Приложение 2
Типовая «дорожная карта» по направлению пилотной апробации «Формирование организационной культуры внимания к интересам 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 Рабочей группы по проведению пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом - кросс-функциональной (сквозной) команды из сотрудников различных подразделений СЗН
	
	пилотные регионы
	состав рабочей группы по проведению пилотной апробации, утвержденный приказом

	2. Мероприятия по пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом по направлению «Формирование организационной культуры внимания к интересам клиента»

	2.1
	Формирование перечня основных ценностей (ценностных установок) сотрудников СЗН нового типа с учетом базового принципа работы – клиентоцентричности СЗН:
· Разработка широкого перечня ценностей (long list) через опросы, мозговой штурм и т.п.
· Выявление наиболее значимых ценностей и формирование краткого перечня основных ценностей сотрудников СЗН нового типа (short list)
	
	пилотные регионы 
	Широкий перечень ценностей (ценностных установок) СЗН нового типа (long list)

Перечень основных ценностей (ценностных установок) сотрудников СЗН нового типа (short list)

	2.2
	Разработка документа, отражающего механизмы создания среды (контекста) и поведенческих практик для реализации выработанных общих ценностных установок на выбор:
· Формирование Этического Кодекса сотрудника СЗН нового типа (стандарт взаимодействия сотрудника СЗН нового типа во внешнем и внутреннем контуре (клиенты, партнеры / сотрудники)
· Разработка Книги сотрудника ЦЗН 
· Разработка подходов по подбору и оценке персонала с точки зрения их клиентоцентричных компетенций (в т.ч. разработка перечня критериев для подбора и оценки кандидатов на должность сотрудника СЗН нового типа)
· Разработка иного документа, отражающего механизмы создания среды (контекста) и поведенческих практик для реализации выработанных общих ценностных установок
	
	пилотные регионы 
	Этический Кодекс сотрудника СЗН нового типа

или

Книга сотрудника ЦЗН

или

Описание подходов по подбору и оценке персонала с точки зрения из клиентоцентричных компетенций

или 

иной документ, отражающий механизмы создания среды (контекста) и поведенческих практик для реализации выработанных общих ценностных установок

	2.3
	Разработка перечня обучающих и мотивационных мероприятий для сотрудников органов СЗН с целью получения и закрепления навыков клиентоцентричного мышления (оптимальный перечень для конкретного ЦЗН с указанием периодичности проведения)
	
	пилотные регионы 
	перечень обучающих и мотивационных мероприятий для сотрудников органов СЗН

	2.4
	Организация и проведение одного из мероприятий из разработанного перечня
	
	пилотные регионы 
	отчет об организации и проведении одного из мероприятий из перечня

	2.5
	Проведение регулярных встреч членов Рабочей группы для разработки и проведения мероприятий в рамках пилотирования
	
	пилотные регионы
	протоколы совещаний

	2.6
	Закрепление разработанных Рабочей группой документов нормативным актом ЦЗН
	
	пилотные регионы
	нормативный акт ЦЗН




