Версия от 26.07.2021 г.
ПРОГРАММА (РЕГЛАМЕНТ)
ПИЛОТНОЙ АПРОБАЦИИ ЭЛЕМЕНТОВ СИСТЕМЫ УПРАВЛЕНИЯ КЛИЕНТСКИМ ОПЫТОМ ПО НАПРАВЛЕНИЮ «ФОРМИРОВАНИЕ ОРГАНИЗАЦИОННОЙ КУЛЬТУРЫ ВНИМАНИЯ К ИНТЕРЕСАМ 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 «Формирование организационной культуры внимания к интересам клиента»

	2.1.1
	Формирование Рабочей группы по проведению пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом - кросс-функциональной (сквозной) команды из сотрудников различных подразделений СЗН
	до 16.08.2021 г.
	пилотные регионы
	состав рабочей группы, утвержденный приказом
	

	2.1.2
	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) 
	до 20.09.2021 г.
	пилотные регионы
	Широкий перечень ценностей (ценностных установок) СЗН нового типа (long list)

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

	2.1.3
	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
	до 20.10.2021 г.
	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
	

	2.1.4
	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)
	до 30.09.2021 г.
	пилотные регионы
	перечень обучающих и мотивационных мероприятий для сотрудников органов СЗН
	

	2.1.5
	Организация и проведение одного из мероприятий из разработанного перечня
	до 22.10.2021 г.
	пилотные регионы
	отчет об организации и проведении одного из мероприятий из перечня
	

	2.1.6
	Проведение регулярных встреч членов Рабочей группы для разработки и проведения мероприятий в рамках пилотирования
	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
	

	2.1.7
	Закрепление разработанных Рабочей группой документов нормативным актом ЦЗН
	до 01.11.2021 г.
	пилотные регионы
	нормативный акт ЦЗН
	



