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[bookmark: _Toc89687537]Введение
Настоящий документ содержит описание процесса и результатов пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом в СЗН. Пилотная апробация проводилась по двум направлениям: «Совершенствование пути клиента» и «Формирование корпоративной культуры внимания к интересам внутреннего клиента (сотрудника)».
Целями пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом являются:
· повышение уровня доверия, лояльности и удовлетворенности работой органов СЗН со стороны клиента;
· улучшение администрирования и экономии ресурсов за счет возможности направлять ресурсы на решение наиболее значимых для клиента задач;
· укрепление корпоративного духа сотрудников, снижение текучести кадров, повышение производительности сотрудников органов СЗН, развитие подходов и инструментов к формированию внутрикорпоративной культуры, основанной на клиентоцентричных ценностях.
Пилотный проект был направлен на решение следующих задач:
· формирование системы анализа качества клиентского опыта в СЗН,
· формирование системы разработки и реализации корректирующих мер по итогам анализа качества клиентского опыта, направленной на улучшение качества клиентского опыта;
· формирование системы непрерывного совершенствования клиентоцентричного мышления сотрудников на всех организационных уровнях – системы управления изменениями в части формирования культуры внимания к клиенту;
· определение ценностных координат ЦЗН нового типа, синхронизация выработанных ценностных установок по отношению к внешним и внутренним клиентам ЦЗН, трансляция разработанных ценностей;
· разработка внутренних документов, в которых описаны поведенческие стандарты сотрудников ЦЗН и технологии работы с персоналом, обеспечивающие развитие корпоративной культуры, основанной на разработанных ценностях.
В данном документе представлены общие выводы и рекомендации по итогам пилотной апробации по двум направлениям, три раздела и приложения. 
В разделе I представлены общие сведения об организации пилотной апробации по двум направлениям. В разделе II представлены сведения о пилотной апробации по направлению «Совершенствование пути клиента», в разделе III представлена информация о пилотной апробации по направлению «Формирование корпоративной культуры внимания к интересам внутреннего клиента». 
[bookmark: _Toc89687538]Общие выводы и рекомендации
Итоги пилотной апробации доказывают, что предложенная система управления клиентским опытом в органах СЗН является эффективным инструментом как в контексте повышения качества предоставления услуг и сервисов и удовлетворенности гражданами их получением, так и в разрезе формирования и укрепления корпоративной культуры, закладывающей в своей основе принципы клиентоцентричности.
В ходе проекта отмечена высокая вовлеченность в процесс пилотной апробации со стороны сотрудников СЗН: как руководителей, так и специалистов. Сотрудники проявляли инициативу и выполняли сверх минимальных требований, предъявляемых к проекту. 
Реализация пилотирования способствовала повышению доступности услуг и сервисов, клиентского опыта соискателей и работодателей, а также укреплению корпоративной культуры, основанной на клиентоцентричных ценностях.
На основе обратной связи от клиентов, собранной регионами-участниками пилотной апробации, выявлена положительная оценка гражданами изменений, произошедших с момента старта пилотирования.
В результате пилотной апробации сотрудниками ЦЗН были освоены инструменты анализа и повышения качества клиентского опыта, в т.ч. формирование кросс-функциональной команды, анализ целевой группы, составление портрета клиента целевой группы, картирование пути клиента по получению услуг и сервисов СЗН, выявление «болей» клиента в точках контакта ЦЗН и соискателя / работодателя, составление карты решений с перечнем корректирующих мер, внедрение мер и оценка эффективности. По итогам сформирован минимальный пул реальных клиентоцентричных практик и кейсов, которые возможно тиражировать в сети ЦЗН.
В рамках направления Формирование корпоративной культуры внимания к интересам внутреннего клиента (сотрудника)» определены пять кластеров корпоративных ценностей сотрудников ЦЗН. Они объединяют те ценности, которые наиболее приоритетные и важные с точки зрения эффективности деятельности ЦЗН.  В наименовании и содержании кластеров раскрываются индикаторы корпоративной культуры внимания как к внутреннему клиенту, так и внешнему клиенту:
1 кластер. Профессиональное мастерство: «знать и уметь, чтобы помогать».
2 кластер. Технологичность: «владеть технологиями, обеспечивающими комфорт и доступность помощи»
3 кластер. Эффективные коммуникации: «говорить понятно и просто, искренне интересоваться тем, что говорит тот, кому нужна помощь».
4 кластер: Внимательность и отзывчивость к тому, кто обратился за помощью.
5 кластер: Командность: «содействовать единству и ценить вклад каждого, кто помогает другим».
Кластеризация первичных ценностей определила ценностные координаты ЦЗН, на основе которых регионы-участники разработали свой уникальный перечень корпоративных ценностей.
В описании каждой ценности отражены специфика и приоритеты сети ЦЗН региона-участника. Считаем целесообразным продолжить работу по формированию единой ценностной модели ЦЗН нового типа.
Разработанные ценности легли также в основу разработанных регионами-участниками внутренних документов, таких как: Этический кодекс ЦЗН; Книга сотрудника ЦЗН (Книга «новичка»); Методика оценки мотивационно-ценностной структуры личности при подборе кандидатов в СЗН; Положение о наставничестве; Перспективная программа развития корпоративной культуры.

В ходе пилотной апробации выявлены следующие сложности по направлению «Совершенствование пути клиента»:
Сжатые сроки проекта. Пилотная апробация была рассчитана на реализацию в течение трех месяцев, но не всем участникам удалось провести все предложенные этапы пилотирования из-за короткого времени. При этом несмотря на окончание проекта, все регионы-участники планируют в дальнейшем развивать направление клиентоцентричности.
Несовершенство системы обратной связи. В ходе пилотирования проекта проводились измерения и анализ обратной связи от клиентов (соискателей и работодателей). В первом случае - на стадии выявления клиентских показателей эффективности, во втором - на стадии замеров качества клиентского опыта. На страте пилотной апробации выявлены трудности в выборе и проведении методов измерения, а также обработке полученных результатов, но в дальнейшем они были успешно преодолены.
Как «боль» на пути клиента по получению услуги многие регионы-участники отметили малое количество точек контакта на стадии сбора клиентом информации о СЗН. Как следствие выявлен недостаточный уровень информированности клиента о предлагаемых услугах и сервисах. 
Барьерами при сборе клиентом информации о СЗН являются:
· малоэффективные интерактивные региональные порталы СЗН,
· нерабочие страницы СЗН в социальных сетях или их отсутствие, 
· непонятная сложная инструкция по получению сервисов и услуг или ее отсутствие,
· отсутствие контакт-центра.
На стадии составления карты решений для устранения «болевых» точек, данной проблеме уделили особое внимание. В итоге часть трудностей уже успешно преодолена в ходе реализации «быстрых побед»[footnoteRef:1]. [1:  Быстрые победы – инструменты повышения качества клиентского опыта, которые можно немедленно использовать в работе, приносящие быстрые и видимые результаты без привлечения большого количества ресурсов (кадровых и материальных).] 

Выявленные факторы, способствующие успешности пилотной апробации:
· в тех субъектах, где в пилотировании участвовал вовлечённый и заинтересованный руководитель, проект получил более активное развитие: углубленно проработаны все этапы апробации, запланировано и реализовано больше инструментов повышения качества клиентского опыта;
· регионы-участники, где пилотирование проходило в нескольких ЦЗН, более детально изучили выбранную целевую клиентскую группу, собрали разносторонние мнения и получили более сбалансированный результат;
· включение представителя целевой клиентской группы в команду по реализации проекта, в регулярные рабочие встречи, позволило в ходе обсуждения получать эффективную обратную связь и оперативно вносить корректировки на всех стадиях проекта;
· пилотирование элементов системы управления клиентским опытом сразу по двум направлениям «Совершенствование пути клиента» и «Формирование корпоративной культуры внимания к интересам клиента (внутреннего и внешнего)» позволило регионам-участникам, взявшим оба направления, комплексно решать возникающие трудности и достичь лучших результатов в повышении качества клиентского опыта.
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Заявки на участие в апробации системы управления клиентским опытом в органах СЗН направили 12 регионов Российской Федерации. 
1. Брянская область
2. Владимирская область
3. Воронежская область
4. Калининградская область
5. Красноярский край
6. Липецкая область
7. Нижегородская область
8. Оренбургская область
9. Республика Марий Эл
10. Самарская область
11. Удмуртская Республика
12. Челябинская область
География участников представлена на рис.1
В пилотировании по направлению «Совершенствование пути клиента» приняли участие 9 регионов. В мероприятия по пилотной апробации были включены 20 ЦЗН:
1. Брянская область:
· [bookmark: _Hlk88141120][bookmark: _Hlk88141651][bookmark: _Hlk88143394]ГКУ «Центр занятости населения города Брянска».
· ГКУ «Центр занятости населения Выгоничского района».
· ГКУ «Центр занятости населения города Клинцы».
· [bookmark: _Hlk88144557][bookmark: _Hlk88142226]ГКУ «Центр занятости населения Навлинского района».
· ГКУ «Центр занятости населения Унечского района».
2. Владимирская область - ГКУ ВО «Центр занятости населения города Гусь-Хрустальный».
3. Нижегородская область:
· ГКУ «Центр занятости населения Сергачского района».
· ГКУ «Центр занятости населения Павловского района».
· ГКУ «Центр занятости населения города Нижнего Новгорода».
4. Республика Удмуртия:
· ГКУ «Центр занятости населения города Сарапула и Сарапульского района».
· ГКУ «Центр занятости населения города Ижевска и Завьяловского района». 
· ГКУ «Центр занятости населения Граховского района».
5. Самарская область – ГКУ СО «Центр занятости населения городского округа Тольятти».
6. Республика Марий Эл:
· ГКУ "Центр занятости населения города Йошкар-Олы". 
· ГКУ "Центр занятости населения города Волжска и Волжского района"
7. Липецкая область:
· ОКУ «Центр занятости населения города Ельца».
· ОКУ «Центр занятости населения Елецкого района».
· ОКУ «Становлянский районный центр занятости населения».
8. Оренбургская область – ГКУ «Центр занятости населения города Бугуруслан».
9. Челябинская область - ОКУ «Центр занятости населения города Челябинска».
Также в мероприятиях пилотного проекта по направлению «Совершенствование пути клиента» принимали участие сотрудники региональных ведомственных организаций:
· Управление государственной службы по труду и занятости населения Брянской области;
· Департамента труда и занятости населения Владимирской области;
· Управление по труду и занятости населения Нижегородской области;
· Министерство социальной политики и труда Удмуртской Республики;
· Департамент развития трудовых ресурсов министерства труда, занятости и миграционной политики Самарской области;
· Департамент информатизации и развития инфраструктуры министерства труда, занятости и миграционной политики Самарской области;
· Департамент труда и занятости населения Республики Марий Эл;
· Управление Социальной политики Липецкой области;
· Министерство труда и занятости населения Оренбургской области;
· Главное управление по труду и занятости населения Челябинской области.
Для участия в мероприятиях пилотного проекта привлекались сторонние партнерские организации:
· Владимирская область активно привлекала общественную организацию «Владимирский областной союз женщин»;
· Челябинская область в ходе проекта взаимодействовала с ГУФСИН России по Челябинской области, АНО ЦСА «Феникс» и Благотворительным фондом «Прикосновение к жизни»;
· Нижегородская область внедряла проект совместно с Нижегородской региональной общественной организацией культурной, социально-трудовой реабилитации инвалидов опорников и колясочников «Инватур».
В апробации элементов по направлению «Формирование корпоративной культуры внимания к интересам клиента (внутреннего и внешнего)» приняли участие 10 субъектов Российской Федерации и 21 ЦЗН:
1. Брянская область представлена в апробации ГКУ «ЦЗН города Брянск» и ГКУ «ЦЗН города Клинцы».
2. Владимирская область - ГКУ Владимирской области «ЦЗН города Кольчугино»; ГКУ Владимирской области «ЦЗН города Ковров», ГКУ Владимирской области «ЦЗН города Киржач».
3. Воронежская область - ГКУ Воронежской области центра занятости населения г. Воронежа.
4. Калининградская область - ГКУ Калининградской области "Центр занятости населения Калининградской области".
5. Красноярский край- Краевым ГКУ «Центр занятости населения города Ачинска»; Краевым ГКУ «Центр занятости населения города Красноярска»; Краевым ГКУ «Центр занятости населения ЗАТО города Зеленогорска»; Краевым ГКУ занятости населения ЗАТО города Железногорска».
6. Липецкая область – ГКУ «ЦЗН г. Липецк».
7. Нижегородская область - ЦЗН города Нижний Новгород.
8. Оренбургская область - ЦЗН г. Оренбурга и Оренбургского района; ЦЗН г. Бугуруслана.
9. Самарская область - ГКУ Самарской области ЦЗН городского округа Самара.
10. Удмуртия (Республика) – филиалами Казенного учреждением Удмуртской Республики «Республиканский центр занятости населения»: «ЦЗН города Ижевска и Завьяловского района» и «ЦЗН Граховского района».
Кроме того, к мероприятиям апробации были привлечены работники региональных ведомственных организаций:
· Управление государственной службы по труду и занятости населения Брянской области;
· Департамента труда и занятости населения Владимирской области;
· Департамент труда и занятости населения Воронежской области;
· Управление по труду и занятости населения Нижегородской области;
· Министерство социальной политики Калининградской области;
· Управление Социальной политики Липецкой области;
· Департамент развития трудовых ресурсов Министерства труда, занятости и миграционной политики Самарской области;
· Министерство социальной политики и труда Удмуртской Республики.
Ряд регионов привлекли сторонние партнерские организации и клиентов для участия в мероприятиях апробации:
· Владимирская область привлекла социальных партнеров: ПФР; ОСЗН; НКО; ОМСУ в 4 районах Владимирской области, а также 9 работодателей градообразующих предприятий и 3 работодателя инвестированных предприятий.
· В Рабочую группу по апробации Красноярский край включил КГБОУ ДПО «Красноярский краевой центр профориентации и развития квалификаций».
· Воронежская область привлекла к участию в заседаниях экспертной группы сторонние организации по линии социального партнерства: Институт социального образования, Управление государственной службы и кадров правительства Воронежской области, ФГБОУ Воронежской области «Воронежский государственный университет».
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Рис.1. Регионы-участники пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом.
[bookmark: _Toc89687541]1.2. Сроки пилотной апробации

Программа пилотной апробации по направлению «Совершенствование пути клиента» элементов корпоративной культуры реализована в двух этапах.
Подготовительный этап.
Сроки реализации: с 26.06.2021 по 16.08.2021
Основной этап
Сроки реализации: с 16.08.2021 по 31.10.2021

Программа пилотной апробации по направлению «Формирование корпоративной культуры внимания к внутреннему клиенту» элементов корпоративной культуры реализована в трех этапах.
Подготовительный этап.
Сроки реализации: с 29.07.2021 по 23.08.2021
Основной этап.
Сроки реализации: с 24.08.2021 по 20.10.2021
Заключительный этап.
Сроки реализации: с 21.10.2021 по 29.10.2021




[bookmark: _Toc89687542]РАЗДЕЛ 2. СВЕДЕНИЯ О ПИЛОТНОЙ АПРОБАЦИИ ПО НАПРАВЛЕНИЮ «СОВЕРШЕНСТВОВАНИЕ ПУТИ КЛИЕНТА»
[bookmark: _Toc89687543]2.1. Подготовительный этап
На подготовительном этапе Федеральным центром компетенций в сфере занятости ВНИИ труда Минтруда России (далее – ФЦК СЗ) был подготовлен и направлен информационный запрос во все регионы Российской Федерации об участии в апробации элементов системы управления клиентским опытом по направлению «Совершенствование пути клиента». 
Регионы, выразившие желание принять участие в пилотной апробации, были приглашены на установочный вебинар «О порядке пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом в СЗН»[footnoteRef:2].  [2:  Видеозапись вебинара доступна по ссылке:  https://czn-office.ru/x/IAUe ] 

Для организации процесса апробации элементов системы управления клиентским опытом были разработаны и направлены в регионы следующие документы:
· программа (регламент) пилотной апробации по направлению «Совершенствование пути клиента»[footnoteRef:3]; [3:  Приложение №1] 

· проект приказа о проведении пилотной апробации по направлению «Совершенствование пути клиента»[footnoteRef:4]; [4:  Приложение №2] 

· типовая «дорожная карта» по направлению пилотной апробации «Совершенствование пути клиента»[footnoteRef:5]; [5:  Приложение №3] 

· форма журнала консультационной поддержки[footnoteRef:6]; [6:  Приложение №4] 

· форма отчета о мониторинге пилотной апробации по направлению «Совершенствование пути клиента»[footnoteRef:7]; [7:  Приложение №5] 

· форма отчета о результатах пилотной апробации по направлению «Совершенствование пути клиента».[footnoteRef:8] [8:  Приложение №6] 

После установочного вебинара о пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом в регионах-участниках были разработаны и приняты следующие документы: 
· утвержден внутренний приказ о проведении пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом по направлению «Совершенствование пути клиента»;
· определен и утвержден состав рабочих групп по проведению пилотной апробации - кросс-функциональной (сквозной) команды из сотрудников различных подразделений СЗН, представителей региональных ведомственных организаций и представителей выбранных целевых групп. Общее количество участников рабочих групп по 9 регионам – 107 человек.
· сформирована и утверждена «дорожная карта» апробации по направлению «Совершенствование пути клиента», с учетом выбранной услуги, региональных особенностей и особенностей выбранной целевой группы.

	Выбранная целевая группа
	Субъект РФ
	Выбранная услуга для совершенствования пути клиента

	Молодые (новые) родители
	Брянская область
	Организация профессионального обучения и дополнительного профессионального образования безработных граждан.

	
	Владимирская область
	Содействие в поиске подходящей работы.

	Инвалиды
	Нижегородская область
	Организация сопровождения при содействии занятости инвалидов.

	
	Удмуртская Республика
	Организация сопровождения при содействии занятости инвалидов.

	Работодатели
	Липецкая область
	Содействие работодателям в подборе необходимых работников.

	
	Оренбургская область
	Содействие работодателям в подборе необходимых работников.

	Молодежь
	Республика Марий Эл
	Содействие в поиске подходящей работы.

	
	Самарская область
	Содействие в поиске подходящей работы.

	Бывшие заключенные
	Челябинская область
	Содействие в поиске подходящей работы.



По итогам предварительного этапа пилотирования регионы-участники направили в ФЦК СЗ порядка 27 документов: скан-образы утвержденных внутренних приказов о проведении пилотной апробации и создании рабочей группы, а также копии «дорожных карт» по направлению «Совершенствование пути клиента».
[image: ]

Рис.2. Этапы  и результаты пилотной апробации
[bookmark: _Toc89687544]2.2. Основной этап. Клиентские показатели эффективности
На следующем этапе регионам-участникам было предложено выявить клиентские показатели эффективности выбранной целевой группы, которые бы позволили оценить текущее положение и помочь в оценке реализации стратегии. 
Основные требования – показатели должны быть измеримыми, простыми и понятными для всех участников процесса.
Для выявления клиентских показателей эффективности регионами-участниками были выбраны опросные методики, анкетирование и интервьюирование граждан выбранной целевой клиентской группы.
Коллеги из Брянской области для достижения более объективной оценки также провели опрос сотрудников по данной тематике, а коллеги из Челябинской области провели анализ обращений в ЦЗН (позитивных и негативных) соискателей выбранной целевой клиентской группы.
Несмотря на различие в используемых методах измерения клиентских показателей эффективности, выбранных целевых клиентских группах и учитывая региональные особенности полученные показатели можно разделить на 5 групп:
1. Показатели решения проблемы/задачи клиента.
2. Показатели персонализации взаимодействия с клиентом.
3. Показатели минимизации усилий клиента.
4. Показатели внешнего комфорта.
5. Показатели культуры сервиса (дружелюбного сервиса).



[bookmark: _Toc89687545]2.3. Основной этап. Сводная справка о пилотной апробации по регионам

	БРЯНСКАЯ 
И ВЛАДИМИРСКАЯ ОБЛАСТИ
	целевая клиентская группа – молодые (новые) родители



	[bookmark: _Hlk87454482]Брянская область
	Владимирская область

	Выбранная услуга

	Организация профессионального обучения и дополнительного профессионального образования безработных граждан.
	Содействие в поиске подходящей работы.

	Методы выявления клиентских показателей эффективности

	1. Глубинное интервью, три категории в выборке:
· гражданин никогда не обращался в СЗН;
· гражданин ранее обращался в СЗН, но в настоящее время не состоит на регистрационном учете;
· гражданин в настоящее время состоит на регистрационном учете в СЗН.
2. Опрос сотрудников СЗН.
3. Экспресс-диагностика «5 почему».
	Анкетирование женщин-клиентов, воспользовавшихся услугами СЗН.

	Выявленные клиентские показатели эффективности

	· Персональный подход с учетом индивидуальных нужд и потребностей, адресность.
· Внимание, отзывчивость сотрудников, эмпатия, уважение.
· Простота и понятность процесса оформления услуги/сервиса.
· Комплексный подход к предоставлению услуг/сервисов
· Сопровождение гражданина на всем процессе получения услуги/сервиса одним сотрудником.
· Проактивная информация в части профобучения.
	· Эмпатия: доброжелательная, доверительная атмосфера в ЦЗН, компетентность сотрудников, приветливость, безопасность.
· Выстроенная траектория развития: адресный подход к предоставлению государственных услуг с учетом индивидуальных нужд, потребностей и возможностей женщины. Создание ясного видения перемен и образа будущего. Сопровождение женщины на протяжении всего процесса получения государственных услуг до момента начала занятости.
· Скорость трудоустройства: максимально сократить время поиска работы для женщины.

	Портрет клиента выбранной целевой группы[footnoteRef:9] [9:  Приложения № 7 и 8. Портреты клиента Брянской и Владимирской областей.] 


	В обоих случаях в портрете клиента описаны женщины, имеющие детей дошкольного возраста, со схожими социально-демографическими характеристиками.
Различие заключается в том, что коллеги из Брянской области описывают целеустремленную, уверенную в себе женщину, а коллеги из Владимирской области более пассивную в решении собственных проблем.
Цель обращения вернуться к активной трудовой, профессиональной деятельности, удовлетворение амбиций.
Предпочтительная форма взаимодействия с ЦЗН определяется как совокупность личного посещения и дистанционного формата общения. 
Также можно объединить психологические характеристики:
1) Ценности, личные качества, интересы:
a. на первом месте семья, жизнь, здоровье и детей;
b. ценит стабильность;
2) Желания:
a. иметь удобный (гибкий, удаленный) график работы;
b. получать стабильную «белую» зарплату, социальный пакет;
c. получить новые профессиональные знания и навыки;
3) Боли и сложности:
a. боится, что не соответствует пожеланиям потенциального работодателя (недостаточный профильный опыт работы, устаревшие профессиональные знания и компетенции);
b. боится возможных конфликтов с работодателем, связанных с наличием детей дошкольного возраста (частые заболевания и др.);
c. сложность соблюдения баланса между трудовыми и семейными обязательствами.

	Стадии пути клиента для получения услуги[footnoteRef:10] [10:  Приложение №9 и 10. Путь клиента Брянской и Владимирской областей.] 


	1. Поиск информации о СЗН.
2. Регистрация в ЦЗН.
3. Подача заявления на профобучение в ЦЗН.
4. Профориентация.
5. Подготовительный этап (для определения формата обучения, учебного заведения и др.).
6. Медицинская комиссия.
7. Получение результата (направление на выбранный курс).
8. Обучение в учебном заведении.
9. Оценка работы ЦЗН (обратная связь).

	1. Поиск информации о ЦЗН.
2. Решение о выборе ЦЗН, как агрегатора для поиска работы.
3. Подача заявления в ЦЗН.
4. Выдача направления на работу (содействие в поиске подходящей работы).
5. Тренинг «Пазлы жизни» (если не удалось п.4).
6. Ярмарка вакансий.
7. Получение результата (трудоустройство).
8. Оценка работы ЦЗН (обратная связь).

	Замеры качества клиентского опыта на стадиях пути клиента

	· Оценка по методике СES.
· «Тайный» покупатель.
· Метрики CV-1, CV-2 (анализ социальных сетей).
· Опрос клиентов-соискателей о качестве предоставляемых услуг.
	· Опрос качества предоставленных государственных услуг (размещен на региональном Портале ЦЗН).
· Анализ контента страниц СЗН в социальных сетях.
· Аналитика статистических данных (трудоустроенные женщины и женщины, уволенные по истечении одного года работы).
· Анализ обратной связи после получения услуги.
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[bookmark: _Hlk87559855]Рис.2.  Брянская область. Карта решений и «быстрых побед» для преодоления барьеров на пути клиента
 
Брянская область. Карта решений и «быстрых побед» для преодоления барьеров на пути клиента
	№ п/п
	«Болевая» точка
	Карта решений 

	1

	Невозможность организации присмотра за детьми в детском уголке.

	«Веселый ящик» - контейнер с игрушками, книгами, фломастерами и раскрасками – для занятия ребенка во время непосредственного общения родителя со специалистом.
Детский уголок в учебном заведении.
Детский стульчик возле специалиста ЦЗН.
Пазлы-коврики.

	2
	Отсутствие внимания к заявителю;
Необученность сотрудников ЦЗН по работе и общению с заявителями
	Тренинг по коммуникационным навыкам для сотрудников ЦЗН.


	3
	Не налаженное взаимодействие с учебными заведениями

	Круглый стол (сотрудники ЦЗН и учебного центра).
Экскурсии для сотрудников ЦЗН в учебный центр. 
Мастер-класс по взаимодействию сотрудников ЦЗН и учебного центра.
Обучающие видеоролики для сотрудников ЦЗН.
Сокращение времени формирования учебных групп.
Стандарт (порядок) взаимодействия учебного заведения и ЦЗН.
KPI сотрудников по качеству формирования документов в учебное заведение.

	4
	Не с кем оставить ребенка
	Курсы для клиентов: теория – онлайн, практика – очно.

	5
	Отсутствие информации или неполная / неактуальная информация об услуге
	Обновить раздел по профобучению на сайте.
Создать telegram-канал с чат-ботом.

	6
	Отсутствие заинтересованности дать полноценную обратную связь об обращении в ЦЗН
	«Подарочек на удачу» - при направлении на обучение вместе с информационной памяткой выдавать небольшой сувенир и письмо-обращение с просьбой оставить обратную связь (с фото сувенира и хештегом для соцсетей).

	7
	Отсутствие возможности самостоятельно получить информацию в ЦЗН
	Wi-fi в ЦЗН.


	8
	Неудобный график обучения

	Обучение клиентов в 2 смены.
Электронное обучение по большему количеству специальностей.
Курсы с планшета или телефона.

	9
	Сложная логистика
Отсутствие оформления помещения ЦЗН. (в т.ч. оргтехникой в зале ожидания)

	В помещении ЦЗН (не модернизируемых):
· ресепшн с администратором;
· электронная очередь;
· бегущая строка;
· навигация;
· панорамное окно между детским уголком и приемом клиента.





Владимирская область. Карта решений и «быстрых побед» для преодоления барьеров на пути клиента
	[bookmark: _Hlk87561796]№ п/п
	«Болевая» точка
	Карта решений 

	1

	Неудобный интерфейс интерактивного портала службы занятости населения Владимирской области
	Интерактивный портал службы занятости населения Владимирской области vladzan.ru существенно доработан, внесены изменения по визуализации и содержанию, благодаря которым, необходимую информацию можно получить гораздо быстрее и в более полном объеме!

	2
	Недостаточная проактивность ЦЗН

	1) Создание инфоповодов (открытие нового предприятия, создание новых рабочих мест и т. д.)
2) Проведение конкурсов с пользовательским контентом (конкурс рисунков «Мир профессий глазами детей», Моя мама – профи! «Профессии нашей семьи»). 
3) Создание полезного контента с возможностями репоста для подписчиков и социальных партнеров (по внесению изменений в Закон о занятости, группам по профессиональному обучения для женщин имиджевым мероприятиям ЦЗН). 
4) Заключение соглашения с предприятиями Гусь-Хрустального города и района по взаимодействию в социальных сетях.

	3
	Некорректная, неполная информация по заполнению резюме женщиной
	Разработка и размещение в социальных сетях, на интерактивном портале службы занятости населения, мультимедийных установках ЦЗН, обучающего фильма по заполнению резюме.

	4
	Несоответствие уровня знаний и навыков женщины современному рынку труда
Отсутствие вакансий с дистанционной или гибридной формой работы

	1) Регулярное информирование работодателей о состоянии рынка труда (подготовка и отправка информации в электронном виде).
2) Подготовка портфолио работодателям с описанием ситуации на рынке труда Гусь-Хрустального города и района, а также структурным составом безработных женщин.
3) Подготовка экспресс – информации для работодателей (на постоянной основе) о количестве женщин и их профессиональном статусе, желающих работать в дистанционном режиме или с гибридной формой работы.
4) Привлечение вакансий из ближайших регионов (Нижегородская, Ивановская, Рязанская область) для работы женщин в дистанционном режиме. Подготовка соглашений с ЦЗН о совместной работе.
5) Информирование женщин о специальном налоговом режиме для самозанятых граждан

	5
	Отсутствие технической возможности у женщин принять участие в тренинге в режиме онлайн
Отсутствие у женщин Гусь-Хрустального района транспортной доступности
	Заключение договора с администрацией МО Гусь-Хрустальный район с целью предоставления женщинам доступа к интернет – ресурсам через информационно – библиотечные центры Гусь-Хрустального района. Публичное открытие центров доступа в декабре 2021 года.


	6
	Отсутствие в ЦЗН игровой зоны для детей
Отсутствие технической возможности у женщин принять участие в тренинге в режиме онлайн
Отсутствие у женщин Гусь-Хрустального района транспортной доступности
	1) Создание игровой зоны для детей с сопровождением сотрудника ЦЗН.
2) Заключение договора с администрацией МО Гусь-Хрустальный с целью предоставления женщинам доступа к интернет – ресурсам через информационно – библиотечные центры Гусь-Хрустального района. Публичное открытие центров доступа в декабре 2021 года.


	7
	Отсутствие фидбека

	1)Введение в регламент работы одного из сотрудников по взаимодействию с работодателями сбора информации о трудоустроенных и уволенных с предприятий города и района клиентов ЦЗН.
2) Проведение мониторинга оценки качества оказания государственных услуг на интерактивном портале службы занятости населения Владимирской области vladzan.ru
3) Разработка на единой цифровой платформе портала «Работа России» системы обратной связи для оценки качества оказания государственных услуг.

	8
	Отсутствие механизма сбора обратной связи, ее анализа
Отсутствие желания у женщины поделиться своей историей
	1) Размещение Книги отзывов и предложений в ЦЗН.
2) Запись и трансляция на мультимедийных установках в ЦЗН историй успеха женщин.
3) Сопровождение женщины сотрудниками ЦЗН до момента трудоустройства и после него.
4) Организация обратной связи при снятии с учёта женщин (разработка анкет и заполнение).



[bookmark: _Hlk88472081][bookmark: _Hlk87949535]ОСОБЕННОСТИ ПИЛОТИРОВАНИЯ
Брянская область:
· В пилотировании было задействовано пять ЦЗН Брянской области, что позволило получить более разносторонние результаты.
· В работе использовали разнообразные методы исследования на этапах выявления клиентских показателей эффективности и измерении качества клиентского опыта, что позволило им собрать более полную и точную информацию.
· На всех этапах пилотирования готовили презентации, предоставляли фото и видеоматериалы.
· Обучение сотрудников клиентоцентричным подходам проводили с использованием игровых элементов и творческих заданий, что помимо основной цели повышает лояльность внутреннего клиента – сотрудника СЗН.
· В карте «быстрых побед» отразили очень простые решения, не требующие значительных материально-технических вложений, но при этом способных значительно повлиять на позитивный клиентский опыт. Все решения реализованы на практике.

Владимирская область:
· Включили в пилотирование социального партнера проект «Занятость мам». Это дало возможность увеличить как технические, так и кадровые ресурсы для достижения большего эффекта.
· Заключили договор с информационно-библиотечными центрами района Гусь-Хрустальный для доступа клиентов СЗН к Интернет-ресурсам. Таким образом значительно упрощается транспортная доступность. Там можно будет подать заявление в СЗН на получение услуг и сервисов, самостоятельно искать работу, а также онлайн подключиться к семинару или тренингу. 
· Создали мотивационный ролик «Истории успеха» для трансляции на местном телевидении и в ЦЗН. В нем женщины делятся своими успешными кейсами: как, обратившись в СЗН, они повысили квалификацию и нашли работу.


	НИЖЕГОРОДСКАЯ ОБЛАСТЬ 
И РЕСПУБЛИКА УДМУРТИЯ
	целевая клиентская группа – люди с инвалидностью



	Нижегородская область
	Республика Удмуртия

	Выбранная услуга

	Организация сопровождения при содействии занятости инвалидов.
	Организация сопровождения при содействии занятости инвалидов.

	Методы выявления клиентских показателей эффективности

	Разработка и проведение анкетирования.
	Разработка и проведение анкетирования.

	Выявленные клиентские показатели эффективности

	· Доступность - доступная материально-техническая база (здание, помещения, навигация, комфортность, цифровые сервисы, график работы, предоставление услуг по принципу «одного окна»).
· Качество – работа персонала СЗН.
· Результат – трудоустройство, период поиска работы.
· Внутренняя удовлетворенность (ощущения, впечатления).
	· Качество предоставляемой информации по услугам ЦЗН – достоверная, краткая, доступная.
· Качество работы персонала – оперативность, компетентность, оказание помощи (при необходимости), привлекательность офиса.
· Качество решения причины (проблемы) обращения в ЦЗН – своевременное решение проблемы.

	Портрет клиента выбранной целевой группы[footnoteRef:11] [11:  Приложение № 11 и 12. Портреты клиента Нижегородской области и Республики Удмуртия.] 


	Несмотря на региональные особенности, у коллег получились очень сходные результаты описания клиента выбранной целевой группы. Чаще мужчина, с третьей группой инвалидности, с длительным, более года, перерывом в трудовых отношениях. 
Обращается с целью возобновления трудовой деятельности.
Предпочтительная форма взаимодействия очная, что во многом связано с недостаточным владением современными технологиями.
Также можно объединить психологические характеристики:
1) Ценности, личные качества, интересы:
a. состояние здоровья;
b. хочет социальной и экономической интеграции в общество;
c. самореализация;
2) 2)   Желания:
a. трудоустроиться с учетом имеющихся ОВЗ;
b. официальное оформление на работу и получать стабильную «белую» зарплату;
c. получить новые профессиональные знания и навыки;
d. транспортную доступность нового места работы;
3) Боли и сложности:
a. боится, что мало работодателей, готовых принять на работу людей с инвалидностью;
b. боится возможного ухудшения здоровья;
c. трудности в освоении современных средств связи (интернет, мессенджеры и др);
d. сложность процедур, связанных с трудоустройством.

	Стадии пути клиента для получения услуги[footnoteRef:12] [12:  Приложение № 13 и 14. Путь клиента Нижегородской области и Республики Удмуртии.] 


	1. Поиск информации о СЗН.
2. Решение о выборе удобного способа обращения в ЦЗН.
3. Подача заявления на содействие в поиске работы в ЦЗН.
4. Прохождение профориентационного тестирования и тренинга.
5. Взаимодействие с работодателем.
6. Получение результата (качественное трудоустройство).
7. Оценка работы ЦЗН (обратная связь).

	1. Поиск информации о СЗН.
2. Решение о выборе оптимального способа обращения в ЦЗН.
3. Прохождение профориентационного тестирорвания.
4. Подбор подходящих вакансий.
5. Содействие в прохождении собеседования и трудоустройстве.
6. Оценка работы ЦЗН (обратная связь).


	Замеры качества клиентского опыта на стадиях пути клиента

	· Устный опрос в конце телефонного разговора с оператором колл-центра.
· Анализ статистики сайта и социальных сетей.
· Опрос среди пользователей сайта ЦЗН.
· Опрос на выходе из ЦЗН (еxit poll).
· «Тайный посетитель».
· Анкетирование.
· Анализ обращений граждан.
	· Анкетирование клиентов.
· Контент анализ социальных сетей.
· «Тайный посетитель».
· Анализ обращений граждан.
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	Этап пути
	Выявленные болевые точки
	Карта решений

	1
	Поиск информации о возможности трудоустройства через ЦЗН
	1. Гражданин не получает полную и доступную для него информацию:
- не может дозвониться до ЦЗН,
- непонятные разъяснения сотрудников колл-центра.
2. Интернет - неудобный способ получения информации для людей с инвалидностью:
- нет технической возможности выхода в Интернет,
- нет навыков работы в сети Интернет.
3. Информационные пробелы:
- неосведомленность граждан о том, что информация о ЦЗН может быть в других источниках (например, в социальных сетях),
- люди с инвалидностью не знают о специально выделенных для них рабочих местах.
4. Из-за особенностей здоровья лица с инвалидностью могут не воспринимать информацию со стендов в ЦЗН (например, мелко напечатано).
	1. Обучение сотрудника общению и важным навыкам для работы с лицами с инвалидностью (составление скриптов).
2. Назначение ответственного за консультирование категории граждан (инвалидов). 
3. Перенаправление поступивших в колл-центр звонков на отдельного специалиста через телефон справочной линии центра занятости.
4. Запись «автоответчика» с целью снятия у позвонившего состояния внутреннего дискомфорта.
5. Внедрение на сайте функции «заказать обратный звонок». 
6. Разработка и размещение на сайте опции «Интернет- приемная». 
7. Преобразование сайта www.trud-nnov.ru. Создание специальной вкладки - услуги для лиц с инвалидностью. На отдельной странице адаптировать текст, расширить его. Вкладку добавить в раздел "гражданам". Сделать вкладку заметной, яркой. Проведение тренингов для инвалидов о пользовании сайтом ЦЗН и порталом «Работа в России» в рамках профориентационной работы. 
8. Размещение на сайте опросов по актуальным для посетителей сайта темам.
9. Адаптация информации сайта ЦЗН с учетом требований соцсетей к контенту. Взаимодействие со специализированными социальными сетями для людей с инвалидностью, такими как, социальная сеть «Соседи», а также с сайтом информационного ресурса «Центр инвалидов».
10. Повышение цитируемости в социальных сетях (включить теги). На сайте ЦЗН разместить ссылки на свои аккаунты в соцсетях (группа ВК, FB, Instagram). На сайте ЦЗН сделать перекрестные ссылки на организации-партнеры ЦЗН (НКО, БМСЭ и т.п.).
11. Обеспечение полноты, доступности и актуальности информации на стендах. Оформление помещения ЦЗН в соответствии с требованиями, бренд-буком, обеспечение сотрудников униформой.
12. Создание платформы для обучения сотрудников, работа с материальным и нематериальным стимулированием и мотивированием сотрудников. 
13. Проведение рабочих встреч с руководителями предприятий, подлежащих квотированию, по вопросам реализации Закона Нижегородской области «О квотировании рабочих мест» и трудоустройству граждан в счет квоты. 
14. Проведение для инвалидов комплекса тренингов с квалифицированным психологом по повышению самооценки (веры в себя и в свои возможности), а также для соблюдения баланса между ожиданиями и возможными вариантами поиска работы.
15. Информирование с помощью социальных сетей, сайта, единой справочной службы о наличии мест для людей с инвалидностью, которые они могут получить за счет квоты.

	2
	Решение о выборе удобного способа обращения в ЦЗН
	1. Сложно самостоятельно подать заявление в ЦЗН в электронном виде.
2. Невозможно дозвониться до ЦЗН (долгое ожидание по причине небольшого количества сотрудников колл-центра.
3. Некомпетентность ряда сотрудников ЦЗН по определенным вопросам.
	1. Создание на сайте ЦЗН возможности перехода на портал «Работа в России» (https://trudvsem.ru) для комфортной подачи заявления в электронном виде. 
2. Мотивация и обучение специалистов колл-центра. 
3. Внедрение механизмов оценки телефонного разговора и консультаций оператора (сайты - «отзовики»), предлагать оценить консультацию после окончания разговора, СМС-информирование). 

	3
	Подача заявления в ЦЗН
	1. Состояние здоровья.
2. Человеку с инвалидностью сложно добираться до ЦЗН без помощи посторонних.
	1. Оснащение ЦЗН пандусами и отдельными парковочными местами для инвалидов. 
2. Обучение сотрудников способам оказания помощи людям с инвалидностью.

	4
	Прохождение тестирования (профилирования) и тренинга (профориентации)
	1. Отсутствие современного оборудования и программного обеспечения для проведения тестирования.
2. Отсутствие мотивации у гражданина обучаться (неготовность).
3. Нет возможности пройти индивидуальное обучение (только групповое).
	1. Обеспечение ЦЗН современным оборудованием для проведения тестирования, обеспечение канцелярскими принадлежностями. 
2. Своевременно консультировать граждан о возможности прохождения обучения. Обеспечение полноты, доступности и актуальности информации о способах добраться до ЦЗН на сайте и в социальных сетях ЦЗН, а также у специалистов колл-центра и администраторов.
3. Организация индивидуального обучения для людей с инвалидностью.

	5
	Взаимодействие с работодателем
	1. Мало работодателей, желающих трудоустраивать к себе граждан с инвалидностью.
2. Низкий уровень заработной платы по вакансиям для инвалидов.
3. Рекомендации БМСЭ, которые должны соблюдать работодатели, остаются шаблонными, в них не учитываются индивидуальные особенности, они пишутся только на основании диагноза.
4. Непонимание работодателем нужд и проблем соискателя с инвалидностью.
5. Опасение работодателя в части проверок, контролирующих органов по трудоустройству инвалидов.
	1. Работа с предприятиями и организациями о выделении (создании) в счет квоты оптимальных рабочих мест по востребованным среди людей с инвалидностью профессиям. Совместное с работодателем формирование "профиля вакансий". 
2. Приглашение граждан с инвалидностью на индивидуальные собеседования со специалистами ЦЗН с целью индивидуального подбора работы.
3. Проведение комиссий индивидуальных собеседований с участием общественных организаций (НКО).
4. Внедрение практики сопровождения инвалида до места нахождения работодателя.
5. Отработка технологии создания видеорезюме с точки зрения потребности работодателя. Размещение и последующая трансляция видеоурока для лиц с инвалидностью. Проведение профориентационных экскурсий, видео-экскурсий на предприятия (онлайн и офф-лайн). Проведение экспертизы вакансий в счет квоты, поступающих от работодателей, на предмет качества и конкурентоспособности среди людей, имеющих инвалидность. Совместно с работодателем разрабатывать функциональную адаптацию трудовых обязанностей под имеющиеся у работодателей вакансии.
6. Проведение регулярной индивидуальной разъяснительной работы с предприятиями о выделении в счет квоты оптимальных рабочих мест для людей с инвалидностью.
7. Привлечение к сотрудничеству НКО. Составление списка НКО по видам инвалидности (слабослышащие, слабовидящие, с нарушением работы опорно-двигательного аппарата). 
8. Консультация работодателей о проблемах здоровья конкретного соискателя. Совместно с работодателями разработка адаптации имеющихся у работодателей вакансий для инвалидов.
9. Подбор удаленных вакансий для лиц с ограниченными возможностями.

	6
	Получение результата (трудоустройство)
	1. Несвоевременное оповещение гражданином и работодателем центра занятости о результатах собеседования (трудоустроен/не трудоустроен).
2. Ряд сотрудников ЦЗН не обучены работе и общению с клиентами, поэтому индивидуально не сопровождают гражданина до конца на пути его трудоустройства.
3. Недостаточное количество сотрудников колл-центра (клиент не может дозвониться в ЦЗН, чтобы сообщить о своем трудоустройстве/не трудоустройстве).
	1. Закрепление за инвалидом индивидуального куратора. 
2. Анализ кадрового состава и потенциала, обеспечение нормальных условий для организации работы сотрудников. 
3. Создание базы, платформы для обучения сотрудников, работа с материальным и нематериальным стимулированием и мотивированием сотрудников.

	7
	Оценка работы ЦЗН
	1. Отсутствие форм для обратной связи.
2. Отсутствие аналитической работы в ЦЗН с отзывами.
	1. Создание механизмов для сбора отзывов в социальных сетях, колл-центре. 
2. Создание формы для сбора отзывов на флип-чарте, размещенном в информационном зале ЦЗН, проведения анкетирования. 
3. Работа с отзывами – реагирование на полученные отзывы (активная работа в социальных сетях и мессенджерах, ответ руководителя в книге отзывов и предложений, e-mail-рассылка).





Республика Удмуртия. Карта решений и «быстрых побед» для преодоления барьеров на пути клиента
	[bookmark: _Hlk87559840]№ п/п
	Стадия клиентского опыта
	Выявленная проблема
«болевая точка»
	Инструменты по улучшению качества 
	Планируемый результат

	1

	Поиск информации
	Низкая степень удовлетворенности клиента при получении информации посредством онлайн-сервисов и телефонной связи и восприятии полученной информации вследствие:
- отсутствия у клиента ПК/МУ, доступа к интернет-ресурсам, навыков пользования ПК и пользования интернет-ресурсами;
- наличия проблем в восприятии информации, размещаемой на интернет-ресурсах, Интерактивном портале ГСЗН УР, портале «Работа в России»;
- необходимости длительного ожидания соединения клиента со специалистом ЦЗН по телефону, потребности в повторном обращении по телефону;
- потребности в повышенном внимании со стороны специалиста ЦЗН
	Оборудование в помещении ЦЗН места для использования клиентом онлайн-сервисов (компьютер с доступом в Интернет, удобный для использования инвалидом).
Индивидуальное консультирование (помощь) клиента при использовании им онлайн-сервисов в помещении ЦЗН (в том числе с учетом нарушенных у клиента функций организма) (практическая помощь квалифицированного специалиста)
	Обеспечение доступности для клиента процесса поиска информации с использованием онлайн-сервисов. Обеспечение улучшения восприятия клиентом процесса поиска информации

	
	
	
	Разработка пошаговой инструкции о порядке (способах) получения информации (брошюра, распечатка инструкции)
	Обеспечение получения клиентом навыков самостоятельного поиска информации

	
	
	
	Размещение информации в местах получения клиентом-инвалидом государственных и социальных услуг (размещение информации в помещениях, на стендах учреждений МСЭ, ПФР, органов соц.защиты, МФЦ, территориальных отделений обществ инвалидов и др.)
	Обеспечение информирования неопределенного круга лиц в проактивном режиме в целях направления его деятельности на получение услуг ЦЗН

	
	
	
	Организация работы по запросам клиентов в социальных сетях
	Обеспечение обратной связи с клиентом, предоставление клиенту необходимой информации

	
	
	
	Организация работы многоканальной «горячей линии» (настройка времени ожидания и перевода звонков). Многократный (излишний) перевод входящего звонка от клиента между специалистами ЦЗН.
	Обеспечение доступности для клиента процесса поиска информации с использованием телефонной связи

	
	
	
	Организация эффективной работы coll-центра в целях оперативного и доступного информирования клиентов
	Обеспечение доступности для клиента процесса поиска информации с использованием телефонной связи

	
	
	
	Организация регулярного обучения специалистов ЦЗН приемам, способам и формам работы с гражданами, имеющими инвалидность
	Обеспечение увеличения степени удовлетворенности клиента взаимодействием со специалистом ЦЗН в процессе поиска информации и улучшения восприятия клиентом процесса поиска информации (включая клиентов с различными нозологиями)

	2
	Решение о подаче заявления в ЦЗН
	Длительность процесса подачи заявления в ЦЗН, 
низкая степень удовлетворенности клиента при подаче заявления в ЦЗН посредством онлайн-сервисов
	Разработка доступной пошаговой инструкции «Как правильно и быстро подать заявление в центр занятости населения?» и размещение ее на Интерактивном портале ГСЗН УР, в помещениях ЦЗН (разработка брошюры и/или буклета). Создание аудио, видеоролика, содержащего инструкцию по подаче заявления в ЦЗН.
	Уменьшение количества возникающих при подаче заявления в ЦЗН вопросов, благодаря визуально привлекательной, легко воспринимаемой и полезной информации в инструкции.
Обеспечение формирования у клиента навыка самостоятельной подачи заявления.
Формирование у клиента положительного восприятия процесса подачи заявления.

	
	
	
	Проведение обучающих занятий (мастер-классов) по установке на мобильном устройстве клиента мобильных приложений («Работа в России», «Госуслуги» и др.), регистрации клиента в качестве пользователя, созданию личного адреса электронной почты и др. Подтверждение учетной записи на портале «Госуслуги»
	Формирование у клиента навыков пользования онлайн-сервисами портала «Работа в России» в целях сокращения времени подачи заявления в ЦЗН

	
	
	
	Оборудование в помещении ЦЗН места для использования клиентом онлайн-сервисов (компьютер с доступом в Интернет, удобный для использования инвалидом, с созданием комфортных условий в помещении).
Обеспечение индивидуального подхода к клиенту с учетом имеющихся ограничений здоровья и других особенностей личности в процессе оказания помощи в подаче заявления
	Формирование у клиента навыков пользования онлайн-сервисами, увеличение степени удовлетворенности клиента при личном взаимодействии с ЦЗН. 
Сокращение времени подачи клиентом заявления и увеличение степени удовлетворенности клиента при личном его взаимодействии с ЦЗН

	
	
	
	Регулярное обучение специалистов ЦЗН особенностям работы с инвалидами, онлайн-сервисами. Проведение тренингов по мотивации и психологической устойчивости с персоналом ЦЗН
	Обеспечение повышения качества предоставляемых услуг специалистами ЦЗН.
Получение новых, необходимых знаний для дальнейшего проведения пошагового инструктажа и персонального сопровождения клиента.
Формирование у клиента положительного восприятия процесса подачи заявления.

	
	
	
	Привлечение волонтеров при оказании помощи клиенту в подаче заявления через онлайн-сервисы в качестве персональных консультантов (в том числе совместно с территориальными отделениями обществ инвалидов)
	Обеспечение охвата большего количества клиентов, нуждающихся в помощи при подаче заявления в ЦЗН. Сокращение длительности процесса подачи заявления

	3
	Проведение тестирования
	Длительность по времени прохождения тестирования
	Сокращение количества используемых тестов (до оптимальных 2–3) при проведении тестирования по профессиональной ориентации инвалидов
	Определение профессиональных интересов (склонностей), особенностей характера личности, уровня общительности и эмоциональной устойчивости клиента 
в более короткий по времени срок без лишних усилий и напряжения со стороны клиента

	
	
	
	Оказание индивидуальной помощи профконсультанта гражданам при тестировании с использованием компьютерных тестов
	Увеличение степени удовлетворенности клиента вниманием специалиста ЦЗН и сокращение времени прохождения тестирования

	
	
	
	Разработка и внедрение новых специализированных методик тестирования инвалидов (с учетом различных особенностей здоровья, возраста, мотивации к труду и др.)
	Улучшение восприятия клиентом процесса тестирования, сокращение времени тестирования и определения результатов тестирования

	4
	Получение перечня вакансий и направлений на работу
	Неудовлетворенность клиента при получении перечня вакансий и направлений на работу вследствие:
- недостаточного количества вакансий, подходящих для лиц, имеющих группу инвалидности, и соответствующих ожиданиям клиента, в базе данных ЦЗН;
- потребности клиента в повышенном внимании со стороны специалиста ЦЗН
	Организация работы с работодателями республики, направленной на формирование полной, актуальной и достоверной базы вакансий, подходящих для трудоустройства инвалидов. 
Взаимодействие с общественными объединениями инвалидов и образованными ими предприятиями в целях мониторинга потребности данных организаций в привлечении работников, имеющих инвалидность (в том числе по определенной нозологии)
	Увеличение количества вакансий, подходящих для трудоустройства инвалидов


	
	
	
	Проведение на базе ЦЗН семинаров (в очном или онлайн формате) с работодателями в целях обмена опытом по трудоустройству инвалидов, созданию для них специальных рабочих мест, информированию о действующих нормативных правовых актах в сфере содействия занятости инвалидов, квотирования рабочих мест и др.
	Обеспечение информированности работодателей о действующем законодательстве в сфере содействия занятости инвалидов, стимулирование их на трудоустройство инвалидов, распространение положительного опыта, установление партнерских отношений СЗН и работодателей

	
	
	
	Разработка инструкции «Особенности подбора вариантов работы для граждан, имеющих инвалидность»
	Совершенствование работы специалистов ЦЗН с лицами, имеющими инвалидность, внедрение новых форм и способов работы

	
	
	
	Проведение тренингов для специалистов ЦЗН (тренинги по обучению работе с гражданами, имеющими инвалидность, антистрессовый тренинг и т. д.)
	Повышение компетентности специалистов ЦЗН, профилактика выгорания и эмоциональной усталости, активизация личностных ресурсов специалиста и направление их на оказание помощи клиенту с ограниченными возможностями здоровья по выходу из трудной жизненной ситуации

	
	
	
	Предоставление специалистам ЦЗН возможности профессионального роста (прохождение переподготовки, повышения квалификации). Проведение конкурсов профессионального мастерства.
Признание достижений и высоких результатов со стороны руководства (награждение специалистов ЦЗН почетными грамотами, вручение дипломов)
	Мотивация специалистов ЦЗН к повышению стандартов обслуживания клиентов

	5
	Получение содействия (помощи) в трудоустройстве
	Неудовлетворенность клиента при получении от специалиста ЦЗН содействия в трудоустройстве вследствие:
- низкой конкурентоспособности клиента; наличия у клиента страха и неуверенности в себе при взаимодействии с работодателем;
- отсутствия качественного контакта специалиста ЦЗН с клиентом в процессе оказания содействия в трудоустройстве;
- потребности клиента в повышенном внимании со стороны специалиста ЦЗН
	Организация и проведение специализированных ярмарок-вакансий (подбор кандидатов-инвалидов для конкретного работодателя, подбор работодателей под конкретного клиента с ограниченными возможностями здоровья)
	Обеспечение прямого взаимодействия клиента с работодателем в целях установления контакта

	
	
	
	Индивидуальное сопровождение (помощь) клиента при его собеседовании с работодателем (в том числе форме онлайн-собеседования на площадке ЦЗН)
	Обеспечение прямого взаимодействия клиента с работодателем, оказание клиенту психологической поддержки во время проведения собеседования

	
	
	
	Определение персонального консультанта из числа специалистов ЦЗН в течение всего периода взаимодействия клиента с ЦЗН с учетом права выбора клиентом персонального консультанта
	Обеспечение индивидуального сопровождения клиента в течение всего периода взаимодействия клиента с ЦЗН

	
	
	
	Предоставление клиенту услуг, направленных на повышение его конкурентоспособности (профобучение, социальная адаптация, содействие самозанятости), включая возможности программ, реализуемых в других сферах (соцконтракт, обучение предпринимательству, старт-ап проекты и др.)
	Обеспечение повышения конкурентоспособности клиента

	
	
	
	Организация и проведение тренингов для клиентов, способствующих их личностному росту, повышению уверенности в себе, снижению барьеров, препятствующих трудоустройству (в том числе в индивидуальном порядке)
	Повышение конкурентоспособности клиента на рынке труда за счет стабилизации его эмоционально-психологического состояния. Удовлетворение потребности клиента в повышенном внимании

	
	
	
	Организация регулярного обучения специалистов ЦЗН приемам, способам и формам работы с гражданами, имеющими инвалидность
	Обеспечение увеличения степени удовлетворенности клиента взаимодействием со специалистом ЦЗН в процессе поиска работы и трудоустройства

	6
	Оценка работы специалистов отдела по трудоустройству граждан
	Недостаточное количество способов осуществления обратной связи от клиентов.
Отсутствие у клиента выбора способа осуществления оценки работы специалистов ЦЗН 
	Установка автоматизированной системы оценки специалиста на рабочих местах специалистов ЦЗН
	Обеспечение для клиента возможности оценить качество обслуживания непосредственно в процессе взаимодействия с конкретным специалистом ЦЗН (отдела по трудоустройству граждан)

	
	
	
	Регулярный опрос (анкетирование) клиентов-инвалидов в бумажной форме, в форме устной беседы в процессе личного взаимодействия со специалистом ЦЗН или по телефону, в форме опроса посредством социальных сетей, разделов на официальных сайтах.
Предоставление информации для граждан в помещении ЦЗН о возможности оценки ими качества предоставления услуги (размещение информации на стендах, а также через информаторов)
	Обеспечение для клиента возможности оценить качество обслуживания, выразить свое мнение, направить предложения по улучшению качества обслуживания в ЦЗН

	
	
	
	Организация и оформление в помещении ЦЗН площадки (стенд, журнал, ящик для обращений.) для сбора обращений от граждан, желающих оценить работу специалистов ЦЗН, службы занятости в целом.
Информирование клиентов о наличии возможности осуществления оценки качества работы специалистов ЦЗН, СЗН (информация на стендах, от специалистов, визуальная навигация)
	[bookmark: _heading=h.gjdgxs]Обеспечение для клиента возможности оценить качество обслуживания, выразить свое мнение, направить предложения по улучшению качества обслуживания, в том числе самостоятельно и анонимно.  Предоставление клиенту выбора способа осуществления оценки работы специалистов ЦЗН. Увеличение степени удовлетворенности клиента при осуществлении оценки работы специалистов ЦЗН (в том числе специалистов отдела по трудоустройству граждан)



[bookmark: _Hlk88478853][bookmark: _Hlk87951044]ОСОБЕННОСТИ ПИЛОТИРОВАНИЯ
Нижегородская область:
· в пилотировании было задействовано три ЦЗН Нижегородской области, что позволило получить более разносторонние результаты;
· на стадии формирования рабочей группы по пилотной апробации включили в ее состав представителей выбранной клиентской группы, что позволило получать обратную связь на каждом этапе проекта.
Республика Удмуртия:
· [bookmark: _Hlk88574747]в пилотировании принимали участие три ЦЗН, в каждом из которых была малая рабочая группа. Например, на стадии описания портрета клиента было создано три портрета, которые потом свели в один. Это позволило более детально изучить выбранную целевую клиентскую группу, собрать разносторонние мнения и получить более сбалансированный результат.


	САМАРСКАЯ ОБЛАСТЬ 
И РЕСПУБЛИКА МАРИЙ ЭЛ
	целевая клиентская группа – молодежь



	Самарская область
	Республика Марий Эл

	Выбранная услуга

	Содействие в поиске подходящей работы
	Содействие в поиске подходящей работы

	Методы выявления клиентских показателей эффективности

	Разработка и проведение анкетирования.
Сбор статистических данных о получении социальных мер поддержки молодым специалистом.
	Разработка и проведение анкетирования.

	Выявленные клиентские показатели эффективности

	· Время, потраченное молодым специалистом в ЦЗН на оформление документов при предоставлении мер поддержки клиенту.
· Материальные издержки клиента.
· Количество документов, предоставляемое клиентом лично в пилотный ЦЗН.
	· Показатель усилий клиента: качество доступности информации, уровень поддержки специалистов, скорость отклика сотрудников на запрос клиента.
· Качество работы сотрудников СЗН.
· Результат: уровень трудоустройства, период поиска работы, охват профилированием, охват всеми услугами СЗН.
· Внутренняя удовлетворённость.

	Портрет клиента выбранной целевой группы[footnoteRef:13] [13:  Приложение № 15 и 16. Портреты клиента Самарской области и Республики Марий Эл.] 


	Несмотря на региональные особенности, у коллег получились очень сходные результаты описания клиента выбранной целевой группы. 
Это молодой специалист, недавно окончивший среднее профессиональное или высшее учебное заведение, являющийся активным пользователем интернета, социальных сетей и мессенджеров.
1) Ценности, личные качества, интересы:
a. активная социальная жизнь;
b. хочет решать все вопросы оперативно;
2) Желания:
a. трудоустроиться по профессии;
b. первая работа как трамплин будущей карьеры;
c. высокие зарплатные ожидания;
d. дружелюбный, активный коллектив;
3) Боли и сложности:
a. работодатели отдают предпочтение кандидатам с опытом работы;
b. боится длительного процесса трудоустройства;
c. боится разочароваться в выбранной профессии.

	Стадии пути клиента для получения услуги[footnoteRef:14] [14:  Приложение № 17 и 18. Путь клиента Самарской области и Республики Марий Эл.] 


	1. Поиск информации.
2. Решение о выборе способа обращения в ЦЗН, с учетом действующего законодательства.
3. Обращение в ЦЗН (первичный прием).
4. Осуществление подбора вакансий и выдача направления на работу.
5. Предоставление дополнительных услуг, организация тренингов.
6. Получение результата (трудоустройство).
7. Оценка работы ЦЗН (оценка предоставления услуги).
8. Информация о предоставляемых мерах социальной поддержки молодого специалиста.
9. Обращение в ЦЗН.
10. Получение результата.
11. Оценка работы ЦЗН.
	1. Поиск информации о ЦЗН.
2. Решение о выборе способа обращения в ЦЗН.
3. Подача заявления в ЦЗН.
4. Приглашение в ЦЗН. Содействие в поиске подходящей работы.
5. Выбор направления на работу и собеседование с работодателем.
6. Получение результата (трудоустройство).
7. Оценка работы с ЦЗН.


	Замеры качества клиентского опыта на стадиях пути клиента

	· Анализ статистики сайта и социальных сетей.
· Анализ обращений молодежи в ЦЗН.
· Анализ статистических данных из ПК Катарсис.
· Разработка и проведение анкетирования.
	· Разработка и проведение анкетирования.





Самарская область. Предпринятые меры по улучшению качетва клиенткого опыта.
Данные решения нашли отражение в мероприятиях разработанного медиаплана, реализация которого начата в 2021 году и будет продолжена в дальнейшем. 
«Болевыми точками» на пути клиента являются:
· отсутствие в интернет–ресурсах актуальной информации о мерах, предпринимаемых ЦЗН по содействию трудоустройства;
· отсутствие популярности среди молодежи официального сайта Минтруда СО;
· преобладание активного таргетинга в сети Интернет коммерческих сайтов по поиску работы;
· отсутствие позитивных отзывов о работе ЦЗН, а также обратной связи со стороны ЦЗН;
В связи с этим для достижения «быстрых побед» и получения видимых результатов были определены следующие решения:
На сайте минтруда СО раздел «Поддержка молодых специалистов» выведен в отдельную рубрику на главной странице, а также размещены иконки соцсетей министерства.
В целях повышения интереса выпускников к услугам ЦЗН и стимулирования к трудоустройству по полученной профессии созданы:
· два инфоповода положительного опыта трудоустройства и получения мер поддержки выпускника размещены;
· первая визитная карточка вакансии, имеющейся в распоряжении ЦЗН (был организован выезд к работодателю и видеосъемка рабочего места); 
· видеоролик о трудоустройстве и получении мер поддержки молодыми специалистами, который посредством системы Госпаблики был размещен на 11 площадках, том числе на площадках ОСПО, набрал 8000 просмотров, более 80 лайков и репостов.
В целях распространения вышеуказанной информации используется сайт минтруда СО, аккаунты минтруда СО в соцсетях ВКонтакте, Одноклассники, Инстаграм.
В целях получения обратной связи организован опрос в Инстаграм, направленный на вовлечение подписчиков в общение, по результатам которого на данном ресурсе будет размещаться информация исходя из интересов опрашиваемых. 
В целях расширения площадок для информирования выпускников достигнута договоренность с Государственным бюджетным учреждением дополнительного профессионального образования Самарской области «Региональный центр развития трудовых ресурсов» по использованию АИС «Трудовые ресурсы» и непосредственно сайта учреждения для информирования и проведения онлайн мероприятий, например до 1 ноября пройдет тестовую апробацию интерактивная онлайн - встреча с выпускниками ОСПО с использованием инструмента Mentimeter  (для этого разработан проект, включающий сценарий, скрипты, презентацию, вопросы для проведения опроса).
А также достигнута договоренность с Центром управления регионом (ЦУР), созданным постановлением Губернатора Самарской области от 04.09.2020 № 257, о проведении таргетинговой кампании в соцсетях по информированию о предоставлении мер поддержки молодым специалистам.


Республика Марий Эл. Карта решений и «быстрых побед» для преодоления барьеров на пути клиента.
	Путь клиента
	Выявленные болевые точки
	Карта решений

	Поиск информации
	Клиент не получает полную и доступную для него информацию
Не может дозвониться до ЦЗН.
Отсутствие страниц в соцсетях.
Отсутствие информации на информационных стендах.
	1. Создание контакт-центра
2. Создание страниц в соцсетях и ознакомление клиентов со страницами. Обновление информации на страницах на постоянной основе.
3. Размещение на сайте опросов по актуальным для посетителей сайта темам.
4. Установка информационного терминала.
5. Обеспечение сотрудников униформой.
6. Проведение для данной категории тренингов (обучения) по использованию сайтов агрегаторов при поиске работы.
7. Проведение для данной категории тренингов (обучения) по составлению резюме.
8. Внедрение механизмов оценки телефонного разговора.

	Выбор направлений к работодателю


Получение результата
	Не достаточное количество вакансий для данной категории;
Неграмотность сотрудников;
Некорректное поведение сотрудника.

	1. Работа с организациями о возможности принятия на работу выпускников на стажировку, с дальнейшим трудоустройством на постоянное место работы по полученной специальности.
2. Внедрение практики сопровождения выпускника по программе «Первое рабочее место»
3. Разработка и внедрение скриптов общения сотрудников ЦЗН с клиентами
4. Анализ кадрового состава и потенциала.
5. Создание базы, платформы для проведения обучения сотрудников.
6. Работа с отзывами: реагирование на полученные отзывы (активная работа в социальных сетях и на сайтах «отзовиках»)
7. Создание формы для сборов отзывов на флип-чарте, размещенном в информационном зале ЦЗН.



ОСОБЕННОСТИ ПИЛОТИРОВАНИЯ
Самарская область:
· в регионе принят закон «О молодом специалисте Самарской области», касающийся мер социальной поддержки молодых специалистов региона, трудоустроившихся по специальности. В рамках проекта коллеги существенно упростили процедуры, связанные с получением социальных мер поддержки, значительно сократили необходимый пакет документов, временные и материальные затраты;
· в процессе описания пути клиента, было описано три схемы взаимодействия молодого специалиста и СЗН.
Республика Марий Эл:
· в рамках реализации инструментов повышения качества клиентского опыта был создан контакт-центр и прописаны скрипты взаимодействия с клиентами;
· В настоящее время разрабатывается программа сопровождения выпускников «Первое рабочее место».


	ЛИПЕЦКАЯ 
И ОРЕНБУРГСКАЯ ОБЛАСТИ
	целевая клиентская группа – работодатели



	Липецкая область
	Оренбургская область

	Выбранная услуга

	Содействие работодателям в подборе необходимых работников.
	Содействие работодателям в подборе необходимых работников.

	Методы выявления клиентских показателей эффективности

	Разработка и проведение анкетирования.
	Разработка и проведение анкетирования.

	Выявленные клиентские показатели эффективности

	· Доступность – удобное местонахождение ЦЗН (транспортная доступность, навигация, администратор зала, персональный менеджер, удобный график работы, плавающий перерыв).
· Качество- стандарты работы, внешний вид и деловой имидж персонала, открытость и доброжелательность, компетентность и профессионализм сотрудников.
· Результат- индивидуальный подход к каждому работодателю, быстрое и качественное закрытие вакансий.
	· Скорость - быстрый ответ (обеспечение высокой скорости реакции на запрос клиента). Короткий отрезок времени от начала поиска работодателем сотрудников до приема на работу.
· Индивидуальный подход - адресность работы, учет личных особенностей и условий, надежность получения результата (оказание услуг вовремя и в точно определенные сроки).
· Внутренняя удовлетворенность.

	Портрет клиента выбранной целевой группы[footnoteRef:15] [15:  Приложение № 19 и 20. Портреты клиента Липецкой и Оренбургской области.] 


	Как типичный представитель, выбранной целевой группы коллегами был определен бизнесмен с предприятием, где численность персонала не превышает 100 человек.
Цель его обращения качественно и в сжатые сроки найти подходящих сотрудников. Предпочитает дистанционное взаимодействие, поскольку хорошо владеет современными средствами связи и ограничен во временном ресурсе. 
1) Ценности, личные качества, интересы:
a. ценит стабильность и скорость обмена информацией;
b. индивидуальный подход;
c. самореализация и профессиональный успех.
2) Желания:
a. найти сотрудников, соответствующих заявленным требованиям;
b. воспользоваться программами финансовой поддержки бизнеса;
c. получить услугу/сервис с минимальными усилиями;
d. увеличение прибыли организации;
3) Боли и сложности:
a. боится не найти подходящих кандидатов, сомнения в квалификации и желании работать потенциальных соискателей;
b. падение доходов;
c. нестабильная ситуация на рынке труда.

	Стадии пути клиента для получения услуги[footnoteRef:16] [16:  Приложение № 21 и 22. Путь клиента Липецкой и Оренбургской области.] 


	Поиск информации о ЦЗН.
Обращение в ЦЗН. Контакт с кадровым консультантом.
Регистрация в ЦЗН. Подборка и предоставление документов.
Последующий контакт с кадровым консультантом.
Получение результата (закрытие вакансии).
Оценка обслуживания в ЦЗН.
	1. Поиск информации о ЦЗН.
2. Решение о выборе способа взаимодействия.
3. Подача заявления в ЦЗН.
4. Процедура обратного отбора.
5. Получение результата (закрытие вакансии).
6. Оценка работы.


	Замеры качества клиентского опыта на стадиях пути клиента

	· Разработка и проведение анкетирования.
· Комплексное тестирование сотрудников.
· Сбор аналитических сведений о периоде закрытия вакансии.
· Измерение индекса удовлетворенности клиентов (CSI).
	· Анализ страниц ЦЗН в социальных сетях. Статистика и тематика комментариев и обращений работодателей.
· Разработка и проведение опросника.
· Телефонный опрос после получения услуги.




Липецкая область. Карта решений и «быстрых побед» для преодоления барьеров на пути клиента.
	Стадии маршрута
	Болевые точки работодателя
	Способы решения

	Поиск информации
	Стереотип, что в ЦЗН резервно состоят неквалифицированные соискатели, чаще всего из «особых категорий».
	Системная работа над изменением имиджа службы занятости в Липецкой области:
1. Расширение присутствия ЦЗН в социальных медиа, каналов обратной связи (call-center и т. д.). 
2. Формирование кадрового резерва качественных соискателей (не состоящих на учёте в ЦЗН) из числа привлекаемых с помощью СМИ, соцсетей.
3. Расширение взаимодействий с образовательными организациями на предмет содействия трудоустройства выпускников. 
4. Содействие внесению предложений в законодательство РФ об установлении федеральной квоты на трудоустройство инвалидов в бюджетные организации.

	Обращение в ЦЗН и контакт с кадровым консультантом
	Недостаточность профессиональных компетенций у кадрового консультанта
	1. Профессиональное обучение инспекторов ЦЗН в РАНХиГС по направлению «Кадровый консультант».
2. Организация выездных командообразующих мероприятий с ориентацией на формирование профессиональных компетенций.
3. Введение стандартов обслуживания клиентов, чек-листов, персональных ключевых показателей эффективности для сотрудников (в рамках должностных инструкций).


	Регистрация и подготовка документов
	Потеря времени на сбор и предоставление документов
	1. Расширение поля использования межведомственных запросов. Заключение соглашения по использованию «межведа 3.0» с возможностями выполнения расширенных запросов, к примеру, в УФНС, ОМВД и т. д.
2. Сопровождение работодателей в рамках использования портала «Работа России»: помощь в регистрации, консультирование и т. д.

	Последующий контакт с персональным кадровым консультантом
	Боязнь невозможности быстрого и качественного подбора кандидатов на вакансии
	1. Обучение сотрудников ЦЗН (тренинги и т. д.) по направлению «кадровое консультирование».
2. Использование функционала сайтов кадрового подбора. 
3. Опережающее обучение безработных под заказ работодателей конкретного района.

	Получение результата
	Сомнение в долгосрочности занятости отобранного кандидата
	1. Разработка и внедрение «Книги работодателя: меры поддержки предпринимательства». Предоставление дополнительной специализированной информации по финансовым программам, по субсидиям и грантам, оформлению займов, социальному предпринимательству и т. д.
2. Использование федеральных программ содействия занятости по возмещению затрат для стимулирования работодателя к повышению заработной платы на непопулярные вакансии (для быстрого их закрытия).

	Оценка обслуживания в ЦЗН
	Неуверенность в стабильности дальнейшего качества обслуживания при будущем взаимодействии
	1. Формирование традиции качественного обслуживания в ЦЗН (введение «золотых правил ЦЗН», разработка и решение актуальных ситуационных задач, паттернов позитивного поведения и проч.).
2. Поиск негативных отзывов и конструктивная работа с ними (в том числе размещение опровержений).
3. Разработка и внедрение стандартов сервиса на этапах обслуживания клиентов, в их числе - стандартов установления контакта, выяснения потребностей, консультирования, проведения операций, завершения контакта, взаимодействия с клиентами по телефону и электронной почте, сервиса в проблемных ситуациях.


 


Оренбургская область. Карта решений и «быстрых побед» для преодоления барьеров на пути клиента

	Этап пути
	Выявленные болевые точки
	Карта решений

	1
	Поиск информации, решение о выборе и подача заявления в ЦЗН
	1. Отсутствие рекомендаций для работодателей по подаче заявлений, через портал «Работа в России»
2. Неумение клиента пользоваться интернет – ресурсами;
	1. Обучение клиентов на заседаниях Клуба «Кадры и рынок» по работе на Портале «Работа в России» и hh.ru (размещение на сайтах).
2. Назначение ответственного за консультирование клиентов по возникающим вопросам.

	2
	 Решение о выборе и подача заявления в ЦЗН
	1. Неумение пользоваться ПК

2. Завышенные требования к соискателю со стороны работодателя
	1. Мотивация и обучение, проведение рабочих встреч с руководителями предприятий, по работе с сайтами.
2.Профессиональная переподготовка граждан из числа безработных (или ищущих работу), согласно предъявленным требованиям к соискателю, для замещения вакантных должностей.

	3
	Процедура обратного отбора и получение результата
	1. Неполная информация в резюме соискателя в ПК «Катарсис»
2. Профилирование не актуально
	1. Регулярно отслеживать резюме соискателей. контролировать и корректировать их для более качественного предоставления услуги клиенту.
2.  Максимально корректно вносить сведения о соискателе в ПК «Катарсис», чтобы при появлении процедуры обратного отбора избежать ошибок.
3. Вести качественный отбор соискателей для клиента, во избежание низкой оценки клиента.
4. Проводить профилирование соискателей.



[bookmark: _Hlk87950165]ОСОБЕННОСТИ ПИЛОТИРОВАНИЯ
Липецкая область:
· в пилотировании было задействовано три ЦЗН Липецкой области, что позволило получить более разносторонние результаты;
· коллеги в работе использовали разнообразные методы исследования на этапах выявления клиентских показателей эффективности и измерении качества клиентского опыта, что позволило им собрать более полную и точную информацию;
· регулярные встречи фокус-группы и представителей работодателей, для получения обратной связи и внесения корректировок работы на различных этапах проекта;
· разработка и внедрение «Книги работодателя: меры поддержки предпринимательства». Использование федеральных, региональных и муниципальных программ для стимулирования работодателей.
Оренбургская область:
· для составления портрета клиента выбранной целевой группы дополнительно проводили интервью трех работодателей, с выездом на производство, для более детального изучения;
· в последствии создание видеоролика об успешном опыте работы с данными работодателями, для демонстрации «Истории успеха» и мотивации работодателей на обращение в СЗН.


	ЧЕЛЯБИНСКАЯ ОБЛАСТЬ
	целевая клиентская группа – граждане, вернувшиеся из мест лишения свободы



	Выбранная услуга

	Содействие в поиске подходящей работы.

	Методы выявления клиентских показателей эффективности

	1. Проведен телефонный опрос граждан, освободившихся из учреждений, исполняющих наказание в виде лишения свободы, и обратившихся в СЗН.
2. Проведен опрос сотрудников СЗН.
3. Анализ обращений граждан выбранной целевой группы.
4. Рабочие встречи с социальными партнерами.

	Выявленные клиентские показатели эффективности

	1. Индивидуальный подход, направленный на решение проблемы:
· Подстройка под индивидуальные возможности и нужды, адресность.  Понимание работниками ЦЗ проблемы и исключение формального подхода к подбору работы. 
2. Персональный подход к предоставлению услуг/сервисов с учетом индивидуальных нужд, потребностей и возможностей. 
3. Легкость решения проблемы/задачи: 
· Простота и понятность процесса оформления услуги. Доступность информации на сайте ОКУ ЦЗН г. Челябинска, сайтах других ведомств (Администрации, ГУФСИН и т. д.), в социальных сетях (ВКонтакте, Инстраграмм), в помещениях СЗН. 
· Понятность и доступность информации об услугах/сервисах и механизмах их получения.  
· Обеспечение широкого выбора каналов взаимодействия (Интернет-пространство, территория ГУФСИН, социальные партнеры, СЗН). 
4.  Приятное взаимодействие при решении проблемы/задачи:
· Вовлеченность сотрудников в решение задачи гражданина. Проактивное поведение работников СЗН.
· Комфортное помещение, инфраструктура здания и его расположения, повышения качества очного обслуживания.
· Общение на языке гражданина (понятность, доступность общения) (с учетом индивидуальных особенностей).
5. Показатель клиентской лояльности:
· Рекомендация другому человеку в похожей ситуации обратиться в ЦЗН – расширение каналов обратной связи. 

	Портрет выбранной целевой группы[footnoteRef:17] [17:  Приложение № 23. Портрет клиента Челябинская область.] 


	Как типичный представитель, выбранной целевой группы коллегами был определен гражданин, максимально выпавший из социальной и экономической жизни общества. 
Цель его обращения получение государственной поддержки (пособия по безработице), подбор подходящей работы. Предпочитает личное посещение с возможностью получить некоторые сервисы дистанционно. 
1) Ценности, личные качества, интересы:
· Главное на этом этапе – быстрый и неофициальный заработок, необходимый для удовлетворения своих потребностей и получения удовольствия. Мало кто стремиться к официальному трудоустройству. Иногда важно получение стабильного заработка для содержания себя и ребенка, получение социальных выплат. 
· Готовность к обучению низкая, высокий уровень тревожности и самосаботажа к профессиональному развитию. Но некоторые готовы и имеют желание обучаться чему-то новому, применять новые знания и восстанавливать свои навыки.
· Присутствует страх трудностей, наличие внутренней установки, что ничего не получится.
· Важно осознание принятия в семье, социуме.
· Отношение к здоровью с низкой ответственностью: регулярно принимают алкоголь, табачные изделия, не занимаются физическими нагрузками, низкий или средний уровень посещения медицинских учреждений и заботы о себе, у женщин чаще наблюдается соблюдение гигиенических правил, забота о себе и ребенке.
· Является активным пользователем социальных сетей и мессенджеров (VK, Instagram, Facebook и др.).
· Для поиска работы предпочитает обратиться к друзьям, знакомым.
2)  Желания:
· Получать государственную поддержку.
· Удобно и недолго добираться до работы.
· Достойная (высокая) заработная плата.
· Найти быстрый неофициальный заработок, который чаще является не постоянным, без понимания как это желание реализовать.
· Быть принятым, признанным в коллективе (группе).
· Найти место работы для создания экономической стабильности в жизни.
3) Боли и сложности:
· Сложности с осознанием себя в социуме.
· Боится, что будет сложно трудоустроиться из-за отказов работодателей.
· Убежден, что наличие судимости является препятствием для трудоустройства по желаемой профессии и достойным уровнем оплаты труда.
· Отсутствие желания повысить компьютерную грамотность, получить навыки пользования социальными сетями.
· Самоощущение и убеждённость в том, что он никому не нужен и никому не интересен, что он в этой жизни всем чужой, что в нём ни у кого нет надобности.
· Давление общества, не принятие в социуме (ожидание в отношении себя от других людей страха и презрения).
· Наличие заболеваний и медицинских противопоказаний к выполнению определенных видов работ.
· Ожидание разочарования от официального трудоустройства (уровень заработной платы, отношения других, оказаться виноватым, изолированным от коллектива).



	Стадии пути клиента для получения услуги[footnoteRef:18] [18:  Приложение № 24. Путь клиента Челябинская область.] 


	1. Взаимодействие с клиентом до освобождения из МЛС (не ранее чем за 6 месяцев до освобождения).
2. Поиск информации о ЦЗН.
3. Обращение в ЦЗН.
4. Подбор вакансий, получение комплексной профессиональной услуги.
5. Получение статуса безработного.
6. Предложение новых вакансий, направление на собеседование, предложение дополнительных услуг.
7. Трудоустройство/открытие бизнеса.
8. Оценка результатов работы ЦЗН.
9. Остается на учете в ЦЗН если не трудоустроился.

	Замеры качества клиентского опыта на стадиях пути клиента

	1. Подготовка и проведение анкетирование клиентов выбранной целевой группы.
2. Анализ обратной связи от граждан выбранной целевой группы.




Челябинская область. Карта решений и «быстрых побед» для преодоления барьеров на пути клиента

	Этап пути
	Выявленные болевые точки
	Карта решений

	1
	Размышления, мысли, как искать работу после освобождения
	Отсутствие возможности пользования интернет-ресурсами, ТВ, радио, субъективная, ограниченная информация о сфере занятости и об актуальных тенденциях в обществе, отсутствие (утрата) навыков общения с работодателями, и подробного, информативного резюме.
	1. Подготовка и заключение соглашения о сотрудничестве с органами ГУФСИН.
2. Подготовка проекта НПА о ресоциализации граждан, имеющих судимость, с учетом разработанного комплекса мероприятий «Мои возможности».
3. Проведение комплекса мероприятий «Мои возможности» по психологической поддержке, социальной адаптации (тренинги, составление резюме), профессиональной ориентации (самоопределению) на рынке труда и разъяснению порядка оформления иной формы занятости - в местах лишения свободы, в течение 6 месяцев до освобождения:
1. Подготовка программы по организации работы по профессиональной ориентации, социальной адаптации граждан и психологической поддержки граждан (продолжительностью до 5 дней);
2. Проведение мониторинга МЛС и анкетирования осужденных для составления и согласования графика выездных мероприятий;
3.Организация и проведение индивидуальной профессиональной ориентации для формирования профессионального самоопределения (тестирование с применением ПК).
4. Проведение занятий по социальной адаптации для определения барьеров на пути к трудоустройству, формирования навыков правильного написания резюме и положительного психологического настроя на поиск работы, определения целей и способов поиска работы.
5. Проведение тренинга по психологической поддержке «Стресс. Как выйти из стресса» для снижения уровня психоэмоционального напряжения, развитие навыков жизнестойкого поведения, формирование эффективных методов релаксации. 
6. Участие в мероприятии представителей НКО, имеющих соответствующие ресурсы (техническое оборудование, возможность проводить обучение осужденных граждан). 

	2
	Поиск информации о возможности трудоустройства через ЦЗН
	1. Отсутствие понятных точек входа - гражданин не получает полную и доступную для него информацию:
нет контактной информации (номеров телефонов, адресов) отделов ЦЗН, в том числе на бумажных носителях;
 не может дозвониться до ЦЗН;
 нет навыков работы в сети Интернет;  
непонимание алгоритма поиска работы, в том числе через официальные страницы в социальных сетях;
2. Предложения неформальной занятости с низкой, быстрой оплатой.
 3.Негативное отношение работодателей из-за судимости
  
	1.  Размещение на сайте и официальных пабликах в социальных сетях ОКУ ЦЗН г. Челябинска пошаговой инструкции по поиску вакансий; 
2. Подготовка и размещение в точках касания (ГУФСИН, ЦЗ, НКО) памяток, буклетов с понятным и подробным алгоритмом поиска работы. 
3. Аналогичное размещение информации о возможности и порядке осуществления иной формы занятости - регистрация в качестве ИП, "самозанятого".
4. Размещение на сайте опросов по актуальным для посетителей сайта темам.
5. Повышение цитируемости в социальных сетях (включить теги). На сайте ЦЗН разместить ссылки на свои аккаунты в соцсетях (группа ВК, FB, Instagram). На сайте ЦЗН сделать перекрестные ссылки на организации-партнеры ЦЗН (НКО, т. п.).
6. Обеспечение полноты, доступности и актуальности информации на стендах в помещениях ЦЗ.
7. Создание платформы для обучения сотрудников, работа с материальным и нематериальным стимулированием и мотивированием сотрудников. 
8. Размещение на сайте, официальных пабликах в социальных сетях ОКУ ЦЗН г. Челябинска и в помещениях ЦЗ информации об ограничениях в трудоустройстве, предусмотренных трудовым законодательством.


	3
	Обращение (подача заявления в ЦЗН)
	 1.Отсутствие доступа в интернет для подачи заявления
2. Отсутствие навыка работы на портале «Работа в России» (формирование заявления и резюме, поиск обратной связи (комментариев) от ЦЗ).

	1. Организация консультационного пункта в Центре консультаций для содействия гражданам в оформлении учетной записи на ЕЦП РВР, Госуслуг и подаче заявления в электронной форме. Назначение куратора, оказывающего помощь гражданам после освобождения из МЛС в подаче заявления на РВР. 
2. Размещение на сайте и официальных пабликах в социальных сетях ОКУ ЦЗН г. Челябинска пошаговой инструкции по составлению заявления в электронной форме.
3. Подготовка и размещение в точках касания (ГУФСИН, ЦЗ, НКО) памяток, буклетов с понятным алгоритмом оформления заявления в электронном виде о содействии в поиске подходящей работы - на Портале РВР и Госуслуг.

	4. 
	 Получение статуса безработного и назначение социальных выплат, предложение новых вакансий.
	1. Непонимание статуса «безработный»
2.  Непонимание условий, размеров и сроков выплаты пособия по безработице (трудно воспринимаемая официальная информация).
3.Формальный подбор вакансий (без учета профориентационных навыков, индивидуальных пожеланий соискателя).
4. Негативное отношение инспектора ЦЗ при установлении факта судимости.
5. Взаимный страх, когда гражданин ассоциирует все госорганы с органами наказания, а инспектор видит угрозу своей безопасности. 
	1. Внедрение практики "Индивидуального сопровождения клиента":
1.1. Создание комфортных условий в помещениях ЦЗ (зона для зарядки гаджетов, питьевой воды, ожидания)
1.2. Развитие кадрового потенциала сотрудников ЦЗ для проактивной и эффективной работы с ЦА (тестирование работников не предмет выявления пробелов в квалификации, обучение работников посредством самостоятельного просмотра и участия в бесплатных вебинарах (самообразование) и посредством направления на курсы повышения квалификации). 
1.3. Определение локальным актом ЦЗ работника ЦЗ, ответственного за индивидуальное сопровождение трудоустройства гражданина с судимостью. Обучение (практические занятия) работника общению и проактивному взаимодействию с гражданином целевой аудитории.  
1.4. Внедрение кейса «Найди себя на рынке труда» с профориентационными методиками, помогающими выбрать профессию. Применение современных методик для проведения тестирования (с использованием возможностей ЕЦП «Работа России»). Выявление желания (склонности) с осуществлением индивидуальной трудовой деятельности в качестве ИП, учредителя (участника) ЮЛ, «самозанятого». 
1.5. Внедрение кейса "Моя карьера" с методиками адаптации на современном рынке труда и повышения конкурентоспособности, помогающими спланировать карьеру.


	5
	Направление на собеседование.  Взаимодействие с работодателями.
	1. Отказы работодателей в проведении собеседований.
2. Отказы в трудоустройстве по основаниям, не связанным с деловыми качествами. 
3. Незначительно количество работодателей, желающих трудоустраивать к себе граждан, имеющих судимость.
4. Низкий уровень заработной платы по вакансиям для инвалидов.
	1. Внедрение в практику партнерской программы "Шаг навстречу":
1.1. Рабочие встречи, тренинги с кадровиками и представителями коллективов, для снятия психологических барьеров в общении и восприятии граждан их МЛС.  
1.2. Проведение тренингов с группами «адаптологов» - работниками, организующими и осуществляющими адаптацию и наставничество на рабочем месте, для вновь принятых работников.
1.3. Привлечение ресурсов НКО (психологов, психотерапевтов) к обучению представителей работодателей.
1.3. Содействие работодателям в формировании вакансий, уделяя внимание на возможность выполнения работы в удаленном (дистанционном) формате.
2. Организация и проведение индивидуальных собеседований на территории ЦЗ, онлайн-собеседований с работодателями. 
3.  Разработка проекта НПА Челябинской области о субсидировании рабочих мест для трудоустройства граждан, освобожденных из мест лишения свободы. 

	6
	Оформление иной формы занятости, доходного занятия. 
	1. Отказ работодателей в трудоустройстве из-за судимости.
2. Ошибочное мнение, что регистрации своего бизнеса не осуществляется при наличии судимости.
3. Отсутствие информации о способах регистрации своего бизнеса
	1. Внедрение в практику кейса «Свой бизнес» в целях раскрытия предпринимательского потенциала у ЦА.
2. Консультирование по вопросам оформления, порядка осуществления своего бизнеса и мерам ответственности.
3. Привлечение НКО и Фонда развития предпринимательства Челябинской области для сопровождения открытия собственного дела – составление бизнес-планов, ознакомление с существующими практиками ведения бизнеса. 

	7
	Оценка работы ЦЗН
	1. Отсутствие форм для обратной связи для граждан из МЛС, трудоустроенных либо оформивших иную форму занятости 
2. Недостижение показателей клиентоцентричности по причине отсутствия мотивации со стороны работников ЦЗ и граждан целевой аудитории.
3. Непонимания процессов в рамках клиентоцентричного взаимодействия.
4. Отсутствие аналитической работы в ЦЗН с результатами апробации проекта.
	Создание механизмов для сбора отзывов (обратной связи) от граждан целевой аудитории - на сайте ОКУ ЦЗН г. Челябинска, в социальных сетях, от общественных организаций, в том числе НКО, взаимодействующими с гражданами, освобожденными из МЛС и обратившимися в центр занятости в целях поиска подходящей работы. 





ОСОБЕННОСТИ ПИЛОТИРОВАНИЯ
Челябинская область:
· активное сотрудничество с органами УФСИН и социальными партнерами (АНО ЦСА «Феникс», АНО «Территория бизнеса», представителями социальной защиты населения и др.), помогло выстроить более комплексную и эффективную систему мероприятий для психологической поддержки, социальной адаптации и дальнейшего трудоустройства выбранной клиентской группы;
· создание комплекса мероприятия для граждан, отбывающих наказание в МЛС (не ранее чем за 6 месяцев до освобождения), для социальной адаптации и более плавного включения в социально-экономического в общество. Оказание психологической поддержки;
· после проведения первых тренингов в МЛС, на основе полученной обратной связи была расширена и переработана программа мероприятий;
· создание мотивационного видеоролика совместно с УФСИН, «Истории успеха» граждан целевой группы.


[bookmark: _Toc89687546]2.4. Заключение

Управление клиентским опытом это влияние на бизнес-процессы с целью формирования позитивного отклика от клиента, повышение его благополучия, здоровья и самореализации.
В ходе пилотной апробации по направлению «Совершенствование пути клиента» регионами-участниками была проделана масштабная методическая и практическая работа по улучшению качества клиентского опыта.
Анализ направленных материалов показал, что цели и задачи пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом в целом выполнены.
Во всех субъектах, принявших участие в пилотной апробации, были приняты внутренние нормативные документы, закрепляющие пилотирование элементов системы управления клиентским опытом, состав рабочих групп, «дорожные карты реализации мероприятий» и перечень ЦЗН, включенных в апробацию от каждого региона.
Всего в пилотную апробацию были включены 20 ЦЗН из 9 субъектов РФ.
Кросс-функциональные (сквозные команды) формировались из сотрудников различных подразделений СЗН, руководителей и специалистов, а также представителей региональных ведомственных и сторонних партнерских организаций. В среднем количество участников в регионе составило более 10 человек, в целом по проекту, в составе рабочих групп приняли участие 107 человек.
В ходе реализации проекта регионам-участникам оказывалось методическое и консультационное сопровождение ФЦК в сфере занятости[footnoteRef:19].  [19:  Приложение №25 Журнал консультационной поддержки регионов.] 

· В общей сложности за период апробации специалистами ФЦК в сфере занятости было проведено около 160 консультаций в онлайн и офлайн форматах с использованием различных коммуникационных каналов.
· Разработаны и представлены методические рекомендации «Прототип системы управления клиентским опытом в органах службы занятости населения Российской Федерации».
· Подготовлен и проведен обучающий вебинар.
· Оказывалось методическое содействие в разработке отчетных материалов на каждом этапе проекта.
· Методическая и консультативная поддержка на всех этапах реализации мероприятий по пилотной апробации.

Одним из важнейших этапов пилотной апробации было выявление клиентских показателей эффективности работы СЗН с точки зрения клиентс – работодателя и соискателя. Полученные результаты позволили оценить текущее положение и помочь в оценке реализации стратегии. Для этого были разработаны различные опросные методики, примеры анкет представлены в приложении[footnoteRef:20]. [20:  Приложение № 26 Примеры анкет для выявления клиентских показателей эффективности.] 

Результаты проведенного исследования можно обобщить в 5 групп показателей:
1. Показатели решения проблемы/задачи клиента.
2. Показатели персонализации взаимодействия с клиентом.
3. Показатели минимизации усилий клиента.
4. Показатели внешнего комфорта.
5. Показатели культуры сервиса (дружелюбного сервиса).
Были описаны 9 портретов клиента по 5 целевым клиентским группам: молодежь, молодые (новые) родители, граждане, вернувшиеся из мест лишения свободы, инвалиды и работодатели.
Описание портрета клиента выбранной целевой группы позволило выделить ряд характеристик, которые позволили лучше понять клиента.
Моделирование пути клиента позволило расставить приоритеты, на которых следует сосредоточить свои усилия, обнаружить барьеры и слабые места с учетом бизнес-процессов СЗН. В ходе пилотирования были разработаны 9 маршрутов клиента по получению 4 различных услуг СЗН для 5 различных клиентских групп.
Для измерения качества клиентского опыта на пути клиента по получению услуги СЗН были использованы различные методики, наиболее часто использовались:
· Устный опрос в конце телефонного разговора с оператором колл-центра.
· Анализ статистики сайта и социальных сетей.
· Опрос среди пользователей сайта ЦЗН.
· Опрос на выходе из ЦЗН (еxit poll).
· «Тайный посетитель».
· Анкетирование.
· Анализ обращений граждан.
Ключевым результатом реализации пилотного проекта стала разработка мероприятий по улучшению качества клиентского опыта, которая нашла свое выражение в «Карте решений». Рабочими группами регионов была проделана масштабная работа по разработке мероприятий для преодоления барьеров на пути клиента. Многие мероприятия уже реализованы и у части регионов-участников есть план реализации мер повышения качества клиентского опыта на следующий год.
Отдельные этапы пилотирования рабочие группы визуализировали, их можно увидеть в приложенных материалах.
Все разработанные и направленные субъектами документы будут размещены в корпоративной Базе знаний ФЦК в сфере занятости и доступны для изучения.
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ПРОГРАММА (РЕГЛАМЕНТ)
 ПИЛОТНОЙ АПРОБАЦИИ ЭЛЕМЕНТОВ СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ КЛИЕНТСКИМ ОПЫТОМ ПО НАПРАВЛЕНИЮ «СОВЕРШЕНСТВОВАНИЕ ПУТИ КЛИЕНТА»
	№ п/п
	Мероприятие
	Срок
	Ответственный
	Результат
	Дополнительные материалы

	1
	2
	3
	4
	5
	6

	1. Подготовительные и организационные мероприятия по пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом

	1.1
	Организация и проведение установочного вебинара о пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом
 
	до 31.07.2021 г.
 
 
	ФЦК,
 пилотные регионы 
	видеозапись установочного вебинара 
	Список участников вебинара

	1.2
	Принятие руководителем ЦЗН приказа о проведении пилотной апробации (включающего сроки пилотной апробации; перечень пилотных ЦЗН; состав рабочей группы (ответственных)) 
	до 16.08.2021 г.
	пилотные регионы 
	приказы руководителей ЦЗН о проведении пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом
	проект приказа о проведении пилотной апробации

	1.3
	Участие сотрудников СЗН (ЦЗН) в вебинаре или ином обучающем мероприятии, посвященном подходам по формированию системы управления клиентским опытом в СЗН 
	до 16.08.2021 г.
	пилотные регионы 
	члены рабочей группы ознакомлены с Прототипом системы УКО  
	Возможно использовать видеозаписи вебинаров ФКЦ от 25.06.21 и 27.07.21, список участников экспресс-обучения 

	1.4
	Формирование и утверждение «дорожной карты» по пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом
	до 16.08.2021 г.
	пилотные регионы 
	«дорожные карты» по пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом, утвержденные протоколом рабочей группы
	Типовые «дорожные карты»

	1.5
	Консультационная поддержка участия в пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом
	на протяжении всего периода проведения пилотной апробации
	ФЦК
	журнал консультационной поддержки пилотных регионов 
	форма журнала консультационной поддержки

	1.6
	Мониторинг проведения пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом
	на протяжении всего периода проведения пилотной апробации
	ФЦК
	отчет о мониторинге проведения пилотной апробации 
	формы отчетов о проведении мониторинга пилотной апробации

	1.7
	Организация и проведение итогового вебинара о результатах пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом
	до 22.10.2021 г. 
	ФЦК,
 пилотные регионы
	видеозапись итогового вебинара 
	список участников вебинара

	1.8
	Подготовка отчета о результатах пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом
	до 01.11.2021 г.
	пилотные регионы
	отчет о результатах пилотной апробации
	форма отчета о результатах пилотной апробации

	2.1 Мероприятия по пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом по направлению «Совершенствование пути клиента»

	2.1.1
	Формирование состава рабочей группы по проведению пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом - кросс-функциональной (сквозной) команды из сотрудников различных подразделений СЗН, взаимодействующих с соискателем / работодателем в рамках одного пути соискателя / работодателя
	до 16.08.2021 г.
	пилотные регионы
	состав рабочей группы, утвержденный Приказом
	 

	2.2.2
	Определение целевой аудитории, в интересах которой в ЦЗН будет организован пилотный проект
 
	до 16.08.2021 г. 
	пилотные регионы 
	целевая аудитория, в интересах которой в ЦЗН будет реализовывать проект
	 

	2.1.3
	Выявление (уточнение) клиентских показателей эффективности выбранной целевой группы
	до 27.08.2021 г.
	пилотные регионы 
	перечень клиентских показателей эффективности
	 

	2.1.4
	Составление портрета клиента – представителя выбранной целевой группы
	до 10.09.2021 г.
	пилотные регионы 
	портрет клиента – представителя выбранной целевой группы
	 

	2.1.5
	Составление пути клиента (представителя выбранной целевой группы) в рамках получения одной из услуг СЗН (по выбору СЗН / ЦЗН субъекта РФ)
	до 24.09.2021 г.
	пилотные регионы 
	путь (маршрут) клиента - представителя выбранной целевой аудитории в рамках получения услуги СЗН
	-

	2.1.6
	Проведение замеров качества клиентского опыта в точках контакта клиента с СЗН в рамках пути клиента
	до 01.10.2021 г.
	пилотные регионы 
	оценка качества клиентского опыта в точках контакта 
	 

	2.1.7
	Обеспечение возможности доступа для членов кросс-функциональной команды к информационным панелям (отчетам) о показателях качества клиентского опыта в разных точках контакта гражданина (соискателя / работодателя) с СЗН в рамках пути клиента
	на протяжении всего периода пилотной апробации
	пилотные регионы
	Документ об обеспечении / описание механизмов обеспечения возможности доступа членов кросс-функциональной команды к информационным панелям (отчетам) о показателях качества клиентского опыта в разных точках контакта гражданина (соискателя / работодателя) с СЗН в рамках пути клиента
	 

	2.1.8
	Составление карты решений по улучшению качества клиентского опыта в рамках пути клиента
	до 08.10.2021 г.
	пилотные регионы 
	карта решений по улучшению качества клиентского опыта
	 

	2.1.9
	Проведение регулярных (не реже 1 раза в 3 недели) совещаний участников кросс-функциональной команды по пути соискателя / работодателя для разработки и реализации корректирующих мер по итогам анализа качества клиентского опыта 
	до 31.08.2021 – первое совещание
до 20.09.2021 – второе совещание
до 11.10.2021 – третье совещание
до 01.11.2021 – четвертое совещание
 
	пилотные регионы
	протоколы совещаний
	 

	2.1.10
	Делегирование (предоставление) руководителю кросс-функциональной команды возможностей для реализации корректирующих мероприятий для оперативного решения вопросов соискателей / работодателей в рамках пути клиента, за которые они отвечают
	на протяжении всего периода пилотной апробации
	пилотные регионы
	Документ об обеспечении / описание механизмов обеспечения руководителя кросс-функциональной команды возможностями для реализации корректирующих мероприятий для оперативного решения вопросов соискателей / работодателей в рамках пути клиента
	 

	2.1.11
	Реализация инструментов (минимум одного) по повышению качества клиентского опыта по пути клиента
	до 22.10.2021 г.
	пилотные регионы 
	описание инструмента (ов) по повышению качества клиентского опыта и анализ эффективности реализации
	 

	2.1.12
	Мониторинг реализации инструмента (ов) по повышению качества клиентского опыта по пути клиента, анализ эффективности
	до 01.11.2021 г.
	пилотные регионы
	описание эффективности реализации инструмента (ов) по повышению качества клиентского опыта
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Проект приказа о проведении пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом
Проект
ПРИКАЗ
 
о проведении пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом по направлению «Совершенствование пути клиента» 
Во исполнение пункта 1.1 перечня мероприятий программы пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом, утвержденной протоколом совещания рабочей группы … от _ № _,
п р и к а з ы в а ю:
1. Провести до _ в центрах занятости населения (указать субъект Российской Федерации) пилотную апробацию элементов системы управления клиентским опытом по направлению «Совершенствование пути клиента».
2. Для проведения пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом по направлению «Совершенствование пути клиента»:
2.1 Утвердить прилагаемый состав рабочей группы по проведению пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом по направлению «Совершенствование пути клиента» в центрах занятости населения (указать субъект Российской Федерации) (Приложение №1 к приказу).
2.2 Назначить ответственных лиц за обеспечение проведения пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом по направлению «Совершенствование пути клиента»в центрах занятости населения (указать субъект Российской Федерации):
указать перечень ответственных лиц.
2.3 Утвердить прилагаемый перечень центров занятости населения (указать субъект Российской Федерации), в которых будет проводиться пилотная апробация элементов системы управления клиентским опытом по направлению «Совершенствование пути клиента» (Приложение №2 к приказу).
3. Настоящий приказ вступает в силу со дня его подписания.
4. Контроль за исполнением настоящего приказа оставляю за собой.
Приложение к приказу
Состав рабочей группы
 по проведению пилотной элементов системы управления клиентским опытом по направлению «Совершенствование пути клиента»
указать состав рабочей группы
Приложение к приказу
Перечень центров занятости населения
 в которых будет проводиться пилотная апробация элементов системы управления клиентским опытом по направлению «Совершенствование пути клиента»
	№ п/п
	Наименование центра занятости населения
	Адрес центра занятости населения

	1
	2
	3

	 
	 
	 

	 
	 
	 


 
.
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Типовая «дорожная карта» по направлению пилотной апробации «Совершенствование пути клиента»
	№ п/п
	Мероприятие
	Срок
	Ответственный
	Результат

	1
	2
	3
	4
	5

	1. Подготовительные и организационные мероприятия по пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом

	1.1
	Участие в установочном вебинаре о пилотной элементов системы управления клиентским опытом
	 
	ФЦК,
 пилотные регионы 
	список участников вебинара

	1.2
	Участие в итоговом вебинаре о результатах пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом
	 
	ФЦК,
 пилотные регионы
	список участников вебинара

	1.3
	Формирование состава рабочей группы по проведению пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом - кросс-функциональной (сквозной) команды из сотрудников различных подразделений СЗН, взаимодействующих с соискателем / работодателем в рамках одного пути соискателя / работодателя
	 
	пилотные регионы
	состав рабочей группы по проведению пилотной апробации, утвержденный приказом

	1.4
	Обеспечение возможности доступа для членов кросс-функциональной команды к информационным панелям (отчетам) о показателях качества клиентского опыта в разных точках контакта гражданина (соискателя / работодателя) с СЗН в рамках пути клиента
	 
	пилотные регионы
	 

	1.5
	Делегирование (предоставление) руководителю кросс-функциональной команды возможностей для реализации корректирующих мероприятий для оперативного решения вопросов соискателей / работодателей в рамках пути клиента, за которые они отвечают
	 
	пилотные регионы
	 

	2. Мероприятия по пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом по направлению «Совершенствование пути клиента»

	2.1
	Определение целевой аудитории, в интересах которой в ЦЗН будет организован пилотный проект
 
	 
	пилотные регионы 
	целевая аудитория, в интересах которой в ЦЗН будет реализовывать проект

	2.2
	Выявление (уточнение) клиентских показателей эффективности выбранной целевой группы 
	 
	пилотные регионы 
	перечень клиентских показателей эффективности

	2.3
	Проведение совещания №1 участников кросс-функциональной команды по пути соискателя / работодателя для разработки и реализации корректирующих мер по итогам анализа качества клиентского опыта
	 
	пилотные регионы
	протокол совещания

	2.4
	Составление портрета клиента – представителя выбранной целевой группы
	 
	пилотные регионы 
	портрет клиента – представителя выбранной целевой группы

	2.5
	Составление пути клиента (представителя выбранной целевой группы) в рамках получения одной из услуг СЗН (по выбору СЗН / ЦЗН субъекта РФ)
	 
	пилотные регионы
	путь (маршрут) клиента - представителя выбранной целевой аудитории в рамках получения услуги СЗН

	2.6
	Проведение совещания №2 участников кросс-функциональной команды по пути соискателя / работодателя для разработки и реализации корректирующих мер по итогам анализа качества клиентского опыта
	 
	пилотные регионы
	протокол совещания

	2.7
	Проведение замеров качества клиентского опыта в точках контакта клиента с СЗН в рамках пути клиента
	 
	пилотные регионы
	оценка качества клиентского опыта в точках контакта 

	2.8
	Составление карты решений по улучшению качества клиентского опыта в рамках пути клиента
	 
	пилотные регионы
	карта решений по улучшению качества клиентского опыта

	2.9
	Проведение совещания №3 участников кросс-функциональной команды по пути соискателя / работодателя для разработки и реализации корректирующих мер по итогам анализа качества клиентского опыта 
	 
	пилотные регионы
	протокол совещания

	2.10
	Реализация инструментов (минимум одного) по повышению качества клиентского опыта по пути клиента
	 
	пилотные регионы
	описание инструмента (ов) по повышению качества клиентского опыта и анализ эффективности реализации

	2.11
	Мониторинг реализации инструмента (ов) по повышению качества клиентского опыта по пути клиента, анализ эффективности
	 
	пилотные регионы
	описание эффективности реализации инструмента (ов) по повышению качества клиентского опыта

	2.12
	Проведение совещания №4 участников кросс-функциональной команды по пути соискателя / работодателя для разработки и реализации корректирующих мер по итогам анализа качества клиентского опыта
	 
	пилотные регионы
	протокол совещания
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Приложение №4. Форма журнала консультационной поддержки
Форма журнала консультационной поддержки
	№ п/п
	Направление пилотной апробации
	Субъект Российской Федерации
	Дата поступления вопроса
	Вопрос
	Дата ответа на вопрос
	Ответ

	1
	2
	3
	4
	5
	6
	7
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Форма отчета о мониторинге проведения пилотной апробации по направлению «Совершенствование пути клиента»
	№ п/п
	Мероприятие
	Результат
	Статус реализации в пилотных субъектах
	Примечание

	1
	2
	3
	4
	5

	1.  
	Участие в установочном вебинаре о пилотной элементов системы управления клиентским опытом
	список участников вебинара
	 
	 

	0.  
	Формирование состава рабочей группы по проведению пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом - кросс-функциональной (сквозной) команды из сотрудников различных подразделений СЗН, взаимодействующих с соискателем / работодателем в рамках одного пути соискателя / работодателя
	состав рабочей группы по проведению пилотной апробации, утвержденный приказом
	 
	 

	0.  
	Определение целевой аудитории, в интересах которой в ЦЗН будет организован пилотный проект
 
	целевая аудитория, в интересах которой в ЦЗН будет реализовывать проект
	 
	 

	0.  
	Выявление (уточнение) клиентских показателей эффективности выбранной целевой группы 
	перечень клиентских показателей эффективности
	 
	 

	0.  
	Проведение совещания №1 участников кросс-функциональной команды по пути соискателя / работодателя для разработки и реализации корректирующих мер по итогам анализа качества клиентского опыта
	протокол совещания
	 
	 

	0.  
	Составление портрета клиента – представителя выбранной целевой группы
	портрет клиента – представителя выбранной целевой группы
	 
	 

	0.  
	Составление пути клиента (представителя выбранной целевой группы) в рамках получения одной из услуг СЗН (по выбору СЗН / ЦЗН субъекта РФ)
	путь (маршрут) клиента - представителя выбранной целевой аудитории в рамках получения услуги СЗН
	 
	 

	0.  
	Проведение совещания №2 участников кросс-функциональной команды по пути соискателя / работодателя для разработки и реализации корректирующих мер по итогам анализа качества клиентского опыта
	протокол совещания
	 
	 

	0.  
	Проведение замеров качества клиентского опыта в точках контакта клиента с СЗН в рамках пути клиента
	оценка качества клиентского опыта в точках контакта 
	 
	 

	0.  
	Составление карты решений по улучшению качества клиентского опыта в рамках пути клиента
	карта решений по улучшению качества клиентского опыта
	 
	 

	0.  
	Проведение совещания №3 участников кросс-функциональной команды по пути соискателя / работодателя для разработки и реализации корректирующих мер по итогам анализа качества клиентского опыта 
	протокол совещания
	 
	 

	0.  
	Реализация инструментов (минимум одного) по повышению качества клиентского опыта по пути клиента
	описание инструмента (ов) по повышению качества клиентского опыта и анализ эффективности реализации
	 
	 

	0.  
	Мониторинг реализации инструмента (ов) по повышению качества клиентского опыта по пути клиента, анализ эффективности
	описание эффективности реализации инструмента (ов) по повышению качества клиентского опыта
	 
	 

	0.  
	Проведение совещания №4 участников кросс-функциональной команды по пути соискателя / работодателя для разработки и реализации корректирующих мер по итогам анализа качества клиентского опыта
	протокол совещания
	 
	 

	0.  
	Участие в итоговом вебинаре о результатах пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом
	список участников вебинара
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Форма отчета о результатах пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом
по направлению «Совершенствование пути клиента»
1. Отчет о результатах исполнения мероприятий в соответствии с дорожной картой
 
	№ п/п
	Мероприятие
	Результат
	Дата исполнения
	Примечание (дополнительные материалы, приложения)

	1
	2
	3
	4
	5

	1.  
	Участие в установочном вебинаре о пилотной элементов системы управления клиентским опытом
	 
	 
	 

	0.  
	Формирование состава рабочей группы по проведению пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом - кросс-функциональной (сквозной) команды из сотрудников различных подразделений СЗН, взаимодействующих с соискателем / работодателем в рамках одного пути соискателя / работодателя
	 
	 
	 

	0.  
	Определение целевой аудитории, в интересах которой в ЦЗН будет организован пилотный проект
 
	 
	 
	 

	0.  
	Выявление (уточнение) клиентских показателей эффективности выбранной целевой группы 
	 
	 
	 

	0.  
	Проведение совещания №1 участников кросс-функциональной команды по пути соискателя / работодателя для разработки и реализации корректирующих мер по итогам анализа качества клиентского опыта
	 
	 
	 

	0.  
	Составление портрета клиента – представителя выбранной целевой группы
	 
	 
	 

	0.  
	Составление пути клиента (представителя выбранной целевой группы) в рамках получения одной из услуг СЗН (по выбору СЗН / ЦЗН субъекта РФ)
	 
	 
	 

	0.  
	Проведение совещания №2 участников кросс-функциональной команды по пути соискателя / работодателя для разработки и реализации корректирующих мер по итогам анализа качества клиентского опыта
	 
	 
	 

	0.  
	Проведение замеров качества клиентского опыта в точках контакта клиента с СЗН в рамках пути клиента
	 
	 
	 

	0.  
	Составление карты решений по улучшению качества клиентского опыта в рамках пути клиента
	 
	 
	 

	0.  
	Проведение совещания №3 участников кросс-функциональной команды по пути соискателя / работодателя для разработки и реализации корректирующих мер по итогам анализа качества клиентского опыта 
	 
	 
	 

	0.  
	Реализация инструментов (минимум одного) по повышению качества клиентского опыта по пути клиента
	 
	 
	 

	0.  
	Мониторинг реализации инструмента (ов) по повышению качества клиентского опыта по пути клиента, анализ эффективности
	 
	 
	 

	0.  
	Проведение совещания №4 участников кросс-функциональной команды по пути соискателя / работодателя для разработки и реализации корректирующих мер по итогам анализа качества клиентского опыта
	 
	 
	 

	0.  
	Участие в итоговом вебинаре о результатах пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом
	 
	 
	 


 
2. Замечания/предложения/дополнения по итогам реализации пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом
 
Список вопросов, примечаний и предложений по улучшению Прототипа системы управления клиентским опытом, программы пилотной апробации
 
3. Эффекты от реализации, бонусы, полученные в ходе пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом
Примеры положительных эффектов, преимуществ, тиражируемых результатов, полученных в ходе пилотной апробации
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Автоматически созданное описание]ПОРТРЕТ
женщины, воспитывающей
 несовершеннолетних детей
в рамках реализации проекта 
«Занятость Мам»



	1. Регион
	Владимирская область


	1. Возраст
	37 лет


	1. Пол
	женский


	1. Статус
	разведена


	1. Образование 

1. Опыт работы 

1. Причина увольнения
	среднее – профессиональное

имеется


сокращение численности или штата работников


	1. Количество детей
	2


	1. Мотивация к поиску работы

1. Востребованность

	средняя


предлагаемые вакансии не являются подходящими, а вакансии с гибкими условиями труда, неполным рабочим днем и дистанционные практически отсутствуют


	1. Психологическое состояние   
	повышенная тревожность, 
неуверенность в профессиональной востребованности, заниженная самооценка, пассивность в решении собственных проблем


	1. Предпочтительная форма взаимодействия с ЦЗН
	в равной степени личное и дистанционное взаимодействие
через портал «Работа в России»


	1. Удовлетворенность полученными услугами в ЦЗН

1. Цель обращения в ЦЗН
	удовлетворена отношением и качеством предоставления государственных услуг 


вернуться к активной трудовой, профессиональной деятельности или повысить квалификацию, приобрести новую профессию

	      
	

	

	

	Ценности, личные качества, интересы

	Желания
	Страхи и сложности

	
Главное – жизнь и здоровье детей, сохранение семейного очага, создание условий для успешной учебы детей.


	
Гибкая форма организации труда (гибридная), удобный график работы.
	
Снижена конкурентная способность на рынке труда, уровень профессиональных компетенций. Стереотип работодателей по ненадежности мамы детей как работника.

	
Стабильность работы, зарплаты.


	
Благоприятный, психологический климат в коллективе. Отсутствие нарушений договорных обязательств со стороны работодателя. Надёжность работодателя.
	
Высокие требования работодателей к соискателям. 

	
Нет четких целей в определении пути дальнейшего профессионального развития при возвращении в активную трудовую деятельность.


	
Средний стабильный уровень заработной платы, социальный пакет. Необходимость поддержки, дополнительной диагностики в принятии решений по дальнейшей трудовой деятельности.
	
Скрытая дискриминация работодателя по отношению к женщинам с детьми.

	
Не всегда готова после профессионального обучения приступить к трудовой деятельности (появляются различные субъективные и объективные причины не выходить на работу). 
	
Бесстрессовый вход в трудовую деятельность
	  
Организационно и 
качественно совместить социальные роли (жены, матери, работника). Соблюсти баланс личной жизни и работы.
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	Путь клиента – женщины, воспитывающей несовершеннолетних детей

	 
	Женщина осознала необходимость получения государственной услуги содействия в поиске подходящей работы 
	Поиск информации
	Решение о выборе
	Подача заявления в ЦЗН
	Выдача направления (сотрудники ЦЗН предложили женщине выбрать из списки вакансии, наиболее подходящие для нее).

	Цель женщины
	
	В короткое время найти подходящую работу с удобным графиком, позволяющим активно заниматься воспитанием детей.

	
	
	Получить полную информацию на доступном языке о порядке и необходимых действиях, документах для получения услуги.
	Определить план дальнейших действий по поиску работы.
	Быстрая и простая регистрация, посещение ЦЗН с максимальным комфортом для себя.
	"Примерить" предлагаемую вакансию.

	Мысли женщины
	
	Где искать информацию? Как сформировать запрос в поисковой системе? Какой сайт выбрать, чтобы получить информацию о вакансиях? Смогу ли я сама сформировать запрос? Кто мне может помочь, если я сама не справлюсь? Где находится ЦЗН или кадровые агентства по трудоустройству? Кого выбрать или действовать самостоятельно? Какую работу искать?
	Надо спросить знакомых, обращались ли в ЦЗН, помогли ли им? Бесплатный ли звонок? Не потрачу ли я много времени впустую? Есть ли пойду с детьми, где мне их оставить? Часто ли придется приходить в ЦЗН? Вежливые ли сотрудники? Какие группы в социальных сетях работают по подбору работы? А будет ли пособие? А можно ли проконсультироваться дистанционно?
	На сколько мне будет комфортно и безопасно? Как доехать? Куда идти? Есть ли администратор? Как долго будут принимать решение по моему заявлению? Не надо ли мне лично посещать ЦЗН? Какое пособие будет назначено? Найдут ли мне работу, какие услуги еще предоставят?
	Что представляет из себя работодатель? Как подготовиться к собеседованию? Как добраться до работодателя? Что говорить? Смогу ли я? Не станет ли наличие несовершеннолетних детей препятствием для трудоустройства. Не придется ли ждать в очереди. Очень хочется, чтобы работодатель оказался надежным. Достаточно ли мне моих компетенций? Смогу ли я договориться об удобном для меня графике работы?

	Цель ЦЗН
	
	
	Обеспечить актуальность, проактивность и информативность для пользователя в социальных сетях. Доступность сайта ЦЗН. Обеспечение его бесперебойной работы. Удобное размещение информации для женщины (одним нажатием клавиши- максимально полная информация). Вежливость и компетентность сотрудников. Адресность.



	Доступность информации, простота, удобная логистика сайта. Договориться с социальными партнерами о ссылках на сайт ЦЗН. Доступность для клиента в режиме онлайн, офлайн.
	В срок принять объективное решение по заявлению женщины. Доходчиво, вежливо объяснить женщине, где мы находимся. Добиться уверенности женщины, в том, что она получила честную, полноценную услугу.
	Предварительно связаться с работодателем. Индивидуальное сопровождение женщины до момента наступления занятости. Подбор вакансий, максимально отвечающих запросу женщин. Проявить внимание, сопереживание. Выстроить индивидуальные траектории  по взаимодействию с работодателями.

	Точки касания
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	Метрики измерения клиентского опыта
	
	Количество лайков, дизлайков, подписок, просмотров в социальных сетях. Анализ контента в социальных сетях(отзывы о работе сотрудников ЦЗН). Статистика по количеству обратившихся женщин в ЦЗН, получивших информацию из социальных сетей.
	Анализ контента в социальных сетях (лайки, дизлайки, подписки).  Анализ тематики обращений. Учет успешных контактов.
	Отсутствие жалоб. Количество обратившихся женщин. Количество женщин, признанных безработными.
	Принятое решение (результат по выданному направлению: трудоустройство женщины или оформление заключения от работодателя (не подходит по результатам собеседования). 

	Барьеры
	
	Недостаточное владение компетенциями сервисного обслуживания клиентов. Недостаточное количество рабочих мест для клиентов (количество гостевых компьютеров). Отсутствие игровой зоны для детей. Неудобный интерфейс сайта департамента труда и занятости населения Владимирской области 
	Субъективные стереотипы об обращениях в ЦЗН. Сниженная самооценка. Стереотипы о работе сотрудников ЦЗН (мне все равно там  не найдут работу).Недостаточная проактивность ЦЗН. Недостаточное продвижение услуги телефона горячей линии.
	Неточная информация в заявлении женщины. Помещение недостаточно оборудовано с точки зрения ощущения психологической защищенности женщины.
	Завышенные ожидания, не гибкость женщины. Высокие требования работодателей. Неуверенность женщины в себе. Скрытая дискриминация по отношению женщины с детьми. Некомпетентность сотрудников. Сниженная конкурентная способность на рынке труда у женщины.

	Ответственные лица
	
	Директор. Отдел информационных технологий и автоматизации (начальник отдела).
	Директор. Отдел информационных технологий и автоматизации. Отдел трудоустройства.
	 Отдел информационных технологий и автоматизации (начальник отдела). Отдел трудоустройства (начальник отдела).
	Отдел трудоустройства (начальник отдела)

	Инструменты повышения клиентского опыта
	
	Активность в социальных сетях (не менее 2 сообщений в неделю). Регулярная доработка, обновление сайта. (простота, удобство). Заключение договора с администрацией муниципального образования с целью размещения информации ЦЗН на электронном табло в центре города. Повышение мотивации сотрудников (материальной, нематериальной).
	Публикация историй успехов женщин, которые нашли работу. Модернизация работы телефона горячей линии. СМС - информирование. Обучение сотрудников, стандартизация процессов.
	Подготовка информационных материалов, видеороликов о подаче заявления в ЦЗН.
	Участие женщины в дополнительных мероприятиях в рамках реализация проекта "Занятость Мам" ("Пазлы жизни", "Финансовая грамотность", "Профессиональная диагностика".



	 
	Тренинг "Пазлы жизни"(снятие тревоги, повышение мотивации к активной трудовой деятельности, поиск психологических ресурсов в стрессовых ситуациях). После собеседования с работодателем женщина получила отказ в трудоустройстве или для женщины не было подходящей работы, сотрудники ЦЗН предложили женщине принять участи е в тренинге).
	Ярмарка вакансий 
	Получение результата
	Оценка работы ЦЗН

	Цель женщины
	В короткое время найти подходящую работу с удобным графиком, позволяющим активно заниматься воспитанием детей.

	
	Возвращение уверенности в себе, желание трудоустроиться, повысить самооценку.
	Изучить объективность всех предложений о работе.
	Трудоустройство в короткие сроки на подходящую работу с удобным графиком
	Получить удовлетворение от того, что я вернулась в активную трудовую деятельность.

	Мысли женщины
	Не потрачу ли я время впустую? Найду ли я время? Где будет проходить? Внимательно ли отнесется тренер ко мне? А можно ли с детьми прийти? Очень хочется повысить самооценку. Можно ли после занятия подойти к тренеру и получить индивидуальную консультацию. Можно ли  принять участие в режиме онлайн?
	Надо посмотреть какие еще варианты предложат работодатели. Сегодня я должна найти работу. Я смогу совмещать работу и семейные дела. Какие вопросы задать работодателям? Как долго будет рассматриваться моя кандидатура? Выберу несколько вариантов работы, чтобы увеличить шансы трудоустройства.
	Как я войду в коллектив? Какой испытательный срок будет назначен? Будет ли у меня наставник? Какая заработная плата? Какой коллектив? Будет ли соц. пакет? Не обманут ли?
	Надо ли мне поделиться успехом? Не осудят ли меня? Где оставить свой отзыв?

	Цель ЦЗН
	Снять тревожность, повысить мотивацию, перезагрузиться.
	Количество проинформированных и трудоустроенных женщин.
	Закрепление женщины на рабочем месте.
	Создать удобные инструменты обратной связи. Анализ использования в работе отзыва женщины.

	Точки касания
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	Метрики измерения клиентского опыта
	Опрос на выходе.
	Количество проинформированных женщин о ярмарке вакансий. Количество посетивших женщин ярмарку вакансий. Количество трудоустроенных женщин.
	Статистика по трудоустроенным женщинам, женщинам, находящимся на испытательном сроке. Статистика по женщинам уволенным по истечении 1 года работы.
	Анализ контента в социальных сетях (о количестве положительных отзывов, историй успеха, рекомендаций).

	Барьеры
	Отсутствие свободного времени у женщины. Отсутствие специалиста. Неготовность женщины активно менять ситуацию.
	Завышенные ожидания, не гибкость женщины. Высокие требования работодателей. Неуверенность женщины в себе. Скрытая дискриминация по отношению женщины с детьми. Некомпетентность сотрудников. Сниженная конкурентная способность на рынке труда у женщины.
	Отсутствие времени у специалиста для индивидуального сопровождения женщины.
	Отсутствие механизмов сбора обратной связи, ее анализа.

	Ответственные лица
	Директор. Отдел профориентации и профобучения (начальник отдела, психолог). Руководитель проекта "Занятость Мам".
	 Отдел по взаимодействию с работодателями (начальник отдела). Работодатели.
	Директор. Отдел трудоустройства (начальник отдела).
	Директор. Отдел информационных технологий и автоматизации (начальник отдела). Отдел профориентации и профобучения (начальник отдела, психолог). Руководитель проекта "Занятость Мам".

	Инструменты повышения клиентского опыта
	Информирование женщин о возможности участвовать в дополнительных мероприятиях поддержки. Информирование сотрудников о мероприятиях проекта "Занятость Мам".
	Формат проведения - возможность выбора (онлайн, офлайн, площадки работодателей). Комфортные условия проведения. Обеспечение брендированной продукцией (брендовые папки, файлы, ручки).
	Тайм-менеджмент. Индивидуальное сопровождение, адресный подход.
	Создание механизма обратной связи. Отслеживание историй успеха женщин, отзывов, их публикация в СМИ, социальных сетях. Книга отзывов и предложений. Активная работа в социальных сетях.
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Портрет инвалида, 
зарегистрированного в центре занятости населения 
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Регион: Нижегородская область

Возраст: средний возраст – 50+. 
Однако проблемы с трудоустройством одинаково испытывают инвалиды возрастной категории от 40 до 55 лет

Пол: мужской

Семейный статус: женат

Образование: в основном среднее профессиональное образование, на втором месте – высшее образование

Опыт работы: имеется опыт работы. 
Выявление заболевания и установление инвалидности сказалось на трудовой деятельности. Инвалид именно по этой причине либо не работает, либо вынужден сменить место работы. Перерыв в трудовой деятельности составляет от 1 года до 3 лет.

Причины инвалидности: общие заболевания, нарушение функций опорно-двигательного аппарата. Большинство инвалидов – клиентов ЦЗН – имеют III группу инвалидности, на втором месте – II группа.

Предпочтительные формы взаимодействия с ЦЗН: предпочитает личное посещение ЦЗН 1-2 раза в месяц дистанционному взаимодейстию, поскольку не является активным пользователем сети интернет, современных интернет-сервисов и компьютерных (мобильных) устройств. Обращается в ЦЗН не единожды (многократно).

ЦЕЛЬ: поляризована. 
Половина инвалидов обращается в ЦЗН за подбором подходящей работы (при обеспечении условий труда и достойной оплате!). Другую половину в приоритете интересует только получение социальных выплат (пособия по безработице).





	Ценности, личные качества, интересы
	Желания
	Боли и сложности

	· Главное – состояние здоровья
· Ценит стабильность
· Считает, что работа должна соответствовать уже имеющимся у человека знаниям, умениям и навыкам, когда-то полученным им в учебном заведении
· Вместе с тем готов 50х50 пройти профессиональное обучение (переобучение), «прокачать» свои навыки на практике
· В силу возраста, состояния здоровья и психологических особенностей выбирает «легкий», неквалифицированный труд
· Консервативен: не является активным пользователем интернета и соцсетей, предпочитает получать информацию «по-старинке» при личном общении, получение информации через интернет считает неудобным способом
· Для поиска работы предпочитает обратиться за помощью в ЦЗН нежели в кадровое агентство или использовать интернет и СМИ
	· Получать государственную поддержку
· Найти работу, соответствующую состоянию здоровья: «легкую» (менеджер, экономист, водитель), в том числе неквалифицированную (вахтер, сторож, подсобный рабочий)
· Достойная (высокая) «белая» зарплата
· Хорошая должность («уважаемая»)
· Адаптированное для инвалида рабочее место
· Удобно и недолго добираться до работы
· Готов приступить к работе в течение месяца, но желательно после завершения периода выплаты пособия по безработице
	· Боится, что будет сложно трудоустроиться из-за состояния здоровья
· Убежден, что наличие инвалидности является препятствием для достойной оплаты труда
· Отсутствие (недостаточное количество) вакансий для инвалидов с подходящими условиями труда
· Отсутствуют навыки пользования интернет-ресурсами, сервисами, современными компьютерными и мобильными устройствами, социальными сетями, мессенджерами
· Отсутствие желания повысить компьютерную грамотность, получить навыки пользования социальными сетями, мессенджерами
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Портрет клиента СЗН 
       Возраст: 44–60[image: Рисование портрета пожилого человека поэтапно с фото для начинающих]


· Образование: среднее, среднее профессиональное
· Регион: Удмуртская Республика
· Проживает: город
· Ограниченные возможности здоровья: 3 группа инвалидности
· Обращения в ЦЗН: повторно
· Опыт работы: трудовые отношения с  
работодателем
· Период безработицы: от 06 мес. до 1 года
· Цель обращения в ЦЗН: поиск работы, получение пособия по безработице
· Профиль клиента: мотивированные - 
неконкурентоспособные 



Предпочтительные формы взаимодействия с СЗН
· Лично, в помещении центра занятости 
· Удаленно (через единый портал государственных услуг, портал «Работа в России»), готовность не часто посещать ЦЗН
· Совмещенный режим (подача заявления онлайн, далее лично общаясь со специалистом)
ЦЕЛЬ: определить, какая профессия подходит, выбрать место для трудоустройства
	Ценности, личные качества, интересы
	Желания
	Боли и сложности

	* Самореализация
* Готовность к переобучению
* Ценит здоровье
* Необходимость в благоприятных условиях труда и микроклимате в коллективе
* Полезность, нужность обществу, семье
	* Определить, по какой профессии возможно трудоустройство
* Предложение вариантов трудоустройства без учета последнего места работы
* Больше рабочих мест (вакансий) с учетом ОВЗ
* Найти работу с учетом медицинских противопоказаний (рекомендаций)
* Возможность частичной занятости
* Оформление трудовых отношений с работодателем
* Более высокая заработная плата (свыше МРОТ)
	* Боится, что не сможет трудоустроиться
* Боится, что будет сложно трудоустроиться
* Боится ухудшения состояния здоровья
* Давление общества
* Боится, что не сможет себя реализовать
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Профайл (портрет) молодого специалиста

Возраст: 19-23 
Семейный статус: чаще холост / не замужем 
Образование: среднее профессиональное
Регион: Самарская область 

Предпочтительные источники получения информации: 
· Социальные сети 
· Сайт министерства труда, занятости и миграционной политики Самарской области
· Мессенджеры 
· Готовность нечасто посещать ЦЗН 
· Телефон

ЦЕЛЬ: Оптимизация процесса предоставления мер поддержки молодым специалистам в рамках закона от 06.07.2015 №76-ГД «О молодом специалисте в Самарской области»
	Ценности, личные качества, интересы
	Желания
	Боли и сложности

	· Ценит личное время 
· Является активным пользователем социальных сетей и мессенджеров (VK Instagram Facebook TikTok Telegram WhatsApp) 
· Важен уровень зарплаты
	· Место работы – точка для карьерного роста
· Повышение материального благосостояния 

	Боится, что будет сложно трудоустроиться, что работа будет неинтересной и непрестижной



Клиентские показатели эффективности 
· Время, потраченное молодым специалистом в ЦЗН на оформление документов при предоставлении мер поддержки клиенту
· Материальные издержки клиента
· Количество документов, предоставляемое клиентом лично в пилотный ЦЗН
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Портрет клиента 
категория «Молодежь»
 (выпускник ВУЗа, СУЗа и т.д. возраст от 18 до 25 лет)
[image: Изображение выглядит как текст, человек

Автоматически созданное описание]
Регион: Республика Марий Эл
Возраст: 21 – 23 года
Пол: женский
Семейный статус: не замужем, детей нет
Образование: высшее
Предпочтительные формы взаимодействия с центром занятости населения (далее - ЦЗН): дистанционно, готовность нечасто посещать ЦЗН, социальные сети, мессенджеры
Цель: поиск работы по профессии
Ценности, личностные качества, интересы: предпочитает читать книги (!), смотреть кинофильмы в кинотеатре, играть в компьютерные игры, является активным пользователем социальных сетей и мессенджеров (VK, Instagram, WhatsApp)
Желания: работа по выбранной профессии в крупной организации, с заработной платой свыше 20 тыс.рублей, карьерный рост, комфортные условия, дружный коллектив, готова получить дополнительное образование.
Боли и сложности: боится, что работа будет не интересной, боится разочароваться в выбранной профессии, боится, что сложно будет трудоустроиться.
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	ПОИСК ИНФОРМАЦИИ
	РЕШЕНИЕ О ВЫБОРЕ с учетом действующего законодательства
	ОБРАЩЕНИЕ В ЦЗН (ПЕРВИЧНЫЙ ПРИЕМ)

	Цель выпускника
	Получение полной информации о способах и порядке получения услуги в ЦЗН, необходимых документах 
	Выбор способа обращения в ЦЗН
	Обращение в ЦЗН с минимальными затратами времени и усилий и максимальным для себя комфортом

	Мысли выпускника
	Как сформировать запрос в поисковой системе?                                           Есть ли сайт, где можно получить информацию об услуге и о вакансиях?                                                Насколько понятно и доступно описан процесс подачи заявления (документов)?              Кто мне может разъяснить как получить услугу?                                                                                                           Где находится нужный мне ЦЗН?            Когда именно после трудоустройства я смогу получить меру поддержки?                                            
	Надо спросить сокурсников, обращались ли в ЦЗН, помогли ли им?                              Надо спросить в центре трудоустройства в колледже, они может помогут обратиться в ЦЗН?                                                                       Не потрачу ли я много времени впустую?                                                    Часто ли придется приходить в ЦЗН?                                Вежливые ли сотрудники ЦЗН?                                               Смогут ли найти мне работу без опыта?                                     Буду ли получать пособие по безработице, если не будет подходящих вакансий?                                                                     А можно ли проконсультироваться дистанционно, по телефону?
	Было бы полезно изучить отзывы других людей на обслуживание в офисах ЦЗН?              В какой ЦЗН обращаться, если регистрация в одном месте, а фактическое место проживание в другом?           Есть ли личный прием в ЦЗН во время ограничительных мер в связи с пандемией?          
	Можно ли выбрать удобную мне дату и ближайший ко мне ЦЗН? - Есть ли возможность дистанционно записаться в ЦЗН?
	Есть ли личный прием в ЦЗН во время ограничительных мер в связи с пандемией?                                                         Смогу ли я сразу попасть на прием или придется ждать?   Есть ли вода и стулья, столы?    Много ли людей в помещении?                                                                                              Есть ли возможность дистанционно получить услугу? Можно ли будет самому разобраться к какому специалисту идти?     Есть ли администратор, сможет ли он мне все рассказать?                         
	Если прием только дистанционный что нужно сделать? Кто может разъяснить? Если я не зарегистрирован в ЕСИА, нет учетной записи смогу я получить услугу?

	Цель ЦЗН
	Обеспечить актуальность, проактивность и информативность для пользователя в социальных сетях.                                          Доступность информации для выпускников по вопросам трудоустройства и получения мер поддержки. Удобное размещение информации для выпускников. Вежливость и компетентность сотрудников.  Индивидуальный подход.
	Доступность информации,                                 простота,                      удобная логистика информационных   ресурсов службы  занятости населения, в том числе на которых размещены вакансии, размещение актуальной информации.     Взаимодействие с центрами трудоустройства образовательных организаций.        Обеспечение работы бесплатной горячей линии по вопросам трудоустройства выпускников и получения мер поддержки
	Доступность информации, простота, удобная логистика сайта министерства труда, занятости и миграционной политики Самарской области.  Доступность для клиента в режиме онлайн, офлайн.
	Обеспечить работу электронной очереди, информирование на сайте и соцсетях о возможности дистанционно записаться на прием
	Специалист ЦЗН доходчиво, вежливо объясняет какими способами можно обратиться в ЦЗН за услугой.                    Обеспечить комфортность и удобство внутреннего помещения ЦЗН, установить кулер, навигацию. Обеспечить обучение администратора ЦЗН работе с гражданами и первичному консультированию выпускников о возможностях трудоустройства.
	Дать разъяснения о необходимости регистрации на портале госуслуг для получения дистанционных услуг службы занятости на единой цифровой платформе "Работа в России".  В случае отсутствия регистрации в ЕСИА пригласить в ЦЗН для регистрации учетной записи и других информационных ресурсах службы занятости, предоставить «гостевой компьютер", ознакомить с инструкцией о регистрации на портале госуслуг и взаимодействии с ЦЗН в электронном виде 

	Точки касания
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	Метрики измерения клиентского опыта
	Количество подписок, просмотров в социальных сетях информации, касающейся трудоустройства выпускников и предоставления мер поддержки. Анализ контента в социальных сетях (отзывы о работе сотрудников ЦЗН). Статистика по количеству обратившихся в ЦЗН выпускников, закончивших обучение в учреждениях СПО, в целях поиска работы по полученной востребованной рынке труда профессии .
	Анализ обращений граждан через сайт министерства труда, занятости и миграционной политики Самарской области, анализ результатов анкеты для молодых специалистов
	Анализ писем (обращений) граждан (через книгу жалоб, по электронной почте, через сайт министерства труда СО и др.). Отсутствие жалоб.

	Барьеры
	Недостаточное владение сотрудниками ЦЗН компетенциями сервисного обслуживания клиентов. Трудность с поиском информации для выпускников на сайте минтруда СО. Недостаточное взаимодействие с образовательными организациями
	Недостаточная осведомленность администратора о трудоустройстве выпускников. У сотрудников ЦЗН трудность в предоставлении информации о предоставлении услуг в электронной форме, о регистрации граждан в ЕСИА.

	Ответственные лица
	 ГКУ СО ЦЗН, ответственные сотрудники департамента развития трудовых ресурсов минтруда СО
	 ГКУ СО ЦЗН, ответственные сотрудники департамента развития трудовых ресурсов минтруда СО и департамента административно -организационной деятельности
	ГКУ СО ЦЗН, ответственные сотрудники департамента развития трудовых ресурсов минтруда СО, департамента информатизации и развития инфраструктуры минтруда СО, департамента занятости и миграции минтруда СО

	Инструменты повышения клиентского опыта
	Активность в социальных сетях (не менее 1 сообщения в неделю на сайте минтруда СО, ВК, Инстаграм, Одноклассники). Изменение структуры сайта минтруда СО (отдельный баннер для молодых специалистов на главной странице сайта). Повышение мотивации сотрудников ЦЗН (материальной, нематериальной). Активизация взаимодействия с образовательными организациями.
	Публикация историй успехов выпускников, которые нашли работу. Обучение сотрудников, стандартизация процессов.
	Подготовка информационных материалов, видеороликов о способах обращения в ЦЗН, в том числе в электронном виде.



	 
	ОСУЩЕСТВЛЕНИЕ ПОДБОРА ВАКАНСИЙ И ВЫДАЧА НАПРАВЛЕНИЙ
	ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ ДОПОЛНИТЕЛЬНЫХ УСЛУГ, ОРГАНИЗАЦИЯ ТРЕНИНГОВ ПО ПРЕДЛОЖЕНИЮ ЦЗН И СОГЛАСИИ ВЫПУСКНИКА (в случае отказа работодателя в трудоустройстве) 
	ПОЛУЧЕНИЕ РЕЗУЛЬТАТА
	ОЦЕНКА РАБОТЫ ЦЗН

	Цель выпускника
	Выбрать вакансию, по профессии, полученной в учреждении среднего профессионального образования
	Повышение уверенности в себе, своей самооценки, мотивации для трудоустройства 
	Трудоустройство в короткие сроки на подходящую работу
	Получить удовлетворение от того, что нашел работу по профессии, которую получил в СПО

	Мысли выпускника
	Как долго будет длиться прием?
Все ли документы я подготовил? 
Сколько времени займет подбор работы и выдача направлений
	 Договорится ли сотрудник ЦЗН о собеседовании с работодателем? Как проходит собеседование? Отсутствие опыта работы будет ли препятствием для трудоустройства? Буду ли я интересен работодателю? Смогу ли я пройти собеседование? Что будет если не пройду собеседование?
	Поможет ли это мне для поиска работы?      Сколько времени на это надо тратить?               Внимательно ли отнесется специалист ко мне? Можно ли принять участие в режиме онлайн?
	Как я войду в коллектив?                               Какой испытательный срок будет назначен?                         Будет ли у меня наставник?                              Какой коллектив?                                    Будет ли соц. пакет?                                    Будет ли зарплата соответствовать ожиданиям?             Будет ли работа интересной? 
	Надо ли мне поделиться успехом? Не осудят ли меня? Где оставить свой отзыв?

	Цель ЦЗН
	Провести подробную консультацию о порядке подбора подходящей работы;                           Обучить сотрудников ЦЗН по работе с гражданами;
Обучить сотрудников грамотному предоставлению услуг.
	Сотрудник ЦЗН созванивается с кадровой службой о согласовании способа собеседования (лично, дистанционно, первичное в ЦЗН). Проводит подробную консультацию о возможных результатах собеседования.
	Предварительно связаться с работодателем. Индивидуальное сопровождение женщины до момента наступления занятости. Подбор вакансий, максимально отвечающих запросу женщин. Проявить внимание, сопереживание. Выстроить индивидуальные траектории  по взаимодействию с работодателями.
	Специалист ЦЗН информирует выпускника об условиях трудоустройства работодателя и о наличии соц. гарантий, указанных в представленных работодателем сведениях о вакансиях
	Создать удобные инструменты обратной связи. Результаты использовать при совершенствовании пути клиента

	Точки касания
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	Метрики измерения клиентского опыта
	Количество обратившихся выпускников СПО. Количество выпускников СПО, признанных безработными
	Принятое решение (результат по выданному направлению: трудоустройство выпускников или оформление заключения от работодателя (не подходит по результатам собеседования). 
	Статистика по трудоустроенным выпускникам СПО по полученным востребованным профессиям.
	Анализ контента в социальных сетях (о количестве положительных отзывов, историй успеха, рекомендаций).

	Барьеры
	Отсутствие индивидуального подхода к выпускникам при поиске работы. Формальный подход к подбору вакансий.
	Завышенные ожидания выпускников по уровню заработной платы. Высокие требования работодателей. Невысокая конкурентная способность выпускников на рынке труда.
	Отсутствие времени у специалиста для индивидуального сопровождения выпускников
	Отсутствие эффективного механизмов сбора обратной связи, нежелание выпускников дать обратную связь.

	Ответственные лица
	 ГКУ СО ЦЗН
	ГКУ СО ЦЗН
	Директор ГКУ СО ЦЗН
	Директор ГКУ СО ЦЗН, ответственные сотрудники департамента развития трудовых ресурсов минтруда СО

	Инструменты повышения клиентского опыта
	Обучение сотрудников (тестирование) индивидуальному подходу при подборе вакансий и взаимодействии с работодателями о предоставлении сведений о вакансиях для трудоустройства выпускников. (без опыта работы)
	Проведение профилирования выпускников с целью выявления мотивации на поиск работы   на востребованную профессию и определения государственных услуг в сфере занятости и др.
	 Внедрение материального и нематериального стимулирования сотрудников ЦЗН;

Тесное сотрудничество с работодателями.
	Создание механизма обратной связи. Отслеживание историй успеха молодых специалистов, отзывов, их публикация в СМИ, социальных сетях. Книга отзывов и предложений. Активная работа в социальных сетях.



	 
	ПОИСК ИНФОРМАЦИИ О ПРЕДОСТАВЛЯЕМЫХ МЕР ПОДДЕРЖКИ
	ОБРАЩЕНИЕ В ЦЗН
	ПОЛУЧЕНИЕ РЕЗУЛЬТАТА
	ОЦЕНКА РАБОТЫ ЦЗН

	Цель выпускника
	Получение полной информации о способах и порядке получения мер поддержки в ЦЗН, необходимых документах 
	Получить меру поддержки
	Получить денежные средства на расчетный счет в кредитном учреждении
	Получить удовлетворение от того, что получил меру поддержки

	Мысли выпускника
	Как сформировать запрос в поисковой системе?                                           Есть ли сайт, где можно получить информацию о мерах поддержки?                                                Насколько понятно и доступно описан процесс подачи заявления (документов)?              Кто мне может разъяснить как получить меры поддержки?                                                                                                           Обращаться в тот же ЦЗН, который меня трудоустроил?                 
	Надо спросить в отделе кадров, может они знают?                                                                            Часто ли придется приходить в ЦЗН?        Много ли документов собирать?                        
	Для получения мер поддержки очень много условия, я прохожу по этим условиям? Какую меру выбрать из четырех?   Что выгоднее?   Сколько по времени я должен буду работать по месту трудоустройству? Что будет если получу и уволюсь? Специалист ЦЗН подскажет как заполнять заявление? Есть возможность дистанционно оформить?
	         Все ли документы я представил? Сколько ждать решения?                      Сколько ждать перечисления? 
	Где можно оставить свой отзыв?

	Цель ЦЗН
	Обеспечить актуальность, проактивность и информативность для пользователя в социальных сетях.                                          Доступность информации для студентов СПО по вопросам получения мер поддержки. Удобное размещение информации в помещении СПО. 
	Взаимодействие с кадровыми службами крупных работодателей, принимающих на работу выпускников по вопросу предоставления мер поддержки в ЦЗН 
	Создать удобные условия для обращения в ЦЗН за мерами поддержки
	Обеспечение обратной связи в электронной форме, результаты которой использовать при совершенствование пути клиента

	Точки касания
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	Метрики измерения клиентского опыта
	Количество подписок, просмотров в социальных сетях информации касающейся мер поддержки выпускников. Анализ контента в социальных сетях (отзывы о работе сотрудников ЦЗН). Статистика по количеству выпускников, закончивших обучение в учреждениях СПО, по полученной востребованной рынке труда профессии, обратившихся за мерами поддержки и получивших её.
	Количество обращений в электронном виде и лично в ЦЗН. Срок рассмотрения заявления молодого специалиста и принятия решения.
	Срок перечисления меры поддержки молодым специалистам
	Анализ контента в социальных сетях (о количестве положительных отзывов, историй успеха, рекомендаций).

	Барьеры
	Недостаточное владение сотрудниками ЦЗН компетенциями сервисного обслуживания клиентов. Трудность с поиском информации для выпускников на сайте минтруда СО. Трудность понимания выпускниками процесса получения мер поддержки
	Недостаточная осведомленность администратора о предоставляемых молодым специалистам мер поддержки. У сотрудников ЦЗН трудность в информировании о предоставлении мер поддержки. Отсутствие возможности предоставления документов в ЦЗН в электронном виде. Для получения меры поддержки: заполняется 3 заявления: обращение о рассмотрении возможности предоставления меры поддержки, о включении в реестр молодых специалистов, о предоставлении меры поддержки. Отсутствует необходимость формирования реестра молодых специалистов. 
	Длительный период времени для рассмотрения заявления и документов молодого специалиста и принятия решения о перечислении выплат. Дублирование личного дела молодого специалиста в электронном виде и бумажном виде. 
	Отсутствие эффективного механизмов сбора обратной связи, нежелание выпускников дать обратную связь.

	Ответственные лица
	Директор ГКУ СО ЦЗН, ответственные сотрудники департамента развития трудовых ресурсов минтруда СО
	Директор ГКУ СО ЦЗН, ответственные сотрудники департамента развития трудовых ресурсов минтруда СО
	Директор ГКУ СО ЦЗН
	Директор ГКУ СО ЦЗН, ответственные сотрудники департамента развития трудовых ресурсов минтруда СО

	Инструменты повышения клиентского опыта
	Активность в социальных сетях (не менее 1 сообщения в неделю на сайте минтруда СО, ВК, Инстаграм, Одноклассники). Изменение структуры сайта минтруда СО (отдельный баннер для молодых специалистов на главной странице сайта). Повышение мотивации сотрудников ЦЗН (материальной, нематериальной). Активизация взаимодействия с образовательными организациями.
	Подготовка информационных материалов, видеороликов о способах обращения в ЦЗН, в том числе в электронном виде.
	 Внедрение материального и нематериального стимулирования сотрудников ЦЗН;

Тесное сотрудничество с работодателями.
	Создание механизма обратной связи. Отслеживание историй успеха молодых специалистов, отзывов, их публикация в СМИ, социальных сетях. Книга отзывов и предложений. Активная работа в социальных сетях.
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Путь клиента 
категория «Молодежь» (выпускник ВУЗа, СУЗа и т.д. возраст от 18 до 25 лет)
Поиск информации
	Цель гражданина
	Получение полной информации на доступном языке о порядке получения услуги, необходимых документах и предварительной записи

	Мысли гражданина
	1. Как правильно сформулировать поисковый запрос?
1. Какой сайт выбрать, чтобы получить исчерпывающие сведения?
1. Насколько легко найти информацию?
1. Насколько понятно и доступно описан процесс подачи заявления (документов)?
	1. Бесплатный ли звонок?
1. Сразу ли ответит оператор или придется ждать?
1. Вежливо ли себя ведет оператор, выражает готовность помочь?

	1. Удобно ли добираться до ЦЗН на общественном транспорт или автомобиле?
1. Есть ли парковка?
	1. Есть ли в ЦЗН информационные стенды, где можно самостоятельно все посмотреть?
1. Администратор может объяснить куда идти и что делать?
1. Как выглядит администратор: вежливый, приветливый, опрятен ли?
1. Долго ли ждать своей очереди?
1. Комфортно ли её ждать, можно ли присесть?
1. Как ведут себя окружающие посетители, если возникают конфликты – сотрудники ЦЗН могут ли их погасить?
	1. Специалист вежливый, внимательный?
1. Он все доходчиво объясняет, терпеливо повторяет, если мне что то непонятно?
1. Хотелось бы получить памятку или инструкцию по получению услуги, с указанием номера телефона горячей линии по которому оператор сможет мне помочь.


	Цель ЦЗН
	1. Обеспечить бесперебойную работу сайта
1. Обеспечить актуальную информацию
1. Обновлять информацию с учетом мнения гражданина
1. Ведение группы в соцсетях, мессенджерах (актуализировать информацию на ежедневной основе)
	1. Обеспечить работу контакт – центра (бесплатная горячая линия для клиентов)
1. Обучение сотрудников контакт-центра общению, обеспечение актуальной информацией
	1. Установить указатели на основных дорогах (ул. Пролетарская, ул. Красноармейская, ул. Машиностроителей)
1. Установить знак «Парковка только для клиентов ЦЗН», установить знак «Парковка для инвалидов»
	1. Обеспечить комфортность и удобство внутреннего помещения, наличие стенда понятной навигации (установить куллер, аппарат по приготовлению кофе)
1. Обучать сотрудников ЦЗН работе с гражданами
1. Обучать сотрудников грамотному предоставлению услуг
	1. Обучать сотрудников ЦЗН работе с гражданами
1. Обучать сотрудников грамотному предоставлению услуг
1. Разработать памятки и инструкции для гражданина по получению услуги



	Точки касания
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	Метрики измерения клиентского опыта
	-CES (насколько легко и просто было ему решить вопрос/проблему самому, насколько удобно было связаться с поддержкой), CV-1, CV-2;
 -Анализ соцсетей
	- RR, IQS, ER, FCR, RpC;
- Опрос в конце разговора c оператором;
- Статистика и тематика обращений;
- Анализ соцсетей и других сайтов (отзовиках) 
	- Статистика посещений;
- CES, RR, IQS, FCR,RpC;
- Опрос на выходе;
- Тайный покупатель.


	Барьеры
	1. Неактуальное оснащение сайта;
1. Неудобный интерфейс;
1. В заявлении не видна история общения с гражданином;
1. Наличие не раскрученных соцсетей
1. Отсутствие социальных сетей, мессенджеров, смс-рассылки.

	1. Нет контакт – центра;
1. Нет обученного сотрудника контакт – центра.
	1. Сложная логистика;
1. Неудобное расположение;
1. Отсутствие парковки.

	1. Отсутствие внутреннего стандарта обслуживания заявителей (невозможность обеспечить сотрудников фирменной одеждой);
1. Отсутствие внимания к заявителю;
1. Неграмотность сотрудников;
1. Малая обеспеченность кадрами.
	1. Отсутствие внимание к заявителю;
1. Неграмотность сотрудников;
1. Отсутствие обучения по работе и общению с заявителем.

	Ответственные лица со стороны ЦЗН
	IT- специалисты, системный администратор
	Руководство, сотрудники контакт – центра,
IT- специалисты, системный администратор
	Руководство, административно-хозяйственный отдел
	Руководство, административно-хозяйственный отдел, отдел по работе с гражданами
	Руководство, административно-хозяйственный отдел, отдел по работе с гражданами

	Инструменты повышения качества клиентского опыта

	- Регулярное актуализация и обновление сайта;
- Обеспечение быстрого нахождения сайта через поисковики;
- Создание и ведение аккаунтов в популярных соцсетях и мессенджерах.
	- Создание контакт – центра (бесплатный номер горячей линии);
- Мотивация и обучение сотрудников контакт – центра;
- Внедрение механизмов оценки телефонного разговора и консультации оператора(«отзовики», предложение оценить консультацию после окончания разговора, смс-информирование);
- Разработка скриптов для сотрудников контакт – центра.
	- Оптимизация логистики – взаимодействие с органами местного самоуправления;
- Обеспечение полноты, доступности и актуальности информации о способах добраться до ЦЗН на сайте и в соцсетях.
- Обеспечение соответствия помещения центра бренд-буку.

	- Оформление помещения ЦЗН в соответствии с требованиями, бренд-буком, обеспечение сотрудников униформой;
- Обеспечение актуального и достоверного наполнения стендов;
- Создание базы, платформы для обучения сотрудников;
- Работа с материальным и нематериальным стимулированием и мотивированием сотрудников.
	- Анализ кадрового состава;
- Создание базы, платформы для обучения сотрудников;
- Работа с материальным и нематериальным стимулированием и мотивированием сотрудников.



Решение о выборе
	Цель гражданина
	Выбор оптимального способа записи в ЦЗН

	Мысли гражданина
	1. Было бы полезно изучить отзывы других людей на обслуживание в офисах ЦЗН?
1. -Легко ли найти форму записи на прием на сайте?
1. Можно ли выбрать удобную мне дату и ближайший ко мне (к месту жительства , а не прописки) записи на прием в ЦЗН?
1. Мне нужно подтверждение моей записи на подачу документов по электронной почте, в смс, с указанием номера записи.
	1. Бесплатный ли звонок?
1. Сразу ли ответит оператор или придется ждать?
1. Не будет ли он перебрасывать звонок на другого специалиста, а тот на третьего?
1. Вежливо ли себя ведет оператор, выражает готовность помочь?
1. Можно ли выбрать удобную дату и ближайший ко мне ЦЗН?
1. Пришлют ли мне подтверждение записи в СМС, на электронную почту или надо записывать самому?


	Цель ЦЗН
	1. Обеспечение возможности записи удаленно, через сайт ЦЗН
	1. Обеспечить запись через контакт – центр (бесплатная горячая линия для клиентов)
1. Обучение сотрудников предварительной записи
1. Обучение сотрудников контакт – центра общению с гражданами

	Точки касания
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	Метрики измерения клиентского опыта
	CES, анализ соцсетей, сайтов-«отзовиков»
	RR, IQS,ER,FCR,RpC;
Опрос в конце разговора с оператором;
Статистика и тематика обращений;
Анализ соцсетей и других сайтов (отзывы) .

	Барьеры
	1. Отсутствие функционала предварительной записи;
1. Сложность процедуры самостоятельной предварительной записи.

	-Отсутствие контакт – центра;
1. Неграмотность и необученность сотрудников;
1. -Мало сотрудников контакт-центра (долгое ожидание).

	Ответственные лица со стороны ЦЗН
	IT- специалисты, системный администратор
	Руководство, сотрудники контакт – центра,
IT- специалисты, системные администраторы

	Инструменты повышения качества клиентского опыта

	Ведение функционала предварительной записи на сайте ЦЗН, обеспечение удобного расположения инструмента предварительной записи;
Регулярное актуализация и обновление сайта
Обеспечение быстрого нахождения сайта через поисковики
Ведение аккаунтов в соцсетях и мессенджерах 
	Создание контакт – центра (бесплатный номер горячей линии);
Мотивация и обучение сотрудников контакт – центра;
Внедрение механизмов оценки телефонного разговора и консультации оператора;
Разработка скриптов для сотрудников контакт – центра;
Обеспечение специалистов контакт-центра необходимым оборудованием для быстрого осуществления предварительной записи



Подача заявления в ЦЗН
	Цель гражданина
	Посещение ЦЗН с минимальными затратами времени и усилий и максимальным для себя комфортным

	Мысли гражданина
	1. Удобно ли добираться до ЦЗН на общественном транспорт или автомобиле?
1. Есть ли парковка для автомобилей?
1. Удобно ли подойти к ЦЗН, зайти внутрь, если есть трудности с передвижением?
	1. Есть ли в ЦЗН информационные стенды, где можно самостоятельно все посмотреть?
1. Администратор может объяснить куда идти и что делать?
1. Не возникнут ли проблемы с предварительной записью
1. Администратор вежливый, приветливый человек? Опрятно выглядит?
1. Долго ждать своей очереди?
1. Комфортно ли её ждать, можно ли присесть
1. Как ведут себя окружающие посетители, если возникают конфликты, сотрудники ЦЗН могут ли их погасить
	1. Специалист ЦЗН вежливый, внимательный?
1. Он все доходчиво объясняет, терпеливо повторяет, если мне что-то не понятно?
1. Отвечает на вопросы?

	Цель ЦЗН
	1. Установить указатели на основных дорогах (ул. Пролетарская, ул. Красноармейская, ул. Машиностроителей)
1. Установить знак «Парковка только для клиентов ЦЗН», установить знак «Парковка для инвалидов»
	1. Обеспечить комфортность и удобство внутреннего помещения ЦЗН, наличие стендов, понятной навигации
1. Обучение сотрудников общению, обеспечение актуальной информацией
1. Обучение сотрудников грамотному предоставлению услуг
	1. Обучение сотрудников общению, обеспечение актуальной информацией
1. Обучение сотрудников грамотному предоставлению услуг

	Точки касания
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	Метрики измерения клиентского опыта
	-CES, IQS, FCR,RpC, ER;
-Опрос на выходе;
-Статистика и тематика посещений;
-Анализ контента в соцсетях, сайтах-«отзовиках»;
-Анализ обращений граждан (через книгу отзывов и пожеланий, по электронной почте, по телефону, через сайт);
-Анализ оценок в окне специалиста.

	Барьеры
	1. Сложная логистика
1. Неудобное расположение
1. Отсутствие парковки, входа и т.д.
	1. Невозможность обеспечить сотрудников фирменной одеждой;
1. Отсутствие оформления помещения ЦЗН;
- Отсутствие внимание к заявителю;
- Малая обеспеченность кадрами;
1. Неграмотность сотрудников.
	1. Отсутствие внимание к заявителю;
1. Неграмотность сотрудников;
1. Отсутствие обучения по работе и общению с гражданами.

	Ответственные лица со стороны ЦЗН
	Руководство, административно-хозяйственный отдел
	Руководство, административно-хозяйственный отдел, отдел по работе с гражданами
	Руководство, административно-хозяйственный отдел, отдел по работе с гражданами

	Инструменты повышения качества клиентского опыта

	- Обеспечение соответствия помещения ЦЗН бренд-буку.
- Оптимизация логистики – взаимодействие с органами местного самоуправления
- Обеспечение полноты, доступности и актуальности информации о способах добраться до ЦЗН на сайте и в соцсетях, а также у специалистов контакт-центра

	- Оформление помещения ЦЗН в соответствии с требованиями, бренд-буком, обеспечение сотрудников униформой;
- Обеспечение актуального и достоверного наполнения стендов;
- Создание базы, платформы для обучения сотрудников;
- Создание нормальных условий для организации работы сотрудников;
- Работа с материальным и нематериальным стимулированием и мотивированием сотрудников.
	- Анализ кадрового состава и потенциала;
- Создание базы, платформы для обучения сотрудников;
- Работа с материальным и нематериальным стимулированием и мотивированием сотрудников.



Приглашение в ЦЗН
	Цель гражданина
	Подбор подходящей работы

	Мысли гражданина
	1. Как долго будет длиться прием?
1. Какие документы нужно взять с собой?
1. Нужна ли ручка, блокнот для записи?
1. В какое время нужно подойти в ЦЗН?
1. Какие вакансии мне предложат?
1. Если я незнаю кем хочу работать, мне помогут?
1. Каких работодателей мне предложат?
1. Если возникнут вопросы в процессе подбора к кому  мне обратиться?
1. -Достаточно ли у меня навыков и компетенций для трудоустройства?

	Цель ЦЗН
	1. Обеспечить необходимым оборудованием сотрудников;
1. Провести подробную консультацию о порядке подбора подходящей работы;
1. Обучить сотрудников ЦЗН по работе с гражданами;
1. Обучить сотрудников грамотному предоставлению услуг.

	Точки касания
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	Метрики измерения клиентского опыта
	- RR, IQS,NPS;
- Опрос на выходе;
- Статистика и тематика обращений;
- Анализ соцсетей и других сайтов (отзывы); 
- Анализ обращений граждан (через книгу отзывов и пожеланий, по электронной почте, по телефону);
- Анализ оценок в окне специалиста.

	Барьеры
	Отсутствие необходимой канцелярии;
Плохое оборудование (медленная работа оборудования);
Неграмотность сотрудников; 
Отсутствие внимания к заявителю;
Отсутствие обучения по работе и общению с заявителем.

	Ответственные лица со стороны ЦЗН
	Административно-хозяйственный отдел, отдел по работе с гражданами, руководство

	Инструменты повышения качества клиентского опыта

	Анализ кадрового состава
Создание базы, платформы для обучения сотрудников
Обеспечение канцелярией
Обеспечение ЦЗН современным оборудованием
Работа с материальным и нематериальным стимулированием и мотивированием сотрудников



Выбор направлений к работодателю
	Цель гражданина
	Выбор направлений к работодателю, выбор работодателей и подходящей работы

	Мысли гражданина
	1. Как долго будет длится прием
1. Какие документы нужно взять с собой, что бы пройти на собеседование к работодателю
1. Нужна ли ручка
1. Сколько времени займет подбор работы и выдача направлений

	1. Удобно ли добираться до ЦЗН на общественном транспорт или автомобиле
1. Есть ли парковка
	1. Договорится ли сотрудник ЦЗН о собеседовании с работодателем
1. Будет ли вежливый сотрудник

	Цель ЦЗН
	1. Обучить сотрудников ЦЗН по работе с гражданами
1. Обучить сотрудников грамотному предоставлению услуг
1. Оперативно отвечать на возможные вопросы
	1. Установить указатели на основных дорогах (ул. Пролетарская, ул. Красноармейская, ул. Машиностроителей)
1. Установить знак «Парковка только для клиентов ЦЗН», установить знак «Парковка для инвалидов»
	1. Обучить сотрудников ЦЗН по работе с гражданами и работодателями
1. Обучить сотрудников грамотному предоставлению услуг
1. Работа с материальным и нематериальным стимулированием и мотивированием сотрудников
1. Разработать скрипты общения с работодателем


	Точки касания
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	Метрики измерения клиентского опыта
	RR, IQS,NPS
Опрос на выходе
Статистика и тематика обращений
Анализ соцсетей и других сайтов (отзывы) 
Анализ обращений граждан (через книгу отзывов и пожеланий, по электронной почте, по телефону)
Анализ оценок в окне специалиста

	Барьеры
	Отсутствие внимание к гражданину
Неграмотность сотрудников
Отсутствие канцелярии
	1. Сложная логистика
1. Неудобное расположение
1. Отсутствие парковки
	

	Ответственные лица со стороны ЦЗН
	Руководство, административно-хозяйственный отдел, отдел по работе с гражданами
	Руководство, административно-хозяйственный отдел
	Руководство, административно-хозяйственный отдел, отдел по работе с гражданами, отдел по работе с работодателями

	Инструменты повышения качества клиентского опыта

	Обеспечение канцелярией
Обеспечение ЦЗН современным оборудованием

	Оптимизация логистики – взаимодействие с органами местного самоуправления
Обеспечение полноты, доступности и актуальности информации о способах добраться до ЦЗН на сайте и в соцсетях

	Работа с материальным и нематериальным стимулированием и мотивированием сотрудников
Разработка скриптов для сотрудников отделов



Получение результата
	Цель гражданина
	Трудоустроиться в кротчайшие сроки с наименьшими затратами

	Мысли гражданина
	1. Какие документы нужны для трудоустройства?
1. Как найти работодателя?
1. Как вести себя на собеседовании?
1. Сколько времени необходимо для трудоустройства?
1. Какие мои действия после того как я трудоустроюсь или не трудоустроюсь? 

	1. Что нужно предоставить в ЦЗН после трудоустройства
1. Снимут ли меня с учета или можно продолжать стоять на учете

	Цель ЦЗН
	1. Оперативно отвечать на возможные вопросы;
1. Обучить сотрудников ЦЗН по работе с гражданами и работодателями;
1. Максимально информативно проконсультировать гражданина об открытой вакансии, работодателе.

	1. Обучить сотрудников ЦЗН по работе с гражданами
1. Обучить сотрудников грамотному предоставлению услуг
1. Работа с материальным и нематериальным стимулированием и мотивированием сотрудников


	Точки касания
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	Метрики измерения клиентского опыта
	- RR, IQS, NPS;
- Опрос на выходе;
- Статистика и тематика обращений;
- Анализ соцсетей и других сайтов (отзовиков);
- Анализ обращений граждан (через книгу отзывов и пожеланий, по электронной почте, по телефону);
- Анализ оценок в окне специалиста.

	Барьеры
	- Отсутствие внимания к гражданину;
- Неграмотность сотрудников;
- Отсутствие канцелярии.

	Ответственные лица со стороны ЦЗН
	Руководство, административно-хозяйственный отдел, отдел по работе с гражданами, отдел по работе с работодателями

	Инструменты повышения качества клиентского опыта

	- Работа с материальным и нематериальным стимулированием и мотивированием сотрудников;
- Разработка скриптов для сотрудников отделов;
-Тесное сотрудничество с работодателями.



Оценка работы ЦЗН
	Цель гражданина
	Поделиться впечатлениями с близкими, составить свое мнение о работе ЦЗН, дать рекомендации близким на будущее

	Мысли гражданина
	1. Где я могу дать обратную связь?
1. Где можно разместить отзыв о работе ЦЗН и услуге подбора подходящей работы?
1. Увидят ли мой отзыв?
1. Если я останусь недоволен, проведут ли работу для устранения возникших проблем?

	Цель ЦЗН
	1. Обеспечить граждан удобными инструментами обратной связи;
1. Анализировать и использовать в работе отзывы граждан.

	Точки касания
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	Метрики измерения клиентского опыта
	- Анализ соцсетей, мессенджеров и других «сайтов-отзовиков»;
- Анализ обращений граждан (через книгу отзывов и пожеланий, по электронной почте, по телефону);
- Анализ оценок в окне специалиста, контакт-центре;
- CV-2

	Барьеры
	- Отсутствие возможности дать полноценную обратную связь;
- Отсутствие работы с отзывами.

	Ответственные лица со стороны ЦЗН
	Административно-хозяйственный отдел, отдел по работе с гражданами, отдел по работе с работодателями, руководство, сотрудники контакт – центра, IT- специалисты

	Инструменты повышения качества клиентского опыта

	Создание механизмов обратной связи на сайте ЦЗН, соцсетях, книге отзывов и предложений. Работа с отзывами (ответ на сообщения в соцсетях, мессенджерах, электронную почту)



[bookmark: _Hlk88488671]

[bookmark: _Toc89182660][bookmark: _Toc89687565]Приложение №19. Липецкая область. Портрет клиента

ПОРТРЕТ КЛИЕНТА
(«бизнесмен»).

[image: http://poplinks.ru/wp-content/uploads/2020/05/cdn-3.brodude-1024x834.ruahr0chm6ly9icm9kdwrllnj1l-453978d6dd9adea54ebb351ca147444bc3512e27]Регион: Липецкая область
Возраст: средний возраст 35 лет
Пол: мужской
Семейное положение: женат
Образование высшее образование
Численность персонала: 5-100 человек
Сфера деятельности: торговля
Формы взаимодействия с ЦЗН: предпочитает дистанционное взаимодействие, поскольку является активным пользователем сети интернет, современных интернет-ресурсов и компьютерных (мобильных) устройств, из-за отсутствия свободного времени на личные посещения.
Цель: Быстрое закрытие вакансий (нужен сотрудник «здесь и сейчас»).
	
· Ценит стабильность, время                                                                         
· Материальный достаток                                                                 
· Самореализация                                                                                
· Личный успех                                                                                      
· Важна скорость обмена информацией
· Предпочитает онлайн-сервисы
· Является активным пользователем интернет

	
· Изменчивость среды
· Падение доходов
· Проверки гос.органами
· Невозможность своевременного закрытия вакансий
· Мало профессиональных и компетентных сотрудников


Ценности, личные качества, интересы
Боли и сложности



	
· Получать гос.поддержку
· Быстрое закрытие вакансий
· Увеличение прибыли
· Уменьшение организационных проблем
· Возможность бесплатного обучения персонала






Желания







-быстрое закрытие вакансий
-квалифицированные кадры
-закрытые вакансии с минимальными затратами ресурсов
-работники с кросс-функциональными навыками
Цели



[bookmark: _Toc89182661][bookmark: _Toc89687566]Приложение №20. Оренбургская область. Портрет клиента
Портрет работодателя, 
зарегистрированного в центре занятости населения 

Регион: Оренбургская область, г. Бугуруслан

Вид деятельности: оказание услуг населению

Цель обращения в ЦЗН: 

1.Поиск кандидатов на замещение вакантных должностей на рабочие специальности
2.Профессиональное обучение (переподготовка) безработных граждан для последующего приема на работу
3.Подбор инвалидов для трудоустройства на квотированные рабочие места

Предпочтительные формы взаимодействия с ЦЗН: предпочитает дистанционное взаимодействие (телефонный звонок, портал РвР, различные мессенджеры, эл.почта) поскольку не имеет возможности посещать ЦЗН лично в силу своей занятости.  

	Ценности
	Желания
	 Сложности и сомнения

	· Легкость взаимодействия

· Персональный контакт

· Простота и понятность оформления услуги

· Минимизация документов и обращений

· Скорость оказания услуги

· Компетентность, доброжелательность и внимание сотрудников ЦЗН


	· Найти сотрудника, соответствующего заявленным требованиям  

· Воспользоваться государственной поддержкой (при наличии действующих программ)

· Получение услуг и сервисов вовремя и в точно отведенные (минимальные) сроки




	· Сомнения в возможности подобрать подходящего сотрудника из числа безработных граждан

· Сомнения в уровне квалификации кандидата и его желании работать

· Отсутствие желания безработного гражданина повышать свои трудовые навыки

· Убежден, что кандидаты из ЦЗН менее заинтересованы в работе, чем граждане, ищущие работу самостоятельно

· Принцип учета безработных граждан по месту регистрации
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Решение о выборе
 
 
Подача заявления в ЦЗН
 
Выбор оптимального способа предоставле
ния информации в ЦЗН
 
-
Бесплатный
 
ли
 
звонок
 
в
 
ЦЗН
 Можно ли сразу переключиться 
на специалиста по работе с вакан
сиями
Посещение ЦЗН с минимальными затратами
 
времени 
 
и усилий и максимальным для себя
 
комфортом.
 
 
 
-
 Есть ли в центре информационные стенды, на которых можно разместить нашу информацию?
 
-
Специалист ЦЗН может объяснить,что делать, к кому обратиться, к какому окну подойти ?
-
Он все доходчиво объясняет, терпеливо повторяет, если что
-
то непонятно?
 Сможет ли компетентно ответить на поставленные вопросы ?
-
Удобно ли добираться до ЦЗН на
 
общественном 
транспорте
/
автомобиле?
 
-
Есть ли парковка для автомобилей,
 
бесплатная 
ли она?
 
-
 
Удобно ли подойти к ЦЗН, зайти внутрь,
 
если 
есть трудности с передвижением?
 
 
-
Было бы полезно изучить отзывы 
других
 
работодателей на обслужи
вание в офисах ЦЗН?
 Есть ли положительные отклики
на обращение в ЦЗН ? 
 Как быстро будет получен ре
зультат

	
	 Заинтересовать работодателей  в подаче вакансии в ЦЗН  	 



	
	  Снижение напряжение на рынке труда
	
	•





 	 	 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
•
Анализ контента в социаль
ных сетях.
•
Статистика и тематика обраще
ний
Опрос в конце разговора с со
трудником ЦЗН
•
Опрос на выходе
 
•
Статистика и тематика посещений 
 
•
Анализ контента в социальных сетях.
•
Анализ обращений работодателей  ( по электронной почте, через сайт ЦЗН, по телефону руководителю ЦЗН)
•
•

	
	  Отсутствие технической возможности подать заявку



	
	  Отсутствие методических рекомендаций






 
 
 
 
 
 
Максимальное упрощение
 
процедуры 
взаимодействие специалиста ЦЗН с 
работодателем  (анализ и оптимиза
ция необходимости вводимых
 
дан
ных).
Мотивация и обучение безработных 
граждан под востребованные вакант
ные должности
Внедрение механизмов оценки
телефонного
 
разговора и консультаций 
специалиста ЦЗН (сайты «отзовики», 
предложение оценить консультацию после
 
окончания разговора, СМС
-
информирова
ние).
Разработка скриптов для сотрудников
 
Выбор оптимально
 
удобного и доступного расположения здания. Обеспечение соответствия помещения
 
центра бренд
 
буку. 
Оптимизация логистики 
-
 
взаимодействие с органами местного самоуправления.
Обеспечение полноты, доступности и актуальности информации о способах добраться до ЦЗН на сайте и в социальных 
 
сетях.
Обеспечение возможности работодателя размещать информацию
Техник
-
программист
, 
отдел
 
трудоустройства
Руководство, 
техник
-
программист
, 
отдел
 
трудоустройства
,
специалист
по
работе
с
вакансиями
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Направление пилотной апробации в Челябинской области - «Совершенствование пути клиента».
Содействие занятости для граждан, освобожденных из мест лишения свободы.
Портрет клиента

[image: Изображение выглядит как одежда

Автоматически созданное описание]Цель клиента - получение государственной поддержки (пособия по безработице), подбор подходящей работы, понимание подходящей профессии (ориентация на рынке труда – «мои возможности и мои потребности»), формирование  навыков поиска работы, составления резюме, прохождения собеседования у работодателя, при желании получить более высокий доход - профессиональное обучение после освобождения из учреждений, исполняющих наказание в виде лишения свободы. 
1. Регион: г. Челябинск (Челябинская область)
1. Возраст:18-60 лет
1. Пол: могут быть представители мужского и женского пола
1. Семейный статус: не женат (не замужем), разведен (а), у женщин возможно наличие несовершеннолетнего ребенка (детей).
1. Образование: чаще среднее профессиональное, но могут быть лица без образования или с высшим образованием (возможно профессиональное образование получено в период нахождения в учреждении исполнения наказания)
1. Опыт работы: опыт работы по профессии в учреждениях, исполняющих наказание в виде лишения свободы
1. Предпочтительные формы взаимодействия с ЦЗН: Одна часть обратившихся предпочитает личное посещение ЦЗН, поскольку не является активным пользователем сети интернет, другая - взаимодействие через социальные сети, сайт, мессенджеры.
1. Ценности, личные качества, интересы:
1.  Главное на этом этапе – быстрый и неофициальный заработок, необходимый для удовлетворения своих потребностей и получения удовольствия. Мало кто стремиться к официальному трудоустройству. Иногда важно получение стабильного заработка для содержания себя и ребенка, получение социальных выплат. 
1.  Готовность к обучению низкая, высокий уровень тревожности и самосаботажа к профессиональному развитию. Но некоторые готовы и имеют желание обучаться чему-то новому, применять новые знания и восстанавливать свои навыки.
1. Присутствует страх трудностей, наличие внутренней установки, что ничего не получится
1. Важно осознание принятия в семье, социуме
1.  Отношение к здоровью с низкой ответственностью: регулярно принимают алкоголь, табачные изделия, не занимаются физическими нагрузками, низкий или средний уровень посещения медицинских учреждений и заботы о себе, у женщин чаще наблюдается соблюдение гигиенических правил, забота о себе и ребенке.
1. Является активным пользователем социальных сетей и мессенджеров (VK, Instagram, Facebook и др.)
1. Для поиска работы предпочитает обратиться к друзьям, знакомым.

1.  Желания:
· Получать государственную поддержку
· Удобно и недолго добираться до работы
· Достойная (высокая) заработная плата
· Найти быстрый неофициальный заработок, который чаще является не постоянным, без понимания как это желание реализовать
· Быть принятым, признанным в коллективе (группе)
· Найти место работы для создания экономической стабильности в жизни.
1. Боли и сложности:
· Сложности с осознанием себя в социуме
· Боится, что будет сложно трудоустроится из-за отказов работодателей
· Убежден, что наличие судимости является препятствием для трудоустройства по желаемой профессии и достойным уровнем оплаты труда
· Отсутствие желания повысить компьютерную грамотность, получить навыки пользования социальными сетями
· Самоощущение и убеждённость в том, что он никому не нужен и никому не интересен, что он в этой жизни всем чужой, что в нём ни у кого нет надобности
· Давление общества, не принятие в социуме (ожидание в отношении себя от других людей страха и презрения)
· Наличие заболеваний и медицинских противопоказаний к выполнению определенных видов работ
· Ожидание разочарования от официального трудоустройства (уровень заработной платы, отношения других, оказаться виноватым, изолированным от коллектива)
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Гражданин не ранее чем за 6 месяцев до освобождения из МЛС, хочет трудоустроиться после освобождения
Размышления, мысли, как искать работу после освобождения	
	Цель гражданина
	понять свои перспективы на рынке труда, определиться с дальнейшей сферой деятельности
	составить для себя план поиска работы после освобождения

	Мысли гражданина
	кем я смогу работать? А где мне найти работу? Возьмут ли меня на официальную вакансию?

	я не знаю, как искать работу в интернет-ресурсах, я не умею проходить собеседования


	Цель ЦЗН
	ориентировать гражданина в сфере профессий и на рынке труда, при необходимости оказать психологическую поддержку

	дать навыки составления резюме и самостоятельного поиска вакансий, познакомить со спектром услуг центра занятости


	Точки касания
	специалист по социальной работе с осужденными и психолог ГУФСИН, психолог НКО, профконсультант ЦЗН

	Метрики измерения клиентского опыта
	опрос/анкетирование, беседы, изучение отзывов и комментариев с пабликах социальных сетей (официальные страницы ОКУ ЦЗН г. Челябинска в ВК, Instagram)


	Барьеры
	отсутствие возможности пользования интернет-ресурсами, ТВ, радио, субъективная, ограниченная информация о сфере занятости и об актуальных тенденциях в обществе


	Ответственные лица со стороны ЦЗН
	ФСИН, НКО, ЦЗН


	Инструменты повышения качества клиентского опыта
	Проведение комплекса мероприятий «Мои возможности» по психологической поддержке, социальной адаптации (тренинги, составление резюме), профессиональной ориентации (самоопределению) на рынке труда и разъяснению порядка оформления иной формы занятости - в местах лишения свободы, в течение 6 месяцев до освобождения. 



Гражданин после освобождения из МЛС, хочет трудоустроиться или открыть свой бизнес
Поиск информации
	Цель гражданина
	получение полной информации на доступном языке обо всех возможных способах получения официального дохода

	Мысли гражданина
	где найти вакансию? Как в интернете искать работу? Как быстро трудоустроиться? Может искать работу по советам друзей? Быстро получить доход можно только неофициально? Найду ли работу или иное занятие, имея ограничения по состоянию здоровья? 

	Цель ЦЗН
	Понятно и доступно донести информацию в пабликах социальных сетей и на официальном сайте ОКУ ЦЗН г. Челябинска - о возможности искать вакансии на портале "Работа в России", чем предотвратить уход в неформальную занятость

	Точки касания
	 Интернет-ресурсы, зарплатные сайты, Портал Работа в России, сайт ОКУ ЦЗН г. Челябинска, органы ФСИН, знакомые

	Метрики измерения клиентского опыта
	мониторинг отзывов в 2ГИС об услугах цзн, платформа подачи обращений ПОС Госулуги на сайте, в пабликах социальных сетей (официальные страницы ОКУ ЦЗН г. Челябинска в ВК, Instagram), на Портале РВР и работных сайтах

	Барьеры
	отсутствие понятных точек входа и алгоритмов поиска вакансий, дезориентация на рынке труда, предложения неформальной занятости с низкой, быстрой оплатой, негативность работодателей из-за судимости

	Ответственные лица со стороны ЦЗН
	СМИ, специалисты и администратор сайта ЦЗН

	Инструменты повышения качества клиентского опыта
	 Размещение на сайте и официальных пабликах в социальных сетях ОКУ ЦЗН г. Челябинска пошаговой инструкции по поиску вакансий; подготовление и размещение в точках касания (ГУФСИН, ЦЗ, НКО) памяток, буклетов с понятным и подробным алгоритмом поиска работы. Аналогичное размещение информации о возможности осуществления иной формы занятости - регистрация в качестве ИП, "самозанятого". 


Обращение в цзн
	Цель гражданина
	помощь цзн в поиске работы или стать безработным и получать пособие

	Мысли гражданина
	как подать заявление на постановку на учет в цзн? Как отслеживать комментарии в заявлении? Как самостоятельно смотреть вакансии на портале Работа в России? Как создать резюме на портале и выслать его на вакансию?

	Цель ЦЗН
	рассказать до обращения о механизме подачи заявления в цзн, в том числе на сайте цзн и в паблике в соцсети

	Точки касания
	Портал Работа в России, портал госуслуг, Центр консультаций цзн

	Метрики измерения клиентского опыта
	обращения граждан на ГЛ с проблемами подачи заявления, на трудности в пабликах социальных сетей (официальные страницы ОКУ ЦЗН г. Челябинска в ВК, Instagram)

	Барьеры
	нет доступа в интернет для подачи заявления, нет навыков работы на порталах

	Ответственные лица со стороны ЦЗН
	специалисты центра консультаций цзн, техподдержка порталов

	Инструменты повышения качества клиентского опыта
	Размещение на сайте и официальных пабликах в социальных сетях ОКУ ЦЗН г. Челябинска пошаговой инструкции по поиску вакансий; подготовление и размещение в точках касания (ГУФСИН, ЦЗ, НКО) памяток, буклетов с понятным алгоритмом оформления заявления в электронном виде о содействии в поиске подходящей работы - на Портале РВР и Госуслуг


Подбор вакансий, получение комплексной услуги профподдержки
	Цель гражданина
	ходить на собеседования по вакансиям, чувствовать себя равным членом общества при общении, в случае затруднения - обратиться за комплексной услугой цзн по профподдержке

	Мысли гражданина
	как изменить негативное отношение к себе со стороны инспектора и работодателя? Инспектор подбирает вакансии мне, не учитывая индивидуальные жизненные обстоятельства?

	Цель ЦЗН
	точечный подбор вакансий с учетом особенностей квалификации, предоставление комплексной услуги профподдержки

	Точки касания
	работодатели, профориентатор и инспектор цзн

	Метрики измерения клиентского опыта
	опрос на выходе после получения услуги, анкетирование на приеме

	Барьеры
	формальный подбор вакансий, негативное отношение инспектора (убежден в формальном подходе к нему. Взаимный страх, когда гражданин ассоциирует все госорганы с органами наказания, а инспектор видит угрозу своей безопасности), отсутствие откликов работодателей		

	Ответственные лица со стороны ЦЗН
	закрепленный ответственный инспектор цзн, профконсультант, кадровая служба работодателя

	Инструменты повышения качества клиентского опыта
	Внедрение кейсов «Найди себя на рынке труда» и "Моя карьера"  с методиками адаптации на современном рынке труда, повышения конкурентоспособности  кейса с профориентационными методиками, помогающими выбрать профессию, спланировать карьеру. Результат - подготовка соискателей к собеседованию, составление грамотного резюме. Инструмент федерального уровня (изменение в законодательство о занятости населения в РФ). 


Получение статуса безработного
	Цель гражданина
	получить статус безработного и назначенное пособие, пока не трудоустроен

	Мысли гражданина
	Как получить социальный выплаты? На какой размер и срок выплат я могу рассчитывать? Что будет после окончания выплат - со прекратят работать и искать мне работу?

	Цель ЦЗН
	признать безработным и назначить пособие 

	Точки касания
	Портал Работа в России, инспектор цзн

	Метрики измерения клиентского опыта
	опрос с целью выявления причины отсутствия трудоустройства

	Барьеры
	формальный подбор вакансий, негативное отношение инспектора (убежден в формальном подходе к нему. Взаимный страх, когда гражданин ассоциирует все госорганы с органами наказания, а инспектор видит угрозу своей безопасности), отсутствие откликов работодателей		

	Ответственные лица со стороны ЦЗН
	инспектор цзн

	Инструменты повышения качества клиентского опыта
	Внедрение практики "Индивидуального сопровождения клиента" - создание комфортных условий в помещениях ЦЗ, развитие кадрового потенциала сотрудников ЦЗ для проактивной и эффективной работы с ЦА,  Для увеличения количества вакансий - введение в практику партнерской  программы "Шаг навстречу" (рабочие встречи с кадровиками и представителями коллективов, с привлечением ресурсов НКО (психологов, психотерапевтов) для снятия психологических барьеров в общении и восприятии граждан их МЛС.  	


Предложение новых вакансий, направление на собеседование, предложение дополнительных услуг
	Цель гражданина
	чувствовать себя равным в общении с инспектором, понимать его и донести свои мысли, ходить на собеседования по вакансиям, при отсутствии подходящих - пройти переобучение от цзн

	Мысли гражданина
	Не понимаю, о чем говорит инспектор и свои перспективы в трудоустройстве. Инспектор ЦЗ не будет меня слушать и понимать. Будет негативное общение, мне будет некомфортно. Если не смогу найти работу или не хватит квалификации, что делать? 

	Цель ЦЗН
	 Организация сопровождаемого содействия занятости граждан из МЛС для проактивного взаимодействия, установления коммуникации между гражданином и инспектором, что влияет на подбор вакансий. Точечный подбор вакансий с учетом особенностей квалификации. Для снижения предвзятого отношения и возможной дестабилизации психологического климата в трудовом коллективе работодателя - рабочие встречи, мастер-классы с представителями работодателей с привлечением психологов НКО (профильных)

	Точки касания
	инспектор цзн, работодатели,  

	Метрики измерения клиентского опыта
	Обратная связь от работодателей - причины отказа в трудоустройстве: настойчивое требование соискателей об "отметке в направлении об отказе работодателя" (фактическое нежелание работать) либо отсутствие необходимой работодателю компетенции; переживания за психологическое состояние коллектива

	Барьеры
	формальный подбор вакансий, негативное отношение инспектора (убежден в формальном подходе к нему. Взаимный страх, когда гражданин ассоциирует все госорганы с органами наказания, а инспектор видит угрозу своей безопасности), отсутствие откликов работодателей		

	Ответственные лица со стороны ЦЗН
	инспектор цзн, кадровая служба работодателя


	Инструменты повышения качества клиентского опыта
	Внедрение практики "Индивидуального сопровождения клиента" - создание комфортных условий в помещениях ЦЗ, развитие кадрового потенциала сотрудников ЦЗ для проактивной и эффективной работы с ЦА,  Для увеличения количества вакансий - введение в практику партнерской  программы "Шаг навстречу" (рабочие встречи с кадровиками и представителями коллективов, с привлечением ресурсов НКО (психологов, психотерапевтов) для снятия психологических барьеров в общении и восприятии граждан их МЛС.  	


Трудоустройство / открытие бизнеса
	Цель гражданина
	оформить официально свою занятость

	Мысли гражданина
	как вызвать доверие работодателя к себе? как успешнее влиться в трудовой коллектив и зарекомендовать себя?

	Цель ЦЗН
	довести до факта официальной занятости 

	Точки касания
	работодатель, налоговые органы

	Метрики измерения клиентского опыта
	итоговый опрос по результатам оказания услуг

	Барьеры
	отказ работодателей в трудоустройстве из-за судимости, отсутствие информации о способах регистрации своего бизнеса

	Ответственные лица со стороны ЦЗН
	работодатель, налоговый орган

	Инструменты повышения качества клиентского опыта
	Внедрение в практику кейса «Свой бизнес» в целях раскрытия предпринимательского потенциала у ЦА, консультирование по вопросам оформления, порядка осуществления своего бизнеса и мерам ответственности.


Оценка результатов работы ЦЗН
	Цель гражданина
	получение дохода и самореализации путем трудоустройства или осуществления иной формы занятости 

	Мысли гражданина
	  Лояльность (приверженность) и удовлетворенность качеством полученной услуги 

	Цель ЦЗН
	Качественное предоставление государственной услуги

	Точки касания
	ЦЗН, гражданин

	Метрики измерения клиентского опыта
	опрос, анкетирование граждан целевой аудитории методом экзит-полл, в общественных организациях, в том числе НКО, взаимодействующих с гражданами целевой аудитории

	Барьеры
	недостижение показателей клиентоцентричности по причине отсутствия мотивации со стороны работников ЦЗ и граждан целевой аудитории, непонимания процессов в рамках клиентоцентричного взаимодействия 

	Ответственные лица со стороны ЦЗН
	Работники ЦЗ (всех уровней)

	Инструменты повышения качества клиентского опыта
	обратная связь от граждан целевой аудитории, от общественных организаций, в том числе НКО, взаимодействующими с гражданами целевой аудитории


Остается на учете в цзн если не трудоустроился
	Цель гражданина
	продолжать искать подходящую вакансию

	Мысли гражданина
	какие еще способы найти работу? Может стоит изменить подход к поиску работу? И продолжать поиск работы?

	Цель ЦЗН
	продолжать содействие в поиске работы до положительного результата

	Точки касания
	инспектор цзн

	Метрики измерения клиентского опыта
	глубинная беседа профконсультанта с целью выявления причины отсутствия трудоустройства 

	Барьеры
	снижение мотивации к трудоустройству, убежденность что никому не нужен

	Ответственные лица со стороны ЦЗН
	инспектор, профконсультант цзн

	Инструменты повышения качества клиентского опыта
	По результатам глубинной беседы и применения иных инструментов выявляются трудности и корректируются методики кейсов «Найди себя на рынке труда» и «Карьерное консультирование» 
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	№ п/п
	Дата
	Субъект Российской Федерации
	Направление пилотной апробации
	Тематика консультации

	1
	2
	3
	4
	5

	1





	17.08.2021
	Брянская область,
Владимирская область,
Нижегородская область,
Удмуртская Республика,
Липецкая область,
Оренбургская область,
Республика Марий Эл,
Самарская область,
Челябинская область,
Красноярский край,
Калининградская область,
Воронежская область.
	Корпоративная культура и Путь клиента.
	Информирование о создании группы «Клиентоцентричность ЦЗН» в Телеграм. Сбор контактов ответственных за пилотный проект лиц, для вступления в группу.

	2
	17.08.2021
	Брянская область
	Корпоративная культура
	Обсуждение присланной на электронную почту информации (перечень пилотных ЦЗН; состав рабочей группы (ответственных), а также утвержденные «дорожные карты» по проведению пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом).

	
	
	
	Путь клиента
	

	3
	18.08.2021
	Воронежская область
	Корпоративная культура
	Выслала типовую дорожную карту, обсудили наполнение и тематику мероприятий.
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	18.08.2021
	Липецкая область
	Корпоративная культура
	Обсуждение проектов дорожных карт по направлениям апробации.  Попросила присылать информацию по проводимым мероприятиям в рамках дорожной карты.

	
	
	
	Путь клиента
	

	5
	18.08.2021
	Нижегородская область
	Корпоративная культура
	Обсуждение присланной на электронную почту информации (перечень пилотных ЦЗН; состав рабочей группы (ответственных), а также утвержденные «дорожные карты» по проведению пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом). Попросила присылать информацию по проводимым мероприятиям в рамках дорожной карты. Информация о пилоте в СМИ Нижегородской области.

	
	
	
	Путь клиента
	

	6
	18.08.2021
	Владимирская область
	Корпоративная культура
	Обсуждение присланной на электронную почту информации (перечень пилотных ЦЗН; состав рабочей группы (ответственных), а также утвержденная дорожная карта (единая) по проведению пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом). Направление «Путь клиента» реализуется в рамках проекта «Занятость мам».

	
	
	
	Путь клиента
	

	7
	18.08.2021
	Калининградская область
	Корпоративная культура
	Обсуждение дорожной карты по проекту, наполнение мероприятиями. Дорожная карта еще находится в стадии разработки.

	8
	19.08.2021
	Брянская область,
Владимирская область,
Нижегородская область,
Удмуртская Республика,
Липецкая область,
Оренбургская область,
Республика Марий Эл,
Самарская область,
Челябинская область,
Красноярский край,
Калининградская область,
Воронежская область.
	Корпоративная культура 
Путь клиента.
	Запуск группы для общения в рамках пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом. Формирование рабочих групп от регионов-участников.

	9
	19.08.2021
	Удмуртская республика
	Корпоративная культура
	Обсуждение мероприятий, входящих в дорожные карты по двум направлениям. Попросила присылать материалы. Добавление сотрудников, занимающихся реализацией пилота в группу «Клиентоцентричность ЦЗН».

	
	
	
	Путь клиента
	

	10
	20.08.2021
	Оренбургская область
	Корпоративная культура
	Консультация по проектированию дорожных карт, обсуждение структуры и пула возможных мероприятий.

	
	
	
	Путь клиента
	

	11
	20.08.2021
	Самарская область
	Путь клиента
	Дорожная карта по направлению «Путь клиента» находится в разработке, обсуждение типовой дорожной карты и наполнение ее мероприятиями.

	12
	23.08.2021
	Челябинская область
	Путь клиента
	Консультация по проектированию дорожной карты. В качестве клиентской группы определены заключенные, не ранее чем за 6 месяцев до освобождения и состоящие на учете в СЗН, вернувшиеся из мест лишения свободы.

	13
	23.08.2021
	Самарская область
	Корпоративная культура
	Продублировала методические рекомендации по пилотному проекту. Обсуждали мероприятия для наполнения дорожной карты.

	14
	24.08.2021
	Владимирская область
	Путь клиента
	Обсуждение хода апробации, ряда мероприятий, направленных на возвращение женщин, попавших в сложную жизненную ситуацию, лишившихся работы и воспитывающих несовершеннолетних детей.

	15
	25.08.2021
	Брянская область
	Корпоративная культура
	Обсуждение хода апробации, мероприятий, проводимых за прошедшее время. Пришлют материалы.

	
	
	
	Путь клиента
	

	16
	25.08.2021
	Республика Марий Эл
	Путь клиента
	Обратная связь по присланным материалам (приказ об участии региона в пилоте и дорожная карта).
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	25.08.2021
	Калининградская область
	Корпоративная культура
	Обратная связь по дорожной карте, проведенных мероприятиях. Попросила присылать материалы.

	18
	26.08.2021
	Нижегородская область
	Путь клиента
	Консультация по вопросу выявления перечня основных клиентских ценностей, методики измерения показателей.

	19
	26.08.2021
	Самарская область
	Корпоративная культура
	Обратная связь по проектам дорожных карт, консультация по методикам выявления основных клиентских ценностей.

	
	
	
	Путь клиента
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	30.08.2021
	Оренбургская область
	Путь клиента
	Консультация по вопросу выявления перечня основных клиентских показателей эффективности, обсуждение методик измерения показателей.

	21
	30.08.2021
	Челябинская область
	Путь клиента
	Консультация по проекту дорожной карты, информация и обратная связь о мероприятиях, проведенных в рамках пилотирования.

	22
	31.08.2021
	Оренбургская область
	Корпоративная культура
	Обратная связь по структуре и мероприятиям дорожной карты, будут внесены изменения.

	
	
	
	Путь клиента
	Обратная связь по наполнению дорожной карты, уточнению клиентской группы, приведены примеры клиентских показателей эффективности, даны рекомендации по механизмам их выявления.

	23
	31.08.2021
	Владимирская область
	Корпоративная культура
	Обсуждение процесса определения ожиданий клиента от СЗН. Была разработана трехсторонняя анкета (внутренний клиент – гражданин, обратившийся в СЗН, внешний клиент – работодатель и социальные партнеры). Результаты по анкетированию находятся в стадии обработки, результаты пришлют.
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	31.08.2021
	Республика Марий Эл
	Путь клиента
	Обратная связь по внесенным в дорожную карту изменениям. Консультация по выявлению перечня основных клиентских показателей эффективности.

	25
	31.08.2021
	Брянская область
	Корпоративная культура
	Обсуждение перечня основных ценностных установок нового сотрудника СЗН, для их определения используется опрос в социальных сетях. Результаты опроса находятся на стадии обработки.

	26
	31.08.2021
	Удмуртская республика
	Корпоративная культура
	Обсуждения хода опроса для выявления основных ценностных установок нового сотрудника СЗН. Прислали материалы по проводимым мероприятиям по дорожной карте.

	
	
	
	Путь клиента
	Консультация по составлению портрета клиента и его основных ценностей.

	27
	31.08.2021
	Красноярский край
	Корпоративная культура
	Консультация по вопросу наполнения этического кодекса нового сотрудника СЗН. Совпадения и различия в этических кодексах социального работника и сотрудника СЗН.

	28
	31.08.2021
	Воронежская область
	Корпоративная культура
	Консультация по выполнению мероприятий дорожной карты, обсуждение ценностных установок сотрудников СЗН.

	29
	31.08.2021
	Челябинская область
	Путь клиента
	Консультация по проекту дорожной карты. Обсуждение процесса выявления перечня основных клиентских показателей эффективности.

	30
	01.09.2021
	Брянская область
	Путь клиента
	Обсуждение результатов закрытия реперных точек дорожных карт. Прислали протоколы и фотографии с мероприятий.

	31
	01.09.2021
	Республика Марий Эл
	Путь клиента
	Обсуждение мероприятий для включения в дорожную карту по проекту. Разбор примеров из методических рекомендаций.

	32
	02.09.2021
	Самарская область
	Путь клиента
	(Леоненко Элла Васильевна) Консультация по определению основных личностных качеств, интересов, желаний молодого специалиста, обратившегося в СЗН. Опрос молодых специалистов на портале департамента труда и занятости. Обсуждение встречи с целевой группой и кураторами на базе отдела трудоустройства. 

	33
	02.09.2021
	Липецкая область
	Путь клиента
	(Маслакова Мария Алексеевна) Обсуждение мероприятий, проведенных по дорожной карте, попросила выслать материалы. Консультация по процессу выявления клиентских показателей эффективности.

	34
	03.09.2021
	Владимирская область
	Корпоративная культура
	(Торунова Галина Павловна) Обратная связь по трехстороннему анкетированию (прислали бланки анкет). В настоящее время идет обработка полученных результатов, планируют закончить 06.09.2021г.

	35
	03.09.2021
	Самарская область
	Корпоративная культура
	(Лютикова Виктория Евгеньевна) Прислали копию оригинала дорожной карты, обсуждение хода формирования перечня основных ценностных установок сотрудников ЦЗН.

	36
	03.09.2021
	Красноярский край
	Корпоративная культура
	(Шишкина Людмила Валентиновна) Обратная связь по присланным социологическим исследованиям по удовлетворенности клиентов (соискателей и работодателей) услугами СЗН. Исследования были проведены ранее (2019), но являются актуальными и будут использованы в пилотном проекте.

	37
	06.09.2021
	Самарская область
	Путь клиента
	(Климова Ольга Викторовна) Обратная связь по присланным материалам (анкета, клиентские показатели эффективности и профайл клиента). Решили сосредоточиться на оптимизации оказываемых услуг (сокращение времени подготовки, уменьшение кол-ва документов и материальных издержек).

	38
	06.09.2021
	Липецкая область
	Корпоративная культура
	(Лотарева Анна) Обратная связь по проведенным мероприятиям в рамках дорожной карты. В рамках проекта «Формирование организационной культуры внимания к интересам клиента» было проведено два мероприятия из дорожной карты:
- Тренинг «Клиентоцентричность». Спикер Киц А.В. Цель - определение понятия «Клиентоцентричности» в Службе Занятости (зачем нужен индивидуальный подход и обратная связь?)
- Стратегическая сессия.  Цель – формирование широкого перечня ценностных установок (long list) СЗН нового типа.
Приложен фотоотчет.

	39
	06.09.2021
	Республика Марий Эл
	Путь клиента
	(Цепелева Ольга Вирабовна) Обратная связь по разработанной анкете для определения портрета и основных ценностей целевой аудитории. Будет проведено мероприятие (07.09.2021), где будет апробирована представленная анкета.

	40
	06.09.2021
	Оренбургская область
	Путь клиента
	(Ефимова Наталья Александровна) Консультация по пунктам дорожной карты (все еще проект), обсуждение клиентских ценностей и как составить портрета клиента (работодателя).

	41
	08.09.2021
	Брянская область 
	Путь клиента
	(Черкасова Виктория) Обратная связь по присланным материалам. Были определены клиентские показатели эффективности и составлен портрет клиента ЦЗН, молодого(нового) родителя.

	42
	08.09.2021
	Оренбургская область
	Путь клиента
	(Ефимова Наталья Александровна) Обратная связь по внесенным изменениям в проект дорожной карты. Даны рекомендации по оформлению показателей эффективности и пути клиента.

	43
	09.09.2021
	Красноярский край
	Корпоративная культура
	(Андреевская Анастасия Геннадьевна) В Красноярске прошел мозговой штурм для определения ценностей СЗН нового типа. В ходе мероприятия определили существующие проблемы и обсудили практические возможности их решения. 

	44
	09.09.2021
	Челябинская область
	Путь клиента
	(Никонова Мария Юрьевна) Обратная связь по присланным материалам. В ходе реализации проекта были проведены еще 2 мероприятия, заключен ряд соглашений с общественными организациями для большего количества точек контакта с клиентской группой.

	45
	09.09.2021
	Самарская область
	Путь клиента
	(Бренер Юлия Геннадьевна) Обсуждение мероприятий, проведенных за прошедшую неделю. Рабочая группа определила болевые точки в пути клиента, обозначила их, были назначены ответственные за устранение.

	46
	10.09.2021
	Нижегородская область
	Путь клиента
	(Напалкова Ирина Викторовна) Обратная связь по присланным материалам. Были выделены клиентские показатели эффективности и описан портрет клиента, выбранной целевой группы – инвалиды. Также прислали фотоотчет по проведенному, в рамках дорожной карты, мероприятию и актуальные публикации в СМИ.

	47
	10.09.2021
	Владимирская область
	Корпоративная культура
	(Торунова Галина Павловна) Обратная связь по трехстороннему анкетированию, прислали полученные результаты.

	48
	13.09.2021
	Владимирская область
	Путь клиента
	(Яковлева Оксана Игоревна) Консультация по написанию портрета клиента и определению клиентских показателей эффективности. Еще раз продублировала ссылку на методические материалы. Результат пришлют до 17.09.2021

	49
	13.09.2021
	Удмуртская республика
	Путь клиента
	(Вершинина Лариса Владимировна) Обратная связь по проделанной работе. Получены результаты по анкетированию (выявление клиентских показателей эффективности). Три площадки (города Сарапул, Ижевск и Грахово) подготовили портреты клиента (инвалида). В настоящее время документы находятся в процессе сведения, и в ближайшее время будут представлены в ФЦК. 

	50
	13.09.2021
	Оренбургская область
	Путь клиента
	(Туманина Светлана Алексеевна) Обратная связь по присланным материалам (опрос и портреты трех работодателей). Даны рекомендации по сведению полученных результатов в единый типовой портрет клиента – работодателя, системно испытывающего трудности в подборе персонала. Результаты работы представят до 15.09.2021

	51
	13.09.2021
	Челябинская область
	Путь клиента
	(Никонова Мария Юрьевна) Обратная связь по присланным материалам (клиентские показатели эффективности и путь клиента – граждане, освобожденные из мест лишения свободы). Даны рекомендации по расширению полученных показателей. В настоящее время находятся в стадии разработки пути клиента, тесное взаимодействие с социальными партнерами.
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	14.09.2021
	Липецкая область
	Путь клиента
	(Григорьева Ирина Владимировна) Обратная связь по присланным материалам (портрет клиента, структура пути клиента). Обсуждение необходимости внести изменения в структуру пути клиента и расширить описательную часть портрета клиента – представителя малого бизнеса.

	53
	14.09.2021
	Республика Марий Эл
	Путь клиента
	(Цепелева Ольга Вирабовна) Обратная связь по присланным материалам. За прошедшее время прошло 2 совещания фокус группы по описанию портрета клиента (целевая группа молодежь) и по результатам анкетирования (бланк анкеты прилагается), из которых выявили клиентские показатели эффективности.

	54
	14.09.2021
	Челябинская область
	Путь клиента
	(Никонова Мария Юрьевна) Обсуждение итогового варианта клиентских показателей эффективности.

	55
	14.09.2021
	Оренбургская область
	Путь клиента
	(Туманина Светлана Алексеевна) Обсуждение присланных материалов: итогового варианта пути клиента и клиентских показателей эффективности.

	56
	15.09.2021
	Самарская область
	Путь клиента
	(Леоненко Элла Васильевна) Обсуждение хода составления пути клиента для выбранной целевой группы – молодой специалист. Планируется разделить целевую группу на 3 подгруппы, описать их и для каждой разработать отдельный оптимальный маршрут содействия.

	57
	15.09.2021
	Владимирская область
	Путь клиента
	(Яковлева Оксана Игоревна) Обсуждение присланных материалов. Клиентские показатели эффективности нуждаются в доработке (сформулированы с точки зрения СЗН, а не клиента). Обсудили услуги СЗН, по которым будет описываться маршрут клиента.

	58
	15.09.2021
	Челябинская область
	Путь клиента
	(Никонова Мария Юрьевна) Обсуждение процесса описания пути клиента – гражданина, вернувшегося из мест лишения свободы. 

	59
	15.09.2021
	Брянская область
	Путь клиента
	(Назарова Елена Юрьевна) Консультация по визуализации и описанию маршрута клиента.

	60
	16.09.2021
	Владимирская область
	Путь клиента
	(Яковлева Оксана Игоревна) Обсуждение хода процесса описания пути клиента: женщины, воспитывающей детей дошкольного возраста. В настоящее время идет работа над итоговой выборкой клиентских показателей эффективности и определение основной услуги по маршруту.

	61
	20.09.2021
	Удмуртская республика
	Путь клиента
	(Вершинина Лариса Владимировна) Обратная связь по представленному сводному портрету клиента. Обсуждение прошедшего, в рамках пилотной апробации, совещания (вышлют протокол).

	62
	20.09.2021
	Самарская область
	Путь клиента
	(Евлахова Мария Александровна) Обратная связь по полученным материалам. Представлено три маршрутные карты, в одна из которых описывает клиента от выпускника до получателя мер поддержки, как молодого специалиста. Предложила расписать данную карту до пути клиента (обращение в СЗН – трудоустройство – получение мер поддержки).

	63
	20.09.2021
	Нижегородская область
	Путь клиента
	(Напалкова Ирина Викторовна) Обсуждение процесса описания пути клиента – инвалида.

	64
	20.09.2021
	Оренбургская область
	Путь клиента
	(Туманина Светлана Алексеевна) Обсуждение процесса описания пути клиента, стадий и точек контакта клиента и СЗН.

	65
	21.09.2021
	Брянская область
	Путь клиента
	(Глазкова Светлана Евгеньевна) Обсуждение хода написания маршрута клиента. Консультация по наполнению метрик измерения клиентского опыта и ответственных лиц.

	66
	27.09.2021
	Республика Марий Эл
	Путь клиента
	(Цепелева Ольга Вирабовна) Обсуждение присланного маршрута клиента. Даны рекомендации о дополнении стадий маршрута согласуясь с особенностями выбранной целевой группы. Консультация по метрикам измерения качества клиентского опыта в точках касания клиента и СЗН (идеальная и реальная модели, у СЗН нет аккаунта в соц.сетях, доступные методики для измерения).

	67
	27.09.2021
	Брянская область
	Путь клиента
	(Глазкова Светлана Евгеньевна) Обратная связь по присланным документам, маршрут клиента. Консультация по метрикам измерения клиентского опыта в точках касания клиента и СЗН, где именно будет аккумулироваться информация, интеграция различных источников. Обсуждение дальнейших мероприятий в рамках дорожной карты.

	68
	27.09.2021
	Владимирская область
	Путь клиента
	(Яковлева Оксана Игоревна) Обратная связь по присланным материалам, путь клиента. Обсуждение внесения изменений в метрики измерения качества клиентского опыта на разных стадиях, внесут изменения.

	69
	27.09.2021
	Нижегородская область
	Путь клиента
	(Напалкова Ирина Викторовна) Обсуждение процесса описания пути клиента, находится еще в стадии доработки, результат пришлют до 29.09.2021г. Консультация по определению метрик измерения качества клиентского опыта.

	70
	28.09.2021
	Владимирская область
	Путь клиента
	(Яковлева Оксана Игоревна) Обсуждение подходящих метрик под каждую стадию пути клиента, возможные болевые точки.

	71
	28.09.2021
	Удмуртская республика
	Путь клиента
	(Вершинина Лариса Владимировна) Обсуждение необходимости расширения кол-ва стадий по пути клиента. Расширение блоков за счет ключевых особенностей представителей данной целевой группы. Консультация по использованию более разнообразных метрик при измерении клиентского опыта. Внесут изменения.

	72
	28.09.2021
	Брянская область
	Путь клиента
	(Глазкова Светлана Евгеньевна) Обсуждение особенностей различных метрик измерения клиентского опыта, предполагаемый опросник (как одна из метрик) и фокус группы для него.
Консультация по визуализации предполагаемых результатов.

	73
	28.09.2021
	Самарская область
	Путь клиента
	(Леоненко Элла Васильевна)
В настоящее время проект на «стопе», по техническим причинам материалы будут 01.10.2021г.

	      74
	28.09.2021
	Оренбургская область
	Путь клиента
	(Туманина Светлана Алексеевна) Обратная связь по полученным материалам (путь клиента), обсудили необходимость расширения стадий, внесение изменений в барьеры и инструменты повышения качества клиентского опыта.

	75
	28.09.2021
	Липецкая область
	Путь клиента
	(Григорьева Ирина Владимировна) В настоящее время еще вносятся правки в описание маршрута клиента, представить результат готовы 01.10.2021г. Обсуждение вариантов метрик измерения клиентского опыта.

	76
	29.09.2021
	Челябинская область
	Путь клиента
	(Никонова Мария Юрьевна) Обратная связь по присланному маршруту клиента, обсуждение внесения корректировок. Консультация по проведению метрик измерения клиентского опыта.

	77
	29.09.2021
	Владимирская область
	Путь клиента
	(Яковлева Оксана Игоревна) Обратная связь по присланным документам (измерения клиентского опыта). Обсудили возможную визуализацию результатов. Попросила по возможности, предоставить документы, отражающие процедуру измерения.

	78
	29.09.2021
	Нижегородская область
	Путь клиента
	(Напалкова Ирина Викторовна) Обсуждение процесса проведения метрик измерения качества клиентского опыта. Входящие вопросы о возможной визуализации получаемых результатов.

	79
	29.09.2021
	Липецкая область
	Путь клиента
	(Григорьева Ирина Владимировна) Представлен проект пути клиента и предварительные результаты измерения клиентского опыта. Информирование о предстоящей рабочей группе с включением работодателей, представителей малого бизнеса (целевая группа). Обсуждение внесения корректировок в маршрут клиента. Результаты в пятницу.

	80
	29.09.2021
	Самарская область
	Путь клиента
	(Леоненко Элла Васильевна) Обратная связь по предоставленным материалам – путь клиента (молодого специалиста – выпускника).

	81
	30.09.2021
	Владимирская область
	Путь клиента
	(Яковлева Оксана Игоревна) Обсуждали варианты оформления аналитической записки, к тем болевым точкам, которые получились. Обсудили визуализацию карты решений.

	82
	01.10.2021
	Оренбургская область
	Путь клиента
	(Туманина Светлана Алексеевна) Консультация по содержанию и оформлению результатов измерения качества клиентского опыта. Проект пришлют сегодня, итоговый результат в понедельник.

	83
	01.10.2021
	Нижегородская область
	Путь клиента
	(Напалкова Ирина Викторовна) Обсуждение присланных материалов. Завершили работу с описанием маршрута клиента и измерением клиентского опыта в точках касания клиента и СЗН. Даны рекомендации по расширению результатов метрик за счет описания процесса (статистические данные об измерении).

	84
	01.10.2021
	Челябинская область
	Путь клиента
	(Никонова Мария Юрьевна) Обратная связь по присланному маршруту клиента. Даны рекомендации по расширению точек контакта клиента и СЗН на некоторых стадиях маршрута клиента.

	85
	01.10.2021
	Липецкая область
	Путь клиента
	(Григорьева Ирина Владимировна) Обсуждение итогового варианта маршрута клиента. Даны рекомендации по оформлению результатов измерения качества клиентского опыта на различных стадиях.

	86
	04.10.2021
	Самарская область
	Путь клиента
	(Леоненко Элла Васильевна) Обсуждение присланных документов (отчет от 01.10.2021). Рекомендовала внести изменения в оформление полученных результатов, добавить процесс измерения качества клиентского опыта. Не описаны «болевые точки» по ключевым стадиям маршрута клиента (подбор вакансий, трудоустройство и др.). Внесут изменения.

	87
	04.10.2021
	Удмуртская Республика
	Путь клиента
	(Вершинина Лариса Владимировна) Обсуждение предварительных результатов по измерению качества клиентского опыта: на прошлой неделе проводились измерения, сегодня результаты обрабатывают и представят черновой вариант работы. До 06.10.2021 года будет представлен итоговый вариант.

	88
	04.10.2021
	Челябинская область
	Путь клиента
	(Никонова Мария Юрьевна) Обратная связь по аналитической записке по измерению клиентского опыта. Даны рекомендации по оформлению и расширению содержания данного документа. Обсудили возможные решения для некоторых болевых точек, визуализацию планируемого на октябрь мероприятия.

	89
	04.10.2021
	Удмуртская Республика
	Путь клиента
	(Вершинина Лариса Владимировна) Обратная связь по предварительному варианту результатов замера клиентского опыта на стадии «Поиск информации».

	90
	05.10.2021
	Брянская область
	Путь клиента
	(Глазкова Светлана Евгеньевна) Обратная связь по предоставленным результатам измерения клиентского опыта на разных стадиях пути клиента. Была проделана большая исследовательская работа, проведены комплексные методы исследования. 

	91
	05.10.2021
	Республика Марий Эл
	Путь клиента
	(Цепелева Ольга Вирабовна) Обсуждение присланных результатов измерения клиентского опыта. Даны рекомендации добавить описательную часть и дать точное определение «болевой точке» (в настоящее время это общее негативное впечатление).

	92
	05.10.2021
	Самарская область
	Путь клиента
	(Леоненко Элла Васильевна) Обсуждение присланных документов (результаты измерения клиентского опыта на разных стадиях пути клиента, расширена описательная часть, добавлена статистика). Консультация по составлению карты решений.

	93
	05.10.2021
	Липецкая область
	Путь клиента
	(Григорьева Ирина Владимировна) Входящие вопросы по визуализации результатов измерения качества клиентского опыта на разных стадиях пути клиента. Обсуждение ключевых моментов карты решений, «быстрые победы».

	94
	05.10.2021
	Оренбургская область
	Путь клиента
	(Туманина Светлана Алексеевна) Обратная связь по присланным результатам измерения качества клиентского опыта на разных этапах пути клиента. Даны рекомендации по расширению описательной части (направлен пример). Внесут корректировки.

	95
	06.10.2021
	Брянская область
	Путь клиента
	(Глазкова Светлана Евгеньевна) Входящие вопросы о визуализации карты решений, приведено несколько примеров из коммерческого сектора. 

	96
	06.10.2021
	Удмуртская республика
	Путь клиента
	(Вершинина Лариса Владимировна) Обратная связь присланным документам (замеры клиентского опыта на разных стадиях пути клиента). Входящие вопросы по составлению карты решений к «болевым» точкам.

	97
	06.10.2021
	Оренбургская область
	Путь клиента
	(Туманина Светлана Алексеевна) Обратная связь по результатам измерения качества клиентского опыта на разных этапах пути клиента (итоговый вариант). Были внесены значительные корректировки, расширена описательная часть.

	98
	07.10.2021
	Липецкая область
	Путь клиента
	(Григорьева Ирина Владимировна) Обратная связь по присланным материалам – результатам измерения болевых точек на стадиях пути клиента. Заявленные регионом «болевые» точки отражают скорее мысли клиента, чем реальные сформулированные трудности.

	99
	07.10.2021
	Владимирская область
	Путь клиента
	(Яковлева Оксана Игоревна) Обратная связь по предоставленной карте решений. Карта решений представлена в виде презентации, даны рекомендации по визуализации некоторых слайдов. 

	100
	07.10.2021
	Республика Марий Эл
	Путь клиента
	(Цепелева Ольга Вирабовна) Входящие вопросы по визуализации и содержанию карты решений. Обсуждение возможной тематики предстоящего мероприятия по карте решений.

	101
	08.10.2021
	Нижегородская область
	Путь клиента
	(Напалкова Ирина Викторовна) Обратная связь по присланной карте решений. Расписаны планируемые мероприятия по болевым точкам на каждой стадии. Рекомендовала поделиться результатами в группе «Клиентоцентричность СЗН». Входящие вопросы по планируемым мероприятиям и форме отчетности по завершению пилотного проекта.

	102
	08.10.2021
	Оренбургская область
	Путь клиента
	(Туманина Светлана Алексеевна) Входящие вопросы по визуализации карты решений, обсуждение предстоящего мероприятия по карте решений. Входящие вопросы о завершающем отчете по проекту.

	103
	11.10.2021
	Владимирская область
	Путь клиента
	(Яковлева Оксана Игоревна) Обсуждение планируемых мероприятий по карте решений. Планируют запись видео роликов «Истории успеха» как элемент повышения мотивации клиентов на обратную связь.

	104
	11.10.2021
	Брянская область
	Путь клиента
	(Глазкова Светлана Евгеньевна) Обратная связь по предоставленной карте решений болевых точек на разных стадиях пути клиента. Даны рекомендации по внесению изменений. Входящие вопросы о предстоящем отчете по пилоту.

	105
	11.10.2021
	Республика Марий Эл
	Путь клиента
	(Цепелева Ольга Вирабовна) Обратная связь по присланному документу (карта решений), даны рекомендации о внесении некоторых изменений. Входящие вопросы о форме отчетности по пилоту.

	106
	11.10.2021
	Самарская область
	Путь клиента
	(Леоненко Элла Васильевна) Обратная связь по присланному документу (карта решений). Обсудили какие мероприятия в рамках улучшения клиентского опыта оптимально будет провести в первую очередь. 

	107
	11.10.2021
	Оренбургская область
	Путь клиента
	(Туманина Светлана Алексеевна) Обратная связь по представленному документу (карта решений). Обсуждение мероприятий в ходе реализации инструментов повышения клиентского опыта.

	108
	12.10.2021
	Удмуртская республика
	Путь клиента
	(Вершинина Лариса Владимировна) Обратная связь по присланным материалам (карта решений). Обсуждение запланированных мероприятий по карте решений. Обсуждение визуализации итогового отчета.

	109
	12.10.2021
	Липецкая область
	Путь клиента
	(Григорьева Ирина Владимировна) Обратная связь по присланной карте решений по болевым точкам на пути клиента. Даны рекомендации для внесения изменений. Обсуждение мероприятий запланированных по карте решений.

	110
	12.10.2021
	Оренбургская область
	Путь клиента
	(Егорова Мария Александровна) Обратная связь по присланной карте решений по болевым точкам на пути клиента. Пока не определено какое мероприятие будет проведено как итоговое по пилотированию. Консультация о возможных вариантах мероприятия. Обсуждение визуализации по итоговому отчету.

	111
	12.10.2021
	Челябинская область
	Путь клиента
	(Никонова Мария Юрьевна) Обсуждение проекта карты решений по болевым точка пути клиента, итоговый вариант представят 13.10.2021.

	112
	13.10.2021
	Липецкая область
	Путь клиента
	(Григорьева Ирина Владимировна) Входящие вопросы по визуализации предстоящего мероприятия по карте решений болевых точек на пути клиента.

	113
	13.10.2021
	Челябинская область
	Путь клиента
	(Никонова Мария Юрьевна) Обратная связь по предоставленному документу – «Аналитическая записка по измерению метрик клиентского опыта». В данном документе описывается не только процесс измерения показателей и болевые точки на пути клиента, но и определенные выводы и решения, которые уже были воплощены.
Обсуждение предстоящих мероприятий, которые будут входить в карту решений (еще в работе). Входящие вопросы по заключительному отчету (визуализация).

	114
	13.10.2021
	Нижегородская область
	Путь клиента
	(Напалкова Ирина Викторовна) Входящие вопросы по реализации инструментов повышения качества клиентского опыта. Обсудили предстоящие мероприятия по карте решений и их возможную визуализацию.

	115
	13.10.2021
	Брянская область
	Путь клиента
	(Глазкова Светлана Евгеньевна) Входящие вопросы по итоговому отчету о пилотировании. Консультация по возможной визуализации. Обсуждение хода подготовки мероприятия по карте решений болевых точек на пути клиента.

	116
	14.10.2021
	Челябинская область
	Путь клиента
	(Шегуров Александр Александрович) Обсуждение предварительных итогов пилотирования. Консультация по визуализации отчета по апробации. 

	117
	14.10.2021
	Самарская область
	Путь клиента
	(Леоненко Элла Васильевна) Обсуждение предварительных итогов пилотирования. Консультация по форме и содержанию итогового отчета по апробации.

	118
	15.10.2021
	Владимирская область
	Путь клиента
	(Яковлева Оксана Игоревна) Обратная связь по полученным материалам – презентация инструментов повышения клиентского опыта на стадии «Обратная связь» на пути клиента. В ближайшее время будет предоставлен видеоролик (история успеха), который планируют транслировать в ЦЗН.

	119
	15.10.2021
	Челябинская область
	Путь клиента
	(Шегуров Александр Александрович) Обсуждение планируемых выступлений в рамках Осенней школы и Форума СЗН.  Запланировано совещание в понедельник в 13:00.

	120
	15.10.2021
	Брянская область
	Путь клиента
	(Глазкова Светлана Евгеньевна) Обсуждение возможного выступления на Осенней школе по темам пути клиента и развития корпоративной культуры. Консультация по визуализации представляемой информации.

	121
	15.10.2021
	Нижегородская область
	Путь клиента
	(Напалкова Ирина Викторовна) Обратная связь по предоставленным материалам (черновой вариант итоговой презентации по пилотному проекту), даны рекомендации по внесению изменений в структуру и содержание документа. Обсуждение предстоящей Осенней школы, возможного выступления по темам пилотирования.

	122
	18.10.2021
	Владимирская область
	Путь клиента
	(Яковлева Оксана Игоревна) Входящие вопросы по оформлению итогового отчета по пилотированию, консультация по возможной визуализации.

	123
	18.10.2021
	Брянская область
	Путь клиента
	(Глазкова Светлана Евгеньевна) Обратная связь по предоставленным материалам, презентация по Карте решений болевых точек на пути клиента и презентация «Быстрых побед» с фотоматериалами. 

	124
	18.10.2021
	Челябинская область
	Путь клиента
	(Никонова Мария Юрьевна) Обратная связь по направленной Карте решений болевых точек на пути клиента. Даны рекомендации по внесению изменений в структуру документа. Обсуждение визуализации планируемого мероприятия по повышению качества клиентского опыта.

	125
	18.10.2021
	Самарская область
	Путь клиента
	(Леоненко Элла Васильевна) Входящие вопросы по проводимым инструментам в рамках повышения качества клиентского опыта. Обсуждение возможной визуализации итогов мероприятия.

	126
	18.10.2021
	Липецкая область
	Путь клиента
	(Григорьева Ирина Владимировна) Обсуждение предстоящей Осенней школы, предложила выступить в рамках мероприятия по итогам апробации элементов управления клиентским опытом. 

	127
	19.10.2021
	Республика Марий Эл
	Путь клиента
	(Цепелева Ольга Вирабовна) Входящие вопросы по оформлению отчетных документов по инструментам повышения клиентского опыта. Даны рекомендации.

	128
	19.10.2021
	Удмуртская республика
	Путь клиента
	(Вершинина Лариса Владимировна) Входящие вопросы по заполнению Приложения №5 (отчет по дорожной карте пилотирования). Даны рекомендации.

	129
	19.10.2021
	Владимирская область
	Путь клиента
	(Яковлева Оксана Игоревна) Входящие вопросы по оформлению итоговой презентации по пилоту. Даны рекомендации.

	130
	20.10.2021
	Челябинская область
	Путь клиента
	(Шегуров Александр Александрович) Обсуждение итоговой презентации по пилотной апробации. Планируют продемонстрировать видеоролик о работе с гражданами, вернувшимися из мест лишения свободы.

	131
	20.10.2021
	Нижегородская область
	Путь клиента
	(Напалкова Ирина Викторовна) Входящие вопросы по оформлению отчетных материалов по реализации инструментов повышения качества клиентского опыта на пути клиента. Даны рекомендации.

	132
	 20.10.2021
	Оренбургская область
	Путь клиента
	(Егорова Мария Александровна) Входящие вопросы по оформлению мероприятиям по улучшению качества клиентского опыта. Был подготовлен и проведен открытый отбор соискателей на вакансии работодателя. По итогам мероприятия одна из вакансий закрыта.

	133
	21.10.2021
	Республика Марий Эл
	Путь клиента
	(Цепелева Ольга Вирабовна) Обсуждение инструментов повышения качества клиентского опыта, в настоящее время не готовы предоставить материалы по реализуемым инструментам. Даны рекомендации.

	134
	21.10.2021
	Липецкая область
	Путь клиента
	(Григорьева Ирина Владимировна) Входящие вопросы по оформлению мероприятия по реализации инструментов повышения клиентского опыта. Планируется запись видеоролика. Даны рекомендации. 

	135
	21.10.2021
	Брянская область
	Путь клиента
	(Глазкова Светлана Евгеньевна) Входящие вопросы по структуре и оформлению итоговой презентации. Даны рекомендации. 

	136
	21.10.2021
	Удмуртская республика
	Путь клиента
	(Вершинина Лариса Владимировна) Обсуждение хода оформления отчетных материалов по инструментам повышения качества клиентского опыта. Были проведены в том числе мастер-классы и треннинги. Даны рекомендации.

	137
	22.10.2021
	Оренбургская область
	Путь клиента
	(Егорова Мария Александровна) Обратная связь по предоставленному отчету о проведенном мероприятии по улучшению качества клиентского опыта на пути клиента – работодателя. Входящие вопросы по оформлению итогового отчета.

	138
	22.10.2021
	Владимирская область
	Путь клиента
	(Яковлева Оксана Игоревна) Обсуждение предварительного варианта итоговой презентации. Входящие вопросы по содержанию приложений отчета по пилотной апробации.

	139
	22.10.2021
	Нижегородская область
	Путь клиента
	(Напалкова Ирина Викторовна) Обратная связь по предоставленным документам: отчет по пилотному проекту и итоговая презентация. 

	140
	22.10.2021
	Самарская область
	Путь клиента
	(Леоненко Элла Васильевна) Обратная связь по реализованным инструментам повышения качества клиентского опыта, презентация быстрых решений.

	141
	25.10.2021
	Брянская область
	Путь клиента
	(Глазкова Светлана Евгеньевна) Обратная связь по предоставленным материалам: отчету по пилотной апробации и итоговой презентации по проекту.

	142
	25.10.2021
	Самарская область
	Путь клиента
	(Леоненко Элла Васильевна) Входящие вопросы по содержанию и оформлению итоговой презентации по пилотированию. Даны рекомендации.

	143
	25.10.2021
	Челябинская область
	Путь клиента
	(Никонова Мария Юрьевна) Обсуждение хода описания реализации инструментов повышения клиентского опыта и хода оформления итогового отчета по пилотированию. Документы будут готовы на последней неделе пилотирования.

	144
	26.10.2021
	Оренбургская область
	Путь клиента
	(Егорова Мария Александровна) Обсуждение хода написания отчета по пилотированию и оформлению итоговой презентации. Результаты будут готовы предоставить 27.10.2021.

	145
	26.10.2021
	Республика Марий Эл
	Путь клиента
	(Цепелева Ольга Вирабовна) Обратная связь по предоставленному предварительному отчету о проведенном пилотировании. Даны рекомендации. Итоговый документ с презентацией планирую предоставить до 28.10.2021.

	146
	26.10.2021
	Нижегородская область
	Путь клиента
	(Напалкова Ирина Викторовна) В настоящее время готовятся материалы по итогам применения инструментов повышения клиентского опыта. Проведены комплекс треннингов для граждан с инвалидностью, направленный на трудоустройство и круглый стол с работодателями. Отчетные материалы планируют предоставить 27.10.2021.

	147
	26.10.2021
	Липецкая область
	Путь клиента
	(Григорьева Ирина Владимировна) Обсуждение хода создания итоговой презентации. Входящие вопросы по структуре отчета, даны рекомендации.

	148
	27.10.2021
	Удмуртская республика
	Путь клиента
	(Вершинина Лариса Владимировна) Обратная связь по предоставленным документам: итоговая презентация по проекту, отчет проведенной пилотной апробации.

	149
	27.10.2021
	Владимирская область
	Путь клиента
	(Яковлева Оксана Игоревна) Обсуждение итоговой презентации по проекту. Видеоролик «Истории успеха» в настоящее время еще находится на монтаже.

	150
	27.10.2021
	Оренбургская область
	Путь клиента
	(Егорова Мария Александровна) Обратная связь на предоставленный отчет по пилотной апробации, даны рекомендации о формировании папки приложений. Сообщили о решении представить визуальную часть проекта в виде видеоролика.

	151
	27.10.2021
	Республика Марий Эл
	Путь клиента
	(Цепелева Ольга Вирабовна) Обратная связь по предоставленным материалам: реализация инструментов повышения клиентского опыта. Даны рекомендации по внесению изменений.

	152
	28.10.2021
	Нижегородская область
	Путь клиента
	(Напалкова Ирина Викторовна) Обратная связь по предоставленным материалам – инструментам повышения качества клиентского опыта. 

	153
	28.10.2021
	Челябинская область
	Путь клиента
	(Никонова Мария Юрьевна) Обсуждение предоставленных материалов: отчета по пилотной апробации и презентация результатов реализации инструментов повышения качества клиентского опыта. В настоящее время идет работа над итоговой презентацией по проекту.

	154
	29.10.2021
	Самарская область
	Путь клиента
	(Леоненко Элла Васильевна) Обратная связь по предоставленным документам: отчет по пилотной апробации и итоговая презентация по проекту. 

	155
	29.10.2021
	Республика Марий Эл
	Путь клиента
	(Цепелева Ольга Вирабовна) Обратная связь по предоставленным материалам: отчет по пилотной апробации и итоговая презентация по проекту.

	156
	01.11.2021
	Оренбургская область
	Путь клиента
	(Егорова Мария Александровна) Обратная связь по предоставленным документам: приложения к итоговому отчету.

	157
	01.11.2021
	Владимирская область
	Путь клиента
	(Яковлева Оксана Игоревна) Обсуждение итогового отчета по пилотному проекту, попросила материалы измерения клиентских показателей эффективности. 
Обратная связь по предоставленным документам: видеоролик «Истории успеха».
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Уважаемые клиенты центров занятости населения!

Вы получали у нас услугу по профессиональному обучению или интересовались возможностью прохождения профессионального обучения.   В целях повышения качества обслуживания, просим Вас оценить процесс получения услуги по шкале от 1 до 5 (1 - очень плохо, 2 - плохо, 3 - затрудняюсь ответить, 4 - хорошо, 5 - очень хорошо) .
1. Пользовались ли Вы сайтом СЗ? 
· Да;
· Нет.
2. Если Вы пользовались сайтом СЗ, оцените насколько Вам был удобен интерфейс (оформление) сайта?
· 1;
· 2;
· 3;
· 4;
· 5.
3. Насколько полной и актуальной была информация на сайте СЗ об услуге и способах ее получения?
· 1;
· 2;
· 3;
· 4;
· 5.
4. Насколько удобно добираться до ЦЗН на общественном транспорте/автомобиле?
· 1;
· 2;
· 3;
· 4;
· 5.
5. Комфортность подхода к ЦЗН (наличие парковки, удобного входа, пандусов, места, чтобы оставить коляску и т.д)?
· 1;
· 2;
· 3;
· 4;
· 5.


6. Комфортность и удобство внутреннего помещения ЦЗН (наличие стендов, понятной навигации (наличие указателей) и т.д.)?
· 1;
· 2;
· 3;
· 4;
· 5.
7. Насколько понятно сотрудник ЦЗН рассказал Вам порядок Ваших действий?
· 1;
· 2;
· 3;
· 4;
· 5.
8. Внимательность сотрудника ЦЗН к Вашей проблеме? 
· 1;
· 2;
· 3;
· 4;
· 5.
9. Насколько легко Вам было решить проблему благодаря посещению ЦЗН?
· 1;
· 2;
· 3;
· 4;
· 5.
10. Ваши общие впечатления от посещения ЦЗН?
· 1;
· 2;
· 3;
· 4;
· 5.
11.  Ваше общее впечатление от организации обучения (процесс подачи документов, преподавательский состав и т.д.)
· 1;
· 2;
· 3;
· 4;
· 5.
12. У Вас есть идеи, пожелания, предложения по улучшению процесса оказания услуг?
[bookmark: _Toc89182668]
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Анкета для опроса клиентов ЦЗН
1. Насколько важно для Вас впечатление от взаимодействия с сотрудниками ЦЗН?
а. Важно
б. Не важно
в. Не задумывался(-ась)
Другое______________________________________________________________________

2. Оцените профессиональные качества, которыми должен обладать сотрудник ЦЗН по пятибалльной шкале, где 5 баллов – высокий уровень, 4 балла – хороший уровень, 3 балла – средний уровень, 2 балла – низкий уровень, 1 балл – очень низкий уровень профессиональных качеств.

	Критерии оценки
	Уровень профессиональных качеств,
балл от 1 до 5

	а. Вежливость  
	

	б. Коммуникабельность
	

	в. Корректность
	

	г. Индивидуальный подход
	

	д. Доступный ответ
	

	е. Быстрота реагирования
	

	Другое:
	



3. Влияет ли на впечатление от взаимодействия с сотрудниками ЦЗН внешний вид сотрудника?
а. Да
б. Нет
в. Не задумывался(-ась)
Другое______________________________________________________________________

4. На сколько важен для Вас принцип конфиденциальности при получении услуг ЦЗН?
а. Важен
б. Не важен
в. Не задумывался(-ась)
Другое______________________________________________________________________

5. Вы обратились повторно в ЦЗН или порекомендовали друзьям/знакомым. Какие факторы повлияли на это решение? (можно выбрать несколько вариантов ответов)
а. Удовлетворенность полученной услугой
б. Качество оказания услуги
в. Чувство надежности при взаимодействии с ЦЗН
г. Чувство уверенности, комфорта
д. Оперативное решение возникших вопросов
Другое ______________________________________________________________________

6. Оцените значимость обратной связи для совершенствования деятельности сотрудников ЦЗН:
а. Высокая
б. Средняя
в. Низкая

7. Ваши пожелания по улучшению нашей работы: ______________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Благодарим Вас за сотрудничество! Нам важно Ваше мнение!
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Уважаемый клиент!
В целях повышения качества работы службы занятости населения и внедрения новых форм работы с гражданами при предоставлении услуг в сфере содействия занятости населения, просим Вас выразить свое мнение по вопросам деятельности службы                занятости населения УР
1. Пол
    1) мужской
    2) женский
2. Ваш возраст
    ___________
3. Вы проживаете 
    1) в городе
    2) в сельской местности
4. Вы являетесь инвалидом
    1) 1 группы
    2) 2 группы
    3) 3 группы
5. Ваше образование?
    1) закончил школу 
    2) закончил училище, техникум, колледж 
    3) закончил ВУЗ (высшее)
    6. Количество обращений в  ЦЗН?   
    1) впервые
   2) повторно
7. Имеете ли Вы опыт работы (по трудовой книжке)?
     1) да
    2) нет
8. Сколько времени Вы не работаете? 
    1) менее 3 месяцев
    2) от 3 месяцев до 6 месяцев
    3) от 6 месяцев до 1 года
    4) от 1 года до 3 лет
    5) свыше 3 лет
9. Почему Вы решили обратиться в центр занятости?
    1) хочу найти новую работу
    2) хочу обучиться (повысить квалификацию, переобучиться на другую профессию)
    3) хочу получать пособие
    4) хочу временно постоять на учете в центре занятости определенный период времени (до пенсии, до призыва в армию, до рождения ребенка , или свой вариант ответа) 
    5) хочу открыть ИП или стать самозанятым
    6) свой вариант ответа__________________________________________

10. Наиболее удобно для Вас получать услуги (информацию) от  ЦЗН     
    1) лично, в помещении центра занятости
    2) удаленно (через единый портал государственных услуг, портал “Работа в России” )
    3) в совмещенном режиме (подача заявления онлайн, далее - лично общаясь со специалистом)

11. Что Вам не нравится в работе ЦЗН
    1) Много документов
    2) непонятно объясняют
    3) время ожидания
    4) предлагают вакансии 
    5) качество обслуживания 
    6) свой вариант_______________________________________________

12. Что Вам нравится в работе ЦЗН
__________________________________________________________________________________________________________________________________
13. Какая информация, полученная в ЦЗН, стала для Вас самой полезной 
__________________________________________________________________________________________________________________________________ 
14. Обратились бы Вы в ЦЗН повторно, порекомендуете ли своим друзьям и знакомым обратиться в ЦЗН?
 да/нет

15. Ваши предложения по улучшению работы службы занятости
_________________________________________________________________
_________________________________________________________________ 
_________________________________________________________________
_________________________________________________________________
_________________________________________________________________
_________________________________________________________________
Спасибо за участие! 
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- OTcyTcTBHe e-mail yBegoMieHuit 1 CMC pacchbliky, 063BoHa.

- OTCYTCTBHE BHUMAHHS K 3aBUTEJIIO.

- HerpamoTHOCTb coTpyAHHKOB L[3H.

- OTCyTCTBHe 0Gy4eHHs 10 PaGOTe U OGIIEHHIO C 3asBUTE/IAMH.
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» BouTcs, uTo ByAET CNIOXKHO HallT moaxoAsLlyto paboTy
(no uHTepecaM, «no Aywe»).

» BouTcs, uTo He NoABepeT BaKaHCUIO C BbICOKO
3apaboTHoit NnaToii.

«BbICTPO HailTM paboTy Mo
npodeccun

*Yno6HbIV rpaduk paboTsl

» XopoLuas JoKHOCTb,
«6enas» Bblcokas 3apriaTa

» Hanuuwme counanbHoro
nakerta

* MoslyunTb coBpeMeHHble
npodeccroHasnbHble 3HaHWUS
1 KOMMEeTEeHLUMH

*YaaneHHocTb paboyero Mecta (HeyAo6HO coBMellaThb C
BOCMUTaHWEM AeTell — 3abpaTb U3 WKONbI, U3 caanka 1
T.4.).

* BOUTCH, YTO «HE BONLETCSH» B HOBbIN KOMIEKTUB.

* BouTCH, He MOHUMaHUS CO CTOPOHbI PYKOBOACTBA, B
CBSA3M C YaCTbIMM yX0ZaMu1 Ha 60NbHUYHBIN (AeTU YacTo
6onetot).

* BouTcs, 4YTO He 3HAaeT COBPEMEHHBIX METOAMK, B T.4. IT-

TEXHONOrui B CBOei cdepe.
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BbicTpble nobeapbi

«Becenuil sy
«Tapkoska» A KonACKM 1 T
Focresoii komnsiorep LIGH

erckwil yronoK 8 yueGHom
saseneHmm

TPEHUHT 110 KOMMYHUKLHOHHLIM
wassikam ans coTpyarmkos LIH

Kpyresik cron (corpyaruk LI3H n
‘yuebHoro ueHTpa)

SKciypoun 4ns cotpyasukos LIGH &
yueBHu ueHTp

KypCei Ans: KnveHToB: Teopusi —
‘OHRaH, NPAKTUKA - O4HO

OBroawTs pasaen no
npochoByuenuio a caiite

Cospars telegram-kawian ¢ uat-
Gotom

Ha nepcnektusy

Revckuih CTynsunk sosne
cneywanucta LIGH

Masns-kospik
«Tlopaposex Ha ynauy»
Wii & LI3H

‘KCKYDCHU AN HOBLIX COTPYAHUKOR
LI3H & yueBHuii ueHTp
Macrep-knacc no esaumoneiicamo
cotpynsukos LISH u yueGHoro uewtpa

as N
OByuaioue augeoponuu Ans
cotpyanmios Li3H

Coxpausetme spemern
bopmmposaris yueGHeix rpynn

Crampapt (Nopsnok) l
ssaumoneiicTaus yueGHoro
sasepenus u LI3H l

KPI cotpyaHmkos no kavectsy

hopMUpOBaHIS AOKYMEHTOR B
yueBHoe saseneniie

OTnoXeHHble pelueHna

OByuesie kneHTOB & 2 CMens!

BnextporHoe obyenne no Gonkuemy
KonuuecTBy creyuansHocTel

Kypest ¢ nniasueTa unn renedona

B nomeuenin LI3H

+ pecenuu ¢ agMuHACTPaTOpOM;

- anexTponmas ovepeas;

« Berywas cTpoka;

- vamnrauun

- NaHopaMHO OKHO MEXAY AETCKIM
Yronkom 1 npueNoM KnnenTa

Axtyansui rpadu HaBopa rpynn Ha
caiite C3

Megrommceun Ge3 Topros
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Tloncx muopyamm,
«Tlogaua saseachma ma
npogobyserme = LI3Hy,

Tloaysemme pesystatar

«Tlonex mudopyamm,
«Tlogawa saseachma ma
npogobyserme = LI3Hy,
«JTonyemme pesymstaTar
«Obyacame B yachmoM
sapeaermm

«Tlonex mudopyamm,
Jlogaua sasecnma ma
npodobyserme = [I3Hy,

«TloaroToruTe THHEN STAM),

Tloyemme pesymstata,
«Obyscrme & 3y,

> >

BbicTpble nobenbl

HeBoaMoKHOCTE

Opramuam® npHCMOTPa 32
AeTBMH B AeTCKOM yrOTKE

Orcyrerane ecra, robsr
CTaBHTS KOTACKY M TA

‘HeBo2MoKHOCTE

oprammam® npHCMOTPa 32
JIETEMH B AETCKOM YTOTKE.

Orcyrersme s &
P —
Heobysenmocts
corpymamxos; 1[3H no paore
PR —————

«Becemsii amuk» -
KOHTeHHep C HrpyIIKaMH,
KHIDAKAMH, (UIOMACTepaNH 1
‘packpacka — w1s samTH
‘peferka 5o Epess
HemocpeAcTEerHorD ObmerHs
DOAHTEN CO CHEIHATHCTOM

Jlapxosxay 213 KoTACKH B
o

Jercxuii yronox & yae6uon
sapezem

Tpemmr o
KOMMYREKAHORHENM
'HABBIKAM T COTPYAHHKOR
1BH

07.10.21-22.10.2021

07.10.21-22.10.2021

07.10.21-20.11.2021

07.10.21-22.10.2021
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BbicTpble nobenbl

Tlonysemne pesymstatar He nazaxenmoe Kpyrasti cton (corpymmmxs 07.10.21-20.11.2021
seamioncicTne ¢ yacomsnm  LI3H 1 yacomoro nemtpa)
sapegemmAG
Tlonysemme pesymstatar He nazaxenmoe DKCKypeHE 4713 COTPYREHKOE 07.10.21-20.11.2021
seamionciicTene ¢ yieomsnm L3 B yucomsii nemtp
sapeemmNL
Heobysenmocts
corpymamxos I13H.
«Tlonyemme pesymstata»  He ¢ xent ocTasuTs pebenxa  Kypes! 2717 KIHeHTOR: Teopus 07.10.21-20.11.2021

— omalin, npaKTHKA — OO

«TTomex maopyamm Orcyrersme nbopwammm ObmosnTs pasea o 07.10.21-20.11.2021
M Remommaz/ HeaxTyaTemai  mpogobyscmo Ha caiie
undopyarma 06 yetyre
«TTomcx maopyammD Orcyrersme nopwammm Cossars telegram-xanaz c 07.10.21-20.11.2021
s Henomma | war-GoToat
‘HeaxTyasHa% MEGOpMALH
06 yeayre;
Her xonTaxT-nestpa

«Toncx muopyamm, Hesoaomsocts Jercxuii crymsms sos1e Korer; 2021 roga ~ masato

Tlozana sasecnma ma ‘opram3amH npHCMOTPa 33 cnenmamacra LI3H 2022 rosa
>>’ npotoby=erme & [[3Hs, ZIeTEMH B ASTCKOM YTOTKE,

» lonyerme pesymstaray
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lonex mudopyamm,
«Jlogawa saseachma ma
npodobyseame = LI3Hy,

«TToaysemme pesystatar

«Onenxa paGors: L13H»

Tomex muopyamm

lonysenne pesymsTaray

dlonysenne pesymsTaray

> >

Ha nepcnektusy

HeBosmMoRHOCTS oprasmsam
nprCMOTpa sa AeTEAH B
AeTcron yromre

Orcyrersne
sammTepecoBaRHOCTH AaTh
‘HoTHonEHHYIo obpaTHYIO CBAT
06 obpamermn = I3H

OrcyTcTBHE BosMOKHOCTH
camocTORTeTB RO NOTYTHTE
mbopmamo 5 [13H
He nanaxenmoe

BsamoneHCTEME ¢ yIeGHEN
sapenermm

He manaxerzoe
‘BsamMozeficTHe C yaebHEE
sapenermmE

TMassr-xopprs

«Jlogapoex ma yaaty» - ipn
‘HanpaRICHEH Ha OGYICHHE BMECTE ¢
‘HE(bOPMAIHOHHOM IAMATKOH
‘BHTABATH HEBOTHITON CYBEHHp H
mHCEAo-obpamerHe ¢ Ipocs6oi
ocrasuTs obpaTayo caazs (c oto
cyBeHupa 1 XemTeroy A% concetel)

Wi-fi 2 I3H

‘OKCKYDCHM A1 HOBSIX COTPYAHHKOR
1[3H » yucbmsii nentp

MacTep-Kracc o B3aEMOAEHCTERIO
corpymsmuxos I13H 1 yueGroro
nemtpa

Kotery 2021 roza
— masano 2022
roza

Koterr 2021 roza
— masano 2022
roza

Kotery 2021 roza
— masano 2022
roza
Kotery 2021 roza
— masano 2022
roza
Koterr 2021 roza
— masano 2022
roza
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Sran Boaepasi MeponpusTus Cpoxn
TOYKA

Tlonyrerme
pesyasrata

lonyerme
pesysrara

lonyerme
pesyasratas

dlonyrerme
pesyasratar

He nanaxentoe
B3aHMOTeHCTRHE C
yacousnm
sasenermIm
Heobysemmocrs
corpymmmmos I[3H.
He nanaxentoe
B3aHMOTEHCTEHE C

yacbHEnm
sanezermmm

He naaxcexoe
‘B3aHMOAeHCTEHE C
yachHsnm
sanezermmm

He nanaxentoe
B3aHMOTEHCTEHE C
yacousnm
sasegermmME;
Heobysemmocts
corpymmxos IT3H.

Ha nepcnektusy

Obyasome Emeopomxs Ak corpyasmxos 1I3H.

Coxpamense spevenn GopyHpORaMNA YIOHEIX
ARy

Cranzapr (op#A0K) B3aMMOACHCTERA yaeoHORD
sapeemn u [13H

KPI corpyasmuxor 1o katectsy dopmposasis
AOKYMEHTOR B ycoHOE 3aBeacHHE

Koter; 2021 roma —
masano 2022 roza

Kosteny 2021 roma —
masano 2022 roga

Kotery 2021 roma —
masano 2022 roza

Kosten; 2021 roma —
masano 2022 roza
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OT/OXXEeHHble pelueHund

«Obystcrme & y1c6HOM sancxcHmD, Heyaobmsif rpadux obyerms OGysernue xaeTon &
2 cavemst
«OBystcme & y1c6HOM sapcxeHmD, He yo6usiii rpadux obyemms, SnexTpomHoE ObyeHHE Mo
Heyaobuoe, remocTymoe Gomsmeny KomTecTEY
pacmoToxeHHe. cremmamsHOCTER

Cioias TorHCTHES.

«Obystcme & y1c6HoM sascxcHMD, Heyaobmsi rpadux obyerus. Kypest ¢ manmera mm
‘Heyaobmoe, mezocTymoe Teacdona
‘pacrionomente.
Croamas aorncTaK.
«TToncx madopamm, (TTozata Croamas sorucTaK. B novemermn LI3H (ae
sasmaenma na npodobyserme 2 I3Hy,  OrcyreTane odopyienm novemenua MoAepRIEHpyeMBIY)
Tlonyserme pesymstatar I3H. (2 T oprrexsmofi B 3ane  *pecemmmc
oxaamnz). ammmEmCTpaTOpOM;
HegoamoasocTs opramsamm *artexTpORHA OepEs:
pHCMOTPa 32 ATRMM B ACTCKOM  *Gerymas CTpoKa;
yrome. *nasuramma
*TIaHOpaMHOE OKHO MEEAY
AeTCxIN yromRoN 1
> npHeyoM KneHTa.

D'b
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Peanusaunga
«BbICTPbIX N06en»
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BbicTpble nobeapbi

«Becenbilii awmk»

«TapkoBKka» Ansi Komsick1
uT.n.

FocTeBoil komnbloTep
8 LI3H

[eTckuii yronok B
y4e6HoM 3aBefeHUM

TpeHuHr no
KOMMYHMKEL{MOHHBIM
Hasblkam Ans
coTpyaHukos LIBH





image169.jpg
«Becenbin awmk»

Lo6poit ekl

Mpuser! Kak Te67 308y1? Meks 30ByT AtuHa My
MeHA ecTb Bece/biih ALK, MocMoTpUM? Tot
THOBMLIL KHYKKN? WM Na3nbi? Xouelub

N0pHCOBaTL? Y Hac ectb packpacky!

3apascrayiite!
Men 308yT /lewa.
1 xouy
nopucosare.

OtmyHo! A Mbl noka

norosopyM ¢ T80
mamoii!
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«Becenbin aWwmnk»

[insi poguTenei, koTopkie noceTunu Kagposslii LEHTP ¢ peGeHKom
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s poguTenei, koTopkie noceTunyu Kagposslii LEHTP ¢ peGeHKkom
(Komsickoi, camoKaToM, caHkami)
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FocteBomn koMmnbioTep B LI3H

r

Yeaxaemete nocetutenut
3pece Bbt moxeTe MpodiTu obydenue
& pexume online, a manevskue

rloceTuTenu MoryT ocmoTpeTs
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[JeTcKuit yronok B yue6HOM 3aBeeHUMN
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[ymaiire o cobeceppnke

BRNMATCRbHD
chuARBC

- &
B TAK
PACHDPLINS

Caywaiire, we
nepeGean
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KOoHTaKTbl

Oduumanshbiis caiir

trudizan32/

https://www.facebook.com;
‘groups/ugstzn

Ynpasnenve rocyaapcTaeHHoi cny6ei o Tpyay 1
3aHATOCTH HaceneHun BpRHCKOR OBnacTH

(4832) 41-16-75

20
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”’ PABOTA

PoOCCHU

NTOIMOBA4A NMPE3EHTALUNA b
Brnagummpckaqa o6nactb

«MunoTHaa anpo6au,m| CUCTEMDI
ynpaeieHUsa KIMMeHTCKUM OnbITOM»

FKY BO «lleHTp 3aHATOCTH
g HaceneHus ropopa
~~___/Fych - XpycTansHbiit»

o O MpoekKT «3aHaToCcTb MaM»
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Kaspowi uonp

XOTUM usMEHEHMIT
VIVUIIUTH YIIPABJIEHYECKHE IPOIIECCHI

BHEJIPUTh HHHOBAITMHA
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CHUXKeH ypOBEeHb
npodeCcCHOHAIBHBIX
KOMIICTCHIHIA

CrepeoTnnnl
padoronarenei

OtcyTcTBHe BakaHCHI ¢
raGknMu GopMaMH Tpyaa,
HeIOJHbIM PaGoYHM JHEM,

JICTAHIHOHHOIT paGoToii

”’ PABOTA

p Poccum

Ha 1 sHBapsa 2021 roga Ha y4éTte

cocrosno 707 6espaboTHbix
JKeHLUWH, BOCMIUTbIBaOLLMA
HecoBepLIEHHO/IETHUX AeTeid,
NPOXKUBaIOLMX Ha TeppUTOPUM
lycb-XpycranbHoro ropoga u
paiioHa

IleneBas rpymma —
JKCHIIINHA,
BOCIIUTBIBAIOIIAS
HECOBEPIICHHOICTHHX
neren
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[1yTb KAMEHTa
HoBble (Monoablie poamnTenm)

8  PaMKaGx  nosy4yeHus  ycayau — no
npocgheccuoHanbHOMY o0byyeHuro u
00NoaHUMebHOMY NpPOGEeCCUOHANbHOMY
06pa3o08aHuU0 6e3pabomHsix 2paicoaH
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«MYTb KTUEHTA» >

£ Wi

>
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CocTaBneHu1e NopTpeTa KIneHTa
CocTtaBneHue NyTv KAmeHTa
MpoBeseHUe samepoB KayecTsa
CocTaBneHune KapTbl peLeHuit No yayuLieHuo —
KauecTsa K/IMEHTCKOro onbiTa

. Peanusauus MHCTPyMeHTOB

L
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JKm3Eb 1
310pOBBe JeTeil,
COXpaHeHIe
ceMeifHOro ogara

”> PABOTA

» pPoccun

Karposu uenrp

Vio6HbIiT

Tpaduk
pabotsl

BeccrpeccoBsrit

BXOI B
CrabuisHocTh TPYIOBYIO
paboTs JIeATeNbHOCT

HanexHocTb
paboTonaTens

CkpsITast
JHCKPHMHHAIIHS
paboTonaTens

CoBMecTHTD
Ka4eCTBEHHO IT
OpraHN3alIOHHO
COIIIABHEIE PO

CHixeHa
KOHKypeHTHas
CIocoGHOCT

Oubra, 37 aer
. CTpaxH U CI0KHOCTH 2 IleTei’i . LIEHHOCTH, HHTEPECHI, XeJIaHug
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”> PABOTA

» pPoccun
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O AKTHBHOCTB B COIMANIBHBIX CETAX

U Perymspras nopaborka u 06HOBICHHE
caifta

O 3axtrouenne goroBopa ¢
agmuaHcTpanueir MO ¢ nensio
pasmentenns napopmanuu I13H Ha
9I€KTPOHHOM TablI0 B EHTPe TopoIa

O IToBbimeHne MOTHBAIIMH COTPYIHHKOB

”’ PABOTA

» Poccumn

Ilonck
HHpopManuH

TIHCTPYMEHTSI OBBIIIEHHS KIHEHTCKOTO OIBITA
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”’ PABOTA

» pPoccun

O ITy6amkanus HCTOPHIl YCIeXoB JKeHIHH, HAMIEXMHX padoTy
O Monepuu3anusi pa6oTsl Testedona ropsaeii THHAHR
O Cmc-undopmupoBanne
1 O6yuenne coTpyIHHKOB
O Cranpaprasanus mponeccoB

Pemenne o
BbIGOpe

TIHCTPYMEHTSI OBBIIIEHHS KIHEHTCKOTO OIBITA
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”> PABOTA

» Poccumn

U IMoaroroBka HHGOPMAIIHOHHEIX MaTepHAIOB
U Buzneopoiuku o mozade 3assiuenns 8 [[3H

Ilonaua
3asIBICHHS B

TIHCTPYMEHTSI OBBIIIEHHS KIHEHTCKOTO OIBITA
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0 VuacTre KeHIIHHB B
JIOTOTHATENEHBIX MEPOIIPHATHSX
B PaMKax peaH3allii IPOeKTa
«3ansTocth Mam» («Ila3msr
JKH3HNY», «PHHAHCOBAs
TPaMOTHOCTBY, «IHTepaKTHBHAs
TPO(AHATHOCTHKAY).

”’ PABOTA

» Poccumn

Toxyuenne
HANPABIeHAS

TIHCTPYMEHTSI OBBIIIEHHS KIHEHTCKOTO OIBITA
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U WadopmupoBaHue jKeHITHH 0
BO3MOKHOCTH y9aCTBOBATH B
JONOTHHTEIbHBIX
MepONPHATHAX NOAXePKKH

U UndopmupoBanne cOTPyIHHKOB
0 MepONPHATHAX NPOEKTa
«3anaToctb Mam»

”’ PABOTA

» pPoccun

Tpenunr
«ITa3TBI KH3HID

TIHCTPYMEHTSI OBBIIIEHHS KIHEHTCKOTO OIBITA
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”> PABOTA

» Poccumn

1 ®opmar npoBeneHH —
BO3MOJKHOCTB BEIOOpa (OHIIAlH,
oddmaiin, mwromanku
paboroxareneit)

1 KomdopTrsre ycrnoBus
TIPOBEICHIS

U O6ecnieueHne GpeHMpPOBaHHOLT
TIPOAyKIHeH

SIpmapka
BaKaHCHH

TIHCTPYMEHTSI OBBIIIEHHS KIHEHTCKOTO OIBITA
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”’ PABOTA

» pPoccun

Hoayuenne

- e3y/1bTaTa
0 Taiim-MeHeDKMEHT BES

U NupusuayansHoe
COIIPOBOXK/ICHIIE, A/[PECHBII
TOZIXOZT

TIHCTPYMEHTSI OBBIIIEHHS KIHEHTCKOTO OIBITA
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                                                                         Цель  гражда - нина  Цель ЦЗН  Мысли  гражда- нина  Метрики  измерения  клиентскго опыта  Точки  касания  Барье- ры  Поиск информации  Гражданин осознал необходимость получить услугу «по профессиональному обучению и дополнительному профессиональному  образованию безработных  граждан  Ответственн ые лица со  стороны ЦЗН  Инстру - менты  повыше- ния качества  клиент - ского опыта  Получение полной информации на доступном языке о порядке получения услуги, необходимых документах и предварительной записи на получение услуги  - Как правильно сформулировать поисковой запрос?  - Столько информации! Какой сайт является официальным? - Где  найти контактный  телефон или адрес,? - Насколько легко найти нужную информацию на сайте? - Насколько понятно и доступно описан процесс подачи документов и  сам комплект документов?  - На сайте много разделов? В какой зайти, чтобы найти нужную  информацию? - Есть ли кнопка поиска на сайте? - Насколько  полную информацию можно получить (документы,  условия, перечень курсов, форма обучения, перечень учебных  заведений)?  - Бесплатный ли звонок для абонента? - Сколько времени займет весь звонок? - Сразу ли оператор ответит на звонок или придется  подождать? - Не будет ли он перебрасывать звонок на другого  специалиста, а тот  – на третьего? - Вежливо ли себя ведет оператор, выражает готовность  помочь? - Удалось ли все выяснить сразу, не нужно ли перезванивать? - Хорошо бы, чтобы сразу можно было записаться на подачу  документов! - Мне обещали перезвонить. Перезвонят ли?  -Удобно ли добираться до ЦЗН на  общественном транспорте / автомобиле? -Есть ли парковка для автомобилей, бесплатная  ли она? -Удобно  ли подойти к ЦЗН, зайти внутрь, если  есть трудности с передвижением ? -Можно ли посетить в субботу или по будням в  вечернее время?  • Вести сайт и обеспечивать его бесперебойную работу.  • Обеспечить оптимальный интерфейс сайта, на котором легко  ориентироваться.  • Обеспечить актуальность и информативность размещенной на сайте  информации .  • Обеспечить эффективную работу контакт - центра. • Обучать сотрудников контакт - центра общению по телефону,  актуальной информацией по услугам, работе порталом и  электронными сервисами и пр . • Обеспечить сотрудников контакт - центра актуальной и  полной информацией (включая скрипт)  Обеспечить оптимальное  месторасположение ЦЗН, наличие  парковки, удобного входа,  пандусов,  места, чтобы оставить коляску и  т.д.  • CES ,  CV - 1,  CV - 2  • Статистика  обращений  • Опрос качества обслуживания: в  конце  разговора с оператором  / смс /  возможность оценить на сайте  • Статистика посещений  • CES • Анализ  оценок в окне  специалиста • Тайный  покупатель • Супервизия  • Отсутствие сайта • Неудобный  интерфейс. • Отсутствие  информации или неполная / неактуальная  информация об услуге • Отсутствие информации или неполная / неактуальная  информация  о способах получения информации по услуге  (контакты по данному вопросу, режим работы ЦЗН  • Нет контакт - центра. • Мало  сотрудников, которые могут ответить на  звонок (долгое  ожидание). • Отсутствие возможности постоянно обучать  сотрудников  контакт - центра • Сотрудники контакт - центра не имеют  актуальной информации  • Отсутствие внимания к заявителю. • Необученность сотрудников  ЦЗН по  работе и  общению с заявителями.  Доработка сайта в части  удобного  интерфейса, наглядности ( UX/UI дизайн),  регулярная актуализация и обновление  сайта, размещение достоверной  информации баннеров / лэндингов на портал  госуслуг, Работа в  России. Обеспечение  быстрого нахождения сайта  через поисковики.  Создание контакт -центра (бесплатного номера),  обеспечение штата специалистов контакт -центра.  Мотивация и обучение специалистов контакт - центра . Обеспечение сотрудников контакт -центра полной  и актуальной информацией для  консультирования (онлайн - график обучения),  включая скрипты Внедрение механизмов оценки телефонного  разговора и консультации оператора  (предложение  оценить консультацию после  окончания разговора, СМС, возможность оценить  на  сайте).  Анализ кадрового состава и потенциала,  Обеспечение условий  для организации  работы сотрудников. Разработка подходов к  обучению сотрудников, работа с  материальной и нематериальной  стимулированием и мотивацией сотрудников.  Обеспечение  досуга ребенка во время приема  клиента (раскраски, карандаши, книжки,  игрушки -головоломки и т.д.)  (вышестоящая организация) управление  государственной службы по труду и занятости  населения  Руководство, сотрудники контакт -центра, IT - отдел, системные администраторы ,  Руководство,  HR отдел, отдел по работе  с гражданами.      - Есть ли в центре информационные стенды, на которых можно самостоятельно  все посмотреть? - Администратор может объяснить, что делать, к кому обратиться, в какое окно  пройти? -Он/она  – вежливый, приветливый человек? Опрятно ли выглядит ? -Где оставить верхнюю одежду свою и ребенка? -- Есть ли место, канцелярские товары для заполнения документов? Возможно  ли снять ксерокопию? Это бесплатно? - Долго ли  ждать своей очереди? - Комфортно  ли ее ждать, можно ли присесть, не режет ли глаз свет от ламп, не  беспокоят посторонние запахи ? Комфортная температура помещения. - С кем оставить ребенка или можно его взять с собой на прием? Как на это  отреагирует сотрудник?  -Как  ведут себя окружающие посетители, если возникают конфликты  – сотрудники ЦЗН  могут  их погасить?  • Обеспечить комфортность и удобство внутреннего помещения ЦЗН,  наличие стендов, понятной  навигации, детского уголка,  и т.д . • Обеспечить возможность посещения первого освободившегося  специалиста. • Обучать сотрудников ЦЗН работе с гражданами. • Обучать сотрудников грамотному предоставлению услуг .  - Специалист ЦЗН вежливый, внимательный? - Он все доходчиво объясняет, терпеливо повторяет,  если мне что -то непонятно? Отвечает на вопросы? - Мне хотелось бы получить какую -то памятку или  бумагу со списком нужных документов, чтобы с ней  сверяться. - Я бы хотел сразу записаться на подачу документов, это  возможно? -Или получить номер телефона, по которому можно это  сделать, когда будут собраны все документы . -Чем занять ребенка во время приема?  • Обеспечить комфортность и удобство  помещения ЦЗН  для прима граждан • Обучать  сотрудников ЦЗН работе с гражданами. • Обучать сотрудников грамотному предоставлению  услуг .  • Неудобное, недоступное расположение. • Сложная  логистика. • Отсутствие парковки, входа,  пандусов, места,  чтобы оставить коляску и  т.д . • Неудобный режим работы  • Отсутствие оформления помещения ЦЗН . (в  т..ч . оргтехникой в зале  ожидания) • Отсутствие внутреннего стандарта обслуживания заявителей (в  т.ч .  необеспеченность  их фирменной униформой). • Малая обеспеченность кадрами. • Отсутствие внимания к заявителю. • Необученность  сотрудников ЦЗН . • Невозможность организации присмотра за детьми в детском уголке  Обеспечение максимально удобной и  понятной навигации  до здания ЦЗН.  Обеспечение соответствия  здания центра  бренд -буку.  Актуальность  информации о способах  добраться до ЦЗН  и режиме  работы на  сайте и  в социальных сетях ЦЗН, а также у  специалистов  контакт-центра.  Оформление помещения ЦЗН в соответствии с  требованиями,  бренд-буком, в  т.ч . оборудование зала  ожидания. О беспечение  сотрудников униформой. Обеспечение достоверного и актуального наполнения  инфостендов . Анализ кадрового состава и потенциала ,  Взаимозаменяемость специалистов. Разработка  подходов к обучению  сотрудников, работа с  материальной и нематериальной стимулированием и  мотивацией  сотрудников . Организация детского уголка  в зоне ожидания.  • Руководство, административно - хозяйственный отдел  Руководство, административно -хозяйственный отдел,  HR отдел,  отдел по работе с гражданами                                           
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                                                Регистрация в ЦЗН  Подача заявления  на  профобучение в  ЦЗН  Профориентация  Выбор оптимального способа подачи заявления  • Обеспечить прием заявлений и регистрацию  граждан в максимально короткие сроки.  • Информирование граждан по порядке  подачи заявления через ИАС «Работа в  России».  • Обеспечить  консультирование граждан по  вопросу подачи заявления • Предоставить гражданам АРМ с выходом на  ИАС «Работа в России».  - Подам заявление дистанционно. -Было бы полезно изучить отзывы  других людей? -Смогу ли я вспомнить учетные  данные от Госуслуг ? -Легко ли найти кнопку подачи  заявления на сайте? -Какие могут быть ошибки с моей  стороны? - Как мне понять, что мое заявление  поступило в ЦЗН?  - Пусть мне помогут подать заявление. - В этом случае я смогу получить услугу  быстрее? - Мне самой придется что - то заполнять или все  сделают за меня? - Мне подскажут, если я сделаю что - то не так? - Со мной будут вежливы? - Мне можно будет сразу после подачи попасть  к карьерному консультанту?  • Статистика подачи заявления  • Статистика  посещения • Статистика успешно поданных  заявлений • Анализ оценок в окне специалиста  • Отсутствие учетных записей гражданина в ЕСИА; • Сложность процедуры • Неполучение заявления (не верно указан ЦЗН или  прописка) • Невозможность связаться с гражданином  (неверно указаны контакты) • Отсутствие сведений из СМЭВ  • Отсутствие цифрового консультанта • Отсутствие специально выделенных  АРМ • Недостаточные технические  мощности  • Картирование услуги по содействию в  поиске подходящей работы; • Р азмещение на  официальном сайте  инструкции  по  подаче  заявления через  ИАС «Работа в России ». • Обеспечение сотрудников контакт - центра полной и актуальной  информацией для консультирования  Выделение должности цифрового  консультанта. Анализ  кадрового состава и  потенциала, обеспечение  условий  для  организации работы сотрудников.  Мотивация и  обучение  цифрового консультанта.  Оформление помещения  ЦЗН (выделение зоны  цифровых сервисов). Приобретение сервера. Внедрение механизмов оценки  консультации  (предложение  оценить консультацию после  приема на специальном пункте, в дальнейшем  - СМС , возможность оценить на сайте).  Посещение ЦЗН с минимальными затратами времени и  усилий и максимальным для себя комфортом.  • Статистика посещений  • CES • Анализ  оценок в окне  специалиста • Тайный покупатель • Супервизия  Выбор направления для обучения с  минимальным затратами времени и усилий и  максимальным для себя  комфортом       Руководство, сотрудники контакт -центра,  IT-отдел, системные администраторы,,  Руководство,  IT -отдел , системные  администраторы, цифровой  консультант                                Отдельно  картируемая услуга ЦЗН    - Удобно ли добираться до ЦЗН на общественном  транспорте /автомобиле? - Есть ли парковка для автомобилей, бесплатная ли она? Удобно ли подойти к ЦЗН, зайти внутрь, если есть  трудности с передвижением? Можно ли посетить в субботу или по будням в вечернее  время?  Обеспечить оптимальное  месторасположение  ЦЗН, наличие парковки, удобного входа,  пандусов, места, чтобы оставить коляску и т.д .  • Неудобное, недоступное расположение. • Сложная  логистика. • Отсутствие парковки, входа, пандусов, места,  чтобы оставить коляску и т.д. • Неудобный режим работы  • Обеспечение максимально удобной и  понятной  навигации до здания  ЦЗН.  • Актуальность  информации о способах  добраться до ЦЗН и режиме работы на сайте  и в социальных сетях ЦЗН, а также у  специалистов контакт - центра.  • Руководство, административно - хозяйственный отдел  • Отсутствие внимания к заявителю. • Необученность сотрудников  ЦЗН по  работе и общению с заявителями.  Анализ кадрового состава и потенциала,  Обеспечение условий  для организации  работы сотрудников. Разработка подходов  к обучению  сотрудников, работа с  материальной и нематериальной  стимулированием и мотивацией  сотрудников.  Обеспечение  досуга ребенка  во время приема клиента (раскраски,  карандаши, книжки, игрушки -головоломки  и т.д.)  Руководство,  HR отдел, отдел по работе  с  гражданами.  - Есть ли в центре информационные стенды, на которых можно самостоятельно  все посмотреть? - Администратор может объяснить, что делать, к кому обратиться, в какое окно  пройти? -Он/она  – вежливый, приветливый человек? Опрятно ли выглядит ? -Где оставить верхнюю одежду свою и ребенка? -- Есть ли место, канцелярские товары для заполнения документов? Возможно  ли снять ксерокопию? Это бесплатно? - Долго ли  ждать своей очереди? - Комфортно  ли ее ждать, можно ли присесть, не режет ли глаз свет от ламп, не  беспокоят посторонние запахи ? Комфортная температура помещения. - С кем оставить ребенка или можно его взять с собой на прием? Как на это  отреагирует сотрудник?  -Как  ведут себя окружающие посетители, если возникают конфликты  – сотрудники ЦЗН  могут  их погасить?  • Обеспечить комфортность и удобство внутреннего помещения ЦЗН,  наличие стендов, понятной  навигации, детского уголка,  и т.д . • Обеспечить возможность посещения первого освободившегося  специалиста. • Обучать сотрудников ЦЗН работе с гражданами. • Обучать сотрудников грамотному предоставлению услуг .  - Специалист ЦЗН вежливый, внимательный? - Он все доходчиво объясняет, терпеливо  повторяет, если мне что -то непонятно? Отвечает на  вопросы? -Чем занять ребенка во время приема? -- Учтет ли специалист мои пожелания? -- Мне нужен определенный формат обучения  (дистанционно или очно) - Предложат ли мне выбор курсов?  • Обеспечить комфортность и удобство  помещения  ЦЗН для прима граждан • Обучать  сотрудников ЦЗН работе с гражданами. • Обучать сотрудников грамотному  предоставлению услуг .  • Отсутствие оформления помещения ЦЗН . (в  т..ч . оргтехникой в зале  ожидания) • Отсутствие внутреннего стандарта обслуживания заявителей (в  т.ч .  необеспеченность  их фирменной униформой). • Малая обеспеченность кадрами. • Отсутствие внимания к заявителю. • Необученность  сотрудников ЦЗН . • Невозможность организации присмотра за детьми в детском уголке  Оформление помещения ЦЗН в соответствии с  требованиями,  бренд-буком, в  т.ч . оборудование зала  ожидания. О беспечение  сотрудников униформой. Обеспечение достоверного и актуального наполнения  инфостендов . Анализ кадрового состава и потенциала ,  Взаимозаменяемость специалистов. Разработка  подходов к обучению  сотрудников, работа с  материальной и нематериальной стимулированием и  мотивацией  сотрудников . Организация детского уголка  в зоне ожидания.  Руководство, административно -хозяйственный отдел,  HR отдел, отдел по работе с  гражданами
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MunoTHaa anpo6auua
3/1IeMEHTOB CUCTEMbI
ynpaBfeHUs KJIMEHTCKUM
OrbITOM MO HarpaB/eHUIO
«CoBepLUeHCTBOBaHUE NyTHU
KJINeHTa» KaTeropus
«Monoaexb»
(BbINycKHUK BY3a, CY3am 1.4.
Bo3pacT oT 18 no 25 ner)

F'KY Pecny6nuku Mapuii 3n «LLeHTp 3aHATOCTH

> HaceneHus ropoga Mowkap-Onbi»
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MepBbin 3TaN:
CdopmupoBaHa pabouas rpynna
OnpeaeneH LEeHTpP 3aHATOCTU
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MepBbin 3TaN:
OnpepeneHa ueneBas ayautopums -
«Monoaexb» (BbinycKHUK BY3a, CY

M T.A4. Bo3pacT ot 18 o 25 ner)
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BTtopou atan:

BbifiBNeHbl KIMEHTCKMUE NoKa3aTenu 3¢ $peKTUBHOCTHU
Bbl6paHHOM LienieBoi ayauTopumn

OCHOBHas LLeHHOCTb ANs KNIMEeHTa: KayecTBeHHOe MpefocTaBieHne yCryr B
chepe 3aHATOCTU HACENEHUS, PEANIM3ALIMS TOYAOBOro NOTEeHLMANa,
TPY[OYCTPOKUCTBO 10 BbI6EPAHHOWM rnpogeccumn

N2 [ Mokasatens CyTs noxasarens EAuHMLA M3Mepenus | [paHuua
n/n namepeHn
a
1 [Mokasatens  |Kauectso AoCTynHoCTM wHGopMauwm,(Vs % nonb3osatenen,|80%
yeunmit YPOBeHb MOAAEPXKM  CMeLManucToB,|KoTopble otBeTMAN
Knuenta CKOPOCTb  OTK/IMKA COTPYAHMKOB  Ha|wierko», BbluuTaeTcss %
3anpoc KnueHTa Tex, KTo  oTsemun
«cnowHo»
2 |Kauectso KauecTso pa6oTel cotpyaHnKos LISH % YROBNETBOPEeHHbIX (8]70%
aukerax)
3 |Peaynbrar YpoBeHb TpyAoycTpoicTEa % 100%
Tlepyon noncka pa6otel mecsiues Tmec.
OxBaT npodunuposanmnem % 100%
Oxsat Bcemu ycnyramu LUSH  (8|% 80%
COOTBETCTBMM C 3aKOMORATeNbCTEOM B
coepe 3aHaToCTH)
% |BHyTpeHHss | PeKoMeHAaLuu POACTBEHHNKAM, | % PeKOMEeHAOBaBIINX (B|60%
YAOBNETBOPEHH | APY3bAIM MM 3HAKOMBIM aukere)
ocTb
(PABOTA

pareny
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TpeTun aTan:

Paspa6oTaHa U yTBepXAeHa aHKeTa AN cocTaBneHus npodaina
(nopTpeTa) KNIMEHTa LIeHTPa 3aHATOCTM HaceNeHUs.

MpoBeaeHoO aHKeTUpPOBaHUe LieNIeBOW ayauTopum «Monoaexb
(BbiNyckHUKM BY3a, CY3a u T.A. Bo3pacT oT 18 fo 25 net».

PABOTA
PoCCumn
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TpeTun 3Tan:

CocraBneH nopTpeT KIMeHTa - NnpeacTtaBuTeNna Kateropmm

«Monopaexb» (BbiNycKHUKKU BY3a, CY3a u T.A. Bo3pacT oT 18 o 25
ner).

[OeByLuKa 21-23 neT, He3aMyXXeM, AeTen HeT

O6pasoBaHue: BhicLLee

MpeanoyTuTenbHble GopMbl B3aUMOAEeMNCTBUSA C
LIeHTPOM 3aHATOCTU HaceNeHUs:: UCTAHLMOHHO,
rOTOBHOCTb HEYAQCTO rnoceLyaTts Li3H,
coumnarnbHble ceTh, MeCCEeHAXKepPbl

Lenb: novck paboTsl ro ripogpeccuiu

»
»> Eeer,
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TpeTun 3Tan:

CocTaB/ieH NopTpeT K/IMeHTa - NpeACTaBUTe ISl KaTeropum
«Monoaexb (BbinyckHUKK BY3a, CY3a u T.4. Bo3pacT oT 18 o 25
net».

>
b’b

PABOTA
POCCUU

LIeHHOCTH, TMYHOCTHbIE Ka4yecTBa, MHTepechl:
rnpeAnoYnTaeT YATATL KHUIM, CMOTPETb GU/IbMbl B
KMHOTeQaTpe, NrpATb B KOMIMbIOTEPHbIE UIPbI,
SIB/19€TCS] QKTUBHbIM MO/Ib30BATENIEM
coumarnbHbIX ceTert u MecceHmkepoB (VK,
Instagram, WhatsApp)

YenaHusa: pa6oTa ro BbI6PAHHOM rnpogeccumn B
KPpYMHOW opraHu3aumu, ¢ 3apaboTHOM M1aTou
cBbile 20 Toic.py6rev, KapbepHbI POCT,
KOM@OPTHbIE yCII0BUS, APY>KHbIV KOJIIEKTUB,
roToBa MosyYnTb AOMONHUTEIbHOE 06PA30BAHMNE




image227.png
Ha Bcex aTanax npoBoaAUNIUCH
coBellaHUs y4YaCTHUKOB Kpocc-
PYHKLUMOHANBbHON KOMaHAbI
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Ha Bcex aTanax npoBoaAUNIUCH
coBellaHUs y4YaCTHUKOB Kpocc-
PYHKLUMOHANBbHON KOMaHAbI
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YeTBepTbliia 3TaN:

MpoBeneHbl 3aMepbl Ka4yecTBa K/IMEHTCKOro ofbiTa B TOUKax
KOHTaKTa B paMKaX NyTU KfIMeHTa

o> S

PABOTA
’,’ PoCCumn
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YeTBepTbiX 3TaN:

MpoBeaeHbl 3aMepbl KavyecTBa K/IMEHTCKOro onbiTa B TOYKax
KOHTaKTa B paMKaX NyTU K/JIMeHTa

TOYKa KOHTaKTa
«Mounck nHpopmaummn»

an‘IMHbI HeynoB/eTBOPeHHOCTU KNueHTa:
+ He Bceraa MoHATHA WM COBCeM He MOHSATHA MHpopMaLms o6 ycnyrax Li3H,
npeacTaBieHHAS HA MHTEPHET Pecypcax;

- OTCYTCTBME CTPAHML B COLIMATIbHBIX CETSIX;
- MHGopMaLMs No TenepoHy BOCMPUHUMAETCS C TPYAOM;

-« TpyAHo no3BoHuUTCs B LI3H ¢ nepsoro pasa;
+ OTCYTCTBYIOT YKA3QTE/IN HA OCHOBHbIX JOPOIraX.

OnucaHue BbisiBNIeHHOro 6apbepa (6oneBoi TOUKM):
- MHpopMaL s, pa3MeLleHHAs] B UHTEPHET-Pecypcax,
noprane «<Pa6ota B Poccum», NpeacTaBieHa B C/IOXHOM A
BOCNPUATUSA KITMEHTOM PopMe;
+ OTCYTCTBUE CTPAHUL B COUNQASIbHbIX CEeTHX;
- TpebyeTcsi MoBTOPHOE 06paLleHUe 10 TenedoHy;

”’ PABOTA + HeJOCTATOYHO MHGOPMALMM, PACMONOIKEHHON HA CTeHAAX;

’ POCCUMU ~C/I0XKHO HaWTK LI3H.
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YeTBepTbiN 3TanN:

MpoBeneHbl 3aMepbl KayecTBa KJIMEHTCKOro onbiTa B TOUKax

KOHTaKTa B paMKaX NyTU KfIMeHTa
TOYKa KOHTaKTa

«Bbl6op HanpaBneHU K paboTopaTenio»
n «Mony4yeHue pesysibTaTa»

an‘IMHbI HeynoB/eTBOPeHHOCTU KNueHTa:

* He JOCTATOYHOE KO/IMYECTBO BAKAHCUIA A1 AAHHOM Kareropunu,;
* HerpdMoOTHOCTb COTPYAHWKOB,

* HEeKOppeKTHoe rnoeegeHune CoTpyaHuKa.

OnucaHue BbisiBNIeHHOro 6apbepa (6oneBoi TOUKMU):

+ HEeT creymasbHOM MpPorpamMMbl 4711 TPYAOYCTPONCTBA
BbIMYCKHUKOB;

- HeJOCTATOYHAS] OCBEAOMIEHHOCTb COTPYAHMKOB O BCEX YC/Yrax
LI3H;

+ OTCYTCTBUE CKPUIMTOB OBLUEHNS C KITUEHTAMMU.

>
P> poccun
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MaTbi 3Tan:

CocTaB/ieHa KapTa peLueHUi Mo yny4dlleHUIo KayecTBa
K/IMeHTCKOro onbiTa B paMKax NyTU K/IMeHTa KaTeropusl
«MonopaeXb» (BbiNycKHMK BY3a, CY3a u 1.4. Bo3pacT ot 18 go

zs_neﬂpta pelueHun

NyTb BbisiBNeHHble 6oneBble Cpok
KNueHTa TOYKM peanusauuum
Tomex “KnuenT ne nonyuaet nonnyio|l.  CospaHme KoHTaKT-UenTpa Oxtsibps 2021

MHbOpMaLMM [ mocTynHylo  Ana  Hero CospaHme cTpawuu B coucetax u|mexa6pb2022.
wHGopMaumio; o3HaKoMneHue KnnenTon co|B manbHeiiwenm Ha
-He MOMeT AO3BOMWTBC [O|  CTPaHMuaMu. O6Hosnetue noctosmHoit
U3H; WHopMaUMM  Ha  cTpaHMuax  Ha|ocHose.
-Oteyretame  crpamnu nocTosHHoi ocHoBe.
coucersix; PasMelieHMe Ha caiiTe Onpocos no

MHOOPMAUMOHHBIX CTeHAAX.

»D> pasc

-OTeyTetame uHbopMauMmM Ha

aKTyanbHBIM Ans nocetwTened caia
Temam.

YeraHoska MH$opMaUnoHHEro
TepmuHana.
O6ecneuete cotpyanmKos
yHubopMoit.
MposeneHue Ans AaHHOM KaTeropuw
TpenmHros (06yuenns) ne

enonb3osanmio caitTos  arperatopos
npu noucke pa6ots.

MposeneHue Ans AaHHOM KaTeropuw
TpenmHros (o6yuenus) no coctasneHuio
pesiome.

BHenpeHne  MexaHusMoB
TenedonHoro pasrosopa.

oueHim
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MaTbi 3Tan:

CocTaB/ieHa KapTa peLueHUi Mo yny4dlleHUIo KayecTBa
K/IMeHTCKOro onbiTa B paMKax NyTU K/IMeHTa KaTeropusl
«MonopaeXb» (BbiNycKHMK BY3a, CY3a u 1.4. Bo3pacT ot 18 go

bnun-uapre, pasMetieHHOM s
hbopMaunontom sane LZH.

MyTb BbifiBNeHHble 25 JI@XJra pewwennit Cpok
KnueHTa 6oneBble TOYKMU peanusauum
Buibop “He Rocratouroe 1. Pa6ota c opraWMsauuaMM © BoaMoHocTM|Ha nocTosHHoM
HanpaBneHuit | KonuuecTBo BaKaHCHi NPUHSTUS  Ha  paBoTy  BLINYCKMMKOB  Ha|ocHoBe
K AN RanHoit KaTeropuy; cramuposky, c RanbHewmM
pa6otopaten |-HerpamoTHocTs TPYAOYCTPOWMCTBOM Ha MOCTOSHHOE —MecTo
o coTpyAHMKOS; PaboTbl NO NoNyueHHOM CreUManbHOCTI.
Monyuenve  |-Hexoppexrhoe 2. Bue;penue  npaKTMKM  conposoMmzeHus
pesynsTata  [nosepenue cotpyaHmKa. BBINycKHUMKA No nporpamme «flepeoe paGouee
mecTon,
3. PaspaboTka M BHEApeHMe cKPUNTOB oBlieHUs
coTpyAHMKOB LI3H ¢ KneHTamu.
4. AHanus KagpoBOro COCTaBa U NoTeHUMana.
5. Cospamue 6asbi, NNaTGOPMBI ANS NpoBedeHUs
‘06y4eHUs COTPYAHUKOB.
6. PaGota c orbiBaMM: pearuposaHve Ha
nonyueHHbie oT3bIBbI (aKTMBHAn paboa B
COLMANLHBIX CETAX 1 Ha CalTaX «OTI0BUKAX>).
7. Cospauue $opMEI Ana c6OPbI OT3LIEOB Ha

PABOTA
POCCH

>
P’P
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LLlecTou aTan:

MpoBeaeHbl MeponNpUATUS No
YNy4lleHUIO KayecTBa KJIMEHTCKOro
ornbiTa B paMKax NMyTHU KJIMEeHTa
KaTeropusa «MosnoaeXb» (BbIMYCKHUK
BY3a, CY3a u 1.4. Bo3pacT oT 18 o 25
ner)

>
P> poccun
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PaspaboTka n BHegpeHue CKpUnToB
o6ueHua coTtpyaHukoB LI3H ¢

K/TMeHTaMun
Tun KNueHTa

HEPELUMTE/IbHAS UPUHA 2 BCE3HAMKA HUKONIAM
Kroon:

Kak nomous:

>
P> rocci
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PaspaboTka n BHegpeHue CKpUnToB
o6ueHua coTtpyaHukoB LI3H ¢

KJINeHTaMU
Tun KNUeHTa

>
P> poccun
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Paspa6oTka n BHeapeHMe CKpUNToB
o6uweHusa cotpyaHukos LI3H c

KNMeHTaMm
AJencreua coTpyaHuka

2

] Ynui6HyTaca

YcTaHoBUTL K/IMEeHTY, - 3 e
G coxpamaTh BeTcT

N | csponenarensn » knvenTa
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                                      Медицинская комиссия  Подготовительный  этап  Пройти медицинскую комиссию перед  направлением на  обучение с  наименьшими затратами времени и усилий  • Опрос по качеству обслуживания при прохождении медицинской комиссии (телефон/ СМС/ лично)  Обеспечить быстрое, качественное и бесплатное прохождение медицинской комиссии.  • Нужно ли мне проходить медицинскую комиссию? • Где проходить медицинскую комиссию? • Возможно ли пройти медицинскую комиссию в удобном для меня месте? • Где находится медицинское учреждение? • Будет ли для меня она бесплатной? • Как быстро я смогу пройти медицинскую комиссию? • Смогу ли пройти всех врачей? • Допустят ли меня к обучению?  • Недостаточно информации о порядке прохождения медицинской комиссии • Невозможность выбора учреждения для прохождения медицинской комиссии (процедура торгов) • Удаленность медицинского  учреждения. • Невозможность пройти медицинскую комиссию за один день, необходимость посещения медицинского учреждения  несколько раз. • Предварительная запись для прохождения определенных врачей.  • Подготовка технического задания для заключения контракта с лечебным учреждением с учетом всех  потребностей данной категории граждан. • Обеспечить наличие денежных средств для возмещения затрат по предъявленным платежным документам  гражданина при прохождении медицинской комиссии. • Обучение карьерных консультантов • Предоставление полной и актуальной информации для консультирования, в части прохождения медицинской  комиссии.  Определение формата обучения, учебного заведения,  учебной группы  с  минимальным затратами времени и  усилий и максимальным для себя комфортом  - Сотрудник ЦЗН объяснит, как скоро я приступлю к обучению? - Я все время буду общаться с этим сотрудником? Или нужно будет  идти еще к специалисту? - Если я забуду какие- то шаги, мне напомнят, чтобы я ничего не  пропустила? - А вакансии по этой профессии есть? - Когда будут известны результаты? - Мне оплатят проезд или проживание? - Во время обучения я смогу получить стипендию? - После обучения я больше не смогу обратиться? - Что буде, если ребенок заболеет во время моего обучения?  • Анализ  писем (обращений) граждан (через книгу жалоб, по  электронной почте, через сайт ЦЗН, по телефону  руководителю ЦЗН ) • CES • Анализ оценок в окне специалиста • Тайный покупатель • Супервизия  • Провести  подробную консультацию о порядке  получения услуги,  обеспечить постоянную поддержку  гражданина • Обучать сотрудников ЦЗН работе с гражданами. • Обучать сотрудников грамотному предоставлению услуг .  • Отсутствие внимания к заявителю. • Процедура торгов  • Необходимость прохождения медкомиссии для ряда профессий  • Неграмотность  сотрудников ЦЗН. • Отсутствие обучения по работе и общению с заявителями . • Отсутствие необходимой  канцелярии  Анализ кадрового состава и потенциала,  Обеспечение условий для организации работы  сотрудников. Разработка подходов к обучению  сотрудников, работа с материальной и  нематериальной стимулированием и  мотивацией сотрудников.  Руководство, карьерный консультант, специалист по закупкам.  Административно-хозяйственный отдел, IT -отдел,  системный администратор,  HR отдел, отдел по работе с  гражданами, руководство.       Получение результата  • Статистика  и тематика посещений  • Анализ  писем (обращений) граждан (через книгу жалоб, по электронной почте, через сайт ЦЗН, по телефону руководителю ЦЗН • Анализ оценок в окне специалиста  • CES • Тайный  покупатель  Получить результат услуги с наименьшими затратами времени и усилий  - Администратор может объяснить, что делать, к кому обратиться, в  какое окно пройти? - Он/она  – вежливый, приветливый человек? Опрятно ли выглядит? - Где оставить верхнюю одежду свою и ребенка? - Долго ли ждать своей очереди? - Комфортно ли ее ждать, можно ли присесть, не режет ли глаз свет  от ламп, не беспокоят посторонние запахи? Комфортная  температура помещения. - С кем оставить ребенка или можно его взять с собой на прием? Как  на это отреагирует сотрудник?  - Как ведут себя окружающие посетители, если возникают конфликты  – сотрудники ЦЗН могут их погасить?  - Специалист ЦЗН вежливый,  внимательный? - Он все доходчиво объясняет,  терпеливо повторяет, если мне  что -то непонятно? -Отвечает на вопросы? -Чем занять ребенка во время  приема ?  - Позвонят ли мне по готовности моих  результатов? - Могу ли я сам позвонить и узнать  готовность? -Где можно самостоятельно отследить  готовность услуги? - Надо ли будет ждать своей очереди,  сколько времени займет получение  результатов?  • Обеспечить  эффективную работу контакт - центра. • Обучать сотрудников контакт - центра общению по телефону. • Обеспечить оперативное предоставление информации  сотрудником о готовности. • Обеспечить возможность  обзвона , рассылки СМС,  e - mail уведомлений о статусах готовности.  • Отсутствие внимания к заявителю. • Неграмотность  сотрудников ЦЗН. • Отсутствие обучения по работе и общению с заявителями . • Не налаженное взаимодействие с учебными заведениями  Оформление помещения ЦЗН в соответствии с требованиями, бренд -буком, обеспечение  сотрудников униформой. Оформление помещение для комфортного времяпровождения. Анализ кадрового состава и потенциала, Обеспечение условий для организации работы  сотрудников. Разработка  подходов к обучению сотрудников, работа с материальной и  нематериальной стимулированием и мотивацией сотрудников. Организация детского  уголка в зоне ожидания.  Обеспечение  досуга ребенка во время приема клиента (раскраски,  карандаши, книжки, игрушки -головоломки и т.д.) Обеспечение  ЦЗН канцелярией (брендовые папки, файлы, ручки, визитки и т.д.). Обеспечение возможности заявителем оставить моментальную обратную связь. Внедрение  механизмов и способов информирования граждан о дальнейших возможностях /шагах для  поиска работы . Партнерские отношения  с учебными заведениями.  • Обучать сотрудников ЦЗН работе с гражданами. • Обучать сотрудников грамотному предоставлению услуг . • Информирование  гражданина по всему порядку взаимодействия с учебным заведением  • Отсутствие  e - mail уведомлений и СМС рассылки,  обзвона . • Отсутствие контакт - центра. • Мало сотрудников  для информирования  (долгое  ожидание). • Неграмотность и необученность сотрудников.  Обеспечение возможности отслеживания статуса  по различным, нескольким каналам (контакт- центр , СМС/ e - mail информирование и т.д.). Обеспечение информирования гражданина о  готовности. Создание контакт - центра (бесплатного номера),  обеспечение штата контакт - центра.  Мотивация и обучение специалистов контакт - центра. Разработка скриптов для сотрудников контакт - центра. Обеспечение контакт - центра необходимым  оборудованием для быстрого поиска статуса.  Обеспечение механизмами автоматического или  «живого»  обзвона по готовности /приостановке.  HR отдел, отдел по работе с гражданами, руководство.  Руководство, сотрудники контакт -центра,  IT -отдел, системные администраторы.                   
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2. NMopTper nHBanunaa, obparnswerocs B LI3H
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B OCHOBHOM cpeaHee npodeccroHanbHoe o6pa3oBaHue, Ha BTOPOM
MecTe - BbiCllee obpa3oBaHue

nMeeTcst onbIT paboTbl.

- iisnepye zabont o) M YCTRPORNBHAR MHBANMENOCTA CKaZanocs Ha
TPy4oOBOWM AesATenbHoCcTU. VIHBanua MMEHHO Mo 3ToW npuynHe nubo He
pabotaeT, nM60 BbIHYXAEH CMeHUTb MecTo paboTbl. [lepepbiB B
TPYAOBOW AeATeNbHOCTM cocTaBnseT oT 1 roaa Ao 3 ner.

ob6lwme 3aboneBaHunsi, HapyLeHne GyHKLNN ONOPHO-ABUIATENbHOMO
annaparta. bonbWMHCTBO MHBaNnAoB — knmeHToB L3H - umetot III
rpynny MHBanWAHOCTU, Ha BTOpoM MecTe - II rpynna.

npeanoymTtaeTr nuMyHoe noceweHne LU3H 1-2 paza B Mecday
s 0 3 e, 5 3 4
e o W . S L s
KOMMNbIOTEPHbLIX (MOBWUABHBLIX) YycTponcTB. O6pawaercs B LU3H He
eanHOXAbl (MHOrOKPaTHO).

nonsipusoBaHa.

MonoBuHa uHBanuaoB obpawaetca B LIBH 3a nogbopom noaxopsiien
paboTtbl (Mpu obecneyeHwn ycnoBui TpyAa W AOCTOMHONM onnate!).
[pyryilo nonoBuHy B MPUOPUTETE WHTEPecyeT TONbKO MosyyeHune
coumanbHbIX BbinaaT (nocobus no 6espabortuue).
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2. NMopTper nHBannaa, obparnswerocs s LI3H

LleHHOCTH, NInYHbIE
Ka4dyecTBa, MHTepecChbl

D [naBHOE - COCTOSIHNE 340POBbS

|:| LleHnT cTabunbHOCTb

CyuTaer, yTo paGOTa AOMHKHA COOTBETCTBOBATH
YX€e UMerLWnMCsa y YenoBeka 3HaHUAM, YMEHUAM
M HaBblkaM, KOrga-To Nosy4YeHHbIM UM B y‘-IeGHOM
3aBefeHun

npodeccnoHanbHoe obyyeHue (nepeobyyeHune),

|:| BmecTe ¢ Tem rotoB 50x50 npowitu
«MNpoKa4vaTb>» CBOU HAaBblKN Ha NpaKkTuke

B cuny Bospacra, COCTOSHWS 3/10pOBbSA U

|:| NcMxonormyeckmnx ocobeHHocTei Boibupaer
«ferkuit», HekBanudULMPOBaHHbIN TPy
KOHCepEaTMBeH: He ABNAETCA aKTUBHbIM Nosib3oBaTeneM
WHTEpHEeTa un COLLCETEIZ, npeanoyvTaeT nony4yatb

|:| WHGOPMaLMIO «MNO-CTapuHKe» MpU JIMYHOM OB6LLEHUM,
nonyyeHue MHMOPMaLMU Yepes UHTEPHET cuuTaeT
Heyao6HbIM cnocobom

3a nomoubio B L|3H Hexenun B kagposoe

|:| [Ansa novcka pa6oTbl NpeanoynTaeT 06paTUTLCA
areHTCTBO WK UCMONb30BaTb UHTEpHET n CMU

XenaHus

I:' MonyyaTb rocyAapCcTBEHHYIO MOAAEPKKY

HaiiTn pa6oTy, COOTBETCTBYIOLLYIO COCTOSIHUIO

|:| 3710pOBbS: «Nerkyio» (MeHemKep, SIKOHOMUCT,
BOAWUTENb), B TOM YNC/E HEKBANUPULMPOBAHHYIO
(BaxTep, CTOPOX, NOACOGHbIN paboynit)

|:| [ocTtoiiHas (Bbicokas) «6enas» 3apnnara

|:| Xopoluas AOMKHOCTb («yBaxkaemasi»)

|:| ApnanTtupoBaHHoe Ans uHBanuaa paboyee MeCcTo
|:| Yno6Ho v Heponro agobuparbes 40 paboTbl

HO XenaTenbHO Nocne 3aBeplleHns nepuoaa

|:| FoTOB NpUCTYNUTL K paboTe B TeueHWe MecsLa,
BbINNaThl Nocobus no 6espaboTuue

> ‘
g

KenpoBsii USHTR

Bonun n CNOXHOCTHU

BOUTCsi, YTO 6YAET CNOXKHO TPYAOYCTPOUTLCS U3-
3a COCTOSIHWA 340POBbS

Y6exaeH, Y4To Hannune MHBaINAHOCTU SBNsIeTCS
npensTCTBMEM AN AOCTOMHOI onnatbl TpyAa

OTcyTcTBME (HeA0CTaTOYHOE KOIMYECTBO)
I:I BaKaHCUI AN MHBaNWUAOB C NOAXOAALLMMY
ycnosusmMu Tpyaa

OTCYTCTBYIOT HaBbIKW MOJIb30BaHUS UHTEPHET-
pecypcaMmu, cepBiCcaMu, COBPEMEHHbIMU
KOMMbIOTEPHBIMU U MOBWIIbHBIMU YCTPOMCTBAMY,
COLMabHBIMU CETSIMU, MECCEHAXKEPAMM

FPaMOTHOCTb, MONYYNTb HABbIKW NO/Ib30BaHUA

I:I OTCyTCTBME XENAHUS NOBLICUTL KOMMbLIOTEPHYIO
coumnanbHbIMMN CETAMU, MECCEHAXKEPAMN
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3. KnneHTtckme nokasartenm 3(pPpeKTMBHOCTHU ;’; PABOTA
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©80% cyuTaromnx <y[06HO0»

KauecTtBO

ePaboTa nepcoHana LI3H
©61% y0BNETBOPEHHbIX K/INEHTOB B 2021 T.
©65% y0BNETBOPEHHbIX K/INEHTOB B 2022 T.
M T.4.

Pe3ynbTaTr

*YpOBEHb pr,quCTpOﬁCTBa (%, yctaHoBneH MuHTpyaa Poccum)
e[lepnoa noucka pabotbl (4 mec.)
eOxBaT npoduamposaHuem (100%)

YAoOBNEeTBOPEHHOCTb

" PexoMeHAauuu poACTBEHHUKAM MU 3HAKOMbIM

80% pekomeHA0BaBLUNX
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Yenosek c WHBANMAHOCTbIO pellaeT BONpoc nomcKa no,qxonﬂmeﬁ pa60TbI

Mouck nHdopmaumm

MonyyeHne NoNHOM, AOCTYNHON MHGOPMALMK O TPyAOYyCTpoHcTBe Yepes Li3H

o e s s U0 T s 'm'j‘ixrnm' i:?;;bv T (AT -ECTb /M BCA HeoBxoauman uHopmauua B | | -ECTb a8 uewTpe MicbopmauvorHbie Crenabl, | | -Kak  MOHO yaHaTb: cywecteyior /m
Homepy Tenedoa? [ae W KaK ero yaHarh? " {( POLEOT . coumanbHbix ceax? Ha_ KOTOPHIX MOKHO CaMOCTORTe/lbHO BCe | | CneuMansio BbiAenietbie pabosne Mecta
- Kak npasunbHO CripockTb (chopMyAMpoBaT m (aK HaHTU NPaBUNbHLIN CanT? ~/IeTKO /M MOKHO HaliTH, Ha KaKOM WUMEHHO nocmoTpers? NS NIOARH C MHBANMAHOCTbIO?
3anpoc)? = JESEIMD (WEGD CEEREITED D pecypce BbifoxeHa nHbopmaLa? -AZanTupoBas /M Crenab AR niopeit c || To genas, eciu Her motMBawMM K
- Kak om0 pomsawesarhch, ecnn e caravy . -Berja nu oBHoBAAeTCA wuchopmauss B | | MHBanMaHOCTBi0? TPyAOYCTROiiCTRY?
otsesaor? = 50 A7) @A (PR (0 AL © coumanbHbix cetax? - ECTb /M aAMMHACTPaTOp B 3ae, KOTOPOMY
e cersiol MOXHO 324aTb BONPOCH?
- ECTb /M WH(OPMALMA B COLMANBHBIX A T 3 e D
ceraxt
dbdexusrio  penervposarb  pabory  mexay| | MoAAepMBaTL  a/bTEPHATUBHBIE — CNOCOGH | |Cosnar, yuukanbHble pyBpuKN B Coupanbbix| | CO3AATb HEOBXOAWMblE CTEHAbI AR I0ACH | | Co3gaTh MHCTPYMEHTE MHBOPMHMPOBaHHA MO
B AR o ::3?4’:;‘21?::1 D o s | |CeT Takax Kax caopka wosocred, wrpbi u| | € MHBAMMAHOCTLO. Oprai308aTh | | UHBAMMAHOCTBIO O BOIMOKHBIX KBOTHPYEMBIX
12). Obywms cnewranvcron  komn-uentpa| | rome dmu P EZALT BUKTOPUHb ANA  MOAMCYMKOB, a Takke| |KOMGOPTHOCTo W yAOBeTBo  BHyTpenHero | [paGounx mectax, nocpeAcTsOM peKnams B
o6pallieHio o TenedhoHy. D AGHCTBUE C COUMANBHBIMA | | /6 n008aTs UHOpMaLMio ¢ cadia LI3H. nomewenus  USH  (cTewabl,  Hasurauna, | |o6uiecTsenHom TpaHcropre, 6poluiop. O6yuath
PTG, CETEEEE e (I KOHCY/IbTaHT B 3a7€). COTPYAHVKOB rpamoTHOI paboTe C rpakaaHam

Ha NIPEAMET WX MOTMBALIN K TPYAOYCTPOMCTBY.

T

- OnpoC 8 KoHLE Pa3roBopa C ONepaTopoM.

+ AWamnM3 cTaTHCTHKM calita 1
CoUaNbHEIX CeTe.
+ Onpoc cpea nonbaosarenei caiira.

+ Onpoc Ha sbixoge.
«  TaiiHbiit noceTuTeNb.

+ AHKeTWpoBaHMe.
+  CratucTiKa noceLeHuit.

+ Avanus oBpauenit rpaaaH.
. CTaTMCTHKA M TeMaTHKa NOCeUeHMH .

- Henonweie 1 HenoHATHbIe pasbACHeHMA COTPYAHMKOB.
[Kon-uentpa.

|- TPaXAAHMH C MHBA/MAHOCTEIO HE MOXET A03BOHMTECA
70 L3H, noTom 3a6yaeT, 4TO BOOGUle HAAo NO3BOHNTS,

- MHTepHET - HeyAOBHbIl CMOCO nonyserits
HOPMALY /A MOACH C MHBAMAHOCTBIO.
-HeT TeXHM4ECKO/i BOIMOKHOCTH BHIXOAR B

|- HeoCBEAOMNGHHOCTL rPaX@aH o ToM, T
Mhhopmaua o LI3H MOET 6biTb B APYTMX
MCTOMHMKaX (HAMPHMED, B COLMAIbHbIX CETAX).

M33a  ocobedocreli  3iopossA  AMua  ©
WHBA/IMAHOCTBIO MOTYT He BOCTPHHHMATS,
UHOPMALMIO €O CTEHAOB (HAMPHMEP, MenKo

oA € MHBATMAHOCTBIO HE UHDOPMUPOBaHSI
0 CTIeUHANIbHO BbIACNEHHBIX ANA HIX PABONMX
MecTax.

OTAEN NPOrpamM 3aHATOCTM W aHanu3a

pbiHKa Tpysa

aHanu3a peiHKa TPyAR

MaTepHA/IbHO-TeXHAYECKOTO OBecnedeH!s

B TaKOM HECTaBM/IbHOM COCTOAHMM NPUXOAMT B L3H 1 MiTepHer. - HeT TexHuueckoli BOMOXHOCTM BbiXxOAa B HaneyaraHo).
nemoHCTpHpyerT Herare. : MTeprer.
Otaen  nporpamworo  ofecnievens, PYKOBOACTB0, OTASN nporpamm saRmocT
fon Toaran Orzen nporpammHoro obecneverits [roere . (T T ATV s pon s, oo ssees | || BOR Spipaes s /s g

TPy, PYKOBOACTBO

[OByieriie CoTpyARIKa OBLIGHAO 1 BaxHbiM aBsikan
AnA PaGoTbl C /MUAMM C MHBAIMAHOCTBIO (COCTaBMTL
ckpunTsl).  Haswawus  oTeerctsentoro 3
[KoHcynbTUpOBaHMe  TOM  KaTeropw  rpaxaan)
MepeHanpasnaTe Ha OTAENLHOFO CreUMAnMCTa uepe:
renehon  cnpasosHoii AW  UenTpa  3aHATOCTM)
NpeaycmoTpers 1 3anucath <asTooteeTuAK=, Tak Ka
|Hey10BNIETBOPEHHOCTS  OBPATHBLIErOCA  NPOBOLMPYE!
cocTostve BHypentero auckompopra. Mpeaycmorpert
W BHeADUTL Ha CaifTe (yHKUO ~3aKasarb OBpaTHbI
300HoK: - MHTepHeT- npHemHas.

TIpeoBpasoBaNie CanTa W U0 inov.iii. Covpane

CheuManbHOM  BKMGAKW - YonyTM AIA MY C
MHBaNMEHOCTbIO.  Ha  OTAenbHOM  CTpaHuue
apanTMpoBaTh  TeKCT, pacuMpuTh  ero.  BKnagKky

AoGaBuTb B pagen paxaaam’. CAeNaTb BKABAKY
3aMeTHON, APKO/E. T1POBECTH TPEHHHTM O NO/b30BaHMM
caiitom LI3H  nopraiom ~Patora & Pocci B pamkax
npocopueHTaumoHHOi  paoTbi.  MpeaycmoTpeTs 1
pa3melarh Ha caiite LI3H onpocs! f0 aKTyansHbiM AR
OGpATMBIMXCA TemaM. ABANTHPOBATH UH(OPMALIMO
caita LBH C yserom Tpebosanmii coucereii K
KoTeHTy.

BaanMOAEIICTBME CO CrleLManM3UpOBAHHbIMI oLV
BHBIMA CETAMN ANA JIOAEH C MHBANMAHOCTBIO

TAKWMA  KaK,  Hanpuwep,  couManbHa
cets  «Coceaur, a Takwe c  caiiiow
MHGOpMALHOHHOTO pecypca <Lenrp
MHBANMAOB~.  OBLICMTb  LMTWPYemocTs  §

coLMansHbIX CeTax (BKMIOUHTH Terw). Ha caitre L3H
Pa3MECTHT CChI/IKN HA CBO aKKAYHTbI B COUCETR:
(rpynna BK, FB, Instagram). Ha caiire L3H caenar]
NepeKpeCTHbie CChI/KN Ha OpraHHIaLM-TapTHEDS
U3H (HKO, BMC3 1 T.n.).

OBecrievenme NonHoTsI, AOCTYHOCTH

aKTyansHoCT HGOpMaLAN wa
crengax. Odopwienme nomeuenns LU3H g
CoOTBeTCTBMA C TpeGOBaHMAMM, Gpew-GyKoM,

O6ecnedeHve COTPYHHKOB YHUDOPMOTi.
Co3ganvie NAATQOPMSI AN 06yHeHAR COTPYAHMKOS,
pabota C MaTepuanbHBIM M HemarepanbHiM|
CTUmyMpoBaHHen ) MOTHBUpOBaHMEM
COTPYAHMKOB.

MposoanTe pa6oume BCTPEYM c
PYKOBOMTENMA  NDEANPHATAI,  NOAEXALIAX
KBOTWPOBaH¥I0, N0 BONIPOCaM Peanu3alini 3axona
HO <O KBOTMpOBaHWM PpaBouMx MecT» M
TPyAoyCTpOViCTBY rpakaaH B cyer
KBOTHI. MpoxoXAeHWe  WHBaMAOM
KOMMNEKCA TPEHMHTOB C  KBANM(DULMPOBAHHBIM
"ICUXO7IOTOM 10 NOBLILIEHAIO CaMOOLIEHKM (BEpbi B
Ce6n M B CBOM BOMOXHOCTH), @ TaKKe AR
COBMiofeHMA BaraHCa Meway OWMAAHMAMM M
'BOIMOKHEIMM BaPHAHTaMM NIOUCKA PAGOTEL.
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PelueHue o BbiGope

MNogaya 3asBneHus B L3H

Bbi6op yao6Horo cnoco6a o6pauieHus B L3H

Mocewenne L|3H ¢ MMHMMaNbHBIMW 3aTPaTaMMu BPEMEHN M YCUAMIA U
MaKCHUMasbHbIM KOM(OPTOM

MNpoxoxaeHne
TECTUPOBAHMA U TPEHMHra

MpodopueHTauma u npoduamposaHue
ANA onpejeNeHna cTpaTermm
TPYAOYCTPOHCTBA

MoXHO o nopats sasenenne B L3H uepes
Mereprer?

~llonto W MPMAETCA CTOAT> & odepeau npu
nocewenyu LI3H sxusyio?

~/Ierko u HaiiTH M 3aM0NHUTL OPMY 3aMUCH Ha
npviem Ha caiite?

“TIpUMYT /1M OBPATUBLLIETOCA C NEPBOFO pasa Wik
NPUAETCA ewje pa3 IpUXOANTY

MOYHO 7 110 Tenedory onysHTL yCryry?
~BecnnaTHBIii /i 380HOK /15 aGoHeHTa?

-Cpazy /M ONepatop OTBETWT Ha 3BOHOK, WM
NpAETCA NoAoKAaT?

-BeW/MBO M BejeT CeGA onepatop, Bbipaxaer
7 TOTOBHOCTS flOMOYS?
-ECTo /M NpepsapuTentWan  sanuch  Ha

onpegenenbii Aeks 1 Bpema?

~/lerko u A06paTbcA A0 L3H coonm
xop0m?

“TIOMOrYT /M MHe BOJiTH & 34aHue,
‘eCM HyKHa GyzieT nomoulb?

~ECTb 71 NapKOBKa AR MHBA/MAOB?
“MlycraT nu o6patweleroca & L3H ¢
conposoxzaoUM?

“Ecb B U3H crewammctsl, K
KOTODLIM MOHO OGPATMTLCA 33
nomoLio?

CMoXer  nu  goxopuMBo  m
Tepnenveo  creuwanuct  LU3H
oreeTuTh Ha Bonpocsi
o6paruBerocs?

ECTb /1M OTAENbHOE OKHO ANA MMOACH

WHBAMAHOCTbI0?
‘Cmower  nu  copyamuk  L3H
peAoCTaBHTL  MHAMBHAYAAbHbIN
Pogos A uenoseka  C
HBANAHOCTBIO?

— Tovower
TpyAoyCTpOiCTBE?
- Kak 0110 6yaeT anuTsca TecTuposanme?

- Korga u re Gyner npoxomuTs?

- Cotpyasik LI3H 06LACHT, Kak MPOXOAUTS TeCTUpOBaHHE?

- MoxHO 7 Gy/ieT & Npoliecce TeCTHOBaHHA 3aAaBaTH BONPOCH?

- C KaKoii UENbO NPOBOAMTCA TPEHMHT: pagM MiTepeca? AnA
LeneHanpaseHHoro noJcKa pacoTbi?

- ECTb /14 BO3MOMHOCTS 0BYHaTLCA HHAMBHAYNLHO?

Zannoe  TECTHpOBANME B ABABHEMLEM

OBecnieuwTb AOCTYNHbI 1 MOHATHBI CrIOCO6
1103241 32RBEHH B INEKTPOHHOM BHe.
TI0BbICHT 3XEKTHBHOCTE «KMBbiX~ NOCeUEHHIH
rpaxgaH.

OBecnievenie BOIMOXHOCTH 3amuCH Yepes Kons-
uewtp.

O6yerite cneuyanvcros
peBapHTEnbHOM 3anHCH,

Kon-LeHTpa

BeCretTE AOCTyNHb BX0A AMA
HBA/IU0B,  HanMuMe  MAHAYCOB,
NeuuanbHoM  Haguraumu.  Co3gaT
UCTEMY NOMOLLM 277 BXOfa.

O6ysat corpyaHuKos LI3H pacore
€ THOABMH C UHBATAHOCTEIO.

OBecrneumTs UHAMBHAYanbHbI
NOAXOA ANA MOAeH C
MHBa/IMAHOCTEIO, MAHMMM3MPOBATS,

O4EpeAN ANA TAKMX KIMEHTOB.

OBecnevnTh HEOGXOANMBIM OBOPYAOBAHHEM AN MPOXONACHHA
TecTposanwA. TIOAIEPKMBATS  €AMHYI0  CTIDABONHYIO  CAYXGY
C  KmMeWwraws,  Ana  OTBETOB  Ha  BOMPOChI,
KaCaKOLXCA MPOCECCHOHALHOTO 0BYEHHS.

2

. Onpoc Ha sbixoge. + OnpoC & KoHuje Pa3r0BOpa C OMepaTopoM. «+ Onpoc & couansHbix ceTax, Ha caiire L3H. « Onpoc Ha sbixoze.
. Onpoc Ha caiire Li3H. « CraTiCTUKa OGpaLLEHHi B KOM-UEHTD. + AukeTupoBaHue. « AWanu3 oBpauleHyi rpaxaan.
-CTIOXHOCTE  NPOLAYPbI  CAMOCTOATE/bHOI -He6onbwoe KONMNECTBO COTPYAHHKOB KO- “Mpo6nema cocToAMA 340poBbA. -OTCyTCTBME 060PYAOBAHHA /1A NPOBE/ACHHA TECTHPOBAHMA.

OAANY 3AAB/IEHIA B IEKTPOHHOM BHAE.

uexTpa (A0Nroe oxMAaHHe).
~HEKOMNETeHTHOCTL COTPY AHHKOB.

~Yen0BeKy C MHBAIMAHOCTEI0 CAOKHO A0GUPATLCA 6e3 OMOLLM MOCTOPOHHMX.

- HeroToHoCTS 06ywaTbes.
-OTCyTCTBIE MHANBMAYANLHOTO O6YHEHNA.

PykoBoACTBO, otaen nIporpammHoro
oBecnevexws, OTAen TPYAOYCTPOViCTEa

PyKoB0ACTBO, PO3Hs, 0TA€N TPYAOYCTPOVCTER

PykoBozCTB0, PO3HeI, OTAeN TPYAOYCTPOViCTEA

Oraen  npodobysenna M mpodopenTaum, orgen
TPYAQYCTpOFicTBa, PO3HSI, OTACN (HHAHCOS, 6yXra/TepCkor yiera
W oTHeTHoCTH

Cospatme Ha caite L3H BoaMoKHOCT
Nepexosa Ha nopran «Pagota B Poccum-
(bttps://trudvsem.u) 418 KOMGOPTHO! NOAa'M
32RBNEHNA B INIEKTPOHHOM BHAE.

MoTMBauys 1 OBydeHve CreuanucTos Konn-

UeHTPa.  BHeADEHME  MEXaHAIMOB  OLEHKM
TeNeOHHOTO  PasroBOPA M KOHCY/bTaUMIt
onepatopa  (caiimhl - <oTaoeuku-),
Npeanarath  OUEHWTb  KOHCy/bTalMio  nocie

OKOHYaHHA PasroBopa, CMC - uHbOpMMpOBaHHE).

Ocwauene L3H nanaycamn n
OTASMbHOMA  MAPKOBOUHBIMA
MECTaM¥ A1 HBANWA0R.
Obyuene COTpYAHHKOB ANA
OMOLM /1AM C
UHBAAMAHOCTEIO.

Motusaus  u obydenme
Cnewvanvcros no  pacore
TpaKAGHaMM.

Oecnevenie HOpManbHbIX
YCMOBWA  AnA  OpramMsaumu

PaGoTi CoTPYAHHKOB.

Oprariaopats pasory
OTAENLHOTO OKHa AR MpHeMa
JMY C MHBANMAHOCTBIO (4TOBBI
AaHHbIE TPANAGHE He CTOAMI
B ovepean).

O6ecnevenue L3H cospemenHbim 060pyA0BaHHEM ANA NPOBEAEHMA
TecTupoBanHA, o6ecnevere KaHUenAPCKMMM
NDUHGZNEHOCTAMA.  CBOGBPEMEHHO KOHCYBTHPOBATS FpaMaH
0 BOIMOMHOCTH NPOXOWAEHHA 0GYHeHUA. OGeCnieveHie NofHOTH,
AOCTYNHOCTM 1 aKTYa/IbHOCTH WH(OPMaUMM O crocoax AoGpaTbea
£0 U3H Wa caite M B couanhbix cetAx L3H, a Takwe y
CeUanucTos  KOM-UEHTPA 1 afMHHWCTPaTopos.  Cospanme
NPOGECCHOHANLHbIX  KYPCOB  (Mepeobyuerms) AR NioAeH
C HHBA/MAHOCTH.
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B3aumoaencTBme ¢ pabotogaTesiem

MoceweHue paGoToaaTens No HanpasieHUAM, BbiAaHHbIM B LI3H Ha noaxoasawyto paGoty. MpoxoxaeHne
cobecepoBaHms.

KauecTserHoe TPyAOYCTPOHCTBO 3a CHET GbICTPOro
NOAGOPa BaKAHCHi M HHANBHAYANLHOO
conpoBoXAEHMA

- e HaxopuTcA paGotogatens?
- YA06H0 /M A0 Hero AoBpatbea?

- ECTb 2 napKoBKa?

- ToackayT 2 mie & L3H, kyaa WATH Ha cobeceposanie?

- OBIaTLCA IPHAETCA HENOCPEACTBEHHO C paBoToAaTeNIeM?

- Kro 6yaer nposoawTh cobeceaosariel

- Yro 6yayT cnpawmsats?

- CKObKO Bpemeni 3aliMeT CoBece/joBaHKe?

- ECTb /14 BO3MOKHOCTb M0OBLUATECS C HECKO/IbKHMH PABOTOAATENAMM Cpasy?

- MIpOBOAMTCA /M KaKas-HMGYAs paota U3H c paGotopatenem o

110B0Y CMIELMANN3MPOBAHHBIX PABONHX MECT - KEOTUPYEMbIX PABONMX

Mect?

- CMOrY /14 7 O3HAKOMMTCS! C NOTEHUMA/IbHbIM PABONHM MECTOM?

- 3HaeT /u paGoToAaTens, HTO A MHBAIMA?

- Bo3bMeT /1M OH MeHs Ha paboty?

- TlOCTaBMT /M MHE OTMETKY Ha HanpaB/ieHMM <He NoaXoanT»?

- He no3BOHMT /1 OH B L3H M He paccKaxeT /M, YTo A He Xouy
paborars?

-Kak Co MOV CBAXYTCH, KOrAa GYAET 0TOB pesybTar?
-MOKHO /M Camomy y3HaTb o roTosHocTH pesynsraral Kax
y3HaTb?

Hafo nM GyAeT WhaTo CBOEH O4EPEAM, CKOMbKO BpeMeHn
3aiimeT nonyienve pesynbtaros?

- ECnv MeHA B3/ Ha paGoTy, HY)KHO /IM COOBLUMTS 06 3ToM B
LI3H: /14HO NPIATH WM NO3BOHUTLY

Co34aTh BCe YCNIOBUA ANA ShEKTUBHOTO B3aUMOAICTBUA paBoToaTens M
COMCKATENA C MHBANMAHOCTEIO:

- FapaHTMpoBaHHoE cobecezoBaHme.

- OTKPBITHIIA OTGOP.

- MpeseHTauna (pesiome).

Obecnieunts  s(hpekTuBHylo  AoroBopenHocTh  mexay L3H u
PaBOTOAATENSIMI ANA PELLISHIA BONPOCOB OBECTIEUEHIA PABOLMX MECT
ANA ML C MHBANMAHOCTBIO.

ObecnewTs  oTCAeRHBaHHE
rpaKgaHuHa c pacoTopaTenem.
06ywarh coTpyaHuKkos LI3H paGoTe C rpaxaHami.
06yaTh COTPYAHKOB FDaMOTHOMY NIPE/IOCTaBIEHHI0 YCAYT .

pesynbTatos  cobeceaosarun

Onpoc & coumanbHbix cetax, Ha carire LU3H.

AHKETUPOBaHMUe.

AHNM3 OBPALLEHHIA FPaAXAAH.

Onpoc Ha suixoge.

Beceaa c paGOTOAATENEM 10 MTOram COBECEA0BaHMS C FPAKAGHHHOM.

+ Aanua o6pawierit rpanaan.
+ CramicTuka v Tematka noceueHwi .

“NRANGAEHOE HONAYECTE0 PABOTOJATEneH, MpeAOCTaBNBUIX BaKanciio ANA Al
MHBANMAHOCTB0. HY3KU YDOBEH 33paGOTHO/ Tl ANA MHBANWAO.

~HeKOHKYPEHTOCTIOCOGHbIE BAKAHCWN ANA WHBA7MAQB. PexomeHaauy BMCI, KoTopsis
AOMKHbI COBNIOAATE PABOTORATENM, OCTAITCH WAG/OHHbIMM, B HUX HE YWMTIEKOTCH
MH/MBUAYa/IbHbIE OCOBEHHOCTH, OHM MILIYTCA TO/IBKO Ha OCHOBaHHW AMArHO3a.

~HenoHuMaHHe PABOTOAATE IEM HYXA 1 MPOGIEM COMCKATEN C HBATHAHOCTBO.
-Onacetie paGoTOAATENA B \aCTH MPOBEPOK, KOHTPOMMPYIOX OpraHoB Mol
TPYAOYCTPOACTEY MHB/MACE.

-HecsoespemeHHoe onoBelleHme 0 pesynibTarte.
~HeKOppeKTHas MHbOPMALIAS 417 OTIOBELLEHHS O pe3ybTaTe.
~OTCyTCTaMe 06yeHA M0 PaBoTe U OBLIEHIO C JanBHTENTMA.
~HeGOblLI0. KOMMYECTBO COTPYAHHKOB KOM-UEHTPa.

PyK0B0/CTB0, PO3HsI, OTAA TPYAOYCTPO/CTEa, OTACA NPOGHOBYEHAA M NPOOPHEHTALYM, OTASN TIPOTPaMM SAHATOCTH 1 2HA/M3A PHIHKA TPYAR

PYKOBOACTBO, OTACN TPYAOYCTPOViCTEa, OTAEN NpochoBysenns
W NpoGhOpHEHTALH, OTAEN MPOTPAMM FAHATOCTH M aHA/M3A
phiHka TPYZR

Opramiaaliin  CReWAaAMaNpOBaHHON  ApHapkA ToRen €

Barancn | AnA
MHBA/MAHOCTEI0. PaBoTa C NpEANPUSTHAMI 1 O o (c )
B CHET KBOTbI ONTHMAZbHbX PAGOSAX MECT N0 BOCTPEGOBAHHbIM CPEAN /IOASii C
MHBANMAHOCTbIO  NpodleccuaM. COBMECTHOE C  paBoTofatesiem  (OpMMpoBaHMe
“NpodwnA_ BaKaHCHIT. NIPUT/ALIATE TPAXAH C WHBANMAHOCTHIO HA MHAMBHAYRTbHbE
cobeceposanma o crewsanucramu LBH C uenbio uHAMBMAyaZbHOro  noAopa
paborei.  MTpOBOAMTS KOMACCHN WHAMBMAYanbHbIX COBeceAOBaHMii. Mcno/b208are
Pecypcel obuecTBenHbix opranmsauin (HKO). Conposowzenne MHBAIMA 40 Mecta
HaxoweA paoTopatens. OTPABOTKA TEXHONOTHM CO3AAHMA BWASOPEIOME C TOUKH
3peHMA NOTPeGHOCTM paboTojaTens. PaswelleHMe W NOCAEAYIoWaR TPAaHCAALMA
BUACOYPOKa /U1 NWL| C MHBANMAHOCTb0. T1pOBEEHHE NPOOPUEHTALIHOHHEIX JKCKYPCHT,
BUACO-3KCKYPCHI Ha NPEANPSTHA (OH-7aiH 1 Och-nai).

Mpor HCNEPTM3L  BAKAHCWA B CYET  KBOTH,  MoCTynaiowpx
OT paboTojaTenei, Ha MpEIMET KaYeCTBA M KOMKYPEHTHOCTOCOBHOCTH
pemr  lopelt,  veowx  weBanMpHocTs.  CoBMECTHO  C
pacoToAaTeneM  Pa3paCATHIBATL  YHKUHOHANLHYIO ANTALIMIO _ TPYAOBbIX
obszaHHoCTEl non umelowpec y pasotoateneit
BakaHoM. MiposoanTs perynaphyio
MHAMBMYATHYIO PATBACHATENbHYIO PABOTY C MPEATPHATAAMM O BHAENEHH B
cuer KBOTS! onTHManbHbIX pasoun mect

AR MORER C WHBANMAHOCTbIO. COUMATbHOE MAPTHEPCTBO - CO3aHMe
/AOCTYTHOTO MHGOPMALMOHHOTO NPOCTPAHCTB. [pHBENEHYE K COTPYAHHIECTEY
HKO. Cocraums cucox HKO N0 BAam MHBATWAHOCTH (CnaGocAbibaue,
CraGoBMAYe, C HAPYLLIEHHEN PBOTH ONOPHO-ABHTATE IbHOT anNapara).

Pery/mposars. caoeBpementoe onoseueue o pesybrarax|
rpapaHam.  CneAuTb 33 KOPPEKTHOCTBIO  BBOAMMBIX|
AaHHbiX. AHAAM3  KafpoBOro CocTaBa M noTeHusana,
[oecnedenvie HOpMa/bHbIX YCHOBUI ANA OPraHH3ALAH paBOTI
copymkos.  Cosmarve  Gami,  nnarhopwes  An
o6yuenna  coTpyamMkos, pabora  C  waTepWanbHem M
HemaTepHanbHbiM  CTUMYTMPOBHHEM 1 MOTMBMpOBaHMEM|
coTpyanikos.
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5. 3aMepbl KauecTBa KJ/IMEHTCKOro onbita B PABOTA
TOUKaxX KOHTaKTa KJaueHTa c LI3H POCCMU

Konpoaki UeHTR

YCTHBbIV onpoc B KOHLe TenedOHHOro pasrosopa ¢ onepaTopoM KoJl-LeHTpa
AHanu3 cTaTUCTUKM caiiTa n coumnasnbHbIX ceTEN

onpoc cpeau nonb3oBaTeneii cata LI3H

Oonpoc Ha Bbixoae u3 LI3H (exit-poll)

«TaWHbIA NnoceTuTEeNb>»

AHKeTUpOoBaHune

AHanus o6pauleHuit (>xano6) rpakaaH

CraTucTuka obpalleHuit B KONI-LEHTP

Becepna c pa6oTropatenem no urtoram co6ecefoBaHus C rpaXkaaHUHOM

onpoc Ha Bbixofe oT pa6botoagartens (exit-poll)

Haysaem

a & KNMEHTCKMH ONBIT
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5. 3aMepbl KauecTBa KJ/IMEHTCKOro onbita B ” PABOTA
TOUKaX KOHTaKTa KAueHTa c LI3H p Poccun

Koppossiit ueHTR

3aMepbl KJIMEHTCKOro onbiTa

npoBeaeHbl BO BCEX TOYKaX
KOHTaKTa KJIMeHTa UHBaJimfaa Ha AHKETA
BCEeéM ero HYT“ MOUCKa noﬂxoﬂﬂmeﬁ 1. Kak Bbl oueHMBaeTe Ka4yecTBO NOJlyMeHHOW BamMu ycnyru B UeHTpe
?
pa6oTtbl uepes LI3H Bapouo.

Qnnoxo
MeTpukn namepeHus Oazarpyausiocs oteetnTs
TOYKM KOHTAKTa 2. Kak Bbl oueHuBaeTe AOCTYNMHOCTb MONyuYeHMst MHGOPMauuu o nopsiake
npeaocTaBiieHUs AaHHOW ycnyru?
nnoxo
BbisiBneHo 60neBbIX TOUeK

3aTpyAHAKCb OTBETUTH

3. OueHuTe Bawmn BneyatneHuns (owyueHns) oT NocelleHns UeHTpa
3aHATOCTH
3.1. Onpaspaanuch nn Bawn oXkuaaHusa oT LileHTpa 3aHATOCTU?

1 2 3
MNnoxo OTanuHo

3.2. NopekoMeHayeTe N1 Bbl BOCMO/Nb30BaTbCA YC/IyraMu LIeHTpa 3aHATOCTH
BawunM poACTBEHHUKAM WIN 3HAKOMbIM?

1 2 3
Her fa
3.3. Yto Bam HpaBUTCA B LIEHTpe 3aHATOCTU? (Hanuwure)
3.4. Yto BaM He HPaBUTCA B LeHTPe 3aHATOCTU? (HanuwuTte)

3.5. Y10 6bI Bbl NpeanoXXunn U3MeHNTb B OpraHusauum pa6oTbl LeHTpa
3aHATOCTU? (HanuwuTe)

Pe3synbTaTbl NOKasanu:

- Ka4ecTBO paboTbl COTPYAHUKOB LIEeHTPa 3aHATOCTN

- BOCTYMHOCTb LiIeHTPa 3aHATOCTU ANA K/INeHTa

- YAOB/IETBOPEHHOCTb K/INEHTa OT NOJIy4eHHOW ycnyru

CpenHui 6ann no Bne4vatsieHusaM ot noceweHus LI3H - 2,6 (makcumaneho npegycmotpeH 6bin 3)
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                                           Оценка работы ЦЗН  Поделиться впечатлениями с близкими,  составить свое мнение о работе ЦЗН, дать  рекомендации близким на будущее  • Обеспечить граждан удобными инструментами обратной  связи. • Анализировать и использовать в работе отзывы граждан.  - Где я могу дать обратную связь?  - Где можно разместить отзыв о работе ЦЗН и  услуге по  профобучению ?  - Увидят ли мой отзыв?  - Если я останусь недоволен, проведут ли в ЦЗН  соответствующую работу для устранения  возникших проблем?  • Анализ контента в социальных сетях и на сайтах  – « отзовиках » • Анализ отзывов, количественных оценок, полученных  через контакт - центр  • Отсутствие возможности (отсутствие площадок)  дать полноценную обратную связь об  обращении в ЦЗН. • Отсутствие работы с отзывами.  Создание механизмов обратной связи на  сайте,  социальных сетях,  контакт -центре, книге отзывов  и предложений. Работа с отзывами – фидбэк на  полученные отзывы (активная работа в  социальных сетях и мессенджерах, ответ  руководителя в книге отзывов и предложений, e- mail -рассылка).  Сотрудники контакт -центра, IT -отдел, системные  администраторы, отдел по работе с  гражданами,  карьерный  консультант  Обучение в учебном заведении (УЗ)  Пройти качественное обучение по выбранной профессии  • Опрос по качеству обучения (телефон/СМС/лично) • Анализ писем и обращений граждан.  УЗ: обеспечить доступность для гражданина каждой из форм прохождения  обучения ЦЗН: обеспечить сопровождение клиента  • Удобно ли добираться до УЗ на  общественном  транспорте/автомобиле? • Есть  ли парковка для автомобилей,  бесплатная ли  она? • Удобно  ли подойти к  УЗ,  зайти внутрь,  если есть трудности с передвижением ?  • Смогу ли я самостоятельно подключиться к  интернет - платформе, если нет помогут ли мне? • С помощью каких ресурсов я смогу пройти  обучение (телефон, планшет ПК)? • Сдам ли итоговую аттестацию? • В случае пропуска лекции, будет ли  возможность увидеть повтор? • Будут ли давать домашнее задание?  УЗ: • Отсутствие технической возможности к подключению (поломка оборудования) • Нестабильная работа интернета • Неудобный график обучения • Отсутствие внимания к заявителю . • Сложность процедуры, неудобная образовательная платформа • Невозможность сохранить материалы для дальнейшего использования (копирования) ЦЗН:  • Отсутствие внимания к заявителю. • Необученность сотрудников ЦЗН по работе и общению с заявителями  УЗ:  • Не удобный график обучения • Неудобное, недоступное расположение. • Сложная логистика. • Отсутствие парковки, входа, пандусов и  т.д. ЦЗН :  • Отсутствие  внимания к заявителю. • Необученность сотрудников ЦЗН по работе и общению с  заявителями  УЗ:  разработка удобной и понятной образовательной  платформы с возможностью полного/ частичного  копирования материалов; Консультирование клиентов удобным для него способом ЦЗН: Обеспечение технической возможности для  дистанционного обучения (место в ЦЗН или в учебном  заведении). Анализ кадрового состава и потенциала,  Взаимозаменяемость специалистов. Разработка подходов к  обучению сотрудников, работа с материальной и  нематериальной мотивацией  и стимулированием  сотрудников .  УЗ:  Обеспечение  максимально удобной и понятной  навигации до здания УЗ  Актуальность информации о способах добраться до  УЗ  и режиме работы на сайте и в социальных сетях,  а  также у специалистов  ЦЗН. ЦЗН :  Анализ  кадрового состава и потенциала,  Взаимозаменяемость специалистов. Разработка  подходов к обучению сотрудников, работа с  материальной и нематериальной  мотивацией и  стимулированием  сотрудников .  УЗ: Руководство, административно-хозяйственный  отдел ЦЗН: Руководство, контакт- центр, карьерный  консультант,  IT -отдел  УЗ: Руководство, административно -хозяйственный  отдел ЦЗН: Руководство,  контакт- центр, карьерный  консультант        При выборе дистанционной  формы обучения  При выборе  очной  формы обучения        УЗ:  • Отсутствие оформления помещения • Отсутствие внутреннего стандарта обслуживания заявителей. • Отсутствие внимания к заявителю. • Отсутствие мотивации у  сотрудников  и преподавателей УЗ. • Отсутствие раздаточного материала • Отсутствие у  УЗ возможности  прохождения практики после теоретической части ЦЗН : • Отсутствие внимания к заявителю. • Необученность сотрудников ЦЗН по работе и общению с заявителями  Для УЗ:  Оформление  помещения, в том числе  аудиторий; Разработка достаточного по объему и содержанию раздаточного  материала. Для ЦЗН:  Анализ  кадрового состава и потенциала, Взаимозаменяемость  специалистов. Разработка подходов к обучению сотрудников,  работа с материальной и нематериальной  мотивацией и  стимулированием  и  сотрудников .  Взаимодействие с организациями на предмет прохождения  производственной практики .  УЗ: Руководство,  преподаватели ЦЗН: Руководство ,  контакт- центр, карьерный консультант  - Где находится кабинет человека, к которому мне нужно обратиться? - Администратор  есть? Он может  объяснить , в  какой кабинет  пройти? - Он/она  – вежливый, приветливый человек?  - Где оставить верхнюю одежду? - Есть ли место, канцелярские товары для заполнения документов?  - Возможно ли снять ксерокопию? Это бесплатно? - Будет  ли  очередь для заполнения документов? Комфортно  ли ее  ждать, можно ли присесть, не режет ли глаз свет от ламп, не  беспокоят посторонние запахи ? Комфортная температура  помещения. - Если возникнут проблемы, к кому мне обратиться?  Для УЗ:  • Обеспечить комфортность и удобство внутреннего  помещения, понятной навигации, • Обучать сотрудников УЗ, осуществляющих оформление гражданина  на профобучение , работе с гражданами. Для ЦЗН:  обеспечить сопровождение клиента  в части  консультирования при возникновении проблем и вопросов  Для ЦЗН:  − Специалист ЦЗН  проконсультирует при возникновении такой необходимости? − Он  все доходчиво объясняет, терпеливо повторяет, если мне что-то непонятно? Отвечает  на вопросы ? Для УЗ:  - Я буду заниматься постоянно в одной и той же аудитории?  - Как преподаватель преподнесет материал? Будет ли мне интересно? Будет ли ко мне  индивидуальный подход? - Если возникнут вопросы я могу их задавать преподавателю? Он  все доходчиво  объясняет, терпеливо повторяет, если мне что -то непонятно?  - Мне  хотелось бы получить  какой -то раздаточный материал, чтобы  потом его можно  было перечитать. - Задают ли домашнее задание ? Я не смогу его делать с ребенком. - Где  будет проходит практика или искать самому? • Сдам  ли я итоговую аттестацию?  • Для УЗ:  Обеспечить  комфортность и удобство  аудиторий,  понятной навигации ,. Обеспечить понятное расписание занятий с указанием аудиторий и преподавателей • Для  ЦЗН: обеспечить сопровождение клиента в части консультирования при  возникновении проблем и вопросов  УЗ:  • Отсутствие  оформления  помещения • Отсутствие внутреннего стандарта обслуживания  заявителей. • Отсутствие  внимания к заявителю. • Необученность  сотрудников  УЗ. ЦЗН: • Отсутствие внимания к заявителю. • Необученность сотрудников ЦЗН по работе и общению с  заявителями  Для УЗ:  Оформление помещения, в том числе зоны ожидания  клиентов; Обеспечение достоверного  и  актуального наполнения  инфостендов . Для ЦЗН:  Анализ  кадрового состава и потенциала ,  Взаимозаменяемость специалистов. Разработка  подходов к обучению  сотрудников, работа с  материальной и нематериальной  мотивацией и  стимулированием сотрудников.  УЗ : Руководство, административно -хозяйственный отдел ЦЗН: Руководство, контакт - центр, карьерный  консультант             Посещение УЗ с минимальными затратами времени и усилий и максимальным для себя комфортом.   
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6. Kapra pewieHM#i No ysyylleHUIo ”’ PAGOTA
KauyecTBa KJIMEHTCKOro onbiTa o POCCUU

KapTa peweHui - nepeyeHb MeponpusiTUiA, HamnpaBfiEHHbIX Ha yCTpaHeHue 60MeBbIX TOYEK,
BbISIBJIEHHbIX B pe3yfibTaTe MNPOBEAEHHbIX 3aMeEpPOB KJIMEHTCKOrO OMbiTa BO BCEX TOYKax
KOHTaKTa K/IMeHTa MHBaAMAa Ha BCEM €ro NyTu noucka noaxoasiiein pabotsl yepes LI3H

«BbICTPbIX>

BEOJNEBBIE PELUEHWUN PELLEHW
TOYKM BOJIEBbIX e
TOYEK peanusaummn Hosbpb-

nekabpb 2021 ropa

ST1an BbisiB/IEHHbIE PeweHus Cpok
IKeH 1 010 6o0n1eBble TOUKHN peaansauunm
nyTm
2. PeweHue o Bbibope 1. CnoxHo camoctositenbHo 1. Co3gaHue Ha cante LU3H HOos1I6pb —
yno6Horo criocoba noaaTtb 3asBneHve B LI3H B BO3MOXHOCTM nepexoa Ha noptan nekabpb 2021
o6palienus B Li3H 3N1EeKTPOHHOM BUAE. «Pabota B Poccumn>» roga
(https://trudvsem.ru) ons

2. HeBO3MOXHO A03BOHUTBCS KOMMOPTHOW Mofayn 3asiBeHUs B
no LU3H (ponroe oxuaaHue 31EKTPOHHOM BUAE.

Mo mMpuuMHe He6onblworo 2. MoTuBauuMs M obydeHue
KOSIMYecTBa COTPYAHWKOB  CMeunanncToB Koms-LueHTpa.
KOMN-LEeHTPA). 3. BHeapeHve MeEXaHM3MOB OLIEHKM

TenedOHHOro pasrosopa u
3. HekoMneTeHTHOCTb psaa KOHCyfbTauMn onepatopa (canTol -
coTpyaHukos LI3H no «O0T30BUKW>»), Npeanaratb OLEHUTb
onpeaeneHHbIM Bonpocam. KOHCYIbTaLMI0 MOC/e OKOHYaHUA
pasrosopa, CMC-
MHhOpMMpoBaHMe.
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7. Peannsayuuma MHCTPYMEHTOB MO MNOBbILIEHUIO >” PABOTA

Ka4decCcTBa KJIMEHTCKOro onbiTa

STan nyTn Bonesas Touka

KJIMEHTA

e [lovck MHGpOpMaLmn o e/IHTEpHET — HEeyAO6HbIN

BO3MOXHOCTM cnocob nonyveHus
TPYAOYCTPONCTBa Yepes nHdopMaumun Ans
LJ.p3y|—? e . MHBanunaa 50+

BoneBas Touka

eHeocBeaOMIEHHOCTb
rpaxaaH o TOM, YTo
nHdbopmaums o LI3H
MOXeT 6bITb B APYrux
MCTOYHMKaX

boneBas Touka

e Jlioamn c
MHBAaNNMAHOCTbIO He
3HalT O creuunasnbHo

BblAENEHHbIX ANS

HUX pabounx mectax

«bbicTpble>» pewieHus

Cpok: Hos6pb — nekabpb 2021 roaa

v

'S POCCUM

KonpoBsif UsHTR

PelwweHune

e[lpeo6pasoBaHue carita LI3H
T R L T R s Y e
cneunanbHOW BKNAAKW -
ycnyru ang nuu c

W HBAAMIAHGCTSIO

PeweHune

e[loBbILWEHNE LUTUPYEMOCTU B
coumnanbHbIX CeTAX (BKIOYNTL
Terun). Ha caiite LI3H pasmectutb
CCbISIKM Ha CBOW aKKayHTbl B
couceTax, caenatb
nepeKkpecTHble CCbINIKKU Ha
opraHusauun-napTtHepsl (HKO,
BMC3)

PeweHune

e[lpoBeaeHne paboumnx BCTpey C
PYKOBOAWUTENSIMU NPEANPUATHIA,
noAnexalimx KBOTMPOBaHUIO, Mo
BOMpOCaM peanusauumn 3akoHa
Hwxeropogckoit obnactu «O
KBOTUPOBAHWUM pabounx MecT» u
TPYAOYCTPOMCTBY rpaxaaH B
CYET KBOTbI
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8. MOHUTOPUHI peanm3aumm MHCTPYMEHTOB NOo ’>’ PAEOTA
NOBbILWEHNIO Ka4YeCcTBa KJIMEHTCKOro onbiTa p Poccum

Koppoasl i UsHTR

Komnnekc TpeHUHros ans
KINMeHTOB-NHBaINA0B C
KBaJ'IVICbVILI,VIpOBaHHbIM NMCUXOJZI0Orom

3acenaHue
Kny6a pabotoaaTtenei «lapTHep»

B TOM ymncne yumm
noJsib30BaTbCH
oduumnanbHbIM
CanToM, MopTasiom
«PaboTa B Poccum»,
CouManbHbIMK CETAMU

YMeHune

paboTtaTtb C MpoBoanm AenoBble BCTpe4n C
N 3MOoLMAMU -
Mtﬂ npuaaer pyKoBOAUTENAMUA npeanpunaTunn,
\ ~,  yBepeHHOCTU noanexawnmx KBOTUPOBaAHUIO, no
e L s BOMPOCaM  peanusauun  3aKoHa

Hwuxeropoackom obnactu «0
KBOTMPOBaHUM paboumx MecT» U
TPYAOYCTPOMCTBY MHBANMAOB B CYeT
KBOTbI
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NMpo6nemMbl B xoae peannsaLunum npoekKTa PocCHM

NHuBanunabl 50+ He MOTUBUPOBAHbI Ha
TPYAOYCTPOUCTBO, XOTAT NONYUUTb
nocobue no 6espaboTuue U cnaeTb goMa

HeyMmeHue nHBanmaga 50+ akTUBHO
MCMNOJSIb30BaTb COBPEMEHHbIE MHTEPHET-
pecypcbl cnyX6bl 3aHATOCTU

PaboTogatenn «He ropsat» xenaHnem 6paTtb
Ha paboTy MHBanuaa, oymas, uto
OorpaHuUYeHuns No 340poBbio0 6yayT

orpaHnymBaTb paboTHMKA Ha paboyeM MecTe

HekoMneTeHTHOCTb paboTHMkoB LI3H npu
OKa3aHuWu ycnyr nHeanvgam
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Insight poccun

Mbl 06paTnan BHMMaAHME

HaM noackasasnn KAUEeHTbI
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NUcTtopuAa ycnexa

O6pa3oBaHue

OnbIT pa6oTbl

AeHuc, 25 ner

”’ PABOTA

B POCCUM

Koapoasii HaHTR

WHBanupg ¢ MeHTanbHbIMU HapyLWEeHUAMM

OcHoBHOEe cpeaHee (9 KnaccoB), MMEET NPodeccMoHanbHyto KBanudbukauuo
WTyKaTypa 1 06n1LOoBLIMKA-MIUTOYHMKA.

Pa6otan wTtykatypoM. B 2019 rogy yBonuncs (HekoMdoOpTHO 6bl10
5800TETs 43-38 UYMs 4 5 Boils 04 Devo oA bourane ).

O6oeraica 5 LISH 5 Mepre 2047 "o5s 38 10MoULsi0 3 Tovcke babBorsl.

«f ysien 0B yoayrax LedThe SaUATOCTA. s Takax moned Kak 9 Us
COLARI S IX CETER, Tak Kok SKTA3HNO AMA T0ns3y0cs. A Takke o cosery
CB0270 2 {aKoMOTo; KoToDS . Wke Beul kaesrom SH . BicTio Hauen
paboty ¢ nomowbto naptHepoB LU3H - ®oHpa «HoBble BO3MOXHOCTU» W
YMED 01 DcoB0 0 . KoMbaHaTe . ¢Bozookpenies, - [loowen . KoMaccao
vHamMBuAayanbHoro cobecepoBaHus B L3BH ¢ paboTtomaTtenem 6e3 yuepba
500005510 i keKoro-1Bo pACcKoMQUOTe, 3808 iee Vi pen cooe Dabodee
MECTo, HEM 070 IO DeKTAKDSa/ICs . TDVEDY CTDORICH»

Celivac Jeune paboTaseT 3 TOCYMADCTEEHHOM NPEAnDAITAA Hikeroponckoi
obiiecT/ - «[ybepuckoe  kadgies  ModuLAKOM Jocymsl. . Ocobe iuo - posoieH
KOPPEKTHbIM 1 ApYyXentobHbIM OTHOWeHneM konner. Mo Beyepam nomoraet
q0sapY ~ JIenAT NeilsMeE ] ©

«MHe HpaBuWTCs, KOrAa BeyepoM Becb MepcoHan kKade yxoauTt LOMOK, s
0CTaloCb OAUH C NOBapOM W B TULUMHE JIEM0 NefbMeHn»
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UcTopua ycnexa

O6pa3oBaHue

ORbiT paboTbl

”’ PABOTA

B POCCUM

Koapoasf UeHTR

Cepren, 46 ner

III rpynna nHBanuaHocTn (HapylweHue yHKLUNA HUKHUX KOHEYHOCTEHN,
HapylleHue UHTEeJIEKTa NocJie NepeHeCeHHOro MHCyJbTa)

CpeaHee npodeccrmoHanbHoe - 3/1eKTPOra3ocBapLimK

Paloien SAedipoiasoCBaPILKRON, CASCAPeM-PEMOHTHURON, KOHTPOASpOM
KOWTPOARKRO-NPENYCKHOre NYHKTE, CTOpOXeM, NoacobHbiM  paboynn.
Yeonuncs B 2005 roay no cocTtosiHuio 340poBbs M3 OO0 «TennocepBuc»,
Tae paboTan CReCapeM-PeMOHTHUKSNM Ha NOCTOAHHON MecTe padoTul. L Tex
Nap afotan ToAbKD Ha Bpeterkbiy paboTan Bl HeotiuuanbH.

O6paTtuncs B LUI3H B uione 2021 roaa 3a nomoLlbto B noncke paboTbl.

«06 ycnyrax U3H 3Halo He noHacnbllwKe, Tak Kak He B MepBbli pas
obpalwatocb B LEHTp 3aHAToCTU. [lpeablayuiee obpauieHve 6bu1o B 2019
rogy, B pesynbTaTte KOTOpOro s 6bi1 TpyAOyCTpOeH Ha BpeMeHHoe pabouee
MeETe ROZcobHEN patoqun. B 2707 a3 TakMe tejdeancs Ha 10, UG
cneumanuctbl LI3H cMoryT noMoyb B noucke paboTbi».

B gerygie 2021 roga Ceprel TRYAOMTPOWACA W Celitac NpoiohKkast
paboTaTb B 000 «Monulpom» OXpaHHUKOM (ocywecTtBnser
EuaeoHabaloacH e, oxpaty 0BLekToB ¥ MaTeDWanbHL LUeHHacTel ).

«Paboton poBoneH, 6narogapt coTpyaHukoB LI3H 3a nomowb B
TEyaoysipuiicTEes.
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Anpobaumsa aneMeHTOB
CUCTEeMbl ynpaB/ieHUs
KJINEHTCKUM OMNbITOM
B cny>xbe 3aHATOCTH

HaceneHuma YAMYpTUm
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®dopMMpOBaHuE CUCTEMbI aHaIM3a
KauecCTBa KJIMEHTCKOro onbita B C3H

OnpegenexHune KNTNEHTCKUX nokasaTenem

3 dekTUBHOCTH
dopMupoBaHUE MapLUpyTa K/IMeHTa

MN3mepeHne KayecTBa KJ/IMEHTCKOro oMbiTa Mo

nyTW MapLpyTa KineHTa

BeisiBneHne NpUYnH
YAOBNETBOPEHHOCTU K/IUEHTOB

HU3KOM
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MepeueHb KJIMEHTCKUX MOKa3aTesnen
acddekTUBHOCTH

DOocrynHocTtb uHdopmauun o6 yenyrax cnyx6bi saHATOCTM Haceneuus
(xonkpetHoro U3H)

BO3MOXHOCTb MOy UEHIsS MHBOPMALIMN PasTMUHBIMUM CIOCOGaMH

[l0CTOBEPHOCTD, AKTY@IbHOCTb MOy 4aeMoit MH(OPMaLMK 1 MPOCTOTa B ee BOCTPUSATHM
Kauectso pa6orbl nepconana U3H

KOMMETEHTHOCTb 1 6bICTPOTa 06Ty XMBaHNUS

[lo6poxenaTenbHOCTb, BHUMaHMe CO CTOPOHbI creumanicta LSH K nioaam ¢
OrpaHUUeHHbIMU BOZMOXHOCTSIMU 3A0POBbS, K KOHKPETHOM NpobiiemMe KnneHTa

MpakTuyeckas noMoub cneunanucrta LI3H npu nonyuyennmn ycnyr cnyx6bi 3aHATOCTH
HaceneHus

YX0XKeHHbIii 1 OMPATHBIN BHEWHMI BUA cneumanicta L3H, npueeT/uBebii xapaktep
obuienms crieuvanmcra L3H ¢ kauenTom

Locrwxenne pesynprara nocne ssauMoneiicrens ¢ U3H
TonyueHme HeOGXOAMMOI KIMEHTY MHGOPMALMHK

JIOCTIXEHME K/IMEHTOM KOHKPETHO ueny obpawenns 8 Li3H
YA0BNIETBOPEHHOCTb OT Npouecca BaanMoaelicTeus ¢ Li3H

OTCYTCTBUE KOHGNNKTHBIX CUTYaLMIA NPy o6leHnn co cneunanicTamm L3H
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MopTpeTt kNneHTa >” POCCUM
Bo3pacT: 44-60 net
O6pa3oBaHme: cpesiHee, cpeaHee NpodeccroHansHoe
PernoH: Yamyprtckas Pecny6nuka
Mpoxxwusaet: ropoa
OrpaHuyeHHble BO3MOXKHOCTH 3/10POBbS: 3 rpynna
MHBaNNMAHOCTM
O6pauleHuns B LI3H: nosTOpHO
ONbIT 3aHATOCTU: TPYAOBbLIE OTHOLWEHMS C paboToaaTeneM
Mepuop 6e3paboTuLibl: MeHee 3 Mec.
Lenb o6pauieHuns B LI3H: nouck pa6oTsl, nonyyeHue
noco6us no 6espa6oTiLie
Mpodmnb KIMEHTa: MOTUBNPOBaHHbIE-
HEKOHKYPEHTOCMOCO6HbIE

MpeanoutuTenbHbie (hopMbl B3anmMopaeincTemsa ¢ LUISH

JIn4Ho, B noMelueHumn LI3H, pexe yaaneHHo (Yepes noptan «rFocycnyru», nopran
«Pa6oTa B Poccun»)

Lenb o6pawenns B LI3H: onpenennTs, kakas npogeccusi NoAXoAuT, BbIGpaTs
MecTo ANs TPYAOYCTPOICTBa, NONy4YnTb nocobre no 6espaboTuLie
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MopTpeT knneHTa >:. :gggml

/ins MeHs BaXHoO
camopeannsoBaTbCs,
6biTk NosesHbIM 0buecTBY
" cBOei ceMbe

Bonbue Bcero xouy
onpejennTe, Mo Kakoi
npodeccum s cMory HaiTn
paboTty, XenatenbHo HeAaneko
| oT AoMa, C Heno/iHLIM pabounm
| Hem, ouumanbHyio u xopowo

! onnauusaemyio

fl ueHio cBoe 340poBbe U
HYX/aloCh B noaxoAsuiei
MHe no 3s0posbio paboTte

PaccuutbiBato Ha nocobue no

He npotus yuntecs Geapaboruue

Botock, 4TO MHBA/NIMAHOCTL NOMELLIAET MHE HaliTh Xenaemyio pabory,
ocBouTk 0by4eHne

Botock yxyAweHus cocToAHUA CBOETo 30pOBbsA

Bolocb HeraTMBHOM peakuum co cTopoHbl obuwecrsa
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Monck nHpopmaumm
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Mopaua 3asBneHnsn B L{3H,
npoxo)kAgeHne TeCTUpoBaHns
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Pa60'ra B Poccuu

-----------------------
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MonyyeHne nepe4yHs BaKkaHcui,
oKazaHMe cofelicTBMA B noncke pabortbl,
oueHKa paboTtbl cneuymnanucra LU3H
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WU3MepeHue KauecTBa KJIMEHTCKOroO onbiTa Mo
MyTU MaplipyTa K/IMeHTa
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P> Pocciu

BbisiBieHUue NMpUYUH HU3KOM
yAoOBJ/1IETBOPEHHOCTU KJIMEHTOB

® HeT BO3MOXHOCTU W/UNK HeT
HaBblKa Mo/b30BaHNs
nepcoHasnbHbIM
koMnbtoTepom (MK),
MO6U/IbHBIM YCTPOMNCTBOM
(MY) B uensax
B3aumozericteus ¢ LI3H

§ ° [171UTenbHOCTbL MPOLECCOB U
oxXuaaHus

* HekauecTBeHHoe
obcnyxuBaHune
cneuunanuctamum LI3H

® HeyBepeHHOCTb KNMEHTa B
cebe
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PopMUpoBaHUE cUCTEMbl pa3paboTku 1

peasiMsalMu KOppeKTUpyLWmnX Mep no

UTOraM aHasiMsa KauecTBa KJIMEHTCKOro
onbiTa

® PaspaboTka KOppeKTUPYHOLMUX Mep

* Peanunsaumns KOppeKTUPYHOLINX Mep
(VMHCTPYMEHTOB MO MOBbLILIEHNIO KayecTBa
K/IMEHTCKOrO onbiTa)

* AHanus 3cPeKTUBHOCTU peanunsaumnn
MHCTPYMEHTOB MO MOBbLILEHUIO KayecTBa
K/IMEHTCKOrO onbiTa
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».» poccun

PABOTA
POCCUU

CocraBsieHne KapTbl
eLeHni
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Peanusauus WHCTPYMEHTOB Mo noBbilleHUno
KayecTBa KJ/IMEHTCKOrIo onbiTa

® O6opynoBaHne B nomelieHun L3H cneumansHoro
MecTa AN MWCMONb30BaHUSA K/IMEHTOM OHMaH -
cepBucoB. O6opyaosaHue B LI3H call-ueHTpa.

® Mactep - Kfacc ANns  rpaxaaH, UMMelLmx
MHBanNMAHoCTb, <«O BO3MOXHOCTAX OHAAMH -
CEepBUCOB».

® MUHUW-TPEHUHT ans rpaxaaH, MMerLwmnx
MHBaNNAHOCTb, «Kak ycrnewHo npoWTtn

cobecefoBaHue».




image286.jpg
PABOTA
POCCUU

O6opyaoBaHue B noMewjeHuu LI3H cneymnanbHoro
MecTa A1l UCMO0JIb30BaHUSA KJIMEHTOM OHNalH —

cepBucoB
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call-uenTpa B L|3H

O6opyaoBaHue
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PABOTA
POCCUU

Macrep-knacc ana rpaxkaaH, MMelLmUX UHBaJIMAHOCTDb,
«O BO3MOX>XHOCTAIX OHJIaWH - cepBucoB>»
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”> PABOTA

’ POCCUM

MWHU-TPEHUHT AN rpa)kAaH, UMeLNX UHBaJIMAHOCTD,
«Kak ycnewHo npoitm cobecegosaHme»

‘ Uewrp sawsrocTw wacenenn ro.

M TeNHE <KAK YCTIELLHO (PORTI
COBECEAOBAHMES

(€978 oxrn6pn 2021 rona (10,00 - 10.45),
 Gurmane PecyGnAKancKoro LUIH

Fopoa Capanyna u Capanynsckoro paionas
s KaGmiere N8,

cocTouTcn M TP <KAK YCTIEHO
POMTY COBECEAOBAHMES A Seapabom
T ——
ensio koTOporo seReTCS pasauTHe
MaBLIKOB CamonpeseNTaLIA K NOMOUS B
TpyRoyCTpOACTEE.

KonmecTso ysacrinkos weponpustus
orpasenc.

Iipeasapirensian sanwcs 1o Tenedbony: 3.99-09,
3.99.05,3.99-54 (Uwnona Onora Uaawonwa)

<

& D -
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AHanus achpeKkTMBHOCTH peanusalﬁm
MHCTPYMEHTOB MO NOBbILWEHUI0 KauecTBa
KJINEHTCKOro onbiTa

O6opynosaHue B noMeueHuu LI3H cneunansHoro Mecra gns
MUCMoNb30BaHUA KJIMEHTOM OHNaiH — CEpPBUCOB.
O6opynosaHue B LI3H call-ueHTtpa

* KnueHT  yaoeneTBopeH o6opyJoBaHWeM CreuManbHoro Mecra Ans
MCMob30BaHUS OHNaNH — CEPBUCOB, @ TakXe BO3MOXHOCTLIO 06paTUTLCH
3a nomowwbko K cneunanucty L3H (ypoBeHb yAoBneTBOpeHHOCTU Bbipoc € 58
% no 85 %)

* KnueHt nony4nn HaBblKM CaMOCTOATE/IbHOro MNOMCKa VIHdJOpMaLlVIM,
pa60T|=| C OHMlauH - cepBucamun

® KnvMeHTOM oOTMe4yeHa [JOCTYMHOCTb TenedoHHoit cBAsm c LU3H un
BHUMAaTe/NbHOCTb CO CTOPOHbI cneuunanucTa Li3H

Peanusauus MHcTpyMeHTa CHDCOGCI'BYGT nosBbilIeHno
‘ Ka4yecTBa KJ/IMEHTCKOro onbita
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AHanus achpeKkTMBHOCTH peanusalﬁm
MHCTPYMEHTOB MO NOBbILWEHUI0 KauecTBa

KJINEHTCKOro onbiTa

Macrtep - knacc gnsa rpaxxaaH, UMeloLWUX MHBaIMAHOCTD,

«0O BO3MOXXHOCTSIX OHMAMH - cepBucoB>»

* KnueHT  yAOBMeTBOpeH y4acTMeM B MacTep-knacce no o6ydeHuio
no/ib30BaHNA OHMaiH - cepeucamu (noptan «Focycnyrw, nopTan
«Pabota B Poccum»),a Takke OKa3aHHOM NpaKTUYECKON MOMOLLbo
crneunanucta U3H (yposeHb yaoBneTBopeHHOCTM Bbipoc ¢ 58 % Ao 85 %)

® KnveHT nonyuun HaBblKM CaMOCTOATENbHOMN paﬁOTbI C OHnaH -
cepeucamu

* KnneHTOM O0TMeuyeHa BHMMAaTelbHOCTb CO CTOPOHbLI crneunanucra LU3H

Peanusauus MHCTpyMeHTa cnocoﬁcrsye'r noBbIlWIEeHno

‘ Ka4yecTBa KJ/IMEHTCKOro onbita
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AHanus achpeKkTMBHOCTH peanusalﬁm
MHCTPYMEHTOB MO NOBbILWEHUI0 KauecTBa
KJINEHTCKOro onbiTa

MUHN-TPEHUHT ANA rpakaaH, UMeLWNX UHBaNUAHOCTDb,

«Kak ycnewHo npoiitu cobecefosaHmne»

* KnMeHT y/[OBNETBOPEH y4acTWeM B MUHU-TPEHWHre Mo (hopMUPOBaHMIO
HaBbIKOB  YCMELWHOro TMPOXOXAEHUS CODEeCceoBaHMs, MOBLILIEHUIO
yBepeHHOCTU B cebe (50 % rpaxaaH, y4acTBYIKLUMX B MUHU-TPEHUHTE,

TPYZOYCTPOEHbI)
® KAMEeHT MoNMyunn MNosoXuTeNbHbIE SMOLMM OT y4acTUs B MUHN-TPEHUHIE
* KnneHTOM oTMeueHa BHMMAaTeNbHOCTb CO CTOPOHbLI cneunanucTtos LISH

Peanusauus MHCTpyMeHTa CHDCOGCI'BYGT nosBbilWIEeHno

I Ka4yecTBa KJ/IMEHTCKOro onbita
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PABOTA
POCCUU

O6c¢cy>»aenmne HeobxoanmocTm paspaboTkm u peannsaummn
KOpPEKTUPYIOLMX MEP MO NTOraM aHasn3a KayecTsa

KJINEHTCKOro onsita
1M
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COBEPLUEHCTBOBAHUE
MNYTU KIMMMEHTA

Q.‘ MUHICTEPCTBO TPYAa, 3aHATOCTU
% [\3 Y MUTPaLMOHHOI NOAMTIKY
“dgie  CaMapckoii obnacTu

2021
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nosbilueHne
YOBNETBOPEHHOCTU
VMHTEPECoB 1
NOTPe6HOCTEN rpaxaaH,
o6paluatoLuxcs & LI3H,
WCXOAA U3 UX MHTEPECcoB

VayuieHie NoTpeGHOCTel 1
OXMAGHMNIA KIMEHTOB

Cramynuposatite
KMeKTos K

poct
nosnbHoCT
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cl3H

KiverToR
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coseplueHcTROBaHME
BHYTPEHHUX 11
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OMPEAENEHME LIEIEBOM AYAUTOPUM.
COCTABJ/TEHUE NMPODAMINA (MOPTPETA) KIIMEHTA

03pact19-23 ropa
cemenoe nonoxenye vale
XonoCT He 3atyxem

so03pact
cemeiitoe nonoerme
obpazosative
cratye

o6pazosasive cpeasee npodeccioHansHoe
CTRTYC BHINYCKHIK, MONYuMBLLIU? 06pa30saHUE
710 S0CTpeBOBaNHOM Mpobeccu

6001 1 croxHoCTI

=3

GoyITCs, U0 ByAeT CIOKHO
TPYAOYCTROUTECH, UTO.
patora GyneT
HewHTEpeCHON 1
HenpecTiKHON

MecTo paGoT - Touka Ana
KapbepHOr pocTa

UeHHOCTY, InuHBIe
Kauecraa, UHTepecs!

enanna

LieHvT nuHoe Bpews
SBNFIETCA BKTUEHDIM
nonb30saTeneM coceTen U
veccenpkepos
BaXeH ypoBeHD 33pNNaThl

MOBHILIEHIE MATEPUANSHOTO.
6narococTonHus
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COCTABJTEHUE NYTU KITMEHTA

HanayT v mue

pagory
B LU3H?

Kakyio 6i6pats

vepy
noaaepHKm?

Kax nonro Gyner
umca
nprev?

BummaTenen
1 6yaer
crewmanicr L3H

Kasvte HysHl
ROKyMeHTHI?
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Mowck.

COCTABJTIEHUE NYTU KITMEHTA

Tlonex
b o6 Pewene o ObpavseHie MonGop Monyverute LS
yenyrax suiGope sU3H saancum LR pesynorara padoTel
e UsH
S i Orcyrerane
oo Oreyrereme nosiveKbx oTabE0s 0 suryoimee o Oreyrerave. Tomeyerponcren | | o5Reion casa
iysoyerponcrae pabore Li3H sepunare Bucoure | | wrvmmmammnora || IRREECCE
it ToeBonaan omsona aunycncon e
BH osoramrenen asparyo o
Tonyuetiie vep Obpaerve Monyuerive orgsy“:
noagepyact BU3H pesynbTata B en
e sonamoieten Ty Oreyrerane
socnmen o6parion coman.
Bapbepes i T s Heraime
i, L nonpuenna en sumycknro gan.
e SRR, ronepwcn [ —
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NMPOBEJEHNE SAMEPOB KAYECTBA

BbiNyCKHUKA
VcronbayloT colceTh
ana novcka
vHbOpMaLMM
(BroHTaKTe,
OnHOKNACCHMKM,
UncTarpam)

BbINYCKHUKK Manas yactb
nonyuaior TPYAOYCTPORHHBIX
VHbOPMALNIO O BbINYCKHUKOB OrtcyTcTayer
Mepax NoAAePKKY B obpauaiorcs 8 LI3H obpatHas caass
06pasoBaTenbHbIX 3a Mepamu
YUpeXAeHHSX noARePKKM

90% 64% 18% 0%
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TOM ocHoBHEX MPoGnem

OTCyTCTRME BKTYANBHOM MHGOPMELIMN

BaKaHCM HE CODTEETCTBYIOT OXUARHHAM
MonopbIx crieunanucTos

OTCyTCTBME MHAMBMAYaNBHOrO NOAXOA
npy oxazakum yenyr e LI3H

GreyTCTBmE BOIMORHOCTY OBpalLERH &
LI3H 33 Mepamy nonaepxku
SnekTporHom suge

TPYRHOCTS BOCMPMETMS MOTOABIM
CMeUNanuCTOM MexaHy3Ma nonydeHns
Mep noaepxkn

OTcyTCTEME MeXaHN3Ma 06paTHOM CBRZN
10 OLieHKe paGoTel LIH

e’

COCTABJIEHWE KAPTbI PELLUEHW MO YYYLIEHUIO
KAYECTBA KJITMEHTCKOIO OlbITA

Pelwenus

BHeAperIE WMPOKOMACLITa6HOTD
UHGOPMUPOBaKHMS O TRYAOYCTROMCTBE 1t
npeniocTagne i Mep nonnepxkm

Co3nanvie BUaTHBIX KapTONEK PABOUIX
MecT. Monynapu3aLys paBouinx.
npodeccuit

BHepeHE KapTHI MPOGECCUOHANBHOTO
Pa3BUTUA ANA BBINYCKHUKOS

P23PA60Ta MEXaHH3MA NPEAOCTRBNEHIR
Mep MOAREPAKKM B 3NEKTPOHHOM Bitfie
uepes PATY

Onmamyizatun Mpouecca PaspaboTia
HOBOIO MOPAAKA NPEAOCTABNEHWS MEp
noaneprn

OprarmsaLms 06paTHOM Casia 8
CouceTX, Ha caifTax, B MHCTarpaM

NSNS
|l
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JOCTUTHYTbIE PE3YJIbTATbI

Yaennuero uncno Hane e HOophy,

vcnonb3yembix e
pecypcoa ans e

HGOphMpORsET opranusaLmit CMo

3anyluen MexaHmamM Onpenenex Hoas

nonynspuaaLm nopanox
cpenv Mononexn npenocTagneHms mep
pabounx npoceccui noAnepxKi

Vicnonssosarine
nnowanin ANC
«Tpynossie pecypesi

avic Tpynosse pecypesis

Gpenenena oGRS
/18 ripegocTagneHuts Mep
ORAEPHKM B
S7eKTPOHHOM BAE —
PervioHansAbii nopran
rocyAapCTEEHHbIX yCnyT

Cosanne answmseix
KapTOHeK paGouMX MecT,
NOAXOASLIX AA
TpyaoycTpozCTER
By CrHmKa

Pazpaborana nporpana

CairT PervioHanboro NIpOBEneH/ A OHnaiH-

LieHTDa passuThe MeporpAsTAR
TPYAOBSIX PeCyPEOs coTpyaHMos Li3H co
Crynewavit

PacripoctparieHite
nONOX/ITeNbHOro Nt PazpaboTatibi
TpyRoycTponcTEa eKTpOHHIE GOpMEI
BBINYCKHVKa W TIONYUEHNS 3ananenmit

V1M MEpB! MOAEDHKH

Tocnabnmkn

Mposenena recrosast
aMPOBaLIR 3MEKTDOHHOM
opms 3aREneHUA
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BO3HUKLUME TPYOHOCTU U PABOTA C HUMU

HEBO3MOXHOCTS UCTIONE30BaHNA HEBO3MOXHOCTS MCONE30BaHNA

VIHTEPAKTUEHOIO MOpTana CryxGe! CM3B s 3anpoca gokymenTos MC,

3aHATOCTM HaceneHva npeacTaEnaLIVX sasenene 8 LI3H Ha
(Pa3paGOTMKOM MnaHVPyeTCs npefoCTaEnenye Mep NOAAEPMKiA

He[0CTaTOHHOCTS MCTIONb3yeMbIX
LI3H VHTEPHET-NMOLIANOK C LENeaoi
aYAVTOPYEN ~ BINYCKHUKV AR
ONepaTUEHOTO 1 MacLITAGHOrO

PaCNPOCTPaHEHHA MHbOPMALY

MOAEPHY3aLA NopTana)

(nonyien otkas MOP)

[OCTUHyTa AOT0B0PEHHOCTE Mo
Conb308aAY0 AVC «TpyRoBbi:
pecyphi» (saperucTpUposaro 10

870 WkonbHMko, 12 890 CryaeHTOS,

10235 MonoAbix ChewaniCros, 556

paboronarenen, 262
6pasosaTenHbix opraHIaLMK)

[locTUTHyTa AOr080peHHOCTs
LLEHTDOM YDENEHIS ervioHoM
(YP) o nposeneHim
TADIETMHIOOM KaMMaH/ &
COLICETX 10 MHOOPMHDOSHIIO O
MIPEAOCTAENEHiAV MEp NOAREPXKM
MoMoREIM CrieLvanucTaM

[IOCTUTHYTa JOTOBOPEHHOCTS M1
MCNONBI08aHIKO PETVOHANBHOTO
FlOpTana roCyAaPCTBEHHbIX YCnYT

B ATEHTCTEO CTpATErVECKIX
VIHULMETB HanpaBEneHa 33RBKa Ha
TI0NyHEHYE NOANEPHKI 8 PaMKaX
KOHKYPCa «OCEHHU# KCenepaTops

TMOSTOPHOR HANpaANEHYIe 33RBKN &
TP nocne Np/HATMA HoBOro
Mopsaxa
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MNAHbI HA BYOYLEE

Paspatoria n
aenperite
UHAMENAYaNEHOR
KapTHi novicka paboTs!
SbinyckavkaM NP
copencTanm LI3H

posenenye Ha
nnouaxe AUC
Tpynoatie pecypch»

Brenpenve uat-6ota
7 o6paieHn &

Meccerpkepax
AHTEpaITUB B Telegram, WhatsApp,
b CosepuiercTaoBative Viber

SbinyCKHYKAMY, nyw

KnvenTa

Ocylectanenye
nonHoLeHHoro
nepesosa
NPEAOCTAENEHWS MEp
‘noanepHKy &
SMEKTPOHHbIA BMA.

Srenpenne
MHOTOKZHaNbHO
obpaTHoN caray o
oLerKe paborel LBH
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«CoBepLUeHCTBOBaHME NYTN KIMEHTa»

BbisiBNieHne (YyTOYHEHUE) K/IMEHTCKUX
nokasateneu apPpeKTMBHOCTU
LiesieBOM rpynnbl
- Monogble (HoBble) poanTenu
(nocne pekpeta u T.1.)

|
pp Bacorn

Kappo

BpsHckan obnactb 2021 rog,
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Bbi6op UHCTPYMeHTOB

rNYBUHHOE VHTEPBBIO

E/ onpoc
COTPYAHVKOB
= & -
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PecnoHpeHTbI

['ny6uHHOE NHTepBbIO 5 novyemy Onpoc

o A -
PABOTA "H‘llg”J -
AN

BespaboTHble rpaxxaate, PecnoHpenTbl "Ha  [paxkaaHe, He cocTosLme Cotpyanvku LISH
CoCTOsLIMe Ha y4eTe ynuue' Ha y4eTe, HO Mony4aslune
yenyrv pavee

137 yen. 40 ven. 6 yen. 89 ven.
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K/IMeHTCKHWe nokasaTtenu 3¢¢EKTHBHOGTH

@  rofcTpoiika nop @) npoctotan @) KOMIIEKCHBIN
VHLVPIL /arbHble MOHATHOCTb TMOLXOA K
POSMO KHOCTII 1 npotiecca NPEeLoCTapsieHNo
H/ KLbl, afjpeCHOCTb othopmreHna ycnym JCN/r/CEpRNCOR, B
/cepevca TOM unicrie
ncyxonoreckadq

noanep Kka
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@ PHIUMaHNE, @ CONpoRO KLEHNE @ npoakTrieHad

OT3bIPUMPOCTD rpakgaHuHa Ha nHbopmaLma
COTP/LHIKOR, PCeM npotjecce vactn
aMMaTng, /ea KeHe Mo/HeHNa npodoB /HeHna
JCI/r/Cepericor

OfJHUM JILIOM
K/IMEHTCKMe NoKasaTeny s heKTUBHOCTH




image23.jpeg




image310.jpg
BpsiHckas obnacTb e

KapTa peweHuit

>
b’b





image311.jpg
7 wrypm

MO3roso

abd pl

T NN

MerTog,

I |
)
|
[





image312.jpg
b’b

*EbICTlee no6esbi

«Becenuil sy
«Tapkoska» A KonACKM 1 T
Focresoii komnsiorep LIGH

erckwil yronoK 8 yueGHom
saseneHmm

TPEHUHT 110 KOMMYHUKLHOHHLIM
wassikam ans coTpyarmkos LIH

Kpyresik cron (corpyaruk LI3H n
‘yuebHoro ueHTpa)

SKciypoun 4ns cotpyasukos LIGH &
yueBHu ueHTp

KypCei Ans: KnveHToB: Teopusi —
‘OHRaH, NPAKTUKA - O4HO

OBroawTs pasaen no
npochoByuenuio a caiite

Cospars telegram-kawian ¢ uat-
Gotom

Ha nepcnektusy

Revckuih CTynsunk sosne
cneywanucta LIGH

Masns-kospik
«Tlopaposex Ha ynauy»
Wii & LI3H

‘KCKYDCHU AN HOBLIX COTPYAHUKOR
LI3H & yueBHuii ueHTp
Macrep-knacc no esaumoneiicamo
cotpynsukos LISH u yueGHoro uewtpa

as N
OByuaioue augeoponuu Ans
cotpyanmios Li3H

Coxpausetme spemern
bopmmposaris yueGHeix rpynn

Crampapt (Nopsnok) l
ssaumoneiicTaus yueGHoro
sasepenus u LI3H l

KPI cotpyaHmkos no kavectsy

hopMUpOBaHIS AOKYMEHTOR B
yueBHoe saseneniie

OTnoXeHHble pelueHna

OByuesie kneHTOB & 2 CMens!

BnextporHoe obyenne no Gonkuemy
KonuuecTBy creyuansHocTel

Kypest ¢ nniasueTa unn renedona

B nomeuenin LI3H

+ pecenuu ¢ agMuHACTPaTOpOM;

- anexTponmas ovepeas;

« Berywas cTpoka;

- vamnrauun

- NaHopaMHO OKHO MEXAY AETCKIM
Yronkom 1 npueNoM KnnenTa

Axtyansui rpadu HaBopa rpynn Ha
caiite C3

Megrommceun Ge3 Topros
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Tloncx muopyamm,
«Tlogaua saseachma ma
npogobyserme = LI3Hy,

Tloaysemme pesystatar

«Tlonex mudopyamm,
«Tlogawa saseachma ma
npogobyserme = LI3Hy,
«JTonyemme pesymstaTar
«Obyacame B yachmoM
sapenermm

«Tlonex mudopyamm,
Jlogaua sasecnma ma
npodobyserme = [I3Hy,
loaroTopuTesHE a1am,
Tloyemme pesymstata,
«Obyscrme & 3y,

> >

BbicTpble nobeabl

HeBoaMoKHOCTE

Opramuam® npHCMOTPa 32
AeTBMH B AeTCKOM yrOTKE

Orcyrerane ecra, robsr
CTaBHTS KOTACKY M TA

‘HeBo2MoKHOCTE

oprammam® npHCMOTPa 32
JIETEMH B AETCKOM YTOTKE.

Orcyrersme s &
P —
Heobysenmocts
corpymamxos; 1[3H no paore
PR —————

«Becemsii amuk» -
KOHTeHHep C HrpyIIKaMH,
KHIDAKAMH, (UIOMACTepaNH 1
‘packpacka — w1s samTH
‘peferka 5o Epess
HemocpeAcTEerHorD ObmerHs
DOAHTEN CO CHEIHATHCTOM

Jlapxosxay 213 KoTACKH B
o

Jercxuii yronox & yae6uon
sapezem

Tpemmr o
KOMMYREKAHORHENM
'HABBIKAM T COTPYAHHKOR
1BH

07.10.21-22.10.2021

07.10.21-22.10.2021

07.10.21-20.11.2021

07.10.21-22.10.2021
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BbicTpble nobeabl

Tlonysemne pesymstatar He nazaxenmoe Kpyrasti cton (corpymmmxs 07.10.21-20.11.2021
seamioncicTne ¢ yacomsnm  LI3H 1 yacomoro nemtpa)
sapegemmAG
Tlonysemme pesymstatar He nazaxenmoe DKCKypeHE 4713 COTPYREHKOE 07.10.21-20.11.2021
seamionciicTene ¢ yieomsnm L3 B yucomsii nemtp
sapeemmNL
Heobysenmocts
corpymamxos I13H.
«Tlonyemme pesymstata»  He ¢ xent ocTasuTs pebenxa  Kypes! 2717 KIHeHTOR: Teopus 07.10.21-20.11.2021

— omalin, npaKTHKA — OO

«TTomex maopyamm Orcyrersme nbopwammm ObmosnTs pasea o 07.10.21-20.11.2021
M Remommaz/ HeaxTyaTemai  mpogobyscmo Ha caiie
undopyarma 06 yetyre
«TTomcx maopyammD Orcyrersme nopwammm Cossars telegram-xanaz c 07.10.21-20.11.2021
s Henomma | war-GoToat
‘HeaxTyasHa% MEGOpMALH
06 yeayre;
Her xonTaxT-nestpa

«Toncx muopyamm, Hesoaomsocts Jercxuii crymsms sos1e Korer; 2021 roga ~ masato

Tlozana sasecnma ma ‘opram3amH npHCMOTPa 33 cnenmamacra LI3H 2022 rosa
P’D npotoby=erme & [[3Hs, ZIeTEMH B ASTCKOM YTOTKE,

» lonyerme pesymstaray
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lonex mudopyamm,
«Jlogawa saseachma ma
npodobyseame = LI3Hy,

«TToaysemme pesystatar

«Onenxa paGors: L13H»

Tomex muopyamm

lonysenne pesymsTaray

dlonysenne pesymsTaray

> >

Ha nepcnektmusy

HeBosmMoRHOCTS oprasmsam
nprCMOTpa sa AeTEAH B
AeTcron yromre

Orcyrersne
sammTepecoBaRHOCTH AaTh
‘HoTHonEHHYIo obpaTHYIO CBAT
06 obpamermn = I3H

OrcyTcTBHE BosMOKHOCTH
camocTORTeTB RO NOTYTHTE
mbopmamo 5 [13H
He nanaxenmoe

BsamoneHCTEME ¢ yIeGHEN
sapenermm

He manaxerzoe
‘BsamMozeficTHe C yaebHEE
sapenermmE

TMassr-xopprs

«Jlogapoex ma yaaty» - ipn
‘HanpaRICHEH Ha OGYICHHE BMECTE ¢
‘HE(bOPMAIHOHHOM IAMATKOH
‘BHTABATH HEBOTHITON CYBEHHp H
mHCEAo-obpamerHe ¢ Ipocs6oi
ocrasuTs obpaTayo caazs (c oto
cyBeHupa 1 XemTeroy A% concetel)

Wi-fi 2 I3H

‘OKCKYDCHM A1 HOBSIX COTPYAHHKOR
1[3H » yucbmsii nentp

MacTep-Kracc o B3aEMOAEHCTERIO
corpymsmuxos I13H 1 yueGroro
nemtpa

Kotery 2021 roza
— masano 2022
roza

Koterr 2021 roza
— masano 2022
roza

Kotery 2021 roza
— masano 2022
roza
Kotery 2021 roza
— masano 2022
roza
Koterr 2021 roza
— masano 2022
roza
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Ha nepcnektusy

Sran Boaepasi MeponpusTus Cpoxn
TOYKA

lozyremne  Hemamaxemmoe  Ofywasomme prgeopomis 1 corpymumios LISH  Koser 2021 rona
pesymrara»  maamvomeiicTeme ¢ Haano 2022 roza
yacousnm
sasenermIm
Heobysemmocrs
corpymmmmos I[3H.

Jlonyzemme  He manaxenmoe Coxpamense spevenn GopyHpORaMNA YIOHEIX Koser; 2021 roga —
pesymrara»  maamvomericTeme ¢ rpym mavano 2022 roga
yacousnm
sapezermmm

Jlozysemme  He manaxenmoe Cranzapr (op#A0K) B3aMMOACHCTERA yaeoHORD Korer 2021 roga —
pesymraray  msamvozeiicTeme ¢ sapeemn u [13H saano 2022 roga
yacousnm
sapexermmMm

lonywemme  He mataxerioe KPI corpyasmos mo kasectsy bopymposast Koren 2021 roza —
pesymTaTar  BeamoTeiicTamE ¢ AOKYMEHTOR B ycoHOE 3aBeacHHE samao 2022 roza
yrebHEnm
sameqcnmma,
’D' Heobygermocts
» corpymmmxoe L[3H.
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OTnoxeHHble peweHuns
[ 9an | Goresanrowa | Meponpmun

«Obystcrme & y1c6HOM sancxcHmD, Heyaobmsif rpadux obyerms OGysernue xaeTon &
2 cavemst
«OBystcme & y1c6HOM sapcxeHmD, He yo6usiii rpadux obyemms, SnexTpomHoE ObyeHHE Mo
Heyaobuoe, remocTymoe Gomsmeny KomTecTEY
pacmoToxeHHe. cremmamsHOCTER

Cioias TorHCTHES.

«Obystcme & y1c6HoM sascxcHMD, Heyaobmsi rpadux obyerus. Kypest ¢ manmera mm
‘Heyaobmoe, mezocTymoe Teacdona
‘pacrionomente.
Croamas aorncTaK.
«TToncx madopamm, (TTozata Croamas sorucTaK. B novemermn LI3H (ae
sasmaenma na npodobyserme 2 I3Hy,  OrcyreTane odopyienm novemenua MoAepRIEHpyeMBIY)
Tlonyserme pesymstatar I3H. (2 T oprrexsmofi B 3ane  *pecemmmc
oxaamnz). ammmEmCTpaTOpOM;
HegoamoasocTs opramsamm *artexTpORHA OepEs:
pHCMOTPa 32 ATRMM B ACTCKOM  *Gerymas CTpoKa;
yrome. *nasuramma
*TIaHOpaMHOE OKHO MEEAY
AeTCxIN yromRoN 1
> npHeyoM KneHTa.

P'b
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Bnagumupckaa obnacrtb

«KapTa pelueHuit Mo yny4LleHUIo KayecTsa
K/IMEHTCKOTO OMbiTa B paMKax MyTu KUeHTa-
SKEHLUMHbI, BOCMUTbIBAOLLEN
HECOBEPLUEHHONETHUX AETEN»

»
P’P

PAEOTA
POCCUU

[o]
Konpoous e
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MHTepaKTUBHLIN NOPTan cnyX6bl 3aHATOCTH

HaceneHus BnapuMupcKoii o6nactu viadzan.ru
cyuiecTBeHHO AOPa6oTaH, BHECEHbI MU3BMEHEHUS

Ton-20 nPodECCMit
Mo BU3yanusauuMm U cofiepXXaHuio, Gnaronapn BIAQUMUPCKOR

OBNACTH
KOTOPLIM, HEO6XOAUMYIO MHDOPMALMIO MOXHO

NoNy4YuTh ropasao 6eicTpee U B 6onee NOHOM
o6beme!
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(noaroToBKa U OTNPaBKa UH
'KTPOHHOM BMUAe).

2) NoproToeka nopr¢onuo paGorogarensiM ¢ ONUCaAHUEM CUTYaLMI
PpbiHKe TpyAa Mych - XpycTanbHoOro ropoaa M paiioHa, a Tak e
CTPYKTYPHbIM COCTaBOM 6e3pa6GoTHbLIX MEeHLUMH.

HecooTseTcTare
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4) NpueneyeHne BaKaHCUIA U3 GNMIKAHLLMX PErMOHOB
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3aKnoueHUe AOroBopa ¢ aAMMHUCTPaUMe
MO Tycb - XpycTanbHblil PaiioH € Lenbio
NpeAoCTaB/IeHUS EHLMHAM AOCTYyNa K
MHTEpPHET - pecypcaMm Yepes
MHGOPMALMOHHO - 6UGNTMOTEUYHBIE LIeHTPbI
Fychb - XpycTanbHoro paifoHa. lNy6nuuHoe
KpbITUE LEHTPOB AOCTYNa B AeKa6pe 2021 ]

HEHUBH yco —
XpycransHoro
paiiora
TpaHcnopTHo#t
nocTynHocT!
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1) CozpaHue UrpoBoi 30HbI ANS AeTel ¢
COMpOBOMAEHUEM COTPYAHMKa LI3H.

2) 3aKnioueHue forosopa ¢
apMMHMCTpauueit MO lNycb -
XpycTanbHbIi € Lenbio
npefocTaBNeHNs MeHLWMHAM focTyna n
K MHTEPHET - pecypcaMm Yepes |
MH)OPMaLUOHHO - GUGNUOTEeUHbIe

m ueHTpbI MNych - XpycTanbHOro paioHa.

e MNMy6nuuHoe OTKPbLITUE LLEHTPOB

| Bymer AocTyna B aexa6pe 2021 roga.

HEHUYH yco —

Xy bHOTO ’\@Q
| S

noctynHocTn
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T)BeepeHue B  pernameHT ‘bl OHOro U3 COTPYAHMUKOB
no B3sauMopeicTEMIO ¢ pa6oTopaTensamm c6opa
MHGOPMaLMM O TPYAOYCTPOCHHBIX U YBONEHHBIX C
npeAnpUsTHiA ropoaa M paiioHa KNueHToB LI3H.

2) NpoBepeHne MOHUTOPUHIa OLEHKM KauecTBa
unbera OKa3aHWA roCyAapCTBEHHBIX YCNYT Ha
MHTEPaKTUBHOM MNOPTa/ie CNYM6bl 3aHATOCTH
HaceneHus Bnagumupckoii o6nactu viadzan.ru

Byzet > 3) Paspa6oTka Ha eqUHOI UUPPOBOH
nnat¢popme noprana «Pa6ora Poccu
MCTeMbl 06PaTHOI CBSA3M AN oue!
UECTBa OKa3aHWS FOCYRAPCTBEHHBIX

g
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PasMmelleHMe KHUIM OT3bIBOB U NpeanioXeHui B LI3H.

2) 3anMucb U TPAHCNSALUMSA Ha MY/IbTUMEAUAHBIX YCTAaHOBKaX B
LI3H ucTopuii ycnexa MeHLUMH.

Y L\ 3) ConpoBoMpaeHUe MEHLMHbI COTPyAHUKaMM LI3H u,ol‘Lfj
i MOMEHTa TPYAOYCTPOMCTEA U Nnocne Hero. Ji

e ‘ M> \

HEHUBHDI

nopenvmsca 4) OpraHu3auus 06paTHOI CBS:

cBoeit ucTopueit NpU CHSITHE C YYETA MEHLMH
3pa6oTKa aHKeT U
3anonHeHue).
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PE3Y/1IbTATbl MEPOMPUATUI
(MHCTPYMEHTOB) MO NOBbILWEHUIO
KAYECTBA KJTMEHTCKOTIO‘OlNbITA

498, MVHUCTECTBO TPYA, 3aHATOCTH
¥ “3"‘!’ W MUATPaLIMOHHOI NONUTUKM
2 Camapckoit o6nacTu

2021
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TUPAXMPOBaHUE
MOMOXWTENBHOTO OfbiTa Mo
TPYAOYCTPONCTBY
BbIMYCKHKOB 1 MOMyHeHns
Mep MoaAepKKM

—

opraHusaumnm
MHOroKaHasbHoM 06paTHoM

cBA3N

6eicTpbie noGeab!

MHCTPYMEHTDI MO MOBbILLEHNIO KAYECTBA
KJTMEHTCKOTIO OrlbITA

MaKcuMarnbHoe
vcronb3oBaHue
MHPOPMaLIMOHHbIX
Ppecypcos, MomynspHbIX
cpeamn Monoaexm

{

r—1

BHEAPEHME 3IEKTPOHHOTO
obpalleHVa 3a Mepamu
MoANEPXKKA
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OMNTUMU3UPOBAH CAUT MUHTPYJA

Ha raBHyio CTpaHuLL BbiBeneHa py6piika

Pa3MelLieHbl MKOHKM CoLIceTe
«oARep)Ka MONOAbIX CMIELNanicToss

ao

é

Munncrepcrso Tpyas. sausrocrn n

prmsiaie i almmpsoiel e
preiony
Pa3sMelLieHbl OTBETbI Ha YAaCTO 3a/laBaeMble BONPOChI MONOAbIX CNELMANUCTOB:
O11. KaKite OCHOBHbIE YCTIOBIS AR MOMYHeHNS 0 4. Mory v & BbIBPaTh HECKOMBKO Mep
Mep NoAAepxKM? noanepKKIA?
012. KaKvte NPeAoCTaBNsioTes Mepbi 015. C KaKol MeproAnIHOCTI0
nopaepKkn? MPefoCTaBNSIOTCA MEPbI MOANEPKKA?
013, B kakoM pasMepe NPenocTaBnsioTcs Meps! 06. A eCcnu 5 NepenyMan 1 Tenepb xouy

noanepKKIA? Apyryio Bbinnaty?
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LUMPOKOE NMPUMEHEHME MHOOPMALMOHHbIX
PECYPCOB

B Instagram
mintrudé3

EeE
Ené [k
U3H Tonbattn
@ rocnasnukm 157 npocuorpos

BuAeoponyK pasMellen Ha Tl nnolwaaxax (Bxniouas rpynnbi CTO & coliceTsx) u HaGpan Gonee 8000
NPOCMOTPOE, Gonee 80 NaWKOE 1 PEMOCTOR.
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HAJTAXXEHO JEJTOBOE NMAPTHEPCTBO

TocynapcTaeHtoe GlomweTHoe
yupexneHue AOMOIHUTENBHOTO
npoeccuoHanbHoro 06pasosaHmsa
CamapcKoit obnactit
«PervoHanbHbI LIEHTP passuTis
TPYAOBbIX PECYPCOB»

FocynapcTeeHHoe BlomkeTHoe
yupexaetie CaMapcKoi obnacTu
"LIncbpoBONA pervion”

LIeHTp ypaBneHms peroHom
Camapckor obnactu

=

=

Vcnonb3oBaHme AVC «Tpyaosbie
pecypchi» ansi:
= MHGOPMUPOBaHIS
* MPOBENeHUs OHNaNH
MepOonpUSTUIA
* MoMynApU3aLyK paBoumx
npodeccui

Wcnonb3osaHue PernoHanbHoro
ropTana rocycnyr ang
MpenocTaeneHns Mep NOAAEPK B
3NEKTPOHHOM BULE

TpoBeaeHME TapreT HIoBoM
KaMMaH1M Mo MPefocTasneHmio Mep
MOMAEPHKKN MOMOABIM
cneuvanictam
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E CO3[AHME BU3UTHbIX KAPTOYEK PABOYMX MECT,
NnoaxoOsLUmX 015 TPYJOYCTPOMCTBA
BbIMYCKHUKA

B uensx MHPopMMPOBaHMS O BO3SMOXHOCTY TPY/A0YCTPOMCTBa MW CORencTBIM
LI3H, Ha ocHOBe CBeEHUIt O BakaHCUAX, NpefocTaBnaeMbix pabotogarenamMm
B cy»Gy 3aHATOCTM HacereHNa
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PACMIPOCTPAHEHWE NOJIOXUTEBHOTO OMbITA
TPYIOYCTPOMCTBA BbIMYCKHUKA W MOMYYEHUS
1M MEPbI NOOLEPKKM

«O TOM, 4TO 1 MOTY MONYUMTb SOMONHUTENbHYIO
MOMOLLb OT FOCY/1aPCTBA, y3HaNIa B KON/EMHKE OT
npenoaasatens. Te, KTO PaHbLLIE BbiMyCKarCs,
YKe BOCTIONb30BANMCh TaKO BOIMOXKHOCTHO.
HaM fani KOHTaKTbI LIEHTPa 3aHATOCTY, BCe:
[IOKYMEHTBI 0hOpMUM GbicTPo. Korfia Tel TONBKO.
HauHaeLlb MPOGhECCUOHANbHbIN MyTh, O4eHb
BaxKHbI NfoBbIe Mepbl MOARePKKMy. EKaTephHa
KMPHOBa, 3aKOHUMNa TONBATTHCKMI XAMIKO-
TEXHONOTMECKNI KONNeK B 2020 roay,
ONYYMNa CMeLIManbHOCTb «XMIMYEcKas
TeXHOMNOrMS OPraHNYECKIX BELLIECTB»,
yeTpounack 8 000 «ToA3-[MOKCH>
aNNapaTunKoM rasopasaeneHus 1 obpatinack &
cnyx6y 3aHsTOCTV ANs ohopMAEHNs Mep
NOANePXKK.

[aHHas HbopMaLms pa3MellieHa Ha cailTe MUHTPYAa, a Takxe Ha UHTepHeT-NopTanax peroHa.
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PACMIPOCTPAHEHWE NOJIOXUTEBHOTO OMbITA
TPYIOYCTPOMCTBA BbIMYCKHUKA W MOMYYEHUS

e no6Geas!

M MEPbI MOAOEPXKN

«Y3Han o NPorpaMMe /18 MOMOAbIX
CreLManvcTos B KoIEbKe, MPenofasarens
CKa3ar, 4To €CNIv Mbl TPYAOYCTPOMMCS MO
CMeLranbHOCTH, TO MOXeM 06PaTUTLCS B LIEHTP
3aHATOCTI HaCeNeHs 3a MOMOLLBIO B MOyUeHNM
Mep Noanep kKM, Takue Mepbl OUeHb BaXHI,
0CoBEHHO eC/I y MOMOAOrO COTPYAHNKE
HeBbICOKas 3apnnara. 3To CTUMyNPyeT
paboTaTh No Toi Npodeccuu, Ha KOTOpYHo
BblyuMnCs». [MUTPUI KapTaLloB 3aKoHuM
TMOBOMKCKIIA FOCYAAPCTBEHHBIN KONNEMK N0
CMeLnansHOCTY «TexHonorus
MaLUMHOCTPOEHMS, PaBoTaeT GPe3ePOBLUMKOM
B MAO «OfIK-Ky3HeLoB».

[aHHas HbopMaLms pa3MellieHa Ha cailTe MUHTPYAa, a Takxe Ha UHTepHeT-NopTanax peroHa.
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M3MEHEHUE ®OPMATA B3AUMOLENCTBUA
COTPYAHMKOB LI3H CO CTYOEHTAMU
OPrAHU3ALINU CMNO

Bbine: & OpranusaLsx Crano: va AUC
CpeaHero NpodecchoHansHoro «TpynoBbie pecypcsi
0BpasoaaHms, & popmare & AVICTAHUMOHHOM
nexuymn dopme ¢

UeronusoBaHmeM
Hudero He UHCTPyMeHTa
3anoMHun Mentimeter
Kyna
5 obpaluaTscs
3a vepan
’ MoAREpHKA?

Yxoxy B apmtio.

VW Mory @
| nonyITE MepbI () \
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OMNTUMU3ALIMA NMPOLLECCA NMPELOCTABMEHNS MEP
> NOAAEPKKM

) e - e Omanny Y igEyEnyru . - . yu——
MopsiAok NpeaocTaBneHns Mep NOAAEPXKA
MO/OAbIM CreUMan1CcTam B CaMapCkoii 06nacTi e o

Buepure e sasanci

1 Coenenn o sanemrene
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OMNTUMMBALMS MPOLIECCA MPELOCTAB/IEHUS MEP
NOAAEPKKM

CoKpalleHne BpemMeHH,
NOTPAYEHHOTO MOAOABIM
CNeunamcTom Ha 0GOPMAEHME
AOKYMEHTOB MpU NPEAOCTaBACHUN
Mep NOAAEPKKN KAMEHTY
€230 A0 30 MuHyT

COKpallIEHNE AOKYMEHTOB,
NPEAOCTaBASEMbIX MOAOABIM
CNeUUanMCTOM AMYHO B LEHTP

3aHATOCTH HAaCeAEHNS € 7 A0 O WITyK

POCT YUMCAEHHOCTM MOAOABIX
CMeuManncToB, NOAYYaIoLLMX Mepbl
NOAAEPXKN
€0 130 a0 500 yenoBek

CHUXEHIME MaTepuanbHbIX M3AEPKEK
MOAOAOTO CrieuMaancTa
€ 320 po 64 pybaei n
€ 1000 po 300 pybneii





image336.jpg
»”p BABOTA e —
> KIIMEHTCKUM OMBITOM MO HanpaeneHmio
«CoBEpLIEHCTBOBaHME NYTN KMEHTa»

Anpo6auus
KOMI/IeKCa MepornpUsTUin «<MOU BO3MOXXHOCTU»
ANg rpa)kaaH, HaxoaaLmMxcs B MecTax NMlieHus ceo6oabl

Ha TeppuTopumn OKY «McnpaBuTenibHasa KonoHus N24 NYOCUH Poccun no
Yens6uHckoin obnactus

LIeHTP 3aHSTOCTU HaceneHus rensbuHcka
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O6o0cHoBaHUe npodopreHTaLnoHHOe
TecTupoBaHue

NpOTOTUN KIIneHTa
TPEHWUHIN

6onun ncuxonoruyeckas
noaaepka

nyTb KIINeHTa coumanbHasa
apanTtauma

rnoaroToska pesiome

=

6apbepbl
adpPpexkTUBHOE
> TPYAOYCTPOMCTBO

’ nHaa popMa 3aHATOCTU
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3apgaum

? MoBbICMTL MOTUBALIMIO MPaXAaH K TPYAOYCTPONCTBY
MOBbICMTb KOHKYPEHTOCMOCOGHOCTL Ha PhiHKe TPyAa rpaxaaH
( ? rocne ocBo6oXAeHUs

> MoparoTtoBuTb 3 $EKTUBHDIN TPYAOBOM pecypc Ansa
YAOBNETBOPEHMs KafipoBo noTpe6GHOCTM paGoToaatenein

MyTeM peanusaumm KoMrisieKca MeponpuUsiTUin (Cepeuca) BHe
3aBMCMMOCTM OT HalIMYUS CTaTyCa MuLyLero paboTy unm
6espaboTHOro
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OKa3blBaTb CONPOBOX/AAEMOe CofieficTBue
TPYLOYCTPOMCTBA MPaXaaH, MMEIoLLMX CYANMOCTb,
Heo6XxoaMMo 3a 6 MecsiLieB 10 0CBOGOXASHUA 13
Mnc

npoBseaeHmne NPoGOPUEHTALIMOHHBIX MEPOMPUITHIA,
Pa3BuUTMS HaBbIKOB O6LieHUs ¢ paGoTopaTenamm n
6yAyLMM KONNEKTUBOM U CHATUS CTPECCOBOTo
COCTOSIHUS, B KOTOPOM HaxoaaTcs rpaxaaHe 8 MJ1C

Haunbonee spPeKTUBHBIM ABAETCH
B3aMMO/IEVICTBIE C MPUBEUEHNEM BHELLIHNX
pecypcoB — coumanbHbix NapTHepos HKO
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Hopmamuasos Sauniouenme cornawenmil Paspatoria cepaitca -
oboctiomative 0 ssaumonedcTauA ¢ KomMnnexca MeponpAFTAA
ssauMoneACTaNs TV®CHH, HKO. Mow BoaMONGAOCTI

Paspatiora nporpasme o
OpraisaLm paGoTe C
ocyxaeHHbMMA B

yupesceHi

UenonEs0RaHWR HOYTEY KOS, Cocranere rpaduia

HarnARHLIX M PaSRATOHEX

3aHATH C OCYMAEHHEMMA L
MaTepUanOs, KaHLIenAPUM enonHAIOUUX HaKaSBHIE

Vibopmauonias kamnakys 8 CMU o ocseenmio
peaynsTaTon anpoGaym A npvaneHeHM
‘GHMaKHR PRBOTORATENEN (TeneanAEIE,
‘ou caimms, couceT)

Mpomepenve saHsT C ocykaeHHEMM B
‘DKY VK Ned. cornacto rpaduiey
nporpame
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Pa3pa6oTKa NporpaMMbl no opraHusauum paéoTbi C OCYIKAEHHLIMU B
YUPEeXASHUSIX, UCMIONHAIOWMX HaKa3aHWe B BUAE NMILEHUS cBo6oabl

Mporpamma 3akpenneHa
NOKanbHbIM AOKYMEHTOM
LleHTpa 3aHSTOCTU HaceneHus
rYens6uncka

<38
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KomaHaa npogKoHCynbTaHToB
LieHTpa 3aHSTOCTH HaceneHus
r4Yens6uHcka
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1AaeHb:
npodeccuonanbHan opueHTaLMa

KOMbIOTEPHOE TeCTUPOBaHMe

KOHCYNIbTaLMS: C NOAPOBHLIM aHanM3oM
pesynstatos

BCe PeaynbTaTbi, MaTepuanbl 3aHSTHIA 1
6yKNETbI MOXHO b0 OCTaBHTH Cebe
NS NanbHeWlWero caMoaHanmsa u
paaMbiLLneHMit

>
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Komnnekc MeponpuaTtuii «Mou BO3MOXHOCTU»

2,3, 4 peHb:
coumanbHas apanTaums

onpeneneHvie 6apbepos Ha nyTH K
TPYAOYCTPOVICTBY, aHKeTHpOBaHME

cnocobbl noucka paboTsl, HaBbIKK
COCTaBNEHMS MHAWBNAYANLHOTO NNaHa
noncka pa6oTel

coctaeneHme pesiome

nenoeas urpa «CobecenosaHie ¢
pa6oTopatenem»

Bce BYK/IETbl MOXHO 6bINo OCTaBUTh cebe
ANS panbHewLero aHanusa

<
>
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Komnnekc MeponpuaTtuii «Mou BO3MOXHOCTU»

5 neHb:
coumanbHas apanTaums,
ncMXonoruyecKas NoaRepKKa

[RENoBOM MMUIK, ARANTauMs B
KonnekTuse

CTpecc, aHanua Npo6/eMbl BHYTPU
uenosexa

MeTOfbl BbIXOM1a M3 CTPECCa, MeToab!
Ppenakcauum, POeKTUBHbIE PUCYHOUHBIE
MeToanKM

BCe pa3faTouHble MaTephanbl MOXHO
6bino ocTaBuTh cebe ANs AanbHemrwero
aHannaa

<
>
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CnoxHocTtu

HepocraroyHaa MOTUBaUMns % % =
pa6oTHMKOB i3 Wil 4
(npodKoHcynbTaHTOR) AN Crapra 74 f——a
npoBeaeHns MEPONPUATHII HA

TeppUTOPNM MK CEPTUDOUKAT

PeweHune

MposeneHme NPaKTMIECKIX
CeMMHapOB-TPEHNHIOB
NPOGKOHCYNBTAHTOB C
NPaKTUKYIOLVM NCUXONIOroM
HKO, 3aHumalowmmes
peabunutaumein
ocBo6oMXAeHHBIX 13 MIIC
rpaxaH, ¢ Bbinavei
cepTuduKaTa

<
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PelueHus 06 uUsMeHeHUaX B cepBuUce

v

B xofe anpo6aunu KoMrsieKca MeporpusTUin «Mor BOSMOXHOCTU» BbISIBUMU
npo6/ieMHbIE TOUKM, KOTOPbIE MO3BONMNM HaM opaboTaTh Ka4eCTBO CepBuca C

MO3ULMM KNTMEHTA MyTeM [OMNONHUTEBHbIX DELISHUIA.

1. B nporpaMme o opraHusaumm paboTbl No NpopopreHTaLmm, CoumanbHom
apanTauum 1 NCUXONOrMyYecKomn NoAASPIKKE OCYXKAEHHbIX FPaXaaH B
YUPeXAEHMSAX UCMONTHEHUS Haka3aHus CrieflyeT OTBecTn Gorblue BpeMeHy ans
NepBOro 3HaKOMCTBA W YCTaHOB/EHWS AOBEPUTENBHOTO KOHTaKTa. MepeHecTn
npogTecTMpoBaH1e Ha BTOPOM AieHb 3aHATUIA. Teme NCUXMOAASPKKMN YASUTL
6onblue BHMMaHWS 13-3a MOBbILIEHHOTO YPOBHS CTPecca y rpaxaaH.

2. Heobxoammo opraHunsoBaTb B LieHTpe koHcysbTaumim OKY LI3H r. YenabuHcka

call-ueHTp ¥ KypaTopCcTEO NPK 06paLLEeHNN rpaXaaH, ocBoGoanBLIMXCS 13 MITIC,
Mo BonpocaM TpyAOYCTPOMCTBa . [1151 Takol KaTeropum BaykHa onpenesneHHas
«TOUKa KOHTaKTa».

>
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Pecypcbi

Mcuxonorun n ncmuxotepanesTbl NnapTHepos HKO
MpodKoHCybTaHTbI LIeHTpa 3aHATOCTH HacenieHNs rHens6uHcka

BHepeHue cepBurca «<Mou BO3MOXHOCTU» He TPeByeT BIIOXKEHS GIOMKETHBIX
cpencTs

13
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3¢dPeKTUBHOCTbL cepBUca

W nomcky
paborer

npoKauanm caon
KoMneTeHLA

HaBbiH B
npodeccunx

w
HacTpoeHmMeM
Ha noauTha.
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UHdopmMaumoHHaa KamnaHus 8 CMU
0 OCBELLEHMUIO Pe3yNbTaToB anpo6auun

https://74.fsin.gov.ru/news/detail.php? ELEMENT_ID=593295

http://chel.szn74.ru/Publications/Actions/Show?id=865
https://szn.gov74.ru/szn/view/news.htm?id=10560142@egNews

https://www.instagram.com/p/CVPGpSxom9s/?utm_medium=copy_link
https: .youtube.col atch?v=hTTIMgXUu_o

Ponuvk Ha opuLManbHOM caiTe LieHTpa 3aHATOCTU HaceneHus r. Yena6uHcka

>
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Merpuu
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YenoBeK C MHBaAIMAHOCTbIO pelaeT BONpocC nomcka HOAXOAF!I.I.[EI‘;I pa6o‘rb|

Momck MHdopmaLmm

MonyueHne NONHOM, AOCTYNHOM MH(OPMaLMK O TPYAOycTpoicTBe Yepes L3H

- Kakoncaut BbGpaTh,4T06bI MONYHMTDL

-Ectb N1 BeA Heo6x0amMmamHbOpMALMB

-EcTb M1 B UeHTpenHbOPMaLUOHHBIETEHABI,

-Kak MOXHO YysHaTk cywecTBYOT AW

apvam onn uenTy was
cnpasosas cnymﬁa (831) 4124841, 41248 -
12).  Obywb  Crew@mcros  Kown -enTpa

oBpaersto o Tenedpory

BeCTMoLMaIbHBIEETH, KOHCYIbTUPOBATBO
TenedoHy BsaumoAeMCTBUE COLMab HbIMA
MaoeEMCA

ceTAX, TaKMX KaK CBOAKA HOBOCTEM, UMpbI W
BMKTOPWHBI ANA MOANMCIMKOB, a  TaKxXe)
Ay6ivpoBaTuHdopmaLmia caiTaL3H.
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                                         Цель  гражда - нина  Цель  ЦЗН  Мысли  гражда - нина  Метрики  измерения  клиент- ского  опыта  Точки  касания  Барьеры  Поиск информации   Человек с инвалидностью решает вопрос поиска подходящей работы  Ответствен  ные лица со стороны ЦЗН  Инстру - менты  повыше- ния  качества  клиент - ского  опыта                              -         -         - Есть ли вся необходимая информация в социальных сетях? - Легко ли можно найти, на каком именно ресурсе выложена информация? - Всегда ли обновляется информация в социальных сетях? - Есть ли в центре информационные стенды, на которых можно самостоятельно все посмотреть? - Адаптированы ли стенды для людей с инвалидностью? - Есть ли администратор в зале, которому можно задать вопросы? - Надо ли сдавать одежду в гардероб?         Эффективно делегировать работу между сотрудниками колл -центра (единая справочная служба - (831) 412 -48-11, 412-48 - 12). Обучить специалистов колл -центра обращению по телефону . Создать уникальные рубрики в социальных сетях, таких как сводка новостей, игры и викторины для подписчиков, а также дублировать информацию с сайта ЦЗН . Создать необходимые стенды для людей с инвалидностью . Организовать комфортность и удобство внутреннего помещения ЦЗН (стенды, навигация, консультант в зале) .         • Опрос в конце разговора с оператором. • Опрос на выходе. • Тайный посетитель. • Анкетирование. • Статистика посещений.         - Неосведомленность граждан о том, что информация о ЦЗН может быть в других источниках (например, в социальных сетях) . - Нет технической возможности выхода в Интернет . - Неполные и непонятные разъяснения сотрудников колл - центра . - Гражданин с инвалидностью не может дозвониться до ЦЗН, потом забудет, что вообще надо позвонить, в таком нестабильном состоянии приходит в ЦЗН и демонстрирует негатив .     Отдел программного обеспечения, отдел программ занятости и анализа рынка труда       Из -за особенностей здоровья лица с инвалидностью могут не воспринимать информацию со стендов (например, мелко напечатано) . Руководство, отдел программ занятости и анализа рынка труда Руководство, отдел программ занятости и анализа рынка труда, отдел закупок и материально - технического обеспечения     Обучение сотрудника общению и важным навыкам для работы с лицами с инвалидностью (составить скрипты) . Назначить ответственного за консультирование этой категории граждан . Перенаправлять на отдельного специалиста через телефон справочной линии центра занятости . П редусмотреть и записать «автоответчик», так как неудовлетворенность обратившегося провоцирует состояние внутреннего дискомфорта . Предусмотреть и внедрить на сайте функцию «заказать обратный звонок» - Интернет - приемная . Взаимодействие со специализированными социал ьными сетями для людей с инвалидностью, такими как, например, социальная сеть «Соседи», а также с сайтом информационного ресурса «Центр инвалидов». Повысить цитируемость в социальных сетях (включить теги) . На сайте ЦЗН разместить ссылки на свои аккаунты в соцсетях (группа ВК, FB, Instagram). На сайте ЦЗН сделать перекрестные ссылки на организации -партнеры ЦЗН (НКО, БМСЭ и т.п .).   Обеспечение полноты, доступности и актуальности информации на стендах . Оформление помещения ЦЗН в соответствии с требованиями, бренд-буком, обеспечение сотрудников униформой. Создание платформы для обучения сотрудников, работа с материальным и нематериальным стимулированием и мотивированием сотрудников .   - Как можно узнать : существуют ли специально выделенные рабочие места для людей с инвалидностью? - Что делать, если нет мотивации к трудоустройству? Проводить рабочие встречи с руководителями предприятий, подлежащих квотированию, по вопросам реализации Закона НО «О квотировании рабочих мест» и трудоустройству граждан в счет квоты . Прохождение инвалидом комплекса тренингов с квалифицированным психологом по повышению самооценки (веры в себя и в свои возможности), а также для соблюдения баланса между ожиданиями и возможными вариантами поиска работы . Отдел программ занятости и анализа рынка труда , руководство Люди с инвалидностью не информированы о специально выделенных для них рабочих местах . • Анализ обращений граждан. • Статистика и тематика посещений . Создать инструменты информирования людей  с инвалидностью о возможных квотируемых  рабочих местах, посредством рекламы в  общественном транспорте, брошюр. Обучать  сотрудников грамотной работе с гражданами  на предмет их мотивации к трудоустройству.   Получение полной, доступной информации о трудоустройстве через ЦЗН - Можно ли позвонить в ЦЗН? По какому номеру телефона? Где и как его узнать? - Как правильно спросить (сформулировать запрос)? - Как долго дозваниваться, если не отвечают? - Какой сайт выбрать, чтобы получить полную информацию? - Как найти правильный сайт? - Насколько понятна навигация по сайту? - Есть ли отдельный раздел для лиц с инвалидностью? - Есть ли информация в социальных сетях? Поддерживать альтернативные способы информирования граждан, кроме сайта : вести социальные сети, консультировать по телефону . Взаимодействие с социальными партнерами, обществом инвалидов, БМСЭ . • Анализ статистики сайта и  социальных сетей. • Опрос среди пользователей сайта. - Интернет - неудобный способ получения информации для людей с инвалидностью . - Нет технической возможности выхода в Интернет . Отдел программного обеспечения Преобразование сайта www . trud - nnov . ru . Создание  специальной вкладки - услуги для лиц с инвалидностью . На отдельной странице адаптировать текст, расширить его. Вкладку добавить в раздел "гражданам" . Сделать вкладку заметной, яркой . Провести тренинги о пользовании сайтом ЦЗН и порталом «Работа в России» в рамках профориентационной работы . Предусмотреть и размещать на сайте ЦЗН опросы по актуальным для обратившихся темам . Адаптировать информацию сайта ЦЗН с учетом требований соцсетей к контенту .
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                                      Решение о выборе  Подача заявления в ЦЗН  Прохождение тестирования и тренинга                                                                    Посещение ЦЗН с  минимальными затратами времени и усилий и максимальным комфортом                           Выбор удобного способа обращения в ЦЗН Профориентация и профилирование  для определения стратегии  трудоустройства - Можно ли подать заявление В ЦЗН через Интернет? - Долго ли придется стоять в очереди при посещении ЦЗН вживую? - Легко ли найти и заполнить форму записи на прием на сайте? - Примут ли обратившегося с первого раза или придется еще раз приходить? - Можно ли по телефону получить услугу? - Бесплатный ли звонок для абонента? - Сразу ли оператор ответит на звонок, или придется подождать? - Вежливо ли ведет себя оператор, выражает ли готовность помочь? - Есть ли предварительная запись на определенный день и время? Обеспечить доступный и понятный способ подачи заявления в электронном виде . Повысить эффективность «живых» посещений граждан . • Опрос на выходе. • Опрос на сайте ЦЗН. - Легко ли добраться до ЦЗН своим ходом? - Помогут ли мне войти в здание, если нужна будет помощь? - Есть ли парковка для инвалидов? - Пустят ли обратившегося в ЦЗН с сопровождающим? - Сложность процедуры самостоятельной подачи заявления в электронном виде . Руководство, отдел программного обеспечения, отдел трудоустройства Обеспечить необходимым оборудованием для прохождения тестирования . Поддерживать единую справочную службу с клиентами, для ответов на вопросы, касающихся профессионального обучения . - Поможет ли данное тестирование в дальнейшем трудоустройстве? - Как долго будет длиться тестирование? - Когда и где будет проходить? - Сотрудник ЦЗН объяснит, как проходить тестирование? - Можно ли будет в процессе тестирования задавать вопросы? - С какой целью проводится тренинг : ради интереса? для целенаправленного поиска работы? - Есть ли возможность обучаться индивидуально? Обеспечить доступный вход для инвалидов, наличие пандусов, специальной навигации . Создать систему помощи для входа . • Опрос в социальных сетях, на сайте ЦЗН. • Анкетирование. Создание на сайте ЦЗН возможности перехода на портал «Работа в России» ( https : //trudvsem . ru ) для комфортной подачи  заявления в электронном виде . Обеспечение возможности записи через колл - центр . Обучение специалистов колл-центра предварительной записи . Руководство, РОЗНы, отдел трудоустройства -Проблема состояния здоровья . -Человеку с инвалидностью сложно добираться без помощи посторонних . Оснащение ЦЗН пандусами и отдельными парковочными местами для инвалидов. Обучение сотрудников для  помощи людям с  инвалидностью. • Опрос на выходе. • Анализ обращений граждан. -Отсутствие оборудования для проведения тестирования. - Неготовность обучаться. -Отсутствие индивидуального обучения. Отдел профобучения и профориентации, отдел трудоустройства, РОЗНы, отдел финансов, бухгалтерского учета и отчетности Обеспечение ЦЗН современным оборудованием для проведения тестирования, обеспечение канцелярскими принадлежностями. Своевременно консультировать граждан о возможности прохождения обучения. Обеспечение полноты, доступности и актуальности информации о способах добраться до ЦЗН на сайте и в социальных сетях ЦЗН, а также у специалистов колл-центра и администраторов . Создание профессиональных курсов (переобучения) для людей с инвалидностью. • Опрос в конце разговора с оператором. • Статистика обращений в колл -центр. -Небольшое количество сотрудников колл- центра (долгое ожидание). -Некомпетентность сотрудников . Руководство, РОЗНы, отдел трудоустройства Мотивация и обучение специалистов колл - центра. Внедрение механизмов оценки телефонного разговора и консультаций оператора (сайты - «отзовики»), предлагать оценить консультацию после окончания разговора, СМС - информирование) .     -Есть ли в ЦЗН специалисты, к которым можно обратиться за помощью? -Сможет ли доходчиво и терпеливо специалист ЦЗН ответить на вопросы обратившегося?         Мотивация и обучение специалистов по работе с гражданами . Обеспечение нормальных условий для организации работы сотрудников . Обучать сотрудников ЦЗН работе с людьми с инвалидностью . -Есть ли отдельное окно для людей с инвалидностью? -Сможет ли сотрудник ЦЗН предоставить индивидуальный подход для человека с инвалидностью? Организовать работу отдельного окна для приема лиц с инвалидностью (чтобы данные граждане не стояли в очереди) ​ . Обеспечить индивидуальный  подход для людей с  инвалидностью, минимизировать  очереди для таких клиентов.
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                            Получение результата  Оценка работы ЦЗН                           Качественное трудоустройство за счет быстрого  подбора вакансий и индивидуального сопровождения Оставить мнение о работе ЦЗН                         -Как со мной свяжутся, когда будет готов результат? -Можно ли самому узнать о готовности результата? Как узнать? -Надо ли будет ждать своей очереди, сколько времени займет получение результатов? - Если меня взяли на работу, нужно ли сообщить об этом в ЦЗН : лично прийти или позвонить? Обеспечить отслеживание результатов собеседования гражданина с работодателем . Обучать сотрудников ЦЗН работе с гражданами . Обучать сотрудников грамотному предоставлению услуг . - Как я могу оценить работу ЦЗН? - Где можно оставить отзыв? - Есть ли возможность оставить отзыв на сайте? -Увидят ли мой отзыв? -Сделают ли в ЦЗН соответствующие выводы на основе моего отзыва и устранят ли ошибки? -Несвоевременное оповещение о результате. -Некорректная информация для оповещения о результате . -Отсутствие обучения по работе и общению с заявителями . -Небольшое количество сотрудников колл -центра . • Анализ отзывов, количественных оценок,  полученных через колл -центр. Руководство, отдел трудоустройства, отдел профобучения и профориентации, отдел программ занятости и анализа рынка труда Регулировать своевременное оповещение о результатах гражданам . Следить за корректностью вводимых данных . Анализ кадрового состава и потенциала, обеспечение нормальных условий для организации работы сотрудников . Создание базы, платформы для обучения сотрудников, работа с материальным и нематериальным стимулированием и мотивированием сотрудников . -Отсутствие форм для обратной связи. -Отсутствие аналитической работы с отзывами. Руководство, РОЗНы, отдел трудоустройства, отдел программ занятости и анализа рынка труда . Создание механизмов для сбора отзывов в социальных сетях, колл -центре . Создание формы для сбора отзывов на флип-чарте, размещенном в информационном зале ЦЗН, проведение анкетирования. Работа с отзывами – реагирование на полученные отзывы (активная работа в социальных сетях и мессенджерах, ответ руководителя в книге отзывов и предложений, e -mail -рассылка). Обеспечить граждан удобными инструментами обратной связи . Анализировать и использовать в работе отзывы граждан . На основе отзывов улучшать работу ЦЗН . • Анализ обращений граждан. • Статистика и тематика посещений .             Взаимодействие с работодателем Посещение работодателя по направлениям, выданным в ЦЗН на подходящую работу. Прохождение  собеседования. - Где находится работодатель? - Удобно ли до него добраться? - Есть ли парковка? - Подскажут ли мне в ЦЗН, куда идти на собеседование? - Общаться придется непосредственно с работодателем? - Кто будет проводить собеседование? - Что будут спрашивать? - Сколько времени займет собеседование? - Есть ли возможность пообщаться с несколькими работодателями сразу? Организация специализированной ярмар ки вакансий для людей с инвалидностью . Работа с предприятиями и организациями о выделении (создании) в счет квоты оптимальных рабочих мест по востребованным среди людей с инвалидностью профессиям . Совместное с работодателем формирование "профиля вакансий" . Приглашать граждан с инвалидностью на индивидуальные собеседования со специалистами ЦЗН с целью индивидуального подбора работы . Проводить комиссии индивидуальных собеседований . Использовать ресурсы общественных организаций (НКО) . Сопровождение инвалида до места нахождения работодателя . Отработка технологии создания видеорезюме с точки зрения потребности работодателя . Размещение и последующая трансляция видеоурока для лиц с инвалидностью . Проведение профориентационных экскурсий, видео - экскурсий на предприятия (он - лайн и офф - лайн) .     Руководство, РОЗНы, отдел трудоустройства, отдел профобучения и профориентации, отдел программ занятости и анализа рынка труда • Опрос в социальных сетях, на сайте ЦЗН. • Анкетирование. • Анализ обращений граждан. • Опрос на выходе. • Беседа с работодателем по итогам собеседования с гражданином. Проведение экспертизы вакансий в счет квоты, поступающих от работодателей, на предмет качества и конкурентноспособности среди людей, имеющих инвалидность. Совместно с работодателем разрабатывать функциональную адаптацию трудовых обязанностей под имеющи е ся у работодателей вакансии . Проводить регулярную индивидуальную разъяснительную работу с предприятиями о выделении в счет квоты оптимальных рабочих мест для людей с инвалидностью. Социальное партнерство - создание доступного информационного пространства . Привлечение к сотрудничеству НКО. Составить список НКО по видам инвалидности (слабослышащие, слабовидящие, с нарушением работы опорно-двигательного аппарата). Обеспечить эффективную договоренность между ЦЗН и работодателями для решения вопросов обеспечения рабочих мест для лиц с инвалидностью . Создать все условия для эффективного взаимодействия работодателя и соискателя с инвалидностью : - Гарантированное собеседование . - Открытый отбор . - Презентация (резюме) . -Непонимание работодателем нужд и проблем соискателя с инвалидностью . -Опасение работодателя в части проверок, контролирующих органов по трудоустройству инвалидов . -Минимальное количество работодателей, предоставивших вакансию для лиц с инвалидностью . Низкий уровень заработной платы для инвалидов. -Неконкурентоспособные вакансии для инвалидов. Рекомендации БМСЭ, которые должны соблюдать работодатели, остаются шаблонными, в них не учитываются индивидуальные особенности, они пишутся только на основании диагноза.   - Проводится ли какая- нибудь работа ЦЗН с работодателем по поводу специализированных рабочих мест - квотируемых рабочих мест? - Смогу ли я ознакомится с потенциальным рабочим местом? - Знает ли работодатель, что я инвалид? - Возьмет ли он меня на работу? - Поставит ли мне отметку на направлении «не подходит»? - Не позвонит ли он в ЦЗН и не расскажет ли, что я не хочу работать?


image35.png
Lenb
Li3H

Toukn
KacaH

00 THI» ]

HCTBUE I'pakJlaHaM B IIOHCKE I101X 0 IAIIICH pal

I'paXaHUH 0CO3HAI He0OX0AUMOCTb ONYYHTh yeuyry «Coze

1. ITouck nu(p opmanuu

Hatitzr nHpopMarito, 11 Toro, 4ToObl BeraTh Ha yuer B [[3H

- Kaxk s mory BcTaTh Ha yuer B I[3H?

- IIpepoctaBneHa i mapopmamms o [[3H Ha
HHTepHeT— pecypcax?

- IlomsaTHa 11 MHe GymeT mHGbOpMAaIm,
TIpelocTaBIeHHAs Ha HHTepHeTpecypcax?

- CMoIy 1 5 BCTaTh Ha y4eT CaMOCTOSTeIbHO?

- MoxeT mHe nosoruts B I[3H?

- BeIcTpO 1M1 5 T03BOHIOCH ?

- loGposkeTaTenbHEI 1 GyaeT COTpPYIHIK?
- Iofimy 11 51 Ipe IOCTaBICHHYIO MHe
HHpOpPMAIIIO 10 TeeoHy?

- Moxet MHe cxomurs B I[3H?

- I'me Haxomurcs I3H?

- Kak mue no6patscs mo I[3H?

- Cmory m s oxuH noceTuts 1[3H mwm
TIOTIPOCHTE O TIOMOIIH?

- CKOTIBKO BpeMeHH y MeHsl 3afiMeT IocelleHHe B

— ObGecmean e
conuarsHoit moxnTiKI i1 pyaa VP, moprareTocycnyr,
«PaboTaBPoccun», Hutepaxmenom mopTare TC3H VP,
a CeTsX HH it o I13H,

X0

ii 1 Terkoii
- OGecreun it

paoty

HopTATOBH CaiiToB.

- O6ecniesnTs bhexmmBHy 0 paboTy Temedorm II3H.
- O6y9aTs cOTPY AHIKOB 0 G IIEHIO 1O TeleoHY .

- O6ecneTTs pasvemertte HH(O P MATHI 0
CXeMIpoe3naB
MC3, VC3H, TP, MOIL.
- O6ecneTiTs K0M)O P THO @ ITep CARDKEHITE TIOAH ¢
OTDAHIITCHRBIMI BO3MOKHO CMII 310 P OBBAE
I13H (. 1 stam).

- TIoMOTyT /I MHe NOTydYHTh HH(OPMAINIO KaKk
BCTaTh Ha ydeT B I[3H?

- TlocTaBAT 71 MeHA Ha y4eT B JeHb oOparneHmsi)
- K xomy MHe 06paTHTBCS 3a HHpOpMaImeil B
3H?

- BexwmBsIit 1 OyzmeT cremmamict?

- OH Bce JOXOTIHBO OOBSICHHT MHE, CMOXKET
TIOBTOPHTH, €CIIH 5 He HOfMy C IepBOro pasa?
- Mie 65l XOTEI0Ch HOTYIHTh HAMSITKY CO
CIICKOM HY)KHBIX JIOKYMEHTOB.

IPaMOTHOMY P €10 CTART EHITIO Y CTYT.
- O ecriexII TS KO MGOPTHOCTS 1 Y106 CTBO BHYTPTE

3 MatepuanaHa
CTem tax, pasp a6 0Tkt MAMSTOK, MO KATHO i HamTaNelt
JAIATIOCEIIeH A

H, Hann4nem

. opme
06T eMe Tpebyeny o KTIEHTY IH(popMaIHIO.

- Ompoc/aHKeTHpPOBaHHE KIHeHTa Ha
JIOCTYIHOCTH H YZ0OCTBO IOJIH30BAHIS HHTEPHET]|
- pecypcaMm.

- KonTeHFaHamm3 comMagbHBIX CeTel.

- Ompoc B KOHIle pa3roBOpa.
- KonTeHraHaIm3 commaibHBIX ceTel.

- TafiHblil KIHEHT.
- Onpoc xaneHTa Ha Bexofe 13 I[3H.

~Ovicy TcTBite NHTepHET — pecy pcos (et IIK mHTepHeta,

- Oty nHTepHeT -

pecypcamiL.

- Hey 106 st maTep deiic.

Ha3BOHOK.

- I
- I

- Heymo6uoepacmonosxenne [[3H oT moma.

I3H, Tpy XHAas 1715 BO CIP HATH A

- MO HATHAK HABM AT
L3H, Tpy AHa1 2715 BO CIP HATIA,

OTHOWIEHITIO KICTIEHTY .
- OeyTomn

PykoBoxctro I3H,

CHCTeMHbI ajMuEucTpaTop I3H.

- Coznanire yxo6HoTO HHTeEp efica.

PykoBoxctBo I3H, cnemmamctsr I[3H.

PyxoBoncTro II3H.

PyxoBoncTso II3H.

it H Ha cailTe

conuarsHoit moanTHKI I Ipyaa VP, mopTare

Tocycnyr, «PaboTaBPoccumny, HTepakmneHOM

noptate [C3H VP, a Taioke COMNATEHBIX CETAX .

- ITomaro Bast HHCTp Y KM A pab o ThI ¢

‘BBIIEY KA3AHHEIMIL T10 P TAT aMII..

- Bsammvo et CTBITe ¢ TeX HITT eCKO 110 Tep KOt

HOpPTATOBI caiiToE.

- Boutenentie Mecta B iomemenmn II3H xs
Ty mocrymak

- OByueHne u MOTHBaIMA COTpyxHIKOB I[3H.
- IlocTosIHHAsI HACTPOIKA paboOTHl

- OrkpsITHE HHOPMAIHOHHOTO OTIeNa
(arerrcTBa) I3H B LeHTpaIbHOI YacTH TOPOJA.
- Pasvennenne na(opMaImm o

MHOTOKAHAJIbHOM JIHHHH B IeJIAX
BpeMeHH OKIJIaHHA COeJIHEHHS C OIepaTopoM.

MecT

CXeM MapIpyra Uit

- AHaIH3 KAIPOBOTO COCTABA, O b ecIIedeHITe

yenosit 1 paboTEr
cotpyaHnKOBII3H.

- C 115106y eH] TPy AHIKOB
I13H.

- Ogopwrerne nomemerna I13H B coo Teercran ¢

000011 KaTeTOPHII Ipa/IaH B yIp
MCD, TIOP, YC3H, MOIT,

CTeH 10 B HATIIIHBIM MATEp AT OM.
- Veo Bep ITIeHCTBO BAT: HABITAIIIIO BHY TPIL
I3H nnsmercoro

TICITO 530 BARTIEO MHTEpHET ~pecy peoB (1K,
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                                 1. Поиск информации  Найти информацию, для того, чтобы встать на учет в ЦЗН  - Как я могу встать на учет в ЦЗН? - Предоставлена ли информация о ЦЗН на  интернет  – ресурсах? - Понятна ли мне будет информация,  предоставленная на интернет – ресурсах?  - Смогу ли я встать на учет самостоятельно?  - Может мне позвонить в ЦЗН?  - Быстро ли я дозвонюсь? - Доброжелательный ли будет сотрудник? - Пойму ли я предоставленную мне  информацию по телефону?  - Может мне сходить в ЦЗН? - Где находится ЦЗН? - Как мне добраться до ЦЗН? - Смогу ли я один посетить ЦЗН или  попросить о помощи? - Сколько времени у меня займет посещение в  ЦЗН?  - Помогут ли мне получить информацию как  встать на учет в ЦЗН?  - Поставят ли меня на учет в день обращения? - К кому мне обратиться за информацией в  ЦЗН? - Вежливый ли будет специалист?  - Он все доходчиво объяснит мне, сможет  повторить, если я не пойму с первого раза? - Мне бы хотелось получить памятку со  списком нужных документов.  - Обеспечить наличие на сайте Министерства  социальной политики и труда УР, портале Госуслуг,  «Работа в России», Интерактивном портале ГСЗН УР,  а также социальных сетях информацией о ЦЗН,  которая будет доступной, актуальной,  привлекательной и легкой в восприятии для граждан. - Обеспечить бесперебойную работу вышеуказанных  порталов и сайтов.  - Обеспечить эффективную работу телефонии ЦЗН. - Обучать сотрудников общению по телефону.  - Обеспечить размещение информации о  месторасположении, схем проезда в учреждениях  МСЭ, УСЗН, ПФР, МФЦ. - Обеспечить комфортное передвижение людей с  ограниченными возможностями здоровья в  помещении ЦЗН (наличие навигации, 1 этаж).  - Обучать сотрудников общению с гражданами и  грамотному предоставлению услуг. - Обеспечить комфортность и удобство внутри  помещения ЦЗН, наличием наглядного материала на  стендах, разработкой памяток, понятной навигацией  для посещения. - Предоставить в доступной форме и в необходимом  объеме требуемую клиенту информацию.   Гражданин осознал необходимость получить услугу «Содействие гражданам в поиске подходящей работы»  Цель  гражд а - нина  Мыс ли  граж дани на  Цель  ЦЗН              Точки  касан ия  - Опрос/анкетирование клиента на  доступность и удобство пользования интернет  - ресурсами. - Контент - анализ социальных сетей.  - Опрос в конце разговора. - Контент - анализ социальных сетей.  - Тайный клиент. - Опрос клиента на выходе из ЦЗН.  Метри ки  измере ния  клиент -ского  опыта  Барье ры  - Отсутствие интернет  – ресурсов (нет ПК, интернета,  МУ). - Отсутствие навыков пользования интернет  - ресурсами. - Не понятно как пользоваться сайтом. - Неудобный интерфейс.  - Длительное ожидание ответа на звонок. - Длительное соединение с оператором.  - Неудобное расположение ЦЗН от дома. - Недостаточно понятная навигация в помещении  ЦЗН, трудная для восприятия.  - Малое количество сотрудников в ЦЗН. - Недостаточно понятная навигация в помещении  ЦЗН, трудная для восприятия.  - Недостаточное внимание сотрудников по  отношению к клиенту. - Отсутствие обучения сотрудников.  Ответ- ственн ые  лица  со  сторон ы ЦЗН  Руководство ЦЗН,  системный администратор ЦЗН.  Руководство ЦЗН, специалисты ЦЗН.  Руководство ЦЗН.  Руководство ЦЗН.  Инстр у- мент ы  повы - шени я  качес тва  клиен т - ского  опыта  - Создание удобного интерфейса. - Своевременное размещение достоверной,  актуальной информации на сайте Министерства  социальной политики и труда УР, портале  Госуслуг, «Работа в России», Интерактивном  портале ГСЗН УР, а также социальных сетях. - Пошаговая инструкция работы с  вышеуказанными порталами.  - Взаимодействие с технической поддержкой  порталов и сайтов. - Выделение места в помещении ЦЗН для  обеспечения предоставления клиенту доступа к  использованию интернет - ресурсов (ПК,  интернет).  - Обучение и мотивация сотрудников ЦЗН. - Постоянная настройка работы  многоканальной линии в целях сокращения  времени ожидания соединения с оператором.  - Открытие информационного отдела  (агентства) ЦЗН в центральной части города. - Размещение информации о  месторасположении, схем маршрута для  особой категории граждан в учреждениях  МСЭ, ПФР, УСЗН, МФЦ.  - Анализ кадрового состава, обеспечение  нормальных условий для организации работы  сотрудников ЦЗН. - Создание платформы для обучения сотрудников  ЦЗН. - Оформление помещения ЦЗН в соответствии с  требованиями, оформление информационных  стендов наглядным материалом. - Усовершенствовать навигацию внутри  помещения ЦЗН для легкого восприятия.       
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                                     - Могу ли я подать заявление через интернет?  - Смогу ли я встать на учет самостоятельно? - Предоставлена ли информация в интернете как зарегистрировать  заявление? - Понятна ли мне будет информация, предоставленная в интернете?  - Как я узнаю, что мое заявление принято?  3. Прохождение тестирования  Сотрудники ЦЗН предложили гражданину пройти  тестирование по профориентации. Гражданин  согласился.  - Смогу ли я записаться на прием в ЦЗН по телефону? - Может мне сходить в ЦЗН? - Поставят ли меня на учет при личном обращении в ЦЗН? - Смогу ли я один посетить ЦЗН или попросить о помощи? - Сколько времени у меня займет посещение в ЦЗН? - Все ли документы я подготовил? - Помогут ли мне получить информацию как встать на учет в ЦЗН?  - К кому мне обратиться за информацией в ЦЗН? - Вежливый ли будет специалист?  - Он все доходчиво объяснит мне, сможет повторить, если я не пойму с первого  раза? - Мне бы хотелось получить памятку со списком нужных документов.  Цель  гражд а- нина  Мысл и  гражд а- нина  Цель  ЦЗН  Точки  касан ия  Метри ки  измере ния  клиент -ского  опыта  Барье ры  Ответ- ственн ые  лица  со  сторон ы ЦЗН  Инстр у- мент ы  повы - шени я  качес тва  клиен т - ского  опыта  2. Решение о подаче заявления в ЦЗН  Выбор оптимального способа подачи заявления в ЦЗН  - Как долго будет длиться тестирование? - Сотрудник ЦЗН объяснит, как его проходить? - Если в процессе прохождения теста возникнут вопросы,  можно ли будет обратиться к сотруднику ЦЗН? - Где надо проходить тестирование, нужна ли будет ручка? - Если прохождение теста будет на компьютере, специалист  ЦЗН объяснит, как им пользоваться? - Когда будут известны результаты?  - Обеспечить на сайте Министерства социальной политики и труда УР,  портале Госуслуг, «Работа в России», Интерактивном портале ГСЗН УР, а  также социальных сетях информацией о ЦЗН, которая будет доступной,  актуальной, привлекательной и легкой в восприятии для граждан. - Обеспечить бесперебойную работу вышеуказанных порталов и сайтов. - Обеспечить обратную связь с заявителем в установленные сроки.  - Обеспечить эффективную работу ЦЗН в части подачи клиентом  заявления. - Обучать сотрудников общению с гражданами.  - Обеспечить индивидуальный подход к гражданам, с учетом их  ограничений по здоровью.  - Обеспечить необходимым оборудованием для прохождения  тестирования (или распечатанными тестами хорошего качества).  Провести подробную консультацию о порядке прохождения  тестирования, обеспечить постоянную поддержку гражданина при  прохождении теста. - Обучать сотрудников ЦЗН работе с гражданами. - Обучать сотрудников грамотному предоставлению услуг. - Обеспечить наличие квалифицированного сотрудника.           - Опрос/анкетирование клиента на доступность и удобство  пользования интернет  - ресурсами. - Контент - анализ социальных сетей. - Статистика и анализ писем по электронной почте, через  Интерактивный портал ГСЗН УР.  - Опрос в конце разговора. - Анкетирование. - Контент - анализ социальных сетей. - Анализ писем (обращений) граждан через книгу жалоб, по  электронной почте, через сайт ЦЗН, по телефону.  - Опрос/анкетирование клиента.  - Отсутствие интернет – ресурсов (нет ПК, интернета, МУ). - Отсутствие навыков пользования интернет  - ресурсами. - Не совсем понятно как пользоваться сайтом. - Неудобный интерфейс. - Отсутствие подтвержденной учетной записи на портале Госуслуг.  - Отсутствие пошаговой инструкции при заполнении заявления на портале  «Госуслуг».  - Малое количество сотрудников ЦЗН. - Недостаточное внимание к заявителю. - Неудобное расположение ЦЗН от дома.  - Длительное прохождение тестирования.  - Отсутствие обучения по работе и общению с клиентами.  - Системный администратор.  Руководство ЦЗН, специалисты ЦЗН.  Руководство ЦЗН, административно- хозяйственный отдел.  - Своевременное размещение достоверной, актуальной информации  на сайте Министерства социальной политики и труда УР, портале  Госуслуг, «Работа в России», Интерактивном портале ГСЗН УР, а  также социальных сетях. - Пошаговая инструкция работы с вышеуказанными порталами. - Обеспечение возможности перехода на Единую цифровую  платформу в сфере занятости и трудовых отношений «Работа в  России».  - Мотивация, материальное и нематериальное стимулирование сотрудников  ЦЗН. - Анализ кадрового состава, обеспечение нормальных условий для  организации работы сотрудников ЦЗН. - Обучение сотрудников ЦЗН. - Размещение информации о месторасположении, схем маршрута для  особой категории граждан в учреждениях МСЭ, ПФР, УСЗН, МФЦ. - Оформление помещения ЦЗН в соответствии с требованиями,  оформление информационных стендов наглядным материалом. - Усовершенствование навигации внутри помещения ЦЗН для легкого  восприятия.  - Обеспечение центра современным оборудованием для  проведения тестирования. - Внедрение новых методик тестирования. - Анализ кадрового состава и потенциала, обеспечение  нормальных условий для организации работы сотрудников. - Обучение сотрудников. - Работа с материальным и нематериальным  стимулированием и мотивированием сотрудников. - Использование тестов, не требующих большого количества  времени для их выполнения.            
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OTJelIa [0 TPYIOYCTPOHCTBY IpakIaH

CocTaBHTB CBOe MHEHHe O paboTe coTpyIHHKOB T3
TIONeTUTHCS CBOHMH BIIeUaTIEHHAMI, TpeUIOKHTh
00paTUTHCS OIIBKIM, B IBH

- CMoTy 111 2p a5 0 TaTh o TIp e 10 KeHHO i BakaHCIIH?
- Vo6 Ho 11 mobparecsa 1o paboTer?

- VeTp anBaer 11 MeHs 3ap a6 0 THAR TI71aTa?

- Uro 6y mert, ecli He CX 03Ky KPaboToXaTelio o Halp arT eHHsM?
-TIpoiimy 1 5 MEIKO MIICCHIO ?

- OIUIATST T MHe 38 MEXHIIHCKIL 0CMOTP?

- Co3aHBI N y 10 BIA A4 HHBATHAA?

- Kak I1p 11MeT MeH 1 KO 7171 eKTHE?

- Kaxoit 6y 1erTpaduxpaboTer?

- He yXyIIIHTCA TH MO € COCTOSHIE 3[0 O Bbs?

- Hey MeHBIINTCA TTH pasMep TEHCHII, el AHATHY paboTaTs?

- KakHaiiti p a6 oTo narens?

- Kakyno6Hee 106 parecst 10 pabo o parens?

- Kak Bectir ce6s1Ha co 6 ecerro Banmm?

- CIIp aRTFOCh JTH 51 CAMO CTO SITETBHO HUIIH IIOTIP O CHTE O IOMOIIH (COIIP 0 BOKI eH M) ?
- Kaxre 10 Ky MEHTBI HY HO TIp €10 CTaBHTb ) a6 0 TO JaTeTio

- CrTp amTroch T ¢ I eXTaraeMot paboTot C yTEToM CBOEro 3a6.0.1eBaHTIA?

- Co3maHbI Ny paboToHarensy
-Bynyran 6y amn
-Hyxato 1 Me ysenomuts I13H o p

daxre Ipy 11 P

- T'me iMOTY BBID@31ITh CBO € MHEHHE O paboTe COTPY IHHKOB
1[3H?

- T'e AMOTY OCTABIITE CBOil O T3BIBII I €171 0 KeH N5

- VBUZIST 11 MOIT OT3BIB H 1P €110 KeHIIA?

- ECiIN BO3HIIKHY T TP 0 6.1eMB, MHE IOMOTY T HX P a3p elmiTs?

= T KTHEHTa Bap HaHTET a6 0Bl

(npexBaprTeTEHO uommpumcpaGomnaleﬂeM)
- Bemate 10 1ByX

- O6ecniexir , o xoHTaKTAX B
Hanpantenm.
10
HanpasTenTIO.
- O6ecniexns mpn
COMPOBOKISHIIA.
Tb KTHEHTY o i1

Tap aHTHSX 11 Mepax 10 7171 ep 3KeK 15 NHBAT 12,

- Tlpe 0CTAaBUTH KIMEHTY HHQOPMAIMIO O MECTe HAXOXKIEHIS paboToxaTes, ero
KOHTAKTHEIX Tele(oHax, Tpe6onammx K COHNCKATelsIM, YCIOBHAX TPy/a.

- Obecreunts Ipu JEHOTO COTIp

- Obyunrs cremmamctos [[3H oco6em—mcrzm paboTHI ¢ HHBaIMIAMIL

- TpynoycTpolicTBO KIHEHTa (aHAIN3 IIPHYNH HETPYHAOyCTPOICTBA KIIIEHTa)

- OGecneunTs IpaXIaH yIOOHBIMHI HHCTPYyMEHTaMH
00paTHOII CBS3M.

- AHaTI3 OT3BIBOB H IpeUTOMKEHHI IpaskIaH.

- PaspenreHns BOHIKAIOIIIX BONPOCOB,
YIOBJIETBOPSIOUINX 00€ CTOPOHEL.

~

- AHaJII3 OIEHKH PabOTHI COTPY/IHHUKOB IIOCTIE
0OCITyKIBaHHSA KIHEHTA.

- Onpoc TpakiaH Ha BEIXOfe m3 moMemenns 1[3H.

- AHam miceM (oOpaleHnii) IpaxiaH (depe3 KHUTy ao0,
0 3JIeKTPOHHOII mouTe, gepe3 caiir I[3H, mo Tenedony).

- AHaJII3 OLEHKH PaOOTHI COTPYIHIKOB IOCTe OOCTyXHBAHIA KIHEHTa.

- Ompoc IpaIaH Ha BEIXOZE.

- Anamm miceM (oOpamieHnil) IpaxaaH (depe3 KHUTY kaod, 10 3JIeKTPOHHOI [IoUTe,
gepe3 caiir I[3H, compaibHsle ceTH, I0 TelehoHy).

- AHaJI3 OT3BIBOB H IpeUIOKeHUil IpaskIaH.
- AHaJII3 OLIEHOK B OKHE CIIINajiCTa.
- KoHTeHFaHaI3 COIMabHEIX CeTe:

- Maoe KOMIUECTBO ONTHMAIbHEIX BaKaHCHIA.

- OTCcyTCTBHE J0CTaTOUHOI HHbopMaIpmi o paboTonarene, M Tp

1 yCIOBHAX TpyJda Ha paboueM MecTe.
- HeTocTaTOYHOCTH BHHMAHHA K KIHEHTY.

- OrcyTcTBHe 00OpaTHOM CBA3M C KIHEHTOM.
- HenoctaTounas pabora ¢ OT3bIBAMH.
- OTCyTCTBHE OLEHOK B OKHE CIIEIajiCTa.

PyxoBoxcteo I3H, crnemmaancTsl oTaena mo
TPYIOyCTpOHCTBY IpakaaH I[3H.

PyxoBoncTBo I[3HcnemmamucTsl oTea o TPyAOyCTPOHCTBY Ipaxkiaan I[3H.

PyxoBonctro I3H, cnemammctsr [[3H.

- TlpuBieuerne paboTojaTeeil IONABATE CBEACHIS O
NOTPeGHOCTSX B paGOTHIKAaX HAa ONTHMAalbHbIE KBOTHPYEMble
pabourne MecTa.

- TlpeiBapuTeIbHOE B3AHMOJEHCTBHE C paboTONaTENEM IO
COINIaCOBaHHIO HaNPaBIeHHO Ka KA TypPhl Ha
cobecenoBanme.

- C60p 1 aKTy aTH3an s HHGHO P MAITHI 1T Pad0To JaTeTsX (MecTe Hax 0 KT eHIs pad 0 To 1aTel s,
KOHKD €THOTO Pab0tero MecTa, ero Ko HTAKTHEIX TelleoHAX , Coco Gax B3ammMo Kefi cTiLs),
apakTepe I y CTOBHSX TPy Ja Ha pabodeM MecTe, HAT I HII KBO Bl

yemormii ans HHBATHOB, Y EeHUA 1T

- Cocramerte y 10600 MapmpyTa 10 e e

- Mpensapn To naTeneM 110 it

KAH ATy PBI BpeMel-m n

- IL nhny p TeppuTopun I[3H
i paboTogarens.

-0 SpMapOK-  BAKAHCHIL.

- O6y4enne cnemarncros113H, paspaﬁomcxplmros.

- cpabo py Ta.

- Co3aHne MeXaHI3MOB OOpaTHOII CBSI3M Ha caiire
MiHICTepCTBa COIMAIBHOI NOMHTHKH U Tpyna YP,
nopranelocyciyr, «Pabora B Poccrm»,
HnrepakTiBHOM moptaie I'C3H VP, a Taxke
COIMATBHBIX CeTAX.

- Viyumenne paGoThI ¢ OT36IBAMIH I Ipe UIOKEHISAMI
TpaIaH.

- BHesipeHne yCTpOIiCTB ONEHOK B OKHE CIEIMaicTa

IBH.
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                            4. Получение перечня вакансий и  направлений на работу  Получение предложения работы с учетом моего  состояния здоровья, моих предпочтений, способностей  6. Оценка работы сотрудников  отдела по трудоустройству граждан  Составить свое мнение о работе сотрудников ЦЗН,  поделиться своими впечатлениями, предложить  обратиться близким, знакомым в ЦЗН  Цель  гражданина  Мысли  гражданина  Цель ЦЗН  Точки каса - ния  Метрики  измерения  клиентского  опыта  Ответствен - ные лица со  стороны ЦЗН  Инструменты  повышения  качества  клиетского  опыта  Барьеры  - Смогу ли я работать по предложенной вакансии? - Удобно ли добраться до работы? - Устраивает ли меня заработная плата? - Что будет, если не схожу к работодателю по направлениям? - Пройду ли я медкомиссию? - Оплатят ли мне за медицинский осмотр? - Созданы ли условия для инвалида? - Как примет меня коллектив? - Какой будет график работы? - Не ухудшится ли мое состояние здоровья? - Не уменьшится ли размер пенсии, если я начну работать?  - Подобрать для клиента варианты подходящей работы  (предварительно договориться с работодателем). - Выдать до двух направлений для него к работодателю.  - Обеспечить актуальную, достоверную информацию о контактах в  направлении. - Проинформировать о последствиях отказа сходить по  направлению. - Обеспечить при необходимости организацию индивидуального  сопровождения.  - Предоставить клиенту информацию о действующих социальных  гарантиях и мерах социальных поддержек для инвалида.  - Анализ оценки работы сотрудников после  обслуживания клиента. - Опрос граждан на выходе из помещения ЦЗН. - Анализ писем (обращений) граждан (через книгу жалоб,  по электронной почте, через сайт ЦЗН, по телефону).  - Малое количество оптимальных вакансий.  Руководство ЦЗН, специалисты отдела по  трудоустройству граждан ЦЗН.  - Привлечение работодателей подавать сведения о  потребностях в работниках на оптимальные квотируемые  рабочие места. - Предварительное взаимодействие с работодателем по  согласованию направленной кандидатуры на  собеседование.                 - Где я могу выразить свое мнение о работе сотрудников  ЦЗН?  - Где я могу оставить свой отзыв и предложения? - Увидят ли мой отзыв и предложения? - Если возникнут проблемы, мне помогут их разрешить?  - Обеспечить граждан удобными инструментами  обратной связи.  - Анализ отзывов и предложений граждан. - Разрешения возникающих вопросов,  удовлетворяющих обе стороны.  - Анализ отзывов и предложений граждан. - Анализ оценок в окне специалиста. - Контент - анализ социальных сетей.  - Отсутствие обратной связи с клиентом. - Недостаточная работа с отзывами. - Отсутствие оценок в окне специалиста.  Руководство ЦЗН, специалисты ЦЗН.  - Создание механизмов обратной связи на сайте  Министерства социальной политики и труда УР,  портале  Госуслуг , «Работа в России»,  Интерактивном портале ГСЗН УР, а также  социальных сетях. - Улучшение работы с отзывами и предложениями  граждан. - Внедрение устройств оценок в окне специалиста  ЦЗН.  5. Получение содействия (помощи) в трудоустройстве  Пройти собеседование с работодателем и трудоустроиться  - Как найти работодателя? - Как удобнее добраться до работодателя? - Как вести себя на собеседовании? - Справлюсь ли я самостоятельно или попросить о помощи (сопровождении)? - Какие документы нужно предоставить работодателю? - Справлюсь ли я с предлагаемой работой с учетом своего заболевания? - Созданы ли у работодателя условия для работы инвалидов? - Будут ли меня обучать, предоставят ли мне наставника? - Нужно ли мне уведомить ЦЗН о результатах собеседования, факте трудоустройства?  - Предоставить клиенту информацию о месте нахождения работодателя, его  контактных телефонах, требованиях к соискателям, условиях труда. - Обеспечить при необходимости организацию индивидуального сопровождения. - Обучить специалистов ЦЗН особенностям работы с инвалидами. - Трудоустройство клиента (анализ причин нетрудоустройства клиента)  - Анализ оценки работы сотрудников после обслуживания клиента. - Опрос граждан на выходе.  - Анализ писем (обращений) граждан (через книгу жалоб, по электронной почте,  через сайт ЦЗН, социальные сети, по телефону).  - Отсутствие достаточной информации о работодателе, предъявляемых им требований  и условиях труда на рабочем месте. - Недостаточность внимания к клиенту.  Руководство ЦЗН, специалисты отдела по трудоустройству граждан ЦЗН.  - Сбор и актуализация информации и работодателях (месте нахождения работодателя,  конкретного рабочего места, его контактных телефонах, способах взаимодействия),  требованиях к соискателям, характере и условиях труда на рабочем месте, наличии квоты  условий для трудоустройства инвалидов, порядке обучения и наставничества.  - Составление удобного маршрута до работодателя (места проведения собеседования). - Предварительное взаимодействие с работодателем по согласованию направленной  кандидатуры на собеседование, времени и месте проведения собеседования.  - Помощь в прохождении и/или участие при проведении собеседования на территории ЦЗН  или работодателя. - Организация и проведение специализированных ярмарок- вакансий. - Обучение специалистов ЦЗН, разработка скриптов. - Внедрение механизмов обмена информацией с работодателем о трудоустройстве клиента. 
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CAIf
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                                      Цель  работода теля  Задачи  ЦЗН  Мысли  работод ателя  Метрики  измерения  клиентскго опыта  Точки  касания  Барье- ры  Поиск информации  Работодатель осознал потребность в кадрах  Ответственно е лицо  Инстру - менты  повыше- ния качества  клиент - ского опыта  Получение полной информации на доступном языке о порядке получения услуги, необходимых документах и предварительной записи на по лучение услуги  САЙТ: - Как правильно сформировать вакансию? - Столько информации! Какой сайт выбрать,  чтобы получить исчерпывающие сведения? - Насколько легко найти нужную информацию  на сайте? - Насколько понятно и доступно описан  процесс подачи документов и сам комплект  документов?  ЗВОНКИ - Бесплатный ли звонок для абонента? - Сколько времени займет весь звонок? - Можно ли сразу переключиться на оператора, не выбирая  многочисленные варианты ответа в автоматизированной системе? - Сразу ли оператор ответит на звонок или придется подождать? - Не будет ли он перебрасывать звонок на другого специалиста, а тот  – на третьего? - Вежливо ли себя ведет оператор, выражает готовность помочь? - Удалось ли все выяснить сразу, не нужно ли перезванивать? - Хорошо бы, чтобы сразу можно было записаться на подачу  документов!  РАСПОЛОЖЕНИЕ -Удобно  ли добираться до ЦЗН на  общественном транспорте / автомобиле? -Есть ли парковка для автомобилей,  бесплатная ли она? - Удобно ли подойти к ЦЗН, зайти внутрь, если  есть трудности с  передвижением?  • Вести сайт и обеспечивать его бесперебойную работу.  • Обеспечить оптимальный интерфейс сайта, на котором легко  ориентироваться.  • Обеспечить актуальность и информативность размещенной на сайте  информации. (+ ведение аккаунтов в социальных сетях и мессенджерах)  • Обеспечить эффективную работу контакт - центра. • Обучать сотрудников контакт - центра общению по  телефону, актуальной информацией по услугам,  работе порталом и электронными сервисами и пр.  Обеспечить оптимальное месторасположение  ЦЗН, наличие парковки, удобного входа,  пандусов для инвалидов и т.д.  • А нализ  социальных медиа (сетей)  • CSI , NPS , SMS • Статистика  и тематика обращений  • Анализ контента в социальных  сетях  • Статистика посещений  • CSI , SMS ,  NPS  * В примере предложено избыточное  количество метрик, целесообразно  выбрать оптимальные метрики для  конкретного ЦЗН  Неактуальное  оснащение сайта. • Неудобный интерфейс. • Отсутствие информации. • Отсутствие социальных сетей (наличие  »мертвых» социальных сетей).  • Нет контакт - центра. • Мало сотрудников контакт - центра (долгое  ожидание). • Отсутствие возможности постоянно обучать  сотрудников контакт - центра.  • Некомпетентность. • Формальный подход к заявителю  сотрудников ЦЗН. • Отсутствие  опыта профессионального  взаимодействия с современными  предпринимателями (ИП и т.д.).  Создание сайта, удобного интерфейса,  наглядности ( UX/UI дизайн), регулярная  актуализация и обновление сайта,  размещение достоверной информации  баннеров на  портал госуслуг,  Работа России,  и  т.д. Обеспечение быстрого нахождения сайта  через поисковики.  Создание и ведение аккаунтов в популярных  социальных сетях и мессенджерах.  Создание контакт - центра (бесплатного номера),  обеспечение штата специалистов контакт - центра.  Мотивация и обучение специалистов контакт - центра. Внедрение механизмов оценки телефонного  разговора и консультации оператора (сайты  « отзовики », предложение оценить консультацию  после окончания разговора, СМС - информирование). Разработка скриптов для сотрудников контакт - центра.  Анализ кадрового состава и потенциала,  обеспечение  соответствующих  условий для  организации работы сотрудников. Создание  базы, платформы для обучения сотрудников,  работа с материальным и нематериальным  стимулированием и мотивированием  сотрудников.  IT - отдел, системные администраторы  Руководство, сотрудники контакт -центра, IT -отдел,  системные администраторы  HR отдел, отдел по работе с гражданами, руководство.            ЛИЧНОЕ ПОСЕЩЕНИЕ - Есть ли в центре информационные стенды, на которых  можно самостоятельно все посмотреть? - Администратор может объяснить, что делать, к кому  обратиться, в какое окно пройти? - Он/она  – вежливый, приветливый человек? Опрятно ли  выглядит? - Долго ли еще ждать своей очереди? - Комфортно ли ее ждать, можно ли присесть, не режет ли  глаз свет от ламп, не беспокоят посторонние запахи? - Как ведут себя окружающие посетители, если возникают  конфликты  – сотрудники ЦЗН могут их погасить?  • Обеспечить комфортность и удобство внутреннего  помещения ЦЗН, наличие стендов, понятной  навигации и т.д. • Обучать сотрудников ЦЗН работе с гражданами. • Обучать сотрудников грамотному предоставлению  услуг.  - Специалист ЦЗН вежливый, внимательный? - Он все доходчиво объясняет, терпеливо повторяет,  если мне что -то непонятно? Отвечает на вопросы? - Мне  хотелось бы получить  разъяснение: - Подберут ли специалисты  цзн быстро и  качественно тех, кто мне нужен - Хочу, чтобы подбор мне сделали очень быстро  • Обучать сотрудников ЦЗН  взаимодействию с  работодателями  с гражданами. • Обучать сотрудников  качественному  предоставлению услуг . • Оперативный подбор персонала  • Неудобное, недоступное расположение. • Сложная  транспортная доступность • Отсутствие парковки, входа, пандусов. И т.д.  • Отсутствие оформления помещения ЦЗН. • Отсутствие внутреннего стандарта обслуживания  заявителей (в  т.ч . Невозможность обеспечить их  фирменной униформой). • Малая обеспеченность кадрами. • Отсутствие внимания к заявителю. • Неграмотность сотрудников ЦЗН.  При создании ЦЗН  – выбор оптимально  удобного и доступного расположения здания.  Обеспечение соответствия помещения центра  бренд -буку.  Оптимизация логистики  - взаимодействие с  органами местного самоуправления. Обеспечение полноты, доступности и  актуальности информации о способах  добраться до ЦЗН на сайте и в социальных  сетях ЦЗН, а также у специалистов контакт - центра и администраторов.  Оформление помещения ЦЗН в соответствии с  требованиями, бренд - буком, обеспечение  сотрудников униформой. Обеспечение достоверного и актуального  наполнения  инфостендов . Анализ кадрового состава и потенциала,  обеспечение нормальных условий для  организации работы сотрудников. Создание базы,  платформы для обучения сотрудников, работа с  материальной и нематериальной  стимулированием и мотивированием сотрудников.  • Руководство, административно - хозяйственный отдел  Руководство, административно -хозяйственный отдел,  HR отдел, отдел по работе с гражданами,               
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ObpauweHue B LU3H. KOHTaKT c KaApOBbIM KOHCY/IbTa HTOM

I'Ioceuquue U3H C MMHMMA/IbHbIMU 3aTPAaTaMU BPEMEHN U YCMMVI C MaKCMMa/IbHOW MOJIb30M U KOMd)OpYOM ana cebn

CKOJIbKO BpeMeHU A 3aTpady?

MOXXHO N1 cAienarb 3T0 AUCTaHLMOHHO?

O6CnyKaT N1 MEeHA Ka4ecTBEHHO?

He xo4y 6YMaXXHOI BONOKUTDI.

MHe NoHago6M1TCA CIUIKOM MHOTO JOKYMEHTOB

Ko mHe 6yayT npucbinatb HEMOTUBUPOBAHHBIX THOAEN
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*CSI, NPS SMS, TenedoHHbI 3BOHOK

*OhOpPMIEHME CONYTCTBYIOLIEN AOKYMEHTALMUM

Bapre- *KOMMYHWKaLMOHHbIN 6apbep (138 HECOOTBETCTBUAICUXOTUNOPABOTOAATENS U KALPOBOTO KOHCYIbTaHTa)
pul *OTCYTCTBME MHAVBMAYABHOTO NOAXOAA K paboToAaTento.

*®opManbHbI MOAXOA KaAPOBOTO KOHCY/bTaHTa K CBOUM 0653aHHOCTAM

PYKOBOACTBO.
-OTBETCTBEHHOE /INLL0 CO CTOPOHIBH

S¢ddekTnBHaA, AMHaMMYHana ob6paTHas ceasb « PaboToaaTe/pyKoBoAcTBO LIBH»
AHa/Iu3 pbliHKa Tpyaa

PaspaboTka CKpUNTOB ANA COTPYAHMKOBL3H

SdpPeKTMBHAA KOMMYHUKALMA NO NMHUM «OpraHbl BAapykoBoAMTENb LI3H»
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                       Обращение в ЦЗН. Контакт с кадровым консультантом  Посещение  цзн с минимальными затратами времени и усилий с максимальной пользой и комфортом для себя  Сколько времени я затрачу? Можно ли сделать это дистанционно? Обслужат ли меня качественно? Не хочу бумажной волокиты. Мне понадобится слишком много документов Ко мне будут присылать немотивированных людей  Предоставить работодателю и закрепить за ним кадрового консультанта Максимально информативно и полно проконсультировать работодателя Помочь сформулировать требования к соискателям Оперативно подобрать сотрудника  Снизить бюрократическую нагрузку на работодателя  .  • CSI ,  NPS ,  SMS , телефонный звонок  • Оформление сопутствующей документации • Коммуникационный барьер (из - за несоответствия  психотипов работодателя и кадрового консультанта) • Отсутствие индивидуального подхода к работодателю. • Формальный подход кадрового консультанта к своим обязанностям  Эффективная, динамичная обратная связь «Работодатель - руководство ЦЗН» Анализ рынка труда Разработка скриптов для сотрудниковЦЗН Эффективная коммуникация по линии «Органы власти -руководитель ЦЗН»  - руководство. - ответственное лицо со стороны  цзн   Цель  работода теля  Мысли  работод ателя  Задачи  ЦЗН  Точки  касания  Метрики  измерения  клиентскго опыта  Барье - ры  Ответственно е лицо со  стороны  цзн  Инстру- менты  повыше- ния качества  клиент - ского опыта          
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Pernctpauma s L3H. Noarotoska v npeaocraBaeHNE 4OKYMEHTOB

Bbictpo, B yao6Hom dpopmaTe, bes n3mLIHero 6ropokpaTMsma noJatb JOKYMEHTHIFH.

TTomMOryT I MHE 3anoNHUTE JOKYMEHTbI?

Bbino 6bl NONE3HO M3yUUTb OT3bIBbI APYTUX THOAEN?
Cmory /in A BCNOMHWUTb y4YeTHble AaHHble oT [ocycnyr?
Jlerko M HaWT1 KHOMKY NoJayu 3asaB/eHUA Ha cante?
Mory nv a gonyctutb ownbKy ?

Kak A y3Hato,4T@ioe 3asBNEHME NOCTYNWUIO BI3H?

*BbicTpo 3aperucTpuposaTh paboTogatens
134 *Mpn HeobXOAMMOCTH OKa3aTb NomoLLb paboToaaTento B perucTpaumm Ha noptane PBP
*HayuuTb nonb3osaTbea dyHKLUMOHaNOM nopTtana PP

@
(! o= | 5

*CS|, NPS, SMS TenegoHHbI1 380HOK

sTexHUYECKME CNOKHOCTM Npu paboTe ¢ nopranom «Pabota Poccmn»
*OdopmieHne 31eKTpoHHeUWppoBOI Noanmcu
*[oggvcaHmenoptana «PP» u33a nepesarpysKeHHOCTU T HECOBEPLLEHHAA MHTEMPALWA C APY MMM TEXHUY €CKUMM NPOayKTamu

PyKoBOACTBO, 3AMUHUCTPATUBHO-XO3ANCTBEHHbIN OTAEN

et Co3paHue oTAeN1aKBaIMMETPUYECKOVDLIEHKM U KOHTPO/IA KavecTsa
nosuie-
o Co3paHue cTaHAapTa obC/y XK MBaHUA KMeHTa
e HanuvcaHue v BHeapeHWe ckpunTos

Wcnonb3oBaHWe YEKNNUCTOB ANA OLEHKM COBNIOAEHUA CTaHAA PTOBs:nyusanma knmenros
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                                      Быстро, в удобном формате, без излишнего бюрократизма подать документы в  цзн .  • CSI ,  NPS ,  SMS , телефонный звонок  Помогут ли мне заполнить документы? Было бы полезно изучить отзывы других людей? Смогу ли я вспомнить учетные данные от Госуслуг? Легко ли найти кнопку подачи заявления на сайте? Могу ли я допустить ошибку? Как я узнаю,что мое заявление поступило в  цзн?  • Технические сложности при работе с порталом «Работа России» • Оформление электронно - цифровой подписи • Подвисание портала «РР» из - за перезагруженности т несовершенная интеграция с другими техническими продуктами  Создание отдела  квалиметрической оценки и контроля качества Создание стандарта обслуживания клиента Написание и внедрение скриптов Использование чек - листов для оценки соблюдения стандартов . Обслуживания клиентов  • Быстро зарегистрировать работодателя • При необходимости оказать помощь работодателю в регистрации на портале РВР • Научить пользоваться функционалом портала РР  Руководство, административно-хозяйственный отдел    Цель  работода теля  Мысли  работод ателя  Задачи  ЦЗН  Точки  касания  Метрики  измерения  клиентскго опыта  Барье - ры  Ответственно е лицо со  стороны  цзн  Инстру- менты  повыше- ния качества  клиент - ского опыта  Регистрация в ЦЗН. Подготовка и предоставление документов                  
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Merpuin
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Kauectsa
KamexT

Haiitn 1 oTobpath KBanudpmUMpoBaHHOrO paboTHWKa

HackonbKo bbicTpo MHe NoabepyT KaHAMAATOB?
Hy»Ho nun By aeT KaHanAaTam fononHuTeibHoe obyyeHue

*HaitTv 1 npe o uTb KaHAMAATYPbI COUCKaTeNel, ycTpanBatoLwmx pabotopatens.
*OpraHusoBaTb 3dpdeKTMBHOE cobeceioBaHNE coucKkaTeneil ¢ pabotogaTenem.

:
I

*CSI, NPS, SMS TenedoHHbIl 380OHOK

*OTCyTCTBYE NOAXOAALLMX KanaMAaToB B base LI3H

*HuskoBanndULMpoBaHHbIEKaapPbI

*OCHOBHOM COCTaB rpaKAaH, COCTOALLMX Ha yyeTe B Li3thTo ntoay, BxodaL e B KaTeropuio Masionmy LWyde AneHCUOHe pb), UHBaUapl, Avuams MJIC,
O/MTeNbHO HepaboTatoLe HeMOTUBMPOBAHK TPy A0y CTPOMCTBY .

*HexkenaHue paboTtogaTeneit 6patb Ha pabompeaneHCMOHEPOB, MHBAINAOB, X EHLUWH C AETbMU

*[JononHUTENbHbIE 3aTPaThl BPEMEHU Ha 0ByYeHWe KaHaMAATOB.

OTaen no pabote ¢ paboToaatensamu, oTaen TpyLoycTpoicTsa

MoakntoueHne Ana Noucka NoaxoasLumMx paboTogaTeNto KaHAMAATOB CTOPOHHUX KapoBbix areHTéH; Superjob, 1 ap,

MoucK KaHANAATOB ECOLL CETAX

3dpdpeKTrBHAA KOMMYHMKALWA ¢ 06Pa30BaTENbHBIMIU OPraHU3aLMAMM C Lie/Iblo 3aMpoca U NMoMCKa COMCKaTeNel U3 YMCIa-TIpBEMY CKHUKOB
CneupanbHoe npodeccrmoHanbHoe obyueHre B 06pa3oBaTe ibHbIX OPraHM3aLmAX

PasmeweHure nHpopmaumm 8 CMU

OEra HM3aUnA OTKPbITbIX 0T60pOB
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                            Найти и отобрать квалифицированного работника .  • CSI ,  NPS ,  SMS , телефонный звонок  Насколько быстро мне подберут кандидатов? Нужно ли будет кандидатам дополнительное обучение  • Отсутствие подходящих кандидатов в базе ЦЗН • Низковалифицированные кадры • Основной состав граждан, состоящих на учете в ЦЗН  – это люди, входящие в категорию малоимущих ( предпенсионеры ,  инвалиды,лица из МЛС,  длительно неработающие)  немотивирован к трудоустройству. • Нежелание работодателей брать на работу  предпенсионеров , инвалидов, женщин с детьми • Дополнительные затраты времени на обучение кандидатов.  Подключение для поиска подходящих работодателю кандидатов сторонних кадровых агентств:  HH, SuperJob, и др,  Поиск кандидатов в  соц.сетях Эффективная коммуникация с образовательными организациями с целью запроса и поиска соискателей из числа пред - и выпускников Специальное профессиональное обучение в образовательных организациях Размещение информации в СМИ Организация открытых отборов  • Найти и предложить кандидатуры соискателей, устраивающих работодателя. • Организовать эффективное собеседование соискателей с работодателем.  Отдел по работе с работодателями, отдел трудоустройства    Цель  работода теля  Мысли  работод ателя  Точки  касания  Барье- ры  Ответственно е лицо со  стороны  цзн  Инстру- менты  повыше - ния качества  клиент - ского опыта  Последующий контакт с кадровым консультантом  Задачи  ЦЗН  Метрики  измерения  клиентскго опыта             
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Merpuin

MonyyeHve pesynbTaTa

EbICTpOe 3aKpPbITUE BaKaHCMK

OueHka obcnyKumsanua B LI3H

MpogonkaTts/He npogonxaTs cotTpyaHudectso ¢ Li3H

KBann$uLMpoBaHHOTO 1N COTPYAHMKa MHe NoA006pamaH?

CrnpaBuTCs 1M concKatesb ¢ paboTomn?

B KaKoW CPOK OH OCBOMT CBOM GYHKLMOHAI M BONLETCA B KOJIJIEKTUB?

C/10XKaTCA N y Hac 0/ITOCPOYHbIE OTHOLIEHUA

Heo6X0ANUM N1 AOMONHUTENbHbINM KOHTPOb 33 HUM?

CMOXET 1IN COTPYAHUK 6paTb Ha cebA W BbINMOHATb AOMOIHUTENbHbIE 06A3aHHOCTH?

Kak 6bicTpo 6yayT BHeapeHb! B NpakTuKy LI3H nsmeHeHns?
YUTyT 1 MOM Npe/ioxKeHnA 06 yyulleHmnm
foToB 1M MeHATbCA LI3H noa mowu 3anpochl?

*Y10BNIETBOPUTL NOTPEGHOC T PaboToAaTeNA B COTPYAHMKAX

*BbicTpouTs ¢ pabotopaTtenem aonroc pouHoe 3 peKTMBHOE B3aumoaencTeme
*Tpy/0yCTPONCTBO rpaxaaH

* AHanu3 pbiHKa Tpya 1

Teii paboTogaTeneit B Kaapax.

*ChopmmnpoBaTh Ky/bTypy KauyecTseHHOro, bbicTporo obenyKMsaHua
paboTtogaTenen
*Mcnonb3oBaTb B NpakTuKe Li3pau.npeanoxexHuapaborogatenen

*TenepoHHbIM 0NpocSMS CSI NPS

*TeniepoHHbIN onpoc, SMS CHPS, aHanus oT3biBoB B CMUWaow,. ceTsax

*HeKOMNETEHTHOCTb COTPYAHUKOB ,

* ®opmanbHbIi NOAXoA K 3aABUTENO

*OTCyTCTBME OMbITa NPOGECCUOHANBHOrO B3aUMOAEMCTBUA € COBPEMEHHBIMM
npeanpuHumatenamu (UM vr.n)

*deilkoBblen HeJOCTOBEPHble 0bpalleHWa paboToaaTeneli B opraHbl
roc.snactu

*HeobbekTnBHan oueHKa paboTogatenem geatensHoctn Li3H

*@opmasibHbIi noaxos B paboTe ¢ OT3bIBaMU KAUEHTOB

PYKOBOACTBO, COTPY AHMKM
KOHTaKT-LEHTPa, CUCTEMHbIE
aMMHNCTPATOPbI.

oTAenno paboTe paboToAATENAMMUPYKOBOACTBO

COpr,CI,Hl/IKl/I KOHTaKL,eHTPa,CUCTEMHbIEROMUHUCTPATOpPbI, OTAEN NO pa60Tec
paﬁOTOﬂ.aTeﬂﬂMM, pyKOBOAUTENN OPraHOB MAL.MYHULLMMANbHbIX BNacTei..

OG6ecneyeHre TOHEHHOTO MHPOPMUPOBaHUS paBoToaarens o XoAe NoA6opa COTPYAHUKOB

OG6yu4eH e KaApOBbIX KOHCYIbTAHTOB

MocToAHHOE COMPOBOKAEHWE PaBOTOAATENS C LIENbIO BbIACHEHWSA €10 NOTPEGHOCTEN U
NPUBNEYEHNA ANA YHaCTUA B MPOTPAMMax roCyAapCTBEHHOM MOALEPIKKM

MoaroToBka KHUMM paboToaarens

CosaaHve MmexaHU3moB obpaTHO cBA3M Ha caite LI3H, coupanbHbix ceTax,
KOHTaKFLEHTPE, KHUTEe OT3bIBOB U MPEL/ION EHUA.

PaboTac oT3bIBamMM, HACTaBHUYECTBO MO HEraTUBHBIM OT3bIBAM W OTK/IMKaM
Mcnonb3osaHue KAoYeBbiX NoKasaTenei 3GpdeKTUBHOCTU AeATENbHOCTH.
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                  Получение результата  Оценка обслуживания в ЦЗН  • Телефонный опрос,  SMS CSI NPS  Быстрое закрытие вакансии  Квалифицированного ли сотрудника мне подобрали в  цзн? Справится ли соискатель с работой? В какой срок он освоит свой функционал и вольется в коллектив? Сложатся ли у нас долгосрочные отношения Необходим ли дополнительный контроль за ним? Сможет ли сотрудник брать на себя и выполнять дополнительные обязанности?  • Некомпетентность сотрудников ,  • Формальный подход к заявителю • Отсутствие опыта профессионального взаимодействия с современными  предпринимателями (ИП и  т.д )  Продолжать/не продолжать сотрудничество с ЦЗН  • Сформировать культуру качественного, быстрого обслуживания  работодателей • Использовать в практике ЦЗН  рац.предложения работодателей  Как быстро будут внедрены в практику ЦЗН изменения? Учтут ли мои предложения об улучшении ? Готов ли меняться ЦЗН под мои запросы?  • Телефонный опрос, SMS CSI  NPS, анализ отзывов в СМИ и  соц.сетях  • Фейковые и недостоверные обращения работодателей в органы  гос.власти . • Необъективная оценка работодателем деятельности ЦЗН • Формальный подход в работе с отзывами клиентов  Обеспечение точечного информирования работодателя о ходе подбора сотрудников Обучение кадровых консультантов Постоянное сопровождение работодателя с целью выяснения его потребностей и  привлечения для участия в программах государственной поддержки Подготовка книги работодателя  Создание механизмов обратной связи на сайте ЦЗН, социальных сетях,  контакт - центре , книге отзывов и предложений.  Работа  с  отзывами, наставничество по негативным отзывам и откликам Использование ключевых показателей эффективности деятельности.  • Удовлетворить потребность работодателя в сотрудниках • Выстроить с работодателем долгосрочное эффективное взаимодействие • Трудоустройство граждан • Анализ рынка труда и прогнозирование потребностей работодателей в кадрах.  отдел  по работе  с работодателями,  руководство .  Руководство, сотрудники  контакт - центра, системные  администраторы.  Сотрудники контакт - центра,  системные  администраторы, отдел по работе с  работодателями, руководители органов гос.  и муниципальных властей..  Цель  работода теля  Мысли  работод ателя  Задачи  ЦЗН  Метрики  измерения  клиентскго опыта  Барье - ры  Ответственно е лицо со  стороны  цзн  Инстру- менты  повыше- ния качества  клиент - ского опыта  Точки  касания      
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[Torck nHGoOpMaIUU

Oco3HaHUe paGoTo/aTeseM B HE06X0JUMOCTH cOTpyAHHUYecTBa ¢ LI3H

1. Pasmenienue nunpopmManuu o BakaHTHoU gosnkHocTd B 'KY " LI3H r. Byrypyciana”
2. [lox60p KaHAUAATOB Ha 3aMellleHre BaKaHTHOH JJOJIXKHOCTH

- Kax cpsizatbed ¢ LI3H ? - Ectb sin B 113H Gasa rpask/iat, KOTOPYI0 MOXHO - ByaeT sm pesysibTar oT B3auMogeiicTus ¢ [I3H?

€aMOCTOSITEIbHO IOCMOTPETD ? - Ectb sin B LI3H nHOpManioHHbIE CTEH/IbI, MOXKHO Pa3MeCTUTh Hally HHopManuo?
- CKOJIbKO BpeMEHH 3aiiMET OMCK HE06X0- - Y106H0 i1 nofj0#TH k [[3H, 3aiiTH BHYTPb, €CTh JIK TPYAHOCTH C Nepe/{BUKeHHeM?
JAMMBIX PAaGOTHUKOB? - Heo6xo1Mo Jint JinuHO nocematsb LI3H miun - oMy J1¥1 5t KaK paboTaTh C CalTaMu ?

? -
MOXHO BCE C/eJ1aTh IMCTAHIIHOHHO: - Cnenmanuct 113H koMneTeHTHBIR ?

« Bectu paboty o 1[3H - 06yyarb cnenuanucros [I3H a/1a kayecTBeHHOrO -MnopoTBOpHOE COTPYAHUYECTBO C pa-
+06ecneunEaTh akTyalbHOCTb BakaHCHi B Gase L[3H B couManbHbIx 6 6 -06ecneyuTh K°M¢’°PTH°CTB " YAOGCTBO Vi W 1 - A P PYA P
cerax. - 06ecniednTh 3¢ PeKTMBHYI0 paboTy Hpe/i0CTaBIeHUs] TOCyAapCTBEHHBIX YCIYT 0 6oTofatenem, B Lensx 6bICTporo sakpbl-
_ cotpyanmkos LI3H BHyTpeHHero nomeulexus [[3H .
-0 B PYA noGopy paboTHUKOB TWUA BaKaHTHOWCUU AOMKHOCTH
cetax -Hannume cTen/10B, noHATHasA HaBUTALUS
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+ KoHTeHT-aHa/IN3 COLHaNbHbIX CeTei - CTATHCTHKA 1 TeMaTHKa 0BpaleHHH .
. Onpoc Ha BbIXO/ie
Orpoc B KOHIe pa3roBopa ¢ COTPYAHH- * TaitHbrit mokynareb
koM L[3H
* BHECTH CBOIO 3asIBKY * OrcyrcTBue B 6ase fanHbIx [I3H rpaxaaH, 1) Heyno6Hoe, HEAOCTYMHOE pacronoXeHne
* HeyMenue paGoTojaTesl M0JIb30BaThCS- COOTBETCTBYIOIMX KBA/IMQUKALMOHHBIM Tpe- 2) CnoxHas noructuka
Ioprasom " Pa6ota B Poccun” 60BaHKsAM paboTojaTesl 3) OTcyTCTBUE NAPKOBKU
4) HegoctaToyHoe ocopmneHue nomelenus LISH
5) OTcyTcTBME  0BYy4eHus coTpygHukos LISH
TeXHHUK-IPOrpaMMHCT o
PyxoBogcTBo 1I3H, TeXHUK IPOrpaMMHUCT OT/eJI TPYJOYCTPONCTBA, CHEIHAIKCT 10 paboTe C BAKAHCUIMU
Pery/sipHasi akTyalM3anyisi 1 0GHOBJIEHHE BrIGOp ONTUMA/BHO yI0GHOTO U JOCTYITHOTO Odopmienne nomeenus L[3H B cooTBeTCTBHM C AHa/IU3 Ka/[pOBOTO COCTAaBA M NIOTEHIMAA,
CoLMaJIbHBIX CEeTel, pa3MellleHne JOCTOBep- pacnoJioxenns sjannsi. OGecredenne coot- TpeGoBaHUAMH, GpeH-GyKkoM obecreyeHre HOpMaJbHbIX YCIOBHH A1
HOU MH(OPMALUK Ha TOPTAJ FOCYCIYT, BEeTCTBHsI [IOMeIeHHUs IleHTPpa GpeH/i-OyKy. OpraHusaLyH paGoThl COTPYAHMKOB
Pa6oTa B Poccun, hh.ru
MoTHBalys 1 06ydeHne 6e3paboTHBIX IpaXKAaH ONTHMHM3ALHS JIOTHCTHKY - B3aUMO/eHCTBHe O6ecriedeHre JOCTOBEPHOTO H aKTyaJbHOIO Coszpatinte 6asbl, IIATGOPMEI 7151 0BYHeHNS
N0/l BOCTpe60BaHHbIe BaKaHTHbIE J0HKHOCTH C OpraHaMu MecTHOTO CaMOyTIpaBIeHHs. HaIlOJIHEHHUs MHGOCTEH/I0B. CORRZIERECE
CosJlaHue 1 BeJleHHe aKKayHTOB B O6ecneveHre MOJHOTDI, JOCTYIHOCTH U
COLMAbHBIX CETAX AKTyaJIbHOCTH HHPOPMALMH 0 CIOCco6ax
Ro6paTbces 1o LI3H B colaibHbIX CeTAX





