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
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	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
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	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
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	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
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	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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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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Управление  


по труду и занятости населения 


Нижегородской области  
 


П Р И К А З  
 


__________________                №   ________________ 
г. Нижний Новгород 


 
 


              


  


 


 


В целях повышения эффективности службы занятости населения 


Нижегородской области в соответствии с приказом Министерства труда и 


социальной защиты Российской Федерации от 29 апреля 2019 г. № 302 «Об 


утверждении Единых требований к организации деятельности органов службы 


занятости», а также проведения мероприятий программы пилотной апробации 


элементов системы управления клиентским опытом 


п р и к а з ы в а ю: 


1. Провести в государственных казенных учреждениях Нижегородской 


области пилотную апробацию элементов системы управления клиентским 


опытом по направлению «Совершенствование пути клиента» в срок до 1 ноября 


2021 г. 


2. Для проведения пилотной апробации элементов системы управления 


клиентским опытом по направлению «Совершенствование пути клиента»: 


2.1. Утвердить прилагаемый состав рабочей группы по проведению 


пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом по 


направлению «Совершенствование пути клиента» (Приложение №1 к приказу). 


2.2. Назначить ответственных лиц за обеспечение проведения пилотной 


апробации элементов системы управления клиентским опытом по направлению 


«Совершенствование пути клиента»: 


 


 


 
 
 
 


 
 
 
 
 
 


 
 
 
 
 
 


 
 
 
 


 
 
 
 
 


 


             


 


 О проведении пилотной апробации  


элементов системы управления клиентским 


опытом по направлению 


«Совершенствование пути клиента»  
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Антонову Т.К. – заместителя руководителя управления по труду и занятости 


населения Нижегородской области, 


Напалкову И.В. – начальника отдела анализа рынка труда управления по 


труду и занятости населения Нижегородской области. 


2.3. Утвердить прилагаемый перечень центров занятости населения 


Нижегородской области, в которых будет проводиться пилотная апробация 


элементов системы управления клиентским опытом по направлению 


«Совершенствование пути клиента» (Приложение №2 к приказу). 


3. Контроль за исполнением настоящего приказа оставляю за собой. 


 


 


 


Руководитель управления        А.М.Садулина 







ПРИЛОЖЕНИЕ 1 


к приказу управления по труду и занятости 


населения Нижегородской области 
 


 


 


 


Состав рабочей группы 


по проведению пилотной апробации элементов системы управления 


клиентским опытом по направлению «Совершенствование пути клиента» 


 


 


Садулина 


Арина Михайловна 


 Руководитель управления по труду и занятости 


населения Нижегородской области, председатель 


рабочей группы 


 


Антонова 


Татьяна Константиновна 


 Заместитель руководителя управления по труду и 


занятости населения Нижегородской области, 


заместитель председателя рабочей группы 


 


Гусева 


Елена Сергеевна 


 


 Директор ГКУ ЦЗН Павловского района 


Егорова 


Людмила Германовна 


 


 Директор ГКУ ЦЗН города Нижнего Новгорода 


Кириличева 


Елена Михайловна 


 


 Директор ГКУ ЦЗН Сергачского района 


Напалкова 


Ирина Викторовна 


 Начальник отдела анализа рынка труда 


управления по труду и занятости населения 


Нижегородской области, секретарь рабочей 


группы 


 


Терешенкова 


Екатерина Юрьевна 


 


 Начальник отдела профессионального обучения 


и профессиональной ориентации управления по 


труду и занятости населения Нижегородской 


области 


 


Томилина 


Ирина Андреевна 


 


 Консультант отдела организации 


трудоустройства и развития форм занятости 


управления по труду и занятости населения 


Нижегородской области 


 







ПРИЛОЖЕНИЕ 2 


к приказу управления по труду и занятости 


населения Нижегородской области 
 


 


 


 


Перечень центров занятости населения, 


в которых проводится пилотная апробация элементов системы управления 


клиентским опытом по направлению «Совершенствование пути клиента» 


 


№ 


п/п 


Наименование центра занятости 


населения 


 


Адрес центра занятости 


населения 


1. Государственное казенное учреждение 


«Центр занятости населения города 


Нижнего Новгорода» 


 


город Нижний Новгород 


улица Рождественская 


дом 24 а 


2. Государственное казенное учреждение 


«Центр занятости населения Павловского 


района» 


Нижегородская область 


город Павлово 


улица Кирова 


дом 58 а 


 


3. Государственное казенное учреждение 


«Центр занятости населения Сергачского 


района» 


Нижегородская область 


город Сергач 


поселок Молодежный 


дом 6 


 






image3.emf
Протокол заседания_05.08.2021.pdf


�������� ���������_05.08.2021.pdf


 


 
 


П Р О Т О К О Л   


  
 


 


 


 
__________________               №   ________________ 


г. Нижний Новгород 
 


 


 


 


 


 


 


Председатель – руководитель управления по труду и занятости населения 


Нижегородской области А.М.Садулина 


 


Присутствовали: 


 


Заместитель руководителя управления по труду и 


занятости населения Нижегородской области 


 


 Антонова Т.К. 


Директор ГКУ ЦЗН Павловского района 


 


 Гусева Е.С. 


Директор ГКУ ЦЗН города Нижнего Новгорода 


 


 Егорова Л.Г. 


Директор ГКУ ЦЗН Сергачского района 


 


 Кириличева Е.М. 


Начальник отдела анализа рынка труда управления по 


труду и занятости населения Нижегородской области 


 


 Напалкова И.В. 


Консультант отдела организации трудоустройства и 


развития форм занятости управления по труду и 


занятости населения Нижегородской области 


 


 Томилина И.А. 


 


 


I. О создании рабочей группы по проведению пилотной апробации 


элементов системы управления клиентским опытом по направлению 


«Совершенствование пути клиента» 


___________________________________________________________________ 


(А.М.Садулина) 


 


 1. Принять к сведению информацию руководителя управления по труду 


и занятости населения Нижегородской области А.М.Садулиной о том, что 


приказом управления по труду и занятости населения Нижегородской области 


 


 


 
 


заседания рабочей группы по проведению пилотной апробации 


элементов системы управления клиентским опытом по 


направлению «Совершенствование пути клиента»  
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«О проведении пилотной апробации элементов системы управления 


клиентским опытом по направлению «Совершенствование пути клиента» от 


30.07.2021 № 523-246/21П/од утвержден состав соответствующей рабочей 


группы, назначены ответственные лица за проведение пилотной апробации, 


определен перечень ЦЗН, в которых проводится пилотная апробация.  


Приказ доведен до директоров ЦЗН через систему электронного 


документооборота (СЭДО). 


 


 2. Директорам ГКУ ЦЗН города Нижнего Новгорода Л.Г.Егоровой, 


Павловского района Е.С.Гусевой, Сергачского района Е.М.Кириличевой издать 


приказы по учреждениям о проведении пилотной апробации, аналогичные 


приказу управления. 


 Срок – до 16.08.2021. 


 


 


II. О рассмотрении проекта «дорожной карты» по направлению пилотной 


апробации «Совершенствование пути клиента» 


___________________________________________________________________ 


(А.М.Садулина) 


 


1. Принять к сведению информацию руководителя управления по 


труду и занятости населения Нижегородской области А.М.Садулиной о том, 


что разработан проект «дорожной карты» по направлению пилотной апробации 


«Совершенствование пути клиента». 


Мероприятия «дорожной карты» разделены на 2 блока: 


- подготовительные и организационные мероприятия по пилотной 


апробации элементов системы управления клиентским опытом, 


- мероприятия по пилотной апробации элементов системы управления 


клиентским опытом по направлению «Совершенствование пути клиента». 


Реализация мероприятий завершается 01.11.2021. 


 


2. Утвердить прилагаемый проект «дорожной карты» по направлению 


пилотной апробации «Совершенствование пути клиента». 


 


3. Начальнику отдела анализа рынка труда И.В.Напалковой: 


3.1. Довести до сведения директоров ГКУ ЦЗН г.Н.Новгорода, 


Павловского и Сергачского районов «дорожную карту» по направлению 
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пилотной апробации «Совершенствование пути клиента» не позднее 


следующего дня после ее утверждения. 


3.2. Осуществлять контроль за своевременным выполнением 


мероприятий «дорожной карты». 


 


 


III. О выборе целевой аудитории, в интересах которой будет организован 


пилотный проект по совершенствованию пути клиента 


___________________________________________________________________ 


(Л.Г.Егорова, Е.С.Гусева, Е.М.Кириличева, Т.К.Антонова, А.М.Садулина) 


 


 1. Принять к сведению информацию директора ГКУ ЦЗН г.Н.Новгорода 


Л.Г.Егоровой о том, что центром занятости г.Н.Новгорода предлагается для 


пилотной апробации совершенствования пути клиента в качестве целевой 


аудитории категория инвалидов в рамках услуги «Содействие гражданам в 


поиске подходящей работы». 


 


 2. Принять к сведению информацию директора ГКУ ЦЗН Павловского 


района Е.С.Гусевой о том, что центром занятости населения Павловского 


района предлагается для пилотной апробации совершенствования пути клиента 


в качестве целевой аудитории категория граждан, желающих сменить профиль 


работы, в рамках услуги «Организация профессионального обучения». 


 


 3. Принять к сведению информацию директора ГКУ ЦЗН Сергачского 


района Е.М.Кириличевой о том, что центром занятости населения Сергачского 


района предлагается для пилотной апробации совершенствования пути клиента 


в качестве целевой аудитории категория работодателей, системно 


испытывающих трудности в найме персонала, в рамках услуги «Содействие 


работодателям в подборе необходимых работников». 


 


 4. Определить в качестве целевой аудитории, в интересах которой будет 


реализовываться пилотная апробация, соискателей по категории инвалиды в 


рамках оказания услуги «Содействие гражданам в поиске подходящей работы». 


 


 


 


Председатель                                                                                                         А.М.Садулина 







УТВЕРЖДЕНА 


протоколом заседания рабочей группы по 


проведению пилотной апробации 


элементов системы управления 


клиентским опытом по направлению 


«Совершенствование пути клиента» 


 


 


 


«Дорожная карта» по направлению пилотной апробации «Совершенствование пути клиента» 


 
№ 


п/п 


Мероприятие Срок Ответственный Результат 


1. Подготовительные и организационные мероприятия по пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом 


1.1 Участие в вебинарах ФЦК СЗ о пилотировании элементов 


системы управления клиентским опытом 


на протяжении 


всего периода 


реализации 


пилотного 


проекта 


А.М.Садулина 


Т.К.Антонова 


И.В.Напалкова 


Е.С.Гусева 


Л.Г.Егорова 


Е.М.Кириличева  


список участников 


вебинара 


1.2 Участие в итоговом вебинаре о результатах пилотной апробации 


элементов системы управления клиентским опытом 


до 22.10.2021 А.М.Садулина 


Т.К.Антонова 


И.В.Напалкова 


Е.С.Гусева 


Л.Г.Егорова 


Е.М.Кириличева 


список участников 


вебинара 


1.3 Формирование состава рабочей группы по проведению пилотной 


апробации элементов системы управления клиентским опытом - 


кросс-функциональной (сквозной) команды из сотрудников 


различных подразделений управления по труду и занятости 


населения и ЦЗН Нижегородской области, взаимодействующих с 


соискателями из целевой группы «инвалиды» в рамках одного 


пути соискателя в рамках получения услуги «Содействие 


гражданам в поиске подходящей работы» 


до 16.08.2021 Т.К.Антонова 


И.В.Напалкова 


состав рабочей группы по 


проведению пилотной 


апробации, утвержденный 


приказом 







№ 


п/п 


Мероприятие Срок Ответственный Результат 


1.4 Обеспечение возможности доступа для членов кросс-


функциональной команды к информационным панелям (отчетам) 


о показателях качества клиентского опыта в разных точках 


контакта гражданина (соискателя) с ЦЗН в рамках пути клиента 


на протяжении 


всего периода 


реализации 


пилотного 


проекта 


Е.С.Гусева 


Л.Г.Егорова 


Е.М.Кириличева 


 


1.5 Делегирование (предоставление) руководителю кросс-


функциональной команды возможностей для реализации 


корректирующих мероприятий для оперативного решения 


вопросов соискателей в рамках пути клиента, за которые они 


отвечают 


на протяжении 


всего периода 


реализации 


пилотного 


проекта 


Е.С.Гусева 


Л.Г.Егорова 


Е.М.Кириличева 


 


2. Мероприятия по пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом по направлению «Совершенствование 


пути клиента» 


2.1 Определение целевой аудитории, в интересах которой в ЦЗН 


будет организован пилотный проект 


до 16.08.2021 А.М.Садулина 


Т.К.Антонова 


И.В.Напалкова 


Е.С.Гусева 


Л.Г.Егорова 


Е.М.Кириличева 


целевая аудитория, в 


интересах которой в ЦЗН 


будет реализовывать 


проект 


2.2 Выявление (уточнение) клиентских показателей эффективности 


выбранной целевой группы  


до 27.08.2021 Е.С.Гусева 


Л.Г.Егорова 


Е.М.Кириличева 


перечень клиентских 


показателей 


эффективности 


2.3 Проведение совещания №1 участников кросс-функциональной 


команды по пути соискателя для разработки и реализации 


корректирующих мер по итогам анализа качества клиентского 


опыта 


до 27.08.2021 Т.К.Антонова 


И.В.Напалкова 


протокол совещания 


2.4 Составление портрета клиента – представителя выбранной 


целевой группы 


до 10.09.2021 Е.С.Гусева 


Л.Г.Егорова 


Е.М.Кириличева 


портрет клиента – 


представителя выбранной 


целевой группы 


2.5 Составление пути клиента (представителя выбранной целевой 


группы) в рамках получения одной из услуг ЦЗН 


до 24.09.2021 Е.С.Гусева 


Л.Г.Егорова 


Е.М.Кириличева 


путь (маршрут) клиента - 


представителя выбранной 


целевой аудитории в 


рамках получения услуги 


ЦЗН 







№ 


п/п 


Мероприятие Срок Ответственный Результат 


2.6 Проведение совещания №2 участников кросс-функциональной 


команды по пути соискателя для разработки и реализации 


корректирующих мер по итогам анализа качества клиентского 


опыта 


до 30.09.2021 Т.К.Антонова 


И.В.Напалкова 


протокол совещания 


2.7 Проведение замеров качества клиентского опыта в точках 


контакта клиента с ЦЗН в рамках пути клиента 


до 01.10.2021 Е.С.Гусева 


Л.Г.Егорова 


Е.М.Кириличева 


оценка качества 


клиентского опыта в 


точках контакта  


2.8 Составление карты решений по улучшению качества клиентского 


опыта в рамках пути клиента 


до 08.10.2021 Е.С.Гусева 


Л.Г.Егорова 


Е.М.Кириличева 


карта решений по 


улучшению качества 


клиентского опыта 


2.9 Проведение совещания №3 участников кросс-функциональной 


команды по пути соискателя для разработки и реализации 


корректирующих мер по итогам анализа качества клиентского 


опыта  


до 14.10.2021 Т.К.Антонова 


И.В.Напалкова 


протокол совещания 


2.10 Реализация инструментов (минимум одного) по повышению 


качества клиентского опыта по пути клиента 


до 22.10.2021 Е.С.Гусева 


Л.Г.Егорова 


Е.М.Кириличева 


описание инструмента 


(ов) по повышению 


качества клиентского 


опыта и анализ 


эффективности 


реализации 


2.11 Мониторинг реализации инструмента (ов) по повышению 


качества клиентского опыта по пути клиента, анализ 


эффективности 


до 01.11.2021 


на протяжении 


всего периода 


реализации 


пилотного 


проекта 


Т.К.Антонова 


И.В.Напалкова 


описание эффективности 


реализации инструмента 


(ов) по повышению 


качества клиентского 


опыта 


2.12 Проведение совещания №4 участников кросс-функциональной 


команды по пути соискателя для разработки и реализации 


корректирующих мер по итогам анализа качества клиентского 


опыта 


до 01.11.2021 Т.К.Антонова 


И.В.Напалкова 


протокол совещания 
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П Р О Т О К О Л   


  
 


 


 


 
__________________               №   ________________ 


г. Нижний Новгород 
 


 


 


 


 


 


 


Председатель – руководитель управления по труду и занятости населения 


Нижегородской области А.М.Садулина 


 


Присутствовали: 


 


Заместитель руководителя управления по труду и 


занятости населения Нижегородской области 


 


 Антонова Т.К. 


Директор ГКУ ЦЗН Павловского района 


 


 Гусева Е.С. 


Директор ГКУ ЦЗН города Нижнего Новгорода 


 


 Егорова Л.Г. 


Директор ГКУ ЦЗН Сергачского района 


 


 Кириличева Е.М. 


Начальник отдела анализа рынка труда управления по 


труду и занятости населения Нижегородской области 


 


 Напалкова И.В. 


Консультант отдела организации трудоустройства и 


развития форм занятости управления по труду и 


занятости населения Нижегородской области 


 


 Томилина И.А. 


 


 


I. О составлении портрета клиента центра занятости – ищущего работу 


инвалида 


___________________________________________________________________ 


(А.М.Садулина) 


 


 1. Принять к сведению информацию руководителя управления по труду 


и занятости населения Нижегородской области А.М.Садулиной о том, что 


рабочей группой по проведению пилотной апробации составлен портрет 


инвалида, зарегистрированного в центре занятости населения, на основе 


 


 


 
 


заседания рабочей группы по проведению пилотной апробации 


элементов системы управления клиентским опытом по 


направлению «Совершенствование пути клиента»  
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анкетирования инвалидов – клиентов ЦЗН, а также результатов проведенной 


фокус-группы с данной целевой группой. 


 


 2. Согласовать прилагаемый портрет инвалида, зарегистрированного в 


центре занятости населения Нижегородской области. 


 


 


II. О выявлении клиентских показателей эффективности 


___________________________________________________________________ 


(А.М.Садулина, Т.К.Антонова, И.В.Напалкова, Л.Г.Егорова, Е.С.Гусева, 


Е.М.Кириличева) 


 


1. Принять к сведению информацию директоров ЦЗН г.Н.Новгорода 


Л.Г.Егоровой, Сергачского ЦЗН Е.М.Кириличевой, Павловского ЦЗН 


Е.С.Гусевой о предложенных инвалидами показателях эффективности в ходе 


проведенных фокус-групп и по результатам их анкетирования. 


 


2. Согласовать прилагаемые клиентские показатели эффективности. 


 


 


III. Разное 


___________________________________________________________________ 


(А.М.Садулина) 


 


1. Начальнику отдела анализа рынка труда И.В.Напалковой направить в 


адрес Федерального центра компетенций в сфере занятости полученные 


клиентские показатели эффективности и портрет клиента инвалида, 


зарегистрированного в центре занятости. 


Срок – 06.09.2021 


2. Директорам ГКУ НО «ЦЗН г.Н.Новгорода» Л.Г.Егоровой, 


«Павловского ЦЗН» Е.С.Гусевой и «Сергачского ЦЗН» Е.М.Кириличевой 


подготовить на основе Прототипа управления клиентским опытом карту пути 


клиента инвалида в рамках получения услуги по содействию в поиске 


подходящей работы. 


Срок – 15.09.2021 


 
 
 
Председатель                                                                                                         А.М.Садулина 







Портрет инвалида,  


зарегистрированного в центре занятости населения  


 


 


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 взаимодейстию, 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 







Клиентские показатели эффективности 


 


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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Клиентские показатели эффективности



		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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П Р О Т О К О Л   


  
 


 


 


 
__________________               №   ________________ 


г. Нижний Новгород 
 


 


 


 


 


 


 


Председатель – руководитель управления по труду и занятости населения 


Нижегородской области А.М.Садулина 


 


Присутствовали: 


 


Заместитель руководителя управления по труду и 


занятости населения Нижегородской области 


 


 Антонова Т.К. 


Директор ГКУ ЦЗН Павловского района 


 


 Гусева Е.С. 


Директор ГКУ ЦЗН города Нижнего Новгорода 


 


 Егорова Л.Г. 


Директор ГКУ ЦЗН Сергачского района 


 


 Кириличева Е.М. 


Начальник отдела анализа рынка труда управления по 


труду и занятости населения Нижегородской области 


 


 Напалкова И.В. 


Консультант отдела организации трудоустройства и 


развития форм занятости управления по труду и 


занятости населения Нижегородской области 


 


 Томилина И.А. 


 


 


I. О создании рабочей группы по проведению пилотной апробации 


элементов системы управления клиентским опытом по направлению 


«Совершенствование пути клиента» 


___________________________________________________________________ 


(А.М.Садулина) 


 


 1. Принять к сведению информацию руководителя управления по труду 


и занятости населения Нижегородской области А.М.Садулиной о том, что 


приказом управления по труду и занятости населения Нижегородской области 


 


 


 
 


заседания рабочей группы по проведению пилотной апробации 


элементов системы управления клиентским опытом по 


направлению «Совершенствование пути клиента»  
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«О проведении пилотной апробации элементов системы управления 


клиентским опытом по направлению «Совершенствование пути клиента» от 


30.07.2021 № 523-246/21П/од утвержден состав соответствующей рабочей 


группы, назначены ответственные лица за проведение пилотной апробации, 


определен перечень ЦЗН, в которых проводится пилотная апробация.  


Приказ доведен до директоров ЦЗН через систему электронного 


документооборота (СЭДО). 


 


 2. Директорам ГКУ ЦЗН города Нижнего Новгорода Л.Г.Егоровой, 


Павловского района Е.С.Гусевой, Сергачского района Е.М.Кириличевой издать 


приказы по учреждениям о проведении пилотной апробации, аналогичные 


приказу управления. 


 Срок – до 16.08.2021. 


 


 


II. О рассмотрении проекта «дорожной карты» по направлению пилотной 


апробации «Совершенствование пути клиента» 


___________________________________________________________________ 


(А.М.Садулина) 


 


1. Принять к сведению информацию руководителя управления по 


труду и занятости населения Нижегородской области А.М.Садулиной о том, 


что разработан проект «дорожной карты» по направлению пилотной апробации 


«Совершенствование пути клиента». 


Мероприятия «дорожной карты» разделены на 2 блока: 


- подготовительные и организационные мероприятия по пилотной 


апробации элементов системы управления клиентским опытом, 


- мероприятия по пилотной апробации элементов системы управления 


клиентским опытом по направлению «Совершенствование пути клиента». 


Реализация мероприятий завершается 01.11.2021. 


 


2. Утвердить прилагаемый проект «дорожной карты» по направлению 


пилотной апробации «Совершенствование пути клиента». 


 


3. Начальнику отдела анализа рынка труда И.В.Напалковой: 


3.1. Довести до сведения директоров ГКУ ЦЗН г.Н.Новгорода, 


Павловского и Сергачского районов «дорожную карту» по направлению 
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пилотной апробации «Совершенствование пути клиента» не позднее 


следующего дня после ее утверждения. 


3.2. Осуществлять контроль за своевременным выполнением 


мероприятий «дорожной карты». 


 


 


III. О выборе целевой аудитории, в интересах которой будет организован 


пилотный проект по совершенствованию пути клиента 


___________________________________________________________________ 


(Л.Г.Егорова, Е.С.Гусева, Е.М.Кириличева, Т.К.Антонова, А.М.Садулина) 


 


 1. Принять к сведению информацию директора ГКУ ЦЗН г.Н.Новгорода 


Л.Г.Егоровой о том, что центром занятости г.Н.Новгорода предлагается для 


пилотной апробации совершенствования пути клиента в качестве целевой 


аудитории категория инвалидов в рамках услуги «Содействие гражданам в 


поиске подходящей работы». 


 


 2. Принять к сведению информацию директора ГКУ ЦЗН Павловского 


района Е.С.Гусевой о том, что центром занятости населения Павловского 


района предлагается для пилотной апробации совершенствования пути клиента 


в качестве целевой аудитории категория граждан, желающих сменить профиль 


работы, в рамках услуги «Организация профессионального обучения». 


 


 3. Принять к сведению информацию директора ГКУ ЦЗН Сергачского 


района Е.М.Кириличевой о том, что центром занятости населения Сергачского 


района предлагается для пилотной апробации совершенствования пути клиента 


в качестве целевой аудитории категория работодателей, системно 


испытывающих трудности в найме персонала, в рамках услуги «Содействие 


работодателям в подборе необходимых работников». 


 


 4. Определить в качестве целевой аудитории, в интересах которой будет 


реализовываться пилотная апробация, соискателей по категории инвалиды в 


рамках оказания услуги «Содействие гражданам в поиске подходящей работы». 


 


 


 


Председатель                                                                                                         А.М.Садулина 







УТВЕРЖДЕНА 


протоколом заседания рабочей группы по 


проведению пилотной апробации 


элементов системы управления 


клиентским опытом по направлению 


«Совершенствование пути клиента» 


 


 


 


«Дорожная карта» по направлению пилотной апробации «Совершенствование пути клиента» 


 
№ 


п/п 


Мероприятие Срок Ответственный Результат 


1. Подготовительные и организационные мероприятия по пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом 


1.1 Участие в вебинарах ФЦК СЗ о пилотировании элементов 


системы управления клиентским опытом 


на протяжении 


всего периода 


реализации 


пилотного 


проекта 


А.М.Садулина 


Т.К.Антонова 


И.В.Напалкова 


Е.С.Гусева 


Л.Г.Егорова 


Е.М.Кириличева  


список участников 


вебинара 


1.2 Участие в итоговом вебинаре о результатах пилотной апробации 


элементов системы управления клиентским опытом 


до 22.10.2021 А.М.Садулина 


Т.К.Антонова 


И.В.Напалкова 


Е.С.Гусева 


Л.Г.Егорова 


Е.М.Кириличева 


список участников 


вебинара 


1.3 Формирование состава рабочей группы по проведению пилотной 


апробации элементов системы управления клиентским опытом - 


кросс-функциональной (сквозной) команды из сотрудников 


различных подразделений управления по труду и занятости 


населения и ЦЗН Нижегородской области, взаимодействующих с 


соискателями из целевой группы «инвалиды» в рамках одного 


пути соискателя в рамках получения услуги «Содействие 


гражданам в поиске подходящей работы» 


до 16.08.2021 Т.К.Антонова 


И.В.Напалкова 


состав рабочей группы по 


проведению пилотной 


апробации, утвержденный 


приказом 







№ 


п/п 


Мероприятие Срок Ответственный Результат 


1.4 Обеспечение возможности доступа для членов кросс-


функциональной команды к информационным панелям (отчетам) 


о показателях качества клиентского опыта в разных точках 


контакта гражданина (соискателя) с ЦЗН в рамках пути клиента 


на протяжении 


всего периода 


реализации 


пилотного 


проекта 


Е.С.Гусева 


Л.Г.Егорова 


Е.М.Кириличева 


 


1.5 Делегирование (предоставление) руководителю кросс-


функциональной команды возможностей для реализации 


корректирующих мероприятий для оперативного решения 


вопросов соискателей в рамках пути клиента, за которые они 


отвечают 


на протяжении 


всего периода 


реализации 


пилотного 


проекта 


Е.С.Гусева 


Л.Г.Егорова 


Е.М.Кириличева 


 


2. Мероприятия по пилотной апробации элементов системы управления клиентским опытом по направлению «Совершенствование 


пути клиента» 


2.1 Определение целевой аудитории, в интересах которой в ЦЗН 


будет организован пилотный проект 


до 16.08.2021 А.М.Садулина 


Т.К.Антонова 


И.В.Напалкова 


Е.С.Гусева 


Л.Г.Егорова 


Е.М.Кириличева 


целевая аудитория, в 


интересах которой в ЦЗН 


будет реализовывать 


проект 


2.2 Выявление (уточнение) клиентских показателей эффективности 


выбранной целевой группы  


до 27.08.2021 Е.С.Гусева 


Л.Г.Егорова 


Е.М.Кириличева 


перечень клиентских 


показателей 


эффективности 


2.3 Проведение совещания №1 участников кросс-функциональной 


команды по пути соискателя для разработки и реализации 


корректирующих мер по итогам анализа качества клиентского 


опыта 


до 27.08.2021 Т.К.Антонова 


И.В.Напалкова 


протокол совещания 


2.4 Составление портрета клиента – представителя выбранной 


целевой группы 


до 10.09.2021 Е.С.Гусева 


Л.Г.Егорова 


Е.М.Кириличева 


портрет клиента – 


представителя выбранной 


целевой группы 


2.5 Составление пути клиента (представителя выбранной целевой 


группы) в рамках получения одной из услуг ЦЗН 


до 24.09.2021 Е.С.Гусева 


Л.Г.Егорова 


Е.М.Кириличева 


путь (маршрут) клиента - 


представителя выбранной 


целевой аудитории в 


рамках получения услуги 


ЦЗН 







№ 


п/п 


Мероприятие Срок Ответственный Результат 


2.6 Проведение совещания №2 участников кросс-функциональной 


команды по пути соискателя для разработки и реализации 


корректирующих мер по итогам анализа качества клиентского 


опыта 


до 30.09.2021 Т.К.Антонова 


И.В.Напалкова 


протокол совещания 


2.7 Проведение замеров качества клиентского опыта в точках 


контакта клиента с ЦЗН в рамках пути клиента 


до 01.10.2021 Е.С.Гусева 


Л.Г.Егорова 


Е.М.Кириличева 


оценка качества 


клиентского опыта в 


точках контакта  


2.8 Составление карты решений по улучшению качества клиентского 


опыта в рамках пути клиента 


до 08.10.2021 Е.С.Гусева 


Л.Г.Егорова 


Е.М.Кириличева 


карта решений по 


улучшению качества 


клиентского опыта 


2.9 Проведение совещания №3 участников кросс-функциональной 


команды по пути соискателя для разработки и реализации 


корректирующих мер по итогам анализа качества клиентского 


опыта  


до 14.10.2021 Т.К.Антонова 


И.В.Напалкова 


протокол совещания 


2.10 Реализация инструментов (минимум одного) по повышению 


качества клиентского опыта по пути клиента 


до 22.10.2021 Е.С.Гусева 


Л.Г.Егорова 


Е.М.Кириличева 


описание инструмента 


(ов) по повышению 


качества клиентского 


опыта и анализ 


эффективности 


реализации 


2.11 Мониторинг реализации инструмента (ов) по повышению 


качества клиентского опыта по пути клиента, анализ 


эффективности 


до 01.11.2021 


на протяжении 


всего периода 


реализации 


пилотного 


проекта 


Т.К.Антонова 


И.В.Напалкова 


описание эффективности 


реализации инструмента 


(ов) по повышению 


качества клиентского 


опыта 


2.12 Проведение совещания №4 участников кросс-функциональной 


команды по пути соискателя для разработки и реализации 


корректирующих мер по итогам анализа качества клиентского 


опыта 


до 01.11.2021 Т.К.Антонова 


И.В.Напалкова 


протокол совещания 
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П Р О Т О К О Л   


  
 


 


 


 
__________________               №   ________________ 


г. Нижний Новгород 
 


 


 


 


 


 


 


Председатель – руководитель управления по труду и занятости населения 


Нижегородской области А.М.Садулина 


 


Присутствовали: 


 


Заместитель руководителя управления по труду и 


занятости населения Нижегородской области 


 


 Антонова Т.К. 


Директор ГКУ ЦЗН Павловского района 


 


 Гусева Е.С. 


Директор ГКУ ЦЗН города Нижнего Новгорода 


 


 Егорова Л.Г. 


Директор ГКУ ЦЗН Сергачского района 


 


 Кириличева Е.М. 


Начальник отдела анализа рынка труда управления по 


труду и занятости населения Нижегородской области 


 


 Напалкова И.В. 


Консультант отдела организации трудоустройства и 


развития форм занятости управления по труду и 


занятости населения Нижегородской области 


 


 Томилина И.А. 


 


 


I. О составлении портрета клиента центра занятости – ищущего работу 


инвалида 


___________________________________________________________________ 


(А.М.Садулина) 


 


 1. Принять к сведению информацию руководителя управления по труду 


и занятости населения Нижегородской области А.М.Садулиной о том, что 


рабочей группой по проведению пилотной апробации составлен портрет 


инвалида, зарегистрированного в центре занятости населения, на основе 


 


 


 
 


заседания рабочей группы по проведению пилотной апробации 


элементов системы управления клиентским опытом по 


направлению «Совершенствование пути клиента»  
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анкетирования инвалидов – клиентов ЦЗН, а также результатов проведенной 


фокус-группы с данной целевой группой. 


 


 2. Согласовать прилагаемый портрет инвалида, зарегистрированного в 


центре занятости населения Нижегородской области. 


 


 


II. О выявлении клиентских показателей эффективности 


___________________________________________________________________ 


(А.М.Садулина, Т.К.Антонова, И.В.Напалкова, Л.Г.Егорова, Е.С.Гусева, 


Е.М.Кириличева) 


 


1. Принять к сведению информацию директоров ЦЗН г.Н.Новгорода 


Л.Г.Егоровой, Сергачского ЦЗН Е.М.Кириличевой, Павловского ЦЗН 


Е.С.Гусевой о предложенных инвалидами показателях эффективности в ходе 


проведенных фокус-групп и по результатам их анкетирования. 


 


2. Согласовать прилагаемые клиентские показатели эффективности. 


 


 


III. Разное 


___________________________________________________________________ 


(А.М.Садулина) 


 


1. Начальнику отдела анализа рынка труда И.В.Напалковой направить в 


адрес Федерального центра компетенций в сфере занятости полученные 


клиентские показатели эффективности и портрет клиента инвалида, 


зарегистрированного в центре занятости. 


Срок – 06.09.2021 


2. Директорам ГКУ НО «ЦЗН г.Н.Новгорода» Л.Г.Егоровой, 


«Павловского ЦЗН» Е.С.Гусевой и «Сергачского ЦЗН» Е.М.Кириличевой 


подготовить на основе Прототипа управления клиентским опытом карту пути 


клиента инвалида в рамках получения услуги по содействию в поиске 


подходящей работы. 


Срок – 15.09.2021 


 
 
 
Председатель                                                                                                         А.М.Садулина 







Портрет инвалида,  


зарегистрированного в центре занятости населения  


 


 


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 взаимодейстию, 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 







Клиентские показатели эффективности 


 


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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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?
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г. Нижний Новгород 
 


 


 


 


 


 


 


Председатель – руководитель управления по труду и занятости населения 


Нижегородской области А.М.Садулина 


 


Присутствовали: 


 


Заместитель руководителя управления по труду и 


занятости населения Нижегородской области 


 


 Антонова Т.К. 


Директор ГКУ ЦЗН Павловского района 


 


 Гусева Е.С. 


Директор ГКУ ЦЗН города Нижнего Новгорода 


 


 Егорова Л.Г. 


Директор ГКУ ЦЗН Сергачского района 


 


 Кириличева Е.М. 


Начальник отдела анализа рынка труда управления по 


труду и занятости населения Нижегородской области 


 


 Напалкова И.В. 


Консультант отдела организации трудоустройства и 


развития форм занятости управления по труду и 


занятости населения Нижегородской области 


 


 Томилина И.А. 


 


 


I. О составлении портрета клиента центра занятости – ищущего работу 


инвалида 


___________________________________________________________________ 


(А.М.Садулина) 


 


 1. Принять к сведению информацию руководителя управления по труду 


и занятости населения Нижегородской области А.М.Садулиной о том, что 


рабочей группой по проведению пилотной апробации составлен портрет 


инвалида, зарегистрированного в центре занятости населения, на основе 


 


 


 
 


заседания рабочей группы по проведению пилотной апробации 


элементов системы управления клиентским опытом по 


направлению «Совершенствование пути клиента»  
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анкетирования инвалидов – клиентов ЦЗН, а также результатов проведенной 


фокус-группы с данной целевой группой. 


 


 2. Согласовать прилагаемый портрет инвалида, зарегистрированного в 


центре занятости населения Нижегородской области. 


 


 


II. О выявлении клиентских показателей эффективности 


___________________________________________________________________ 


(А.М.Садулина, Т.К.Антонова, И.В.Напалкова, Л.Г.Егорова, Е.С.Гусева, 


Е.М.Кириличева) 


 


1. Принять к сведению информацию директоров ЦЗН г.Н.Новгорода 


Л.Г.Егоровой, Сергачского ЦЗН Е.М.Кириличевой, Павловского ЦЗН 


Е.С.Гусевой о предложенных инвалидами показателях эффективности в ходе 


проведенных фокус-групп и по результатам их анкетирования. 


 


2. Согласовать прилагаемые клиентские показатели эффективности. 


 


 


III. Разное 


___________________________________________________________________ 


(А.М.Садулина) 


 


1. Начальнику отдела анализа рынка труда И.В.Напалковой направить в 


адрес Федерального центра компетенций в сфере занятости полученные 


клиентские показатели эффективности и портрет клиента инвалида, 


зарегистрированного в центре занятости. 


Срок – 06.09.2021 


2. Директорам ГКУ НО «ЦЗН г.Н.Новгорода» Л.Г.Егоровой, 


«Павловского ЦЗН» Е.С.Гусевой и «Сергачского ЦЗН» Е.М.Кириличевой 


подготовить на основе Прототипа управления клиентским опытом карту пути 


клиента инвалида в рамках получения услуги по содействию в поиске 


подходящей работы. 


Срок – 15.09.2021 


 
 
 
Председатель                                                                                                         А.М.Садулина 







Портрет инвалида,  


зарегистрированного в центре занятости населения  


 


 


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 взаимодейстию, 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 







Клиентские показатели эффективности 


 


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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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
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		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
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		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
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		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
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		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
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		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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П Р О Т О К О Л   


  
 


 


 


 
__________________               №   ________________ 


г. Нижний Новгород 
 


 


 


 


 


 


 


Председатель – руководитель управления по труду и занятости населения 


Нижегородской области А.М.Садулина 


 


Присутствовали: 


 


Заместитель руководителя управления по труду и 


занятости населения Нижегородской области 


 


 Антонова Т.К. 


Директор ГКУ НО «Павловский ЦЗН» 


 


 Гусева Е.С. 


И.о. директора ГКУ НО «ЦЗН города Нижнего 


Новгорода» 


 


 Глаголева Т.В. 


Директор ГКУ НО «Сергачский ЦЗН» 


 


 Кириличева Е.М. 


Начальник отдела анализа рынка труда управления по 


труду и занятости населения Нижегородской области 


 


 Напалкова И.В. 


Начальник отдела организации трудоустройства и 


развития форм занятости управления по труду и 


занятости населения Нижегородской области 


 


 Томилина И.А. 


 


 


I. О ходе мероприятий пилотной апробации по направлению 


«Совершенствование пути клиента» 


___________________________________________________________________ 


(А.М.Садулина, И.В.Напалкова, Т.В.Глаголева, Е.М.Кириличева, Е.С.Гусева) 


 


 1. Принять к сведению информацию начальника отдела анализа рынка 


труда управления по труду и занятости населения Нижегородской области 


И.В.Напалковой о том, что в рамках реализации пилотной апробации составлен 


 


 


 
 


заседания рабочей группы по проведению пилотной апробации 


элементов системы управления клиентским опытом по 


направлению «Совершенствование пути клиента»  
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портрет клиента, выявлены клиентские показатели эффективности выбранной 


целевой группы (инвалидов), составлен путь клиента в рамках получения 


услуги содействия в трудоустройстве, проведены замеры качества клиентского 


опыта в точках контакта клиента с центром занятости на пути клиента, 


составлена карта решений по улучшению качества клиентского опыта со 


сроками их исполнения. 


 Все материалы, полученные в результате апробации, направлены в 


Федеральный центр компетенций в сфере занятости в установленные дорожной 


картой сроки. 


 


2. Директорам ГКУ НО «Центр занятости населения города Нижнего 


Новгорода» (Л.Г.Егорова), «Павловского ЦЗН» (Е.С.Гусева), «Сергачского 


ЦЗН» (Е.М.Кириличева) на основе карты решений по улучшению качества 


клиентского опыта: 


2.1. Дать предложения по реализации инструментов (минимум одного) по 


повышению качества клиентского опыта на пути клиента, предусмотрев 


«быстрые» идеи, которые можно использовать в работе немедленно и которые 


принесут быстрый видимый результат. 


Срок – 20.10.2021 


2.2. Провести мониторинг реализации инструментов по повышению 


качества клиентского опыта на пути клиента. По итогам доложить о 


проведенных (реализованных) мероприятиях с подтверждающими 


материалами (фотографиями, скрин-шотами и др.). 


Срок – 22.10.2021 


 


 


II. Разное 


___________________________________________________________________ 


(А.М.Садулина) 


 


1. Начальнику отдела анализа рынка труда И.В.Напалковой подготовить 


и направить в адрес Федерального центра компетенций в сфере занятости отчет 


о результатах пилотной апробации элементов системы управления клиентским 


опытом по направлению «Совершенствование пути клиента». 


Срок – 29.10.2021 


 
 
 
Председатель                                                                                                         А.М.Садулина 






image1.png




