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В статье рассматриваются актуальная проблема контента и формата управленческих параметров, направленных
на эффективную работу комплексного центра социального обслуживания населения Брянской области. Важно
при этом проследить, каким образом можно улучшить работу организации, предоставляющей разнообразные
социальные услуги и поддержку населению в условиях современного общества. Необходимо рассмотреть
методы и приемы трансформации контента и формата управления, что и предпринято авторами статьи.
Приведены результаты социологических исследований в форме анкетирования и интервьюирования (методом
глубинного интервью), из которых проистекает оценка формата и контента управления предоставлением
социальных услуг населению, а также разработка рекомендаций по оптимизации управленческих практик для
повышения эффективности работы комплексного центра социального обслуживания населения Брянской
области.
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Актуально рассмотрение вопросов контента и формата управления в контексте
предоставления социальных услуг населению для повышения эффективности центра. Очень
важно проводить анализ современных тенденций в управлении социальными учреждениями,
включая комплексные центры социального обслуживания населения (далее КЦСОН),
изучать потребности и ожидания различных групп населения от комплексного центра
социального обслуживания и сравнивать их с предоставляемыми услугами, анализировать
методы управления персоналом в комплексных центрах социального обслуживания
населения и оценивать их эффективность с учетом современных требований к социальным
услугам [15]. Необходимо к тому же показывать пути трансформации контента и формата
управления, чтобы улучшить его, а также всю работу центра в целом [9; 7; 8]. Это вызов
современного общества [2; 4; 6], когда возросли требования к качеству и количеству
предоставляемых услуг в социальной сфере [13].

Следует отметить, что эффективность центра социального обслуживания зависит от
грамотного взаимодействия различных подразделений, адаптации структуры к специфике
работы и потребностям клиентов, а также последовательного улучшения процессов на
основе обратной связи и оценки результатов. Важно также, что инновационные подходы,
такие как внедрение новых технологий или участие общественности в процессе принятия
решений, могут значительно усилить эффективность работы центра социального
обслуживания.

Грамотный анализ моделей организационной структуры и роли подразделений в
центре социального обслуживания является важным инструментом для оптимизации
деятельности учреждения, улучшения качества предоставляемых услуг и создания более
благоприятных условий для клиентов, к которым относятся уязвимые слои населения:
инвалиды [1], пожилые люди [14], алкоголики [10], люди, страдающие от семейного насилия
[11] и другие. Правильно организованное взаимодействие подразделений в центре
социального обслуживания способствует достижению целей учреждения, улучшению
качества жизни клиентов и общему укреплению социальной сферы, что важно для
построения гражданского общества [5].

Для анализа работы КЦСОН конкретного региона, а именно Брянской области, были
применены методы анкетирования и интервьюирования. Они были выбраны из-за их
пригодности для сбора разнообразных данных и получения глубокого понимания
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исследуемой проблемы. Анкетирование позволило получить структурированные данные от
большого количества респондентов и выявить широкое мнение по изучаемой теме. С другой
стороны, интервьюирование позволило провести более глубокое и качественное
исследование, получить детальные ответы от участников и выявить нюансы, не всегда
доступные при анкетировании. Такой комплексный подход позволил получить обширную и
информативную базу данных для последующего анализа и интерпретации результатов
исследования.

Структура анкеты была разработана с учетом целей исследования, содержала
вопросы, направленные на получение конкретной информации, а также учитывала
логическую последовательность вопросов для удобства заполнения респондентами. Анкета
состоит из трех разделов: вводной части с объяснением целей исследования, основной части
с вопросами, касающимися ключевых аспектов исследуемой проблемы, и заключительной
части с вопросами о дополнительной информации.

План глубинного интервью включает в себя тщательно разработанный список
вопросов, направленных на раскрытие темы исследования, а также проработанные темы для
обсуждения с участниками. План предусматривает адаптацию в зависимости от ответов
интервьюируемых, чтобы глубже исследовать интересующие аспекты. Также были
предусмотрены открытые вопросы для стимулирования диалога и выявления
дополнительных аспектов, которые могли быть упущены в стандартных вопросах. План
интервью был разработан с целью собрать максимально информативные данные для
последующего анализа и получения осмысленных результатов исследования.

Проведение опросов и интервью - это процесс сбора данных, который требует
внимательной организации и планирования:

1. Подготовка. Начинается с разработки целей исследования, определения целевой
аудитории и разработки инструментов сбора данных (анкет, планов интервью). Выбор
методики сбора данных (онлайн, офлайн, телефонные опросы и пр.) также важен.

2. Проведение опросов и интервью. Респонденты отвечают на вопросы,
предложенные в анкете или плане интервью. Важно учитывать их комфорт и убедиться, что
они хорошо понимают заданные вопросы.

3. Анализ данных. После сбора данных и завершения интервью происходит их анализ.
Это включает в себя обработку и интерпретацию ответов для выявления закономерностей и
выводов.

4. Отчетность. Результаты исследования документируются и представляются в виде
отчета, который содержит анализ, выводы и рекомендации на основе полученных данных.

Эффективное проведение опросов и интервью требует тщательной планировки,
точности и внимания к деталям на каждом этапе процесса сбора данных.

Подготовленная методология исследования комплексного центра социального
обслуживания представляет собой важный инструмент для понимания и анализа работы и
управления данного учреждения. Четкое проведение опросов и интервью, точный анализ
собранных данных и обширные выводы, сделанные на основе исследования, помогли в
выявлении потребностей центра, выработке эффективных рекомендаций по улучшению
работы и повышению качества предоставляемых услуг. В целом, использование методологии
исследования в данном контексте является ключевым шагом к повышению эффективности
управления и успеху комплексного центра социального обслуживания.

Социологический анализ эффективности управления комплексным центром
социального обслуживания населения играет важную роль в понимании внутренних
процессов и взаимодействия между персоналом данного центра.

Анкетирование и интервьюирование сотрудников центра социального обслуживания
позволяют выявить их мнения, оценки и ощущения относительно работы организации,
процессов управления, качества внутреннего взаимодействия и предоставляемых услуг. Эти
методы помогают собрать детальные данные о восприятии коммуникации, структуры
руководства, профессионального развития, а также предоставления возможностей для
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саморазвития и обратной связи.
Имея доступ к мнениям и отзывам сотрудников через анкетирование и

интервьюирование, можно провести анализ состояния внутренних процессов и оперативно
выявить области, требующие улучшений. Полученные данные будут использоваться для
дальнейших исследований и разработки стратегий повышения эффективности контента и
формата управления и улучшения условий работы в комплексном центре социального
обслуживания населения.

Рассмотрим результаты социологического исследования «Анализ эффективности
управления комплексным центром социального обслуживания населения с позиции
сотрудника», проведенного с сотрудниками комплексного центра социального обслуживания
населения методом анкетирования. Данное исследование было направлено на оценку
внутренних процессов, условий труда, организации взаимодействия между сотрудниками, а
также профессиональных возможностей, предоставляемых руководством. В опросе
принимали участие сотрудники ГБУ Брянской области «Комплексный центр социального
обслуживания населения г. Брянска».

В рамках опроса сотрудникам были предложены вопросы, касающиеся их взглядов на
качество управления, степень удовлетворенности работой, принятые организационные
решения, а также возможности роста и развития в рамках центра. Результаты данного
исследования предоставляют ценные инсайты, позволяющие оценить текущее состояние
управления и выявить потенциальные области для улучшения.

На базе ГБУ Брянской области «КЦСОН г. Брянска» было проведено
социологическое исследование методом опроса среди сотрудников центра. Всего
респондентами стали 62 человека, имеющие разный опыт работы в организации: 19% имеют
опыт работы менее 1 года; 31% респондентов выбрали вариант «1-3 года»; 50%
респондентов работают в организации более 3 лет.

Уровень удовлетворенности условиями работы в центре респонденты оценили
следующим образом: высокий - 55%, удовлетворительный - 34%, низкий - 11%. Почти 90%
опрошенных сотрудников в той или иной степени удовлетворены условиями работы.

Респонденты поделились тем, насколько четко определены их обязанности и
полномочия в центре. Распределение ответов : 76% выбрали вариант «полностью
удовлетворены»; остальные 24 % отметили вариант «удовлетворены частично».

Респондентам также было предложено оценить эффективность внутреннего
взаимодействия в коллективе центра. 55% отметили очень эффективное взаимодействие,
40% определили его как среднее и 5% опрошенных заявили о неэффективности
взаимодействия в коллективе.

Ответы на вопрос «Считаете ли вы, что в центре обеспечивается своевременное
решение возникающих проблем?» распределились следующим образом: вариант «да, всегда»
отметили 76% респондентов, ответ «иногда» выбрали 18% респондентов, вариант «нет,
никогда» был выбран 6% респондентов. Данное распределение можно оценить как
позитивное.

Уровень поддержки со стороны руководства центра респонденты оценили
следующим образом: вариант «высокий» выбрали 56% респондентов, ответ
«удовлетворительный» отмечено 31% респондентов, вариант «низкий» выбрали 13% от
общего количества респондентов.

Ответы на вопрос «Есть ли в центре возможности для профессионального развития?»
были распределены неудовлетворительно: лишь 47% опрошенных сотрудников отмечают,
что таковых много, еще 34 % заявляют о недостаточности возможностей для
профессионального развития, а 19% респондентов заявили об отсутствии таких
возможностей.

Ответы на вопрос «Считаете ли вы, что центр хорошо адаптируется к изменениям в
области социального обслуживания?»: 8% респондентов выбрали вариант «нет, совсем не
адаптируется»; 19% респондентов отметили вариант «частично»; 73% выбрали ответ «да,
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полностью».
Анализируя ответы на вопрос «Оцените свою готовность к совместной работе с

другими специалистами в центре», можно сделать вывод, что все сотрудники в той или иной
степени готовы к совместной работе с другими специалистами центра («высокая» 76%;
«средняя» 24%).

Исходя из ответов на десятый вопрос анкеты «Получаете ли вы достаточное
количество обратной связи от руководства и коллег?» можно отметить, что связь в
коллективе налажена в достаточной степени (34 % респондентов выбрали ответ «иногда»;
63% респондентов отметили вариант «да, всегда»; 3% респондентов отметили вариант
«никогда»).

Респонденты оценили процесс принятия управленческих решений в центре
следующим образом: «прозрачный и эффективный» - 48%, «слабо структурированный» -
39 %, «неудовлетворительный» - 13%, что говорит о необходимости работы над данным
процессом.

На вопрос «Чувствуете ли вы поддержку со стороны коллег в центре?» ответы
респондентов были распределены так: «да, всегда» - 78%, «иногда» - 19%, «никогда» - 3%.
Исходя из полученных данных, можно сказать, что коллектив в целом сплоченный.

Общую атмосферу работы в центре всего 7 % опрошенных оценили как стрессовую и
негативную, еще 32 % отметили нейтральную атмосферу и 61% респондентов оценил
атмосферу работы в центре ка поддерживающую и дружественную.

Заключительным вопросом анкеты стал вопрос «Считаете ли вы, что ваше мнение
учитывается при принятии управленческих решений в центре?». Мнения респондентов
разделились: 39% опрошенных отметили, что их мнение учитывается всегда, 30% заявили,
что при принятии управленческих решений их мнение учитывается лишь иногда и 31%
респондентов никогда не влияет на управленческие решения.

В результате проведенного анкетирования сотрудников комплексного центра
социального обслуживания населения для анализа эффективности контента и формата
управления были выявлены как положительные аспекты, так и слабые стороны.

Сотрудники высоко оценили условия работы в центре, четкое определение
обязанностей и полномочий, эффективное внутреннее взаимодействие, своевременное
решение проблем, а также поддержку со стороны руководства и коллег. Они также
положительно отозвались о готовности к совместной работе с другими специалистами,
обратной связи и общей атмосфере в центре.

Слабые стороны, такие как ограниченные возможности для профессионального
развития сотрудников и проблемы в процессе принятия управленческих решений, требуют
дальнейшей работы и улучшения для повышения эффективности контента и формата
управления комплексным центром социального обслуживания населения.

С руководителями четырех подразделений ГБУ Брянской области «Комплексный
центр социального обслуживания населения г. Брянска» было проведено глубинное
интервью для оценки эффективности управления центром.

В ходе анализа результатов проведенного интервью, состоящего из шести блоков,
были сделаны выводы об управлении КЦСОН с позиции руководителя.

Центр социального обслуживания ставит своей целью обеспечение комплексного и
качественного социального обслуживания уязвимых групп населения. Основные задачи
руководителя включают в себя предоставление социальной поддержки, консультирование,
организацию социокультурных мероприятий, помощь в решении социальных проблем,
развитие партнерств с организациями и муниципалитетами, повышение качества услуг через
обучение персонала, создание удобных условий для клиентов, стимулирование
профессионального развития сотрудников и внедрение инноваций в работу центра.

Сильными сторонами центра являются присутствие квалифицированных
специалистов, готовых предоставить социальную поддержку и консультации, а также
хорошо развитая сеть партнерств с другими организациями. Кроме того, центр имеет опыт
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организации мероприятий и помощи в решении социальных проблем своих клиентов.
Однако существуют и слабые стороны. Некоторые из них включают ограниченный

доступ к некоторым видам социальных услуг из-за финансовых ограничений, а также
возможные недостатки в обучении персонала и использовании современных методик в
работе центра. Еще одной слабой стороной может быть необходимость улучшения
взаимодействия с клиентами и создания более комфортной среды для них.

Участвовавшие в глубинном интервью руководители подчеркнули, что практика
участия всех сотрудников в разработке и принятии тех или иных решений благотворно
влияет на коллектив, создавая дух коллективизма и повышая мотивацию персонала. Очень
позитивным является и то, что существует система оценки качества предоставляемых услуг.
Обратная связь от клиентов помогает постоянному улучшению контента и формата
управления центром.

Помимо положительных моментом интервьюируемые отметили существующие в
процессах и методах управления негативные явления, такие как недостаточно качественная
система мониторинга и оценки производительности сотрудников организации, отсутствие
программы обучения и развития персонала для повышения образованности и приобретения
новых компетенций (роль образования увеличивается в цифровую эпоху [12; 17]). Еще
одним недостатком является медленное внедрение инноваций, современных
информационных технологий в управление организацией.

Далее в ходе интервью был обозначен такой положительный момент, как проведение
регулярных тренингов, семинаров. Хорошей практикой также является прохождение
сотрудниками курсов повышения квалификации не реже одного раза в три года.
Интервьюируемые также подчеркнули, что стремятся поощрять самообразование
сотрудников, стимулируют проявление профессиональной инициативы.

Одновременно были отмечены и те сферы, которые могут быть улучшены.
Руководитель одного из подразделений считает, что центр способен разработать более
индивидуализированные планы развития для сотрудников, которые более точно учитывали
бы их потребности и личные цели.

В ходе глубинного интервью были выявлены амбициозные планы руководства
центром по расширению спектра услуг и улучшению качества обслуживания, а также по
дальнейшему развитию партнерских отношений с другими организациями, чтобы подход к
решению социальных проблем был комплексным.

Исходя из проведенного интервью, можно сказать, что центр социального
обслуживания обладает потенциалом для дальнейшего развития и реализации поставленных
целей по улучшению услуг и эффективности деятельности.

Для улучшения качества услуг, учитывая выявленные недостатки в областях
профессионального развития, процесса принятия управленческих решений и учета мнения
сотрудников, следует разработать стратегию, охватывающую несколько ключевых шагов.

Обучение и развитие персонала:
- проведение оценки потребностей в профессиональном развитии сотрудников и

разработка индивидуальных планов обучения,
- организация тренингов, семинаров и курсов для повышения квалификации

сотрудников,
- содействие в прохождении сертификации и профессиональной аккредитации.
Улучшение процесса принятия управленческих решений:
- внедрение системы сбора, анализа и передачи информации для более прозрачного и

эффективного принятия решений,
- обучение представителей управления методам анализа данных и принятия

обоснованных решений,
- создание процедур для мониторинга и оценки эффективности принятых решений.
Учет мнения сотрудников при принятии управленческих решений:
- организация регулярных встреч и обмена мнениями между руководством и
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сотрудниками,
- внедрение механизмов обратной связи от сотрудников и учет их мнения при

принятии стратегических решений,
- повышение уровня доверия и коммуникации в организации для поощрения

инициативности и участия сотрудников в управленческом процессе.
Мониторинг и анализ результатов:
- установление системы мониторинга и оценки результатов внедренных изменений,
- проведение контрольных аудитов для оценки эффективности стратегии и

корректировки подходов при необходимости,
- постоянное обновление стратегии улучшения качества услуг на основе полученных

результатов и обратной связи.
Применение вышеописанных шагов поможет центру социального обслуживания

населения улучшить качество предоставляемых услуг, повысить профессиональный уровень
сотрудников, оптимизировать процессы управления и учета мнений сотрудников, а также
улучшить уровень удовлетворенности клиентов.

Для организации системы мониторинга и контроля за внедрением изменений в центре
социального обслуживания населения необходимо реализовать следующие шаги:

1. Установление ключевых показателей успеха (KBI):
- определение основных показателей, отражающих качество услуг, профессиональное

развитие сотрудников, процесс принятия управленческих решений и учет мнения персонала,
- разработка конкретных KBI, которые будут использоваться для оценки

эффективности внедрения изменений.
2. Создание механизмов сбора данных:
- определение методов сбора информации, включая анкеты, интервью, отчеты,

системы отслеживания процессов и т.д,
- разработка форматов отчетности с четко определенными полями для данных и

результатов мониторинга.
3. Установление временных интервалов для мониторинга:
- определение графика проведения оценочных мероприятий и контрольных аудитов

для каждого направления улучшения,
- введение регулярных обновлений KBI и пересмотра частоты мониторинга в

зависимости от динамики изменений.
4. Анализ данных и оценка эффективности:
- проведение анализа полученных данных согласно установленным KBI,
- оценка степени достижения поставленных целей и выявление областей, требующих

корректировки и улучшения,
- сравнение текущих результатов с исходными данными и установление тенденций

развития.
5. Разработка отчетности и представление результатов:
- подготовка структурированных отчетов о результатах мониторинга и контроля за

внедрением изменений,
- проведение презентаций и обсуждение результатов с руководством, сотрудниками и

заинтересованными сторонами,
- использование полученных данных для корректировки стратегии путем внесения

необходимых изменений и улучшений.
6. Постоянное улучшение и оптимизация системы мониторинга:
- регулярное обновление KBI и методов сбора информации в соответствии с

изменяющимся окружением и потребностями организации,
- постоянный анализ эффективности системы мониторинга и внесение улучшений для

повышения эффективности контроля за внедрением изменений.
Эффективная система мониторинга и контроля улучшений поможет обеспечить

постоянное развитие и совершенствование деятельности центра социального обслуживания
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населения в соответствии с поставленными целями и ожиданиями клиентов и сотрудников.
Для организации оценки результатов улучшения качества услуг с учетом

установленных критериев и показателей необходимо провести следующие действия:
Определение ключевых критериев оценки:
- должны быть установлены ясные и специфические критерии, позволяющие оценить

качество услуг центра социального обслуживания населения,
- критерии могут включать удовлетворенность клиентов, качество услуг,

профессиональный уровень сотрудников, эффективность управленческих решений и другие
релевантные аспекты.

Выбор подходящих показателей:
- необходимо выбрать конкретные количественные и качественные показатели для

каждого критерия,
- показатели должны быть измеримыми, достоверными и отражать действительное

положение дел в организации.
Создание системы сбора данных:
- определение методов сбора информации для каждого показателя, включая опросы,

анкетирование, отчеты, статистические данные и другие подходы,
- разработка плана сбора данных и четкого графика оценочных мероприятий.
Анализ и интерпретация данных:
- проведение анализа собранных данных с учетом установленных критериев и

показателей,
- интерпретация результатов оценки для выявления уровня достижения поставленных

целей и выявления областей для улучшений.
Оценка результатов и выработка рекомендаций:
- сравнение полученных данных с начальными показателями и оценка эффективности

улучшений,
- формулирование рекомендаций для дальнейших действий на основе анализа

результатов оценки.
Представление результатов и обратная связь:
- подготовка отчетов о результатах оценки и презентация данных руководству,

сотрудникам и заинтересованным сторонам,
- обеспечение обратной связи для участников процесса улучшения качества услуг на

основе выявленных результатов.
Постоянное совершенствование процесса оценки:
- регулярное обновление критериев и показателей для учета изменяющихся

потребностей и контекста,
- постоянный мониторинг эффективности системы оценки и внесение корректировок

для оптимизации процесса.
Через систематическую и структурированную оценку результатов улучшения

качества услуг с учетом установленных критериев и показателей центр социального
обслуживания населения сможет успешно измерять достигнутые результаты, выявлять
области для улучшений и обеспечивать постоянное совершенствование контента и формата
своей деятельности.

Так, четкое определение критериев оценки и выбор подходящих показателей
позволяет более эффективно измерить качество услуг социального обслуживания. Создание
системы сбора данных и их последующий анализ помогают выявить сильные и слабые
стороны в предоставлении услуг. Оценка результатов на основе собранных данных
позволяет оценить эффективность предпринятых мер и определить области, требующие
улучшений. Представление результатов и обратная связь стимулируют дальнейшее
совершенствование качества услуг и улучшение взаимодействия с клиентами. Постоянное
совершенствование процесса оценки необходимо для адаптации к изменяющимся
потребностям и обеспечения высокого уровня обслуживания. Таким образом,
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систематическое и целенаправленное улучшение качества предоставляемых услуг,
основанное на результатам исследования, является ключевым фактором для успешного
развития организации.

Нами была разработана программа профессионального развития сотрудников
комплексного центра социального обслуживания населения для повышения квалификации и
эффективности работы:

1. Оценить текущее состояние:
- проанализировать текущие методы работы и процессы в центре (провести

структурированные собеседования с сотрудниками для выявления слабых мест в
существующих методах обслуживания и управления),

- идентифицировать области, где могут быть внедрены улучшения или новые методы
(провести анкетирование с клиентами для выявления областей, где центр может улучшить
свою работу).

2. Запланировать обучение:
- определить цели и ожидания от профессионального развития персонала для

повышения эффективности работы центра (например, улучшение качества обслуживания
клиентов или оптимизация внутренних процессов центра),

- создать индивидуальные планы развития для каждого сотрудника, учитывая их
функциональные обязанности (провести встречи с руководителями и сотрудниками для
обсуждения и утверждения индивидуальных планов развития).

3. Обучить сотрудников:
- провести обучающие сессии либо тренинги, направленные на усвоение новых

методов и навыков работы (организовать обучающие семинары по новым методам работы и
эффективному взаимодействию с клиентами),

- обеспечить доступ к специализированным курсам или конференциям для
дополнительного обучения и развития (предоставить сотрудникам возможность
профессионального обучения за пределами центра посредством сети интернет).

4. Практически реализовать новые методы:
- провести сотрудникам демонстрации и тренировки для практического освоения

новых методов работы (организовать практические мастер-классы по новым методам
работы),

- поддерживать сотрудников в процессе адаптации и применения новых методов на
практике (назначить наставников для помощи сотрудникам при внедрении новых методов).

5. Получить обратную связь и оценить результаты:
Итак, сотрудники центра были опрошены с использованием анкеты, чтобы получить

их мнение о контенте и формате текущего управления, о рабочих процессах и предлагаемых
трансформациях контента и формата. Этот метод сбора данных дал представление о
внутренних мнениях и оценках сотрудников.

Руководители центра были подвергнуты глубинному интервью, позволяющему
раскрыть их точку зрения на ключевые проблемы и потенциальные трансформации в
контенте и формате управления и работе центра.

Используя совокупность этих методов исследования, были получены данные,
необходимые для разработки конкретных практических рекомендаций, направленных на
улучшение управления и работы центра на практике.

В ходе комплексного социологического исследования были выявлены слабые стороны
в управлении КЦСОН: недостаток возможностей для профессионального развития, плохо
скоординированный процесс принятия управленческих решений и учёт мнения сотрудников
при принятии управленческих решений, недостаточность использования современных
методик в работе центра, а также слабая система мониторинга и оценки производительности
сотрудников.

Одним из авторов статьи (А.А. Кыштымовой) были разработаны практические
рекомендации для улучшения управления и работы комплексного центра обслуживания
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населения на практике:
1. Создание программы профессионального развития:
- реализация регулярных курсов и тренингов по развитию навыков обслуживания и

коммуникации для сотрудников,
- предоставление возможности участия в конференциях и семинарах для обмена

опытом с коллегами.
Пример: Организация ежемесячных внутренних семинаров по обмену опытом между

отделами центра.
2. Улучшение процесса принятия управленческих решений:
- внедрение системы регулярных обзоров с руководством для анализа текущих

проблем и поиска решений вместе с персоналом,
- использование онлайн-платформ для сбора обратной связи от сотрудников по

управленческим решениям.
Пример: Еженедельные собрания команды для обсуждения текущих задач и проблем,

а также совместного принятия решений.
3. Интеграция современных методик работы:
- автоматизация процессов обслуживания клиентов с помощью �Rb системы для

улучшения взаимодействия с клиентами,
- внедрение онлайн-консультаций для клиентов и системы записи на услуги через веб-

платформу (в эпоху цифровизации это является жизненно важным и востребованным [16]).
Пример: Внедрение чат-бота на сайте центра для быстрого решения стандартных

запросов клиентов.
4. Усовершенствование системы мониторинга производительности сотрудников

центра, заключающееся, например, в ежедневном отслеживании статистики выполненных
заявок и времени, потраченном каждым сотрудником на выполнение той или иной задачи.

5. Поддержка и развитие корпоративной культуры.
Как представляется, реализация данных рекомендаций позволит трансформировать в

лучшую сторону контент и формат [3] управления Комплексным центром обслуживания
населения в Брянской области.
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UDС 316.422

T��NSF��	�TI�N �F T�E ��NTENT �ND 	�N�GE	ENT F��	�T �F �
��	��E�ENSIVE �U�LI� SE�VI�E �ENTE� IN T�E ��Y�NSK �EGI�N

Shilin� S._., K6sht6m�v� _._., BEtrushin _.V., Shilin _.b.
Qr6�nsk St�tE _+�dEmi+i�n I.G. BEtr�vski UnivErsit6, Qr6�nsk

1hE �rti+lE dis+ussEs thE +urrEnt $r�blEm �f thE +�ntEnt �nd f�rm�t �f m�n�gEmEnt $�r�mEtErs �imEd �t thE EffE+tivE
�$Er�ti�n �f thE intEgr�tEd +EntEr f�r s�+i�l sErvi+Es �f thE Qr6�nsk rEgi�n. _t thE s�mE timE, it is im$�rt�nt t� sEE h�w
thE w�rk �f �n �rg�niz�ti�n $r�viding � v�riEt6 �f s�+i�l sErvi+Es �nd su$$�rt t� thE $�$ul�ti�n +�n bE im$r�vEd in
m�dErn s�+iEt6. It is nE+Ess�r6 t� +�nsidEr thE mEth�ds �nd tE+hniquEs �f +�ntEnt tr�nsf�rm�ti�n �nd m�n�gEmEnt
f�rm�t, whi+h is undErt�kEn b6 thE �uth�rs �f thE �rti+lE. 1hE rEsults �f s�+i�l�gi+�l rEsE�r+h in thE f�rm �f
quEsti�nn�irEs �nd intErviEws (using thE in-dE$th intErviEw mEth�d) �rE $rEsEntEd, whi+h lE�d t� �n �ssEssmEnt �f thE
f�rm�t �nd +�ntEnt �f m�n�ging thE $r�visi�n �f s�+i�l sErvi+Es t� thE $�$ul�ti�n, �s wEll �s thE dEvEl�$mEnt �f
rE+�mmEnd�ti�ns f�r �$timizing m�n�gEmEnt $r�+ti+Es t� im$r�vE thE Effi+iEn+6 �f thE intEgr�tEd +EntEr f�r s�+i�l
sErvi+Es in thE Qr6�nsk rEgi�n.
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