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Уважаемые коллеги, 
предлагаем вам принять участие в доработке прототипа системы управления клиентским опытом в ЦЗН (далее - системы УКО ЦЗН).
1. Просим ознакомиться с проектом Прототипа системы УКО ЦЗН (см. вложение) и дать обратную связь по следующим вопросам:
· общие рекомендации по совершенствованию проекта Прототипа;
· рекомендации по совершенствованию отдельных частей текста проекта Прототипа (какие разделы описаны недостаточно, с вашей точки зрения, подробно; что нужно добавить, уточнить, пояснить и пр.).
Просьба направлять ваши рекомендации ведущему специалисту в области управления клиентским опытом в органах СЗН Федерального центра компетенций в сфере занятости Минтруда России Алие Исмаиловне Залаловой до 31 августа 2021 года по адресу ai_zalalova@vcot.info.

2. 27 июля 2021 года планируется проведение вебинара «О порядке пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом в СЗН» для пилотных СЗН субъектов Российской Федерации:
· вебинар проводится Рабочей группой, состоящей из сотрудников ФЦК в сфере занятости, ответственных за пилотных апробацию подходов по совершенствованию качества клиентского опыта в СЗН
· начало в 9.30 по московскому времени
· подключиться к конференции Zoom
https://zoom.us/j/99318013282?pwd=WXdoUkVtS2ZPcFc1eUVYdnQ4TUJFZz09
Идентификатор конференции: 993 1801 3282 Код доступа: 865774

3. Для повышения эффективности вебинара просим вас в срок до 23 июля 2021 года включительно прислать информацию о планах участия вашего региона в пилотной апробации системы УКО ЦЗН Алие Исмаиловне Залаловой по адресу ai_zalalova@vcot.info (см. Приложение 1).
Уточняем, что в рамках пилотирования системы управления клиентским опытом, мы просим вас провести апробацию отдельных элементов системы УКО ЦЗН.  
Предлагаем рассмотреть 2 направления пилотирования:
·  Совершенствование пути клиента;
·  Формирование корпоративной культуры внимания к интересам клиента СЗН (соискателя/ работодателя). 
При желании можно выбрать оба направления. 
Пилотное внедрение элементов системы УКО ЦЗН рекомендуется организовать в течение 2 - 3 месяцев, дата окончания пилотирования должна быть не позднее 1 ноября 2021 года.

Перечень рекомендуемых к пилотной апробации мероприятий:
	1. Общие организационные обязательные мероприятия 

	1.1. Участие сотрудников СЗН (ЦЗН) в вебинаре или ином обучающем мероприятии, посвященном подходам по формированию системы управления клиентским опытом в СЗН.
1.2. Разработка и утверждение внутреннего акта (приказа руководителя ЦЗН) о проведении пилотной апробации элементов системы УКО ЦЗН. Разработка и утверждение плана мероприятий (Дорожной карты) по пилотной апробации элементов системы УКО ЦЗН.
1.3. Участие в итоговом вебинаре о результатах пилотной апробации системы УКО ЦЗН.
1.4. Подготовка отчета о результатах пилотной апробации системы УКО ЦЗН.

	Направление 1.
	Направление 2. 

	2.1. Совершенствование пути клиента
	2.2. Формирование организационной культуры внимания к интересам клиента

	Основные мероприятия:
1. Определение целевой аудитории, в интересах которой в ЦЗН будет организован пилотный проект
Рекомендуется выбрать одну из указанных целевых групп: 
Соискатели
· Инвалиды
· Молодежь (выпускники школ, сузов, вузов)
· «Предпенсионеры»
· Молодые (новые) родители (после декрета и т.п.)
· Бывшие заключенные
· Граждане, желающие сменить профиль работы 
· Жители моногородов, работники закрывающихся предприятий
Работодатели 
· Крупные работодатели 
· Работодатели, системно испытывающие трудности в найме персонала (строительство, сельское хозяйство и т.п.)
· Малый бизнес 

2. Выявление (уточнение) клиентских показателей эффективности выбранной целевой группы
3. Составление портрета клиента – представителя выбранной целевой группы
4. Составление пути клиента (представителя выбранной целевой группы) в рамках получения одной из услуг СЗН (по выбору СЗН / ЦЗН субъекта РФ)
5. Проведение замеров качества клиентского опыта в точках контакта клиента с СЗН в рамках пути клиента
6. Составление карты решений по улучшению качества клиентского опыта в рамках пути клиента
7. Реализация инструментов (минимум одного) по повышению качества клиентского опыта по пути клиента 
8. Мониторинг реализации инструмента (ов) по повышению качества клиентского опыта по пути клиента, анализ эффективности 
Обеспечивающие мероприятия:
9. Формирование состава рабочей группы по проведению пилотной апробации элементов УКО - кросс-функциональной (сквозной) команды из сотрудников различных подразделений СЗН, взаимодействующих с соискателем / работодателем в рамках одного пути соискателя / работодателя
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
11. 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
12. 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 
	Основные мероприятия:
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) 
*Важно сформировать значимость деятельности СЗН нового типа в глазах сотрудников (по аналогии с притчей «Я строю храм»)
2. Разработка документа, отражающего механизмы создания среды (контекста) и поведенческих практик для реализации выработанных общих ценностных установок
на выбор:
2.1. Формирование Этического Кодекса сотрудника СЗН нового типа (стандарт взаимодействия сотрудника СЗН нового типа во внешнем и внутреннем контуре (клиенты, партнеры / сотрудники)
2.2. Разработка Книги нового сотрудника ЦЗН 
2.3. 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)
2.4. Разработка иного документа, отражающего механизмы создания среды (контекста) и поведенческих практик для реализации выработанных общих ценностных установок
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).
В перечень могут входить такие мероприятия как
· форумы, фестивали, мит-апы, семинары и пр.
· новые традиции, ритуалы, форматы и стили взаимодействия с различными категориями клиентов/партнеров, а также с коллегами по работе
· командировки, обмен опытом
· инструмент «гэмба»
· конкурсы, рейтинги и т.п.
· формы психологического поощрения
· иные мероприятия
4. Организация и проведение одного из мероприятий из разработанного перечня.
Обеспечивающие мероприятия:
5. Формирование Рабочей группы по проведению пилотной апробации элементов УКО - кросс-функциональной (сквозной) команды из сотрудников различных подразделений СЗН
6. Проведение регулярных встреч членов Рабочей группы для разработки и проведения мероприятий в рамках пилотирования. 
7. Закрепление разработанных Рабочей группой документов нормативным актом ЦЗН.

	В рамках пилотной апробации по желанию руководства СЗН и ЦЗН могут быть разработаны и реализованы иные / дополнительные мероприятия, направленные на повышение качества клиентского опыта в СЗН, среди них:
· Внесение изменений (корректировок) в действующие внутренние акты, касающиеся вопросов деятельности ЦЗН, связанных с формированием системы управления клиентским опытом в ЦЗН (мотивация, показатели эффективности и пр.)
· Реализация мероприятий по повышению мотивации граждан к выражению обратной связи о работе ЦЗН через изготовление и распространение информационных печатных, аудио-  и видеоматериалов, непосредственное общение в ЦЗН и через дистанционные каналы,   через публикации в СМИ (традиционных и социальных), социальные сети (аккаунты ЦЗН),  через интернет-представительства ЦЗН (сайт ЦЗН, баннеры на партнерских ресурсах, цифровые помощники (чат-боты и пр.) и иные каналы
· Разработка путей соискателей / работодателей, их картирование, разработка и реализация мер по совершенствованию качества клиентского опыта	
· Внедрение новых метрик для оценки качества клиентского опыта (анализ внутренних данных СЗН, социологический инструментарий, контент-анализ медиа-поля и соцсетей, специальные метрики) 
· Организация системы регулярного мониторинга качества клиентского опыта, включая сбор и обработку обратной связи от разных целевых группы СЗН, с применением современных информационно-коммуникационных технологий (обеспечение возможности автоматического сбора, обработки и выгрузки отчетов об отзывах граждан о работе ЦЗН, поступающих непосредственно через каналы взаимодействия ЦЗН (письма, книга жалоб, обращения по электронной почте, через сайт ЦЗН и пр.,  обеспечение возможности автоматического сбора и аналитической обработки отзывов граждан о работе ЦЗН, размещаемых в социальных медиа, социальных сетях, мессенджерах, традиционных СМИ и иных открытых источниках, обеспечение возможности сбора и аналитической обработки данных новых (специальных) метрик оценки качества клиентского опыта
· Формирование системы психологического и иного поощрения клиентоориентированных сотрудников (вручение наград, грамот, вымпелов, размещение фотографий на досках почета, организация публичных поощрений, предоставление неденежных льгот и бонусов, организация конкурсов, рейтингов и т.п.)                              

	· Перечень вышеуказанных мероприятий приведен в ознакомительном порядке. 
· Окончательный перечень мероприятий будет определяться членами Рабочей группы в регионе после официального старта пилотной апробации в СЗН субъекта РФ. 



Приложение 1. 
[bookmark: _Hlk77678418]Просим вас определиться с тематикой проведения пилотной апробации элементов системы УКО ЦЗН и в срок до 23 июля 2021 года включительно выслать Алие Исмаиловне Залаловой по адресу ai_zalalova@vcot.info письмо-согласие принять участие в пилотировании, включая следующие данные:

1. Субъект РФ 
2. Направление пилотирования (на выбор):
· Совершенствование пути клиента (просьба перейти к вопросу 3)
· Формирование организационной культуры внимания к интересам клиента (просьба перейти к вопросу 4)
3. Если вы выбрали направление «Совершенствование пути клиента» и если у вас уже есть определенность (принято решение), просим уточнить одну целевую группу, в интересах которой будет реализовываться проект: 
· Инвалиды
· Молодежь (выпускники школ, сузов, вузов)
· «Предпенсионеры»
· Молодые (новые) родители (после декрета и т.п.)
· Бывшие заключенные
· Граждане, желающие сменить профиль работы 
· Жители моногородов, работники закрывающихся предприятий
· Крупные работодатели 
· Работодатели, системно испытывающие трудности в найме персонала (строительство, сельское хозяйство и т.п.)
· Малый бизнес 
· Иная (указать)
4. Если вы выбрали направление «Формирование организационной культуры внимания к интересам клиента» и если у вас уже есть определенность (принято решение), просим уточнить, какой документ будет разрабатываться в рамках пилотной апробации: 
· Формирование Этического Кодекса сотрудника СЗН нового типа (стандарт взаимодействия сотрудника СЗН нового типа во внешнем и внутреннем контуре (клиенты, партнеры / сотрудники)
· Разработка Книги нового сотрудника ЦЗН (презентационный буклет-путеводитель для нового сотрудника СЗН, в котором систематизирована информация об органах СЗН (история, структура, ценности, практики), а также содержится перечень ответов на наиболее частые вопросы, которые возникают у новых сотрудников: где можно перекусить? как заказать канцелярские принадлежности? где найти сисадмина? к кому обращаться по поводу…<рабочий вопрос> и т.д.)
· 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 
По возможности укажите, какого______________________.
5. Сколько центров занятости вашего субъекта РФ будет включено в пилотную апробацию элементов системы УКО ЦЗН?
_____________________
6. Ответственное лицо за реализацию проекта в регионе 
· ФИО, должность
· Контактные данные (номер телефона, адрес электронной почты)

