп как наиболее практикуемую назвали: 50 % –респонденты – жители городов области; 26,2 % – респонденты, проживающие в областном центре и 23,8 % – респонденты, проживающие в сельской местности.

В исследовании была выявлена практика и результативность письменных предложений и жалоб жителей Гомельской области в различные учреждения, ведомства и организации в соответствии с Декретом Президента Республики Беларусь № 3. 

Треть респондентов (29,0 %) вносила письменные предложения в Книгу замечаний и предложений. 

Среди тех граждан, кто обращался – 51,5 % респондентов мужчины и 45,5 %  – женщины. В возрастных группах среди тех, кто обратился: 47,7 % респондентов в возрасте 30–49 лет;        30,5 % – 19–29 лет; 15,6 % – 50–59 лет и 6,2 % респондентов             в возрасте старше 60 лет. Среди поселенческих групп те, кто вносил замечание, составили: 50,2 % жители городов области; 28,7 % – жители сельской местности и 21,2 % респондентов – жители областного центра. 
Мы наблюдаем достаточно высокую активность в письменных обращениях жителей села – каждая третья запись в Книгу замечаний и предложений.

Из  тех  респондентов,  кто  вносил замечание – 61,3 % граждан были проинформированы о рассмотрении вопроса и 38,8 % – «нет». 

Среди состава поселенческих групп, кто вносил замечание         в Книгу замечаний и предложений, были проинформированы           о рассмотрении вопроса: 73 % респондентов, жителей городов области; 52,9 % – жителей областного центра и 46,7 % респондентов – жителей сельской местности. Как видим, значительных различий в ответах на жалобы между жителями областного центра и сельской местности нет – всего 6 пунктов.

В целом, абсолютное большинство (76,3 %) граждан, обратившихся с жалобой или предложением, удовлетворены решением по своему обращению, причем 37,7 % – «вполне» и 38,6 % респондентов – «частично». 

Среди тех граждан, кто «вполне» удовлетворен ответом – 39,5 % респондентов мужчины и 60,5 % – женщины. Удовлетворенность решением по обращению в поселенческих группах        выглядит  так:  среди  граждан – жителей городов области «вполне удовлетворены» – 52,8 % респондентов; «частично» – 34,1 % и «нет» –13 %  респондентов. Среди граждан – жителей сельской  местности  удовлетворены  решением: «вполне» – 19,6 % респондентов; «частично» – 56,5 % и «нет» – 23,9 % респондентов.

Почти каждый четвертый респондент (23,7 %) не удовлетворен  решением  по  своему  обращению  в  Книгу  предложений  и  жалоб.

Таким образом, очевидны различия в удовлетворенности граждан по решению в связи с обращением среди гендерных (группы пола) и поселенческих групп респондентов. Среди горожан каждый второй респондент «вполне удовлетворен» ответом, среди жителей села – только каждый пятый. Среди сельских жителей почти каждый четвертый респондент не удовлетворен решением  по  своему  обращению  в  Книгу  предложений  и замечаний. 

В проведенном исследовании была зафиксирована структура основных причин, по которым граждане Гомельской области вынуждены обращаться с жалобами (таблица 17).
Таблица 17 – Основные причины, заставляющие граждан обращаться с жалобами в органы госуправления и госучреждения (в %)
	Основные причины обращений
	% по варианту 
ответа

	Нарушение и несоблюдение существующего 
законодательства
	45,8

	Низкая разъяснительная работа с населением
	44,0

	Низкая квалификация работников 
и чиновников
	29,4

	Низкая информационная работа в СМИ
	7,4

	Другое
	2,7

	Итого:
	129,4


Как видим, в общественном мнении доминируют три взгляда на причины, заставляющие людей обращаться с жалобами в вышестоящие учреждения.

Во-первых, это нарушение или несоблюдение существующего законодательства (мнение такое разделяет почти каждый второй участник опроса) (45,8 %). 
Во-вторых, практически столько же респондентов (44 %) видят причину в низкой разъяснительной работе с людьми. По сути, речь идет о новых реалиях правовой, экономической и хозяйственной жизни граждан, их семей и уровне их функциональной и правовой культуры. Явный разрыв между ними создает обширное конфликтное поле, которое вызывает потоки жалоб, хождений и т. д. 

В-третьих, до трети всех обращений и заявлений людей, как показала адресность обращений, связано с учреждениями, которые затрагивают насущные экономические или хозяйственные интересы граждан – владения, пользования, выплаты пособий, оплаты коммунальных услуг и т. д. 

К этой причине тесно примыкает и недостаточное информирование граждан через СМИ – мнение 7,4 % респондентов. Суммирование  мнений – 51,4 % ответов респондентов – этих двух родственных причин жалоб выводит их в качестве первопричины всех жалоб на первое место.

Каждый третий респондент (29,4 %) видит причины жалоб           в недостатках профессиональной квалификационной подготовки госслужащих. 

Пути и формы дебюрократизации органов 
госуправления и госучреждений 

В проведенном социологическом исследовании зафиксированы субъективные оценки респондентов в отношении работы различных органов государственной власти, госучреждений и ведомств с заявлениями и жалобами граждан (таблица 18).

Затруднились оценить работу органов власти, служб и ведомств (в порядке убывания):
29,5 % – профсоюзов; 

28,3 % – руководителей местных органов власти; 

26,7 % – глав администраций  города( района);
26,0 % – госслужащих местных органов власти; 

22,6 % – органов социального обеспечения; 

16,4 % – руководителей предприятий; 

14,8 % – органов системы образования; 

13,3 % – организаций ЖКХ; 

11,9 % – органов правопорядка  (милиции и прокуратуры);
10,1 % – средств массовой информации; 

9,1 %   – органов здравоохранения. 

 Таблица 18 – Оценка работы органов власти, служб и ведомств 
с  предложениями, заявлениями  и жалобами граждан по месту их 
жительства (город, поселок, село)  (в %)

	Оценки работы
	Хорошо
	Удовлетворительно
	Плохо
	Среднее значение

	1. Средства массовой 
информации
	27,8
	39,7
	11,4
	2,81

	2. Органы системы 
образования


	21,4
	41,5
	10,7
	3,01

	3. Органы правопорядка  
(милиции и прокуратуры)
	15,1
	40,9
	21,5
	3,04

	4. Органы здравоохранения
	11,6
	41,6
	27,8
	3,04

	5. Органы социального обеспечения
	12,3
	35,2
	18,5
	3,31

	6. Руководители предприятий
	10,3
	41,5
	20,1
	3,25

	7. Руководители местных органов власти
	7,1
	40,4
	13,9
	3,36

	8. Организаци ЖКХ
	6,2
	29,5
	39,5
	3,39

	9. Главы администраций 
вашего города (района)
	6,8
	38,6
	16,4
	3,44

	10. Госслужащие местных органов власти
	5,5
	40,4
	16,5
	3,44

	11. Профсоюзы
	6,8
	27,9
	24,2
	3,57


Эти данные лишь подтверждают обоснованность конфигурации ответов на предыдущий вопрос. Из них отчетливо видно, что в выстроенной респондентами пирамиде оценок деятельности органов власти, служб и ведомств по принципу «одного окна» наиболее высоко оцениваются те, практические результаты работы, которые постоянно находятся в поле зрения респондента (поддаются элементарной визуализации – есть видимый результат, практический итог).

Очевидно различие в оценках респондентами работы по принципу «одного окна» ведомств, служб и структур власти. Более низкие оценки в деятельности структур власти  обусловлены рядом  причин:  «отчужденностью»  большинства  граждан  от власти и более критичной оценкой результатов деятельности,          которые не имеют «видимых» практических результатов для конкретного человека. Более высокая оценка гражданами работы         руководителя предприятия подтверждает этот вывод. 

В проведенном социологическом исследовании было изучено мнение жителей Гомельской области о степени соблюдения органами госуправления и госучреждениями требований законодательства по работе с заявлениями граждан (таблица 19).
Таблица 19 – Мнение респондентов о соблюдении требований существующего законодательства в работе с обращениями 
граждан (в %)
	Варианты ответов
	Процент

	Да, полностью
	3,9

	Скорее да
	35,4

	Скорее нет
	26,8

	Нет
	3,9

	Затрудняюсь ответить
	29,9

	Итого
	100,0


Большинство опрошенных (39,3 %) считает, что требования законодательства соблюдаются, хотя полностью в этом уверены 3,9 % граждан.  Треть граждан (30,7 %)  придерживается противоположного мнения – существующее законодательство о работе с обращениями граждан не соблюдается. 

В  гендерной  группе  респондентов  мнение,  что  законодательство соблюдается «полностью» высказали 54,5 % женщин и 45,5 % мужчин. Среди тех респондентов, кто считает, что «нет» диаметрально  противоположные  оценки  –  54,5 %  мужчины  и 45,5 % женщины.

Среди поселенческих групп мнение граждан о соблюдении существующего законодательства распределились так:

 Среди, тех граждан кто считает «скорее да»: 56,9 % респондентов – жители городов области; 22,2 % – жители областного центра и 20,9 % респондентов – жители сельской местности. 

Среди, тех граждан кто считает «скорее нет»: 53,2 % респондентов – жители городов области; 30,6 % – жители областного центра и 16,3 % респондентов – жители сельской местности.  

В своих ответах две трети респондентов (62,3 %) прибегли          к более мягкой оценке «скорее», что говорит об их неуверенности или осторожности. О  том,  что это вопрос вызвал трудности в оценке данного суждения, говорит и доля тех, кто затруднился ответить на весь вопрос – 28,5 % респондентов. Можно предположить, что в целом уровень правовой информированности граждан невысок, и, как правило, носит ситуативный характер (интерес к закону или правовой норме возникает только в связи с какой-то практической необходимостью).

В проведенном исследовании было выявлено мнение жителей Гомельской области о функциональной деятельности служащих государственных органов власти и госучреждений, зафиксированы общественные оценки о необходимых профессиональных и моральных качествах (таблица 20).
Таблица 20 – Наиболее распространенные источники 
информирования о деятельности госслужащих (в %)
	Источники информации
	Процент

	Из СМИ
	33,9

	Со слов знакомых, коллег
	31,0

	Сам сталкиваюсь с работой чиновников
	18,2

	Практически ничего не знаю об их работе
	16,8

	Итого
	100,0




Большинство граждан (65 %) получает информацию о деятельности служащих из внешних источников. Более чем треть граждан  (33,9 %)  указывает  в  качестве  основного  источника информации  о  работе  госслужащих  СМИ. Почти столько же (31,0 %) информированы о деятельности служащих от своих знакомых и коллег. И 18,2 % респондентов  опирается на свой опыт рабочего общения с чиновниками. Каждый шестой респондент (16,8 %) практически ничего не знает об их работе.

В сопоставимых гендерных группах суждения респондентов об источниках информации о деятельности госслужащих таковы (таблица 21):

 Среди  мужской  группы  выборки  источниками  названы: 35,8 % – СМИ; 30,7 %  –  знакомые, коллеги; 16,3 % – собственный опыт.

Среди женской группы выборки: 32,3 % – СМИ; 31,3 % –знакомые и 19,8 % – собственный опыт.
Таблица 21 – Оценка эффективности деятельности государственных служащих по месту жительства (город, поселок, село) (в %)

	Варианты ответов
	Процент

	Вполне эффективна
	6,7

	Скорее эффективна
	29,1

	Скорее неэффективна
	22,5

	Совершенно неэффективна
	3,2

	Затрудняюсь ответить
	38,5

	Итого
	100,0


Структура ответов практически совпадает с результатами предыдущей таблицы.

Проведенное исследование выявило две полярные точки       зрения респондентов, репрезентирующих население Гомельской области в целом, на эффективность деятельности служащих         учреждений области.

Большая часть граждан – 35,8 % граждан (более чем каждый третий респондент) в целом считают работу госслужащих эффективной, среди них только 6,7 % называют ее вполне эффективной и 25,7 % респондентов – считает их работу  неэффективной, среди них – 3,2 % считает работу «совершенно неэффективной»

В гендерной группе респондентов назвали работу служащих «вполне эффективной» 57,3 % мужчин и 42,7 % женщин. Это мнение среди возрастных групп разделили: 41,3 % респондентов в  возрасте  30–49 лет;  29,3 % –  в  возрасте 50–59 лет;  26,7 %  – в возрасте 19–29 лет и 2,7 % старше 60 лет. 

Доля граждан, считающих в целом работу госслужащих неэффективной меньше – 25,7 % респондентов (каждый четвертый). Среди  них  крайне  негативной  оценки  придерживается  только 3,2 %  респондентов, называя их работу «совершенно неэффективной». Более трети граждан (38,5 %) затруднились ответить на этот вопрос анкеты.

На основе общественного мнения жителей Гомельской области определены основные меры по повышению эффективности работы госучреждений и ведомств и преодолению бюрократизма.

Верхний уровень этих первоочередных мер по преодолению бюрократизма (таблица 22) занимают те, которые связаны с демократизацией и открытостью  учреждений государственного управления и государственной службы (строки 1–3 таблицы 22): усилить общественный контроль за работой чиновников (53,5 %); осуществлять отбор госслужащих на конкурсной основе с учетом образования и квалификации (39,5 %); создать систему оперативного доступа граждан к информации о прохождении их запросов и заявлений (напр. на Интернет сайте госучреждения) (35,4 %). 
Второй уровень предложенных мер (строки 4–10 таблицы 22) составляют: провести омоложение кадров госслужащих (30,9 %); создать информационно-консультационные  бюро при органах госуправления  (28,5 %); повысить уровень правовой культуры граждан (28,9 %,); создать открытую электронную базу данных госучреждений для обращения граждан через Интернет (27,8 %); активно привлекать на службу успешных бизнесменов(15,4 %);  изменить оплату труда госслужащих(14,9 %);  10) другое (1,1 %).
Как видим, в комплексе мер по дебюрократизации госучреждений и ведомств многие граждане отводят большое значение новым информационным технологиям и ресурсам Интернет:  строки 3, 5, 7 таблицы 22.

Суммарно около трети граждан (91,7 % ответов среди всей совокупности предложенных ответов) считает что, использование новых информационных технологий позволит установить более эффективные коммуникации в отношениях между гражданами и госучреждениями  и ведомствами, решив таким путем проблему бюрократизации.

Таблица 22 – Оценка первоочередных мер по преодолению             бюрократизма и повышению эффективности работы госорганов  и ведомств (в %)
	Первоочередные меры
	% по варианту ответа

	1. Усилить общественный контроль  
за работой чиновников
	53,5

	2. Осуществлять отбор госслужащих на конкурсной основе с учетом образования и квалификации 
	39,5

	3. Создать систему оперативного доступа граждан к информации о прохождении их запросов 
и заявлений (напр. на Интернет сайте госучреждения)
	35,4

	4. Провести омоложение кадров госслужащих
	30,9

	5. Создать информационно-консультационные  бюро при органах госуправления  
	28,5

	6. Повысить уровень правовой культуры граждан
	28,9

	7. Создать открытую электронную базу данных госуч-реждений для обращения граждан через Интернет
	27,8

	8. Активно привлекать на службу успешных 
бизнесменов
	15,4

	9. Изменить оплату труда госслужащих
	14,9

	10. Другое
	1,1

	Затрудняюсь ответить
	11,8

	Итого
	287,8


Выводы
Анализ результатов проведенного социологического исследования позволяет сделать следующие ключевые выводы, касающихся путей совершенствования работы органов госуправления и госучреждений по дебюрократизации государственного  аппарата:

Первое. В государственных учреждениям и ведомствах Гомельской области довольно интенсивно формируется эффективная система работы с  заявлениями  и обращениями граждан по заявительному принципу «одного окна». Большинство граждан Гомельщины удовлетворены результативностью такой системы.

Второе. Рост активности граждан в общении и контактах с институтами власти, госучреждениями и ведомствами Гомельской области создает большую институциональную нагрузку для этих учреждений. При  имеющихся материальных, технических, человеческих ресурсах и возросших требованиях со стороны общества к госучреждениям и ведомствам  – все это требует модернизации форм, методов и приемов работы госучреждений с гражданами. 

Третье. Граждане Гомельской области хотят видеть деятельность госучреждений и ведомств с заявлениями и обращениями (прежде всего, в реализации заявительного принципа «одного окна») более рациональной и практичной. 

В этой связи особы важно: 

а) внедрять методы и приемы административной логистики по оптимизации процесса административного управления, а также рационализации оказываемых административных услуг (например, для контроля над документо-оборотом, оперативным прохождением поданных заявлений, приема граждан).  Алгоритм административной логистики прост: КТО, ЧТО, КОГДА, КОМУ;

б) развивать инновационные методы и формы коммуникаций в работе заявлениями и обращениями граждан (интернет-коммуникации, Интернет-приемные, информационно-консульта-ционные центры);

в) шире  практиковать  публичные  формы  общения  с  гражданами;
г) в этой связи особенно важны: 


– индивидуальный подход  в работе с гражданами, учет конкретных обстоятельств по которым рассматривается просьба; 


– повышение профессиональной культуры госслужащих; 


– рост требований к морально-этическим качествам чиновничества.
СЛОВАРЬ СОЦИОЛОГИЧЕСКИХ ТЕРМИНОВ
Авторитет – установленное и узаконенное право руководить действиями и поведением других людей.

Агрегация социальная – некоторое количество людей, собранных в определенном физическом пространстве и не осуществляющих сознательных взаимодействий. 

Агрессия – враждебная внутренняя установка или враждебный тип действий индивида или группы по отношению к другому индивиду или группе. Агрессия выражается в поведении, направленном на нанесение вреда или ущерба другому человеку, как физически, так и морально. 

Амальгамизация – биологическое смешивание двух или более этнических групп или народов, после чего они становятся одной группой или народом. 

Аномия – ситуация, когда одна или более личностей не могут интегрироваться со стабильными основными институтами общества, что приводит к отрицанию наиболее значимых норм доминирующей культуры и социальным отклонениям. 

Ассимиляция – процесс взаимного культурного проникновения, через который личности и группы приходят к разделяемой всеми участниками процесса общей культуре.

Аудитория – социальная общность людей, объединенная взаимодействием с коммуникатором (индивидом или группой, владеющая информацией и доводящая ее до этой общности).

 Аутгруппа – группа людей, по отношению к которой индивид не ощущает чувства идентичности или принадлежности. Члены такой группы видятся индивиду как "не мы", или "чужие".

Блокада – любое вмешательство (или обстоятельство), создающее перерыв, преграду в уже начавшемся или намечаемом действии человека. 

Бюрократия – организация, состоящая из ряда официальных лиц, должности и посты которых образуют иерархию и которые различаются формальными правами и обязанностями, определяющими их действия и ответственность. Валентность – сила предпочтения индивида в отношении какого-либо результата. Каждый рассматриваемый индивидом результат имеет        некоторый уровень валентности (или желательности), который колеблется от -1,0 (весьма нежелательно) до +1,0 (весьма желательно). 

Взаимодействие социальное – система взаимообусловленных социальных действий, связанных циклической зависимостью, при которой действие одного субъекта является одновременно причиной и следствием ответных действий других субъектов.

Власть –  это любая, закрепленная социальными отношениями возможность настаивать на своем, даже при наличии сопротивления и независимо от того, в чем эта возможность выражается. 

Внешнее окружение организации – совокупность физических, социальных, организационных и экономических условий, которые воздействуют прямо или косвенно на деятельность организаций. 

Группа вторичная – группа, социальные контакты и отношения между членами которой носят безличный характер. Такие группы направлены, как правило, на достижение общих целей и распадаются при отсутствии таковых.

Группа малая – это группа, в которой общественные отношения выступают в форме непосредственных личных контактов. Группа состоит из небольшого числа индивидов и отличается по многим социально-психологическим характеристикам от групп большого размера.

Группа первичная – группа, в которой происходит первоначальная социализация индивидов и отношения носят интимный, личностный, неформальный характер. Основной целью членов группы является взаимное общение. 

Группа референтная – реальная или условная социальная общность, с которой индивид соотносит себя как с эталоном и на нормы, мнения, ценности и оценки которой он ориентируется в своем поведении и самооценке.

Группа социальная – совокупность индивидов, взаимодействующих определенным образом на основе разделяемых ожиданий каждого члена группы в отношении других.

Движение социальное – совокупность коллективных действий, направленных на поддержку социальных изменений или поддержку сопротивления социальным изменениям в обществе или социальной группе. 

Действие социальное – действие человека (независимо от того, носит ли оно внешний или внутренний характер, сводится ли к невмешательству или к терпеливому принятию), которое по предполагаемому действующим лицом или действующими лицами смыслу соотносится с действиями других людей или ориентируется на них.

Дистанция социальная – величина, характеризующая степень близости или отчуждения между социальными группами. 

Зависимость социальная – социальное отношение, при котором социальная система S1 (это может быть индивид, группа или социальный институт) не может совершить необходимые для нее социальные действия d1, если социальная система S2 не совершит действий d2. При этом система S2 будет доминировать над зависимой системой S1.

Закон социальный – относительно устойчивые и систематически воспроизводимые отношения между социальными объектами. 

Зеркальное «Я» – человеческое «Я», открывающееся через реакцию других людей.

Изменение культурное – процесс появления новых культурных элементов и комплексов в субкультурах и доминирующей культуре общества. 

Изменение социальное – процесс появления новых черт и элементов в социальных структурах и в системах социальных взаимоотношений.

Изоляция социальная – социальное явление, при котором происходит отстранение индивида или социальной группы            от других индивидов или социальных групп в результате               прекращения или резкого сокращения социальных контактов и взаимодействий. 

Иностранная группа – группа или социальная категория,              по отношению к которой индивид испытывает чувство идентичности и принадлежности. Индивид видит членов этой группы, как «мы». 

Институт социальный – организованная система связей и социальных норм, которая объединяет значимые общественные ценности и процедуры, удовлетворяющие основным потребностям общества. 

Институционализация – процесс определения и закрепления социальных норм, правил, статусов и ролей, приведение их        в систему, способную действовать в направлении удовлетворения некоторой общественной потребности. 

Интенсивность мобильности – одна из характеристик социальной мобильности, обозначающая число индивидов, меняющих социальные позиции в вертикальном или горизонтальном направлении за определенный промежуток времени. 

Инфильтрация – проникновение индивида в более высокий по статусу социальный слой (страту) в процессе вертикальной восходящей мобильности. 

Категория социальная – социальная общность, объединяющая индивидов с одной или несколькими схожими характеристиками. 

Квазигруппа – появляющаяся непреднамеренно социальная группа, в которой отсутствуют устойчивые ожидания, а взаимодействия между членами, как правило, односторонние. Отличается спонтанностью возникновения и неустойчивостью. 

Конкуренция – попытка достижения вознаграждения путем отстранения или опережения соперников, стремящихся к идентичным целям.

Контакт социальный – тип кратковременных, легко прерываемых социальных связей, вызываемых соприкосновением людей в физическом и социальном пространствах. В процессе контактов осуществляется взаимное оценивание индивидами друг друга, селекция и переход к более сложным и устойчивым социальным взаимосвязям. 

Контркультура – совокупность принятых в группе культурных образцов, которые противоположны образцам доминирующей культуры и бросают ей вызов.

Контроль социальный – совокупность средств, с помощью которых общество или социальная группа гарантирует конформное поведение его членов по отношению к ролевым требованиям и ожиданиям. 

Конфликт ролевой – конфликт, связанный с выполнением индивидом одной или нескольких социальных ролей, которые заключают в себе несовместимость, конфликтующие обязанности и требования.

Конфликт социальный – попытка достижения вознаграждения путем подчинения, навязывания своей воли, удаления или даже уничтожения противника, стремящегося достичь того же вознаграждения. От конкуренции конфликт отличается четкой направленностью, наличием инцидентов, жестким ведением борьбы. 

Конформизм – поведение, контролируемое посредством группового давления. Группа с помощью вводимых ею норм поведения заставляет индивида следовать им для поддержания интеграции членов группы.
Кооперация – процесс, в ходе которого представители одной или нескольких социальных групп действуют совместно и скоординировано ради достижения единой цели. Основой кооперации является взаимная выгода.

Критическая точка конфликта – определенный момент в развитии конфликта, характеризующийся наивысшей интенсивностью конфликтных взаимодействий. После прохождения критической точки интенсивность конфликтных взаимодействий обычно резко снижается. 

Круг социальный – социальные общности, созданные с целью обмена информацией между их членами. 

Культура – некоторое сложное целое, включающее в себя духовные и материальные продукты, которые произведены,            социально усвоены и разделяемы членами общества и могут передаваться другим людям или последующим поколениям. 

Культура доминирующая – совокупность культурных образцов, которые принимаются и разделяются всеми членами общества.

Культура нормативная – совокупность культурных образцов, которые указывают на стандарты правильного поведения, разрешают, предписывают или запрещают определенные социальные действия. 

Лидерство – проявление индивидом его способности, качеств в поведении, соответствующем роли группового лидера. 

Личность – целостность социальных свойств человека, продукт общественного развития и включения индивида в систему социальных отношений посредством активной деятельности и общений. 

Личность маргинальная – индивид, занимающий промежуточное положение на границе между двумя или более культурами, частично ассимилированный в каждую, но полностью – ни        в одну из них. 

Личность модальная – человек, разделяющий те же культурные образцы, что и большинство членов общества. 

Миграция – процесс изменения постоянного места проживания индивидов или социальных групп, выражающийся в перемещении в другой регион, географический район или страну. 

Мобильность вертикальная - совокупность взаимодействий, способствующих переходу индивида или социального объекта из одного социального слоя в другой. 

Мобильность горизонтальная – переход индивида или социального объекта от одной социальной позиции к другой, лежащей на том же уровне. 

Мобильность социальная – любой переход индивида,  или социального объекта, или ценности, созданной или         модифицированной благодаря человеческой деятельности, от одной социальной позиции к другой.

 Норма нравственная – система идей и представлений о правильном и неправильном поведении, которые требуют выполнения одних действий и запрещают другие. 

Норма социальная – система представлений, составляющая определенный шаблон поведения, разделяемый членами социальной группы и необходимый для совершения совместных согласованных действий. 

«Обобщенный другой» – всеобщие ценности и стандарты поведения некоторой группы, которые формируют у членов этой группы индивидуальный «Я» - образ.

 Образец культурный – культурный элемент или культурный комплекс, норма или ценность, принимаемая и разделяемая определенным количеством людей. Обобщенный термин для обозначения всех компонентов культуры. 

Обычай – набор работоспособных образцов поведения, позволяющих людям наилучшим образом взаимодействовать как        с окружающей средой, так и друг с другом. 

Организация – социальная группа, ориентированная на достижение взаимосвязанных специфических целей и на формирование высоко формализованных структур. 

Отношение социальное – осознанные и чувственно воспринимаемые совокупности повторяющихся взаимодействий, соотнесенные по своему смыслу друг с другом и характеризующиеся соответствующим поведением. 

Поведение девиантное (отклоняющееся) – поведение индивида или группы, которое не соответствует общепринятым нормам, в результате чего эти нормы ими нарушаются. 

Поведение ролевое – фактическое поведение индивида, играющего определенную социальную роль, в отличие от простого исполнения роли, являющегося ожидаемым поведением.

 Подготовка ролевая – приобретение знаний и навыков,        необходимых для выполнения социальных ролей. 

Порядок социальный – система, включающая в себя индивидов, взаимосвязи между ними, привычки, обычаи, действующие незаметно, способствующие выполнению работы, необходимой для успешного функционирования этой системы. 

Приспособление – принятие индивидом или группой культурных норм, ценностей и эталонов действий новой среды, когда нормы и ценности, усвоенные в старой среде, не приводят к удовлетворению потребностей, не создают приемлемого поведения. 

Процесс социальный – совокупность однонаправленных и повторяющихся действий, которые можно выделить из множества других социальных действий. 

Разделение ролей – один из неосознанных способов, используемых личностью для снижения ролевой напряженности путем временного изъятия из жизни одной из ролей, выключения ее из сознания, но с сохранением реагирования на систему ролевых требований, присущих данной роли. 

Рационализация ролей – один из неосознанных способов защиты против болезненного восприятия личностью ситуации с помощью понятий, которые для нее социально и персонально желательны.

 Регулирование ролей – осознанная и преднамеренная формальная процедура, посредством которой индивид освобождается от личной ответственности за последствия выполнения им той или иной роли. 

Релятивизм культурный – подход к другим культурам, согласно которому члены одной социальной группы не могут понять мотивов и ценностей других групп, если они анализируют эти мотивы и ценности в свете собственной культуры. 

Рефлексивное управление – способ управления, при котором основания для принятия решения передаются одним субъектом другому. 

Роль социальная – поведение, ожидаемое от того, кто имеет определенный социальный статус. Ограничивается совокупностью прав и обязанностей, соответствующих этому статусу. 

Семья – группа связанных отношениями брака или родства людей, которая обеспечивает воспитание детей и удовлетворяет другие общественно значимые потребности. 

Система кастовая – одна из форм социальной стратификации, которая представляет собой некоторое число иерархически ранжированных, закрытых эндогамных страт с системой предписанных ролей, где запрещены браки и резко ограничены контакты между представителями различных каст. 

Скорость мобильности – одна из характеристик социальной мобильности, представляющая собой вертикальную социальную дистанцию или число страт - экономических, профессиональных или политических, которые проходит индивид в его движении вверх или вниз за определенный промежуток времени. 

Социализация – процесс, посредством которого индивидом усваиваются нормы его группы таким образом, что через формирование собственного «Я» проявляется уникальность данного индивида как личности. 

Социология – наука, изучающая структуры общества, их элементы и условия существования, а также социальные процессы, протекающие в этих структурах. 

Статус достигаемый – социальная позиция, которая занимается индивидом и закрепляется через его индивидуальный выбор, собственные усилия и конкуренцию с другими индивидами. 

Статус предписанный – социальная позиция, которая заранее предписана индивиду обществом или группой независимо от его способностей и усилий. 

Статус социальный – ранг или позиция индивида в группе или группы во взаимоотношениях с другими группами. 

Стереотип социальный – разделяемый членами группы образ другой группы или категории людей. 

Структура социальная – внутреннее устройство общества или социальной группы, состоящее из расположенных определенным образом, упорядоченных частей, взаимодействующих между собой в определенных рамках.

 Субкультура – совокупность культурных образцов, тесно связанных с доминирующей культурой и в то же время отличающихся от нее.

 Толпа – временное собрание людей, объединенных в замкнутом физическом пространстве общностью интересов. 

Традиция – культурные нормы и ценности, которые люди принимают в силу их прошлой полезности, привычки и которые могут быть переданы другим поколениям. 

Управление – функция специфического органа организации, которая обеспечивает направление деятельности всех без исключения элементов организации, удерживает в допустимых пределах отклонение отдельных частей и организации в целом от поставленных целей.

Фрустрация – психическое состояние человека, выражающееся в характерных переживаниях и поведении, которая          вызвана объективно непреодолимыми (или субъективно воспринимаемыми, как непреодолимыми) трудностями на пути к достижению цели. 

Функции латентные – часть функций социального института, которые трудно распознаются, осуществляются непреднамеренно и могут быть непризнанными, а если признаны, то считаются побочными. 

Экзогамия – ограничение в выборе партнера в браке, когда член группы должен выбирать партнера вне этой группы. 

Эндогамия – ограничение в выборе партнера в браке, когда член группы обязан выбирать партнера только внутри своей группы. 

Этноцентризм – взгляд на общество, при котором определенная группа считается центральной, а все другие группы соизмеряются и соотносятся с ней. 
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