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Обоснованы положения о том, что обратная связь в деятельности си-
туационных центров играет ведущую роль, обеспечивая эффективность 
управленческой деятельности за счет предоставления информации о со-
ответствии текущего состояния управляемого объекта необходимому 
состоянию; обратная связь в процессе коммуникации между участника-
ми ситуационного центра обеспечивает необходимую эффективность 
деятельности ситуационных центров. 
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Современному обществу в целом и отдельным его институтам при-
ходится решать задачи, отличающиеся многоаспектностью и многокрите-
риальностью, что существенно увеличивает цену необоснованности при-
нимаемых решений во всех сферах управления. В таких условиях возни-
кают противоречия между интеллектуальными возможностями человека, 
сложностью переработки значительных объемов информации и стремле-
нием избежать ошибок при принятии ответственных управленческих ре-
шений, актуализируя необходимость создания эффективных методов 
управления, моделирования и прогнозирования последствий принимае-
мых решений, которые позволят сократить количество необдуманных и 
мало проработанных действий, повысить эффективность управленческой 
деятельности в сложных условиях. 

Конец второго тысячелетия ознаменован взрывным характером раз-
вития и активного внедрения информационных технологий, что обусло-
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вило стремительное развитие управленческих технологий. От дыма кост-
ра, гонца, почтового голубя, семафора и телеграфа с телефоном до теле-
видения, мобильной и спутниковой связи, интернета − вот лишь наиболее 
значимые вехи на этом пути. Малая скорость получения информации, не-
обходимой для принятия управленческого решения, небольшое число ка-
налов её получения определяли применяемые управленческие технологии 
того времени, когда лицо, принимающее управленческое решение, не бы-
ло перегружено информацией (зачастую её было даже недостаточно) и не 
находилось в цейтноте. 

Увеличение количества каналов получения информации, возрастание 
доли визуализированной информации, её поступления в режиме реального 
времени вызвали необходимость увеличения числа получателей такой ин-
формации для оперативного её восприятия и переработки с целью подго-
товки предложений для выработки и принятия управленческого решения. 

Если до определенного предела эти актуализации решались как еди-
ничные задачи (отдельно увеличивалось количество операторов, полу-
чающих информацию, передаваемую лицу, принимающему решение, в 
необходимых случаях к выработке решения привлекались дополнитель-
ные люди, получающие необходимую информацию от принимающего 
управленческое решение), то их объединение позволило перейти на но-
вый уровень решения управленческих задач. 

Необходимость перерабатывать большие массивы информации, реаги-
ровать на быстроменяющуюся обстановку, привлекать для решения возни-
кающих задач дополнительных специалистов и других заинтересованных 
лиц с использованием современных информационно-аналитических техно-
логий поддержки их деятельности, позволяющих за счет моделирования 
социально-экономических, политических, производственных и других 
процессов общественной жизни существенным образом повысить качество 
и эффективность деятельности и обеспечить высокую скорость реакции 
управленческих систем на изменчивое поведение современного общества, 
обусловила возможность и потребность в использовании процесса управ-
ления ситуационных центров в организации [7]. 

В настоящее время под ситуационным центром понимают совокуп-
ность интеллектуально организованных рабочих мест с автоматизирован-
ными операциями получения и пополнения информации (включая кон-
верторы данных), процедурами построения моделей, анализа ситуации, 
апробации моделей, графического представления проигранных сценари-
ев, где на практике применяется ситуационное моделирование [29]. 

Концепция ситуационного центра как метода принятия управленче-
ского решения была предложена в 70-е годы ХХ века английским кибер-
нетиком Стаффордом Биром, а в конце 70-х годов ХХ века под его руко-
водством был создан первый ситуационный центр для правительства Чи-
ли. Данная концепция предполагала не просто механическое объединение 
нескольких ранее использовавшихся методик (например, «мозговой 
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штурм», управление по результату, делегирование ответственности и др.), 
а их синтез, что позволило значительно повысить оперативность и каче-
ство принятия управленческих решений. Эта технология базируется на 
анализе текущей информации, проведении опросов, определении про-
блем, формирования образа ситуации и подготовке предложений по кор-
ректировке тактических и стратегических решений, создании информа-
ционной базы. 

Прежде всего, методика ситуационного центра предполагала реше-
ние проблем, для которых характерен ряд признаков: 

− внезапность возникновения; 
− хаотичность поведения ситуаций; 
− нечеткость границ проблемы;  
− концептуальность описания проблемы;  
− неформализуемость, неопределенность;  
− нестереотипность, уникальность ситуации; 
− взаимовлияние множества факторов; 
− неявность информации и большие её объемы; 
− девиантность и конфликтность процесса решения; 
− оперативность, интуитивность, субъективность, латентность. 
Перечисленные проблемы, по мнению А.Н. Данчула, могут быть на-

званы слабоструктуризованными, поскольку содержат как качественные, 
так и количественные элементы, причем качественные, малоизвестные и 
неопределенные стороны проблем доминируют. Технология решения по-
добных проблем базируется на попытке их структуризации за счет введе-
ния в сценарий решения проблемы как классических методов принятия 
решений, так и полуэвристических методов, применение которых к решае-
мой проблеме возлагается на лиц, готовящих и принимающих решение [7]. 

Ситуационный центр при этом можно рассматривать как пространство, 
включающее коллективные структуры постановки и решения задач, обра-
ботки информации и формирования креативных вариантов решения, пред-
назначенное изменять текущее состояние управляемого объекта (ситуаци-
онной проблемы), добиваясь достижения им необходимого состояния. 

Положительный опыт использования ситуационных центров в сфере 
государственного управления и бизнеса привел к тому, что в настоящее 
время в мире насчитывается несколько сотен ситуационных центров как в 
органах государственной власти и управления различного уровня, так и в 
крупнейших корпорациях, и количество их продолжает возрастать. Так, у 
нас в стране созданы и действуют ситуационные центры Президента РФ, 
его полномочных представителей в федеральных округах, в некоторых 
министерствах и ведомствах (МЧС, ФСБ), в отдельных субъектах РФ. В 
этих ситуационных центрах при анализе ситуации материал оперативно 
дополняется новыми данными, компьютеры обрабатывают информацию 
и визуализируют на экране результаты моделирования. На их основе вы-
рабатываются решения, которые доводятся до исполнителей средствами 
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того же ситуационного центра, в них же поступает информация о ходе и 
результатах реализации принятых решений [7, 15, 20, 21]. 

Необходимо подчеркнуть, что специфику ситуационного центра со-
ставляют не программно-технические решения, а, прежде всего, техноло-
гии выработки управленческого воздействия на основе совместной работы 
коллектива лиц, готовящих и принимающих решения (экспертов по соот-
ветствующим предметным областям). При этом в отличие от традицион-
ных систем автоматизации управления ситуационные центры дают воз-
можность не только наиболее полно и оперативно представлять для кол-
лективного пользования визуализированную информацию о ситуации, но и 
просчитывать и анализировать в режиме реального времени последствия 
управленческих решений для оперативной их корректировки [15, 28]. 

Таким образом, ключевыми задачами ситуационного центра являют-
ся мониторинг всех необходимых данных посредством представления 
большого объема существенно разнородной информации, анализ сущест-
вующей ситуации и моделирование последствий принимаемых решений, 
обеспечивая возможность принятия коллективного решения управленче-
ских задач при изменяющихся целевых функциях с учетом взаимодейст-
вия с внешней средой при координации действий со стороны руководите-
ля в зависимости от полученного результата. Эффективность деятельно-
сти ситуационного центра при этом определяется степенью оперативно-
сти и полноты достижения необходимого результата. 

В связи с тем, что содержание управленческого воздействия пред-
ставляет собой определенный посыл к действию, а адекватность реак-
ции − предпосылку его результата, гарантией ожидаемой эффективности 
становится надежность механизма обратной связи в системе управления. 
При этом под обратной связью понимают поступающую в ситуационный 
центр информацию о состоянии объекта управления (ситуационной про-
блемы). Данная информация характеризует изменение состояния объекта 
управления, произошедшее в результате управленческого воздействия на 
него со стороны ситуационного центра. Составляющая содержание об-
ратной связи информация необходима для сравнения текущего и конеч-
ного (необходимого) образа управляемого объекта, что дает возможность 
вырабатывать необходимое управленческое решение, обеспечивающее 
требуемое изменение состояния управляемого объекта. 

Это связано с тем, что одним из этапов реализации технологии си-
туационного центра является сравнение текущего образа объекта управ-
ления (реализуемой ситуации), сформированного в результата управлен-
ческого воздействия, с планируемым (заданным или планируемым) обра-
зом. При этом если отклонение фактического результата от планируемых 
(нормативных) показателей находится в допустимых пределах, то ситуа-
ционный центр выполнил свою задачу, если отклонение превышает до-
пустимые величины, то проводится корректировка решения, и так до тех 
пор, пока не будет достигнут планируемый (или допустимый) результат. 
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При этом обратная связь выступает регулятором цикличности процесса 
управления, обеспечивая эффективность управленческого процесса. Сис-
тема обратной связи позволяет выявить множество непредвиденных про-
блем и скорректировать линию поведения так, чтобы избежать отклоне-
ния реализуемой деятельности от наиболее эффективного пути к реше-
нию стоящих задач [22]. 

Считаем необходимым акцентировать внимание на том, что вся дея-
тельность ситуационного центра – это, по сути, постоянное выявление и по-
лучение обратной связи о реализации выработанных управленческих реше-
ний, и именно технология ситуационного центра с её развитыми информа-
ционно-аналитическими системами обеспечивает такую возможность. 

Это обусловлено тем, что, как отмечают исследователи, одной из 
важных функций управления выступают прием и преобразование различ-
ной информации. Согласно проведенным исследованиям, руководитель 
тратит на коммуникации от 50 до 90% своего рабочего времени. Руково-
дитель занимается этим, чтобы реализовать свои роли в информационном 
обмене и процессах принятия решения, не говоря уже о реализации 
управленческих функций планирования, организации, мотивации и кон-
троля. Именно потому, что обмен информацией буквально «встроен» во 
все виды управленческой деятельности, мы, как и другие исследователи, 
называем коммуникацию связующим процессом. Ни одна группа, ни одна 
организация не могут существовать без адекватного общения, обеспечи-
вающего передачу информации, обмен идеями и координацию усилий, 
что в большей степени относится к ситуационному центру [18, 24, 25]. 

Технологии ситуационного центра предусматривают передачу ин-
формации между уровнями её прохождения: 

− от внешних источников информации к операторам и программным 
средствам ситуационного центра; 

− от операторов и программных средств к лицам, готовящим решения; 
− от лиц, готовящих решения, к лицам, принимающим решения. 
На всех уровнях возможно искажение информации, обусловленное 

неполным или неадекватным её восприятием, в таких случаях обратная 
связь обеспечивает необходимое качество информации для эффективной 
управленческой деятельности. 

В связи с тем, что значительная часть этой информации получается в 
процессе межличностной коммуникации, главной сложностью обеспече-
ния адекватного процесса коммуникации является то, что при этом осу-
ществляется процесс кодирования и раскодирования сообщения. Стороны 
процесса коммуникации «кодируют» факты и свое отношение к ним в 
общественно значимые словесные формулы и несловесное поведение. 
Однако проблема в том, что как слова, так и жесты имеют много значе-
ний, могут быть раскодированы участниками процесса коммуникации по-
разному, и здесь мы вновь обращаемся к обратной связи [1]. 

Под обратной связью в процессе коммуникации понимают реакцию 
на сообщение, включая информацию, указывающую на то, что сообщение 
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получено, воспринято, определенным образом эмоционально оценено. 
Она способствует последующей корректировке принимаемого управлен-
ческого решения в интересах достижения взаимопонимания и согласо-
ванности позиций, обеспечивая, таким образом, эффективность управ-
ленческой деятельности [25]. 

Обратная связь в управлении в контексте технологий ситуационного 
центра обеспечивает реализацию важного условия эффективности деятель-
ности ситуационного центра – рефлексию членов ситуационного центра. 

Сама суть ситуационного центра предполагает необходимость актив-
ного участия в выработке управленческого решения членов ситуационно-
го центра, которые должны быть не просто механическими исполнителя-
ми назначенных им ролей, а активными субъектами процесса управления. 
Только осмысливая и оценивая свою роль, свое место, свои действия в 
общей деятельности ситуационного центра, его участники способны вы-
рабатывать оптимальное решение стоящих перед ситуационным центром 
задач, обеспечить эффективное управление. Восприятие себя не «винти-
ком» огромного механизма, а творцом общего решения – вот результат 
действия обратной связи в управлении. 

Тем не менее, получение обратной связи является хотя и необходи-
мым, но недостаточным фактором работы системы управления. Обратная 
связь может быть как явной, так и неявной, получить её можно по запро-
су, а можно и без запроса. Компетентный субъект управления способен 
выявлять обратную связь и в латентных формах, извлекать информацию, 
обладающую статусом обратной связи из всего процесса деятельности 
управляемой системы. Таким образом, обратной связью в управлении 
следует считать не только процесс передачи информации вверх по иерар-
хии, но и извлечение ее с других уровней. 

Умение использовать обратную связь в процессе коммуникации – это 
важнейший компонент коммуникативных способностей, зависящий от 
уровня его компетентности. Такая компетентность не появляется сама по 
себе, а является следствием формирования и развития [25]. 

Без развития компетентности в обратной связи невозможно подгото-
вить квалифицированных специалистов для работы в ситуационных цен-
трах, и задача вуза − развивать необходимые компетенции, используя 
формат учебно-исследовательских ситуационных центров, позволяющих 
в режиме реальной деятельности вырабатывать необходимые компетен-
ции, необходимые современному специалисту – управленцу. 

Таким образом, обратная связь в деятельности ситуационных цен-
тров как значимый элемент управленческой технологии играет ведущую 
роль, обеспечивая, с одной стороны, эффективность управленческой дея-
тельности за счет предоставления информации о соответствии текущего 
состояния управляемого объекта необходимому (заданному) его состоя-
нию для корректировки принимаемых управленческих решений, с дру-
гой – обратная связь в процессе коммуникации между участниками си-
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туационного центра обеспечивает необходимую эффективность деятель-
ности ситуационных центров за счет получения более полной и достовер-
ной информации, необходимой для выработки и реализации управленче-
ских решений. Кроме того, обратная связь создает условия для рефлексии 
участников ситуационного центра, давая им возможность оценить свое 
место, роль и результаты деятельности в контексте технологий ситуаци-
онного центра, что также способствует повышению эффективности ре-
шения задач ситуационного центра. Вместе с тем, обратная связь в управ-
лении не всегда бывает явной, получение обратной связи зависит от 
уровня соответствующей компетентности лиц, участвующих в работе си-
туационного центра. Такая компетентность не образуется сама по себе, а 
является результатом соответствующей подготовки. 

Это предъявляет особые требования к вузам, готовящим специали-
стов, которые будут реализовывать управленческую технологию ситуа-
ционного центра, поскольку, чтобы соответствовать требованиям, предъ-
являемым обществом, современный специалист должен быть подготовлен 
к работе в активной информационной среде, к деятельности в быстро ме-
няющейся обстановке, взаимодействию с другими людьми, и задача ву-
за – подготовить такого специалиста и быть способным действовать та-
ким самостоятельно. 
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