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Статья посвящена практическому опыту внедрения модели компетенций в программы дополнитель-
ного профессионального образования. Анализируется опыт разработки дополнительных профессио-
нальных программ, в основе которых находится компетентностная модель специалистов и руководите-
лей многофункциональных центров предоставления государственных и муниципальных услуг. Главной 
особенностью представленной модели компетенций выступает компетентностная диффузность, то 
есть «пронизывание» digital-навыками всех других структурных составляющих. Безусловным плюсом 
реализуемой в рамках национального проекта «Демография» дополнительной профессиональной 
программы является то, что специалисты и руководители МФЦ, совершенствуя собственную цифровую 
компетентность, впоследствии в процессе оказания консультационных услуг способны развивать циф-
ровую грамотность граждан, что способствует не только повышению удовлетворенности населения, 
но и развитию цифровой российской ментальности.

• модель компетенций • цифровая компетенция • цифровая ментальность • виртуальный симулятор • 

дополнительная профессиональная программа повышения квалификации •

Ивлева О.А. 
Эксперт отдела современных 
образовательных технологий, 
Южно-Российский институт 
управления – филиал РАНХиГС,         
г. Ростов-на-Дону

e-mail: ivasi011@yandex.ru



24

Формирование цифровой ментальности российского общества имеет свою специфику. Ее структури-
рование особо проблематично для людей старшего поколения или для контингента граждан, отклоня-
ющих цифровые трансформации в некоторых сферах жизнедеятельности. Проще говоря, существует 
большое количество людей, не считающих необходимым использование информационных технологий. 
Для таких граждан логичнее и правильнее решать собственные проблемы и удовлетворять потребно-
сти посредством личного участия: сходить самому в магазин, но не заказать доставку; позвонить или 
прийти в поликлинику для записи к врачу, но не воспользоваться электронными сервисами; прийти на 
личный прием к представителю органов власти, но не написать обращение через официальный портал 
работы с обращениями граждан и т.д. В эпидемиологический, постэпидемиологический периоды, а так-
же во время очередных «коронавирусных волн» такая гражданская позиция чревата негативными по-
следствиями для самих граждан. Неумение и нежелание пользовать цифровыми сервисами вынуждает 
их лишний раз посещать общественные места, общаться с большим количеством людей и подвергаться 
риску быть зараженными.

С одной стороны, правом каждого гражданина Российской Федерации является свободный выбор 
каналов и способов коммуникации с обществом и государством. Однако, подобное цифровое игно-
рирование со стороны серьезного процента населения приводит к дифференциации членов россий-
ского общества на приемлющих и не приемлющих цифровые технологии. Последствиями подобной 
дифференциации становятся 1) затруднения в коммуникации граждан с другими гражданами, с госу-
дарственными органами, некоммерческими организациями и бизнес-структурами; 2) необходимость 
поиска альтернативных путей воздействия на граждан, не приемлющих цифровые трансформации; 3) 
появление коммуникативных барьеров и как следствие снижение уровня доверия к власти со стороны 
населения; 4) увеличение риска заболевания коронавирусной инфекцией.

Однако, надо понимать, что большинство представителей российского общества, не желающих приоб-
ретать цифровые навыки, не всегда действуют из соображений неудобства или лени. Большинство из 
них испытывают сложности в использовании гаджетов. К примеру, малообеспеченные слои населения, 
изначально не имевшие возможности приобрести смартфоны, ноутбуки, планшеты, оказались в ситу-
ации реального цифрового отставания, когда более развитая в цифровом отношении часть общества 
повсеместно и ежедневно применяет цифровые навыки и использует любые системы и устройства. 
Таким гражданам представляется невозможным включить в процесс развития цифровой грамотности 
и догнать по развитию цифровых навыков своих соотечественников.

Важно отметить, что гражданам предпенсионного и пенсионного возраста наиболее сложно менять 
традиционное мировоззрение и приобретать цифровые навыки, позволяющие им повышать уровень 
комфорта в повседневной жизни. Часть представителей общества старшего поколения отказываются 
пользоваться сервисами бесплатной доставки продуктов, электронными сервисами услуг, открытыми 
информационными порталами, позволяющими быстро найти и использовать необходимую информа-
цию. Однако значимая часть старшего поколения признает необходимость приобретения и развития 
цифровых навыков.

Проблема игнорирования цифровых сервисов актуальна и для многофункциональных центров предо-
ставления государственных и муниципальных услуг. Данная проблема имеет бинарное обоснование и, 
с одной стороны, подразумевает отсутствие digital-навыков у населения, испытывающего потребность 
в получении той или иной услуги, с другой стороны предполагает отсутствие возможности приобрете-
ния этих цифровых навыков в следствии отсутствия источников их передачи. Цифровые компетенции 
отсутствуют у самих специалистов и руководителей многофункциональных центров, то есть у того кон-
тингента, который потенциально может являться каналом передачи необходимых навыков.

Согласимся, что многофункциональные центры предоставления государственных и муниципальных 
услуг являются мощной коммуникационной платформой, обеспечивающей непрерывное взаимодей-
ствие между гражданским обществом и властью. Специалисты МФЦ, реализующие полноценное ин-
формирование граждан о возможностях получения государственных услуг, помимо этого, выступают в 
качестве консультантов по цифровым вопросам.

Для расширения возможностей цифрового консультирования специалистами МФЦ представителями 
ЮРИУ РАНХиГС была разработана программа дополнительного профессионального образования «Ор-
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ганизация доступа и обучения цифровыми сервисами граждан в центрах предоставления услуг «Мои 
документы»» , целью которой является многоаспектное формирование цифровых компетенций специ-
алистов и руководителей многофункциональных центров, которые впоследствии в процессе консуль-
тирования граждан будут способны совершенствовать цифровые навыки населения. Такая взаимос-
вязь способствует формированию цифровой ментальности общества и повышению уровня доверия к 
власти со стороны гражданского общества. Визуализируем основную идею, реализованную в рамках 
дополнительной профессиональной программы на рисунке 1.

Рисунок 1 – Взаимосвязь развития цифровых компетенций

Проблемой формирования эффективной модели компетенций занимаются исследователи разноо-
бразных научных направлений. Критический анализ научных источников позволяет выделить работы, 
посвященные изучению формирования и динамики компетентностной модели в рамках образователь-
ной парадигмы. Подобные исследования направлены на совершенствование системы образования и 
анализ качественных характеристик самого образовательного процесса и его субъектов: преподавате-
лей, студентов, научных сотрудников, выпускников. В этой связи интересны работы Л.В. Бобровой, О.А. 
Мариновой [2], Л.В. Трубайчук [7]; Т.Н. Ярышевой [9]. Другим приоритетным направлением современ-
ных исследований в области политологии является изучение компетентностной модели государствен-
ных и муниципальных служащих. См., например, работы Ш.С. Акифи [1]; О.В. Котляровой [4]. В парадиг-
ме управленческого дискурса рассматривается вопрос потенциала профессиональных возможностей 
руководителей и сотрудников. Обсуждаемые работы подтверждают значимость развития лидерских 
качеств в сочетании с эффективной командной деятельностью. См. работы Т.В. Красавиной [5]; О.Л. Чу-
лановой [8]. К последнему направлению необходимо отнести представленное исследование, направ-
ленное на изучение модели компетенций сотрудников многофункциональных центров, – в частности, 
и эффективизации работы системы МФЦ – в целом.

Обратим внимание на то, что в основе модели компетенций находится профессиональный стандарт 
«Консультант в области развития цифровой грамотности населения (цифровой куратор)». Данный про-
фессиональный стандарт был разработан Российским обществом «Знание», в рамках программы «Циф-
ровая экономика Российской Федерации» по направлению «Кадры и образование». Целью проекта 
является системная работа по повышению степени информированности и цифровой грамотности ши-
роких слоев населения. 

Основанная на профессиональном стандарте модель цифровых компетенций специалистов и руково-
дителей МФЦ дает возможность сформировать и придерживаться профессионального стандарта, сле-
дование которому предполагает одинаково качественное предоставление консультационных услуг во 
всех отделениях многофункциональных центров.

Особо отметим, что представленное в статье исследование, определенным образом опирается на кон-
цепцию цифровой компетентностной модели, разрабатываемой ВШГУ РАНХиГС [10]. Модель компетен-
ций представляет собой̆ полный̆ набор компетенций и их характеристик, сформированный̆ в соот-
ветствии с видом профессиональной̆ деятельности. Она включает в себя три связанных между собой 
трека. Обратим внимание, что трек цифровых компетенций охватывает модуль профессиональных и 
надпрофессиональных компетенций, цифровые компетенции как бы проникает в другие компетенции. 
Создается компетентностная диффузность, под которой понимается взаимопроникновение компетен-
ций друг в друга.
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Рисунок 2 – Компетентностная модель цифрового консультирования

Итак, обратим внимание, что трек профессиональных компетенций подразумевает освоение умений, 
поддерживающих формальное осуществление обслуживания в МФЦ и включает развитие следующих 
компетенций: 

1)	 Компетенция Организационная эффективность в процессе предоставления услуг в центрах «Мои 
документы», которая формируется и совершенствуется посредством освоения тем: 
•	 Ознакомление с порядком организации работы и предоставления государственных и муниципаль-

ных услуг;
•	 Изучение перечня государственных и муниципальных услуг (на примере «МФЦ города Ро-

стов-на-Дону»);
•	 Портал государственных и муниципальных услуг. Изучение порядка регистрации в ЕСИА;
•	 Изучение порядков доставки, хранения и выдачи результатов услуг, предоставляемых на площад-

ках МФЦ;
•	 Стандарты Сервиса МФЦ (на примере стандарта Ростовской области). Работа с электронной очере-

дью;
•	 Ознакомление с возможностями информационных киосков;
•	 Ознакомление с работой и обязанностями специалистов (на примере МКУ «МФЦ города Ро-

стов-на-Дону»), осуществляющих прием документов по услугам.
2)	 Компетенция Нормативно-правовая грамотность, умение применять Российское законодатель-
ство в процессе предоставления государственных и муниципальных услуг, совершенствуемая в про-
цессе освоения тем, включающих обзор Постановления Правительства РФ от 22.12.2012 г. № 1376 «Об 
утверждении Правил организации деятельности многофункциональных центров предоставления го-
сударственных и муниципальных услуг», а также обзор Федерального закона от 27 июля 2006 г. № 152-
ФЗ «О персональных данных».

Трек надпрофессиональных компетенций подразумевает развитие умений, совершенствующих каче-
ство взаимосвязи между многофункциональными центрами, гражданами и государством. С одной сто-
роны, это навыки, востребованные любой профессией, связанной с коммуникациями, с другой стороны 
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связующая функция между властью и населением определяет специфичность общения в МФЦ и дикту-
ет ряд необходимых условий, соблюдение которых повышает эффективность взаимодействия. Данный 
трек содержит следующие компетенции:

1)	 Коммуникативную компетентность, раскрываемую посредством освоения тем 
•	 Эффективная консультация в условиях цифровой экономики как показатель коммуникативной ком-

петентности;
•	 Работа по развитию цифровых компетенций с учетом возрастных и индивидуальных особенностей 

различных групп клиентов;
•	 Соблюдение норм современного русского литературного языка для обеспечения эффективной ком-

муникации в условиях цифровой экономики;
•	 Диалогичное общение с учетом возрастных и индивидуальных особенностей. Ответы на вопросы 

клиентов;
•	 Проверка результативности консультации;
•	 Монологичное сообщение как форма цифрового консультирования.
2) Психологическую компетентность, включающую развитие эмоционального интеллекта и умения 
применять методики профилактики эмоционального выгорания. Данная компетентность совершен-
ствуется в процессе освоения тем:
•	 Развитие цифровых компетенций с учетом особенностей восприятия, понимания и интерпретации 

информации;
•	 Стратегии, помогающие преодолеть стресс. Приемы быстрого выхода из стресса. Методики рассла-

бления;
•	 Личное взаимодействие с клиентами. Речевые принципы клиентоориентированности в условиях 

цифровой экономики. Предупреждение конфликтной коммуникации;
•	 Прием обращений клиентов по телефону. Формулы этичного общения. Тайм-менеджмент телефон-

ных переговоров;
•	 Речевые тактики корректного общения в социальных сетях и по электронной почте. Цифровой эти-

кет;
•	 Методы саморегуляции и психологической защиты при работе с населением. Грамотная интерпре-

тация обратной связи.
Наконец, третий трек цифровых компетенций, дополняющих треки профессиональных и надпрофесси-
ональных компетенций, включает развитие цифровых навыков самих специалистов и руководителей 
МФЦ, а также предполагает развитие способности передавать цифровые навыки гражданам, обраща-
ющимся за консультацией. Трек цифровых компетенций включает

1)	 Компетенцию Использование цифровых сервисов и технологий, которая формируется посредством 
освоения тем:
•	 Цифровая грамотность: основные понятия и компетенции;
•	 Компьютерные программные средства и онлайн-сервисы для работы с информацией (текстовой, 

графической, табличной); 
•	 Поиск информации в интернете и ее проверка на достоверность;
•	 Оплата услуг через цифровые сервисы;
•	 Цифровые государственные услуг;
•	 Электронная цифровая подпись.
2)	 Компетенцию Соблюдение цифровой безопасности, приобретаемой посредством освоения тем:
•	 Скачивание, хранение и распространение информации. Защита данных. Защита цифровых устройств. 

Компьютерные вирусы;
•	 Основы информационной безопасности;
•	 Виды угроз информационной безопасности, их классификация;
•	 Правовые основы информационной безопасности;
•	 Механизмы защиты информации, в том числе инженернотехнические, антивирусные, криптографи-

ческие средства защиты информации;
•	 Вопросы обеспечения информационной безопасности при использовании интернет-сервисов. 
Отдельно выделим две цифровые компетенции, совершенствуемые на всех этапах освоения програм-
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мы и, по сути, формирующие консультационную способность. Это следующие компетенции: цифровая 
практика и цифровое консультирование. Данные способности позволяют специалистам и руководите-
лям МФЦ внедрять педагогическую составляющую в процесс консультации и передавать имеющиеся 
навыки гражданам, нуждающимся в цифровых навыках.

Результатом освоения программы является увеличение количества специалистов и руководителей 
МФЦ, способных организовывать и реализовывать процесс цифрового консультирования населения. 
В процессе цифрового консультирования в зависимости от специфики поставленных задач граждане 
имеют возможность бесплатно развивать собственные цифровые компетенции, что дает им возмож-
ность 1) в целом повышать уровень цифровой грамотности и быть уверенным в результатах цифровой 
коммуникации с различными государственными и бизнес структурами, а также 2) самостоятельно и 
своевременно получать государственные и муниципальные услуги в том формате, которые принципи-
ально удобен в создавшейся ситуации (к примеру, в условиях постпандемии или в ситуации эпидеми-
ологического роста). 

Апробация дополнительной профессиональной программы в рамках национального проекта «Демо-
графия» происходит не случайно. Гражданам старшего поколения, пенсионного и предпенсионного 
возраста освоение программы позволит приобрести цифровые навыки, которые сделают их жизнь 
более комфортной и безопасной. Для другой категории населения, задействованной в рамках нацио-
нального проекта, а именно для женщин в декретном отпуске, а также для женщин, не сумевших найти 
(поменять) работу в последекретный период, совершенствование цифровой компетенции позволит 
безболезненно найти работу и быть вовлеченными в процессы общественных цифровых трансформа-
ций.

В периоды эпидемиологических обострений, на наш взгляд, наиболее важным становится внедрение 
инновационных образовательных инструментов дистанционного формата. Уже разработан и будет 
интегрирован в процесс обучения образовательный симулятор, имитирующий деятельность много-
функциональных центров. Авторский коллектив имеет положительный опыт разработки и внедрения 
образовательных симуляторов. Интересны научные публикации на эту тему. См., например, [3], [6]. Об-
разовательный симулятор позволит слушателям дистанционно развивать необходимые цифровые на-
выки, формировать практический опыт, развивать digital-компетенции, соответствующие компетент-
ностной модели специалиста или руководителя МФЦ.

В заключении отметим, что частью цифровой общественной ментальности становится доверие к вла-
сти, сформированное и поддерживаемое посредством цифровой грамотности населения. Развитие об-
щества в эпоху цифровых трансформаций неминуемо носит системный и процессуальный характер, 
в связи с чем платформа, а главное кадровый потенциал многофункциональных центров становится 
частью действующего механизма повышения уровня доверия к власти со стороны населения.
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Abstract

The article is devoted to the practical experience of implementing the competence model in the programs of 
additional professional education. The article analyzes the experience of developing additional professional 
programs based on the competence model of specialists and managers of multifunctional centers for the 
provision of state and municipal services. The main feature of the presented competence model is competence 
diffuseness, that is, the «penetration» of all other structural components by digital skills. The absolute 
advantage of the additional professional program implemented within the framework of the national project 
«Demography» is that specialists and managers of the MFC, improving their own digital competence, are 
subsequently able to develop digital literacy of citizens in the process of providing consulting services, which 
contributes not only to increasing the satisfaction of the population, but also to the development of the 
digital Russian mentality.
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