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Аннотация: В статье затронута проблематика формирования доверия населения к власти. Показано, что 
эффективным механизмом решения этой актуальной проблемы является деятельность центров занятости насе-
ления (далее – ЦЗН). Представлены результаты опроса, основанные на мнении сотрудников таких центров, 
анализирующих обратную связь, поступающую от граждан, обращающихся в ЦЗН с целью получения качествен-
ной консультационной и организационной помощи в процессе поиска работы. Настоящее исследование про-
водилось среди сотрудников центров занятости населения воссоединенных территорий, в частности Донецкой 
и Луганской Народных Республик. Ситуация с трудоустройством и нормализация взаимоотношений между 
населением и властью требуют особого внимания. В этой связи важно проанализировать оценку эффективности 
работы центров занятости населения и уровня доверия к власти с позиции самих специалистов центров. 
Положительной тенденцией выступает относительно низкий уровень конфликтности, что говорит об осознанно-
сти граждан при взаимодействии с сотрудниками ЦЗН. Главная положительная тенденция, которую важно 
отметить, – это трансформация профессионального сознания и поведения сотрудников центров, которые пони-
мают собственную повышенную ответственность и готовы развиваться профессионально и личностно.
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Введение
Механизмы формирования доверия к власти со стороны на-
селения выступают основными инструментами трансформа-
ции государственного управления. Современное государство 
позиционирует себя как суперсервис, которому доверяют и к 
которому обращаются граждане при возникновении любых 
жизненных ситуаций, где может понадобиться государствен-
ная поддержка и помощь. Доверие предполагает двусторон-
нюю направленность; это значит, что оно формируется не 
только со стороны государства, своим примером демонстри-
рующего бережное отношение к людям, их надобностям и 
нуждам, но и со стороны гражданского общества. Граждане 
Российской Федерации могут демонстрировать доверитель-
ное отношение к власти посредством контроля за соблю-
дением законодательства, открытого диалога, прозрачности 
процессов уплаты налогов, экологичного отношения к при-
родной среде и социальной инфраструктуре общества.

Проблема доверия в современной России заботит все 
большее количество людей [Бовыкин, 2022; Доверие и недо-
верие в условиях развития…, 2013; Дугин, 2018; Ковалевская, 
2021; Красавин, 2019; Креарэ, 2024; Лашина, 2014]. Нужно 
отметить, что в мировой и отечественной практике сфор-
мировался стереотип, подразумевающий наличие в России 
культуры недоверия. Культура недоверия распространяется 
на межличностные взаимоотношения, а также на социаль-
ные, политические, экономические процессы. В том числе 
принято говорить о недоверии между обществом и властью.

Теория наличия в русском сознании идеологии недове-
рия предполагает, что русский человек склонен изначально с 
недоверием и напряженностью вступать в новые отношения, 
и только через какое-то время, убеждаясь в порядочности 
и открытости второй стороны, готов повышать уровень до-
верия и выходить на честный и открытый формат диалога 
[Реутов, Реутова, Колпина, Бояринова, 2013; Степанова, 2023; 
Тульчинский, 2015; Финогенова, 2021; Штукарев, 2021; Bock-
meyer, 2000; Kujala, Lehtimäki, Pučėtaitė, 2016; Schedler, 1999; 
Shapira, 2021; Smyslova, Linchenko, 2024; Soto, 2022].

Доверие представляется ключевым вопросом, решаемым 
на федеральном уровне, в том числе посредством реализа-
ции национального проекта «Государство для людей»1, где 
изложены принципы клиентоцентричности, внедрение кото-
рых позволяет услышать боли людей и выстраивать процессы 
управления государством с учетом потребностей и нужд 
гражданского общества [Министерство доверия…, 2023].

Проблема доверия между государством и обществом ре-
шается и на региональном уровне. Каждый субъект РФ имеет 
уникальный опыт и многочисленные внутренние практики 
взаимодействия между властью и населением. Граждане 
хотят доверять не только властным структурам, но и органи-
зациям, с которыми у них ассоциируется государство. Наш 
исследовательский интерес сконцентрирован на этой про-
блеме [Баранов, Котлярова, 2022].

Отметим, что принадлежность к Президентской акаде-
мии предполагает изначально неравнодушное отношение к 
процессам взаимодействия общества и власти. В рамках до-
полнительного профессионального образования Южно-Рос-
сийский институт управления – филиал РАНХиГС на протя-

1	 https://государстводлялюдей.рф/

жении многих лет занимается подготовкой компетентных и 
клиентоцентричных кадров для государственного и муници-
пального управления. Последние геополитические изменения 
способствуют расширению целевой аудитории, участвующей 
в освоении программ дополнительного профессионального 
образования. Обратим внимание, что воссоединенные тер-
ритории, в частности Донецкая и Луганская Народные Респу-
блики, активно включаются в процессы обучения. Важно, что в 
получении дополнительного образования нуждаются не толь-
ко государственные и муниципальные служащие, но и сотруд-
ники других организаций, «представляющих» государство. 

Необходимо осознавать, что в актуальной геополитической 
реальности современной России вопрос доверия к власти ста-
новится краеугольным, потому что от наличия или отсутствия 
доверия между гражданским обществом и государством не-
посредственно зависит судьба страны и каждого гражданина. 
Воссоединенные территории находятся в переходном пери-
оде, а население этих регионов нуждается в дополнительной 
помощи и поддержке со стороны государства и общества.

Центры занятости: эффективность взаимодействия 
с населением
Если опираться на терминологию клиентоцентричного под-
хода, изложенного в проекте «Государство для людей», то 
можно предположить, что Центры занятости населения (да-
лее – ЦЗН) выступают одними из основных точек контакта 
людей и государства. ЦЗН – одно из мест, наряду с организа-
циями здравоохранения (поликлиниками и больницами), об-
разовательными организациями (школами, детскими садами, 
колледжами, вузами), в которых граждане соприкасаются с 
государством и с той помощью, которое оно предлагает. 

В ЦЗН соискатели не просто получают меры государ-
ственной поддержки, но ищут адекватные их квалификации 
предложения работы, а работодатели ждут достойных кан-
дидатов, готовых повышать эффективность организации или 
компании. В дискуссиях с представителями центров занято-
сти воссоединенных территорий выясняется, что существует 
проблема с недостатком рабочей силы. Работодатели не мо-
гут предоставить полноценные рабочие места (с хорошими 
заработными платами, комфортными условиями работы и 
безопасной инфраструктурой). В целом налицо проблема не 
просто кадрового голода, но дефицита людей, готовых жить 
и работать в субъектах Российской Федерации, находящихся 
на переходном и непростом этапе развития.

В качестве респондентов в проведенном исследовании 
были намеренно выбраны сотрудники ЦЗН, как специали-
сты, видящие не только актуальные тенденции в вопросах 
трудоустройства населения региона, но и понимающие при-
чинно-следственные связи, проявленные в этих тенденциях. 
Респонденты соглашаются с утверждением, что граждане 
нуждаются в проявлении доверия со стороны государства. 
Сотрудничество с работниками ЦЗН позволяет исследовать 
особенности взаимоотношений между властью и обществом 
в формате проблематики поиска работы и государственной 
поддержки в процессе нахождения гражданином своего 
места в профессиональной деятельности.

Президентская академия и, в частности, Южно-Россий-
ский институт управления – филиал РАНХиГС активно вклю-
чены в работу по организации обучения жителей воссо-
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единенных территорий. В рамках дополнительного про-
фессионального образования повышается квалификация 
государственных и муниципальных служащих, сотрудников 
многофункциональных центров предоставления государ-
ственных и муниципальных услуг, сотрудников ЦЗН. 

Особо значимый диалог выстраивается между граждана-
ми и сотрудниками ЦЗН воссоединенных территорий, нахо-
дящихся в условиях кадрового дисбаланса. Для этих регио-
нов критично важно выстроить диалог между соискателями 
и работодателями, чтобы гражданин, нуждающийся в работе, 
имел возможность не только обеспечивать материально 
свою семью, но и повышать уровень своего профессиональ-
ного развития, приносить пользу населению своего региона 
в период неопределенности.

Проведенное исследование посвящено выявлению 
оценки уровня доверия к ЦЗН со стороны соискателей, а 
также оценки политического восприятия власти посетителя-
ми центров занятости. В исследовании приняло участие 356 
респондентов, сотрудников ЦЗН воссоединенных террито-
рий, которым было предложено 1) оценить уровень доверия 
соискателей, обращающихся в ЦЗН; 2) выявить факторы, 
повышающие эффективность взаимодействия граждан с 
ЦЗН; 3) определить факторы формирования образа ЦЗН в 
сознании современного гражданского общества.

Полученные результаты позволяют определить положи-
тельные и отрицательные тенденции при формировании 
механизмов доверия к центрам занятости со стороны насе-
ления. Проанализируем полученные результаты ответа на 
вопрос «Оцените уровень доверия клиентов (соискателей), 
обращающихся в Центр занятости населения».

Обратим внимание на то, что большинство респондентов 
настроены оптимистично; 56  % опрошенных считают, что 
граждане, обращающиеся в ЦЗН, действительно нуждаются 
в помощи и поддержке со стороны государства, они доверя-
ют ЦЗН и его сотрудникам, полагаются на предоставленную 
информацию, действуют в соответствии с рекомендациями, 
которые для них разрабатываются. 

Меньший процент респондентов обнаруживает про-
блемы разнообразия контингента и различного отношения 
граждан к центрам занятости. В условиях неопределенности 
и стресса жители воссоединенных территорий испытывают 
амбивалентные эмоции к власти, беспокоясь о собственном 
будущем и будущем страны. Отметим, что 27 % опрошенных 
обращают внимание на то, что контингент граждан, обраща-
ющихся в центры занятости населения, разнообразен: для 
кого-то ЦЗН – реально действующая платформа взаимодей-
ствия работодателя и соискателя; для кого-то ЦЗН ассоци-
ируется с формализмом: некоторые граждане уверены, что 
им не хотят помогать и предлагают исключительно не пер-
спективные варианты; такие соискатели имеют прошлый 
негативный опыт работы с центрами занятости. Несмотря 
на то, что негативный опыт был получен единожды и много 
лет назад, стереотип формального подхода к оказанию по-
мощи гражданам сотрудниками ЦЗН до сих пор актуален.

Важно, что наименьший процент опрошенных, только 
16  %, считает, что можно констатировать относительно 
низкий уровень доверия: клиенты, авторы таких ответов, 
как правило, обращаются в ЦЗН не для того, чтобы действи-
тельно найти работу или оптимизировать свою профессио-

нальную деятельность; они относятся к консультационным 
услугам в ЦЗН как к формальности, позволяющей получать 
пособие. Однако наличие таких ответов игнорировать нельзя. 

Следующие – результаты ответа на вопрос: «Как вы оце-
ниваете уровень конфликтности коммуникации в процессе 
оказания гражданам консультационных услуг?».

Положительной тенденцией, на наш взгляд, является то, 
что больший процент сотрудников ЦЗН уверен в невысокой 
конфликтности соискателей, обращающихся за помощью в 
поиске работы, 72 % респондентов считают, что конфликт-
ные ситуации минимальны, и клиенты, и сотрудники умеют 
взаимодействовать, конфликты являются исключением, они 
вызваны случайностями и недоразумениями. Хочется отме-
тить, что такая точка зрения демонстрирует очень ответствен-
ное и добросовестное отношение самих представителей 
ЦЗН как к собственным профессиональным обязанностям, 
так и, прежде всего, к людям, с которыми они взаимодей-
ствуют. Также это свидетельствует о небольшом проценте 
сотрудников, страдающих от профессионального выгорания, 
что тоже можно отметить как положительную тенденцию в 
развитии ЦЗН.

Меньший процент респондентов (22  %) подтверждает 
высокий уровень конфликтности посетителей ЦЗН. Участни-
ки опроса считают, что уровень конфликтности достаточно 
высок, это связано с отсутствием у клиентов культуры ком-
муникации, граждане не умеют взаимодействовать – объяс-
нить собственные потребности и спокойно рассмотреть 
те возможности, о которых говорят сотрудники. 

Важно отметить 6 % респондентов, которые уверенно го-
ворят о том, что конфликтная коммуникация – рядовое явле-
ние в ЦЗН: высокий уровень стресса сотрудников, авральная 
работа, необходимость обслуживать большое количество 
клиентов приводят к напряжению в процессе взаимодей-
ствия. Однако обратим внимание на то, что, по замечанию 
самих опрошенных, авральная работа и наплыв посетителей 
скорее связаны с часами-пик и одновременным посещени-
ем центров большинством соискателей. Неравномерность 
посещений может выступать проблемой, но более важной 
проблемой является отсутствие людей, реально желающих 
найти официальное место работы.

Критичность рабочих ситуаций позволяет предположить, 
что необходимо принятие мер, направленных на развитие 
у сотрудников ЦЗН профессиональных компетенций для 
управления собственными негативными реакциями и реак-
циями соискателей в стрессовые периоды взаимодействия. 
Последний вопрос, заданный участникам исследования, был 
следующим: «Какие факторы могут повысить эффектив-
ность взаимодействия граждан с ЦЗН?».

Мы считаем, что особо стоит отметить положительную тен-
денцию к смещению фокуса внимания сотрудников ЦЗН от 
внешних негативных факторов снижения эффективности их 
профессиональной деятельности на внутренние критерии, по-
зволяющие повышать эффективность взаимодействия с соис-
кателями посредством собственных ресурсов. Важно, что 40 % 
респондентов уверены в том, что повысить эффективность 
взаимодействия может качественная работа сотрудников 
ЦЗН, то есть умение просто, быстро и доступно предоста-
вить всю необходимую информацию, предлагать актуальные 
решения, поддерживать продуктивную обратную связь. 
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Также обратим внимание на следующую тенденцию: 
практически одинаковый процент опрошенных выделяет 
два ключевых фактора. Одним из главных критериев по-
вышения эффективности сотрудники ЦЗН (31  %) считают 
открытость и честность со стороны граждан. Умалчивание 
значимых деталей, недоговорки, неумение сформулировать 
собственный запрос не позволяют гражданам получить 
полноценную помощь. Почти такой же процент респондентов 
(29 %) ответил, что главным фактором, влияющим на эффек-
тивность, является необходимость бόльшей вовлеченности 
работодателей в процесс поиска соискателей, а также оп-
тимизация систем заработной платы и улучшение условий 
труда со стороны работодателей.

Заключение
Можно с уверенностью говорить о том, что задаваемые 
респондентам вопросы относятся к вопросам из открытого 
списка. Однако важно учитывать, что сами респонденты – 
сотрудники центров занятости населения – изначально яв-
ляются работниками, для которых человекоцентричность 
представляет собой неотъемлемую составную часть их про-
фессиональной квалификации.

Для повышения уровня доверия к ЦЗН, к государству и 
власти в целом значимо оказывать системную и полноцен-
ную помощь сотрудникам и руководителям центра занятости. 
Потому что именно они выстраивают диалог с населением, 

видят возникающие проблемы и барьеры во взаимоотноше-
ниях между работодателями и соискателями, осознают и от-
слеживают тенденции на рынке труда, а значит, могут оказать 
значимое воздействие на формирование доверия между 
государством и обществом. В этой связи Южно-Российским 
институтом управления – филиалом РАНХиГС реализуется 
ряд дополнительных профессиональных программ повыше-
ния квалификации, направленных на развитие у сотрудников 
центров занятости дефицитных компетенций, позволяющих 
повысить эффективность их работы.

Нельзя игнорировать трудности, возникающие в про-
цессе взаимодействия населения и сотрудников ЦЗН. Куль-
тура недоверия проникает в процессы взаимодействия. 
Существенный процент граждан считает, что поход в центр 
занятости не принесет результата, останется формальностью. 
Однако необходимость изменить ситуацию осознают прежде 
всего сами сотрудники и руководители ЦЗН, они стремятся 
изменить систему «изнутри», увидеть собственные слабые 
места и пробелы, относиться к процессу взаимодействия с 
работодателями и соискателями как к сервисному процессу 
предоставления качественных услуг с заранее известным 
положительным результатом. Главная положительная тен-
денция, которую важно отметить, – это трансформация про-
фессионального сознания и поведения сотрудников центров, 
которые понимают собственную повышенную ответствен-
ность и готовы развиваться профессионально и личностно.
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