Отчет 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 апробации элементов системы управления клиентским опытом
	В вебинаре приняли участие все участники рабочей группы по проведению пилотной апробации
	27.07.2021
	

	2. 
	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
	Рабочая группа по проведению пилотной апробации сформирована из сотрудников различных подразделений управления по труду и занятости населения Нижегородской области и трех модельных центров занятости населения (специалисты по вопросам трудоустройства, профессиональной ориентации, информационной политики, работы с особенными категориями клиентов – инвалидами) и является кросс-функциональной
	27.07.2021
	
[image: Скрепка контур]Приказ управления по труду и занятости населения Нижегородской области «О проведении пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом по направлению «Совершенствование пути клиента» от 30.07.2021 №523-246/21П/од




	3. 
	Определение целевой аудитории, в интересах которой в ЦЗН будет организован пилотный проект

	На заседании рабочей группы 05.08.2021 в качестве целевой аудитории, в интересах которой будет реализовываться пилотная апробация, определены соискатели по категории инвалиды в рамках оказания услуги «Содействие гражданам в поиске подходящей работы»
	05.08.2021
	[image: Скрепка контур]Протокол заседания рабочей группы по проведению пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом по направлению «Совершенствование пути клиента» от 05.08.2021 №Сл-523-452756/21




	4. 
	Выявление (уточнение) клиентских показателей эффективности выбранной целевой группы 
	На основе анкетирования клиентов центров занятости и проведения фокус-групп определены 4 измеримых клиентских показателя эффективности: доступность, качество, результат, удовлетворенность, а также миссия – основная ценность для клиента
	03.09.2021
	[image: Скрепка контур]Протокол заседания рабочей группы по проведению пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом по направлению «Совершенствование пути клиента» от 03.09.2021 №Сл-523-514749/21


[image: Скрепка контур]Клиентские показатели эффективности





	5. 
	Проведение совещания №1 участников кросс-функциональной команды по пути соискателя / работодателя для разработки и реализации корректирующих мер по итогам анализа качества клиентского опыта
	Совещание проведено
	05.08.2021
	[image: Скрепка контур]Протокол заседания рабочей группы по проведению пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом по направлению «Совершенствование пути клиента» от 05.08.2021 №Сл-523-452756/21





	6. 
	Составление портрета клиента – представителя выбранной целевой группы
	На основе анкетирования клиентов центров занятости и проведения фокус-групп с представителями общественных организаций инвалидов составлен портрет инвалида, зарегистрированного в центре занятости
	03.09.2021
	[image: Скрепка контур]Протокол заседания рабочей группы по проведению пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом по направлению «Совершенствование пути клиента» от 03.09.2021 №Сл-523-514749/21


[image: Скрепка контур]Портрет инвалида, зарегистрированного в центре занятости




	7. 
	Составление пути клиента (представителя выбранной целевой группы) в рамках получения одной из услуг СЗН (по выбору СЗН / ЦЗН субъекта РФ)
	Путь клиента инвалида в рамках оказания услуги «Содействие гражданам в поиске подходящей работы» составлен из 7 этапов
	30.09.2021
	[image: Скрепка контур]Карта (схема) пути клиента




	8. 
	Проведение совещания №2 участников кросс-функциональной команды по пути соискателя / работодателя для разработки и реализации корректирующих мер по итогам анализа качества клиентского опыта
	Совещание проведено
	03.09.2021
	[image: Скрепка контур]Протокол заседания рабочей группы по проведению пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом по направлению «Совершенствование пути клиента» от 03.09.2021 №Сл-523-514749/21




	9. 
	Проведение замеров качества клиентского опыта в точках контакта клиента с СЗН в рамках пути клиента
	Замеры клиентского опыта проведены во всех точках контакта клиента инвалида на всем его пути поиска подходящей работы через ЦЗН с использованием нескольких (10) метрик измерения. Таких точек контакта получилось 15 на 7 этапах пути. Выявлены 22 болевые точки.
Результаты показали:
- качество работы сотрудников центра занятости,
- доступность центра занятости для клиента,
- удовлетворенность клиента от полученной услуги.
Средний балл по впечатлениям от посещения ЦЗН получился 2,6 (максимально предусмотрен был 3).
	01.10.2021
	[image: Скрепка контур]Результаты замеров качества клиентского опыта в точках контакта клиента инвалида с ЦЗН в рамках пути поиска подходящей работы через ЦЗН




	10. 
	Составление карты решений по улучшению качества клиентского опыта в рамках пути клиента
	Составлена карта решений по улучшению качества клиентского опыта. Она представляет собой перечень мероприятий, направленных на устранение болевых точек, выявленных в результате проведенных замеров клиентского опыта во всех точках контакта клиента инвалида на всем его пути поиска подходящей работы через ЦЗН, со сроками их исполнения
	07.10.2021
	[image: Скрепка контур]Карта решений по улучшению качества клиентского опыта в рамках пути клиента




	11. 
	Проведение совещания №3 участников кросс-функциональной команды по пути соискателя / работодателя для разработки и реализации корректирующих мер по итогам анализа качества клиентского опыта 
	Совещание проведено
	12.10.2021
	[image: Скрепка контур]Протокол заседания рабочей группы по проведению пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом по направлению «Совершенствование пути клиента» от 12.10.2021 №Сл-523-602212/21



	12. 
	Реализация инструментов (минимум одного) по повышению качества клиентского опыта по пути клиента.
	Проведен цикл психологических тренингов для клиентов-инвалидов по повышению самооценки, в том числе по обучению пользоваться официальным сайтом, порталом «Работа в России», социальными сетями.

Проведено заседание Клуба работодателей «Партнер» с руководителями предприятий, подлежащих квотированию, по вопросам реализации Закона Нижегородской области «О квотировании рабочих мест» и трудоустройству инвалидов в счет квоты
	18.10.2021
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	[image: Скрепка контур]Фото и пресс-релизы
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2. Замечания/предложения/дополнения по итогам реализации пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом
	Предусмотреть более длительный период на реализацию аналогичных проектов: 4-6 месяцев.

Список вопросов, примечаний и предложений по улучшению Прототипа системы управления клиентским опытом, программы пилотной апробации
1. При выявлении (уточнении) клиентских показателей эффективности предусмотреть количественную измеримость показателей (%, единицы и др.)
2. Дополнить Прототип рекомендациями по проведению информационного сопровождения проекта.

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
1. Максимальное использование информационных ресурсов для позиционирования своей работы.
2. Работники ЦЗН стали увлечены своей работой и более внимательными к клиентам.
3. Благодаря тому, что клиенты подсказали, какими личностными и деловыми качествами должен обладать работник ЦЗН, разработаны основные положения Этического кодекса работника ЦЗН.
4. Появилась новая форма работы в ЦЗН – комиссия индивидуального собеседования с работодателем для граждан с инвалидностью.
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Yupasjenue
10 TPYAY U 3aHATOCTH HACEJICHUS

Hukeropoackoi o0J1acTu

ITPUKAS3

30.07.2021 523-246/2111/opx,
Ne

=

r. Hrwxanii Hosropog

O npoBeeHNH NMUJIOTHOM anpodauuu
3JIEMEHTOB CHCTEMbI YIIPABJIEHHUS KIHEHTCKUM
ONBITOM 0 HANPABJIEHUIO
«CoBepuIeHCTBOBAHNE MTYTH KJINEHTA)

B uensax mnoBeimeHuss 3PEGEKTUBHOCTH CIOYKObl 3aHATOCTH  HACEJICHUS
Hwuxeropoackoid 0061acTH B COOTBETCTBUM C IpUKa3oM MUHHUCTEpCTBa Tpylda U
cormaibHoM 3amuThl Poccuiickoit @enepanuu ot 29 anpens 2019 r. Ne 302 «O06
yTBEpKJIeHUH EJNHBIX TpeOOBaHU K OpraHHU3aluu JIEATEIbHOCTH OPraHOB CIIyXObl
3aHATOCTH», a TAK)Ke MPOBEACHUS MEPONPUATUN MPOrpaMMBbl MUJIOTHOM arpoOanuu
AJIIEMEHTOB CHUCTEMBbI YIPABIICHUS KIMEHTCKUM ONBITOM
NPHUKA3BIBAI:

1. IIpoBecTn B TOCYyHapCTBEHHBIX Ka3€HHBIX Yy4YpekIeHHUsIX Hwukeropomackoi
00JaCTH MHWJIOTHYIO anpoOalMi0 3JEMEHTOB CHUCTEMbI YIPABICHUS KIMEHTCKUM
OTIBITOM I10 HarpaBieHHI0 «COBEpLICHCTBOBAHUE ITyTH KJIMEHTa» B CPOK 110 1 HOsSIOps
2021 r.

2. Jlng mpoBeAeHMs] MUIOTHOW ampoOalyy 3JIEMEHTOB CUCTEMbl YIpaBJICHUS
KJIMEHTCKHUM OIIBITOM I10 HanpasieHUI0 «COBEPIIEHCTBOBAHUE ITyTH KJIMEHTa»:

2.1. VYT1BepauTh mnpuiaraemblii cocTtaB paldodeil Tpynmbl MO MPOBEICHUIO
NUWIOTHOW anpoOaluy 3JEMEHTOB CHCTEMbI YNPABICHHUS KIMEHTCKUM OIBITOM IIO
HarnpabyieHuto «CoBepiiieHcTBOBaHue myTH kiaueHTa» (IIpunoxenue Nel k mpukasy).

2.2. Ha3HauuTh OTBETCTBEHHBIX JHI] 3a oOecleueHrue MpPOBEACHUS MUIOTHOM
anpoOalyy JIEMEHTOB CUCTEMBbI YIIPABJICHUS KIMEHTCKUM OIBITOM IO HAIlPaBJICHUIO

«CoBEpILIEHCTBOBAHUE MMYTH KIMEHTa»:





AntoHoBy T.K. —3amecTutenst pyKOBOAUTENS yIPABICHHUS 110 TPYy U 3aHATOCTH
HacesneHus: Huxeropockoi o6macT,

HamankoBy M.B. — HayasibHMKA OT/AENIa aHAJIM3a PBIHKA TPyJa YIPAaBJICHUS 110
TPYIy U 3aHATOCTH HacesieHnsa Huxeropoackoit odnactu.

2.3. VYTBepauTh IpuiaraeMblii II€peYeHb LEHTPOB 3aHATOCTH HAaCEJICHHUS
Hwuxeropoackoid o0nacTv, B KOTOPBIX OYJET NPOBOAUTHCS MHJIOTHAs arpoOanus
AIIEMEHTOB  CHUCTEMBI  YIpPaBICHUS KIMEHTCKUM ONBITOM IO  HAIpaBJICHUIO
«CoBepuieHcTBoBaHuE MyTH KiaueHTa» (IIpunoxenune Ne2 k npukasy).

3. KoHTpomb 3a NCTIOTHEHHEM HACTOSIIETo MPHKa3a OCTaBIISIO 32 COOOI.

a N\
MOANMHHMK 3NEKTPOHHOIO AOKYMEHTa, noAnucaHHoro 3,
XPAHUTCS B CUCTEME 3/1EKTPOHHOIO AOKYMEHTO060pOTa
MpaBuTenbCTBa HUXXEropoAcKol o6nactu

CBEAEHUA O CEPTUPUKATE 311

Ceptudmkar: 40E41BD354CFE1B1B7C7E19781DA10C931E3452A
KoMy BbiaaH: CaaynuHa ApuHa MuxainosHa
[eictButeneH: ¢ 15.04.2021 po 15.07.2022

PykoBonutens yrpaBieHus A.M.Canynuna






[MPMJIOXXEHUE 1
K MpUKa3y yInpaBjieHUs M0 TPYAy U 3aHATOCTH
HacesneHus: Huxeropockoi obmactu

Cocras padoueii rpynnbl
10 NMPOBEJeHNI0 MUJIOTHOMH anpodaANMHU 3JIEMEHTOB CHCTEMbI YIIPaBJIeHUS
KJIMEHTCKUM ONBITOM 10 HAanpaBJjieHUu10 «CoBeplIeHCTBOBAHME MTYTH KJIAMEHTA)

CanynuHa PykoBoauTenb ynpaBieHHs MO TPYLy M 3aHATOCTH
Apuna MuxaitnoBHa Hacenenust Huxeropoackoi 061acTu, mpeaceaaTeb
pabouelt Tpynmbl

AHTOHOBA 3amMecTUTENb PYKOBOJIUTENS YIIPABICHUS 110 TPYAY U
Tatbsina KoHcTaHTHHOBHA 3aHATOCTU HaceyneHus Hwuxeroponckoil oOnacTw,
3aMEeCTUTEINb MpeceaaTess paboueit rpymnibl

I'ycesa Hupektop ['KY L[3H IlaBnoBckoro paitona

Enena CepreeBna

Eroposa Hupexrop 'KV 1I3H ropona Huxxuero Horoposa

JIronmuna ['epmManoBHa

Kupunnuena Hupexkrop 'KV L[3H Ceprauckoro paiiona

Enena MuxaiinoBHa

Hanankosa HavanpHuk  oTmena aHanu3a  pblHKA  Tpynaa

HNpuna BuktopoBHa YVIOPaBJICHUS MO TPyAYy W 3aHATOCTH HACEJICHUS
Hwuxeroponckoit  obnactu, cekperapb paboueit
IPYIIIIbI

TepemenkoBa Havanpauk otnena mpodeccruoHaabHOr0 00yUeHUs

Ekatepuna FOpbeBHa U npodheCCUOHATHHON OPUEHTAIUU YTPABIICHUS TIO
TPpyAy ¥ 3aHATOCTH HaceyneHus Hukeropoackou
oOnacTu

Tomununa KoncynbTant oTAena OpraHu3aluu

Npuna AnapeeBHa TPYJAOYCTpOiCTBA W pa3BUTHs (OPM 3aHATOCTH

VOpaBJICHHUS TI0 TPYAy M 3aHATOCTH HaCCICHHSI
Hwuxeroposckoit o61actu





[MPMJIOXXEHUE 2
K MpUKa3y yInpaBjieHUs M0 TPYAy U 3aHATOCTH
HacesneHus: Huxeropockoi obmactu

IlepeyeHb HEHTPOB 3aHATOCTH HaCeJIeHU,
B KOTOPBIX NPOBOJAUTCH MUJIOTHASI aNIPOOAIUS 3JIEMEHTOB CHCTEMbI YIIPaBJIeHUS
KJIMEHTCKUM ONBITOM 10 HanpaBJ/jieHu10 «CoBeplIeHCTBOBAHME MTYTH KJINEHTA)

Ne HaunMeHoBaHUe IeHTPA 3aHATOCTH AZlpec HeHTPa 3aHATOCTH
n/n HacCeJIeHUs! HaceJIeHUs!
l. ['ocynapCTBEHHOE Ka36HHOE YUPEKICHUE ropon Hwxunit HoBropon
«LleHTp 3aHATOCTH HACEIEHUS TOpoIa yinuna PoxnectBeHckas
Hwxuero Hosropoaa» oM 24 a
2. ['ocynapcTBEHHOE Ka3€HHOE YUPEXKICHUE Huxeropoackas o61acth
«IlenTp 3ansTOoCTH HaceneHus [1aBmoBCKOro ropox [TaBioBo
parioHa» ynuna Kuposa
oM 58 a
3. ['ocynapcTBEHHOE Ka3€eHHOE YUPE)KAECHUE Huxeropojickas 061acTh
«llenTp 3ansTOCTH HaceneHus Ceprauckoro ropoxn Ceprau
paiioHa moceJIoKk MoJ1oIeKHEBIN
oM 6
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IHIPOTOKO.J

3accaaHusdA paﬁoqeifl I'pynisl 1Mo npoB¢acHNI0 NUJIOTHOM anpoﬁaunn
IJIEMECHTOB CUCTEMbBI YIIPABJICHUA KIUCHTCKUM OIIBITOM 110
HamnpaBJCHUIO «COBep]_lIeHCTBOBaHI/Ie IMYTU KJIUECHTA»

05.08.2021 Cin-523-452756/21
Ne

r. Huwxuuii Hosropon

IIpencenarenb — pyKOBOJIUTEIb YMPABJICHUS MO TPYAY M 3aHATOCTH HACEJICHHS
Hwxeropockoit oonactu A.M.CagyauHa

IpucyrcreoBaJu:

3aMeCTUTENIb PYKOBOAUTEINA YIPABICHUS IO TPyAy H Anrtonosa T.K.
3aHSATOCTH HaceleHus: Huxeropoackon oonactu

Hupexrop 'KV L[3H ITaBnosckoro paiiona I'ycesa E.C.
Hupektop 'KV II3H ropona Huxxnero HoBropona Eroposa JL.I'.
Hupektop I'KY LI[3H Ceprauckoro paitona Kupuinuuesa E.M.

HavanbHuk oTaena aHanusa pelHKA TpyJAa YIIPaBJIEHUS IO Hanaakosa U.B.
TPYJy ¥ 3aHATOCTH Hacenenus Hkeropoackoit obmactu

KoHcynbTaHT OTAEna oOpraHu3anuu TPYJOYyCTPOMCTBA H Tommiauna U.A.
pa3BuTUS (OPM 3aHIATOCTH YMPABJICHUS MO TPyAy U
3aHSATOCTH HaceleHus: Huxeropoackoi ooiactu

I. O co3nanuu pado4eil rpynnbl 1Mo NPOBeAeHNI0 MUJIOTHOM anpodanuu
3JIEMEHTOB CUCTEMbI YIIPABJIEHNSI KIMEHTCKHAM ONBITOM IO HANIPABJICHUIO
«CoBeplIeHCTBOBAHHE NMYTH KJIHMEHTA»

(A-M.Canynuna)

1. ITpuHATH K CBeACHUIO HHPOPMAITUIO PYKOBOIUTENS YIIPABJICHUS IO TPYY
U 3aHATOCTH HaceneHuss Hwxeropoackoi obmactu A.M.CagyinuHod O TOM, 4YTO

IPUKA30M YIIPaBJIEHUS 10 TPYJy U 3aHATOCTH Hacenenus Huxeropoickoi obnactu





«O TpoBeACHUM TMHWJIOTHOW ampoOaruy 3JIEMEHTOB CHUCTEMBI  yIPABIICHHUS
KJIMEHTCKUM OIBITOM IO HampaBlieHUI0 «COBEpUICHCTBOBAHNWE MYTH KIMEHTa» OT
30.07.2021 Ne 523-246/2111/om yTBEpKIIEH COCTaB COOTBETCTBYIOLIEH padoueit
TpYIIbI, HA3HAYCHBI OTBETCTBCHHBIC JIMIIA 3a MPOBEACHHE MIJIOTHOW ampoOaruw,
onpeneneH nepedeHs [[3H, B KOTOPBIX TPOBOIUTCS MUIIOTHAS aipoOarius.

[Ipuka3z npoBenen g0 nupekropoB I[I3H wyepe3 cucremy 531€KTpOHHOTO

nokymeHToo6opota (C310).

2. Jupexktopam I'KY I[3H ropoma Hwxnero Hosropoma JI.I'.Eroposoi,
[TaBnoBckoro paitona E.C.I'yceBoii, Ceprauckoro paiiona E.M.KupunuueBoit uznatb
MpUKa3bl MO YUYPEKICHUSIM O MPOBEACHUU MUIOTHON ampoOaiuu, aHaJIOTUYHBIE

pUKa3y yIpaBiICHU.
Cpok — 10 16.08.2021.

I1. O paccmoTpeHnH NMPOEKTA «I0POKHOM KAPTHD> M0 HANPABJICHUIO MUJIOTHOM
anpodauuu «CoBepiieHCTBOBAaHME Iy TH KJIMEHTA)

(A.M.Canynuna)

1. [IpusATH K cBeleHUI0 MH(GOPMALMIO PYKOBOIMUTENS YIPaBICHUS IO
TPydy W 3aHATOCTH HaceneHusi Hikeroposackoit obmactu A.M.CanynuHoi o ToM,
YTO pa3paboTaH MPOEKT «JOPOKHOM KapThD» MO HAIMIPABJICHUIO TWJIOTHON anpoOanuu
«CoBepIICHCTBOBAHUE ITYTH KIIMEHTAY.

Meponpusitus «10pOKHON KapThDy pa3AesieHbl Ha 2 O0Ka:

- IOATrOTOBUTENIBHBIE W OPraHU3ALMOHHBIE MEPOIPHUATUSA [0 IUIOTHOU
anpoOalny AJIEMEHTOB CUCTEMbI YIIPABIICHUS KIIMEHTCKUM OIBITOM,

- MEpPOIPUATHS M0 MUIOTHON anpoOaluy 3JE€MEHTOB CUCTEMBI YIIPaBJICHUS
KJINEHTCKHUM OIIBITOM I10 HarpaBJIeHUIO « COBEPIICHCTBOBAHUE ITYTH KITUEHTAY.

Peanuzanusa meponpusituii 3aBepmaercs 01.11.2021.

2. YTBepauTh NpuUaraeMblil MPOEKT «JOPOKHOM KapThl» IO HAIMPABICHUIO

MUI0THOM anpobaruu «CoBEpIIEHCTBOBAHUE MTYTH KIIMCHTAY.

3. HauanbHuky oTaena ananusa peiaka Tpyaa M.B.HanankoBoii:
3.1. Hosectu pno cBeaenusa pgupekrtopoB ['KY I1[3H r.H.Hosropona,

[TaBnoBckoro m Ceprayckoro paioHOB «IOPOXKHYIO KapTy» IO HaIpaBJICHUIO





nuioTHOW ampoOanuu  «COBEpIIEHCTBOBaHWE MYyTH KJIMEHTa» HE TO3JHee
CIICAYIOLIETO JHS I10CIIE €€ YTBEPKIACHU.
3.2. OcCymecTBiATh KOHTPOJb 32 CBOEBPEMEHHBIM  BBINOJHEHUEM

MEPOIPUATHN «TOPOKHON KAPTHD».

I11. O BpI0OpE LEJIeBOIl ayAUTOPUH, B MHTEpPecaxX KOTOPOii OyJAeT OPraHu30BaH
IMUJIOTHBIN NMPOEKT 10 COBEPIICHCTBOBAHUIO YTH KJINEHTA

(JL.T.Eropoga, E.C.I'yceBa, E.M.Kupunuuera, T.K.AutonoBa, A.M.Canynuna)

1. [Ipunsate x cBenenuto undopmanuio nupexkropa ['KY [3H r.H.Hosropona
JL.I'.EropoBoii 0 ToMm, 4T0o neHtpom 3anstoctu I.H.Hosropoaa mpemmaraercs s
MUJIOTHOM anpoOaly COBEPIICHCTBOBAHUS IMYyTH KIMEHTA B KadyeCcTBE LEIEBOMN
ayIUTOPUH KATETOPUS MHBAIMIOB B paMkax yciayru «ConencTBue rpaxiaaHaM B

ITOUCKC HOIIXO,ZISIHIGﬁ pa6OTBI)).

2. Ilpunsats k cBeaenuto uHpopmanuio aupekropa I'KY 1[3H IlaBnoBckoro
paiiona E.C.I'yceBoii O TOM, 4TO WLEHTPOM 3aHATOCTH HaceneHus [laBioBckoro
paiioHa npeaiaraeTcs JUisl MUJIOTHOM anpoOaluy COBEPIICHCTBOBAHUS ITyTH KJIUEHTA
B KaueCTBE I1€JICBOM ayIUTOPUH KaTeropus rpak/iaH, KeJIarIMX CMEHUTh MPOPUIIh

paboThl, B paMkax yciayru «Opranuzanus npoheccuoHaIbHOTO 00yUeHUS.

3. [Ipunsate k ceegenuto uHpopmanuio nupexkropa ['KY II3H Ceprauckoro
paiiona E.M.KupunnaeBoit 0 TOM, 4TO LIEHTPOM 3aHIATOCTH HaceneHus Ceprauckoro
paiioHa npeasiaraeTcs s MUJIOTHOM anpoOaluy COBEpUIEHCTBOBAHUS TyTH KIIMEHTA
B KauecTBe IIEJIEBOM ayIuTOpuu  KaTeropus paboronareneil, CHCTEMHO
UCIBITBIBAIOIINX TPYAHOCTH B HallMe MepcoHana, B pamkax yciayru «ConaencTBue

paboToaTesisaM B oa00pe HEOOXOIUMBIX pAOOTHUKOBY.

4. OnpenenuTh B KAYECTBE 1I€JIEBON ayJUTOPUH, B HHTEpecax KOTOpon OyaeT
peann30BbIBAThCA MWJIOTHAs anpoOalus, COMCKaTeNe Mo KaTeropuu MHBAIUABI B

pamkax okazaHus yciyru « CoaeiicTBie rpaxk/ianaM B TOUCKE MOIXOSIIEeH paboThD».

7
MNOANMHHMK 3NEKTPOHHOIO AOKYMEHTa, nognucaHHoro 3IM,
XPAHUTCS B CUCTEME 3/1EKTPOHHOIO JOKYMEHTO060poTa
MpaBuTenbCTBa HUXKEropoACcKol o6nactu

Tpencenarens A.M.Canyina

Ceptudmkar: 40E41BD354CFE1B1B7C7E19781DA10C931E3452A
KoMy BblaaH: CagynuHa ApuHa MuxainosHa
[eictButeneH: ¢ 15.04.2021 po 15.07.2022






YTBEPX/IEHA
MIPOTOKOJIOM 3aceaHus padoveid TPyIIbI M0
IPOBECHUIO MMMIOTHON anpodaruu
OJICMCHTOB CUCTCMBI YIIPABJICHUSA
KJIMEHTCKUM OIBITOM IT0 HAIIPABJICHUIO
«CoBepUICHCTBOBAaHHE IYTH KJINECHTA»

«JlopoxHasi kKapTa» 10 HANPAaBJIEHUIO MUJI0THOI anpodanuu «CoBeplIeHCTBOBAHUE MYTH KJIMEHTA)

Ne Meponpusitue Cpok OTBeTcTBEHHBIH Pesyabrar
n/n
1. IloaroToBUTEJIbHBIC U OPraHU3ALMOHHbIC MEPONPUATHS M0 MUJIOTHON anpodaluy 3J1eMEHTOB CHCTEMbl YIIPABJIEHUSI KJIMEHTCKHM ONBITOM
1.1 | Yuactue B BeOunapax ®LK C3 o nuimoTupoBaHUH HJIIEMEHTOB Ha IPOTKEHUH A M.Canynuna CIIMCOK YYaCTHHKOB
CHUCTEMBI YIIPABJIEHUS KIMEHTCKUM OIBbITOM BCETO Mepuoja T.K.AHTOHOBa BeOMHapa
peanu3auuu N.B.HanankoBa
[MAJIOTHOI'O E.C.I'yceBa
IIPOEKTA JL.I".EropoBa
E.M.Kupunnuena
1.2 | YyacTue B HTOroBOM BeOMHAPE O pe3ysbTaTaxX MUJIOTHON arpodanuu 10 22.10.2021 A.M.Canynuna CIIUCOK YYaCTHUKOB
AJIEMEHTOB CUCTEMbI YIIPaBJIEHUS KIIMEHTCKUM OIBITOM T.K.AHTOHOBa BeOMHapa
N.B.Hanankosa
E.C.I'yceBa
JL.I".EropoBa
E.M.Kupunnuena
1.3 | ®opmupoBaHue cocTaBa paboUeil rPyIIbl MO MPOBEICHUIO MIIOTHON 1o 16.08.2021 T.K.AHTOHOBA COCTaB paboyeii rPyYIIIHI IO
anpoOalyu SJIE€MEHTOB CHCTEMBbI YIIPABIICHUS KITUEHTCKUM OIIBITOM - N.B.HanankoBa MPOBEICHUIO TUIOTHON
Kpocc-QyHKIIMOHATBHOM (CKBO3HOM ) KOMaH/IbI U3 COTPYTHUKOB ampoOanuu, yTBep>KIeHHbII
Pa3IMYHBIX MOAPA3/ACIICHUN YIPABICHUS IO TPYY U 3aHITOCTU MIPUKA30M
Hacenenus u [[3H Huxeroposckoii 061actu, B3auMOICHCTBYIOIINX C
COMCKATENSIMU U3 1IEJIEBOU IPYIIIbI «MHBAIUJIB» B paMKaX OJJHOTO
MyTH COMCKATENS B paMKax MoiaydeHus yciayru «ConeicTBue
rpaKIaHaM B MTOMCKE MOIXOSIIEH paboTh»






Ne Meponpusitue Cpox OTBeTCTBEHHbIH Pe3syabTar

n/n

1.4 | OGecnieyeHre BO3MOXKHOCTH JIOCTYIIA JIJISl WICHOB KPOCC- Ha MPOTSHKEHUU E.C.I'yceBa
(GYHKIMOHATHHON KOMaH/IbI K MH()OPMAIIOHHBIM ITaHEISIM (OT4eTam) BCETO Iepuoja JL.I".EropoBa
0 MOKa3aTessX KauecTBa KJIMEHTCKOTO OMbITa B Pa3HbIX TOUKaX peanuzanuu E.M.Kupunuuea
KOHTaKTa rpaxkjanuHa (couckarens) ¢ L[3H B pamkax nyTtu kiineHTa IIAJIOTHOTO

MIPOEKTa

1.5 | denerupoBanue (MpeaocTaBiIecHUE) PYKOBOIUTEIIO KPOCC- Ha MPOTSHKEHUU E.C.I'yceBa
(GyHKIMOHATBHON KOMaH/Ibl BO3MOXKHOCTEH [T peain3auu BCETO Iepuoja JL.I".EropoBa
KOPPEKTUPYIOLIUX MEPOTIPUSATHI 1711 ONIEPATUBHOTO PELICHUS peanuzanuu E.M.Kupununuea
BOIIPOCOB COMCKATEJIel B paMKax IyTH KJIMEHTA, 32 KOTOPbIE OHU [UJIOTHOTO
OTBEYAIOT MPOEKTa

2. Meponpm{Tnﬂ 10 MUJIOTHOM anpoﬁaunn IJIEMECHTOB CUCTEMBI YIIPABJCHUA KIMECHTCKUM OIILITOM 110 HAIIpaBJICHUIO «COBepIIIeHCTBOBaHHe

IYTH KIIMCHTa»

2.1 | Onpenenenue 1eIeBOM ayIUTOPUH, B HHTEpecax kotopoi B [[3H
OyzeT OpraHu30BaH MWIOTHBIH MTPOSKT

10 16.08.2021

A.M.Canynuna
T.K.AgToHOBa
H.B.HanankoBa

LeJyieBast ayaAuTopus, B
uHTepecax koropoi B L[3H
OyIeT pealin30BhIBaTh

E.C.I'yceBa MIPOEKT
JL.I".EropoBa
E.M.Kupunnuena
2.2 | BoiaBnenue (yToOUHEHHE) KIIMEHTCKUX MOKa3aTeseil 2 (HeKTUBHOCTH 1o 27.08.2021 E.C.I'yceBa MEepPEYEHb KJIMEHTCKUX
BBIOpAHHO 11€71€BOY TPYIIIBI JL.I'.Eroposa roKasareJyeu
E.M.Kupunnuena 3¢ dexTuBHOCTH

2.3 | IIpoBenenue coemanus Nel yuacTHUKOB Kpocc-(pyHKIIMOHAIBHOM
KOMaH/Ibl 110 ITyTH COMCKATeNs )i pa3pabOTKU U pealn3aiuu
KOPPEKTHUPYIOIUX MEp IO UTOTaM aHaJIn3a KauyecTBa KIMEHTCKOrO
OnbITa

1o 27.08.2021

T.K.AgToHOBa
H.B.Hanankosa

MMPOTOKOJI COBCIIAHUS

2.4 | CocraBneHue NOPTpeTa KIMEHTa — NPEACTaBUTENsI BEIOpaHHON 10 10.09.2021 E.C.I'yceBa MOPTPET KIIMEHTA —
L[EJIEBOM TPYIIIIBI JL.I".EropoBa MIpe/ICTaBUTENs BBIOpaHHOM
E.M.Kupunnuena LI€JIEBOM IPYIIIBI
2.5 | CocraBnenue MyTH KiIHeHTa (TIpeCTaBUTENsl BIOpaHHON 1eIeBOM 10 24.09.2021 E.CI'yceBa myTh (MapuIpyT) KIHEHTa -
IPYIIIbI) B paMKax MmojryueHus oaHoi u3 yeayr L3H JL.I".EropoBa IpeCcTaBUTeNsl BRIOpaHHOU
E.M.Kupunnunuesa LEJIEBON ayIUTOPHU B

paMKax HOJy4eHUs YCIyTru
I13H






Ne Meponpusitue Cpox OTBeTCTBEHHbIH Pe3syabTar
n/n
2.6 | [IpoBeaenue copenranus Ne2 yqacTHHKOB KPOCC-(QYHKITMOHATBHOM 10 30.09.2021 T.K.AnToHOBa MPOTOKOJI COBELIAHUS
KOMaH/Ibl IO TyTH COMCKATENs U pa3pabOTKU U peaTn3aliu N.B.Hanankosa
KOPPEKTUPYIOIIMX MEp IO UTOraM aHaJIN3a KauyeCTBA KIIMEHTCKOTO
OIbITa
2.7 | IlpoBeneHue 3aMepOB KaueCcTBA KJIIMEHTCKOT'O OIbITa B TOUKAX 10 01.10.2021 E.C.I'yceBa OLIEHKa KauyecTBa
KoHTakTa kiaueHTa ¢ [I3H B pamkax myTu KiueHTa JL.T'.Eropona KJIMEHTCKOT'O OIbITA B
E.M.Kupununyesa TOYKaX KOHTaKTa
2.8 | CocraBieHue KapThl pEHICHUM MO YIYUYIICHUIO Ka4eCTBa KIMEHTCKOTO 10 08.10.2021 E.C.I'yceBa KapTa pelieHui mo
OIIBITA B PAMKAaX ITyTH KJIIMEHTA JL.T'.Eroposa YIYYIIEHUIO KAa4eCTBA
E.M.Kupunuuena KJINEHTCKOT'O OIbITa
2.9 | IlpoBenenue coBemanus Ne3 ydacTHUKOB Kpocc-(hyHKITMOHALHOM 1o 14.10.2021 T.K.AHTOHOBa MPOTOKOJ COBELIAHMS
KOMaH/Ibl TI0 ITyTHU COMCKATeNs i pa3paboTKU U peain3aiiu N.B.Hanankosa
KOPPEKTUPYIOLIMX MEp MO UTOTaM aHaJIM3a KauyecTBa KIMEHTCKOIO
OInbITa
2.10 | Peanuzamust ”HCTPYMEHTOB (MUHUMYM OJIHOTO) TIO TIOBBIIIEHUIO 10 22.10.2021 E.CI'yceBa ONMCAaHUE UHCTPYMEHTA
KaueCTBA KJIMEHTCKOTO OMbITA [0 YTH KIIMEHTA JL.I".EropoBa (OB) IO MOBBILLIEHUIO
E.M.Kupununuesa Ka4yeCcTBa KIIMEHTCKOIO
OMbITA U aHAJIU3
s exTuBHOCTH
peanu3anuu
2.11 | MOHUTOPHUHT peanu3alnuy UHCTPYMEHTA (OB) IO MOBBILIEHUIO 10 01.11.2021 T.K.AnTOHOBA onucanue 3pHeKTUBHOCTH
KauecTBa KJIMEHTCKOTO OMbITA [0 MyTH KIMEHTA, aHaJIU3 Ha IPOTSKEHUH N.B.Hanankosa peanu3alnuy HHCTPYMEHTA
3¢ (HEeKTUBHOCTH BCETO Mepuoja (OB) IO MOBBILLIEHUIO
peanu3anuu KauyeCcTBa KIIMEHTCKOTO
MUJIOTHOTO OTbITa
IIPOEKTa
2.12 | [Ipoeaenue copenranus Ned yqacTHUKOB KpOCC-(QyHKITMOHATHHOMN 0 01.11.2021 T.K.AHTOHOBA MPOTOKOJ COBEIIAHUS

KOMaH/Ibl IO ITyTH COMCKATENs Il pa3padOTKU U peau3aliu
KOPPEKTHUPYIOIIMX MEp 0 UTOTaM aHallu3a KauyecTBa KIMEHTCKOrO
OTIbITA

.B.Hanankosa
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IHIPOTOKO.J
3accaaHusdA paﬁoqeﬁ I'pynisl 1Mo npoB¢acHNI0 NUJIOTHOM anpoﬁaunn
IJIEMECHTOB CUCTEMbBI YIIPABJICHUA KIUCHTCKUM OIIBITOM 110

HamnpaBJCHUIO «COBep]_lIeHCTBOBaHI/Ie IMYTU KJIUECHTA»

03.09.2021 N Cn-523-514749/21

r. Huwxuuii Hosropon

IIpencenarenb — pyKOBOJIUTEIb YMPABJICHUS MO TPYAY M 3aHATOCTH HACEJICHHS
Hwxeropockoit oonactu A.M.CagyauHa

IpucyrcreoBaJu:

3aMeCTUTENIb PYKOBOAUTEINA YIPABICHUS IO TPyAy H Anrtonosa T.K.
3aHSATOCTH HaceleHus: Huxeropoackon oonactu

Hupexrop 'KV L[3H ITaBnosckoro paiiona I'ycesa E.C.
Hupektop 'KV II3H ropona Huxxnero HoBropona Eroposa JL.I'.
Hupektop I'KY LI[3H Ceprauckoro paitona Kupuinuuesa E.M.

HavanbHuk oTaena aHanusa pelHKA TpyJAa YIIPaBJIEHUS IO Hanaakosa U.B.
TPYJy ¥ 3aHATOCTH Hacenenus Hkeropoackoit obmactu

KoHcynbTaHT OTAEna oOpraHu3anuu TPYJOYyCTPOMCTBA H Tommiauna U.A.
pa3BuTUS (OPM 3aHIATOCTH YMPABJICHUS MO TPyAy U
3aHSATOCTH HaceleHus: Huxeropoackoi ooiactu

I. O cocTaBieHNM MOPTPETA KJIMEHTA HEHTPA 3aHATOCTH — UIILYLIEro padory
HHBAJIUIA

(A-M.Canynuna)

1. TIlpunsaTh Kk cBeneHNIO MH(DOPMAITUIO PYKOBOIUTENS YIPABJICHHS 110 TPYIY
U 3aHATOCTH HaceneHuss Hwxeropoackoi obmactu A.M.CaaynuHoW O TOM, 4YTO
paboueil Tpymnmoi MO MPOBEACHUIO MHJIOTHOW ampoOalvu COCTaBJIEH MOPTPET

HHBAJINAA, 3apCTUCTPHPOBAHHOIO B MHOCHTPC 3aHATOCTH HACCIICHHA, Ha OCHOBC





AHKETUPOBaHUSA MHBAIUIOB — KiaueHToB [[3H, a Takxe pe3ynabTaToB NMpOBEACHHOMN

(boKyC-TpYIIBI ¢ JAHHOM 11€JIE€BOM TPYIIIIOM.

2. CornacoBaTh OpujlaraeéMblii MOPTPET MHBAIU/IA, 3aPETUCTPUPOBAHHOTO B

LIEHTpPE 3aHATOCTH HacesneHus: Hukeropoackoi o0macTu.

I1. O BbIfABJICHMH KJIMEHTCKHUX MOKa3aTteJieil 3¢pPexTuBHOCTH

(A.M.Canynuna, T.K.Antonona, 1.B.Hanankosa, JI.I.Eropoga, E.C.I'ycega,
E.M.Kupuinuea)

1. [Tpunsate k cBenenuto nundopmarmio aupekropon LI3H r.H.Hosropona
JL.T'.EropoBoii, Ceprauckoro I[[3H E.M.Kupununuesou, IlaBmosckoro [I3H
E.C.I'yceBoli 0 npeayioKEeHHbIX WHBAIMJAMU MOKa3aTeNsIX 3PPEKTUBHOCTH B XOJ€

IMPOBCACHHBIX q)OKYC-I‘pyrIH H 110 PC3yJibTaTaM X aHKCTHUPOBAHUI.

2. CoryacoBaTh [pujaaracMbIC KIMCHTCKHC ITIOKA3aTCIIN 3(1)(1)6KTI/IBHOCTI/I.

I11. Pa3noe

(A.M.Canynuna)

1. HayansHuky otnena aHanusa peiHka Tpyaa M.B.HamankoBoil HanpaBuUTh B
aapec denepanbHOTO IEHTpAa KOMIIETEHIIMA B cdepe 3aHATOCTH MOTyYEHHBIC
KIMCHTCKUE mokKa3zaTend JG(EKTUBHOCTH W IMOPTPET KIWCHTa WHBAIIMIA,
3apETUCTPUPOBAHHOIO B IIEHTPE 3aHATOCTH.

Cpoxk — 06.09.2021

2. Hupextopam [I'KY HO «U3H r.H.Hosropoma» JIL.I'.EropoBoi,
«ITaBmoBckoro II3H» E.C.I'yceBoit m «Ceprauckoro [[3H» E.M.Kupunuueoit
MOATOTOBUTH Ha OCHOBE [IpoToTHNA yrpaBieHUsI KIIMEHTCKUM ONBITOM KapTy MyTH
KJIMCHTa WHBAJIWIA B paMKax TMOJY4YeHHUs YCIYTd IO COJCHCTBUIO B TIOHCKE
OAXOsIIEH paboTHI.

Cpoxk — 15.09.2021

TMOAMHHUK 3NEKTPOHHOrO AOKYMEHTa, noanucaHHoro 31,
XPaHUTCA B CUCTEME 3/TIEKTPOHHOIo ,ClOKyMeHTOO60pOTa
MpasuTenscTBa HuxKeropoackoi oénacty
IIpencenarenn CBEZIEHMS! O CEPTVIOMKATE 311 A-M-Caﬂy-ﬂl’lﬂa

CepTucukat: 40E41BD354CFE1B1B7C7E19781DA10C931E3452A
KoMy BblgaH: CagynuHa ApuHa MuxainosHa
[ecreuTeneH: ¢ 15.04.2021 go 15.07.2022
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IHopTper uuBaanaa,
3aperucTPUPOBAHHOIO B LIEHTPE 3aHATOCTH HACEJICHUA

> POCCUK

PAGOT. > > .
poCCHM > > ooy > > o Pernon: Hmxeroposckas o0nacTs

>

. PASOTA Bo3spacr: cpennumii Bo3pact — 50+.
W

OnHako  mpoOsieMbl € TPYAOYCTPOHCTBOM
OJIMHAKOBO HCIIBITHIBAIOT HHBAJIUBI BO3PACTHOMN
kareropuu oT 40 1o 55 net

PABOTA
POCCHHN

Hou: myxckon

. CeMeiiHbIi cTaTyC: KEHAT

4]
~ OGpasoBanmue: B OCHOBHOM cpenHee
npodeccruoHanpHoe 00pa3oBaHWE, HAa BTOPOM
7 Mecre — Bhiciee oOpa3oBaHue

OnbIT padoThl: UMEETCS OMBIT Pa0OTHI.

BrisiBiienue 3a0oJieBaHUsI U YCTAHOBJICHUE WHBAJIMJAHOCTH CKa3ajloCh Ha TPYAOBOU
nearenbHoCcTH. WHBanuj HMMEHHO MO 3TOM mnpuuMHe Ju00 He paboTaer, JmbOO
BBEIHY)KJICH CMEHUTH MECTO paOoThl. [IepephIB B TPyI0BO#l AEATEIHHOCTH COCTABIISICT
ot 1 roga o 3 ner.

IlpyunHbl MHBAJIMIHOCTH: 00mIMEe 3a00J€BaHMs, HapylieHHe (YHKIUNA OMOPHO-
JIBUTATEJILHOTO anmnaparta. bojabmuHCcTBO MHBaIUI0B — KiveHToB [[3H — umerot 11T
IpyINIy UHBAIUIHOCTH, HA BTOpoM Mecte — I rpymma.

IpeanoururenbHbie ¢opmbl B3aumoneiicteuss ¢ L3H: npeanountaer nuyHOE
nocemenue L[3H 1-2 pa3a B Mecsill IMCTAaHIIMOHHOMY B3aUMOJIEUCTHIO, MIOCKOJIBKY HE
SBJIICTCSI AKTUBHBIM TIOJIb30BATElIeM CETH HWHTEPHET, COBPEMEHHBIX WHTEPHET-
CEpPBUCOB U KOMIIBIOTEPHBIX (MOOWIBHBIX) ycTpoicTB. OOpamaercs B I[3H He
€AMHOXKbI (MHOTOKPATHO).

HIEJIb: nonspu3oBaHa.

[TonoBuna nnBanuaoB obpamaercs B [I3H 3a mogbopom nmoaxossiel padoTs! (mpu
oOeclieyeHUn YCIOBUM Tpyaa H JAocToiHOW oruate!). [pyryio moioBHHY B
MPUOPUTETE WHTEPECYeT TOJBKO ITOTYYCHUE COIMANIBHBIX BBHIIIAT (TIOCOOHS TI0
oe3paboTwHIle).





IlennocTH, JUYHbIE Kenanus bouau 1 cI0KHOCTH
Ka4yecTBa, HHTEpPeChl

['maBHOE — cocTosiHUE [Tonyuats bourcs, uTo Oyaer cioxHO
310POBbBS rocyaapCTBEHHYIO TPYJIOYCTPOUTHCS U3-32
LleHuT cCTAaOUIBHOCTH MOAJICPKKY COCTOSIHHSI 3JTOPOBBS
Cuwuraer, uro pabora Haiitu pabory, VOexeH, 4To HaTudue
JIOJDKHA COOTBETCTBOBATh COOTBETCTBYIOIIYIO MHBAJIMTHOCTH SIBJISICTCS

YK€ UMEIOITUMCS Y
YelloBeKa 3HAHUSAM,
YMEHHSIM U HaBBIKaM,
KOT'/1a-TO MOJIy4YE€HHBIM
UM B y4eOHOM 3aBEJICHUN
Bwmecre ¢ Tem rotos
50x50 npoiitu
npodeccuoHaIbHOe
oOyueHue
(mepeobyueHue),
«IIpOKayvaTh)» CBOU
HAaBBIKU Ha MPAKTHUKE

B cuny Bo3pacra,
COCTOSIHUS 37I0POBbBS
MICUXOJOTHYECKUX
0COOEHHOCTEH BhIOUpaeT
«JICTKHUM»,
HEeKBaJIM(UIIUPOBAHHBII
TPYA

Koncepparusen: He
SIBJIICTCSI aKTUBHBIM
MOJIb30BaTENIEM
WHTEPHETA U COLICETEN,
MIPENOYUTACT MOTyYaTh
MH(}OPMALIHIO «II0-
CTapUHKE» MPHU JIUYHOM
00IIIeHNH, TTOJTYYCHHE
uHbopMalnu yepes
WHTEPHET CUUTACT
HEyI0OHBIM cTIOcOO0M
Jl11a morcka paboThI
MIPEAITOYUTACT
00paTUThCA 3a MOMOIIBIO
B II3H Hexenu B
KaJIpOBOE areHTCTBO WU
HCIIOJIb30BaTh HHTEPHET U
CMU

COCTOSIHUIO 3/TOPOBbSI:
«JIETKYI0» (MEHEIKeED,
SKOHOMMCT, BOJIUTEINb), B
TOM YHCJIe
HEKBaJIM(ULIUPOBAHHYIO
(BaxTep, CTOPOK,
MOACOOHBIN paboYMiA)
Jloctoiinas (BbICOKas)
«Oemas» 3apruiara
Xopomiasi JOJKHOCTb
(«yBakaemas»)
AnanTupoBaHHOE IS
WHBaIHaa pabodee MECTO
Y 100HO U HELOITO
nobuparbes 10 paboThl
I'otoB npuctynurs K
paboTe B TeueHUE MecsIIa,
HO eJlaTeJIbHO T0CIIe
3aBeplICHHs IepHoa
BBITUIATHI IOCOOUS TIO
6e3padoTuiie

MPENSATCTBUEM IS
JIOCTOMHOM OIUIATHI TPyAA
OtcyrcTBUE
(HemocraTo4yHOE
KOJIMYECTBO) BaKaHCHUM JIJIs
WHBAJINIOB C
MOIXOIAIUMU YCIIOBUSMH
Tpyza

OTCYTCTBYIOT HaBBIKH
MI0JIb30BaHUSI HHTCPHET-
pecypcamu, CEpBHCAMH,
COBPEMEHHBIMH
KOMITBIOTEPHBIMH H
MOOHUJIbHBIMHU
YCTPONCTBAMH,
COIMAJIbHBIMH CETSIMH,
MECCEHKEpaMH
OTtcyTcTBUE KEeTaHUs
TIOBBICUTH KOMIIBIOTEPHYIO
IPaMOTHOCTH, MOJTYYHUTh
HAaBBIKH I0JIE30BAHMS
COIMAIIEHBIMH CETSIMH,
MECCEHKEepamMu






KJIMEHTCKHUE ITIOKA3SATEJIN DOOEKTUBHOCTHU

Hocrynnocts II3H

Y no6H0 noouparses 1o 1[3H u3 m1oma 1 0T ocTaHOBKH
Y no6no no BeiBecke HaiTH L[3H B ropoackom nmpoctpaHcTBe

VYno6nas nHaBuranus (ykaszatenu) B 3manuu L[3H nma camocTtositensHOrO
NepeMeICHUS

Hanuure koHCyIbTaHTOB B (DyHKIIMOHATIBHBIX 30Hax [[3H

KauecTBo padorsl nepconana I3H

AJpecHbId TIOJIXOJ, Y4€T MHAUBUIAYAIBHBIX OCOOEHHOCTEW (ColepexuBaHue
npobiieMaM U KU3HEHHOUN CUTYaIlH cO CTOPOHBI coTpyanuka [[3H)
YXO0KEHHBIN U ONPSATHBIN BHEIIIHUN BUJ COTPYIHUKA

OO1eHne Ha TOHATHOM HE OIOpOKPaTHUECKOM SI3bIKE

KoMneTeHTHOCTh, 3aMHTEPECOBAHHOCTh, BHHMaHue corpynHuka [[3H k
npo0JieMe KJIMEHTa

BecKOH(IMKTHOCTDh U CTPECCOYCTONUYMBOCTD, IPUBETIUBBIA U IPYKEITIOOHBIN
HACTPO NpH OOIIEHNH C KIHMEHTaMU

Brneuatiienne (omymenue) ot mocemenus LH3H

VY 10BAETBOPEHHOCTh MOJIYYEHHOM YCIyrod, KayecTBOM OOCIIyKUBaHUS,
pesyabratoM obpamieHus B [[3H





Kiaunentckue nokasareau 3pPpeKTUBHOCTH

OCHOBHas OCHHOCTD IJIA

MHUCCHUA

KadectBeHHOE TPYI0yCTPOMCTBO 3a CUET OBICTPOTO
no100pa BakaHCUH, TPOo(heCcCUOHATBFHOTO Pa3BUTHUS

KJIUCHTA (oOy4eHwus, nmepeodyUdeHus ), peau3aluy TPy 10BOro
IMoTCHOUAJIa, THANBUAYAJIBbHOI'O COIIPOBOXKIACHNA
Ne IToxa3arenb CyTb nokazares Enunnna I'panuna
HN3MCPCHUA IIoKa3aTeiiAd
1 I[OCTyHHOCTL HocTtynHas MaTepuaibHO- % OTBETHBIIINX 80%
TEXHUYECKas 6aza «ynoOHo» (B
(3manue, IMOMEIIEHHS, aHKETE)
HaBUTAIWS,
KOM(OPTHOCT®,
uu(ppoBbIe CEPBUCHI,
rpadux paboTHI,
IPEOCTaBICHUE YCIIYT 110
MPUHIIHITY «OJHOTO
OKHa»)
2 | KauectBO Pa6ota nepconana [13H % LleneBoit
YIIOBJICTBOPEHHBIX MOKa3aTelb
(B aHKeTe) beneparbHOTrO
MPOEKTa
«ConenicTBre
3aHITOCTHY
(2021 rox — 61%,
2022 rox — 65%
U T.J.)
3 | Pe3ynbTar YpoBeHb % [leneBoit
TPYIAOYCTpPOICTBa MoKa3arenb,
YCTaHOBJICHHBIN
cyonekTam PO
MunTtpynom
Poccun
ITepuox noucka paboThI MecseB 4 mec.
OxsBar % 100%
npoQUIMPOBaHUEM
4 BHyTpeHHHSI Pexomenmarmmn % 80%
YIOBIIETBOPEHHOCT | POACTBEHHHKAM WIH | PEKOMEHIOBABIINX
(olryIeHus, 3HAKOMBIM (B aHKeTE)

BIEYATIICHUS])
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		МИССИЯ

основная ценность для клиента

		Качественное трудоустройство за счет быстрого подбора вакансий, профессионального развития (обучения, переобучения), реализации трудового потенциала, индивидуального сопровождения









		№

		Показатель

		Суть показателя

		Единица измерения

		Граница показателя



		1

		Доступность

		Доступная материально-техническая база (здание, помещения, навигация, комфортность, цифровые сервисы, график работы, предоставление услуг по принципу «одного окна»)

		% ответивших «удобно» (в анкете)

		80%



		2

		Качество

		Работа персонала ЦЗН

		% удовлетворенных (в анкете)

		Целевой показатель федерального проекта «Содействие занятости» (2021 год – 61%, 2022 год – 65% и т.д.)



		3

		Результат

		Уровень трудоустройства

		%

		Целевой показатель, установленный субъектам РФ Минтрудом России



		

		

		Период поиска работы

		Месяцев

		4 мес.



		

		

		Охват профилированием

		%

		100%



		4

		Внутренняя удовлетворенность (ощущения, впечатления)

		Рекомендации родственникам или знакомым

		% рекомендовавших (в анкете)

		80%
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IHIPOTOKO.J

3accaaHusdA paﬁoqeifl I'pynisl 1Mo npoB¢acHNI0 NUJIOTHOM anpoﬁaunn
IJIEMECHTOB CUCTEMbBI YIIPABJICHUA KIUCHTCKUM OIIBITOM 110
HamnpaBJCHUIO «COBep]_lIeHCTBOBaHI/Ie IMYTU KJIUECHTA»

05.08.2021 Cin-523-452756/21
Ne

r. Huwxuuii Hosropon

IIpencenarenb — pyKOBOJIUTEIb YMPABJICHUS MO TPYAY M 3aHATOCTH HACEJICHHS
Hwxeropockoit oonactu A.M.CagyauHa

IpucyrcreoBaJu:

3aMeCTUTENIb PYKOBOAUTEINA YIPABICHUS IO TPyAy H Anrtonosa T.K.
3aHSATOCTH HaceleHus: Huxeropoackon oonactu

Hupexrop 'KV L[3H ITaBnosckoro paiiona I'ycesa E.C.
Hupektop 'KV II3H ropona Huxxnero HoBropona Eroposa JL.I'.
Hupektop I'KY LI[3H Ceprauckoro paitona Kupuinuuesa E.M.

HavanbHuk oTaena aHanusa pelHKA TpyJAa YIIPaBJIEHUS IO Hanaakosa U.B.
TPYJy ¥ 3aHATOCTH Hacenenus Hkeropoackoit obmactu

KoHcynbTaHT OTAEna oOpraHu3anuu TPYJOYyCTPOMCTBA H Tommiauna U.A.
pa3BuTUS (OPM 3aHIATOCTH YMPABJICHUS MO TPyAy U
3aHSATOCTH HaceleHus: Huxeropoackoi ooiactu

I. O co3nanuu pado4eil rpynnbl 1Mo NPOBeAeHNI0 MUJIOTHOM anpodanuu
3JIEMEHTOB CUCTEMbI YIIPABJIEHNSI KIMEHTCKHAM ONBITOM IO HANIPABJICHUIO
«CoBeplIeHCTBOBAHHE NMYTH KJIHMEHTA»

(A-M.Canynuna)

1. ITpuHATH K CBeACHUIO HHPOPMAITUIO PYKOBOIUTENS YIIPABJICHUS IO TPYY
U 3aHATOCTH HaceneHuss Hwxeropoackoi obmactu A.M.CagyinuHod O TOM, 4YTO

IPUKA30M YIIPaBJIEHUS 10 TPYJy U 3aHATOCTH Hacenenus Huxeropoickoi obnactu





«O TpoBeACHUM TMHWJIOTHOW ampoOaruy 3JIEMEHTOB CHUCTEMBI  yIPABIICHHUS
KJIMEHTCKUM OIBITOM IO HampaBlieHUI0 «COBEpUICHCTBOBAHNWE MYTH KIMEHTa» OT
30.07.2021 Ne 523-246/2111/om yTBEpKIIEH COCTaB COOTBETCTBYIOLIEH padoueit
TpYIIbI, HA3HAYCHBI OTBETCTBCHHBIC JIMIIA 3a MPOBEACHHE MIJIOTHOW ampoOaruw,
onpeneneH nepedeHs [[3H, B KOTOPBIX TPOBOIUTCS MUIIOTHAS aipoOarius.

[Ipuka3z npoBenen g0 nupekropoB I[I3H wyepe3 cucremy 531€KTpOHHOTO

nokymeHToo6opota (C310).

2. Jupexktopam I'KY I[3H ropoma Hwxnero Hosropoma JI.I'.Eroposoi,
[TaBnoBckoro paitona E.C.I'yceBoii, Ceprauckoro paiiona E.M.KupunuueBoit uznatb
MpUKa3bl MO YUYPEKICHUSIM O MPOBEACHUU MUIOTHON ampoOaiuu, aHaJIOTUYHBIE

pUKa3y yIpaBiICHU.
Cpok — 10 16.08.2021.

I1. O paccmoTpeHnH NMPOEKTA «I0POKHOM KAPTHD> M0 HANPABJICHUIO MUJIOTHOM
anpodauuu «CoBepiieHCTBOBAaHME Iy TH KJIMEHTA)

(A.M.Canynuna)

1. [IpusATH K cBeleHUI0 MH(GOPMALMIO PYKOBOIMUTENS YIPaBICHUS IO
TPydy W 3aHATOCTH HaceneHusi Hikeroposackoit obmactu A.M.CanynuHoi o ToM,
YTO pa3paboTaH MPOEKT «JOPOKHOM KapThD» MO HAIMIPABJICHUIO TWJIOTHON anpoOanuu
«CoBepIICHCTBOBAHUE ITYTH KIIMEHTAY.

Meponpusitus «10pOKHON KapThDy pa3AesieHbl Ha 2 O0Ka:

- IOATrOTOBUTENIBHBIE W OPraHU3ALMOHHBIE MEPOIPHUATUSA [0 IUIOTHOU
anpoOalny AJIEMEHTOB CUCTEMbI YIIPABIICHUS KIIMEHTCKUM OIBITOM,

- MEpPOIPUATHS M0 MUIOTHON anpoOaluy 3JE€MEHTOB CUCTEMBI YIIPaBJICHUS
KJINEHTCKHUM OIIBITOM I10 HarpaBJIeHUIO « COBEPIICHCTBOBAHUE ITYTH KITUEHTAY.

Peanuzanusa meponpusituii 3aBepmaercs 01.11.2021.

2. YTBepauTh NpuUaraeMblil MPOEKT «JOPOKHOM KapThl» IO HAIMPABICHUIO

MUI0THOM anpobaruu «CoBEpIIEHCTBOBAHUE MTYTH KIIMCHTAY.

3. HauanbHuky oTaena ananusa peiaka Tpyaa M.B.HanankoBoii:
3.1. Hosectu pno cBeaenusa pgupekrtopoB ['KY I1[3H r.H.Hosropona,

[TaBnoBckoro m Ceprayckoro paioHOB «IOPOXKHYIO KapTy» IO HaIpaBJICHUIO





nuioTHOW ampoOanuu  «COBEpIIEHCTBOBaHWE MYyTH KJIMEHTa» HE TO3JHee
CIICAYIOLIETO JHS I10CIIE €€ YTBEPKIACHU.
3.2. OcCymecTBiATh KOHTPOJb 32 CBOEBPEMEHHBIM  BBINOJHEHUEM

MEPOIPUATHN «TOPOKHON KAPTHD».

I11. O BpI0OpE LEJIeBOIl ayAUTOPUH, B MHTEpPecaxX KOTOPOii OyJAeT OPraHu30BaH
IMUJIOTHBIN NMPOEKT 10 COBEPIICHCTBOBAHUIO YTH KJINEHTA

(JL.T.Eropoga, E.C.I'yceBa, E.M.Kupunuuera, T.K.AutonoBa, A.M.Canynuna)

1. [Ipunsate x cBenenuto undopmanuio nupexkropa ['KY [3H r.H.Hosropona
JL.I'.EropoBoii 0 ToMm, 4T0o neHtpom 3anstoctu I.H.Hosropoaa mpemmaraercs s
MUJIOTHOM anpoOaly COBEPIICHCTBOBAHUS IMYyTH KIMEHTA B KadyeCcTBE LEIEBOMN
ayIUTOPUH KATETOPUS MHBAIMIOB B paMkax yciayru «ConencTBue rpaxiaaHaM B

ITOUCKC HOIIXO,ZISIHIGﬁ pa6OTBI)).

2. Ilpunsats k cBeaenuto uHpopmanuio aupekropa I'KY 1[3H IlaBnoBckoro
paiiona E.C.I'yceBoii O TOM, 4TO WLEHTPOM 3aHATOCTH HaceneHus [laBioBckoro
paiioHa npeaiaraeTcs JUisl MUJIOTHOM anpoOaluy COBEPIICHCTBOBAHUS ITyTH KJIUEHTA
B KaueCTBE I1€JICBOM ayIUTOPUH KaTeropus rpak/iaH, KeJIarIMX CMEHUTh MPOPUIIh

paboThl, B paMkax yciayru «Opranuzanus npoheccuoHaIbHOTO 00yUeHUS.

3. [Ipunsate k ceegenuto uHpopmanuio nupexkropa ['KY II3H Ceprauckoro
paiiona E.M.KupunnaeBoit 0 TOM, 4TO LIEHTPOM 3aHIATOCTH HaceneHus Ceprauckoro
paiioHa npeasiaraeTcs s MUJIOTHOM anpoOaluy COBEpUIEHCTBOBAHUS TyTH KIIMEHTA
B KauecTBe IIEJIEBOM ayIuTOpuu  KaTeropus paboronareneil, CHCTEMHO
UCIBITBIBAIOIINX TPYAHOCTH B HallMe MepcoHana, B pamkax yciayru «ConaencTBue

paboToaTesisaM B oa00pe HEOOXOIUMBIX pAOOTHUKOBY.

4. OnpenenuTh B KAYECTBE 1I€JIEBON ayJUTOPUH, B HHTEpecax KOTOpon OyaeT
peann30BbIBAThCA MWJIOTHAs anpoOalus, COMCKaTeNe Mo KaTeropuu MHBAIUABI B

pamkax okazaHus yciyru « CoaeiicTBie rpaxk/ianaM B TOUCKE MOIXOSIIEeH paboThD».

7
MNOANMHHMK 3NEKTPOHHOIO AOKYMEHTa, nognucaHHoro 3IM,
XPAHUTCS B CUCTEME 3/1EKTPOHHOIO JOKYMEHTO060poTa
MpaBuTenbCTBa HUXKEropoACcKol o6nactu

Tpencenarens A.M.Canyina

Ceptudmkar: 40E41BD354CFE1B1B7C7E19781DA10C931E3452A
KoMy BblaaH: CagynuHa ApuHa MuxainosHa
[eictButeneH: ¢ 15.04.2021 po 15.07.2022






YTBEPX/IEHA
MIPOTOKOJIOM 3aceaHus padoveid TPyIIbI M0
IPOBECHUIO MMMIOTHON anpodaruu
OJICMCHTOB CUCTCMBI YIIPABJICHUSA
KJIMEHTCKUM OIBITOM IT0 HAIIPABJICHUIO
«CoBepUICHCTBOBAaHHE IYTH KJINECHTA»

«JlopoxHasi kKapTa» 10 HANPAaBJIEHUIO MUJI0THOI anpodanuu «CoBeplIeHCTBOBAHUE MYTH KJIMEHTA)

Ne Meponpusitue Cpok OTBeTcTBEHHBIH Pesyabrar
n/n
1. IloaroToBUTEJIbHBIC U OPraHU3ALMOHHbIC MEPONPUATHS M0 MUJIOTHON anpodaluy 3J1eMEHTOB CHCTEMbl YIIPABJIEHUSI KJIMEHTCKHM ONBITOM
1.1 | Yuactue B BeOunapax ®LK C3 o nuimoTupoBaHUH HJIIEMEHTOB Ha IPOTKEHUH A M.Canynuna CIIMCOK YYaCTHHKOB
CHUCTEMBI YIIPABJIEHUS KIMEHTCKUM OIBbITOM BCETO Mepuoja T.K.AHTOHOBa BeOMHapa
peanu3auuu N.B.HanankoBa
[MAJIOTHOI'O E.C.I'yceBa
IIPOEKTA JL.I".EropoBa
E.M.Kupunnuena
1.2 | YyacTue B HTOroBOM BeOMHAPE O pe3ysbTaTaxX MUJIOTHON arpodanuu 10 22.10.2021 A.M.Canynuna CIIUCOK YYaCTHUKOB
AJIEMEHTOB CUCTEMbI YIIPaBJIEHUS KIIMEHTCKUM OIBITOM T.K.AHTOHOBa BeOMHapa
N.B.Hanankosa
E.C.I'yceBa
JL.I".EropoBa
E.M.Kupunnuena
1.3 | ®opmupoBaHue cocTaBa paboUeil rPyIIbl MO MPOBEICHUIO MIIOTHON 1o 16.08.2021 T.K.AHTOHOBA COCTaB paboyeii rPyYIIIHI IO
anpoOalyu SJIE€MEHTOB CHCTEMBbI YIIPABIICHUS KITUEHTCKUM OIIBITOM - N.B.HanankoBa MPOBEICHUIO TUIOTHON
Kpocc-QyHKIIMOHATBHOM (CKBO3HOM ) KOMaH/IbI U3 COTPYTHUKOB ampoOanuu, yTBep>KIeHHbII
Pa3IMYHBIX MOAPA3/ACIICHUN YIPABICHUS IO TPYY U 3aHITOCTU MIPUKA30M
Hacenenus u [[3H Huxeroposckoii 061actu, B3auMOICHCTBYIOIINX C
COMCKATENSIMU U3 1IEJIEBOU IPYIIIbI «MHBAIUJIB» B paMKaX OJJHOTO
MyTH COMCKATENS B paMKax MoiaydeHus yciayru «ConeicTBue
rpaKIaHaM B MTOMCKE MOIXOSIIEH paboTh»






Ne Meponpusitue Cpox OTBeTCTBEHHbIH Pe3syabTar

n/n

1.4 | OGecnieyeHre BO3MOXKHOCTH JIOCTYIIA JIJISl WICHOB KPOCC- Ha MPOTSHKEHUU E.C.I'yceBa
(GYHKIMOHATHHON KOMaH/IbI K MH()OPMAIIOHHBIM ITaHEISIM (OT4eTam) BCETO Iepuoja JL.I".EropoBa
0 MOKa3aTessX KauecTBa KJIMEHTCKOTO OMbITa B Pa3HbIX TOUKaX peanuzanuu E.M.Kupunuuea
KOHTaKTa rpaxkjanuHa (couckarens) ¢ L[3H B pamkax nyTtu kiineHTa IIAJIOTHOTO

MIPOEKTa

1.5 | denerupoBanue (MpeaocTaBiIecHUE) PYKOBOIUTEIIO KPOCC- Ha MPOTSHKEHUU E.C.I'yceBa
(GyHKIMOHATBHON KOMaH/Ibl BO3MOXKHOCTEH [T peain3auu BCETO Iepuoja JL.I".EropoBa
KOPPEKTUPYIOLIUX MEPOTIPUSATHI 1711 ONIEPATUBHOTO PELICHUS peanuzanuu E.M.Kupununuea
BOIIPOCOB COMCKATEJIel B paMKax IyTH KJIMEHTA, 32 KOTOPbIE OHU [UJIOTHOTO
OTBEYAIOT MPOEKTa

2. Meponpm{Tnﬂ 10 MUJIOTHOM anpoﬁaunn IJIEMECHTOB CUCTEMBI YIIPABJCHUA KIMECHTCKUM OIILITOM 110 HAIIpaBJICHUIO «COBepIIIeHCTBOBaHHe

IYTH KIIMCHTa»

2.1 | Onpenenenue 1eIeBOM ayIUTOPUH, B HHTEpecax kotopoi B [[3H
OyzeT OpraHu30BaH MWIOTHBIH MTPOSKT

10 16.08.2021

A.M.Canynuna
T.K.AgToHOBa
H.B.HanankoBa

LeJyieBast ayaAuTopus, B
uHTepecax koropoi B L[3H
OyIeT pealin30BhIBaTh

E.C.I'yceBa MIPOEKT
JL.I".EropoBa
E.M.Kupunnuena
2.2 | BoiaBnenue (yToOUHEHHE) KIIMEHTCKUX MOKa3aTeseil 2 (HeKTUBHOCTH 1o 27.08.2021 E.C.I'yceBa MEepPEYEHb KJIMEHTCKUX
BBIOpAHHO 11€71€BOY TPYIIIBI JL.I'.Eroposa roKasareJyeu
E.M.Kupunnuena 3¢ dexTuBHOCTH

2.3 | IIpoBenenue coemanus Nel yuacTHUKOB Kpocc-(pyHKIIMOHAIBHOM
KOMaH/Ibl 110 ITyTH COMCKATeNs )i pa3pabOTKU U pealn3aiuu
KOPPEKTHUPYIOIUX MEp IO UTOTaM aHaJIn3a KauyecTBa KIMEHTCKOrO
OnbITa

1o 27.08.2021

T.K.AgToHOBa
H.B.Hanankosa

MMPOTOKOJI COBCIIAHUS

2.4 | CocraBneHue NOPTpeTa KIMEHTa — NPEACTaBUTENsI BEIOpaHHON 10 10.09.2021 E.C.I'yceBa MOPTPET KIIMEHTA —
L[EJIEBOM TPYIIIIBI JL.I".EropoBa MIpe/ICTaBUTENs BBIOpaHHOM
E.M.Kupunnuena LI€JIEBOM IPYIIIBI
2.5 | CocraBnenue MyTH KiIHeHTa (TIpeCTaBUTENsl BIOpaHHON 1eIeBOM 10 24.09.2021 E.CI'yceBa myTh (MapuIpyT) KIHEHTa -
IPYIIIbI) B paMKax MmojryueHus oaHoi u3 yeayr L3H JL.I".EropoBa IpeCcTaBUTeNsl BRIOpaHHOU
E.M.Kupunnunuesa LEJIEBON ayIUTOPHU B

paMKax HOJy4eHUs YCIyTru
I13H






Ne Meponpusitue Cpox OTBeTCTBEHHbIH Pe3syabTar
n/n
2.6 | [IpoBeaenue copenranus Ne2 yqacTHHKOB KPOCC-(QYHKITMOHATBHOM 10 30.09.2021 T.K.AnToHOBa MPOTOKOJI COBELIAHUS
KOMaH/Ibl IO TyTH COMCKATENs U pa3pabOTKU U peaTn3aliu N.B.Hanankosa
KOPPEKTUPYIOIIMX MEp IO UTOraM aHaJIN3a KauyeCTBA KIIMEHTCKOTO
OIbITa
2.7 | IlpoBeneHue 3aMepOB KaueCcTBA KJIIMEHTCKOT'O OIbITa B TOUKAX 10 01.10.2021 E.C.I'yceBa OLIEHKa KauyecTBa
KoHTakTa kiaueHTa ¢ [I3H B pamkax myTu KiueHTa JL.T'.Eropona KJIMEHTCKOT'O OIbITA B
E.M.Kupununyesa TOYKaX KOHTaKTa
2.8 | CocraBieHue KapThl pEHICHUM MO YIYUYIICHUIO Ka4eCTBa KIMEHTCKOTO 10 08.10.2021 E.C.I'yceBa KapTa pelieHui mo
OIIBITA B PAMKAaX ITyTH KJIIMEHTA JL.T'.Eroposa YIYYIIEHUIO KAa4eCTBA
E.M.Kupunuuena KJINEHTCKOT'O OIbITa
2.9 | IlpoBenenue coBemanus Ne3 ydacTHUKOB Kpocc-(hyHKITMOHALHOM 1o 14.10.2021 T.K.AHTOHOBa MPOTOKOJ COBELIAHMS
KOMaH/Ibl TI0 ITyTHU COMCKATeNs i pa3paboTKU U peain3aiiu N.B.Hanankosa
KOPPEKTUPYIOLIMX MEp MO UTOTaM aHaJIM3a KauyecTBa KIMEHTCKOIO
OInbITa
2.10 | Peanuzamust ”HCTPYMEHTOB (MUHUMYM OJIHOTO) TIO TIOBBIIIEHUIO 10 22.10.2021 E.CI'yceBa ONMCAaHUE UHCTPYMEHTA
KaueCTBA KJIMEHTCKOTO OMbITA [0 YTH KIIMEHTA JL.I".EropoBa (OB) IO MOBBILLIEHUIO
E.M.Kupununuesa Ka4yeCcTBa KIIMEHTCKOIO
OMbITA U aHAJIU3
s exTuBHOCTH
peanu3anuu
2.11 | MOHUTOPHUHT peanu3alnuy UHCTPYMEHTA (OB) IO MOBBILIEHUIO 10 01.11.2021 T.K.AnTOHOBA onucanue 3pHeKTUBHOCTH
KauecTBa KJIMEHTCKOTO OMbITA [0 MyTH KIMEHTA, aHaJIU3 Ha IPOTSKEHUH N.B.Hanankosa peanu3alnuy HHCTPYMEHTA
3¢ (HEeKTUBHOCTH BCETO Mepuoja (OB) IO MOBBILLIEHUIO
peanu3anuu KauyeCcTBa KIIMEHTCKOTO
MUJIOTHOTO OTbITa
IIPOEKTa
2.12 | [Ipoeaenue copenranus Ned yqacTHUKOB KpOCC-(QyHKITMOHATHHOMN 0 01.11.2021 T.K.AHTOHOBA MPOTOKOJ COBEIIAHUS

KOMaH/Ibl IO ITyTH COMCKATENs Il pa3padOTKU U peau3aliu
KOPPEKTHUPYIOIIMX MEp 0 UTOTaM aHallu3a KauyecTBa KIMEHTCKOrO
OTIbITA

.B.Hanankosa
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IHIPOTOKO.J
3accaaHusdA paﬁoqeﬁ I'pynisl 1Mo npoB¢acHNI0 NUJIOTHOM anpoﬁaunn
IJIEMECHTOB CUCTEMbBI YIIPABJICHUA KIUCHTCKUM OIIBITOM 110

HamnpaBJCHUIO «COBep]_lIeHCTBOBaHI/Ie IMYTU KJIUECHTA»

03.09.2021 N Cn-523-514749/21

r. Huwxuuii Hosropon

IIpencenarenb — pyKOBOJIUTEIb YMPABJICHUS MO TPYAY M 3aHATOCTH HACEJICHHS
Hwxeropockoit oonactu A.M.CagyauHa

IpucyrcreoBaJu:

3aMeCTUTENIb PYKOBOAUTEINA YIPABICHUS IO TPyAy H Anrtonosa T.K.
3aHSATOCTH HaceleHus: Huxeropoackon oonactu

Hupexrop 'KV L[3H ITaBnosckoro paiiona I'ycesa E.C.
Hupektop 'KV II3H ropona Huxxnero HoBropona Eroposa JL.I'.
Hupektop I'KY LI[3H Ceprauckoro paitona Kupuinuuesa E.M.

HavanbHuk oTaena aHanusa pelHKA TpyJAa YIIPaBJIEHUS IO Hanaakosa U.B.
TPYJy ¥ 3aHATOCTH Hacenenus Hkeropoackoit obmactu

KoHcynbTaHT OTAEna oOpraHu3anuu TPYJOYyCTPOMCTBA H Tommiauna U.A.
pa3BuTUS (OPM 3aHIATOCTH YMPABJICHUS MO TPyAy U
3aHSATOCTH HaceleHus: Huxeropoackoi ooiactu

I. O cocTaBieHNM MOPTPETA KJIMEHTA HEHTPA 3aHATOCTH — UIILYLIEro padory
HHBAJIUIA

(A-M.Canynuna)

1. TIlpunsaTh Kk cBeneHNIO MH(DOPMAITUIO PYKOBOIUTENS YIPABJICHHS 110 TPYIY
U 3aHATOCTH HaceneHuss Hwxeropoackoi obmactu A.M.CaaynuHoW O TOM, 4YTO
paboueil Tpymnmoi MO MPOBEACHUIO MHJIOTHOW ampoOalvu COCTaBJIEH MOPTPET

HHBAJINAA, 3apCTUCTPHPOBAHHOIO B MHOCHTPC 3aHATOCTH HACCIICHHA, Ha OCHOBC





AHKETUPOBaHUSA MHBAIUIOB — KiaueHToB [[3H, a Takxe pe3ynabTaToB NMpOBEACHHOMN

(boKyC-TpYIIBI ¢ JAHHOM 11€JIE€BOM TPYIIIIOM.

2. CornacoBaTh OpujlaraeéMblii MOPTPET MHBAIU/IA, 3aPETUCTPUPOBAHHOTO B

LIEHTpPE 3aHATOCTH HacesneHus: Hukeropoackoi o0macTu.

I1. O BbIfABJICHMH KJIMEHTCKHUX MOKa3aTteJieil 3¢pPexTuBHOCTH

(A.M.Canynuna, T.K.Antonona, 1.B.Hanankosa, JI.I.Eropoga, E.C.I'ycega,
E.M.Kupuinuea)

1. [Tpunsate k cBenenuto nundopmarmio aupekropon LI3H r.H.Hosropona
JL.T'.EropoBoii, Ceprauckoro I[[3H E.M.Kupununuesou, IlaBmosckoro [I3H
E.C.I'yceBoli 0 npeayioKEeHHbIX WHBAIMJAMU MOKa3aTeNsIX 3PPEKTUBHOCTH B XOJ€

IMPOBCACHHBIX q)OKYC-I‘pyrIH H 110 PC3yJibTaTaM X aHKCTHUPOBAHUI.

2. CoryacoBaTh [pujaaracMbIC KIMCHTCKHC ITIOKA3aTCIIN 3(1)(1)6KTI/IBHOCTI/I.

I11. Pa3noe

(A.M.Canynuna)

1. HayansHuky otnena aHanusa peiHka Tpyaa M.B.HamankoBoil HanpaBuUTh B
aapec denepanbHOTO IEHTpAa KOMIIETEHIIMA B cdepe 3aHATOCTH MOTyYEHHBIC
KIMCHTCKUE mokKa3zaTend JG(EKTUBHOCTH W IMOPTPET KIWCHTa WHBAIIMIA,
3apETUCTPUPOBAHHOIO B IIEHTPE 3aHATOCTH.

Cpoxk — 06.09.2021

2. Hupextopam [I'KY HO «U3H r.H.Hosropoma» JIL.I'.EropoBoi,
«ITaBmoBckoro II3H» E.C.I'yceBoit m «Ceprauckoro [[3H» E.M.Kupunuueoit
MOATOTOBUTH Ha OCHOBE [IpoToTHNA yrpaBieHUsI KIIMEHTCKUM ONBITOM KapTy MyTH
KJIMCHTa WHBAJIWIA B paMKax TMOJY4YeHHUs YCIYTd IO COJCHCTBUIO B TIOHCKE
OAXOsIIEH paboTHI.

Cpoxk — 15.09.2021

TMOAMHHUK 3NEKTPOHHOrO AOKYMEHTa, noanucaHHoro 31,
XPaHUTCA B CUCTEME 3/TIEKTPOHHOIo ,ClOKyMeHTOO60pOTa
MpasuTenscTBa HuxKeropoackoi oénacty
IIpencenarenn CBEZIEHMS! O CEPTVIOMKATE 311 A-M-Caﬂy-ﬂl’lﬂa

CepTucukat: 40E41BD354CFE1B1B7C7E19781DA10C931E3452A
KoMy BblgaH: CagynuHa ApuHa MuxainosHa
[ecreuTeneH: ¢ 15.04.2021 go 15.07.2022

\ J






IHopTper uuBaanaa,
3aperucTPUPOBAHHOIO B LIEHTPE 3aHATOCTH HACEJICHUA

> POCCUK

PAGOT. > > .
poCCHM > > ooy > > o Pernon: Hmxeroposckas o0nacTs

>

. PASOTA Bo3spacr: cpennumii Bo3pact — 50+.
W

OnHako  mpoOsieMbl € TPYAOYCTPOHCTBOM
OJIMHAKOBO HCIIBITHIBAIOT HHBAJIUBI BO3PACTHOMN
kareropuu oT 40 1o 55 net

PABOTA
POCCHHN

Hou: myxckon

. CeMeiiHbIi cTaTyC: KEHAT

4]
~ OGpasoBanmue: B OCHOBHOM cpenHee
npodeccruoHanpHoe 00pa3oBaHWE, HAa BTOPOM
7 Mecre — Bhiciee oOpa3oBaHue

OnbIT padoThl: UMEETCS OMBIT Pa0OTHI.

BrisiBiienue 3a0oJieBaHUsI U YCTAHOBJICHUE WHBAJIMJAHOCTH CKa3ajloCh Ha TPYAOBOU
nearenbHoCcTH. WHBanuj HMMEHHO MO 3TOM mnpuuMHe Ju00 He paboTaer, JmbOO
BBEIHY)KJICH CMEHUTH MECTO paOoThl. [IepephIB B TPyI0BO#l AEATEIHHOCTH COCTABIISICT
ot 1 roga o 3 ner.

IlpyunHbl MHBAJIMIHOCTH: 00mIMEe 3a00J€BaHMs, HapylieHHe (YHKIUNA OMOPHO-
JIBUTATEJILHOTO anmnaparta. bojabmuHCcTBO MHBaIUI0B — KiveHToB [[3H — umerot 11T
IpyINIy UHBAIUIHOCTH, HA BTOpoM Mecte — I rpymma.

IpeanoururenbHbie ¢opmbl B3aumoneiicteuss ¢ L3H: npeanountaer nuyHOE
nocemenue L[3H 1-2 pa3a B Mecsill IMCTAaHIIMOHHOMY B3aUMOJIEUCTHIO, MIOCKOJIBKY HE
SBJIICTCSI AKTUBHBIM TIOJIb30BATElIeM CETH HWHTEPHET, COBPEMEHHBIX WHTEPHET-
CEpPBUCOB U KOMIIBIOTEPHBIX (MOOWIBHBIX) ycTpoicTB. OOpamaercs B I[3H He
€AMHOXKbI (MHOTOKPATHO).

HIEJIb: nonspu3oBaHa.

[TonoBuna nnBanuaoB obpamaercs B [I3H 3a mogbopom nmoaxossiel padoTs! (mpu
oOeclieyeHUn YCIOBUM Tpyaa H JAocToiHOW oruate!). [pyryio moioBHHY B
MPUOPUTETE WHTEPECYeT TOJBKO ITOTYYCHUE COIMANIBHBIX BBHIIIAT (TIOCOOHS TI0
oe3paboTwHIle).





IlennocTH, JUYHbIE Kenanus bouau 1 cI0KHOCTH
Ka4yecTBa, HHTEpPeChl

['maBHOE — cocTosiHUE [Tonyuats bourcs, uTo Oyaer cioxHO
310POBbBS rocyaapCTBEHHYIO TPYJIOYCTPOUTHCS U3-32
LleHuT cCTAaOUIBHOCTH MOAJICPKKY COCTOSIHHSI 3JTOPOBBS
Cuwuraer, uro pabora Haiitu pabory, VOexeH, 4To HaTudue
JIOJDKHA COOTBETCTBOBATh COOTBETCTBYIOIIYIO MHBAJIMTHOCTH SIBJISICTCS

YK€ UMEIOITUMCS Y
YelloBeKa 3HAHUSAM,
YMEHHSIM U HaBBIKaM,
KOT'/1a-TO MOJIy4YE€HHBIM
UM B y4eOHOM 3aBEJICHUN
Bwmecre ¢ Tem rotos
50x50 npoiitu
npodeccuoHaIbHOe
oOyueHue
(mepeobyueHue),
«IIpOKayvaTh)» CBOU
HAaBBIKU Ha MPAKTHUKE

B cuny Bo3pacra,
COCTOSIHUS 37I0POBbBS
MICUXOJOTHYECKUX
0COOEHHOCTEH BhIOUpaeT
«JICTKHUM»,
HEeKBaJIM(UIIUPOBAHHBII
TPYA

Koncepparusen: He
SIBJIICTCSI aKTUBHBIM
MOJIb30BaTENIEM
WHTEPHETA U COLICETEN,
MIPENOYUTACT MOTyYaTh
MH(}OPMALIHIO «II0-
CTapUHKE» MPHU JIUYHOM
00IIIeHNH, TTOJTYYCHHE
uHbopMalnu yepes
WHTEPHET CUUTACT
HEyI0OHBIM cTIOcOO0M
Jl11a morcka paboThI
MIPEAITOYUTACT
00paTUThCA 3a MOMOIIBIO
B II3H Hexenu B
KaJIpOBOE areHTCTBO WU
HCIIOJIb30BaTh HHTEPHET U
CMU

COCTOSIHUIO 3/TOPOBbSI:
«JIETKYI0» (MEHEIKeED,
SKOHOMMCT, BOJIUTEINb), B
TOM YHCJIe
HEKBaJIM(ULIUPOBAHHYIO
(BaxTep, CTOPOK,
MOACOOHBIN paboYMiA)
Jloctoiinas (BbICOKas)
«Oemas» 3apruiara
Xopomiasi JOJKHOCTb
(«yBakaemas»)
AnanTupoBaHHOE IS
WHBaIHaa pabodee MECTO
Y 100HO U HELOITO
nobuparbes 10 paboThl
I'otoB npuctynurs K
paboTe B TeueHUE MecsIIa,
HO eJlaTeJIbHO T0CIIe
3aBeplICHHs IepHoa
BBITUIATHI IOCOOUS TIO
6e3padoTuiie

MPENSATCTBUEM IS
JIOCTOMHOM OIUIATHI TPyAA
OtcyrcTBUE
(HemocraTo4yHOE
KOJIMYECTBO) BaKaHCHUM JIJIs
WHBAJINIOB C
MOIXOIAIUMU YCIIOBUSMH
Tpyza

OTCYTCTBYIOT HaBBIKH
MI0JIb30BaHUSI HHTCPHET-
pecypcamu, CEpBHCAMH,
COBPEMEHHBIMH
KOMITBIOTEPHBIMH H
MOOHUJIbHBIMHU
YCTPONCTBAMH,
COIMAJIbHBIMH CETSIMH,
MECCEHKEpaMH
OTtcyTcTBUE KEeTaHUs
TIOBBICUTH KOMIIBIOTEPHYIO
IPaMOTHOCTH, MOJTYYHUTh
HAaBBIKH I0JIE30BAHMS
COIMAIIEHBIMH CETSIMH,
MECCEHKEepamMu






KJIMEHTCKHUE ITIOKA3SATEJIN DOOEKTUBHOCTHU

Hocrynnocts II3H

Y no6H0 noouparses 1o 1[3H u3 m1oma 1 0T ocTaHOBKH
Y no6no no BeiBecke HaiTH L[3H B ropoackom nmpoctpaHcTBe

VYno6nas nHaBuranus (ykaszatenu) B 3manuu L[3H nma camocTtositensHOrO
NepeMeICHUS

Hanuure koHCyIbTaHTOB B (DyHKIIMOHATIBHBIX 30Hax [[3H

KauecTBo padorsl nepconana I3H

AJpecHbId TIOJIXOJ, Y4€T MHAUBUIAYAIBHBIX OCOOEHHOCTEW (ColepexuBaHue
npobiieMaM U KU3HEHHOUN CUTYaIlH cO CTOPOHBI coTpyanuka [[3H)
YXO0KEHHBIN U ONPSATHBIN BHEIIIHUN BUJ COTPYIHUKA

OO1eHne Ha TOHATHOM HE OIOpOKPaTHUECKOM SI3bIKE

KoMneTeHTHOCTh, 3aMHTEPECOBAHHOCTh, BHHMaHue corpynHuka [[3H k
npo0JieMe KJIMEHTa

BecKOH(IMKTHOCTDh U CTPECCOYCTONUYMBOCTD, IPUBETIUBBIA U IPYKEITIOOHBIN
HACTPO NpH OOIIEHNH C KIHMEHTaMU

Brneuatiienne (omymenue) ot mocemenus LH3H

VY 10BAETBOPEHHOCTh MOJIYYEHHOM YCIyrod, KayecTBOM OOCIIyKUBaHUS,
pesyabratoM obpamieHus B [[3H





Kiaunentckue nokasareau 3pPpeKTUBHOCTH

OCHOBHas OCHHOCTD IJIA

MHUCCHUA

KadectBeHHOE TPYI0yCTPOMCTBO 3a CUET OBICTPOTO
no100pa BakaHCUH, TPOo(heCcCUOHATBFHOTO Pa3BUTHUS

KJIUCHTA (oOy4eHwus, nmepeodyUdeHus ), peau3aluy TPy 10BOro
IMoTCHOUAJIa, THANBUAYAJIBbHOI'O COIIPOBOXKIACHNA
Ne IToxa3arenb CyTb nokazares Enunnna I'panuna
HN3MCPCHUA IIoKa3aTeiiAd
1 I[OCTyHHOCTL HocTtynHas MaTepuaibHO- % OTBETHBIIINX 80%
TEXHUYECKas 6aza «ynoOHo» (B
(3manue, IMOMEIIEHHS, aHKETE)
HaBUTAIWS,
KOM(OPTHOCT®,
uu(ppoBbIe CEPBUCHI,
rpadux paboTHI,
IPEOCTaBICHUE YCIIYT 110
MPUHIIHITY «OJHOTO
OKHa»)
2 | KauectBO Pa6ota nepconana [13H % LleneBoit
YIIOBJICTBOPEHHBIX MOKa3aTelb
(B aHKeTe) beneparbHOTrO
MPOEKTa
«ConenicTBre
3aHITOCTHY
(2021 rox — 61%,
2022 rox — 65%
U T.J.)
3 | Pe3ynbTar YpoBeHb % [leneBoit
TPYIAOYCTpPOICTBa MoKa3arenb,
YCTaHOBJICHHBIN
cyonekTam PO
MunTtpynom
Poccun
ITepuox noucka paboThI MecseB 4 mec.
OxsBar % 100%
npoQUIMPOBaHUEM
4 BHyTpeHHHSI Pexomenmarmmn % 80%
YIOBIIETBOPEHHOCT | POACTBEHHHKAM WIH | PEKOMEHIOBABIINX
(olryIeHus, 3HAKOMBIM (B aHKeTE)

BIEYATIICHUS])







image8.emf
Портрет клиента инвалида.docx


������� ������� ��������.docx
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 взаимодействию, 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





















КЛИЕНТСКИЕ ПОКАЗАТЕЛИ ЭФФЕКТИВНОСТИ



Доступность ЦЗН

· Удобно добираться до ЦЗН из дома и от остановки

· Удобно по вывеске найти ЦЗН в городском пространстве

· Удобная навигация (указатели) в здании ЦЗН для самостоятельного перемещения

· Наличие консультантов в функциональных зонах ЦЗН



Качество работы персонала ЦЗН

· Адресный подход, учет индивидуальных особенностей (сопереживание проблемам и жизненной ситуации со стороны сотрудника ЦЗН)

· Ухоженный и опрятный внешний вид сотрудника

· Общение на понятном не бюрократическом языке

· Компетентность, заинтересованность, внимание сотрудника ЦЗН к проблеме клиента

· Бесконфликтность и стрессоустойчивость, приветливый и дружелюбный настрой при общении с клиентами



Впечатление (ощущение) от посещения ЦЗН

· Удовлетворенность полученной услугой, качеством обслуживания, результатом обращения в ЦЗН
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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. Предусмотреть 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 социальными 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.







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.

















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 ярмарки 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 имеющиеся 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?

















image1.png







image2.jpeg







image3.png

o






image4.png







image5.png







image6.jpeg







image7.jpeg







image8.png







image9.png

e






image10.png







image11.jpeg







image12.jpeg







image13.png

o






image14.jpeg







image15.png







image16.png








image10.emf
Протокол заседания_03.09.2021.pdf


�������� ���������_03.09.2021.pdf
IHIPOTOKO.J
3accaaHusdA paﬁoqeﬁ I'pynisl 1Mo npoB¢acHNI0 NUJIOTHOM anpoﬁaunn
IJIEMECHTOB CUCTEMbBI YIIPABJICHUA KIUCHTCKUM OIIBITOM 110

HamnpaBJCHUIO «COBep]_lIeHCTBOBaHI/Ie IMYTU KJIUECHTA»

03.09.2021 N Cn-523-514749/21

r. Huwxuuii Hosropon

IIpencenarenb — pyKOBOJIUTEIb YMPABJICHUS MO TPYAY M 3aHATOCTH HACEJICHHS
Hwxeropockoit oonactu A.M.CagyauHa

IpucyrcreoBaJu:

3aMeCTUTENIb PYKOBOAUTEINA YIPABICHUS IO TPyAy H Anrtonosa T.K.
3aHSATOCTH HaceleHus: Huxeropoackon oonactu

Hupexrop 'KV L[3H ITaBnosckoro paiiona I'ycesa E.C.
Hupektop 'KV II3H ropona Huxxnero HoBropona Eroposa JL.I'.
Hupektop I'KY LI[3H Ceprauckoro paitona Kupuinuuesa E.M.

HavanbHuk oTaena aHanusa pelHKA TpyJAa YIIPaBJIEHUS IO Hanaakosa U.B.
TPYJy ¥ 3aHATOCTH Hacenenus Hkeropoackoit obmactu

KoHcynbTaHT OTAEna oOpraHu3anuu TPYJOYyCTPOMCTBA H Tommiauna U.A.
pa3BuTUS (OPM 3aHIATOCTH YMPABJICHUS MO TPyAy U
3aHSATOCTH HaceleHus: Huxeropoackoi ooiactu

I. O cocTaBieHNM MOPTPETA KJIMEHTA HEHTPA 3aHATOCTH — UIILYLIEro padory
HHBAJIUIA

(A-M.Canynuna)

1. TIlpunsaTh Kk cBeneHNIO MH(DOPMAITUIO PYKOBOIUTENS YIPABJICHHS 110 TPYIY
U 3aHATOCTH HaceneHuss Hwxeropoackoi obmactu A.M.CaaynuHoW O TOM, 4YTO
paboueil Tpymnmoi MO MPOBEACHUIO MHJIOTHOW ampoOalvu COCTaBJIEH MOPTPET

HHBAJINAA, 3apCTUCTPHPOBAHHOIO B MHOCHTPC 3aHATOCTH HACCIICHHA, Ha OCHOBC





AHKETUPOBaHUSA MHBAIUIOB — KiaueHToB [[3H, a Takxe pe3ynabTaToB NMpOBEACHHOMN

(boKyC-TpYIIBI ¢ JAHHOM 11€JIE€BOM TPYIIIIOM.

2. CornacoBaTh OpujlaraeéMblii MOPTPET MHBAIU/IA, 3aPETUCTPUPOBAHHOTO B

LIEHTpPE 3aHATOCTH HacesneHus: Hukeropoackoi o0macTu.

I1. O BbIfABJICHMH KJIMEHTCKHUX MOKa3aTteJieil 3¢pPexTuBHOCTH

(A.M.Canynuna, T.K.Antonona, 1.B.Hanankosa, JI.I.Eropoga, E.C.I'ycega,
E.M.Kupuinuea)

1. [Tpunsate k cBenenuto nundopmarmio aupekropon LI3H r.H.Hosropona
JL.T'.EropoBoii, Ceprauckoro I[[3H E.M.Kupununuesou, IlaBmosckoro [I3H
E.C.I'yceBoli 0 npeayioKEeHHbIX WHBAIMJAMU MOKa3aTeNsIX 3PPEKTUBHOCTH B XOJ€

IMPOBCACHHBIX q)OKYC-I‘pyrIH H 110 PC3yJibTaTaM X aHKCTHUPOBAHUI.

2. CoryacoBaTh [pujaaracMbIC KIMCHTCKHC ITIOKA3aTCIIN 3(1)(1)6KTI/IBHOCTI/I.

I11. Pa3noe

(A.M.Canynuna)

1. HayansHuky otnena aHanusa peiHka Tpyaa M.B.HamankoBoil HanpaBuUTh B
aapec denepanbHOTO IEHTpAa KOMIIETEHIIMA B cdepe 3aHATOCTH MOTyYEHHBIC
KIMCHTCKUE mokKa3zaTend JG(EKTUBHOCTH W IMOPTPET KIWCHTa WHBAIIMIA,
3apETUCTPUPOBAHHOIO B IIEHTPE 3aHATOCTH.

Cpoxk — 06.09.2021

2. Hupextopam [I'KY HO «U3H r.H.Hosropoma» JIL.I'.EropoBoi,
«ITaBmoBckoro II3H» E.C.I'yceBoit m «Ceprauckoro [[3H» E.M.Kupunuueoit
MOATOTOBUTH Ha OCHOBE [IpoToTHNA yrpaBieHUsI KIIMEHTCKUM ONBITOM KapTy MyTH
KJIMCHTa WHBAJIWIA B paMKax TMOJY4YeHHUs YCIYTd IO COJCHCTBUIO B TIOHCKE
OAXOsIIEH paboTHI.

Cpoxk — 15.09.2021

TMOAMHHUK 3NEKTPOHHOrO AOKYMEHTa, noanucaHHoro 31,
XPaHUTCA B CUCTEME 3/TIEKTPOHHOIo ,ClOKyMeHTOO60pOTa
MpasuTenscTBa HuxKeropoackoi oénacty
IIpencenarenn CBEZIEHMS! O CEPTVIOMKATE 311 A-M-Caﬂy-ﬂl’lﬂa

CepTucukat: 40E41BD354CFE1B1B7C7E19781DA10C931E3452A
KoMy BblgaH: CagynuHa ApuHa MuxainosHa
[ecreuTeneH: ¢ 15.04.2021 go 15.07.2022

\ J






IHopTper uuBaanaa,
3aperucTPUPOBAHHOIO B LIEHTPE 3aHATOCTH HACEJICHUA

> POCCUK

PAGOT. > > .
poCCHM > > ooy > > o Pernon: Hmxeroposckas o0nacTs

>

. PASOTA Bo3spacr: cpennumii Bo3pact — 50+.
W

OnHako  mpoOsieMbl € TPYAOYCTPOHCTBOM
OJIMHAKOBO HCIIBITHIBAIOT HHBAJIUBI BO3PACTHOMN
kareropuu oT 40 1o 55 net

PABOTA
POCCHHN

Hou: myxckon

. CeMeiiHbIi cTaTyC: KEHAT

4]
~ OGpasoBanmue: B OCHOBHOM cpenHee
npodeccruoHanpHoe 00pa3oBaHWE, HAa BTOPOM
7 Mecre — Bhiciee oOpa3oBaHue

OnbIT padoThl: UMEETCS OMBIT Pa0OTHI.

BrisiBiienue 3a0oJieBaHUsI U YCTAHOBJICHUE WHBAJIMJAHOCTH CKa3ajloCh Ha TPYAOBOU
nearenbHoCcTH. WHBanuj HMMEHHO MO 3TOM mnpuuMHe Ju00 He paboTaer, JmbOO
BBEIHY)KJICH CMEHUTH MECTO paOoThl. [IepephIB B TPyI0BO#l AEATEIHHOCTH COCTABIISICT
ot 1 roga o 3 ner.

IlpyunHbl MHBAJIMIHOCTH: 00mIMEe 3a00J€BaHMs, HapylieHHe (YHKIUNA OMOPHO-
JIBUTATEJILHOTO anmnaparta. bojabmuHCcTBO MHBaIUI0B — KiveHToB [[3H — umerot 11T
IpyINIy UHBAIUIHOCTH, HA BTOpoM Mecte — I rpymma.

IpeanoururenbHbie ¢opmbl B3aumoneiicteuss ¢ L3H: npeanountaer nuyHOE
nocemenue L[3H 1-2 pa3a B Mecsill IMCTAaHIIMOHHOMY B3aUMOJIEUCTHIO, MIOCKOJIBKY HE
SBJIICTCSI AKTUBHBIM TIOJIb30BATElIeM CETH HWHTEPHET, COBPEMEHHBIX WHTEPHET-
CEpPBUCOB U KOMIIBIOTEPHBIX (MOOWIBHBIX) ycTpoicTB. OOpamaercs B I[3H He
€AMHOXKbI (MHOTOKPATHO).

HIEJIb: nonspu3oBaHa.

[TonoBuna nnBanuaoB obpamaercs B [I3H 3a mogbopom nmoaxossiel padoTs! (mpu
oOeclieyeHUn YCIOBUM Tpyaa H JAocToiHOW oruate!). [pyryio moioBHHY B
MPUOPUTETE WHTEPECYeT TOJBKO ITOTYYCHUE COIMANIBHBIX BBHIIIAT (TIOCOOHS TI0
oe3paboTwHIle).





IlennocTH, JUYHbIE Kenanus bouau 1 cI0KHOCTH
Ka4yecTBa, HHTEpPeChl

['maBHOE — cocTosiHUE [Tonyuats bourcs, uTo Oyaer cioxHO
310POBbBS rocyaapCTBEHHYIO TPYJIOYCTPOUTHCS U3-32
LleHuT cCTAaOUIBHOCTH MOAJICPKKY COCTOSIHHSI 3JTOPOBBS
Cuwuraer, uro pabora Haiitu pabory, VOexeH, 4To HaTudue
JIOJDKHA COOTBETCTBOBATh COOTBETCTBYIOIIYIO MHBAJIMTHOCTH SIBJISICTCS

YK€ UMEIOITUMCS Y
YelloBeKa 3HAHUSAM,
YMEHHSIM U HaBBIKaM,
KOT'/1a-TO MOJIy4YE€HHBIM
UM B y4eOHOM 3aBEJICHUN
Bwmecre ¢ Tem rotos
50x50 npoiitu
npodeccuoHaIbHOe
oOyueHue
(mepeobyueHue),
«IIpOKayvaTh)» CBOU
HAaBBIKU Ha MPAKTHUKE

B cuny Bo3pacra,
COCTOSIHUS 37I0POBbBS
MICUXOJOTHYECKUX
0COOEHHOCTEH BhIOUpaeT
«JICTKHUM»,
HEeKBaJIM(UIIUPOBAHHBII
TPYA

Koncepparusen: He
SIBJIICTCSI aKTUBHBIM
MOJIb30BaTENIEM
WHTEPHETA U COLICETEN,
MIPENOYUTACT MOTyYaTh
MH(}OPMALIHIO «II0-
CTapUHKE» MPHU JIUYHOM
00IIIeHNH, TTOJTYYCHHE
uHbopMalnu yepes
WHTEPHET CUUTACT
HEyI0OHBIM cTIOcOO0M
Jl11a morcka paboThI
MIPEAITOYUTACT
00paTUThCA 3a MOMOIIBIO
B II3H Hexenu B
KaJIpOBOE areHTCTBO WU
HCIIOJIb30BaTh HHTEPHET U
CMU

COCTOSIHUIO 3/TOPOBbSI:
«JIETKYI0» (MEHEIKeED,
SKOHOMMCT, BOJIUTEINb), B
TOM YHCJIe
HEKBaJIM(ULIUPOBAHHYIO
(BaxTep, CTOPOK,
MOACOOHBIN paboYMiA)
Jloctoiinas (BbICOKas)
«Oemas» 3apruiara
Xopomiasi JOJKHOCTb
(«yBakaemas»)
AnanTupoBaHHOE IS
WHBaIHaa pabodee MECTO
Y 100HO U HELOITO
nobuparbes 10 paboThl
I'otoB npuctynurs K
paboTe B TeueHUE MecsIIa,
HO eJlaTeJIbHO T0CIIe
3aBeplICHHs IepHoa
BBITUIATHI IOCOOUS TIO
6e3padoTuiie

MPENSATCTBUEM IS
JIOCTOMHOM OIUIATHI TPyAA
OtcyrcTBUE
(HemocraTo4yHOE
KOJIMYECTBO) BaKaHCHUM JIJIs
WHBAJINIOB C
MOIXOIAIUMU YCIIOBUSMH
Tpyza

OTCYTCTBYIOT HaBBIKH
MI0JIb30BaHUSI HHTCPHET-
pecypcamu, CEpBHCAMH,
COBPEMEHHBIMH
KOMITBIOTEPHBIMH H
MOOHUJIbHBIMHU
YCTPONCTBAMH,
COIMAJIbHBIMH CETSIMH,
MECCEHKEpaMH
OTtcyTcTBUE KEeTaHUs
TIOBBICUTH KOMIIBIOTEPHYIO
IPaMOTHOCTH, MOJTYYHUTh
HAaBBIKH I0JIE30BAHMS
COIMAIIEHBIMH CETSIMH,
MECCEHKEepamMu






KJIMEHTCKHUE ITIOKA3SATEJIN DOOEKTUBHOCTHU

Hocrynnocts II3H

Y no6H0 noouparses 1o 1[3H u3 m1oma 1 0T ocTaHOBKH
Y no6no no BeiBecke HaiTH L[3H B ropoackom nmpoctpaHcTBe

VYno6nas nHaBuranus (ykaszatenu) B 3manuu L[3H nma camocTtositensHOrO
NepeMeICHUS

Hanuure koHCyIbTaHTOB B (DyHKIIMOHATIBHBIX 30Hax [[3H

KauecTBo padorsl nepconana I3H

AJpecHbId TIOJIXOJ, Y4€T MHAUBUIAYAIBHBIX OCOOEHHOCTEW (ColepexuBaHue
npobiieMaM U KU3HEHHOUN CUTYaIlH cO CTOPOHBI coTpyanuka [[3H)
YXO0KEHHBIN U ONPSATHBIN BHEIIIHUN BUJ COTPYIHUKA

OO1eHne Ha TOHATHOM HE OIOpOKPaTHUECKOM SI3bIKE

KoMneTeHTHOCTh, 3aMHTEPECOBAHHOCTh, BHHMaHue corpynHuka [[3H k
npo0JieMe KJIMEHTa

BecKOH(IMKTHOCTDh U CTPECCOYCTONUYMBOCTD, IPUBETIUBBIA U IPYKEITIOOHBIN
HACTPO NpH OOIIEHNH C KIHMEHTaMU

Brneuatiienne (omymenue) ot mocemenus LH3H

VY 10BAETBOPEHHOCTh MOJIYYEHHOM YCIyrod, KayecTBOM OOCIIyKUBaHUS,
pesyabratoM obpamieHus B [[3H





Kiaunentckue nokasareau 3pPpeKTUBHOCTH

OCHOBHas OCHHOCTD IJIA

MHUCCHUA

KadectBeHHOE TPYI0yCTPOMCTBO 3a CUET OBICTPOTO
no100pa BakaHCUH, TPOo(heCcCUOHATBFHOTO Pa3BUTHUS

KJIUCHTA (oOy4eHwus, nmepeodyUdeHus ), peau3aluy TPy 10BOro
IMoTCHOUAJIa, THANBUAYAJIBbHOI'O COIIPOBOXKIACHNA
Ne IToxa3arenb CyTb nokazares Enunnna I'panuna
HN3MCPCHUA IIoKa3aTeiiAd
1 I[OCTyHHOCTL HocTtynHas MaTepuaibHO- % OTBETHBIIINX 80%
TEXHUYECKas 6aza «ynoOHo» (B
(3manue, IMOMEIIEHHS, aHKETE)
HaBUTAIWS,
KOM(OPTHOCT®,
uu(ppoBbIe CEPBUCHI,
rpadux paboTHI,
IPEOCTaBICHUE YCIIYT 110
MPUHIIHITY «OJHOTO
OKHa»)
2 | KauectBO Pa6ota nepconana [13H % LleneBoit
YIIOBJICTBOPEHHBIX MOKa3aTelb
(B aHKeTe) beneparbHOTrO
MPOEKTa
«ConenicTBre
3aHITOCTHY
(2021 rox — 61%,
2022 rox — 65%
U T.J.)
3 | Pe3ynbTar YpoBeHb % [leneBoit
TPYIAOYCTpPOICTBa MoKa3arenb,
YCTaHOBJICHHBIN
cyonekTam PO
MunTtpynom
Poccun
ITepuox noucka paboThI MecseB 4 mec.
OxsBar % 100%
npoQUIMPOBaHUEM
4 BHyTpeHHHSI Pexomenmarmmn % 80%
YIOBIIETBOPEHHOCT | POACTBEHHHKAM WIH | PEKOMEHIOBABIINX
(olryIeHus, 3HAKOMBIM (B aHKeTE)

BIEYATIICHUS])
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Результаты замеров качества клиентского опыта 

в точках контакта клиента инвалида с ЦЗН 

в рамках пути поиска подходящей работы через ЦЗН



	Замеры клиентского опыта проводились во всех точках контакта клиента инвалида на всем его пути поиска подходящей работы через ЦЗН. Таких точек контакта получилось 15 на 7 этапах пути.

		Этап пути

		Точки касания

		Метрика измерения клиентского опыта

		Выявленные болевые точки



		1

		Поиск информации о возможности трудоустройства через ЦЗН

		1. Колл-центр ЦЗН

2. Интернет-сайт ЦЗН

3. Социальные сети

4. Зона информирования и ожидания в ЦЗН (информационные стенды, администратор, консультант в зоне)

5. Специалист ЦЗН на первичном приеме

		1. Устный опрос в конце телефонного разговора с оператором колл-центра

2. Анализ статистики сайта и социальных сетей

3. Опрос среди пользователей сайта ЦЗН

4. Опрос на выходе из ЦЗН (еxit poll)

5. «Тайный посетитель»

6. Анкетирование

7. Анализ обращений (жалоб) граждан

		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).



		2

		Решение о выборе удобного способа обращения в ЦЗН

		1. Интернет-сайт (при дистанционном обращении) или «живая» очередь в ЦЗН (при личном обращении)

2. Колл-центр ЦЗН

		1. Опрос на выходе из ЦЗН (еxit poll)

2. Опрос среди пользователей сайта ЦЗН

3. Устный опрос в конце телефонного разговора с оператором колл-центра

4. Статистика обращений в колл-центр

		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.



		3

		Подача заявления в ЦЗН

		1. Входная группа ЦЗН

2. Зона информирования и ожидания в ЦЗН

3. Общение со специалистом на первичном приеме

		1. Анкетирование

2. Опрос среди пользователей сайта ЦЗН и соцсетей

		1. Состояние здоровья.

2. Человеку с инвалидностью сложно добираться до ЦЗН без помощи посторонних.



		4

		Прохождение тестирования (профилирования) и тренинга (профориентации)

		1. Тестирование, тренинг

		1. Опрос на выходе из ЦЗН (еxit poll)

2. Анализ обращений (жалоб) граждан

		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).



		5

		Взаимодействие с работодателем

		1. Собеседование с работодателем

2. Выход от работодателя после собеседования

		1. Анкетирование

2. Анализ обращений (жалоб) граждан

3. Опрос на выходе от работодателя (еxit poll)

4. Опрос среди пользователей сайта ЦЗН и соцсетей

5. Беседа с работодателем по итогам собеседования с гражданином

		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.



		6

		Получение результата (трудоустройство)

		1. Снятие клиента с учета в ЦЗН в связи с трудоустройством

		1. Анализ обращений (жалоб) граждан

2. Статистика и тематика посещений ЦЗН

		1. Несвоевременное оповещение гражданином и работодателем центра занятости о результатах собеседования (трудоустроен/не трудоустроен).

2. Ряд сотрудников ЦЗН не обучены по 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).



		7

		Оценка работы ЦЗН

		1. Дом (при дистанционном взаимодействии) или ЦЗН (при личном посещении)

		1. Анкетирование

2. Опрос среди пользователей сайта ЦЗН

3. Устный опрос в конце телефонного разговора с оператором колл-центра

		1. Отсутствие форм для обратной связи.

2. Отсутствие аналитической работы в ЦЗН с отзывами.



		7

		15

		10

		22







	Для выявления болевых точек клиентов просили оценить их впечатления (ощущения) от посещения центра занятости, им в точках касания задавались вопросы с простыми, доступными, классическими формулировками:

- Оправдались ли Ваши ожидания (получен ли результат) от центра занятости?

- Порекомендуете ли Вы воспользоваться услугами центра занятости Вашим родственникам или знакомым?

	- Как Вы оцениваете качество полученной Вами услуги в центре занятости?

	- Как Вы оцениваете доступность получения информации о порядке предоставления данной услуги?

	Предлагались возможные варианты ответа: «хорошо», «плохо», «затрудняюсь ответить».

	

	Кроме того, задавались вопросы, требующие самостоятельного ответа:

- Что Вам нравится в центре занятости? (напишите, скажите)

- Что Вам не нравится в центре занятости? (напишите, скажите)

- Что бы Вы предложили изменить в организации работы центра занятости? (напишите, скажите)

	

Результаты показали:

- качество работы сотрудников центра занятости,

- доступность центра занятости для клиента, 

- удовлетворенность клиента от полученной услуги.

Средний балл по впечатлениям от посещения ЦЗН получился 2,6 (максимально предусмотрен был 3).
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Карта решений по улучшению качества клиентского опыта в рамках пути клиента



	Карта решений представляет собой перечень мероприятий, направленных на устранение болевых точек, выявленных в результате проведенных замеров клиентского опыта во всех точках контакта клиента инвалида на всем его пути поиска подходящей работы через ЦЗН.

		Этап пути

		Выявленные болевые точки

		Карта решений

		Срок реализации решения



		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.

		30.11.2021



		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). 

		ноябрь – декабрь 2021 года



		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.

		ноябрь – декабрь 2021 года



		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.

		январь – февраль

2022 года



		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 (он-лайн 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.

		В течение всего года















30.11.2021



		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.

		В течение всего года



К концу января 2022 года



		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).

		январь 2022 года



постоянно 
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3accaaHusdA paﬁoqeifl I'pynisl 1Mo npoB¢acHNI0 NUJIOTHOM anpoﬁaunn
IJIEMECHTOB CUCTEMbBI YIIPABJICHUA KIUCHTCKUM OIIBITOM 110
HamnpaBJCHUIO «COBep]_lIeHCTBOBaHI/Ie IMYTU KJIUECHTA»

12.10.2021 ,  Cn-523-602212/21

r. Huwxuuii Hosropon

IIpencenarenb — pyKOBOJIUTEIb YMPABJICHUS MO TPYAY M 3aHATOCTH HACEJICHHS
Hwxeropockoit oonactu A.M.CagyauHa

IpucyrcreoBaJu:

3aMeCTUTENIb PYKOBOAUTEINA YIPABICHUS IO TPyAy H Anrtonosa T.K.
3aHSATOCTH HaceleHus: Huxeropoackon oonactu

Hupexrop ' KY HO «IlaBnosckuit LI3H» I'ycesa E.C.

N.o. mupexropa I'KY HO «l3H ropoma Hwmxnero I'narojsiesa T.B.
Hosropona»

Hupektop ['KY HO «Ceprauckuii L[3H» Kupuinuuesa E.M.

HavanbHuk oTaena aHanusa pelHKA TpyJAa YIPaBJIEHUS 110 Hanaakosa U.B.
TPYJIy U 3aHATOCTH HaceleHus Huxeropoackoit obnactu

HavanbHuk oTAena opraHusanuud TPYyAOYCTPOMCTBA U Tommiauna U.A.
pa3BuTUS (OPM 3aHIATOCTH YMPABJICHUS MO TPyAy U
3aHSATOCTHU HaceneHus: Huxeropoackoin oomactu

I. O xoxe MeponpuATHil NUJIOTHOH aNPOOAIMHU 10 HATIPABJICHUIO
«CoBeplIeHCTBOBAHHE NMYTH KJIHMEHTA»

(A.M.Canynuna, .B.Hanankosa, T.B.I'maronesa, E.M.Kupunuuesa, E.C.I'yceBa)

1. IIpuHATh K CBeACHUIO MH(POPMALIMIO HayaJIbHUKA OTJIE]a aHajIu3a phIHKA
TpyAa yNpaBieHHs MO TPYyAYy M 3aHATOCTH HaceieHusi Hipkeropoackoil obmactu
N.B.HanankoBoii 0 TOM, 4YTO B paMKax peaju3aiiy NUJI0THON anpoOaluu coCTaBlIeH





MOPTPET KIMEHTA, BHIABICHBI KIMEHTCKUE MOKa3aTenau 3((HeKTUBHOCTU BHIOPAHHOM
LIEJIEBOM Tpynnbl (MHBAIMIOB), COCTaBJIECH IyTh KJIUEHTa B PaMKaxX MOIYYEHMs
YCIIyTU COJIEUCTBUS B TPYAOYCTPOUCTBE, IPOBEACHBI 3aMEPhl KaUeCTBa KIIMEHTCKOTO
OMbITa B TOYKAX KOHTAKTa KJIMEHTAa C LIEHTPOM 3aHATOCTU Ha IYyTH KIIHMEHTA,
COCTaBJIEHA KapTa pEIICHUH MO YIyYIIEHUIO KayecTBa KIMEHTCKOIO OIbITa €O
CPOKaMH UX HUCIIOJIHEHUS.

Bce matepuaiipl, MOJy4YEHHBIE B pe3yibTaTe anmpoOanuu, HalpaBiEHbl B
®enepalibHbIN HEHTP KOMIIETEHIUH B Chepe 3aHATOCTU B YCTAHOBJIEHHBIE JOPOKHOM
KapTOU CPOKH.

2. Jlupexropam I'KY HO «llentp 3ansToCcTH HaceneHus ropoaa HwxHero
Hosropona» (JI.I'.Eropoma), «IlaBmosckoro I[3H» (E.C.I'yceBa), «Ceprauckoro
[3H» (E.M.KupunuueBa) Ha OCHOBE KapThl pPEUICHUN MO YJIYYIIECHUIO KadyecTBa
KJIMEHTCKOI'O OIBITA:

2.1. /IaTp npeuioxKeHus Mo peau3alii MHCTPYMEHTOB (MUHUMYM OJIHOTO) 110
NOBBIIICHUIO KAadeCTBAa KIMWEHTCKOIO ONbITa Ha IIyTH KIMEHTA, IPELyCMOTPEB
«OBICTpBIE» UJIEH, KOTOPBIE MOXHO HCIOJB30BATh B paOOTE HEMEJIEHHO U KOTOPBIE
IPUHECYT OBICTPBIA BUJUMBIN PE3YJIbTAT.

Cpoxk — 20.10.2021

2.2, IIpoBecTH MOHUTOPHMHI peaM3allMd WHCTPYMEHTOB IIO IIOBBILIEHUIO
KauecTBa KIMEHTCKOrO OIbITa Ha MyTd KiaueHTa. [lo wToram AOJOXKUTH O
OPOBEACHHBIX  (PEaM30BaHHBIX)  MEPONPUATHSAX €  MOATBEPKIAIOLIUMHU
Marepuanamu (pororpadusiMu, CKpUH-ILIOTaAMH U JIp.).

Cpoxk —22.10.2021

I1. Pa3zunoe

(AM.Canynuna)

1. HavansHuky otaena ananusa pslHka Tpyaa W.B.HanankoBoil moAroToBUTH
U HaMpaBUTh B aipec DeiepansbHOro EeHTpa KOMIETEHIUH B cpepe 3aHATOCTH OTUET
0 pe3yJibTaTax MUJIOTHOM anpoOauy 3JIEMEHTOB CUCTEMBI YIIPABICHUS KIMEHTCKUM
OTIBITOM I10 HanpaBieHUIO0 « COBEPILIEHCTBOBAHUE MTyTH KJIMEHTAY.

Cpoxk — 29.10.2021

7
MoAMMHHUK 3NEKTPOHHOIO AOKYMeHTa, noAnucaHHoro 31,
XPaHUTCA B CUCTEME 3/IEKTPOHHOIo ﬂOKyMeHTOOﬁOpOTa
H MpasuTenscTBa Huxeropoackoii obnactu A M C
caceaare’ib Jvi.CaadyJnHa
p Acen CBEJEHNS O CEPTU®UKATE 211 Hy

Ceptudmkat: 40E41BD354CFE1B1B7C7E19781DA10C931E3452A
KoMy BblgaH: CagynuHa ApuHa MuxainnosHa
L,CI,el?lmbreneH: ¢ 15.04.2021 po 15.07.2022

J
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