Версия от 26.07.2021 г.
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[footnoteRef:1] [1:  Проекты приказов представлены в Приложении 1] 


	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»[footnoteRef:2] [2:  Типовые «дорожные карты» представлены в Приложении 2] 


	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[footnoteRef:3] [3:  Форма журнала консультационной поддержки представлена в Приложении 3] 


	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[footnoteRef:4] [4:  Формы отчетов о мониторинге пилотной апробации представлена в Приложении 4] 


	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[footnoteRef:5] [5:  Форма отчета о результат пилотной апробации представлена в Приложении 5] 


	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
	




