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Аннотация. В представленной статье в качестве метода современных измерений инноваци-
онной кадровой политики в сфере предоставления государственных и муниципальных услуг пред-
ложено использовать систему оценки профессиональных компетенций, определяемых у действую-
щих сотрудников многофункциональных центров предоставления государственных и муници-
пальных услуг. Такая система формируется в процессе применения метода самооценки и способ-
ствует определению критериев и разработке профессионального стандарта специалиста МФЦ. 
Представлен обзор научных направлений, в рамках которых рассматриваются процессы и специ-
фика развития кадровой инновационной политики. Исследование основано на методологии груп-
пового интервьюирования, проведенного во время освоения действующими специалистами МФЦ 
дополнительных профессиональных программ. Определены объективные критерии профессио-
нального стандарта: выявлена необходимость введения профессионального стандарта в качестве 
критерия оценки профессионализма сотрудника МФЦ, выявлена готовность сотрудников к прове-
рочным испытаниям, определены методы наиболее приемлемые и удобные для проведения оцен-
ки, определены наиболее слабые места – профессиональные лакуны, пробелы, а также личные ка-
чества специалистов МФЦ, способствующие устранению профессиональных лакун. 
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Abstract. In the presented article, as a method of modern measurements of innovative personnel 
policy in the field of providing state and municipal services, it was proposed to use a system for evaluating 
professional competencies determined by existing employees of multifunctional centers for providing state 
and municipal services. Such a system is formed in the process of applying the self-assessment method and 
contributes to the definition of criteria and the development of a professional standard for an MFC special-
ist. There is presented an overview of scientific directions, within the framework of which processes  
and specifics of development of personnel innovation policy are considered. The study is based on  
the methodology of group interviewing conducted during the development of additional professional pro-
grams by current MFC specialists. Objective criteria of the professional standard have been determined:  
the need to introduce a professional standard as a criterion for assessing the professionalism of an MFC 
employee has been identified, the readiness of employees for verification tests has been identified, the 
methods most acceptable and convenient for evaluation have been identified, the weakest points have been 
identified - professional lacunae, gaps, as well as personal qualities of MFC specialists that contribute to the 
elimination of professional lacunae. 

Keywords: modern dimensions of personnel policy, innovative personnel policy, multifunctional cen-
ter for the provision of state and municipal services, MFC specialist, competence, professional competence 
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Гипотезой представленной статьи является утверждение о том, что к современным измере-

ниям инновационной кадровой политики в сфере предоставления государственных и муниципаль-
ных услуг, может быть причислена система оценки компетенций специалистов многофункцио-
нальных центров предоставления государственных и муниципальных услуг. Такая система основа-
на на методике самооценки профессиональных компетенций, формируемых в процессе получения 
дополнительного профессионального образования специалистами МФЦ и требующих постоянного 
совершенствования. 

Инновационная кадровая политика является новым направлением актуальной политологи-
ческой науки. Формирование инновационной кадровой политики в современных организациях: 
принципы, постулаты, организационные подходы обсуждаются в работах А. Н. Адуковой [1];  
Е. П. Костиной, О. В. Бурдюговой [2]; А. Б. Смирнова, П. П. Новиковой [3]. 

Методики вовлечения различных социальных кластеров в процессы развития инновацион-
ной кадровой политики, а также применение принципов социального контроля представлены  
в исследованиях Ю. В. Андреева [4]; Г. Галифанова [5]; Т. С. Демченко, М. В. Демченко [6]; А. В. Шох-
неха, Л. И. Насоновой, О. Ю. Колышева [7]. 

Коллаборативный подход подразумевает диффузность кластерной и кадровой инновацион-
ной политики для достижения положительных экономико-социальных эффектов, описываемый 
эффект отмечен в научных исследованиях Т. И. Овчинниковой, И. Н. Булгаковой [8]. Значима миро-
вая и региональная специфика развития инновационной политики, обсуждаемая в работах В. Чжоа, 
Г. М. Береговой [9].  

Развитие инновационной политики в ракурсе глобализации и цифровых трансформаций со-
циально-экономических процессов становится одним из превалирующих научных направлений. 
См., напр., работы А. М. Волковой [10]; А. В. Курочкина [11]. 

Современные технологии, обеспечивающие механизмы развития инновационной политики и ис-
пользуемые в качестве системного инструментария, обсуждаются в работах Е. Д. Акимова [12]; Х. М. Бек-
мурзиева [13], Е. В. Водолазовой [14]; З. И. Махатовой [15]; Т. Е. Ушаковой [16]; Р. Р. Хамзиной [17]. 

Отметим, что инновационная кадровая политика в области предоставления государственных 
и муниципальных услуг направлена на подготовку кадров, способных управлять процессами взаи-
модействия между гражданским обществом и государством, повышать удовлетворённость граж-
дан, сохранять и улучшать имиджевую составляющую власти. Такая направленность предполагает 
повышенные требования к качеству предоставления государственных и муниципальных услуг, к 
ответственности сотрудников многофункциональных центров, информирующих граждан о соот-
ветствующих услугах, к требованиям результативности осуществляемых процессов.  

С другой стороны, главенствующим аспектом инновационной кадровой политики является 
потребность сохранения человеческого капитала, увеличение эмоционально-интеллектуального 
ресурса кадров. С этой точки зрения принцип «бережного профессионального развития» становит-
ся решающим в процессе современных измерений кадровой инновационной политики. Такое  
бережное развитие возможно в формате дополнительного профессионального образования,  
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учитывающего актуальность и востребованность получаемых навыков, удовлетворенность образо-
вательного запроса заказчика, своевременность освоения соответствующих программ, комплекс-
ность, системность и непрерывность приобретаемых профессиональных компетенций. 

Авторский коллектив Южно-Российского института управления – филиала РАНХиГС в про-
цессе реализации дополнительных профессиональных программ для специалистов МФЦ и в рамках 
мониторинга эффективности образовательного процесса руководствуется следующими принципа-
ми: 1) дополнительное профессиональное образование специалистов МФЦ должно соответствовать 
инновационной кадровой политике Российского государства; 2) при оценке эффективности обра-
зовательного процесса необходимо внедрять современные измерения. 

Прокомментируем каждый принцип. В рамках нашего исследования инновационная кадровая 
политика в сфере предоставления государственных и муниципальных услуг подразумевает си-
стемный и непрерывный процесс подготовки специалистов МФЦ. Качество кадрового ресурса 
определяется компетентностным потенциалом действующих сотрудников МФЦ. Инновационная 
кадровая политика в сфере государственного управления находится в фокусе исследовательского 
интереса представителей Президентской Академии, см. например, исследования А. В. Баранова,  
А. В. Тагаева, О. А. Ивлевой, О. В. Котляровой [18]; И. А. Газиева, В. В. Шоптенко [19]; М. А. Овакимяна, 
А. В. Баранова, О. В. Котляровой [20]. 

Сама траектория взаимодействия государства и гражданского общества, результативность 
предоставления государственных и муниципальных услуг, а, следовательно, уровень удовлетво-
ренности населения государственной политикой напрямую зависят от канала-посредника, реали-
зующего такое взаимодействие. Связь между гражданским обществом и властью осуществляется 
посредством человеческого ресурса, то есть через сотрудников МФЦ. От качества взаимодействия 
зависит качество предоставления государственных и муниципальных услуг. Таким образом, компе-
тентность специалиста многофункционального центра определяет результативность процесса вза-
имодействия общества и власти.  

По мнению авторского коллектива, инновационность кадровой политики предполагает не-
формальный подход в приобретении и развитии профессиональных компетенций сотрудников 
МФЦ. Такой подход должен учитывать 1) образовательные потребности специалистов МФЦ,  
2) компетентностные пробелы, требующие наибольшего внимания в процессе обучения, 3) практи-
коориентированность приобретаемых навыков, в последствие позволяющих эффективно действо-
вать в реальных ситуациях, 4) мнение обучающихся. Последний критерий является особо значи-
мым. Результатом нашего исследования стала убежденность в том, что специалисты многофункци-
ональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг могут объективно и 
критично оценивать собственные компетентностные возможности и профессиональный потенци-
ал. А значит, сам процесс подготовки кадров обязательно должен включать критерий самооценки 
результативности приобретения дополнительного профессионального образования. 

Второй критерий подразумевает, что к современным измерениям инновационной кадровой 
политики может быть отнесена система или комплекс компетенций, формирующая профессио-
нальный образовательный стандарт специалиста МФЦ. 

Авторским коллективом методом группового интервью было проведено исследование, в ко-
тором участвовало 864 сотрудника МФЦ Ростовской области в процессе реализации дополнитель-
ных профессиональных программ повышения квалификации «Администрирование информацион-
ных систем в центрах предоставления услуг «Мои документы»», «Организация предоставления гос-
ударственных и муниципальных услуг по принципу «одного окна»: базовый уровень», «Построение 
эффективной системы внутренних и внешних коммуникаций в системе центров «Мои докумен-
ты»», «Организация доступа и обучение цифровым сервисам граждан в центрах предоставления 
услуг «Мои документы» (цифровой куратор МФЦ)». 

Итогом исследования стало современное измерение качества профессионального развитие 
специалистов МФЦ посредством структурирования профессионального стандарта, сформулиро-
ванного слушателями дополнительных профессиональных программ и состоящего из 5 критериев: 
1) выявление необходимости разработки и внедрения профессионального стандарта специалиста 
МФЦ, 2) согласие действующих сотрудников МФЦ быть оцененными в разные периоды профессио-
нальной деятельности; 3) определение превалирующих методик компетентностной оценки специ-
алиста МФЦ; 4) определение профессиональных компетентностных лакун (пробелов, слабых мест), 
снижающих профессиональную эффективность специалистов; 5) выявление личных характери-
стик, способствующих профессиональной эффективности специалиста МФЦ. 

Результаты формирования первых двух критериев представлены на рис. 1.  
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Рис. 1. Критерий 1. Выявление необходимости разработки и внедрения профессионального стандарта 
специалиста МФЦ. Критерий 2. Согласие сотрудников на периодическую оценку их компетентности 

Fig. 1. Criterion 1. Identification of the need to develop and implement the professional standard  
of the MFC specialist. Criterion 2. Consent of employees to a periodic assessment of their competence 

 
Отметим, что подавляющее большинство респондентов (более 84%) уверены в необходимо-

сти разработки и внедрения профессионального стандарта специалиста МФЦ, а также готовы про-
ходить проверки на соответствие стандарту. Важно учесть некоторые замечания, которые встреча-
лись в качестве индивидуальных комментариев при проведении группового интервью: 1) действу-
ющие сотрудники МФЦ обратили внимание на то, что профессиональный стандарт специалиста 
МФЦ должен быть сформулирован в зависимости от выполняемых функций, а также должен быть 
дифференцирован по должностному принципу (специалист, ведущий специалист, главный специа-
лист и т. д.); таким образом сотрудникам предоставляется возможность видения собственных пер-
спектив профессионального развития и понимания прозрачности градации заработной платы и 
профессиональных обязанностей; 2) действующие специалисты МФЦ отмечают дифференциро-
ванные способы оценки профессионального потенциала: большинство считают значимым оценить 
общую квалификацию сотрудника, 3% отметили необходимость оценки профессиональных навы-
ков в процессе получения дополнительного профессионального образования (то есть необходи-
мость подтверждения динамичности и совершенствования профессиональных навыков); 2% выде-
лили в  качестве особо значимой оценку коммуникативных навыков, которые могут быть проана-
лизированы в процессе профессионального взаимодействия специалиста МФЦ с гражданами, кол-
легами и руководством. 

Итак, сделаем вывод, что формируемый профессиональный стандарт специалиста МФЦ дол-
жен быть сформирован с учетом дифференцированного ситуативного подхода при анализе компе-
тенций сотрудников, имеющих различный функционал и занимающих различные должности.  
В этой связи возрастает значимость общественного мнения действующих специалистов МФЦ, ко-
торые могут регулировать процесс формирования профессионального стандарта «изнутри», кор-
ректируя основополагающие аспекты и их содержание исходя из профессиональной ситуации. 
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Рисунок 2 демонстрирует результативность исследования по критерию 3.  
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Рис. 2. Наиболее эффективные методы оценки профессиональной компетентности  

действующих сотрудников МФЦ 
Fig. 2. The most effective methods of assessing the professional competence of existing MFC employees 
 
По горизонтальной оси под цифрами 1-8 обозначены наиболее эффективные методы оценки 

компетентностных возможностей, которые определили респонденты: 60% респондентов выделили 
анкетирование, 24% интервьюирование, 6% - проведение личностно-психологической оценки, 4% - 
оценки 360 градусов, тестирование 2%, результаты стажировки или практики 2%, собеседование 
1%, решение кейсов 1%. По результатам исследования можно сделать вывод о том, что респонденты 
готовы к системной проверке профессиональных навыков с применением традиционных методик 
(анкетирования и интервьюирования), более того, письменная форма (анкетирование) является 
наиболее предпочтительной по сравнению с устной формой. В процессе интервьюирования также 
нами была сформулирована проблема, которая может быть решена в рамках дополнительного 
профессионального образования. Большинство действующих сотрудников МФЦ не связывают про-
цессы получения дополнительного профессионального образования, а значит и совершенствование 
имеющихся навыков или приобретение новых, с конкретной повседневной практической деятель-
ностью. Они разделяют, дифференцируют реальную практику и процесс обучения, что с нашей точ-
ки зрения, является недоработкой системы кадровой политики. Траектория профессионального 
развития специалистов МФЦ должна быть ориентирована на совершенствование ежедневной 
практической деятельности, а также на повышение эмоционального комфорта самих сотрудников 
МФЦ в процессе профессиональной деятельности. Достижение моральной удовлетворенности кад-
рового ресурса системы многофункциональных центров ведет к улучшению качества обслужива-
ния посетителей МФЦ и, в итоге, к повышению удовлетворенности граждан. В этой связи все обра-
зовательные методики, применяемые в процессе реализации дополнительных профессиональных 
программ, должны быть ориентированы на развитие практических навыков, востребованных и ак-
туальных для специалистов МФЦ в повседневной профессиональной деятельности. 

Особо отметим объективность и критичность слушателей дополнительных профессиональ-
ных программ относительно оценки профессиональных пробелов. Действующие сотрудники МФЦ 
констатируют факт наличия компетентностных лакун, являющихся барьерами для качественного и 
быстрого выполнения профессиональных обязанностей. Результатом группового и интервьюиро-
вания стало, с одной стороны, определение барьеров, снижающих качество и эффективность про-
фессиональной деятельности, с другой стороны, выделение спектра личных характеристик, позво-
ляющих преодолевать профессиональные барьеры. 
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Результаты самооценки по критерию 5 и 6 визуализированы в табл. 1.  

Таблица 1 – Несформированные компетенции (профессиональные лакуны), создающие барьеры  
эффективной деятельности. Личные характеристики, позволяющие устранить барьеры 

Table 1 - Unformed competencies (professional lacunae) that create barriers to effective activity.  
Personal features to remove barriers 

Несфороми-
рованная 
компетен-

ция 

Комментарий Личные характери-
стики, способствую-
щие формированию 

компетенции 
Психологиче-
ская компе-
тенция 

По мнению респондентов, психологическая компетенция 
должна включать способность воздействовать на пове-
дение граждан, обращающихся за услугами в многофунк-
циональный центр в любых ситуациях, в том числе, в 
рамках конфликтного и стрессового взаимодействия. 
Психологическая компетентность специалиста МФЦ под-
разумевает умение применять методики саморегуляции 
для профилактики эмоционального выгорания и сохра-
нения физического и психологического здоровья. 

Стрессоустойчивость, 
уравновешенность, 
адаптивность, умение 
переключаться с од-
ного вопроса на дру-
гой, умение абстраги-
роваться от проблем-
ных ситуаций. 

Коммуника-
тивная ком-
петенция 

Подразумевает грамотное, корректное и эффективное 
взаимодействие с гражданами. Коммуникация предпола-
гает учет индивидуальных особенностей обратившихся, 
специфику разной скорости восприятия и интерпретации 
информации и мн. др. Результативность процесса взаимо-
действия зависит от культуры общения, принятой в МФЦ, 
от этичности и корректности специалистов МФЦ.  

Доброжелательность, 
общительность, кон-
тактность, низкая 
конфликтность. 

Ориентация в 
нормативно-
законода-
тельной до-
кументации 

Данная компетенция включает способность работы с 
информацией различной направленности и сложности, 
ее быструю и верную интерпретацию. Развитие данной 
компетенции предполагает не просто знание законода-
тельных нормативных актов, но и дифференциацию си-
туаций, в которых возникает необходимость к ним при-
бегнуть, а также умение взять на себя ответственность 
за верное понимание законодательства гражданами, 
получающими консультацию 

Аналитическое мыш-
ление. 

Тайм-
менеджмент 
и самоорга-
низация 

Данная компетенция отмечена оппонентами, как 
наиболее значимая в связи с тем, что специалист МФЦ 
всегда вынужден работать в условиях временных огра-
ничений. Поэтому самоорганизация является основой 
для структурирования всего процесса обслуживания 
посетителей. 

Организованность, 
пунктуальность, дис-
циплинированность, 
ответственность. 

Цифровая 
компетенция 

Данная компетенция предполагает постоянно актуализи-
руемые и системные цифровые навыки. Специалист МФЦ 
вынужден подстраиваться под цифровые трансформации, 
затрагивающие процесс предоставления государственных 
и муниципальных услуг. Любые изменения в процессе 
профессиональной деятельности связаны с дополнитель-
ными неудобствами, потерей времени, необходимостью 
приобретать новые навыки, пользоваться инновацион-
ными технологиями. В этой связи цифровая адаптивность 
и скоростная перестройка специалиста МФЦ становится 
превалирующей компетенцией. 

Предрасположенность 
к работе с техникой и 
технологиями, усид-
чивость, интерес к 
освоению нового. 

 

Итогом группового интервью стали: 1) формулировка 5 критериев, позволяющих структури-
ровать профессиональный стандарт специалиста МФЦ, 2) выявление образовательных запросов 
для разработки контентов дополнительного профессионального образования, позволяющих пред-
видеть и удовлетворять образовательные потребности заказчиков, 3) установка факторов психологи-
ческого комфорта, позволяющих спроектировать процесс бережного развития инновационной кадро-
вой политики. К таким фактором необходимо отнести: а) готовность действующих специалистов МФЦ 
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соответствовать профессиональному стандарту; б) готовность участвовать в экзаменационных ме-
роприятиях, направленных на анализ профессиональной компетентности, 3) желание постоянно 
расширять спектр собственных компетенций; 4) готовность внедрять новые практики и техноло-
гии в процесс реальной повседневной деятельности. 

Результаты проведенного исследования свидетельствуют об объективной и критичной 
оценке специалистов МФЦ собственных компетентностных возможностей, что является необходи-
мым условием при разработке актуальных дополнительных профессиональных программ, ориен-
тированных под запрос заказчика и способствующих инновационной кадровой политике. Методика 
самооценки направлена на формирование профессионального стандарта специалиста многофунк-
ционального центра предоставления государственных и муниципальных услуг с учетом мнения 
самих сотрудников МФЦ. Такой подход ориентирован на выявление актуальных кадровых потреб-
ностей, формулирование точных образовательных запросов и разработку соответствующих по-
требностям дополнительных профессиональных программ, реализацию задач инновационной кад-
ровой политики. 
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