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Аннотация: В настоящее время цифровая трансформация системы государ-
ственного и муниципального управления приобретает большую значимость 
и актуальность. В этих условиях формируется образ нового, «цифрового», 
чиновника, который всё чаще появляется на просторах сети Интернет. Всё 
больше возрастает научно-исследовательский интерес к проблемам форми-
рования позитивного цифрового имиджа муниципальных служащих в совре-
менном интернет-пространстве. В статье на основе проведенного методом 
анкетирования социологического опроса жителей города Екатеринбурга, 
а также экспертного интервью были выявлены факторы, влияющие на фор-
мирование позитивного имиджа муниципальных служащих в современном 
интернет-пространстве. Ведущими оказались: «живое» присутствие самих 
муниципальных служащих в медийном интернет-пространстве, информаци-
онная открытость, доверительная коммуникация между интернет-пользова-
телями и муниципальными служащими, открытое взаимодействие и актив-
ное виртуальное со-участие чиновников в жизни города, а также в решении 
проблем горожан (в том числе в социальных сетях). Вдобавок стоит отметить 
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важность публикации интересного, привлекательного контента о конкретных 
результатах профессиональной деятельности муниципальных служащих. 
Анализируются проблемы, возникающие в процессе формирования позитив-
ного цифрового имиджа муниципальных служащих в современном интер-
нет-пространстве: недостаточность информации в правовом поле, отсутствие 
единой политики органа местного самоуправления в данной сфере, непони-
мание и страх со стороны служащих. Все эти проблемы снижают возмож-
ности Интернета как инструмента формирования имиджа не только служа-
щих, но и органа власти, который они представляют. Умелое использование 
Интернета может сформировать атмосферу уважения и доверия со стороны 
жителей города Екатеринбурга к Администрации города и муниципальной 
службе, вывести диалог между гражданами и служащими на новый уровень. 

Ключевые слова: цифровизация, цифровой имидж, муниципальные служа-
щие, муниципальное управление, интернет-пространство. 
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Abstract: Nowadays, the digital transformation of the system of state and munici-
pal government is gaining importance and relevance. Under these conditions, 
the image of a new, “digital official” is being formed, and appears on the Internet 
increasingly. Research interest in the problems of building a positive digital image 
of municipal employees in the modern Internet space is growing more and more. 
The article describes the results of a sociological survey of residents of the city 
of Yekaterinburg. The research methods included a questionnaire as well as an expert 
interview. The study revealed the factors influencing the build-up of a favourable 
image of municipal employees in the modern Internet space. The leaders were 
the “live” presence of the municipal employees themselves on the media Internet 
space, information openness, confidential communication between Internet users 
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and municipal employees, open interaction, and active virtual participation of offi-
cials in the life of the city, as well as in solving the problems of citizens (includ-
ing on social networks). It is also important to publish enticing, attractive content 
about the specific results of the professional activities of municipal employees. 
The paper formulates the problems arising in the formation of a favourable digital 
image of municipal employees in the modern Internet space and analyzes ways 
to solve them. They are: lack of information in the legal field, lack of a unified local 
government policy in this area, misunderstanding and fear on the part of employ-
ees. These challenges reduce the possibilities of the Internet as a tool for shaping 
the image not only of employees but also of the authority they represent. Skilful use 
of the Internet can create an atmosphere of respect and trust on the part of residents 
of the city of Yekaterinburg to the City Administration and municipal service, bring 
the level of dialogue between citizens and employees to a new level.

Keywords: digitalization, digital image, municipal employees, municipal govern-
ment, Internet space.
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Введение

Развитие глобальной сети Интернет значительно расширило возможно-
сти людей для свободного распространения любой информации, выражения 
взглядов и обмена мнениями. Пользователями Интернета становятся, в том 
числе, и представители органов местного самоуправления, обладающие осо-
бым статусом, который требует от них соблюдения определенных норм, в том 
числе негласных. Вместе с развитием новых технологий повышается откры-
тость информации, а вслед за этим возникает необходимость поддержания 
статуса служащего во всемирной Сети. Остро встает проблема формирования 
имиджа муниципальных служащих и улучшение их образа в глазах населения 
[Никитина, чевтаева 2018, с. 15].

Муниципальный служащий, как лицо, взаимодействующее с населением, 
не может обойтись без формирования своего позитивного имиджа. Про-
блема его создания активно обсуждается в научной литературе [Ваторопин, 
Семина 2015, с. 77; Зайцева, Кононенко 2018, с. 50]. Однако особенности 
его конструирования еще не стали предметом специального исследования. 
Н. С. Межлумян, ю. М. Кисилица отмечают, что в России первостепенной явля-
ется правовая составляющая имиджа, т. е. соблюдение служащими запретов 
и ограничений, строгое следование нормативно установленным обязанностям, 



233

KOINON ~ 2020 ~  Vol. 1 ~ № 1–2

233

а эмоциональная составляющая отодвигается на второй план [Межлумян, Киси-
лица 2014, с. 81]. Нельзя отрицать, что она оказывает существенное влияние 
на выработку желаемого муниципальными служащими имиджа в Интернете. 
Он становится площадкой для индивидуализации муниципального управления, 
создавая позитивное отношение населения к органам власти [Куркемова, 2018, 
c. 131; Лизогуб, 2015, с. 91]. Пока возможности Интернета для решения этой 
задачи используются крайне ограниченно. 

Публикуемые в интернет-СМИ новости, как правило, упоминают те или 
иные органы власти без обозначения конкретных лиц, что формирует в обще-
стве восприятие деятельности муниципальных служащих как единой массы, 
строго выполняющей свои функции [Губанов, Новиков, чхартишвили 2010, 
с. 18]. это не способствует повышению доверия как к отдельным предста-
вителям органов власти, так и к ней в целом со стороны населения. Одной 
из причин низкого уровня присутствия муниципальных служащих в интер-
нет-пространстве является непонимание его специфики, а также собственной 
ответственности за размещаемые в Сети сведения [Зиновьева 2018, с. 38; 
Потапкина 2017, с. 202]. Не всеми осознается, что позитивный или негативный 
имидж отдельных муниципальных служащих у граждан формирует имидж 
тех органов, которые они представляют. Работая с Интернетом, социальными 
сетями, муниципальные служащие обеспечивают более полную информирован-
ность населения о деятельности органов местного самоуправления в решении 
конкретных вопросов экономического, социального развития территории 
[Беленкова 2017, с. 199].

По мнению исследователей, особенностями формирования в сети Интернет 
имиджа муниципальных служащих в настоящее время являются: отсутствие 
четкой регламентации, тесная связь официальных компонентов (связанных 
с местом службы) и личной жизни служащего [Шайкова 2016, с. 18], высокая 
скорость и бесконтрольность распространения информации, наличие угрозы 
утечки личных сведений [Комарова 2016; Самохвалова 2014].

Однако остаются нерешенными следующие вопросы: какие факторы 
оказывают наибольшее влияние на формирование позитивного имиджа муни-
ципальных служащих? какие риски и проблемы могут возникнуть в процессе 
его становления?

Методология и методы исследования

В качестве методологической основы исследования выбран системный 
подход, позволяющий в комплексе проанализировать элементы позитивного 
имиджа муниципальных служащих в Интернете, определить факторы, влияю-
щие на его формирование, а также выделить типичные проблемы, возникающие 
при его конструировании.

А. С. Никитина. Факторы, влияющие на формирование цифрового имиджа...
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Под виртуальным (цифровым) имиджем муниципального служащего 
в Интернете мы понимаем относительно устойчивую совокупность личност-
ных и профессионально-деловых качеств, которые позволяют сформировать 
целостное представление о нем на основе информации, размещенной в интер-
нет-пространстве, направленной на создание позитивного представления 
у жителей муниципального образования [Ерохина 2018, с. 58]. Компонентами 
виртуального имиджа являются: средовой имидж — обстановка, складыва-
ющаяся вокруг служащего, габитарный — внешний вид специалиста, вер-
бальный — сведения о внутренних и внешних коммуникациях чиновника, 
овеществленный — результаты работы специалиста, сведения о его деятель-
ности и достижениях [Зайцева, Кононенко 2018, с. 50].

В 2019 г. нами было проведено методом анкетирования населения соци-
ологическое исследование имиджа в Интернете муниципальных служащих 
Администрации города Екатеринбурга. Опрошено 400 жителей в возрасте 
20–50 лет, из которых 44 % составили лица мужского пола, 56 % — женского. 
Методом экспертного опроса выявлено мнение по изучаемому вопросу 18 пре-
подавателей вузов, имиджмейкеров, экспертов центра подготовки руководи-
телей цифровой трансформации РАНхиГС.

Результаты и обсуждение

Результаты анкетирования показали, что 90 % респондентов считают себя 
активными пользователями сети Интернет, что говорит о том, что данный 
ресурс играет значительную роль в жизни жителей Екатеринбурга. С помощью 
этого источника они получают основную информацию о муниципальных слу-
жащих и деятельности Администрации города. 91 % опрошенных выделили 
интернет-СМИ, которые более удобны, доступны по сравнению с классиче-
скими средствами массовой информации: газетами, радио, телевидением, СМИ. 
Так, продолжают ими пользоваться 58 % опрошенных, что на 33 % меньше, 
чем интернет-СМИ. 

Исследование выявило мнение жителей города о важности присутствия 
муниципальных служащих в интернет-пространстве. 71 % респондентов счи-
тают, что они должны давать информацию о себе, решаемых ими в интересах 
населения проблемах, трудностях, которые приходится преодолевать для полу-
чения желаемого результата.

В настоящее время респонденты в интернет-СМИ часто находят негатив-
ную информацию в работе муниципальных служащих. 46 % указали на све-
дения, связанные с коррупцией, нарушением обязанностей муниципальными 
служащими, неэтичным поведением в общественных местах, высказываниях, 
подрывающих доверие к их работе. эксперты в ходе опроса отмечали, что 
«СМИ спекулируют на громких заголовках, распространяют оценочную 
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информацию, вызывая у широкой аудитории негативную реакцию в отноше-
нии как отдельных служащих, так и Администрации Екатеринбурга в целом».

38 % отметили нейтральные данные о деятельности чиновников Адми-
нистрации города. Речь идет о новостях, связанных с принятием различных 
муниципальных актов, публикации отчетов о работе и др. эксперты согласи-
лись с тем, что «жители относятся к служащим нейтрально, что само по себе 
плохо, потому что муниципальные органы — это лицо города, но каждый 
горожанин должен видеть тех, кто работает на его благо. Имидж должен быть 
позитивным».

Положительные новости, раскрывающие участие муниципальных служа-
щих в конкурсах, мероприятиях, благотворительных акциях, отметили только 
9 % респондентов. это затрудняет создание системы сотрудничества населения 
и органов местной власти при решении актуальных для развития города про-
блем [Меренков 2019, с. 5]. доминирует сформированный СМИ устойчивый 
негативный имидж чиновников, занимающихся решением всех вопросов, 
связанных с экономическим, социокультурным развитием г. Екатеринбурга. 

Одной из причин является то, что сведения о деятельности муниципальных 
служащих, по мнению 51 % респондентов, крайне ограниченны. Официальный 
сайт не вызывает особого интереса у населения и не содержит привлекатель-
ной информации. это ведет к тому, что 46 % посещают сайт Администрации 
города раз в полгода, а 32 % вообще им не пользуются. Относительно регулярно 
обращаются к нему 24 % ответивших. 

Респонденты, которые периодически обращаются к данному источнику 
информации, выдвинули следующие требования к содержанию страниц спе-
циалистов Администрации города:

1) фотографии: 78 % высказались за обязательное наличие официальной 
фотографии служащего; 55 % респондентов — за присутствие фотографий 
и в неформальной обстановке;

2) публикации: 85 % респондентов считают, что должны присутствовать 
сведения, связанные с местом работы, содержанием обязанностей специ-
алиста, полученными результатами. 39 % отметили важность публикаций, 
не связанных с местом работы, позволяющих раскрыть интересы человека, 
особенности его досуга;

3) раздел «личная информация»: люди хотят иметь данные о возрасте 
(61 % респондентов), образовании служащего (91 %), предшествующих местах 
работы (48 %), жизненных интересах (58 %), политических предпочтениях 
(49 %). Такие сведения, по мнению респондентов, могут повысить доверие 
к тем людям, которые определяют нынешнее состояние и будущее города. 

Исследование выявило важность следующей информации в интернет-про-
странстве о муниципальных служащих, которая позволяет сформировать их 
положительный имидж у населения (рис. 1). 

А. С. Никитина. Факторы, влияющие на формирование цифрового имиджа...
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Рис. 1. Сведения, влияющие на конструирование положительного имиджа  
муниципального служащего в Интернете (в % к числу ответивших)

Fig. 1. Information influencing the construction of a positive image  
of a municipal employee on the Internet (% of the number of respondents)

Ведущим фактором является информация о том, как специалист пытается 
решить важные для тех или иных групп населения города проблемы. Качество 
общения с людьми, обращающимися по разным вопросам, оперативность их 
решения определяют создание положительного образа служащего, использу-
ющего свои знания, способности для улучшения положения жителей област-
ного центра. Люди желают чаще слышать мнение ответственных работников 
администрации города о том, как и каким образом возможно удовлетворить 
насущные потребности жителей в улучшении работы больниц, школ, органи-
заций, занимающихся транспортными проблемами, благоустройством и т. д. 

58 % населения ожидают от муниципалов использования Интернета для 
регулярной связи с ними, что практически не реализуется на практике. до сих 
пор доминируют, по мнению 25 % опрошенных, традиционные контакты. 
Они должны быть заменены общением через социальные сети. В условиях 
цифрового общества это становится обязательным условием формирования 
позитивного имиджа муниципальных служащих. Активное распространение 
дистанционных форм взаимодействия людей в условиях пандемии 2020 г. 
показало, что значительная часть населения к этому готова. 

Присутствие муниципальных служащих в социальных сетях считают 
необходимым 92 % ответивших. При выборе наиболее важных из сетей 66 % 
выделили «ВКонтакте», 58 % — «Инстаграм», 40 % — «Твиттер». Приоритет 
«ВКонтакте» объясняется простотой, удобством в пользовании интерфейсом, 
а также ее популярностью среди русскоязычной молодой аудитории. 

Говоря о внешних факторах, влияющих на формирование позитивного 
имиджа муниципальных служащих в Сети, следует отметить важность регу-
лирования их поведения в Интернете. Респондентам было предложено оценить 

Уровень взаимодействия служащего 
с жителями муниципального образования…

Оформление страниц в социальных сетях

Размещаемые в Интернете комментарии 
служащего по актуальным вопросам

Количество публикаций в СМИ 
о деятельности служащего

Совокупность мнений СМИ о деятельности 
конкретного служащего

73 %

21 %

61 %

22 %

55 %
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необходимость этого по шкале от 1 («не должно регулироваться совсем») до 5 
(«должно быть жестко урегулировано»). Большая часть респондентов выбрала 
вариант «3» (42 %). В итоге средний балл по шкале по данному вопросу 
составил «3,35» (показатель «выше среднего») и дает основание полагать, что 
поведение муниципальных служащих в интернет-пространстве, по мнению 
горожан, должно быть в той или иной мере урегулировано. 

Выявлены разные мнения по этому вопросу:
1) необходимо регулировать, так как некоторые способы их презентации 

недопустимы ввиду занимаемого статуса («лицо муниципального органа», 
«служители народа»);

2) поведение служащих в Интернете должно регулироваться, так как их 
действия в неслужебное время влияют на имидж органа, который они пред-
ставляют;

3) нужно регулировать, чтобы избежать утечки не подлежащей разглаше-
нию информации;

4) действия в Сети должны регламентироваться общими требованиями, 
а не специальными для этой группы, так как социальные сети являются «сво-
бодным пространством»;

5) лучше вообще не регулировать, так как ужесточение требований не спо-
собствует открытости муниципальной службы;

6) поведение служащих нельзя жестко регулировать, чтобы поддерживать 
неформальное взаимодействие с жителями.

Анализируя ответы респондентов, необходимо отметить значимость и необ-
ходимость реализации данных требований, каждое из которых по-своему обосно-
вано, чтобы удовлетворить потребность интернет-сообщества в открытой, пря-
мой коммуникации, влияя на формирование позитивного имиджа чиновников. 

Респондентами предложены меры по повышению имиджа муниципальных 
служащих в сети Интернет (рис. 2). 

Мнение о важности создания правил поведения муниципальных служащих 
в сети Интернет связано с принятым в российском обществе стереотипом, 
согласно которому деятельность чиновников как представителей публичной 
власти должна быть четко регламентирована определенными нормами. Срав-
ним мнения горожан с экспертными оценками по данной теме. эксперты также 
считают, что необходимо ввести правовое регулирование поведения чиновни-
ков в Сети. данная мера необходима ввиду роста значимости IT-технологий 
в общественной жизни, а также ввиду связи имиджа отдельного служащего 
с образом профессии муниципального работника в целом. При этом, по мне-
нию некоторых экспертов, регулирование должно сочетаться с самоконтролем, 
не быть слишком жестким. В то же время один из экспертов указал, что этого 
делать не следует, так как в Интернете они выступают как граждане, а не как 
служащие органа местного самоуправления. 

А. С. Никитина. Факторы, влияющие на формирование цифрового имиджа...
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экспертами также было отмечено, что действующими актами не предусмо-
трено регулирования поведения служащих в сети Интернет, отсутствуют меры 
рекомендательного характера. Кодексы этики этих работников всех уровней 
давно не актуализируются. эксперты считают, что нормы, указанные в них, 
распространяются и на деятельность муниципальных служащих в Интернете. 
В то же время концентрация внимания служащих на «виртуальной составля-
ющей» их поведения как представителей органа местного самоуправления 
необходима, что может быть достигнуто внесением изменений в действующий 
кодекс. Главной задачей является создание благоприятного, «безупречного» 
образа муниципального служащего в интернет-пространстве.

Оценивая имидж муниципальных служащих Администрации города 
Екатеринбурга, эксперты высказали разные мнения: от «положительный 
в целом», «разный в зависимости от сферы деятельности», «нейтральный», 
«ниже среднего», «достаточно низок». В целом доминируют оценки «нейтраль-
ный» и «низкий», совпадающие с оценкой, полученной при анкетировании 
населения. 

Исследование выявило следующие проблемы формирования позитивного 
имиджа муниципальных служащих Администрации города Екатеринбурга 
в сети Интернет.

Проблемы информирования о деятельности муниципальных служащих
1. Требуется существенное улучшение сайта Администрации г. Екате-

ринбурга. Информация о служащих, их деятельности носит ограниченный 
характер, не позволяя создать достаточно достоверный образ специалиста, 

Рис. 2. Необходимые меры по повышению имиджа муниципальных служащих  
Администрации города Екатеринбурга в сети Интернет

Fig. 2. Necessary measures to improve the image of municipal employees  
of the Administration of the city of Yekaterinburg on the Internet

Обязать всех служащих вести страницы 
в социальных сетях/блоги

Создать правила поведения служащих 
в сети Интернет

Привлекать к ведению страницы 
в социальных сетях профессионалов 
PR-агентств
Запретить служащим иметь страницы 
в социальных сетях, на форумах, 
в блогах

Рассматривать образ кандидата 
в интернете в процессе конкурса 
в муниципальную службу

другое
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работающего в интересах всех жителей областного центра. Актуальность раз-
мещаемой информации не всегда находится на должном уровне. экспертами 
отмечено, что «официальный сайт неудобен, перегружен информацией».

Значимым шагом по улучшению сайта, по их мнению, должно стать разме-
щение в разделе «Новости» информации о повседневной деятельности Адми-
нистрации, ее отделов, комитетов, департаментов и управлений с указанием 
конкретных лиц. Необходимо размещать качественную информацию о достиг-
нутых показателях, ходе выполнения различных программ и проектов, органи-
зации мероприятий, участии в них служащих. Материалы для сайта должны 
готовиться департаментом информационной политики Администрации при 
непосредственном участии тех муниципальных служащих, чья деятельность 
будет в них освещаться. Особенностью представляемых данных должно стать 
указание конкретных специалистов, участвовавших в достижении планиру-
емых результатов, приглашение их для интервью, официальных заявлений.

2. Важно изменить ситуацию с преобладанием негативной информации 
о деятельности служащих в интернет-СМИ. В них позитивные новости ото-
двигаются на задний план и не преподносятся должным образом. Еще в 2014 г. 
по итогам заседания Совета при Президенте по развитию местного самоуправ-
ления Владимир Путин дал поручение Правительству РФ совместно с Обще-
российским Конгрессом муниципальных образований и Общероссийской 
общественной организацией «Всероссийский совет местного самоуправления» 
подготовить и представить предложения по освещению в средствах массовой 
информации вопросов развития местного самоуправления. В 2015 г. Министер-
ство цифрового развития, связи и массовых коммуникаций Российской Федера-
ции предложило создавать положительный образ муниципального чиновника 
через региональные СМИ [Петров 2015]. В результате чего, по информации 
Минкомсвязи, количество публикации по вопросам развития местного само-
управления значительно возросло. 

Подобный эффект может быть повторен в границах Екатеринбурга. для 
этого требуется разработка департаментом информационной политики Адми-
нистрации города Екатеринбурга (Отдел по работе со средствами массовой 
информации) программы по увеличению количества публикаций о деятель-
ности муниципальных служащих Администрации города Екатеринбурга 
в интернет-СМИ.

Проблемы, связанные с личным отношением муниципальных служащих 
к формированию своего имиджа в сети Интернет

1. Пока большинство служащих используют страницы в социальных сетях 
лишь в личных целях, сообщая о событиях, происходящих с ними в свобод-
ное время. Не создается целенаправленно образ себя как муниципального 
служащего. экспертами отмечено, что «служащие не используют Интернет 
для формирования имиджа. этим занимаются только лица, находящиеся 
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на позиции высшего руководителя, а также их заместители. Рядовые служа-
щие, руководители среднего звена редко используют этот источник». Отмечена 
незаинтересованность служащих в формировании имиджа. 

Возможным решением проблемы повышения активности служащих 
в формировании позитивного имиджа может стать введение практики изуче-
ния социальных сетей кандидатов на работу в органе муниципальной власти. 
Выявится содержание и способы формирования имиджа себя как личности, 
интересной для пользователей Интернетом. Предоставляемые на данный 
момент человеком сведения направлены лишь на избежание возможных кон-
фликтов интересов при работе в органе власти, однако могут найти гораздо 
более широкое применение и стать частью процесса поступления на службу. 

2. Требуется повысить открытость чиновников людям, в интересах кото-
рых они работают. Многие служащие предпочитают покинуть социальные 
сети, чтобы избежать проверки достоверности предоставляемых ими сведе-
ний о своем материальном положении, потребительской активности. Всё это 
не способствует формированию позитивного имиджа, укрепляя стереотипы 
о «закрытости» служащих органов власти разного уровня, их желании скрыть 
те преимущества, которые они имеют.

эксперты считают, что нужно «разработать образовательную программу 
по способам формирования положительного имиджа в информационно-теле-
коммуникационной сети Интернет и периодически проводить профильные 
тренинги». для их проведения приглашать представителей внешних органи-
заций, специализирующихся в данном вопросе или имеющих положительный 
опыт, достойный распространения. 

Заключение

Присутствие муниципальных служащих в интернет-пространстве является 
требованием современного мира. Влияние имиджа служащих и роль сети 
Интернет будут постоянно возрастать. 

Исследования выявили основные факторы, влияющие на формирование 
позитивного цифрового имиджа муниципальных служащих в современ-
ном интернет-пространстве. Таковыми являются их «живое» присутствие 
в медийном интернет-пространстве, информационная открытость, публикация 
в интернет-сети конкретных результатов профессиональной деятельности, 
доверительная коммуникация с интернет-пользователями, активное виртуаль-
ное соучастие чиновников с горожанами в решении их проблем.

В то же время недостаточность информации в правовом поле, отсутствие 
единой политики органа местного самоуправления в данной сфере, непони-
мание и страх со стороны служащих снижают возможности Интернета как 
инструмента формирования имиджа не только служащих, но и органа власти, 
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который они представляют. Умелое использование Интернета может сформиро-
вать атмосферу уважения и доверия со стороны жителей города Екатеринбурга 
к Администрации города и муниципальной службе, вывести диалог между 
гражданами и служащими на новый уровень. 
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