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ИССЛЕДОВАНИЕ ПОДПРОЦЕССА «УПРАВЛЕНИЕ  

ОБУЧЕНИЕМ ПЕРСОНАЛА ОРГАНИЗАЦИИ»  

В статье представлено исследование подпроцесса «Управление обучени-
ем персонала организации» на примере многофункционального центра 
предоставления государственных и муниципальных услуг Кинельского 
района Самарской области, в ходе которого выявлены основные пробле-
мы в управлении обучением персонала организации. Анализ данных про-
блем позволил сформулировать причины их возникновения и спрогнози-
ровать ожидаемые последствия, а для их устранения ― предложить 
комплекс необходимых мероприятий. 
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Процесс управление персоналом ― комплексная система, со-
стоящая из направлений, этапов, принципов, видов и форм кадровой 
работы. Основными направлениями являются набор и сохранение 
персонала, его профессиональная учеба и развитие, оценка деятель-
ности каждого работника с точки зрения реализации целей органи-
зации, которая дает возможность скорректировать поведение пер-
сонала. Обучение персонала способствует улучшению качества ра-
боты специалистов, повышает качество предоставления услуг, 
способствует инновационному развитию организации. 

Цель настоящего исследования ― провести анализ эффективно-
сти существующей системы управления обучением персонала (пред-
мета исследования) в организации для выявления основных проблем 
в технологии данного подпроцесса и причин их возникновения. 

Для достижения поставленной цели необходимо решить сле-
дующие задачи:  

1) раскрыть понятия и особенности обучения сотрудников;  
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2) выявить проблемы в действующей системе управления обу-
чением персонала в организации; 

3) сформулировать причины возникновения проблем и спрог-
нозировать ожидаемые последствия; 

4) предложить мероприятия, позволяющие устранить выяв-
ленные проблемы в технологии подпроцесса «Управление обучением 
персонала организации». 

Объект исследования ― многофункциональный центр предос-
тавления государственных и муниципальных услуг Кинельского 
района Самарской области (далее ― МФЦ).  

Создаваемые на территории Российской Федерации МФЦ по-
зволяют гражданам получать самые разные услуги в одном помеще-
нии и не взаимодействовать при этом с чиновниками непосредст-
венно. При предоставлении услуг МФЦ использует технологию «од-
ного окна», которая предусматривает обращение заявителя к 
специалисту с предоставлением минимального набора личных доку-
ментов, в то время как МФЦ обеспечивает формирование необходи-
мого полного пакета документов путем межведомственных запросов. 
Использование технологии «одного окна» позволяет обеспечить пре-
доставление услуг федерального, регионального, муниципального 
уровня в одном месте. В рамках предоставления услуг МФЦ обеспе-
чивает предоставление полного пакета конкретному исполнитель-
ному органу власти путем курьерской доставки или используя про-
граммное обеспечение. 

Предваряя раскрытие темы, указанной в цели исследования, 
необходимо отметить, что эффективность работы специалистов, а 
значит, и эффективность использования человеческих ресурсов 
обеспечивается максимальным приближением производственного 
поведения сотрудников организации к производственному процессу, 
обеспечивающему достижение ее целей. Следовательно, задача 
управления человеческими ресурсами состоит в обеспечении тре-
буемого для достижения организационных целей поведения каждого 
сотрудника [6]. Относительно количественного аспекта управления 
персоналом можно отметить, что организация должна иметь доста-
точное количество сотрудников, позволяющее осуществлять корпо-
ративные цели организации. Эффективность управления персоналом 
определяется степенью реализации общих целей организации [7]. 

Среди образующих факторов, воздействующих на конкуренто-
способность организации, качество предоставления услуг, целесооб-
разно выделить образование, повышающее производительные спо-
собности человека и позволяющее сформировать такие качества, ко-
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торые в настоящее время являются не только необходимыми, но и 
незаменимыми. Это и умение формировать и поддерживать деловые 
коммуникации, устанавливать новые контакты, соблюдать этические 
нормы делового общения, морально-этические принципы и др. [5]. 

Анализ существующей системы управления обучением персо-
нала показал, что для сокращения расходов МФЦ в организации час-
то используется обучение сотрудников на рабочем месте, в рамках 
которого осуществляется:  

― производственный инструктаж, предусматривающий вве-
дение в специальность, ознакомление обучающегося с новой рабо-
чей обстановкой; 

― ротация, применяемая при требовании от сотрудников вла-
дения несколькими профессиями; 

― наставничество, используемое при привлечении нового со-
трудника к выполнению определенной работы; 

― программное обеспечение, позволяющее изучить работу тре-
буемой программы либо электронного ресурса; 

― онлайн-конференции, позволяющие получить дополнитель-
ную необходимую информацию в течение рабочего времени.  

Относительно использования обучения вне рабочего места 
можно отметить, что оно позволяет сформировать принципиально 
новые поведенческие профессиональные навыки и выйти за рамки 
традиционного поведения. Такое обучение включает [4]: 

― чтение лекций (позволяют передать теоретические и мето-
дические аспекты профессиональных знаний, практический опыт); 

― конференции, семинары (развивают логическое мышление 
и вырабатывают способы поведения в различных ситуациях, на-
правленные на обмен опытом); 

― тренинги (демонстрируют на практике работу в целях по-
вышения ее эффективности). 

Однако выбор между собственными учебными программами, 
подготовленными и разработанными в самой организации, и внеш-
ними программами не всегда прост. Вместе с тем считаем, что проще 
контролировать содержание и формат собственных программ, в ко-
торые в случае необходимости можно вносить изменения, а также 
добавлять в существующие программы обновления, разработанные 
своими силами, так как такие программы позволяют увязывать 
процесс и результаты обучения с интересами организации, ее целя-
ми и стратегиями. 

В МФЦ, как и в любой современной организации, в сотрудни-
ках ценятся компетентность, способность решать самые сложные 
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задачи. Руководителю необходимо вкладываться в развитие своих 
сотрудников, мотивировать их и заинтересовывать, чтобы со вре-
менем даже самые активные и амбициозные сотрудники не теряли 
интерес к работе [2].  

Проблемы в действующей системе управления обучением 
персонала в МФЦ, выявленные в ходе исследования, позволили 
сформулировать причины их возникновения и спрогнозировать 
ожидаемые последствия [1] (табл. 1). 

Таблица 1 
Проблемы, выявленные в подпроцессе 

«Управление обучением персонала» 

Наименование 
проблем 

Причина 
возникновения 

Ожидаемые 
последствия 

1. Отсутствие программ 
обучения с учетом по-
требностей персонала  

Руководители не де-
лают акцент на обуче-
ние персонала. 
Отсутствие представ-
ления у руководителя 
о необходимости обу-
чения персонала 

Управление процессом 
обучения персонала. 
Управление потенциа-
лом специалистов 

2. Отсутствие сотруд-
ников со специализи-
рованным образовани-
ем и соответствующим 
опытом работы 

Загруженность управ-
ленческого аппарата. 
Недостаточно времени 
для проведения стажи-
ровки.  
Отсутствие качест-
венной информации 
при обучении 

Контроль по обучению 
сотрудников. 
Рациональное распреде-
ление времени. 
Управление обновлени-
ем требуемой информа-
ции 

3. Существенные затра-
ты на обучение персо-
нала 

Территориальная уда-
ленность контрагентов. 
Потеря рабочих часов 

Проведение онлайн 
конференций в рабочее 
время, на рабочих местах 

4. Применение уста-
ревших методик обуче-
ния 

Несвоевременное об-
новление программ-
ного обеспечения 

Заключение соглашения 
с уполномоченным ор-
ганом на своевременную 
поставку обновлений 

5. Коммуникабельность, 
стрессоустойчивость, 
компетентность 

Конфликтные ситуа-
ции. 
Адаптация коллектива. 
Нестандартные ситуа-
ции в рабочем процессе 

Организация тренингов. 
Контроль взаимоотноше-
ний внутри коллектива. 
Управление рабочим 
процессом 

Кроме проблем, описанных в таблице 1, необходимо выделить 
сложности во взаимодействии с контрагентами (взаимодействие с 
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органами власти), а именно необходимость донесения до специали-
стов МФЦ информации об изменениях в законодательстве или рег-
ламентах. 

В таблице 2 предложены мероприятия, позволяющие устранить 
выявленные проблемы в технологии подпроцесса «Управление обу-
чением персонала» в МФЦ. 

Таблица 2 
Мероприятия, позволяющие устранить проблемы 

Наименование  
проблемы 

Средства 
реализации 

Ожидаемые 
результаты 

1. Отсутствие про-
грамм развития с 
учетом потребно-
стей персонала  

Выстроенное взаимодей-
ствие с юристом МФЦ. 
Приобретение специали-
зированного программ-
ного обеспечения 

Умение владеть законо-
дательной и нормативно-
правовой базой. 
Повышение профессио-
нальной грамотности 
специалистов 

2. Отсутствие со-
трудников со спе-
циализированным 
образованием и 
соответствующим 
опытом работы 

Организация конферен-
ций. 
Стажировка в органах 
власти. 
Назначение наставника 

Освоение нового метода 
работы. 
Повышение уровня зна-
ний. 
Передача необходимого 
опыта и навыков 

3. Существенные 
затраты на разви-
тие персонала 

Организация обучения на 
рабочем месте. 
Заключение соглашений о 
безвозмездном обучении 
с помощью онлайн-
серверов 

Не нарушается рабочий 
график. 
Сокращаются затраты на 
бензин ввиду отсутствия 
необходимости доставки 
сотрудников к месту обу-
чения. 
Улучшение качества 
электронного взаимодей-
ствия 

4. Применение ус-
таревших методик 
обучения 

Обмен опытом с коллега-
ми других регионов. 
Своевременное обновле-
ние программного обес-
печения 

Новые методики обуче-
ния специалистов. 
Управление средствами 
рабочего процесса 

5. Коммуникабель-
ность, стрессо-
устойчивость, ком-
петентность 

Обучение по специально-
сти. 
Стажировка у лучших 
специалистов. 
Тренинги 

Подготовка новых кадров. 
Снижение ошибок при ра-
боте. 
Увеличение уровня рабо-
тоспособности специали-
стов 
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Обучение специалистов МФЦ в рамках предлагаемых меро-
приятий позволит обеспечить необходимый уровень знаний, уме-
ний и навыков, достаточный для выполнения возложенных на них 
профессиональных обязанностей при предоставлении государст-
венных и муниципальных услуг по принципу «одного окна». 

Методы обучения персонала могут быть реализованы на рабо-
чем месте обучаемого сотрудника (внутри МФЦ) либо вне его (за 
пределами МФЦ, например, в специализированных учебных заведе-
ниях). При этом определяющим фактором выбора тех или иных обу-
чающих методик является желаемая конечная цель обучения, опре-
деляемая кадровой политикой организации, направленной на под-
держание ее функционирования и развития. 

Для определения степени эффективности процесса обучения в 
соответствии с конкретным результатом деятельности сотрудни-
ков необходимо проводить оценку эффективности подготовки пер-
сонала. 

В качестве критериев, используемых при оценке эффективно-
сти подготовки персонала, можно использовать [3]: 

― мнение обучающихся (анкетирование);  
― усвоение учебного материала (итоговое тестирование);  
― поведенческие изменения (не включенное наблюдение ру-

ководителей);  
― применение знаний, умений, навыков (анкетирование, про-

ведение проверочных мероприятий, например, метод «Тайный по-
купатель» и т.д.);  

― рабочие результаты (конкретные достижения, уменьшение 
количества ошибок и т.д.).  

Общая оценка эффективности подготовки персонала должна 
проводиться руководителем структурного подразделения и отра-
жаться в аналитической справке по обучению в ежеквартальном от-
чете.  

Применяя такой подход, организация решает следующие зада-
чи: 

― формирует у специалистов набор знаний, умений и навыков 
для их работы;  

― определяет влияние навыков на результаты работы;  
― помогает выбору эффективной программы обучения и наи-

более подходящего для той или иной аудитории преподавателя. 
В заключение необходимо отметить, что персонал является од-

ним из наиболее сложных объектов управления в организации, по-
скольку в отличие от материальных факторов производства персо-
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нал обладает возможностью принимать решения и критически оце-
нивать предъявляемые к нему требования. Персонал также имеет 
субъективные интересы и чрезвычайно чувствителен к управленче-
ским воздействиям, реакция на которые не определена. 
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