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ЦЕЛЬ ПРОЕКТА И ОСНОВНЫЕ ИНСТРУМЕНТЫ

изучение потребностей и 

ожиданий клиентов

совершенствование 

драйверов обратной 

связи

совершенствование 

внутренних и 

внешних процессов 

в ЦЗН

рост 

лояльности 

клиентов

стимулирование 

клиентов к 

взаимодействию 

с ЦЗН

ключевые

показатели

повышение

клиенто-

ориентирования

ЦЕЛЬ

повышение 

удовлетворенности 

интересов и 

потребностей 

граждан, 

обращающихся в ЦЗН, 

исходя из их 

интересов



СОЗДАНИЕ ПРОЕКТНОЙ КОМАНДЫ И ОПРЕДЕЛЕНИЕ 

ОСНОВНЫХ ПОДХОДОВ К РЕАЛИЗАЦИИ ПРОЕКТА

проблема
реализация и 

мониторинг

решений

разработка

дорожной

карты

сбор

данных

анализ и

определение

причин

выбор

эффективного

решения

проработка

путей

решения



ОПРЕДЕЛЕНИЕ ЦЕЛЕВОЙ АУДИТОРИИ. СОСТАВЛЕНИЕ 

ПРОФАЙЛА (ПОРТРЕТА) КЛИЕНТА

желания

боли и сложности
ценности, личные 

качества, интересы

возраст

семейное положение

образование

статус

боится, что будет сложно 

трудоустроиться, что 

работа будет 

неинтересной и 

непрестижной

ценит личное время 

является активным 

пользователем соцсетей 

и мессенджеров 

важен уровень зарплаты

место работы – точка 

для карьерного роста

повышение материального 

благосостояния 

возраст 19-23 года

семейное положение чаще 

холост / не замужем

образование среднее профессиональное

статус выпускник, получивший образование 

по востребованной профессии



СОСТАВЛЕНИЕ ПУТИ КЛИЕНТА

Какую выбрать 

меру 

поддержки?

Внимателен 

ли будет 

специалист ЦЗН?

Как долго будет

длиться

прием?

Найдут ли мне

работу

в ЦЗН?

Какие нужны 

документы?



СОСТАВЛЕНИЕ ПУТИ КЛИЕНТА

Поиск

инф. об 

услугах 

ЦЗН

Решение о 

выборе

Обращение 

в ЦЗН

Подбор 

вакансии

Доп. 

услуги

Получение 

результата

Оценка 

работы ЦЗН

Поиск 

работы

Отсутствие позитивных отзывов о 

работе ЦЗН

Отсутствие 

актуальной 

информации о 

трудоустройстве 

выпускников в 

ЦЗН

Завышенные 

ожидания 

выпускников по 

зарплате Высокие 

требования 

работодателей

Отсутствие 

индивидуального 

подхода

Трудоустройство 

не по профессии

Отсутствие 

обратной связи, 

нежелание 

выпускников дать 

обратную связь

Барьеры

Поиск

инф. по 

мерам 

поддержки

Обращение 

в ЦЗН

Получение 

результата

Оценка 

работы ЦЗН

Получение мер 

поддержки

Отсутствие 

возможности 

предоставлять 

документы в 

электронном виде

Трудность 

восприятия 

механизма 

получения мер 

поддержки

Отсутствие 

обратной связи, 

нежелание 

выпускников дать 

обратную связь

Барьеры

Отсутствие 

актуальной инф. 

о получении мер 

поддержки 

выпускников в 

ЦЗН



ПРОВЕДЕНИЕ ЗАМЕРОВ КАЧЕСТВА

90% 64% 18% 0%



СОСТАВЛЕНИЕ КАРТЫ РЕШЕНИЙ ПО УЛУЧШЕНИЮ КАЧЕСТВА 

КЛИЕНТСКОГО ОПЫТА

Отсутствие актуальной информации

ТОП основных проблем 

Вакансии не соответствуют ожиданиям 

молодых специалистов

Отсутствие индивидуального подхода 

при оказании услуг в ЦЗН

Отсутствие возможности обращения в 

ЦЗН за мерами поддержки в 

электронном виде

Трудность восприятия молодым 

специалистом механизма получения 

мер поддержки

Отсутствие механизма обратной связи 

по оценке работы ЦЗН

Внедрение широкомасштабного 

информирования о трудоустройстве и 

предоставлении мер поддержки

Решения

Создание визитных карточек рабочих 

мест. Популяризация рабочих 

профессий

Внедрение карты профессионального 

развития для выпускников

Разработка механизма предоставления 

мер поддержки в электронном виде 

через РПГУ

Оптимизация процесса. Разработка 

нового порядка предоставления мер 

поддержки

Организация обратной связи в 

соцсетях, на сайтах, в инстаграм



ДОСТИГНУТЫЕ РЕЗУЛЬТАТЫ

Увеличено число 

используемых 

ресурсов для 

информирования

АИС «Трудовые ресурсы»

Сайт Регионального 

центра развития 

трудовых ресурсов

Госпаблики

Изменен формат 

взаимодействия 

сотрудников ЦЗН со 

студентами 

организаций СПО

Использование площадки 

АИС «Трудовые ресурсы»

Разработана программа 

проведения онлайн-

мероприятий 

сотрудников ЦЗН со 

студентами

Запущен механизм 

популяризации среди 

молодежи рабочих 

профессий

Создание визитных 

карточек рабочих мест, 

подходящих для 

трудоустройства 

выпускника

Распространение 

положительного опыта 

трудоустройства 

выпускника и получения 

им меры поддержки

Определен новый 

порядок 

предоставления мер 

поддержки

Определена площадка 

для предоставления мер 

поддержки в 

электронном виде –

Региональный портал 

государственных услуг

Разработаны 

электронные формы 

заявлений

Проведена тестовая 

апробация электронной 

формы заявления



ВОЗНИКШИЕ ТРУДНОСТИ И РАБОТА С НИМИ

Недостаточность используемых 

ЦЗН интернет-площадок с целевой 

аудиторией – выпускники для 

оперативного и масштабного 

распространения информации

Достигнута договоренность по 

использованию АИС «Трудовые 

ресурсы» (зарегистрировано 10 

870 школьников, 12 890 

студентов, 10 235 молодых 

специалистов, 558 

работодателей, 262 

образовательных организации)

Достигнута договоренность с 

Центром управления регионом 

(ЦУР) о проведении 

таргетинговой кампании в 

соцсетях по информированию о 

предоставлении мер поддержки 

молодым специалистам 

Невозможность использования 

интерактивного портала службы 

занятости населения 

(разработчиком планируется 

модернизация портала)

Достигнута договоренность по 

использованию регионального 

портала государственных услуг

Невозможность использования 

СМЭВ для запроса документов МС, 

представивших заявление в ЦЗН 

на предоставление мер поддержки 

(получен отказ ПФР) 

В Агентство стратегических 

инициатив направлена заявка на 

получение поддержки в рамках 

конкурса «Осенний акселератор»

Повторное направление заявки в 

ПФР после принятия нового 

Порядка



ПЛАНЫ НА БУДУЩЕЕ

Совершенствование

пути

клиента

Разработка и 

внедрение 

индивидуальной 

карты поиска 

работы 

выпускниками при 

содействии ЦЗН

Внедрение чат-бота 

для обращений в 

мессенджерах 

Telegram, 

WhatsApp, Viber

Осуществление 

полноценного 

перевода 

предоставления мер 

поддержки в 

электронный вид

Внедрение 

многоканальной 

обратной связи по 

оценке работы ЦЗН

Проведение на 

площадке АИС 

«Трудовые ресурсы» 

интерактивных 

онлайн-мероприятий 

с выпускниками


