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«�Оптимизация процесса сбора 
сотрудниками ЦЗН обратной 
связи от клиентов»
В рамках проекта по формированию экспертных центров бережливого 
производства в сфере занятости в Нижегородской области улучшили процесс 
получения обратной связи от клиентов.

Ключевой риск: отсутствие актуальной, объективной, открытой и доступной 
обратной связи от клиентов (внутренних и внешних) о деятельности 
нижегородского центра занятости населения

#БЕРЕЖЛИВОЕ ПРОИЗВОДСТВО

Карта процесса сбора сотрудниками ЦЗН обратной связи  
от клиентов ДО начала оптимизации

Время ожидания 8 дней 1 день 7 дней

Время выполне-
ния операции

3 часа 
29 мин 1 мин 1 мин 20 мин 60 мин 10 мин 10 мин 15 мин 15 мин 15 мин 60 мин 2 мин

У
ча

ст
н

и
ки

 п
р

оц
ес

са

Клиент

Заполне-
ние «бу-
мажной» 
анкеты

Карьер-
ный кон-
сультант 
НЦЗН

Предло-
жение 
клиенту 
оставить 
обратную 
связь по 
итогам по-
сещения 
(взаимо-
действия) 
с ЦЗН

Распечат-
ка анкеты

Сопрово-
ждение 
клиента 
при запол-
нении «бу-
мажной» 
анкеты

Специ-
алист 
отдела по 
улуч-
шению 
качества 
клиентско-
го опыта 
НЦЗН

Анализ полученых данных из анкет

Сортиров-
ка анкет 
по терри-
ториям

Форми-
рование 
шаблона 
формы 
для 
занесения 
вариантов 
ответов на 
вопросы 
анкеты

Внесение 
вариантов 
ответов 
респон-
дентов в 
шаблон 
формы

Суммиро-
вание ре-
зультатов 
вариантов 
ответов на 
каждый 
вопрос

Анализ 
наиболь-
шего и 
наимень-
шего коли-
чества вы-
бранных 
респон-
дентами 
ответов на 
каждый 
вопрос

Подготов-
ка анали-
тической 
справки 
по ре-
зультатам 
анализа 
анкет

Три коренные причины проблем:

Непонимание гражданином 
необходимости оставлять 

обратную связь

Нежелание 
клиентов 
заполнять 

«бумажные» 
анкеты по 
причине 

неудобства, 
отсутствия 
времени

Лишние 
трудоза-

траты

Проведение клиентских 
опросов в виде акетирования 

на «бумажных» носителях

Отсутствие  верификации 
собранной на «бумажных» 

носителях информации 
по причине проведения 
опросов в присутствии  

специалиста ЦЗН

Большой объем обрабатыва-
емой вручную «бумажной» 

информации, излишняя 
трудоемкость процесса

Отсутствие внутренних человеческих 
ресурсов (специально выделенных 

сотрудников для проведения анкетирова-
ния) для сбора и последующего анализа 

«обратной связи»

Отсутствие места хранения 
собранных анкет на «бумаж-

ных» носителях

3

1 2 3

4

5

  
Директор 

НЦЗН

Отсутствие механизма 
управления клиентским 

опытом

Низкий уровень 
клиентоцентричности 

сотрудников ЦЗН

Отсутствие IT-сервиса 
(программного продукта) 

для сбора и обработки 
обратной связи от клиентов

Нижегородская 
область
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#БЕРЕЖЛИВОЕ ПРОИЗВОДСТВО

Карта процесса сбора сотрудниками ЦЗН обратной связи  
от клиентов ПОСЛЕ оптимизации

Время ожидания 1 день  
5 мин 5 мин 1 день

Время выполне-
ния операции 26,5 мин 1 мин 20 сек 4–10 мин 1 мин 1 мин 4 мин 15 мин 10 сек

У
ча

ст
н

и
ки

 п
р

оц
ес

са

Клиент

Сканирование 
QR-кода мобиль-
ным устройством, 
переход на 
web-страницу 
автоматизиро-
ванной системы 
сбора обратной 
связи

Составление 
обращения на 
web-странице 
автоматизирован-
ной системы сбора 
обратной связи 
- Модуля коммуни-
каций платформы 
САУКРиМП

Получение 
уведомлений 
в Telegram об 
изменении 
статуса обработки 
обращения: полу-
чено, принято в 
работу, требуется 
информация, 
обработано, 
отправлен ответ, 
закрыт

Получение ответа 
на обращение 
в Telegram и на 
web-странице по-
дачи обращения

Составление жало-
бы на web-страни-
це автоматизиро-
ванной системы 
сбора обратной 
связи - Модуля 
коммуникаций 
платформы САУ-
КРиМП

Составление 
благодарности 
на web-странице 
автоматизирован-
ной системы сбора 
обратной связи 
- Модуля коммуни-
каций платформы 
САУКРиМП

Карьер-
ный кон-
сультант 
НЦЗН

Предложение 
клиенту оставить 
обратную связь 
по итогам посе-
щения (взаимо-
действия) с ЦЗН

Модуль 
комму-
никаций 
платфор-
мы САУ-
КРиМП

Обработка 
обратной связи 
искусственным 
интеллектом

Специ-
алист 
отдела по 
улуч-
шению 
качества 
клиентско-
го опыта 
НЦЗН

Подготовка 
аналитической 
справки по 
результатам 
анализа обра-
щений, жалоб 
и благодарно-
стей клиентов

 @ 
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Директор 
НЦЗН

Вывод 
аналитической 
панели на ТВ-

монитор

1

2 3 4 5

4

6

10 мин

6 мин

4 мин

Информирование клиента о 
том, что его мнение важно для 

улучшения работы ЦЗН

Внедрение автоматизирован-
ной системы сбора обратной 

связи через QR-код

Добавление в скрипт взаимодей-
ствия карьерного консультанта 

с клиентом фразы: «Оставьте, 
пожалуйста, обратную связь 

по QR-коду»

Хранение результатов сбора 
обратной связи от клиентов в 

электронном виде на платформе 
САУКРиМП

Наглядная демонстрация 
(отслеживание) клиентам работы 

с их обращениями (изменение 
статусов, готовность ответа)

Часть аналитической работы 
в виде графического анализа 
проводится искусственным 

интеллектом. Графический анализ 
дополняется текстом с выводами 

и заключениями

Размещение QR-кода в зоне 
информирования и ожидания 

клиентов ЦЗН

Результаты улучшений
Наименование цели

Время получения  
(обработки) обратной 
связи

3 ч. 29 мин.

5 анкет 
в день

45%

26,5 мин.

20 электронных 
анкет в день

100%

Охват клиентской 
аудитории  
(количество, чел.)

Доля достоверности 
полученной обратной 
связи (эффективность 
обратной связи)

БЫЛО СТАЛО

Нижегородская 
область

Остались вопросы?

тел.: 8 (831) 412-48-41
client.opyt-nczn@yandex.ru

Ирина Сергеевна Царева,
начальник отдела по улучшению 
качества клиентского опыта 
Нижегородского центра 
занятости населения

mailto:client.opyt-nczn@yandex.ru

