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В соответствии с принципом демокра-
тического государственно-общественного 
характера управления образованием, 
провозглашенного Законом РФ «Об об-
разовании», работникам образователь-
ных учреждений, обучающимся и их 
родителям предоставлено право на уча-
стие в управлении общеобразовательным 
учреждением.

Однако опыт прошедших лет по-
казывает, что принцип не получил до-
статочно полного институционально-
го развития, особенно в сфере общего 
(школьного) образования. 

Ресурсный подход, являясь новым 
исследовательским направлением изуче-
ния деятельности уровней системы об-
разования, позволяет оценивать управ-
ленческую деятельность уровня системы 
образования как систему управления ре-
сурсов, и тем самым выявлять и исполь-
зовать реальный потенциал всех участ-
ников образовательного процесса (С.Г. 
Анцукевич, 2008, А. Козлова, 2010).

К. Ушаков (1995) объясняет пере-
ход к ресурсному управлению в образо-
вании причинами объективного харак-
тера, такими как:



а) нестабильность (условия неста-
бильности меняют управленческое и ор-
ганизационное поведение, используемые 
техники планирования, заставляют ме-
нять структуры управления, которые в 
этих условиях, как свидетельствует ми-
ровой опыт, усложняются); 

б)  неоднородность (экономическая, 
информационная, интеллектуальная) 
образовательных систем регионов, му-
ниципальных образований, образова-
тельных учреждений; 

в)  социальное расслоение; 
в)  ограниченность ресурсов (финан-

совые; информационные; правовые; че-
ловеческие и др.).

Обращения граждан в органы госу-
дарственной власти и местного самоу-
правления реализуются в форме уве-
домления о намерении гражданином 
осуществить реализацию своих прав, а 
также как форма его участия в реше-
нии не только частных, личных, но и 
государственных и общественных про-
блем. На федеральном уровне обраще-
ния граждан уже становятся ресурсом 
управления государства и его терри-
ториальных управленческих структур 
(М.А. Миронов, 2002).

Неумение управлять ресурсами яв-
ляется одной из основных причин не-
эффективности любого вида управлен-
ческой деятельности.

Проблема повышения эффектив-
ности может быть решена не только за 
счет финансовых или других экономи-
ческих ресурсов, но и за счет исполь-
зования иных, нефинансовых ресурсов. 
К таким ресурсам К. Ушаков (1995) от-
носит в первую очередь ресурсы педа-
гогической организации и, прежде все-
го, человеческие. Таким же ресурсом 
могут явиться конкретные родители, 
родительские, шефские организации и 
организованные группы.

Необходимо использовать актив-
ность родителей, выделяющих время, 
затрачивающих силы для обращений в 
органы управления образованием отно-
сительно улучшения качества системы 
образования. При этом для реализации 
проблем, поднятых в устных и пись-
менных обращениях, следует лично 
подключать обращающихся к реали-

зации поднятых проблем, т.к. они уже 
видят эти проблемы и готовы подклю-
читься к их решению.

Понимание жалоб и обращений 
граждан как ресурса развития муници-
пальной системы образования ориенти-
ровано на выявление и изучение тех 
возможностей развития образования, 
которыми обладает само обращение и 
его автор и которые позволяют систе-
ме образования выявить, определить 
границы, средства и приемы устране-
ния трудностей развития и деятель-
ности системы управления и одновре-
менно подниматься на новую ступень, 
приобретая качества инновационного 
фактора модернизации системы образо-
вания.

С целью выявления содержания 
основных вопросов, поднимаемых 
гражданами в своих обращениях, был 
проведен анализ обращений граждан, 
поступивших в администрацию муни-
ципального образования город Красно-
дар за период с 2006 по 2009 год.

Выявлено постепенное увеличение 
количества обращений. Так, в 2006 
году их количество составляло 8567, а 
в 2009 — 11811 обращений. При этом 
в 2009 году произошло перераспреде-
ление между устными и письменными 
обращениями в сторону увеличения 
устных. Однако население в большей 
степени прибегает к письменным фор-
мам обращения.

Количество обращений в вышесто-
ящую инстанцию для решения вопро-
сов из числа подлежащих решению на 
муниципальном уровне стабильно на-
ходится в пределах, близких к 30%, 
однако этот показатель в 2009 году 
уменьшился. На наш взгляд, такое 
явление связано с увеличением при-
меняемости эффективных и оператив-
ных форм информирования населения 
(информационные конференции, пря-
мые телевизионные эфиры, Интернет-
обращения и др.).

Фактором, влияющим на движе-
ние обращений граждан через вы-
шестоящую организацию, является 
увеличение ответственности руково-
дителей отраслевых подразделений 
администрации муниципального  



образования и ее территориальных 
подразделений. 

Для сопоставления объема работы 
администрации муниципального обра-
зования и её территориальных подраз-
делений были рассмотрены параметры 
деятельности администрации Прику-
банского внутригородского округа го-
рода Краснодара. Анализ работы с об-
ращениями граждан в администрации 
округа показал, что в течение 2009 
года на рассмотрение поступило 2322 
обращения граждан, в том числе через 
приемную по обращениям граждан ад-
министрации муниципального образо-
вания город Краснодар 439 обращений. 
В основном на обращения граждан 
даны ответы разъяснительного харак-
тера — 2440 (73%). По 374 обраще-
ниям вопросы решены положительно 
(12%). На личный приём в админи-
страцию округа обратилось 63 челове-
ка, в том числе главой округа принято 
30 человек. 

Таким образом, можно констатиро-
вать:

— подавляющее большинство 
форм, применяемых для работы с об-
ращениями граждан на уровне админи-
страции муниципального образования, 
используется и в её территориальных 
органах;

— территориальные органы имеют 
собственные отношения с гражданами, 
и обращения к ним соотносимы с об-
ращениями непосредственно в админи-
страцию муниципального образования.

Для определения возможностей 
использования идей и предложений 
граждан в развитии муниципальной 
системы образования были подвергну-
ты анализу данные статистического от-
чета о работе с обращениями граждан 
в управлении образования администра-
ции по итогам 2009 года (табл. 1). 

Выявлено совпадение характери-
стик работы отраслевых и территори-
альных подразделений.

Таблица №1.
Статистические данные по работе с обращениями граждан 
в управлении образования администрации муниципального 

образования город Краснодар по итогам 2009 года

Управление образования  
администрации  

муниципального образования  
город Краснодар

ИТОГО

Через отдел «напрямую»
Поступило письменных обращений 390 49 439
Из них:
Взято на контроль (кол-во, %)
Контроль администра-
ции края (кол-во, %)

311 (79,7%)
112 (28,7%) 33 (67,3%) 344 (78,3%)

112 (28,7%)

Проверено комиссионно или с вы-
ездом на место (кол-во, %) 45 (11,5%) 24 (48,9%) 69 (15,7%)

Рассмотрено с нарушением уста-
новленных сроков (кол-во, %) — — —

Поступило повторно (кол-во, %) 18 (4,6%) 18 (4,6%)
Сколько выявлено случаев волоки-
ты либо нарушений прав и законных 
интересов заявителей (кол-во, %)

— — —

Наказаны ли виновные — — —
Меры наказания — — —
Результаты рассмотрения: — — —
Удовлетворено (%) 89 (22,8%) 11 (22,4%) 100 (22,7%)
Разъяснено (%) 271 (69,5%) 32 (65,3%) 303 (69,1%)
Отказано (%) 8 (2,1%) 2 (4,1%) 10 (2,3%)
На исполнении 22 (5,6%) 4 (8,2%) 26 (5,9%)



Управление образования  
администрации  

муниципального образования  
город Краснодар

ИТОГО

Через отдел «напрямую»
Принято граждан на личных 
приемах (руководством) — 72 72

Оказано юридической помо-
щи малоимущим гражданам 10 8 18

Всего обращений граждан 390 121 511

Установлено, что в системе образо-
вания количество жалоб, заявлений и 
предложений, поступающих непосред-
ственным исполнителям, то есть работ-
никам образовательных учреждений, 
на порядок выше, чем поступает их ру-
ководству на муниципальном уровне.

Ежемесячное количество жалоб и 
предложений в администрации школ 
составляет 372 ± 69, что сопоставимо 
с годовыми значениями обращений в 
управление образования администра-
ции муниципального образования го-
род Краснодар.

Это обстоятельство заставляет про-
думать систему мер, направленных на:

— привлечение к использованию 
ресурсов авторов обращений на уровне 
учебного заведения;

— принятие управленческих реше-
ний на муниципальном уровне по обе-
спечению соответствующего порядка 
рассмотрения и учета обращений граж-
дан в образовательных учреждениях;

— внедрение новых технологиче-
ских решений для переориентации по-
тока информации от непосредственных 
исполнителей к управленцам муници-
пального уровня.

Из числа полученных фактов при 
анализе статистических данных о ра-
боте с обращениями граждан в управ-
лении образования администрации 
муниципального образования город 
Краснодар выявлен ряд требующих 
внимания фактов. В реализации сути 
обращения за год отказывается лишь 
по 2,3% от всего числа обращений, 
удовлетворяется 22,7%. При этом удо-
влетворяются разъяснениями 69,1% 
заявителей от всего числа обративших-
ся. То есть основной поток обращений 
граждан вызван недостатками в ин-
формационной работе системы обра-

зования и интенсивными процессами 
ее модернизации. То обстоятельство, 
что в течение года не были применены 
какие-либо наказания к официальным 
лицам, свидетельствует, что подавляю-
щее большинство обращений детерми-
нированы неопределенностью ряда по-
зиций в развитии образования.

Выявлено, что количество обраще-
ний непосредственно в управление обра-
зования администрации муниципального 
образования город Краснодар (49) состав-
ляет лишь 11,2% от общего количества 
обращений и жалоб. Основной поток об-
ращений граждан относительно работы 
муниципальной системы образования 
идет через отдел писем (390, 88,8%) вы-
шестоящих органов управления, так как 
эти обращения в подавляющем своем 
большинстве вторичные. При этом доми-
нирующее их количество связано с не-
обходимостью информирования, даже не 
решения вопросов.

Такое положение может быть связа-
но с двумя фактами или их комплекс-
ным проявлением:

— недоверие людей к управлению 
образования администрации муници-
пального образования город Краснодар;

— обращения граждан, происходя-
щие к системе образования, учитыва-
ются недолжным образом.

В ходе проверки данного предполо-
жения было предложено руководителям 
ряда общеобразовательных школ разра-
ботать регламент и порядок рассмотре-
ния обращений родителей, журнал учета 
обращений граждан и учеников.

Анализ журналов учета обращений 
граждан в школах позволил выявить 
и классифицировать содержание обра-
щений (рис. 1). По содержанию вопро-
сов в обращениях (в %) выделяются  
две группы:



1)  часто встречаются вопросы в об-
ращениях, связанные с недопонимани-
ем нормативных документов (53,7%), 
вопросы, связанные с содержанием, на-
правленностью и методикой проведения 
учебных и внеучебных мероприятий; 
предложения по организации учебно-
воспитательного процесса (48,8%) (не-

соответствие суммы долей объясняется 
комплексностью обращений);

2) нечасто встречающиеся и свя-
занные с трудовыми и учебными от-
ношениями (14,3%) и связями с 
общественностью, с внешними обще-
ственными и государственными инсти-
тутами (13,5%).

Рисунок 1. Характеристика содержания обращений 
родителей к администрации школ

Вышеизложенные факторы обе-
спечивают возникновение следующих 
организационно-педагогических усло-
вий использования ресурса обращений 
граждан в системе муниципального об-
разования:

— разработка механизма и обе-
спечение учета обращений граждан на 

каждом уровне муниципальной систе-
мы образования;

— внедрение новых технологиче-
ских решений для переориентации по-
тока информации от непосредственных 
исполнителей к управленцам муници-
пального уровня и наоборот.
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