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Введение 
В соответствии с Указом Президента Рос-

сийской Федерации от 07.05.2012 г. № 601 «Об 
основных направлениях совершенствования 
системы государственного управления» [1], 
начиная с 2018 г. уровень удовлетворенности 
граждан Российской Федерации качеством 
предоставления государственных и муници-
пальных услуг должен составлять не менее 
90%. 

24.09.2012 г. Правительством России был 
утвержден План выполнения мероприятий по 
достижению показателей, указанных в пункте 1 
и подпункте «е» пункта 2 Указа Президента 
Российской Федерации от 07.05.2012 г. № 601 
«Об основных направлениях совершенствова-
ния системы государственного управления» [2]. 

Этим планом предусмотрено проведение 
регулярных процедур по мониторингу достиже-
ния целевых значений качества предоставле-

ния государственных и муниципальных услуг на 
основе методологического инструментария, 
утвержденного Правительственной комиссией 
по проведению административной реформы. 
Существующие системы мониторинга анализа 
удовлетворенности граждан получением госу-
дарственных услуг в настоящее время строятся 
на классических методах проведения социоло-
гических исследований. При этом коммерческие 
организации активно и эффективно начинают 
использовать современные технологии искус-
ственного интеллекта для мониторинга удовле-
творенности своих клиентов.   

В связи с этим крайне актуальным пред-
ставляется получение информации об уровне 
удовлетворенности граждан качеством предо-
ставления государственных и муниципальных 
услуг не только из социологических опросов, но 
и каким-либо неинвазивными способом с при-
менением современных цифровых технологий. 
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Одним из таких способов является использова-
ние технологий компьютерного зрения и интер-
нета вещей. 

1. Технологии видеоаналитики в распозна-
вании удовлетворенности клиентов 

Коммуникации между людьми представляют 
собой сочетание вербальных и невербальных 
взаимодействий.  

Люди общаются не только посредством 
языка, но и с помощью выражения лица, же-
стов, интонаций и других невербальных или 
паравербальных сигналов человека.  

Концепция использования распознавания 
эмоций зародилась еще в 1872 г. в фундамен-
тальном труде Ч. Дарвина «Выражение эмоций 
у человека и животных» [3], в котором впервые 
была отмечена связь между эмоциональным 
состоянием человека и его эмоциями. 

П. Экман с соавторами в 1969–1971 гг. ка-
талогизировали активацию различных мышц 
лица и сопоставили ее с эмоциональными со-
стояниями людей [4–7].  

Основной результат этих исследований со-
стоит в выделении семи основных эмоций:  

 happiness (счастье);  

 sadness (грусть);  

 scare (страх);  

 angry (гнев);  

 disgust (отвращение);  

 contempt (презрение);  

 surprise (удивление);  
Эти эмоции запускаются бессознательно, и 

стимулы их запуска являются более мощными, 
чем базовые стимулы (например, такие, как по-
требность в питании). 

Поскольку выражение лица является ре-
зультатом мышечной деятельности, происхо-
дящей в связи с психическим и эмоциональным 
состоянием человека и приводящей к измене-
нию внешнего вида лица, эмоции могут быть 
распознаны при помощи наблюдения за чело-
веком [8]. 

Уже давно замечено, что выражение лица 
играет важную роль в измерении уровня заин-
тересованности, удовлетворенности людей при 
их взаимодействии друг с другом и с внешним 
миром [9].  

Поэтому технологии распознавания лиц и 
эмоций уже достаточно давно используются 
для анализа удовлетворенности клиентов, во-
влеченности студентов и т.п.  

Довольно подробный обзор таких практик 
приведен в техническом документе Ассоциации 
маркетинговых исследований [10]. 

Среди интересных примеров применения 
технологии распознавания лиц и эмоций в орга-
низации взаимоотношений с клиентами – анализ 
вовлеченности фокус-групп в просмотр реклам-
ных видеороликов [11], идентификация покупа-
телей для формирования персонализированных 
предложений [12, 13]. 

Если изначально видеоаналитика использо-
валась для понимания того, как потребители 
взаимодействуют с контентом и рекламой 
бренда, и как эмоции клиентов влияют на узна-
ваемость бренда и намерение приобретения 
товара, то теперь эта технология также исполь-
зуется для внедрения распознавания эмоций в 
процессе покупки и использования товаров, 
работы с онлайн-приложениями и создания ин-
терактивной рекламы. Видеоаналитика транс-
формирует маркетинг и рекламу, поскольку 
распознавание эмоций позволяет в режиме ре-
ального времени адаптировать к этим эмоциям 
потребительский опыт. Эта технология дает 
маркетологам возможность лучше привлекать 
своих клиентов уникальным динамичным и пер-
сонализированным взаимодействием. 

Приведем лишь две идеи применения ви-
деоаналитики в розничной торговле: 

 Исследование направлений взгляда посети-
телей розничных магазинов и составление 
тепловых карт областей на витринах и пол-
ках, ранжированных по степени привлечения 
внимания; 

 Сравнение упаковок конкурирующих продук-
тов по степени привлечения внимания по-
требителей. 
Во всех приведенных примерах могут ис-

пользоваться и уже используются на практике 
системы со сходной архитектурой.  

Имеются видеокамеры, захватывающие 
изображения лиц посетителей.  

Далее эти изображения анализируются, 
определяются эмоции, направление взгляда 
и т. п.  

Затем эти данные передаются на вход мо-
дели машинного обучения, определяющей сте-
пень заинтересованности клиентов теми или 
иными товарами.  

По результатам выдаются сигналы персо-
налу магазинов, предлагающие возможные 
сценарии взаимодействия с клиентами.  

Аналогичные подходы давно уже использу-
ются в аналитике посещений веб-сайтов: 
например, сервис «Яндекс.Метрика» предо-
ставляет владельцам сайтов тепловые карты 
областей на сайтах, ранжированных по попу-
лярности.  

И если на сайте интерес к отдельной обла-
сти определяется количеством кликов и време-
нем задержки курсора, то в розничных магази-
нах – временем, проведенным в соответствую-
щей точке, и направлением взгляда. 

Таким образом, основанные на видеоанали-
тике и машинном обучении компьютеризиро-
ванные интеллектуальные помощники по про-
дажам дают торговому персоналу возможность 
распределять свое время так, чтобы это приво-
дило  к наилучшим результатам как для кли-
ента, так и для бизнеса.  



 
Информационные технологии и цифровая экономика 

 

 110 

При входе в магазин изображение потенци-
ального клиента сравнивается с базой данных 
клиентов, определяется история покупок и по-
тенциальные потребности.  

Посетители классифицируются на тех, кто 
целенаправленно намерен сделать покупку, и 
тех, кто пришел ознакомиться с ассортиментом, 
которые, в свою очередь, могут быть или не 
быть потенциальными покупателями. 

Еще одна система машинного обучения мо-
жет определять, насколько клиенту нужна по-
мощь персонала магазина, и в чем эта помощь 
должна заключаться. 

Одним из популярных наборов инструмен-
тов для распознавания лиц и эмоций является 
система моделей EmoPy с открытым исходным 
кодом. EmoPy был разработан при создании 
интерактивного фильма «RIOT» – зрителям де-
монстрировался фильм с различными событи-
ями, а видеокамера в это время записывала их 
реакцию. Для распознавания эмоций использо-
вался подход EmoPy.  

Обучение EmoPy проходило на основе ан-
самблирования нескольких сверточных 
нейронных сетей, при этом точность определе-
ния трех эмоций составляет 91%, точность 
определения восьми эмоций – 67%.  

При этом возможно дообучение сети для 
решения других задач классификации изобра-
жений, например, для классификации изобра-
жений граждан на «удовлетворенных» и «не 
удовлетворенных» качеством получения госу-
дарственных и муниципальных услуг в МФЦ. 

Представляется, что может быть разрабо-
тана интеллектуальная информационная си-
стема мониторинга удовлетворенности граждан 
качеством предоставления государственных и 
муниципальных услуг в МФЦ на основе видео-
аналитики. 

Для этого необходимо с привлечением экс-
пертов разметить несколько тысяч фотографий 
граждан в процессе получения государствен-
ных и муниципальных услуг, разделив их на две 
группы: удовлетворенных и неудовлетворен-
ных. 

Затем на размеченных фотографиях необ-
ходимо обучить модель машинного обучения, 
предназначенной для классификации новых, 
неизвестных ей, посетителей МФЦ удовлетво-
ренных и неудовлетворенных на основании 
информации, содержащейся в фотографиях, 
передаваемых в систему с камер, размещенных 
в МФЦ и направленных на граждан. 

Результаты предсказания удовлетворенно-
сти должны агрегироваться на информацион-
ных панелях. 

Представляется целесообразной разработ-
ка ИТ-решения, которое должно предусматри-
вать в себе возможность накопления и обра-
ботки больших массивов данных в режиме ре-
ального времени без привлечения дополни-

тельных человеческих ресурсов в долгосрочной 
перспективе.  

Для этого необходимо использовать авто-
матизированные механизмы сбора данных, а 
также подходящие алгоритмы для оценки уров-
ня удовлетворенности.  

Результатом в контексте использования ин-
струмента должен быть набор данных, подле-
жащий визуализации с дополнительными па-
раметрами детализации для обеспечения 
удобства работы и принятий решений в части 
оценки удовлетворенности граждан качеством 
предоставления государственных и муници-
пальных услуг в МФЦ. 

2. Требования к системе автоматизиро-
ванного мониторинга удовлетворенности 
граждан 

Создание автоматизированного неинвазив-
ного инструмента анализа удовлетворенности 
позволило бы более качественно оценить удо-
влетворенность граждан в МФЦ, проводить 
анализ изменения удовлетворенности во вре-
мени, а также различия в удовлетворенности 
граждан, обслуживаемых в различных МФЦ, в 
различных населенных пунктах, регионах и т.д., 
что позволило бы улучшить качество предо-
ставления государственных и муниципальных 
услуг.  

Дополнительную сложность при решении 
данной задачи создает неоднородность разме-
щения помещений МФЦ, вследствие чего необ-
ходимо пересмотреть способы сбора и обра-
ботки информации, так же, как и состав самого 
набора данных. Принимая во внимание изло-
женные факторы, при подходе к построению 
решения предлагается насыщать набор данных 
с использованием интернета вещей — камер и 
иных аппаратных составляющих.  

Поскольку ранее рассмотренные исследо-
вания использовали ограниченные наборы 
данных без возможности дообучения, то до-
полнительно необходимо предусмотреть удоб-
ный интерфейс для автоматизации процесса 
разметки. Предполагается, что данный интер-
фейс должен быть реализован в виде веб-
приложения, осуществляющего автоматиче-
скую обработку поступающего потока снимков с 
целью извлечения целевой области оценки 
экспертами (фейсбоксов), а также имеющего 
функциональность в области назначения зада-
ний на разметку и осуществления самой раз-
метки. 

Принимая во внимание объем и скорость 
накопления данных, для оценки уровня удовле-
творенности необходимо использовать методы 
машинного обучения. Реализация модели в 
рамках прикладного решения предусмотрит 
способ получения оценок уровней удовлетво-
ренности всего входного потока данных, а так-
же динамической адаптации модели и прове-
дения дообучения при получении дополнитель-
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ных факторов либо при адаптации модели под 
новые факторы. 

Требуется продумать систему отслежива-
ния неисправностей и ошибок: так как все ре-
шение достаточно сложное, нахождение оши-
бок – не менее тяжелая задача. Для решения 
этой проблемы нужно создать систему автома-
тического мониторинга состояния решения и 
контроля возникновения ошибок с целью даль-
нейшего их исправления в автономном режиме 
или, при невозможности, оповещения ответ-
ственного за стабильную работу решения. 

Важно понимать, что вся собранная инфор-
мация об удовлетворенности граждан имеет 
огромную ценность, но данные необходимо 
трансформировать и агрегировать в более по-
нятную и удобную для восприятие форму с по-
мощью подходящей технологии визуализации, 
которая позволит эффективно осуществлять 
мониторинг результатов работы системы в лю-
бой момент времени, принимать важные реше-
ния и реализовывать новые идеи. 

Для того, чтобы создать систему автомати-
зированного мониторинга удовлетворенности 
граждан качеством предоставления государ-
ственных и муниципальных услуг в многофунк-
циональных центрах на основе анализа данных 
видеонаблюдения методами машинного обуче-
ния, которая состоит из большого количества 
взаимосвязанных модулей, работает в реаль-
ном времени и предназначена для развертыва-
ния в крупной сети МФЦ, необходимо основа-
тельно подойти к вопросу описания требований 
к такой системе и учесть все возможные нюан-
сы для того, чтобы в процессе работы над си-
стемой разработчикам не приходилось внед-
рять упущенный функционал в уже реализо-
ванные части системы. 

Сформулируем основные формальные тре-
бования к функциональным возможностям си-
стемы. 

1. Система должна уметь анализировать 
удовлетворенность граждан качеством предо-
ставления государственных и муниципальных 
услуг в многофункциональных центрах. 

Самое главное требование для системы – 
то, чтобы она отвечала заявленному функцио-
налу. В данном случае это анализ удовлетво-
ренности граждан. Система должна представ-
лять из себя конвейер, на который подается 
некая информация о гражданине, в конце кото-
рого формируется оценка того, насколько этот 
гражданин удовлетворен, составленная по 
входным данным. 

2. Система должна давать адекватный 
прогноз. 

Иными словами, система должна представ-
лять практическую ценность, а это значит, что 
прогнозы системы должны быть лучше случай-
ного угадывания, т. е. белого шума. 

3. Система должна уметь принимать раз-
ные типы данных. 

Определение удовлетворенности граждан – 
это сложная задача, для выполнения которой 
нужно большое количество разнородной ин-
формации, начиная от погоды за стенами МФЦ 
и заканчивая фотографией помещения, на ко-
торой видно человека, удовлетворенность ко-
торого нужно предсказать. Поэтому система 
должна уметь принимать данные разного типа, 
чтобы учесть как можно больше нужной ин-
формации при прогнозировании. 

4. Система должна иметь доступ к каме-
рам, находящимся в помещениях МФЦ. 

Для того, чтобы получать актуальную ин-
формацию со всех датчиков и камер, система 
должна уметь автоматически подключаться к 
устройствам и снимать показания, после чего 
уметь синхронизировать информацию с камер и 
датчиков. 

5. Система должна иметь возможность 
получать расписание работы МФЦ в реальном 
времени. 

Это нужно для того, чтобы вся информация, 
полученная с датчиков и камер, была привяза-
на к графику работы МФЦ, и система анализи-
ровала удовлетворенность граждан только в то 
время, когда они обращались за государствен-
ными и муниципальными услугами. 

6. Должен быть реализован модуль мони-
торинга системы.  

Мониторинг системы необходим, так как в 
столь сложной системе существует очень много 
мест, где могут возникнуть ошибки, а поэтому 
должна быть система, способная эти ошибки 
отслеживать сообщать о них.  

Помимо этого, в случае, когда есть возмож-
ность восстановить работоспособность систе-
мы программными способами, т. е. без привле-
чения человека, система должна уметь это де-
лать. Чтобы у системы не было времени про-
стоев, необходимо обеспечить постоянную до-
ступность компьютера, на котором она уста-
новлена.  

7. Результаты работы системы должны 
отражаться в удобном виде, а также должны 
быть доступными разные уровни детализации 
информации. 

Данное требование предполагает то, что 
конечные пользователи системы – это разные 
люди: работники и руководители МФЦ, руково-
дители органов государственной власти и т.д. 
Для всех них нужен разный уровень анализа 
информации.  

8. Должна быть реализована система ав-
торизации и разграничения прав доступа. 

Основываясь на предыдущем пункте, нуж-
но, как минимум, обеспечивать разные права 
доступа к системе и детализации для разных 
групп пользователей, а также предусмотреть 
систему разграничения прав доступа. В этом 



 
Информационные технологии и цифровая экономика 

 

 112 

случае система должна работать для каждого 
из отдельных заказчиков так, как будто других 
заказчиков не существует. 

9. Система должна давать возможность 
быстрого подключения новых МФЦ. 

С условием того, что среди пользователей 
системы предусматриваются сторонние заказ-
чики, должна быть возможность быстро раз-
вернуть данную систему в новых МФЦ с мини-
мальными изменениями в структуре решения, а 
желательно, вообще без них.  

10. Система должна давать возможность 
быстрого и простого масштабирования 

Это требование – одно из самых важных в 
части реализации системы. Масштабируемость 
характеризует, насколько система устойчива к 
возрастанию нагрузки на нее, а также то, 
насколько сложно систему перестроить на воз-
растающие нагрузки.  

Система должна уметь адекватно реагиро-
вать на возрастание нагрузки на каждый из ее 
модулей. Если, например, уменьшился интер-
вал сохранения снимков с камер, нужно узнать, 
как изменились сроки заполнения хранилища 
снимков, и, если они малы, нужно расширить 
хранилище. 

3. Автоматизированной системы монито-
ринга удовлетворенности граждан качеством 
предоставления государственных и муници-
пальных услуг 

Автоматизированная система мониторинга 
удовлетворенности граждан качеством предо-
ставления государственных и муниципальных 
услуг содержит следующие модули. 

1. Модуль захвата изображений. 
2. Модуль определения удовлетворенности. 
3. Модуль визуализации. 
Модуль захвата изображений с заданной 

периодичностью собирает с видеокамер снимки 
с использованием протокола TCP/IP, сохраняет 
снимки локально, далее запускает модуль 
определения удовлетворенности, который с 
помощью модели машинного обучения опреде-
ляет степень удовлетворенности граждан полу-
чением государственных и муниципальных 
услуг и сразу стирает изображение, оставляя 
только неперсонифицированный показатель 
удовлетворенности, соответствующий конкрет-
ному снимку, и записывая его в локальную базу 
данных Postgres. 

Модуль визуализации (сервер интерактив-
ных панелей) представляет собой приложение 
на языке R с использованием библиотеки Shiny. 
Он обеспечивает агрегирование данных об 
уровне удовлетворенности граждан и их отоб-
ражение со срезами по времени и по террито-
риям (в пилотном проекте – по двум окнам). 

Принимая во внимание потребность в обо-
гащении признакового пространства модели 
машинного обучения, в целях повышения каче-
ства предсказания удовлетворенности граждан 

при оказании государственных и муниципаль-
ных услуг в МФЦ целесообразно рассмотреть 
возможность организации информационного 
взаимодействия с различными информацион-
ными системами.  

В частности, наличие доступа к локальным 
системам электронной очереди либо к иным 
информационным системам, имеющим описа-
ние взаимодействия сотрудников МФЦ с граж-
данином, может позволить расширить список 
используемых в системе параметров. 

Примером подобных параметров может яв-
ляться тип оказываемой услуги, а также про-
должительность приема гражданина.  

Также при наличии способа идентификации 
личности неудовлетворенных граждан, опреде-
ленных системой, в целях улучшения качества 
обслуживания возможна отправка опросов удо-
влетворенности с использованием портала 
Госуслуг либо посредством электронной почты. 
Подобный подход позволит в автоматизиро-
ванном режиме выявлять причины неудовле-
творенности, а также своевременно реализо-
вывать мероприятия по повышению качества 
оказания услуг. 

Дополнительно разрабатываемые интерак-
тивные панели в рамках интеграции могут быть 
размещены на уже существующих площадках и 
государственных порталах как в открытом до-
ступе, так и в режиме для служебного пользо-
вания. 

Наряду со сказанным, нужно учитывать, что 
в настоящее время активно продолжается ин-
форматизация государственных ведомств. Уже 
сейчас имеется около 2500 различных государ-
ственных информационных систем. В связи с 
этим естественным видится их дальнейшая ин-
теграция в единую систему, которая будет ба-
зироваться на новой технологической плат-
форме. В основе этой системы будет лежать 
анализ больших данных и прогнозирование.  

Немалая роль в единой государственной 
информационной системе может будет отведе-
на и видеоаналитике. Нам видится, что рас-
сматриваемый программно-аппаратный ком-
плекс автоматизированного мониторинга удо-
влетворенности граждан качеством предостав-
ления государственных и муниципальных услуг 
сможет быть интегрирован в новую систему. 
Используя дополнительную информацию, мож-
но будет повысить точность моделей машинно-
го обучения, используемых при автоматизиро-
ванном мониторинге. В то же время предлагае-
мая методология может оказаться полезной 
при создании различных модулей единой госу-
дарственной информационной системы. 

4. Апробация автоматизированной систе-
мы мониторинга удовлетворенности граждан 
качеством предоставления государственных 
и муниципальных услуг 
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Для апробации автоматизированной систе-
мы мониторинга удовлетворенности граждан 
качеством предоставления государственных и 
муниципальных услуг в многофункциональных 
центрах был подготовлен стенд, архитектура 
которого представлена на рисунке 1. 

 

 
Рисунок 1. Архитектура пилотного решения 

 
Фотографии, полученные с видеокамер, по-

ступают на сервер, где с помощью нейросете-
вых технологий будет производиться анализ 
удовлетворенности граждан качеством предо-
ставляемых услуг.  

В настоящее время прототип программно-
аппаратного комплекса, позволяющего оцени-
вать уровень удовлетворенности граждан каче-
ством предоставления государственных и му-
ниципальных услуг подготовлен к пилотному 
развертыванию в одном из многофункциональ-
ных центров города Москвы. От руководства 
Государственного бюджетного учреждения го-
рода Москвы «Многофункциональные центры 
предоставления государственных услуг города 
Москвы» получена поддержка данного пилотно-
го проекта. В настоящее время пилотный про-
ект проходит последние согласования в Депар-
таменте информационных технологий города 
Москвы. Ожидается развертывание пилотного 
проекта в одном из многофункциональных цен-
тров города Москвы в конце 2019 года. 
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