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Аннотация. Представленная статья является следствием масштабного опроса, проведенного 
среди сотрудников центров «Мои документы». Целью исследования было выявление профессио-
нальных пробелов, дефицитных компетенций, которые по мнению самих сотрудников МФЦ, должны 
восполняться в процессе освоения дополнительных профессиональных программ. Результатом ис-
следования стала выработка актуальных направлений профессионального развития сотрудников 
МФЦ, то есть непосредственно спектра мер, позволяющих увеличить темп и эффективность образо-
вательных процессов для специалистов центров «Мои документы» в рамках получения дополни-
тельного профессионального образования. 
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Abstract. The presented article is the result of a large-scale survey conducted among the employees 
of the "My Documents" centers. The purpose of the study was to identify professional gaps, deficient compe-
tencies, which, according to the MFC employees themselves, should be filled in the process of mastering ad-
ditional professional programs. The result of the study was the development of relevant areas of professional 
development of MFC employees, that is, a range of measures that allow increasing the pace and efficiency of 
educational processes for specialists of the My Documents centers within the framework of obtaining addi-
tional professional education. 
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Профессиональное развитие сотрудников центров «Мои документы» предполагает  
непрерывное сопровождение профессиональной деятельности специалистов МФЦ мероприяти-
ями, сопутствующими развитию системы soft, hard и digital-skills. Непрерывность профессио-
нального совершенствования предполагает помощь в адаптации новых сотрудников и органи-
зацию творческого пространства, позволяющего поддерживать процессы развития всех 
специалистов МФЦ. Профессиональные способности сотрудников центров «Мои документы», их 
индивидуальный и командный потенциал обсуждаются в работах А. В. Баранова, О. В. Котляровой, 
А. В. Тагаева, О. А. Ивлевой [1]; О. В. Жарковой, М. В. Кузьминой [2]; К. С. Кузьмина,  
Н. С. Попковой, А. Е. Гуриной [3]; Т. В. Морозовой [4]; А. Е. Стародубцевой [5]. 

Отметим, что качественное дополнительное образование предполагает четкую ориента-
цию на запросы и потребности слушателей. В процессе обучения значимо учитывать мнение об-
щественности, то есть заявителей относительно профессионализма и этичности процессов об-
служивания в МФЦ, важно анализировать позицию руководство, которое со своей точки зрения 
видит компетентностный дефицит сотрудников. Однако, наиболее значимым кажется фокуси-
ровка внимания на потребностях самих слушателей. Это значит, что в процессе разработки, про-
ектирования образовательных контентов, особо важно учитывать мнение реальных и потенци-
альных специалистов центров «Мои документы».  

Слушатели способны критично отнестись к своим профессиональным способностям и мо-
гут объективно определить дефицитные компетенции, которые либо отсутствуют, либо тре-
буют дополнительного совершенствования. 

Для выявления компетентностных пробелов и дефицитных компетенций, а также в целях 
определения факторов, позволяющих повысить эффективность обучения новых сотрудников и 
развивать профессиональную компетентность действующих сотрудников, представителями 
ЮРИУ РАНХиГС был проведен масштабный опрос сотрудников МФЦ. В опросе участвовало 
13 000 респондентов, специалистов центров «Мои документы», из 69 субъектов Российской Фе-
дерации. Масштабность опроса позволяет считать, что полученные результаты демонстрируют 
верифицированные тенденции образовательных запросов сотрудников центров «Мои доку-
менты». Результаты позволили определить наиболее дефицитные компетенции специалистов 
МФЦ, а также методологию и форму восполнения и развития актуальных способностей. 

Представим результаты проведенного опроса, а также исследовательские выводы в табл. 1. 
Проанализируем проблему наставничества в образовательной парадигме специалистов 

МФЦ более тщательно. По нашему мнению, показательным является факт того, что безусловное 
большинство сотрудников МФЦ подтверждают необходимость выполнение функций наставни-
ков, однако не каждый из них, а только 59% (чуть больше половины) готовы выступать в каче-
стве наставников. По мнению опрошенных, функции наставников трудозатратны и требуют 
большого опыта и дополнительной инициативности. Визуализируем профессиональные 
навыки, наиболее значимые для наставника в системе МФЦ по мнению специалистов центров 
«Мои документы» на рис. 1. 
  

https://doi.org/10.22394/2079-1690-2022-1-2-145-
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Таблица 1 – Результаты опроса специалистов центров «Мои документы» 

Table 1 – Results of the survey of specialists of the "My documents" centers 
 

Фактор,  
определяющий  
эффективность  

образовательного  
процесса 

Превалирую-
щее мнение  

(выявленная 
тенденция) 

Альтернатива  
общему мнению 

(мнение  
меньшинства  

респондентов) 

 
Исследовательский  

комментарий 

Подтверждение по-
требности в обуче-
нии 

«Да» –  
81% опрошенных 

«Нет» –  
19 % опрошенных 

Новые и действующие сотрудники 
МФЦ замечают недостаток профес-
сионализма у себя и своих коллег,  
в связи с чем считают необходи-
мым и обязательным участие в по-
лучении дополнительного профес-
сионального образования 

Предпочтительная 
форма обучения 

Совмещенный 
формат (варьиро-
вание онлайн и 
офлайн форм обу-
чения) –  
46,5% опрошен-
ных 

Предпочитают 
офлайн-формат 
22,1%, онлайн-
формат – 31,4% 

Наименьший процент респонден-
тов имеет временные и энергетиче-
ские ресурсы для осуществления 
обучения вне рабочего времени. 
Большинство опрошенных готовы 
офлайн участвовать в образова-
тельных мероприятиях, однако счи-
тают необходимым организацию 
обучения в рабочее время 

Предпочтительная 
длительность обу-
чения 

Программы  
повышения  
квалификации 
(18-248 ч.) – 
32,4% опрошен-
ных 

Образовательные 
интенсивы –  
31,7% 

Большинство респондентов счи-
тают, что наиболее эффективным 
является формат дополнительного 
образования, а именно дополни-
тельные профессиональные про-
граммы повышения квалификации, 
реализуемые 2-3 раза в неделю, 
предполагающие небольшой объем 
(до 150 часов), но интенсивное 
освоение 

Компетентностный 
дефицит 

Профессиональ-
ные навыки 
(hard-skills) – 
84,8% 

Надпрофессио-
нальные навыки 
(soft-skills) –  
15,2% 

Обратим внимание на то, что не-
смотря на общую тенденцию к раз-
витию надпрофессиональных 
навыков, специалисты МФЦ под-
тверждают особый дефицит жест-
ких, профессиональных навыков 

Потребность в 
наставниках 

Необходимость  
в постоянном 
присутствии 
наставников под-
тверждают 98,3% 
опрошенных 

Необязательность 
наличия  
наставников под-
тверждают 1,7% 
опрошенных 

Отметим, что абсолютное большин-
ство опрошенных настаивают на 
постоянном присутствии сотрудни-
ков, выполняющих функции 
наставников в жизнедеятельности 
коллектива 

Возможность вы-
ступать в качестве 
наставников 

Готовность 
участвовать  
в обучении  
новых сотрудни-
ков проявили 
59% опрошен-
ных 

Отсутствие жела-
ния и возможно-
сти выступать  
в качестве настав-
ника  
продемонстриро-
вали 41% специа-
листов 

Важным результатом проведенного 
опроса стало выявление отсутствия 
желания и возможности выступать 
в роли наставника почти у поло-
вины респондентов. Это свидетель-
ствует о том, что функции настав-
ника требуют повышенной 
ответственности и дополнитель-
ных энергетических и временных 
ресурсов, которые готовы вклады-
вать не все сотрудники 
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Рис. 1. Особо значимые профессиональные навыки наставников по мнению специалистов МФЦ  

(по результатам опроса более 13 тыс. респондентов) 

Fig. 1. Particularly significant professional skills of mentors according to the specialists of the MFC  
(according to the results of the survey of more than 13 thousand respondents) 

 
Обратим внимание на то, что среди наиболее важных профессиональных компетенций 

наставников специалистами центров «Мои документы» выделены способность передавать зна-
ния, то есть непосредственно педагогическую компетентность – отметили 89% опрошенных. 
Также ключевой характеристикой признан профессионализм наставников, то есть знание своих 
профессиональных обязанностей и умение их эффективно исполнять – выделили 89% опрошен-
ных. В качестве значимого навыка наставника отдельно выделена стрессоустойчивость, подразу-
мевающую возможность помогать новым специалистам в условиях стресса, цейтнота, нехватки 
временных и других ресурсов – отметили 68% респондентов. Менее значимой, однако необходи-
мой для наставника компетенцией, сотрудники МФЦ считают стремление помогать людям. Отме-
ченная 66% опрошенных компетенция скорее является индивидуальной характеристикой лично-
сти, потому что предполагает эмпатичное отношение к новым сотрудником, умение поставить 
себя на место адаптируемого и искреннее желание оказать содействие и помощь в реализации 
профессиональной деятельности. Значимыми компетенциями опрошенные считают умение да-
вать обратную связь (63%) и навыки контроля и оценки (58%). Проблема верифицированной 
оценки качества профессиональной деятельности сотрудника МФЦ является не только внутри-
системной проблемой. В этой связи критериями квалифицированности наставника выступают 
объективность, непредвзятость, справедливость суждений. На наставника возлагается повы-
шенная ответственность, в том числе подразумевающая необходимость анализировать конструк-
тивное и деструктивное профессиональное поведение специалистов МФЦ. Навыки планирования 
выделили 50% опрошенных, а навыки целеполагания – 39% респондентов. Специалисты МФЦ 
сходятся во мнении, что наставник не только участвует в процессах адаптации и обучения новых 
сотрудников, но и содействует разработке и внедрению индивидуальных карьерных траекто-
рий, позволяющих каждому действующему специалисту определять и реализовывать свои  
карьерные планы. 

В связи с вышесказанным можно утверждать, что функционал наставников в системе под-
готовки и профессиональной поддержки кадров в МФЦ характеризуется многоплановыми, раз-
нообразными обязанностями повышенной сложности. Не каждый специалист МФЦ готов брать 
на себя такую ответственность, а главное, что не каждый специалист способен на выполнение 
функций наставника. 

Итогом проведенного исследования стала формулировка актуальных направлений про-
фессионального развития сотрудников МФЦ, то есть непосредственно спектра мер, позволяю-
щих увеличить темп и эффективность образовательных процессов для специалистов центров 

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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«Мои документы» в рамках получения дополнительного профессионального образования.  
Отметим, что сформулированная система мер предназначена для образовательных организаций 
и педагогических коллективов, реализующих образовательные мероприятия. Авторский кол-
лектив уверен, что учет мнения самих слушателей позволит сделать процесс обучения более ка-
стомизированным, то есть направленным на удовлетворенность слушателей.  

К актуальным направлениям профессионального развития сотрудников центров «Мои до-
кументы» отнесем список мер, основанных на их коллективных и индивидуальных компетент-
ностных предпочтениях и запросах. К таким мерам отнесем 

1. Создание института повышения квалификации и обучения по специальностям сотруд-
ников МФЦ. Такой институт предполагает организацию функционирования центра компетен-
ций, в котором будут реализовываться дополнительные профессиональные программы повы-
шения квалификации и профессиональной переподготовки, а также другие мероприятия 
(образовательные интенсивы, экспертные семинары, групповые дискуссии), позволяющие дей-
ствующим и будущим сотрудникам МФЦ приобретать исключительно востребованные практико-
ориентированные компетенции. 

2. Реализация психологической непрерывной поддержки, заключающейся в постоянном 
проведении занятий и консультаций по психологии оказания услуг и общения с заявителями. 
Разнообразный контингент заявителей, большой объем обращений, большое количество граж-
дан, нуждающихся в консультационной помощи и поддержке, создают стрессовые условия про-
фессиональной деятельности специалистов МФЦ. Они вынуждены работать в условиях постоян-
ного цейтнота и необходимости регулировать эмоциональное состояние рабочего коллектива и 
заявителей. Непрерывная, профессиональная, квалифицированная помощь психологов, специа-
листов по психологической поддержке, а также педагогов-психологов будут способствовать раз-
витию полноценной психологической компетентности сотрудников центров «Мои документы» и 
позволят им применять методики самоконтроля и саморегуляции, регулировать безконфликт-
ный фон сотрудничества в коллективе и в процессе обслуживания заявителей. 

3. Стандартизация и унификация процессов предоставления услуг включают внедрение 
единой практики правоприменения, а также единого подхода к предоставлению государствен-
ных и муниципальных услуг. Отметим, что в системе МФЦ многое делается с целью внедрения 
стандартных и унифицированных процедур, обеспечивающих единые процедуры обслужива-
ния граждан и предоставления государственных и муниципальных услуг. Однако данное 
направление повышения эффективности профессиональной деятельности сотрудников МФЦ 
требует дальнейшего развития, что обусловлено региональной широтой, разнообразием и спе-
цификой системы отделений МФЦ. 

4. Проведение обучения по работе с социальными сетями предполагает развитие коммуни-
кативных навыков в digital-пространстве. Центры МФЦ претендуют на качество в обслуживании 
и демонстрируют высокие стандарты сервиса, а это значит, что взаимодействие с заявителями 
должно осуществляться с использованием всех возможных каналов коммуникации. Digital-реаль-
ность открывает безбарьерное взаимодействие с заявителями разных регионов, расширяет 
спектр предоставляемых консультационных услуг, предполагает учет масштабного обществен-
ного мнения. В этой связи специалистам центров «Мои документы» значимо не просто  
в общих чертах понимать процессы взаимодействия посредством социальных сетей, но и пони-
мать логику продвижения официальных аккаунтов, уметь работать с целевой аудиторией, ори-
ентироваться в цифровой конкурентной среде, поддерживать digital-комьюнити официального 
аккаунта, что может быть обеспечено посредством качественного обучения. 

5. Оценивание компетентности нового сотрудника, осуществляемое до начала работы  
с заявителями. Очень значимо, на наш взгляд, протестировать и оценить знания, умения и 
навыки нового сотрудника до осуществления профессиональной деятельности. Такая оценка 
поможет выявить компетентностные пробелы новых специалистов, своевременно восполнить 
эти пробелы, также данная проверка будет способствовать адаптации и формированию уверен-
ности сотрудника в готовности к профессиональной деятельности. 

6. В этой связи значима разработка полноценных учебно-методических комплексов и крат-
ких методических пособий для новых сотрудников. Такие методические пособия с «Курсом моло-
дого бойца» должны обеспечивать новых сотрудников рекомендациями по действию  
в типовых профессиональных ситуациях. 
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7. Организацию и проведение методических дней с разбором сложных кейсов. Клиентоцен-
тричность любой организации или компании основывается на постоянном анализе конфликт-
ных или неопределенных случаев взаимодействия с клиентами или партнерами. Такие ситуации 
обсуждаются во время планерок, заседаний руководящего состава и собраний всех сотрудников. 
В каждом отделении МФЦ ежедневно происходят случаи, требующие особого внимания руково-
дителей, а также тщательного анализа с последующим определением верного управленческого 
решения. Методический день должен посвящаться разбору конкретных кейсов, то есть реаль-
ных ситуаций из практики. Совместно, в рамках командной работы, с участием всех сотрудников 
кейс должен быть решен в процессе реализации всех этапов технологии кейс-стади: во время 
оценки ситуации и формулировании проблемы, во время процесса генерирования идей, отбора и 
анализа наиболее жизнеспособных и нестандартных идей, во время представления конкретных 
решений, являющихся выходом из обсуждаемой проблемной ситуации. 

8. Отдельно определим повышенную значимость наставников, сотрудников, имеющих 
компетентностные возможности и масштабный опыт, а главное имеющих инициативу масшта-
бировать собственные практические навыки. 
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