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Дискуссия о роли жалоб в социально-экономическом развитии Рос-
сии развернулась на страницах журнала «Экономическая социология» в 
2022–2024 гг. между Д. Литвинцевым и О. Бессоновой. Последняя реплика 
Д. Литвинцева [2024] касалась теоретической базы исследования инсти-
тута жалоб и его сравнения  с британским аналогом. Д. Литвинцев ввёл 
новую категорию «жилищная жалоба» и сосредоточил внимание не на 
проблемах ЖКХ, о которых сигнализируют жалобы, а на личностях, пода-
ющих эти жалобы и видящихся Д. Литвинцеву чересчур эмоциональными 
и общительными. Такой подход затушёвывает фундаментальное значение 
жалоб как нерыночного сигнала обратной связи и его роль в изменении со-
циально-экономической системы в настоящее время. Данная статья ак-
центирует внимание на трансформации института административных 
жалоб в гражданские формы, что коренным образом влияет и на транс-
формацию системы «ограниченного доступа» России. Такие выводы сдела-
ны на основе интернет-ресурсов, в которых отразилась реакция граждан 
на обращение популярного блогера к президенту на избыточные запреты 
и неспособность управления справиться с текущими вызовами. Граждан-
ские формы жалобы в отличие от административных включают, помимо 
обращения в органы управления, легальные протесты; предметом таких 
жалоб становятся не только индивидуальные, но и общественные про-
блемы, они предъявляются открыто через соцсети и получают широкий 
охват внимания, формируя общественную позицию. Гражданские жалобы 
являются эффективным механизмом обратной связи между свободными 
выборами в демократических порядках открытого доступа к «общим бла-
гам» и социальной лестнице. 
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гражданские обращения; челобитные; сигналы обратной связи; раздаточ-
ная матрица.

Введение 

Д. Литвинцев [2024] всё более погружает институт жалоб в теоретические 
абстракции, не только не проясняя суть проблемы, но и затушёвывая смысл 
всей дискуссии, развернувшейся на страницах журнала «Экономическая 
социология» в 2022–2024  гг. Однако, как известно, теория суха, а древо 
жизни зеленеет, и новая реальность в России, связанная с институтом жа-
лоб, это доказывает. В настоящее время происходит радикальная трансфор-
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мация института жалоб, который меняет свой характер, переходя из административной в гражданскую 
плоскость. Апофеозом такого преобразования является обращение блогера В. Бони к президенту по 
поводу избыточных запретов и неспособности органов управления справляться с текущими проблема-
ми: реакция граждан России — 31 млн просмотров; 1500 лайков; сотни роликов в поддержку блогера. 

Изначально в моих статьях упор делался на институт жалоб в целом, а не только в ЖКХ, несмотря 
на остроту и актуальность этих последних. Однако жалобы малого и среднего бизнеса на запрет ин-
тернет-сервисов, жалобы владельцев частного животноводческого сектора, жителей городов, подверг-
шихся наводнению и экологической катастрофе, и другие, не менее тревожные, показывают истин-
ную картину социально-экономической реальности. Д.  Литвинцев нашу дискуссию перевёл только 
в область ЖКХ, что не вполне корректно, поскольку это только часть общей социальной ситуации в 
стране. Более того, теоретический аппарат, выбранный для этих целей, выглядит несколько избыточ-
ным: институциональные аномалии и ловушки, дисфункции, психоэмоциональное состояние и проч. 
переносят центр тяжести с экономического положения на личность подающего жалобы или на не-
совершенство самого института и тем самым уводят от главного: жалобы — это обратная связь, это 
указание на проблему. Безусловно, сам институт жалоб необходимо совершенствовать, но надо видеть 
за жалобами не эмоции, а реальное состояние дел в разных отраслях. Жалобы — это как температура 
для биологического организма; их количество и даже степень эмоциональности являются индикатором 
стабильности или нестабильности социально-экономической системы. 

Жалобы в ЖКХ — следствие неэффективного экономического управления

Ещё в 1992-1994 гг., когда проводился эксперимент по внедрению частных управленческих компаний 
в сфере ЖКХ, были подробно изучены жалобы населения, их механизм и структура. Выяснилось, 
что огромное число жалоб на услуги жилищных организаций напрямую связаны с неэффективным 
экономическим механизмом, запустившим перераспределение средств с нижестоящих звеньев в рай-
онные органы управления в форме трестов. Напомню, что 1970-е гг. был внедрён механизм поощрения 
работников через КТУ (коэффициент трудового участия) для стимулирования повышения эффектив-
ности труда. Незаполненные ставки штатного расписания отправлялись в фонд экономии для его рас-
пределения по КТУ. Замысел состоял в том, чтобы стимулировать работников на выполнение своих 
обязанностей меньшим числом, но за большие средства. В итоге штатное расписание к началу экспе-
римента было заполнено в лучшем случае наполовину. Однако низовые работники (дворники, сантех-
ники, уборщики подъездов) работали за двоих, но получали лишь на 10% больше. Почему? Структура 
ЖКХ в то время была иерархическая, над ЖЭУ стояла административная структура в виде треста, в 
котором все ставки штатного расписания были заполнены. Экономия фонда заработной платы была 
не индивидуальной по каждому ЖЭУ, но по всему тресту, то есть по всей совокупности ЖЭУ района. 
КТУ рассчитывался по ставке заработной платы, а не по баллам, как предполагалось в эксперименте. 
В итоге управленческие работники с высокими зарплатами получали из единого фонда экономии до-
полнительные выплаты пропорционально своим высоким окладам, а реальные работники — премии 
из оставшейся части согласно своим мизерным окладам. Длительная практика этого бюрократического 
механизма перекачки средств с нижнего звена на управленческий уровень привела к оголению нижних 
звеньев и ухудшению качества их работы. Всё это вскрылось во время эксперимента, условием которо-
го была передача новой управляющей компании всех полагающихся средств по штатному расписанию. 
И оказалось, что этих денег вполне достаточно и для повышения ставок персонала, и для заполнения 
штатного расписания, и для премиального фонда. В результате мониторинга оценок обслуживания его 
качество к концу эксперимента значительно выросло, а число жалоб существенно уменьшилось. Оста-
вались лишь регулярные обращения по текущим проблемам, связанные с длительным недоремонтом 
в советский период [Бессонова, Кирдина, О’Салливан 1996]. Это доказывает, что жалобы напрямую 
связаны с эффективностью жилищного обслуживания, а не с личностями подающих жалобы, которые, 



Экономическая социология. Т. 27. № 4. Сентябрь 2026� www.ecsoc.hse.ru

155

по мнению Д. Литвинцева, слишком эмоциональны или страдают дефицитом общения. Эмоциональ-
ность в контексте рассмотрения жалоб как нерыночного сигнала обратной связи означает лишь, что 
терпение людей на пределе, они вымотаны какой-то проблемой. На это напрямую указывал исследо-
ватель нерыночных экономик Я. Корнаи: «Голос потребителя, его жалоба на дефицит <…> позволяют 
судить о спросе <...> И чем настойчивее потребитель в своём поиске и громче его жалоба, тем мощнее 
этот сигнал <...>  Следующая за этим реакция — сосредоточение ещё свободных источников капита-
ловложений в сферах, где терпение иссякает, приближается к пределу» [Корнаи 1990: 123; 254]. Или 
«критерии отбора основываются на неценовых сигналах, которые отчасти представляют собой кон-
кретные данные, отчасти это “голос” участников инвестиционного процесса и даже его тональность» 
(Выделено мною. — О. Б.) [Корнаи 1990: 367] 

Другими словами, эмоции, сопровождающие жалобы, это также элемент нерыночного сигнала обрат-
ной связи, поэтому к ним следует относиться не как к дисфункции, что предлагает Д. Литвинцев, а как 
к коэффициенту напряжённости той или иной проблемы. В настоящее время жалобы в ЖКХ связаны с 
устареванием коммунальной инфраструктуры (сантехника, электрика, отопление), отсутствием благо-
устройства придомовой территории, с завышением сумм в квитанциях и всё с тем же неэффективным 
механизмом предоставления услуг, а именно с нежеланием УК предоставлять собственникам инфор-
мацию о том, куда тратятся собранные средства на содержание дома; с включением в квитанции сумм 
за не оказанные услуги; с неправильными расчётами по индивидуальным счётчикам; с непонятным 
обоснованием расходов на содержание жилья и текущий ремонт2.

Институт жалоб — нерыночный сигнал обратной связи 
 в раздаточной матрице России

Введение Д. Литвинцевым категории «жилищная жалоба» было бы оправданным только в том случае, 
если рассматривать её как часть института жалоб, который, в свою очередь, является составной частью 
институциональной матрицы России [Бессонова 2026]. В рамках теории раздаточной экономики мной 
неоднократно было показано, что изучение поведенческих аспектов подачи жалоб и устройства самого 
института недостаточно, если не видеть за этим «невидимую руку порядка» нерыночной (раздаточной) 
системы. Впервые на эту роль жалоб обратил внимание А. Хиршман: «Не может быть сомнения, что 
конкуренция является главным механизмом восстановления. Однако <…> возможен альтернативный 
механизм, который способен дополнять механизм конкуренции или заменять его» [Хиршман 2009: 13], 
«то есть силы рыночные “выход” и нерыночные “голос” представлены как главные действующие лица, 
равные по рангу и значимости» [Хиршман 2009: 27].

Институт жалоб не только сосредоточивает сигналы о неблагополучии тех или иных отраслей и терри-
торий, но и балансирует потоки сдач-раздач, без которых система накапливает диспропорции и, в ко-
нечном счёте, переходит в кризисное состояние. Зачастую это как раз связано с отношением к жалобам 
как к злоупотреблениям и эмоциональным отклонениям, на чём постоянно настаивает Д. Литвинцев 
[2022; 2023]. 

В 1767 г. Екатерина II запретила принимать жалобы крестьян на помещиков, а через пять лет получи-
ла восстание под предводительством Е. Пугачёва, продолжавшееся два года и охватившее значитель-
ную часть территории юга России, причиной которого были как раз жестокое обращение помещиков 
и поборы. По данным историка В. Ключевского, «в XVII в. правительство принимало челобитья на 

2	 В ходе исследования аналитики сервиса «Диспетчер 24» изучили 8,87 млн обезличенных заявок жителей многоквар-
тирных домов, поступивших более чем в 300 управляющих организаций по всей России в 2020–2025 гг.; см. подробнее: 
Алексеевских А.  2026. Стало известно, с чем связаны жалобы россиян на ЖКХ. Газета.ru. Электронный ресурс [ре-
жим доступа]: https://www.gazeta.ru/business/news/2026/04/23/28318765.shtml (дата обращения: 18 августа 2026).
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землевладельцев за жестокое их обращение, производило сыски по этим жалобам и наказывало вино-
вных» [Ключевский 1989: 131]. «Екатерина II привезла из волжской поездки больше 600 челобитий, 
большая часть которых наполнена была жалобами крепостных крестьян на тяжесть господских по-
боров. Челобитья были возвращены с наказом впредь таких не подавать. Но крестьяне не унимались» 
[Ключевский 1989: 83]. В результате «Сенат <…> воспретил крепостным жаловаться на своих господ» 
[Ключевский 1989: 83]. После подавления восстания был подписан указ о повышении минимальной 
оплаты труда и отмене запрета на крестьянские жалобы.

В советский период, несмотря на отсутствие какого-либо упоминания в системных материалах марк-
систской идеологии, институт жалоб был воссоздан и активно поддерживался основателями и руково-
дителями советского государства. В. И. Ленин лично принимал ходоков, а И. В. Сталин в выступлении 
о задачах и значении Бюро жалоб, опубликованном в газете «Правда» в 1932 г., констатировал, что его 
работа Бюро имеет громадное значение в деле улучшения аппарата управления [Сталин 1951].

Помимо жалоб от населения, огромное значение имеют управленческие жалобы. На это обращает 
внимание Я. Корнаи: «Сигналы (в отличие от действующих в капиталистической экономике) передают 
не циклическое колебание цен, а различные статистические “количественные” данные, а также пред-
упреждающие “голоса” и рекламации, поступающие от хозяйственных руководителей и населения» 
[Корнаи 1990: 235]. 

Исследователи института жалоб подчёркивают: «Жалоба являлась неотъемлемой частью российской 
жизни, составляя существенный аспект правовой культуры начиная с дореволюционного периода, ког-
да это было столь же популярно и распространено, как и в советскую эру» [Муравьёва 2014]; «Жалобы 
были таким же обычным атрибутом отношений между советским народом и властью, как челобитные 
в период Великого княжества Московского и как ходатайства (прошения) к императору в Российской 
империи» [Bogdanova 2021].

Однако не объясняется, почему институт жалоб является жизнеспособным на разных исторических 
этапах, более того, в этом видится интрига: «Роль механизма жалоб на этом длинном и сложном пути 
российской модернизации действительно интригует. Будучи маргинальным по отношению к право-
вой системе, он функционировал как чрезвычайно важный способ восстановления справедливости, 
доступный большинству людей на протяжении столетий. Этот механизм пережил несколько историче-
ских разрывов и в некотором смысле выступает нитью, сшивающей разные эпохи» [Bogdanova 2021].

Объяснение этого феномена даётся в теории раздаточной экономики, в которой доказывается на боль-
шом историческом материале, что социально-экономическая система имеет раздаточный характер на 
протяжении всего своего развития. Это означает, что базовыми отношениями являются механизмы 
сдач-раздач общественных ресурсов в рамках отраслей, территорий и социальных групп. А регулиров-
кой балансов этих потоков к центру и обратно к производственным коллективам выступает институт 
жалоб.

Квинтэссенция результатов теории раздатка представлена в таблице, в которой показана связь инсти-
тута жалоб со всеми организационно-правовыми формами раздаточной матрицы России в структури-
рованные фазы трёх институциональных циклов её развития (см. табл. 1).
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Таблица 1
Жалобы как нерыночный сигнал раздаточной матрицы России

Структурные 
блоки институцио-
нальной матрицы

Первый институци-
ональный цикл: IX–

XII века

Второй институциональ-
ный цикл: XV–XIX века

Третий институциональный 
цикл: 1917–1991 гг.

1 2 3 4
Система  
управления

Бояре введённые, нака-
зы, пути, чети

Приказы, коллегии, мини-
стерства

Министерства, ведомства, коми-
теты

Формы  
организаций

Община, посад, слобода Поместье, служебная 
вотчина, община, фабрики 
казённые, посессионные, 
вотчинные

Государственные предприятия 
и организации, колхозы, совхо-
зы

Директивные  
производственные 
задания

Уроки, или дань на осно-
ве грамоты князя

Тягло, подушная подать, 
наряды, повинности — 
государственная роспись 
доходов и расходов

План для предприятий, органи-
заций (Госплан)

Единая система 
нормативов

Црен, чан, кузница, 
погородье, почестье, от 
дыма, от орала, от сохи

Подушная, подворная, 
посошная подать, обжа, 
оброк

Территориально-отраслевая 
нормативная база

Централизованные 
цены

По нормам «Русской 
Правды» в гривнах, ку-
нах, ногатах

Указные цены Фиксированные тарифы и цены 
(Госкомцен)

Безналичная  
система  
обеспечения

Роздань, дань, милость, 
дары, пиры

Наделение фабрик деньга-
ми и ресурсами из государ-
ственной казны

Фондирование предприятий 
(Госснаб), финансирование 
(Госбанк)

Оплата  
служебного труда

По родословцу  для бояр 
и князей; по выполнен-
ным урокам для работ-
ников 

Наделение частными вот-
чинами бояр, Табель о ран-
гах для дворян; указные 
ставки казённого плаката 
для крестьян и работников

Номенклатурный перечень для 
руководства; единая тарифная 
система и штатное расписание 
должностей (Госкомтруд)

Обеспечение 
жильём и социаль-
ными благами со-
стоящих на службе

Коллективное строитель-
ство жилья из выданных 
материалов для общин-
ников; раздача земли для 
бояр

Наделение поместьями 
и служебными вотчинами, 
домами в городах, расселе-
ние в фабричном жилье

Раздача жилья по очереди и по 
нормативам, бесплатное образо-
вание и медицина

Система  
обязательной  
регистрации

Общинник не мог по-
кинуть общину без 
княжеского разрешения; 
только для подачи жало-
бы князю

Крепость (прикрепление 
к земле): нельзя покинуть 
место жительства без раз-
решения помещика

Прописка по месту жительства 
(без прописки и жилья не брали 
на работу; без работы не про-
писывали)

Сигнальная  
система

Жалобы князю Челобитные и админи-
стративные жалобы от 
населения и фабрикантов 
в ведомства

Административные и управлен-
ческие жалобы в партийные, 
профсоюзные и советские орга-
ны, СМИ, наказы депутатам

В чём отличие административной жалобы от гражданской формы? 

В России со времён Петра I функционировал институт административной жалобы как иерархический 
механизм подачи прошения в органы управления о решении проблемы. До этого институт жалоб вы-
ступал в форме челобитной. Ходатайство, которое первоначально называлось челобитной, включало 
акт бития челом («челом — лбом — бить»), то есть подавать прошение следовало, становясь на колени 
перед князем или царём и низко кланяясь таким образом, чтобы лбом коснуться земли. Данная про-
цедура символизировала отношения между индивидом и государством. В ней, как в первичной фор-
ме жалобы, ясно определялось соотношение сил между властью и частными лицами (эти последние 
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обычно называли себя холопами и использовали уменьшительные имена). Позже слово «челобитная» 
ушло из официального обихода; вместо «бить челом» рекомендовалось использовать оборот «подать 
жалобу» [Муравьёва 2014].

Процесс преобразования челобитной в административную жалобу являлся первой радикальной транс-
формацией института жалоб в сторону «раскрепощения» населения.

Институт административных жалоб, признаки которого чётко сформулировала Е. Богданова, заменив 
челобитные, выполнял функцию нерыночного сигнала обратной связи на протяжении нескольких сто-
летий и по своей сути органично соответствовал авторитарным системам [Bogdanova 2021]:

—	 общая конструкция современного механизма централизована и персонифицирована. Сам ме-
ханизм административных жалоб доступен для контроля со стороны государства, потому что 
он установлен государством;

—	 по сравнению со всеми другими формами взаимодействия граждан и общества (неправитель-
ственные организации, общественный протест, общественные обращения) механизм жалоб 
является наиболее предсказуемым и удобным для власти каналом взаимодействия государства 
и общества. Как обращение к властям жалобы воспроизводят доверие и веру в их потенции, 
поддерживая легитимность власти в целом;

—	 основным адресатом современных жалоб является президент как высшее должностное лицо. 
Президентскому уровню отводится особый сегмент жалоб (безопасность, законность, злоупо-
требление служебным положением на высших уровнях власти) и особые возможности влиять 
на их разрешение. 

Таким образом, устройство механизма административных жалоб поддерживает авторитарные черты 
правительства. Это подтверждает К. Подъячев: «В частности, например, это демонстрируют ставшие 
уже традиционными встречи Президента России в прямом телеэфире с гражданами, когда глава государ-
ства отвечает на задаваемые ими по самому широкому кругу проблем вопросы» [Подъячев 2007: 139]. 

Однако в настоящее время происходит вторая радикальная трансформация института жалоб, заклю-
чающаяся в переходе от административной жалобы к гражданской её форме [Бессонова 2022]. Граж-
данские жалобы соответствуют демократическим порядкам открытого доступа и включают, помимо 
обращения в органы управления, легальные протесты; предметом жалоб становятся не только инди-
видуальные, но и общественные проблемы. Гражданские жалобы предъявляются открыто через соц-
сети и получают широкий охват внимания. Всё это хорошо демонстрирует кейс популярного блогера, 
выступившей с обращением к президенту о современных проблемах на своей странице в Instagram3, 
что повлекло вал поддержки и обнаружение новых узких мест через ролики других «лидеров обще-
ственного мнения» и простых россиян.

Такая трансформация института жалоб означает одновременную трансформацию и самого социаль-
ного порядка, которая пока неочевидна. Между тем институт жалоб всегда являлся маркером будущих 
перемен: количество жалоб, степень эмоциональной включённости (вплоть до протестов) являлись в 
истории России предвестником политических потрясений. Так, например, накануне революционных 
событий 1917 г. накопилось огромное число жалоб рабочих на низкие зарплаты и их невыплату, штра-
фы. И всё это — на фоне затянувшейся Первой мировой войны.

3	 По требованию Генпрокуратуры от 11 марта 2022 г. и на основании ст. 15.3 Федерального закона № 149-ФЗ Роскомнад-
зор официально внес Instagram в реестр запрещенных в России сайтов.
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В заключение подчеркну, что перенос центра внимания с проблем, на которые указывают лица, пода-
ющие жалобы, на поведенческие характеристики самих этих лиц резко снижает эффективность иссле-
дования нерыночных сигналов обратной связи. В чём действительно прав Д. Литвинцев, так это в том, 
что рекомендует использовать интегративный поход. Однако в данном случае это означает, что жилищ-
ные жалобы — это часть института жалоб, который, в свою очередь, является органической частью 
институциональной матрицы России и призван обеспечивать обнаружение узких мест и балансировку 
потоков общественных ресурсов. Наша исследовательская гипотеза заключается в том, что трансфор-
мация института административных жалоб в гражданский «голос», а также состав лиц, публично по-
дающих гражданские жалобы, и их эмоциональная подпитка со стороны разнообразных социальных 
групп становятся индикатором неизбежного преобразования современного российского порядка.
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Abstract
A discussion of the role of complaints in Russia’s socioeconomic development 
unfolded in the Journal of Economic Sociology between D.  Litvintsev and 
O. Bessonova from 2022 to 2024. Litvintsev’s final contribution examined the 
theoretical foundations for studying the institution of complaints and compared 
them with the British experience. He introduced a new category, “housing com-
plaint,” and focused not on the housing and utilities problems signaled by such 
complaints, but on the individuals who file them, portraying these individu-
als as overly emotional and outgoing. This approach obscures the fundamental 
importance of complaints as a non-market feedback mechanism and their role 
in transforming the current socioeconomic system. The article focuses on the 
transformation of administrative complaints into civic forms of complaint, a 

process that fundamentally affects the transformation of Russia’s “limited-access” system. These conclusions 
are based on online sources documenting citizens’ reactions to a popular blogger’s appeal to the president 
concerning excessive restrictions and the administration’s inability to address current challenges. Unlike ad-
ministrative grievances, civic complaints include not only appeals to government bodies but also lawful pro-
tests. They address both individual and societal issues, are voiced openly on social media, attract widespread 
attention, and shape public opinion. Civic complaints serve as an effective feedback mechanism linking free 
elections in democratic systems—characterized by open access to “public goods”—to the social ladder.

Keywords: institute of administrative complaints; transformation; civil appeals; petitions; feedback signal; 
distribution matrix.
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