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60

В соответствии с пунктом 3 постановления Правительства Российской Федерации от 27 декабря 2018 г. N 1695"О реализации в 2019 - 2021 годах мероприятий, направленных на повышение эффективности службы занятости в рамках федерального проекта "Поддержка занятости и повышение эффективности рынка труда для обеспечения роста производительности труда" национального проекта "Производительность труда и поддержка занятости", а также в соответствии Приказом Министерства Труда России от 29.04.2019 № 302 «Об утверждении Единых требований к организации деятельности органов службы занятости» начата системная работа по модернизации ЦЗН.


1. ОПИСАНИЕ ЖИЗНЕННОЙ СИТУАЦИИ (ВЕРХНИЙ УРОВЕНЬ) «ПОДРОСТКИ, ОСТАВЩИЕСЯ БЕЗ ПОПЕЧЕНИЯ РОДИТЕЛЕЙ»

Перечень основных процессов, выполняемых в рамках жизненной ситуации
	№ п/п
	Наименование основного процесса
	Вид процесса
	Исполнитель процесса
	Код в реестре процессов

	1
	Консультационное и организационное содействие в оформлении заявления в электронной форме с использованием личного кабинета в ИАС ОБВ «Работа в России» 
	Новая услуга (в рамках решения пилотной жизненной ситуации)
	ЦЗН
	ОП1

	2
	Создание учетной записи в ЕСИА (Единая система идентификации и аутентификации) 
	Новая услуга (в рамках решения пилотной жизненной ситуации)
	ЦЗН
	ОП2

	3
	Составление резюме с акцентом на профессиональные преимущества соискателя 
	Новая услуга (в рамках решения пилотной жизненной ситуации)
	ЦЗН
	ОП3

	4
	Регистрация граждан в целях содействия в поиске подходящей работы
	Государственные услуги в области содействия занятости населения
	ЦЗН
	ОП4

	5

	Помощь получения сведений ИПРА из федерального реестра инвалидов (ФРИ)
	Новая услуга (в рамках решения пилотной жизненной ситуации)
	ЦЗН
	ОП5

	6
	Содействие гражданам в поиске подходящей работы
	Государственные услуги в области содействия занятости населения
	ЦЗН
	ОП6

	  7
	Организация и проведение специальных мероприятий по профилированию граждан 
	Государственные услуги в области содействия занятости населения
	ЦЗН
	ОП7

	8
	Организация профессиональной ориентации подростков, оставшихся без попечения родителей, в целях выбора сферы деятельности (профессии), трудоустройства, прохождения профессионального обучения и получения дополнительного профессионального образования
	Государственные услуги в области содействия занятости населения
	ЦЗН
	ОП8

	9

	Социальная адаптация
	Новая услуга (в рамках решения пилотной жизненной ситуации)
	ЦЗН
	ОП9

	10
	Психологическая поддержка граждан
	Новая услуга (в рамках решения пилотной жизненной ситуации)
	ЦЗН
	ОП10

	11
	Тренинг «Приемы психологической саморегуляции»
	Новая услуга (в рамках решения пилотной жизненной ситуации)
	ЦЗН
	ОП11

	12
	СМС- оповещение 
	Новая услуга (в рамках решения пилотной жизненной ситуации)
	ЦЗН
	ОП12

	13
	Юридическая консультация граждан
	Иные услуги (в рамках решения пилотной жизненной ситуации)
	ЦЗН
	ОП13

	
14
	Юридическая консультация граждан на татарском языке
	Новая услуга (в рамках решения пилотной жизненной ситуации)
	ЦЗН
	ОП14




Траектории исполнения основных процессов в рамках жизненной ситуации «Подростки, оставшиеся без попечения родителей» 
	№ п/п
	Наименование траектории
	Параметры, определяющие траекторию
	Перечень процессов, входящих в траекторию

	1
	Подростки, оставшиеся без попечения родителей
	Заявитель – подростки, проживающие в замещающих семьях 
	ОП1-ОП14








Стандарт обработки обратной связи и мониторинга
качества предоставления услуги

Настоящий стандарт распространяется на все категории сотрудников:
· Директор Центра занятости населения по г. Набережные Челны.
· Заместитель директора Центра занятости населения по г. Набережные Челны.
· Начальники отделов.
· Сотрудники отделов.
ОПРЕДЕЛЕНИЕ: 
	Обратная связь 
	В широком смысле означает отзыв, отклик, ответную реакцию на какое-либо действие (общение, помощь, оказание услуги, консультация и т.д.). Обратная связь может исходить как от потребителя, так и от сотрудника.



ОБЩАЯ ИНФОРМАЦИЯ
Мониторинг обратной связи позволяет провести анализ удовлетворённости заявителя качеством оказания услуг ГКУ ЦЗН г. Набережные Челны. 
Мониторинг обратной связи прежде всего является не инструментом наказания сотрудников, он необходим для выявления «точек роста» работников службы занятости населения, а также источником для кайдзен-улучшений. 
Обратная связь от граждан в том числе отражает клиентоориентированность и компетентность работников ЦЗН, а также является индикатором необходимости проведения дополнительного обучения, приема зачетов и проверки применяемых умений сотрудниками ЦЗН в процессе профессиональной деятельности. 

Функционируют несколько каналов обратной связи от клиентов ЦЗН по оценке качества оказания услуг:
1. Анкетирование граждан по формату «экзитпол».
2. Ящик сбора отзывов и предложений (расположен на видном месте во входной зоне). 
3. Опрос клиентов ЦЗН на планшете.
4. По телефону.
5. Онлайн-опрос граждан на Яндекс-платформе.
6. Электронная почта.

1.Ящик сбора отзывов и предложений 
Описание: 
· Оформление ящика сбора отзывов и предложений соответствует общей корпоративной концепции оформления Центра занятости населения.
· Ящик находится на видном и доступном для заявителя месте внутри помещения ЦЗН.
· Рядом с ящиком должны находится все необходимые предметы для обратной связи: бланки для заполнения (2 вида бланков: Приложение № 1, Приложение № 2), ручки, инструкция по заполнению бланка обратной связи.
· Консультанты ЦЗН во входной зоне должны быть инструктированы тому, как работать с ящиком сбора отзывов и предложений, в том числе готовы помочь клиентам ЦЗН в заполнении бланков. 
· Частота сбора данных и оцифровка: каждую пятницу, с фиксацией в таблицу (Приложение № 3, 4).
· Срок рассмотрения поступившей информации и принятие мер: от 1 дня до 1 месяца.
· По всем поступившим отзывам и предложениям ежемесячно на уровне директора ЦЗН или его заместителя проводится заслушивание, разрабатывается план по устранению негативных тенденций и тиражированию положительного опыта. 



Алгоритм обратной связи





3.ОПРОС КЛИЕНТОВ ЦЗН НА ПЛАНШЕТЕ 
Описание: 
· Планшет для обратной связи должен находится на видном и доступном для заявителя месте.
· Консультанты ЦЗН во входной зоне информируют граждан о том, что после оказания им услуги, они могут самостоятельно оценить качество предоставленной услуги с использованием планшета для обратной связи. 
· Оценка обратной связи: каждую пятницу.
· При стабильно-негативной оценке со стороны клиентов одного из сотрудников ЦЗН, незамедлительно информировать руководителя ЦЗН или его заместителя о необходимости предпринять превентивные меры.
· При крайне негативной оценке работы сотрудника ЦЗН, руководитель отдела может связаться с клиентом ЦЗН по телефону и уточнить ключевые причины негативной обратной связи.
· По всем поступившим отзывам и предложениям ежемесячно на уровне директора ЦЗН или его заместителя проводится заслушивание, разрабатывается план по устранению негативных тенденций и тиражированию положительного опыта. 










Алгоритм обратной связи





Приложение № 1 
Уважаемый клиент,

Ваше мнение очень важно для нас! Государственное казенное учреждение "Центр занятости города Набережные Челны" проводит анкетирование с целью проведения независимой оценки качества оказания услуг службы занятости. Просим Вас ответить максимально подробно и откровенно на вопросы. Все ответы будут полностью анонимными. Это поможет нам стать лучше, благодаря чему Вы сможете получать более качественные услуги службы занятости.
Поставьте отметку напротив нужного ответа или пункта.
Благодарим Вас за честные ответы и время.
Мы меняемся для Вас!
	№
	Название
	Описание

	
	По какой услуге Вы обращались?
	· 
	содействие гражданам в поиске подходящей работы

	
	
	· 
	содействие работодателям в подборе необходимых работников;

	
	
	· 
	организация проведения оплачиваемых общественных работ;

	
	
	· 
	организация временного трудоустройства несовершеннолетних граждан в возрасте от 14 до 18 лет в свободное от учебы время, 

	
	
	· 
	организация временного трудоустройства безработных граждан, испытывающих трудности в поиске работы, 

	
	
	· 
	организация временного трудоустройства безработных граждан в возрасте от 18 до 20 лет, имеющих среднее профессиональное образование и ищущих работу впервые;

	
	
	· 
	содействие самозанятости безработных граждан;

	
	
	· 
	содействие безработным гражданам в переезде в другую местность для трудоустройства;

	
	
	· 
	профессиональное обучение и дополнительное профессиональное образование граждан, включая обучение в другой местности;

	
	
	· 
	профессиональная ориентация граждан;

	
	
	· 
	психологическая поддержка безработных граждан;

	
	
	· 
	социальной адаптации безработных граждан на рынке труда;

	
	
	· 
	осуществление социальных выплат гражданам, признанным в установленном порядке безработными;

	
	
	· 
	организация сопровождения при содействии занятости инвалидов.

	
	
	· 
	другое ___________________________________

	2
 
	Удовлетворены ли Вы сроком и качеством предоставления государственной услуги ()
 
	· 
	да

	
	
	· 
	нет

	3
 
	Удовлетворены ли Вы компетентностью специалиста центра занятости населения при предоставлении государственной услуги                                                                                                                                                                                                                                                           
 
	· 
	да

	
	
	· 
	нет

	4
 
 
	Оцените время ожидания в очереди  
	· 
	не более 15 минут

	
	
	· 
	от 15 до 30 минут

	
	
	· 
	более 30 минут

	5
 
	Достаточно ли информации в помещении центра занятости населения (стенды, вывески, буклеты, памятки и др.)
	· 
	да

	
	
	· 
	нет

	6
 
	Удовлетворены ли Вы комфортностью помещений центра занятости населения, в которых предоставляются государственные услуг
	· 
	да

	
	
	· 
	нет

	7
	Ваши предложения по совершенствованию работы центра занятости населения и повышению качества предоставления государственных услуг
	· 
	да


	
	
	· 
	

	
	
	· 
	нет


Спасибо за участие в опросе!

Приложение № 2
Уважаемый клиент,

Если Вы желаете оставить обращение (благодарность, жалобу, предложение) и получить обратную связь на Ваше обращение, Вам необходимо указать:
– свои фамилию, имя, отчество;
– почтовый адрес или адрес электронной почты, по которому должен быть направлен ответ;
– изложить суть предложения, заявления или жалобы;
– поставить личную подпись и дату. 
Ваше обращение обязательно будет рассмотрено и учтено в работе. Это поможет нам стать лучше, благодаря чему Вы сможете получать более качественные услуги.

	№
	Название
	Описание

	1
	ФИО
	Данные гражданина для обратной связи

	2
	Телефон для связи
	+7 (9..) …-..-.. 

	3
	Эл. адрес почты, на который придёт ответ
	 

	4
	Тип обращений (выбрать)
	Благодарность

	
	
	Предложение

	
	
	Вопрос

	
	
	Жалоба

	5
	Текст обращения
	Поле для обращения















	6
	Поставьте, пожалуйста, подпись и дату обращения
	Подпись

_______________________
	Дата

_______________________



Спасибо за участие!



Приложение № 3

	Реестр отзывов и предложений (пример заполнения)

	№
	Дата регистрации обращения
	Автор
	Порядок поступления
	Содержание обращения
	Адресат обращения (ФИО специалиста)
	Резолюция руководителя
	Исполнитель
	Срок исполнения
	Результат рассмотрения
	Примечание

	1
	20.06.2022
	Иванов Иван Иванович
	Ящик сбора отзывов и предложений
	Жалоба на действия сотрудника Сидорова С.С.
	Сидоров С.С.
	Провести обучение на знание стандартов общения с клиентами ЦЗН. Принять зачеты.
	Нач. отдела - Петрова П.П. 
	30.06.2022
	Дополнительное обучение проведено 25.06.2022; Зачеты приняты 27.06.2022. 
Сидоров С.С. предупрежден о недопустимости повторения аналогичных фактов.
	Пример заполнения

	2
	21.06.2022
	Закиров Закир Закирович
	Интерактивный портал ЦЗН
	Благодарность в отношении сотрудника Маркова А.А.
	Марков А.А.
	Дополнить существующий стандарт общения, исходя из положительного опыта. Тиражировать среди сотрудников фронт-офиса.
	Нач. отдела - Исаев Р.Р. 
	20.07.2022
	Разработан и утвержден новый стандарт общения с клиентами ЦЗН. Проведено обучение сотрудников новому стандарту общения - 15.06.2022.
	Пример заполнения

	3
	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	5
	
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 




Приложение № 4


Сводная таблица поступившей информации по анкетам с вопросами закрытого типа
	Ответы на вопросы
	Количество респондентов, принявших участие в опросе
	информирование, 
содействие гражданам,
содействие работодателям, 
общественные работы, 
временное трудоустройство несов/летних, 
времен. труд-во безраб. гр-н испыт. трудности, 
первое рабочее место, 
самозанятость, переезд, 
профобучение
профориентация,
псих. поддержка, 
соц. адаптация, 
соц. выплаты, 
сопровождение инвалидов, 
другое

	Полученная услуга
	 
	Анализ по всем услугам (общее) и по каждой отдельной услуге 

	
	
	
	
	
	
	
	

	 
	Количество респондентов, принявших участие в опросе
	да
	нет
	
	
	
	

	Удовлетворены ли сроком и качеством предоставления государственной услуги
	 
	 
	 
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	 
	Количество респондентов, принявших участие в опросе
	да
	нет
	
	
	
	

	Удовлетворены ли компетентностью специалиста центра занятости населения при предоставлении гос. услуги 
	 
	 
	 
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	 
	Количество респондентов, принявших участие в опросе
	не более 15 минут
	от 15 до 30 минут
	более 30 минут
	
	
	

	Время ожидания в очереди
	 
	 
	 
	 
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	 
	Количество респондентов, принявших участие в опросе
	да
	нет
	
	
	
	

	Достаточно ли информации в помещении центра занятости населения (стенды, вывески, буклеты, памятки и др.)
	 
	 
	 
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	 
	Количество респондентов, принявших участие в опросе
	да
	нет
	
	
	
	

	Удовлетворены ли комфортностью помещений центра занятости населения, в которых предоставляются гос. услуг
	 
	 
	 
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	Предложения по совершенствованию работы ЦЗН и повышению качества предоставления государственных услуг
	
	
	
	
	



4. ПО ТЕЛЕФОНУ 

В период с 01.01.2021г. по 31.12.2021г.  в ЦЗН г. Набережные Челны проводился сбор информации по всем входящим телефонным звонкам от граждан и работодателей. Всего за указанный период поступило 33351 телефонных звонков.
От граждан поступило 12651 телефонных звонков. Анализ показал, что большая их часть поступает по следующим вопросам:
· Порядок перерегистрации
· Разъяснения о выплатах 
· Порядок постановки на учет в качестве безработного
От работодателей поступило 20700 телефонных звонков, из них:
· Размещение вакансий на портале «Работа в России» 
· Участие в мероприятиях ЦЗН (ярмарка вакансий, Клуб ищущих работу)
· Содействие в подборе необходимых сотрудников


В период с 01.01.2022г. по 19.10.2022г.  в ЦЗН г. Набережные Челны проводился сбор информации по всем входящим телефонным звонкам от граждан и работодателей. Всего за указанный период поступило 20245 телефонных звонков.
От граждан поступило 8695 телефонных звонков. Анализ показал, что большая их часть поступает по следующим вопросам:
· Порядок перерегистрации
· Разъяснения о выплатах 
· Порядок постановки на учет в качестве безработного
От работодателей поступило 11550 телефонных звонков, из них:
· Размещение вакансий на портале «Работа в России» 
· Участие в мероприятиях ЦЗН (ярмарка вакансий, Клуб ищущих работу)
· Содействие в подборе необходимых сотрудников

























	Входящие звонки по вопросам
	Соотношение в общем объеме услуг
	

	 
	Входящие звонки по вопросам
	работодатели
	 

	Порядок постановки на учет
	36%
	
	
	Размещение вакансий на портале «Работа в России»
	46%
	
 

	
	
	
	
	Участие в мероприятиях ЦЗН
	38%
	

	Разъяснение о выплатах
	29%
	        86%
	
	Содействие в подборе необходимых сотрудников
	16%
	 

	О профобучении, национальный проект «Демография»
	12%
	
	
	
	
	 

	Перерегистрация 
	5%
	
	
	
	
	 

	Порядок получения справки
	4%
	
	
	Часто задаваемые вопросы по телефону 
	 

	Как можно посмотреть вакансии онлайн?
	2%
	
	
	
	
	 

	Как отредактировать резюме?
	2%
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	О статусе в личном кабинете в РвР 
	2%
	
	
	
	
	 

	О платежной системе  "Мир"
	1%
	
	
	
	
	 

	Уведомление о трудоустройстве
	1%
	
	
	
	
	 

	Сохраняется ли трудовой стаж при постановке на учет в ЦЗН?
	1%
	
	
	
	
	 

	Можно ли встать на учет во время беременности?
	1%
	
	
	
	
	 

	Когда наступает право повторного обращения?
	1%
	
	
	
	
	 

	Порядок работы ЦЗН (личный прием или дист)?
	1%
	
	
	
	
	 

	Как редактировать заявление?
	0%
	
	
	
	
	 

	Размер пособия (от чего зависит)?
	0%
	
	
	
	
	 

	Отказ от услуг
	0%
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МОНИТОРИНГ КАЧЕСТВА ПРЕДОСТАВЛЯЕМЫХ УСЛУГ 

Периодическое наблюдение за работой – это наблюдение непосредственным руководителем отдела за работой подчиненного сотрудника, согласно утвержденного графика, проводимое с целью установления отклонений от разработанных стандартов и оценки глубины знаний процесса работы/услуги и получения обратной связи.
 
Ответственный за наблюдение: руководитель отдела, заместитель директора ЦЗН.

Периодичность наблюдения: руководитель отдела - ежедневно, согласно утвержденного графика, в течение 15-30 минут; заместитель директора ЦЗН - еженедельно.

Метод наблюдения: личное присутствие или удаленно 

Метод фиксации отклонений и предложений: согласно разработанного чек-листа 

Цель периодического наблюдения: 
· установление отклонений в работе сотрудника от существующих стандартов (значительные и малые); 
· оценка необходимости корректировки стандартов (возможно необходимо изменить стандарт или последовательность шагов); 
· оценка глубины знаний процесса работы/услуги сотрудника ЦЗН; 
· обучение сотрудника установленным стандартам (в случае отклонения), 
· получение кайдзен-предложений от сотрудников.   

Дополнительная информация: на каждого сотрудника формируется отдельный чек-лист, каждое следующее наблюдение фиксируется в этом же чек-листе с отображением динамики развития сотрудника.

2. ОПИСАНИЕ ОСНОВНЫХ ТЕХНОЛОГИЧЕСКИХ ПРОЦЕССОВ ЦЗН НОВОГО ТИПА (ВКЛЮЧАЯ КАРТЫ ПРОЦЕССОВ, БЛОК-СХЕМЫ ПРОЦЕССОВ, СКРИПТЫ ОБЩЕНИЯ ПРОЦЕССОВ)
2.1  Основной процесс «Консультационное и организационное содействие в оформлении заявления в электронной форме с использованием личного кабинета в ИАС ОБВ «Работа в России»
	№
	Параметр
	Значение

	1.
	Наименование сервиса
	Консультационное и организационное содействие гражданам в оформлении заявления в электронной форме на портале «Работа в России

	2.
	Категории заявителей, которым предоставляется сервис
	Сервис предоставляется в отношении следующих категорий заявителей:
•	трудоспособные граждане, ищущие работу, претендующие на признание безработным
•	трудоспособные граждане, ищущие работу, не претендующие на признание безработным

	3.
	Результат сервиса
	Поданное заявления на портале «Работа в России». 

	4.
	Порядок выдачи и способ фиксации результатов предоставления сервисов
	Сервис предоставляется при личном визите заявителя в Кадровый центр и дистанционно в режиме онлайн

	5.
	Условия предоставления сервисов
	Сервис предоставляется бесплатно.
Для получения сервиса не предъявляется дополнительных условий.
Сервис предоставляется в день обращения при личной явке, а также дистанционно в режиме онлайн

	6.
	Срок предоставления сервиса
	Сервис предоставляется в день обращения при личной явке 
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Описание процессов, осуществляемых сотрудниками Кадрового центра при предоставлении сервиса «Консультационное и организационное содействие гражданам в оформлении заявления в электронной форме на портале «Работа в России»
	№ п/п
	Процесс
	Владелец процесса
	Исполнитель процесса
	Начало процесса
(инициирующее событие)
	Документы/
информация
на входе
	Сроки/ ограничения
	Результат
(завершающее событие)
	Документы/
информация
на выходе
	Особенности осуществления процесса

	1.
	Личная явка в Кадровый центр
	Гражданин
	Гражданин
	Гражданин нуждается в постановке на регистрационный учет
	Паспорт, трудовая книжка, реквизиты счета, учетная запись ЕСИА, свидетельства о рождении детей
	-
	Личной явка в Кадровый центр
	Разъяснение закона о занятости населения, порядок постановки на регистрационный учет
	 

	2.
	Консультация по подаче заявления
	Администратор
	Гражданин
	Личная явка гражданина, а также дистанционно
	Паспорт, трудовая книжка, реквизиты счета, учетная запись ЕСИА, свидетельства о рождении детей
	-
	Дана консультация по подаче заявления
	Инструкция по подаче заявления.
	

	3.
	Подача заявления
	Гражданин
	Гражданин
	Получена консультация
	Инструкция по подаче заявления.
	 1 рабочий день 
	Отправленное заявление 
	Уведеомление об изменении статуса заявления
	

	4.
	Поданное заявление
	Граңданин
	ЕЦП
	Получено заявление
	
	1 рабочий день
	Заявление зарегистрировано
	Приглашение в Кадровый центр
	










Скрипт разговора «Консультационное и организационное содействие гражданам в оформлении заявления в электронной форме на портале «Работа в России»

	Знакомство с соискателем

	1. Поздоровайтесь, кратко представьтесь 
	Здравствуйте. Должность. ФИО. 

	2. Уточнить цель подачи заявления в Кадровый центр
	Обращались ли вы за услугами Кадрового центра ранее?
1.ДА-Какими услугами Кадрового центра пользовались?
Состоял на учете в Кадровом центре. – Ранее Вы подавали заявление через портал Работа в России?
Да, подавал. – Для того, чтобы вновь встать на регистрационный учет, Вам необходимо заполнить новое заявление на портале Работа в России.
Нет, не подавал. - Для постановки на регистрационный учет в Кадровый центр, Вам необходимо заполнить заявление на портале работа в России по инструкции.
2.НЕТ, не обращался-Информирование об услугах Кадрового центра и закона о занятости населения.

	Скрининг

	3. Перед подачей заявления, уточните у соискателя цель обращения 
	Уточните пожалуйста, цель обращения в Кадровый центр?
 Как я могу подать заявление для постановки на учет- Заявление подается на портал «Работа России» его можно подать независимо от места жительства в Российской Федерации. Признание гражданина безработным и начисление пособия по безработице осуществляются Кадровым центром непосредственно по месту постоянной регистрации гражданина. Вы можете в любое время подать заявление через портал «Работа России», дистанционно в режиме онлайн. А также
Вы вправе лично обратиться в Кадровый центр населения. При этом вам помогут оформить заявление в электронной форме.
 Вам требуется содействие в поиске работы без признания безработным или вы нуждаетесь в содействие в поиске работы с признанием безработным.
Я хочу зарегистрироваться без признания безработным. - Если вам требуется содействие в поиске работы без признания вас безработным или вы относитесь к категориям граждан, которые не могут быть признаны безработными, необходимо указать цель обращения- я ищу работу и не претендую на признание безработным.
Я хочу встать на учет с выплатой пособия- если вам требуется содействие в поиске работы, и вы можете быть признанным безработным, Вам необходимо указать цель обращения - я претендую на признание безработным.

	Интервью

	4. Обязательные вопросы для заполнения заявления на портале Работа в России
	Есть ли у вас учетная запись на «Госуслугах»? 
-ДА, есть. -Войдите на портал «Работа России» с использованием подтвержденной учетной записи Госуслуги (ЕСИА).
-Нет госуслуг РФ. – Если у вас нет госуслуг РФ или учетная запись не подтверждена, мы можем вам создать или подтвердить госуслуги у нас. (ЦЗН).
Если ли у Вас выход в интернет?
-Да, есть выход в интернет. - Войдите на портал «Работа России» с использованием подтвержденной учетной записи Госуслуги (ЕСИА). На главной странице личного кабинета в разделе «Мои заявления» нажмите кнопку «Подать заявление». Заполните доступные к изменению поля. Нажмите кнопку «Отправить заявление». Вы можете узнать статус вашего заявления на портале «Работа России».
-У меня нет возможности выхода в интернет. -Вы можете воспользоваться нашими компьютерами с выходом на официальный сайт Работа в России в Секторе цифровых технологий. Данная услуга предоставляется бесплатно.
Перед оформлением заявления Вам необходимо проверить Личные данные заявителя. Если личные данные не актуальны, Вы должны изменить их в вашей учётной записи «Госуслуги» и только после этого подавать заявление с корректными личными данными.
Создавали ранее резюме на портале Работа в России?
-Да, у меня есть резюме. Вам необходимо подать заявление по оформлению государственной услуги содействия гражданам в поиске подходящей работы на портале Работа в России по инструкции.
-Нет, я не создавал резюме на портале работа в России. - Если вы не создавали резюме на портале «Работа России», то нажмите кнопку «Создать резюме». Страница создания резюме откроется в новой вкладке. Заполните резюме и нажмите кнопку «Сохранить». Прикрепить резюме к заявлению будет возможно только в статусе «Одобрено/Видно всем», после прохождения успешной модерации. После этого Вам необходимо подать заявление по оформлению государственной услуги содействия гражданам в поиске подходящей работы на портале Работа в России по инструкции.
Адрес регистрации - Вам необходимо указать действующий адрес регистрации по месту жительства (указан в паспорте на страницах с 5-й по 12-ю, в ином документе, удостоверяющем личность, или в справке о регистрации по месту жительства). В случае предоставления недостоверных сведений Кадровый центр населения имеет право отказать в постановке на регистрационный учет в качестве безработного и назначении пособия.
Есть ли у Вас трудовая книжка?
-Да, есть. – В заявлении последнее место работы заполняется на основании сведений из трудовой книжки. 
Есть трудовая, но только в электронном виде. – Для заполнений сведений о трудовой деятельности по последнему месту работы, Вы можете в личном кабинете ПФР запросить электронную трудовую книжку, по полученным данным заполняете условия последнего места работы.
-У меня нет трудовой книжки. – В Вашем случае, последнее место работы не заполняется.
Способ связи сведения необходимы для уточнения данных, в случае неполноты которых вам может быть отказано в признании безработным. На указанный почтовый ящик придет подтверждающее письмо. Без подтверждения почтового ящика подача заявления не будет осуществлена.
Есть ли у вас карта платежной системы МИР?
-Да, есть. – Вы можете заполнить реквизиты карты, либо указать номер карты. 
-Нет, у меня нет карты МИР. – Вы можете заполнить поле Почтовый перевод, открыть карту Мир и предоставить реквизиты инспектору на приеме.
Ознакомитесь с перечнем социальных категорий, если Вы относитесь какой-либо категории, необходимо отметить.
Место оказания услуги - для признания безработным необходимо личное посещение Кадрового центра. Выбирайте Кадровый центр, который расположен в непосредственной близости от места вашего проживания.
Изменить Кадровый центр для личного посещения после принятия заявления невозможно. Возможно отозвать заявление и подать новое не ранее чем через 1 месяц.
Если к моменту отзыва заявления вы уже признаны безработным, пособие по безработице может быть назначено только через 12 месяцев с даты предыдущего признания безработным.
Регион поиска работы:
Вы можете выбрать дополнительные регионы, в которых будут подбираться вакансии. В первую очередь поиск подходящей работы осуществляется в регионе, в Кадровый центр которого подано заявление.
Социальный статус-Если вы относитесь к какой-либо из категорий, необходимо отметить поле галочкой.
Сведения о занятости- необходимо отметить поле к какой категории граждан Вы относитесь. 
Подтверждение данных- Вам необходимо внимательно прочитать информацию, поставить галочку-ознакомлен.
Нажать поле- отправить заявление.
Если все указанные вами сведения подтвердятся, и при этом вы не трудоустроитесь на предложенные Кадровым центром вакансии, то не позднее 11 дня со дня подачи заявления вас признают безработным. 
Получить информацию о ходе рассмотрения заявления и принятом решении, Вы можете в личном кабинете на портале Работа в России.
Все заявления, поданные в дистанционном режиме через портал «Работа России», поступают непосредственно в выбранный Вами в заявлении Кадровый центр. Обработка заявления, сбор сведений и подтверждение сведений, указанных Вами в заявлении, производится Кадровым центром по каналам межведомственного электронного взаимодействия.
Для получения информации о статусе заявления, регистрации в качестве безработного и назначении пособия по безработице, гражданину необходимо обращаться непосредственно в указанный им в заявлении Кадровый центр в дистанционном режиме по телефону или электронной почте с указанием регистрационного номера заявления.

	5. Дополнительные вопросы и проблемные места
	1. Не желает подавать заявление в электронном виде, предпочитает на бумажном носителе.
2. Отсутствует навык пользования ЭВМ.
3. Нет смс уведомления с портала Работа в России об изменении статуса заявления для граждан, не имеющих доступа в сеть интернет.

	6. Заключительный этап
	Подача заявления на портале Работа в России.

	7. Результат


	Поданное заявление гражданина на портале Работа в России.

	8. Оценка предоставленного сервиса
	-  Наша с вами работа подошла к концу, пожалуйста, оцените, насколько сервис «Консультационное и организационное содействие гражданам в оформлении заявления в электронной форме на портале «Работа в России» оказался для вас удобным (пользуемся для оценки сервиса инструментом оценки)

	9. Прощание
	- Всего вам доброго. До свидания




2.2  Основной процесс «Создание учетной записи в ЕСИА (Единая система идентификации и аутентификации)»

	№
	Параметр
	Значение

	1.
	Наименование сервиса
	Создание учетной записи в ЕСИА (Единая система идентификации и аутентификации)

	2.
	Категории заявителей, которым предоставляется сервис
	Сервис предоставляется в отношении следующих категорий заявителей:
•	любой гражданин, при наличии документа, удостоверяющего личность (паспорт), СНИЛС, номера телефона

	3.
	Результат сервиса
	Создание учетной записи в ЕСИА (Единая система идентификации и аутентификации)

	4.
	Порядок выдачи и способ фиксации результатов предоставления сервисов
	Сервис предоставляется при личном визите гражданина

	5.
	Условия предоставления сервисов
	Сервис предоставляется бесплатно.
Для получения сервиса не предъявляется дополнительных условий.
Сервис предоставляется в день обращения при личной явке.

	6.
	Срок предоставления сервиса
	Сервис предоставляется в день обращения при личной явке.
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Описание процессов, осуществляемых сотрудниками Кадрового центра при предоставлении сервиса «Создание учетной записи в ЕСИА (Единая система идентификации и аутентификации)»
	№ п/п
	Процесс
	Владелец процесса
	Исполнитель процесса
	Начало процесса
(инициирующее событие)
	Документы/
информация
на входе
	Сроки/ ограничения
	Результат
(завершающее событие)
	Документы/
информация
на выходе
	Особенности осуществления процесса

	1.
	Личная явка в Кадровый центр
	Гражданин
	Гражданин
	У гражданина отсутствует учетная запись в ЕСИА 
	Паспорт, СНИЛС
	5 дней
	Подтвержденная учетная запись ЕСИА
	Уведомление о подтверждении личности  
	 Взаимодействие с ПФР и МВД

	2.
	Регистрация в ЕСИА
	Портал ЕСИА
	Администратор
	Личная явка гражданина
	Паспорт, СНИЛС
	В день обращения
	Дана консультация по регистрации в ЕСИА
	Инструкция на портале госуслуги РФ
	Взаимодействие с ПФР и МВД

	3.
	Подтверждение учетной записи в ЕСИА 
	Гражданин
	Администратор
	Личная явка гражданина
	Паспорт, СНИЛС
	В день обращения
	Подтверждение учетной записи в ЕСИА 
	Уведомление о подтверждении личности  
	Взаимодействие с ПФР и МВД

	4.
	Восстановление пароля ЕСИА
	Гражданин
	Администратор
	Личная явка гражданина
	Паспорт, СНИЛС, номер телефона
	В день обращения
	Восстановление доступа к учетной записи в ЕСИА 
	Получение пароля по смс 
	Взаимодействие с ЕСИА














Скрипт разговора с гражданином, обратившимся за получением услуги «Создание учетной записи в ЕСИА (Единая система идентификации и аутентификации)»

	Знакомство с гражданином

	1. Поздоровайтесь, кратко представьтесь 
	Здравствуйте. Должность. ФИО. 

	2. Уточните, создавалась ли ранее учетная запись ЕСИА
 
	Регистрировались ли вы раннее на портале госуслуг РФ (ЕСИА)? 
ДА – Вам необходимо подтвердить учетную запись ЕСИА? 
НЕТ – Информирование об услуге «Создание учетной записи в ЕСИА (Единая система идентификации и аутентификации)»

	Скрининг

	3. Перед проведением интервью, уточните у гражданина наличие учетной записи ЕСИА
	Имеется ли у вас учетная запись ЕСИА?
 ДА – Какой у вас уровень учетной записи на сегодняшний день?
УПРОЩЕННАЯ/СТАНДАРТНАЯ – Вам необходимо подтвердить учетную запись. Для этого необходимо предоставить паспорт, СНИЛС.
НЕТ -  Для того, чтобы зарегистрировать учетную запись в ЕСИА, вы можете сделать это самостоятельно на портале госуслуг РФ, либо получить услугу у нас. 

	Интервью

	4. Обязательные вопросы для создания учетной записи ЕСИА
	1. Подтвердить учетную запись ЕСИА вы можете одним из способов: вы можете зарегистрировать и/или подтвердить свою учетную запись в веб-версиях интернет-банков или мобильных приложений, или посетив центры обслуживания (МФЦ, Кадровый центр и др.).
 - Как подтвердить учетную запись в веб-версиях? – Это можно сделать онлайн, не выходя из дома. Если вы являетесь клиентом какого-либо банка, вам необходимо войти в свою учетную запись ЕСИА, выбрать поле «Профиль», «Подтвердить», из списка выбрать подходящий банк, перейти по ссылке и следовать инструкции банка. Дождаться уведомления  о подтверждении учетной записи ЕСИА.
- Как подтвердить учетную запись лично? – Вам необходимо обратиться лично в любой Многофункциональный центр (МФЦ) города, либо в один из центров обслуживания пользователей ЕСИА, имея при себе паспорт и СНИЛС.
- Вы можете подтвердить мне учетную запись? – Да, для получения услуги вам необходимо предоставить паспорт и СНИЛС.

	5. Дополнительные вопросы и проблемные места
	1. Здравствуйте! Прошло 5 дней, учетная запись ЕСИА не подтвердилась. Какие мои действия?
2. Не могу восстановить пароль от входа в личный кабинет ЕСИА, так как поменял номер телефона.
3. Не могу восстановить пароль от входа в личный кабинет ЕСИА, так как нет средств связи (нет телефона)

	6. Заключительный этап
	1. Вы получили временный пароль для входа в учетную запись ЕСИА, его необходимо ввести в ученой записи, для создания постоянного пароля,   после этого вы можете пользоваться госуслугами в полном объеме.
2. Ваша учетная запись не прошла проверку СНИЛС, вам необходимо обратиться в ПФР.
3. Ваш паспорт не прошел подтверждение. После получения нового паспорта сведения в МВД передаются в течении 14 календарных дней. Вам необходимо повторно отправить паспорт не проверку по истечению данного срока.

	8. Оценка предоставленного сервиса
	-  Наша с вами работа подошла к концу, пожалуйста, оцените, насколько сервис «Создание учетной записи в ЕСИА (Единая система идентификации и аутентификации)» оказался для вас полезен (пользуемся для оценки сервиса инструментами оценки, которые реализованы в Кадровом центре.)

	9. Прощание
	- Всего вам доброго. До свидания!


2.3 Основной процесс «Составление резюме с акцентом на профессиональные преимущества соискателя»
	№
	Параметр
	Значение

	1.
	Наименование сервиса
	Резюме с акцентом на профессиональные преимущества соискателя

	2.
	Категории заявителей, которым предоставляется сервис
	Сервис предоставляется в отношении следующих категорий заявителей:
•	граждане, ищущие работу безработные

	3.
	Результат сервиса
	Готовое резюме  

	4.
	Порядок выдачи и способ фиксации результатов предоставления сервисов
	Сервис предоставляется при личном визите заявителя в Кадровый центр.

	5.
	Условия предоставления сервисов
	Сервис предоставляется бесплатно.
Для получения сервиса не предъявляется дополнительных условий.
Сервис предоставляется в день обращения при личной явке.

	6.
	Срок предоставления сервиса
	Сервис предоставляется в день обращения при личной явке.
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Описание процессов, осуществляемых сотрудниками Кадрового центра при предоставлении сервиса «Резюме с акцентом на профессиональные преимущества соискателя»
	№ п/п
	Процесс
	Владелец процесса
	Исполнитель процесса
	Начало процесса
(инициирующее событие)
	Документы/
информация
на входе
	Сроки/ ограничения
	Результат
(завершающее событие)
	Документы/
информация
на выходе
	Особенности осуществления процесса

	1.
	Личная явка в Кадровый центр
	Гражданин
	Гражданин
	У гражданина отсутствует резюме либо резюме требует корректировки
	Паспорт 
	-
	Определена время и форма 
	Готовое резюме
	 Индивидуальная или групповая форма предоставления услуги

	2.
	Составление / корректировка резюме
	Гражданин
	Гражданин
	Личная явка гражданина
	Методические материалы по составлению резюме
	В день личной явки
	Составлено резюме
	Резюме
	

	3.
	Передача готового резюме гражданину
	Кадровый центр
	Специалист по модерации резюме
	Готовое резюме 
	Резюме
	В день личной явки
	Получение резюме
	Готовое резюме
	


















Скрипт сервиса «Составление резюме с акцентом на профессиональные преимущества соискателя»
	Знакомство с соискателем

	3. Поздоровайтесь, кратко представьтесь 
	Здравствуйте. Должность. ФИО. 

	Интервью

	4. Составление/
корректировка резюме
	- Одно резюме – одна должность. Обязательно указываем цель резюме - желаемую должность. 
- Фотография должна быть в стиле «деловой портрет».
- Какие личностные и профессиональные качества необходимы, на ваш взгляд, для данной должности?
-  Контактные данные указывайте актуальные, используемые. Адрес электронной почты допускается с деловым названием. 
- Образование
- Повышение квалификации, переподготовка – актуальная информация, имеющая непосредственное отношение к должности, на которую претендует соискатель.
- Перечислите места работы, начиная с последнего. Уделите внимание последним трем годам работы: это интересует работодателей в первую очередь. 
- Какие функции вы выполняли на прошлом месте работы? (Основные обязанности) (при необходимости помочь соискателю выделить основные обязанности)
· Укажите достижения (при их наличии) на прошлом месте работы.
· Вспомните, какие ключевые навыки, личные и профессиональные качества, помогали вам успешно справляться с работой. 
· А какими обладаете вы? (Ключевые навыки, личные и профессиональные качества)
· Подготовьте рекомендации (письменные или устные: ФИО, должность, контактный телефон рекомендателя.
 - Дополнительная информация: знание программ, иностранных языков, водительское удостоверение, желаемый уровень з/п, предпочтительный график работы, возможность выездов в командировки, увлечения и пр.


	5. Готовое резюме
	Ваше резюме готово. Можете использовать его при поиске работы

	4. Оценка предоставленного сервиса
	-  Наша с вами работа подошла к концу, пожалуйста, оцените, насколько сервис «Резюме с акцентом на профессиональные преимущества соискателя» оказался для вас полезен (пользуемся для оценки сервиса инструментами оценки, которые реализованы в Кадровом центре)


	5. Прощание
	- Всего вам доброго. До свидания






















2.4 Основной процесс «Регистрация граждан в целях содействия в поиске подходящей работы» 

	Внешние управляющие документы:
· Закон РФ «О занятости в Российской Федерации» от 19.04.1991 N 1032-1 Постановление Правительства РФ от 02.11.2021 N 1909"О регистрации граждан в целях поиска подходящей работы, регистрации безработных, требованиях к подбору подходящей работы.
· Правительство РФ постановление от 14.09.2021г № 1552 об утверждении правил исчисления среднего заработка по последнему месту работы (службы)
· Приказ от 22.02.2019 № 116н об утверждении правил, в соответствии с которыми органы службы занятости осуществляют социальные выплаты гражданам, признанным в установленном порядке безработными, и выдачу предложений о досрочном назначении пенсии таким гражданам.
	
	Владелец процесса: специалист индивидуальной работы с гражданами 

Назначение: Регистрация граждан в целях содействия в поиске подходящей работы. Обеспечение возможности хранения сведений о гражданине и дальнейшего оказания ему услуг в сфере занятости населения

Основные подпроцессы:
1. Постановка на регистрационный учет
2. Ведение регистрационного учета
3. Снятие с регистрационного учета

Критерии оценки:
1. Осуществление в день обращения
2. Максимально допустимое время предоставления государственной услуги гражданам, впервые обратившимся, не должно превышать 20 минут.

Внутренние оперативные документы: 
1. Должностные инструкции специалистов центров занятости населения
2. Бланки личного дела получателей услуг
	
	Внутренние управляющие документы: 


	
	
	
	
	
	
	

		Входы	
	
	Выходы
	

	Обратная связь:

Оценка удовлетворенности заявителей
Отзывы и предложения заявителей

	код
	входящий сигнал
	
	выходящий сигнал
	код
	
	

	Т1
	Заявитель
	
	Запись в АИС ЦЗН, РПУ и формирование личного дела
	Т1
	
	

	Т2
	Пакет документов заявителя, в т.ч. заявление о предоставлении государственной услуги содействия гражданам в поиске подходящей работы
	
	1. Выдача заявителю направления на работу
2. Направление на профессиональную ориентацию
3. Приглашение на ярмарку вакансий и Школу безработного
	Т2
	
	

	Т3
	Документы и сведения, получаемые в порядке межведомственного взаимодействия
	
	Выдача заявителю памятки с информацией о следующем посещении, перечне документов для предъявления
	Т3
	
	

	
	
	
	Запись о снятии с регистрационного учета
	Т4
	
	



	Требования к входам процесса

	Т1
	Наличие разных способов обращения заявителя: через порталы госуслуг РФ и РТ, интерактивный портал службы занятости населения и портал «Работа в России»
Прием гражданина независимо от места их жительства в Российской Федерации, а также пребывания на территории Российской Федерации

	Т2
	· Заявление о предоставлении государственной услуги содействия гражданам в поиске подходящей работы;
· Паспорт гражданина или документ его удостоверяющий, документ, удостоверяющий личность иностранного гражданина, лица без гражданства;
· Индивидуальная программа реабилитации и абилитации (ИПРА) - для граждан, относящихся к категории инвалидов;
Также граждане могут предоставить следующие документы:
· Трудовая книжка или документ, ее заменяющий, а также трудовые договоры и служебные контракты (при наличии);
· Документы об образовании, документы об образовании и о квалификации, документы о квалификации, документы об обучении, документы об ученых степенях и ученых званиях (при наличии);
· Справка о среднем заработке за последние 3 месяца по последнему месту работы (службы); данные с портала «Работа в России»
· Документы, подтверждающие прекращение гражданами трудовой или иной деятельности в установленном законодательством Российской Федерации порядке (при наличии);
· Документы, подтверждающие отнесение граждан к категории испытывающих трудности в поиске подходящей работы (инвалиды; лица, освобожденные из учреждений, исполняющих наказание в виде лишения свободы; несовершеннолетние в возрасте от 14 до 18 лет; граждане предпенсионного возраста (в течение пяти лет до наступления возраста, дающего право на страховую пенсию по старости, в том числе назначаемую досрочно); беженцы и вынужденные переселенцы; граждане, уволенные с военной службы, и члены их семей; одинокие и многодетные родители, воспитывающие несовершеннолетних детей, детей-инвалидов; граждане, подвергшиеся воздействию радиации вследствие чернобыльской и других радиационных аварий и катастроф; граждане в возрасте от 18 до 20 лет, имеющие среднее профессиональное образование и ищущие работу впервые) (при наличии).
Граждане, впервые ищущие работу (ранее не работавшие), не имеющие профессии(специальности) предъявляют:
· Заявление о предоставлении государственной услуги содействия гражданам в поиске подходящей работы;
· Паспорт гражданина или документ его удостоверяющий, документ, удостоверяющий личность иностранного гражданина, лица без гражданства;
· Индивидуальная программа реабилитации и абилитации (ИПРА) - для граждан, относящихся к категории инвалидов;
· Документ об образовании

	Т3
	· Запрос из СМЭВ:
- на получение выписки из ЕГРИП;
- сведений об отнесении к категории граждан предпенсионного возраста;
- сведений о продолжительности страхового стажа.
· Проверка занятости по ЕГРИП и ЕГРЮЛ;
· Проверка занятости по сводной базе

	
	

	Требования к выходам процесса

	Т1
	При постановке на учет: формирование личного дела, внесение в РПУ и в личное дело сведений, предоставленных гражданином, а также даты обращения;
При ведении регистрационного учета: дополнительные сведения должны быть внесены в РПУ и личное дело в момент обработки сотрудником индивидуальной работы с гражданами; записи об оказании услуг и совершении иных административных действий должны быть отражены в РПУ и личном деле в момент обращения (совершения) с указанием необходимых деталей и текущей даты.

	Т2
	При постановке на регистрационный учет заявителя лично, выдача направлений на работу, на профориентацию, ярмарку вакансий и Школу безработного производится в письменной форме (под роспись). При обращении через порталы гос. Услуг и портал «Работа в России» производится подбор и передача вариантов желаемых вакансий, результатов профориентации в электронной форме.

	Т3
	При обращении лично уведомление производится электронной форме. При обращении через порталы гос. Услуг, портал «Работа в России» или интерактивный портал ЦЗН уведомление производится в электронной форме. Дата посещения согласуется с заявителем и устанавливается не позднее 11 дней со дня предоставления документов.

	Т4
	Осуществляется при наступлении одного из следующих фактов:
· Трудоустройство;
· Осуждение к исправительным работам, а также к наказанию в виде лишения свободы;
· Длительная неявка заявителя (более 1 месяца со дня последнего посещения для подбора подходящей работы);
· Отказ от посредничества государственного учреждения службы занятости населения (по личному письменному заявлению гражданина);
· Смерть гражданина.
Дата и причина снятия с регистрационного учета отмечается в РПУ и личном деле получателя услуг. При подаче заявления в электронном виде на портале «Работа в России», дата и причина снятия с учета отмечается в карточке гражданина, созданном на портале «Работа в России»

	
	

	Предложения по оптимизации процесса

	1
	Реализация возможности прикрепления гражданином необходимых документов (фото/скан) к заявлению в электронном виде на порталах государственных услуг РФ и РТ и на портале «Работа в России» в режиме статуса «Дозаполнение/редактирование» при получении уведомления об отсутствии необходимых сведений, получаемых через СМЭВ

	2
	При подаче заявления в электронном виде предусмотреть невозможность подачи заявления без прикрепления резюме с обязательным заполнением всех ключевых полей, то же самое касается заполнение самого заявления гражданином (адрес вносят без улицы или без дома)

	3
	Заявление, поданное на сайте Госуслуг РФ, должно немедленно отображаться в АИС ЦЗН (в настоящее время идет задержка на 1 день, соответственно увеличивается срок оказания услуги)

	4
	После внесения данных гражданином на портале Работа в России, портал до отправки специалисту ЦЗН осуществляет проверку данных о гражданине через СМЭВ или путем прямого взаимодействия с подразделениями:
1. ПФР – получение информации о СНИЛС заявителя, льготной или военной пенсии
2. МСЭК - о наличии инвалидности у заявителя
3. МВД - о прописке заявителя, смене паспорта
4. ЗАГС - о наличии детей у заявителя и документах о рождении и смерти
5. УФСИН - об освобождении заявителя из мест лишения свободы
6. АИС ЦЗН – признан ли гражданин уже безработным
7. ФНС – является ли гражданин ЮЛ, ИП или самозанятым
8. Соц. защита – является ли гражданин родителем в многодетной семье
9. ФРДО – образование гражданина
При получении данных о невозможности признать гражданина безработным (льготный пенсионер, уже признан безработным, является ЮЛ и т.д.) портал автоматически формирует ответ и отправляет его заявителю (без отправки специалисту ЦЗН).

	5
	В случае если гражданин отзывает заявление на портале Работа в России, то должна фиксироваться дата отзыва (отсутствует возможность повторной подачи заявление и формирования нового личного дела).

	6
	Доработать интеграцию программ АИС ЦЗН и портала Работа в России: 
· ряд данных переносятся из одного программного продукта в другой некорректно (расчетный счет, данные о прописке гражданина и т.д.)
· при поступлении новой информации с портала Работа в России нет цветовой индикации, что пришла информация (приходится сотрудникам смотреть каждое личное дело самостоятельно)
· уведомления, внесенные специалистом в АИС ЦЗН о назначении выплат, смене статуса, постановке на учет или снятии, должны автоматически отображаться в личной кабинет гражданина

	7
	При некорректном внесении данных гражданином в заявлении и/или в резюме на портале Работа в России и отправке ему этих документов на доработку, дата обращения должна приостанавливаться или обнуляться (в настоящее время срок оказания услуги не приостанавливается, идет превышение сроков)

	8
	Обеспечить корректное взаимодействие в рамках СМЭВ с ПФР в части получения данных о трудовой деятельности гражданина и получения денежных средств (поступление денежных средств отображаются только за 2019 год, за 2021 год – только трудовая деятельность, поэтому сотруднику ЦЗН все равно приходится запрашивать у гражданина данные о заплате за последние 3 месяца).

	9
	При подборе подходящей работы в электронном виде гражданина необходимо уведомлять о последствиях в случае, если он не посетит работодателя в установленные сроки.

	10
	В резюме ввести поле «Прописка» и «Место фактического проживания». Заявители часто ошибаются при заполнении данного поля (сами живут в Московской области, а прописаны в Набережных Челнах – сотрудники ЦЗН не могут оказать услугу по месту прописки).

	11
	Если после регистрации в целях содействия в поиске подходящей работы и направления гражданину вакансий от заявителя нет отклика более месяца, то АИС ЦЗН автоматически снимает гражданина с учета и направляет уведомление в личный кабинет портала Работа в России

	12
	Для регистрации гражданина в качестве безработного заявитель сам должен инициировать перерегистрацию на портале Работа в России (гражданин за 10 дней может уже устроиться на работу, передумать, умереть и т.д.). В настоящее время система автоматически присваивает гражданину статус безработного и назначает пособие по безработице.

	13
	Реализация возможности прикрепления к РГПУ в АИС ЦЗН скан-копий необходимых документов.

	14
	Исключить бумажное ведение личных дел с последующим их хранением в архиве (75 лет), всю необходимую информацию размещать в РГПУ АИС ЦЗН.
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2.5 Основной процесс «Помощь получения сведений ИПРА из федерального реестра инвалидов (ФРИ)».
	№
	Параметр
	Значение

	1.
	Наименование сервиса
	 Помощь в получении сведений индивидуальной программе реабилитации и абилитации  из личного кабинета гражданина


	2.
	Категории заявителей, которым предоставляется сервис
	Сервис предоставляется в отношении следующих категорий заявителей:
•	гражданин, имеющий инвалидность

	3.
	Результат сервиса
	Получение сведений индивидуальной программе реабилитации и абилитации  из личного кабинета гражданина

	4.
	Порядок выдачи и способ фиксации результатов предоставления сервисов
	Сервис предоставляется:
- дистанционно,
- лично

	5.
	Условия предоставления сервисов
	Сервис предоставляется бесплатно.
Для получения сервиса не предъявляется дополнительных условий.
Сервис предоставляется в день обращения.

	6.
	Срок предоставления сервиса
	Сервис предоставляется в день обращения.













Описание процессов, осуществляемых сотрудниками ЦЗН при предоставлении сервиса
«Помощь получения сведений ИПРА из федерального реестра инвалидов (ФРИ)»
 
	№ п/п
	Процесс
	Владелец процесса
	Исполнитель процесса
	Начало процесса
(инициирующее событие)
	Документы/
информация
на входе
	Сроки/ ограничения
	Результат
(завершающее событие)
	Документы/
информация
на выходе
	Особенности осуществления процесса

	1.
	Обращение гражданина  в ЦЗН
	Гражданин
	Сотрудник ЦЗН
	Гражданину необходима консультация  
	Учетная запись в госуслугах РФ (ЕСИА)
	В день обращения
	Получение информации об индивидуальной программе реабилитации и абилитации из личного кабинета гражданина
	
	 Официальный сайт ФРИ (Федеральный реестр инвалидов)

	2.
	Консультация о возможности получения противопоказаний и рекомендаций к труда из личного кабинета гражданина 
	Гражданин
	Сотрудник ЦЗН
	Гражданину необходимы сведения о ИПРА из личного кабинета гражданина 
	
	В день обращения
	Дана консультация 
	Получение консультации 
	-

	3.
	Получение ИПРА из личного кабинета гражданина 
	Гражданин
	ФРИ
	Получение ИПРА из личного кабинета гражданина 
	
	В день обращения
	
	ИПРА из личного кабинета гражданина

	Официальный сайт ФРИ





Скрипт разговора с гражданином, обратившимся за получением услуги «Помощь получения сведений ИПРА из федерального реестра инвалидов (ФРИ)»

	Знакомство с гражданином

	1. Поздоровайтесь, кратко представьтесь 
	Здравствуйте. Должность. ФИО. 

	2. Уточните цель обращения 
	- Вам необходимо получить рекомендации об индивидуальной программе реабилитации и абилитации инвалида из личного кабинета гражданина?
- Да, необходимо уточнить рекомендации об индивидуальной программе реабилитации и абилитации инвалид

	Скрининг

	3. Перед проведением интервью, уточните у гражданина наличие учетной записи в ЕСИА
	Есть ли у Вас учетная записи в ЕСИА?
-ДА, есть. Для получение сведений, Вам необходимо войти на портал ФРИ (Федеральный реестр инвалидов) при помощи ЕСИА
-Нет, у меня нет учетной записи в ЕСИА. Для получения услуги, Вам необходимо иметь подтвержденную учетную запись ЕСИА.

	Интервью

	4. Консультация о получении рекомендаций и противопоказаниях к труду в ИПРА
	Рекомендации и противопоказания к труду из личного кабинета гражданина можно узнать в личном кабинете на сайте Федерального реестра инвалидов. Для получения ИПРА через личный кабинет на сайте ФРИ следует воспользоваться разделом «ИПРА»


	5. Заключительный этап
	Получение рекомендаций и противопоказаниях к труду в ИПРА

	6. Оценка предоставленного сервиса
	-  Наша с вами работа подошла к концу, пожалуйста, оцените, насколько сервис «Помощь в получении сведений о состоянии индивидуального лицевого счета (страхового стажа) из личного кабинета гражданина»
оказался для вас полезен (пользуемся для оценки сервиса инструментами оценки, которые реализованы в Кадровом Центре.)


	7. Прощание
	- Всего вам доброго. До свидания!

























2.6 Основной процесс «Содействие гражданам в поиске подходящей работы».

	Внешние управляющие документы:
· Закон РФ «О занятости в Российской Федерации» от 19.04.1991 N 1032-1 Постановление Правительства РФ от 02.11.2021 N 1909"О регистрации граждан в целях поиска подходящей работы, регистрации безработных, требованиях к подбору подходящей работы.
· Правительство РФ постановление от 14.09.2021г № 1552 об утверждении правил исчисления среднего заработка по последнему месту работы (службы)
· Приказ от 22.02.2019 № 116н об утверждении правил, в соответствии с которыми органы службы занятости осуществляют социальные выплаты гражданам, признанным в установленном порядке безработными, и выдачу предложений о досрочном назначении пенсии таким гражданам.
	
	Владелец процесса: специалист зоны индивидуальной работы с гражданами

Назначение: подбор подходящей работы

Основные подпроцессы:
1. Подбор подходящей работы
2. Выдача направлений на работу
3. Предложения гражданину в случае отсутствия вариантов подходящей работы
4. Проверка документов при повторном обращении

Критерии оценки:
1. Отношение количества поданных работодателем в центр занятости вакансий к количеству заполненных вакансий в процентном исчислении;
2. Возможность получения услуги в полном объеме в электронной форме
3. Доля получателей государственной услуги, удовлетворенных качеством предоставления государственной услуги
4. Количество взаимодействий граждан, работодателей с работниками ЦЗН – не более одного при личном обращении;
5. Продолжительность каждого взаимодействия не более 20 минут.

Внутренние оперативные документы: 
1. Должностные инструкции специалистов центров занятости населения;
2. Бланки заявления и предложения об оказании государственных услуг в области содействия населения;
3. Бланки направлений на работу;
4. Бланк перечня вакансий для самостоятельного посещения;
5. Бланки личного дела получателей услуг 
6. Бланк выписки из банка вакансий

	
	Внутренние управляющие документы:


	

	
	
	
	
	
	

		Входы	
	
	Выходы
	

	Обратная связь:

Оценка удовлетворенности заявителей
Отзывы и предложения заявителей

	код
	входящий сигнал
	
	выходящий сигнал
	код
	
	

	Т1
	Заявитель
	
	Направления на работу
	Т1
	
	

	Т2
	Пакет документов заявителя
	
	Направления на работу по смежной профессии (специальности)
	Т2
	
	

	Т3
	Регистрация обращения заявителя
	
	Перечень вариантов работы для самостоятельного посещения работодателей
	Т3
	
	

	Т4
	Личное дело заявителя
	
	Предложение о предоставлении иной государственной услуги в области содействия занятости населения
	Т4
	
	

	
	
	
	Оформленный отказ от направления на работу, от предоставления иных государственных услуг
	Т5
	
	

	
	
	
	Запись в AИС ЦЗН, РПУ и личном деле
	Т6
	
	

	
	
	
	Выписка из банка вакансий
	Т7
	
	




	Требования к входам процесса

	Т1
	Наличие разных способов обращения заявителя: через порталы гос. Услуг, портал «Работа в России» и интерактивные порталы службы занятости
Заявитель зарегистрирован в ЦЗН как безработный/ ищущий работу

	Т2
	· Заявление о предоставлении государственной услуги содействия гражданам в поиске подходящей работы;
· Паспорт гражданина или документ его удостоверяющий, документ, удостоверяющий личность иностранного гражданина, лица без гражданства;
· СНИЛС (не обязательно);
· Направление на работу (обязательно при повторном обращении).

	Т3
	Зарегистрировано специалистом первичного приема либо через портал

	Т4
	Сформировано на этапе регистрации

	
	

	Требования к выходам процесса

	Т1
	Кандидатура заявителя согласована с работодателями.
Варианты работы согласованы с заявителем.
Заявитель проинформирован о необходимости предоставления выданного направления на работу с отметкой работодателя.

	Т2
	Оформляется при отсутствии вариантов подходящей работы

	Т3
	Варианты оплачиваемой работы, включая работу временного характера, требующей либо не требующей предварительной подготовки, отвечающей требованиям трудового законодательства и иных нормативных правовых актов, содержащих нормы трудового права.

	Т4
	Необходимость в получении заявителем иных государственных услуг в области содействия занятости населения

	Т5
	В случае, если гражданин не согласен с предложенным вариантом трудоустройства

	Т6
	Внесение сведений о гражданине, о предоставленных гражданином документах, о предоставленных ему услугах, о критериях поиска работы в ПК «Катарсис» и личное дело.

	Т7
	Содержит перечень подходящих вакансий. Предоставляется в печатном или электронном виде в зависимости от способа обращения

	
	

	Предложения по оптимизации процесса

	1
	Услугу осуществлять полностью в электронном виде: заявление о поиске подходящей работы подается в электронном виде через портал Работа в России, безработный после получения списка подходящих вакансий на портале Работа в России делает "отклик" на понравившуюся вакансию. У работодателя данный отклик появляется в его личном кабинете. После собеседования (он-лайн или офф-лайн) работодатель делает отметку о результатах собеседования (принят или отказ) в личном кабинете на портале Работа в России, аналогичную отметку делает безработный в своем личном кабинете. Здесь же и работодатель, и безработный могут оставить комментарии о причинах отказа.

	2
	Исключить из состава результатов предоставления государственной услуги предложения о получении других государственных услуг.

	3
	Ввести электронные направления на работу с возможностью проставления отметок работодателем через портал с фиксацией результата работы и на портале, и в АИС ЦЗН (автоматизированная интеграция)

	4
	Внедрить уведомление о свободных рабочих местах и вакантных должностях таким способом, как «СМС-информирование» (автоматизированно), а также личном кабинете на портале Работа в России

	
	Интегрировать портал Работа в России с АИС ЦЗН (Катарсис): 
· Поля из резюме, заполненного на портале Работа в России, должны переноситься в соответствующие поля в РПУ гражданина в АИС ЦЗН.
· Заполненные поля из заявления на портале Работа в России должны переноситься в соответствующие поля в РПУ гражданина в АИС ЦЗН (или создаваться новая карточка с интеграцией данных).
· Любая информация по изменению статуса гражданина, изменению размера выплат гражданину, сообщения информационного характера должны автоматически передаваться гражданину в личный кабинет портала Работа в России из АИС ЦЗН (без ручного переноса из одной системы в другую).
· Новые вакансии на портале Работа в России должны переноситься автоматически в АИС ЦЗН и наоборот из АИС ЦЗН на портал Работа в России
Сотрудник ЦЗН не должен работать на портале Работа в России, его рабочая программа – АИС ЦЗН. Вся информация из портала Работа в России должна переноситься/отображаться/сигнализировать в АИС ЦЗН. И обратная ситуация: все изменения по статусу безработного/работодателя в АИС ЦЗН должны автоматически отображаться в личных кабинетах на портале Работа в России. 

	5
	Подготовить видеоинструкцию по формированию резюме на портале Работа в России и разместить ее в доступной форме на портале.

	6
	Внедрить систему "защиту от ошибок»: гражданин заполняет поля в резюме, исходя из выпадающего списка готовых ответов, гражданин не может заполнить следующее поле, не заполнив предыдущее.

	7
	Оказывать услугу гражданину, исходя из его целей. 
Граждане обращаются в ЦЗН с разными целями: организация собственного бизнеса (получение материальной поддержки), получение дополнительного образования, с целью последующего трудоустройства в рамках данного образования, получение справки для банка или просто трудоустройство.
Например, нет необходимости платить пособие по безработице и отправлять устраиваться на работу безработного, который хочет открыть свое дело (он все равно будет избегать любого устройства на работу).

	8
	АИС ЦЗН, исходя из полученных данных о гражданине (заявление, резюме, профилирование, профориентация), автоматически осуществляет подбор подходящей работы гражданину в виде списка и направляет данные вакансии в личный кабинет портала Работа в России в рамках услуги без участия специалиста ЦЗН.

	9
	В резюме ввести поле «Прописка» и «Место фактического проживания». Заявители часто ошибаются при заполнении данного поля (сами живут в Московской области, а прописаны в Набережных Челнах – сотрудники ЦЗН не могут оказать услугу по месту прописки).

	10
	Разработать новый регламент работы по содействию гражданам в поиске подходящей работы.
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Содействие гражданам в поиске подходящей работы (при повторной перерегистрации)
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2.7 Основной процесс «Организация и проведение мероприятий по профилированию граждан»
	№
	Параметр
	Значение

	1.
	Наименование сервиса
	Организация и проведение мероприятий по профилированию граждан

	2.
	Категории заявителей, которым предоставляется сервис
	Сервис предоставляется в отношении следующих категорий заявителей:
•	трудоспособные граждане, ищущие работу, имеющие право быть признанными безработными
•	трудоспособные граждане, ищущие работу, не имеющие право быть признанными безработными

	3.
	Результат сервиса
	Потенциал трудоустройства и уровень мотивации в трудоустройстве граждан

	4.
	Порядок выдачи и способ фиксации результатов предоставления сервисов
	Сервис предоставляется в день обращения при личной явке на первичном приеме гражданина 

	5.
	Условия предоставления сервисов
	Сервис предоставляется бесплатно.
Для получения сервиса не предъявляется дополнительных условий.
Сервис предоставляется в день обращения при личной явке на первичном приеме гражданина

	6.
	Срок предоставления сервиса
	Сервис предоставляется в день обращения при личной явке на первичном приеме гражданина
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Описание процессов, осуществляемых сотрудниками Кадрового центра при предоставлении сервиса «Организация и проведение мероприятий по профилированию граждан»
	№ п/п
	Процесс
	Владелец процесса
	Исполнитель процесса
	Начало процесса
(инициирующее событие)
	Документы/
информация
на входе
	Сроки/ ограничения
	Результат
(завершающее событие)
	Документы/
информация
на выходе
	Особенности осуществления процесса

	1.
	Личная явка в Кадровый центр
	Гражданин
	Гражданин
	Личная явка в Кадровый центр
	Паспорт, трудовая книжка, документ об образовании
	-
	Личная явка в ЦЗН
	
	 

	2
	Выдача анкеты
	Сотрудник Кадрового центра
	Гражданин
	Личная явка гражданина
	Анкеты
	День обращения
	Анкета выдана
	
	

	3.
	Консультация по заполнению анкеты
	Сотрудник Кадрового центра
	Гражданин
	Получена анкета
	
	День обращения
	Дана консультация по заполнению анкеты
	
	

	4.
	Заполнение анкеты
	Гражданин
	Гражданин
	Получена консультация
	
	День обращения
	Анкета заполнена 
	Анкета
	

	5.
	Анкета заполнена
	Сотрудник Кадрового центра
	Сотрудник Кадрового центра
	Получены анкеты
	Анкеты
	День обращения
	Потенциал трудоустройства и уровень мотивации определен

	Результаты профилирования
	

	6.
	Потенциал трудоустройства и уровень мотивации определен
	Сотрудник Кадрового центра
	Сотрудник Кадрового центра
	Результаты анкеты
	Анкеты 
	День обращения
	Определение профильной группы гражданина
	
	




Скрипт разговора «Организация и проведение мероприятий по профилированию граждан»

	Знакомство с соискателем

	1. Поздоровайтесь, кратко представьтесь 
	Здравствуйте. Должность. ФИО. 

	2. Уточнить цель обращения 
	Мы хотим предложить Вам пройти услугу «Организация и проведение мероприятий по профилированию граждан»

	Скрининг

	3. Перед проведением интервью, проинформировать гражданина об услуге «Организация и проведение мероприятий по профилированию граждан»
	Услуга «Организация и проведение мероприятий по профилированию граждан» предоставляется для определения потенциала трудоустройства и уровня мотивации.

	Интервью

	4. Консультация по заполнению анкет
	1. Чтобы узнать свой потенциал трудоустройства и уровень мотивации, Вам необходимо заполнить анкеты № 1 и № 2. Возьмите бланк анкеты.
2. Перед Вами бланк анкеты № 1 «Определение профессиональной востребованности» и анкета № 2 «Определение уровня мотивации». 3.Внимательно прочитайте вопросы и выберите свой вариант ответа.
4. Обратите внимание, на последний вопрос анкеты № 1 отвечает специалист Кадрового центра.
5. Ознакомьтесь с результатами анкетирования

	5. Заключительный этап
	Определение профильной группы гражданина


	6. Результат


	Профилирование проведено

	7. Оценка предоставленного сервиса
	-  Наша с вами работа подошла к концу, пожалуйста, оцените, насколько сервис «Организация и проведение мероприятий по профилированию граждан» оказался для вас удобным (пользуемся для оценки сервиса инструментом оценки)

	8. Прощание
	- Всего вам доброго. До свидания!












2.8 Основной процесс «Организация профессиональной ориентации подростков, оставшихся без попечения родителей, в целях выбора сферы деятельности (профессии), трудоустройства, прохождения профессионального обучения и получения дополнительного профессионального образования»

	Внешние управляющие документы:
· Закон РФ от 19.04.1991 N 1032-1 "О занятости населения в Российской Федерации"
· Приказ Минтруда России от 23.08.2013 N 380н "Об утверждении федерального государственного стандарта государственной услуги по организации профессиональной ориентации граждан в целях выбора сферы деятельности (профессии), трудоустройства, прохождения профессионального обучения и получения дополнительного профессионального образования"
· [bookmark: _GoBack]Приказ от 25.02.2022 N82н Минтруда России «Об утверждении стандарта процесса осуществления полномочия в сфере занятости населения по оказанию  государственной услуги по организации профессиональной ориентации граждан в целях выбора сферы деятельности (профессии), трудоустройства, прохождения профессионального обучения и получения дополнительного профессионального образования»
	
	Владелец процесса: профконсультант
Назначение: Выбор сферы деятельности (профессии), трудоустройства, прохождения профессионального обучения и получения дополнительного профессионального образования. Составление подростком готового профессионального плана.
Основные подпроцессы:
1. Получение личного дела заявителя
2. Проведение тестирования на определение интеллектуальных способностей, профессиональных интересов и склонностей.
3. Проведение профессиональной консультации. Знакомство с понятиями: “род деятельности”, “отрасль”, “должность”, “профессия”, “специальность”.
4. Проведение профессиональной консультации с целью определения алгоритма выбора профессии. Самопрезентация. Разработка профессионального плана.
5. Выдача заключения с рекомендациями. Готовый профессиональный план.
Критерии оценки:
1. Возможность получения государственной в электронной форме через Единый портал, интерактивный портал службы занятости в полном объеме;
2. Доля граждан, получивших государственную услугу, в общей численности граждан, обратившихся в центры занятости в целях поиска подходящей работы;
3. Соответствие продолжительности взаимодействий граждан с работниками, предоставляющими государственную услугу, установленной Административным регламентом;
4. Доля граждан, удовлетворенных качеством предоставления государственной услуги, в общей численности граждан, получивших государственную услугу, определяемая на основе опросов граждан.
Внутренние оперативные документы: 
1. Должностные инструкции профконсультантов центра занятости населения;
2. Тесты (анкеты) по профессиональной ориентации;
3. Бланк заключения об оказании государственной услуги;
4. Бланки личного дела получателей услуг 
	
	Внутренние управляющие документы:
Должностная инструкция профконсультанта

Разработанный комплексный план оказания услуги

Программа, разработанная профконсультантом в рамках жизненной ситуации “Подростки, оставшиеся без попечения родителей”



	
	
	
	
	
	
	

		Входы	
	
	Выходы
	

	Обратная связь:
Анкета обратной связи
Отзывы и предложения заявителей

	код
	входящий сигнал
	
	выходящий сигнал
	код
	
	

	Т1
	Заявитель (подросток)
	
	Заполненные тесты
	Т1
	
	

	Т2
	Регистрация обращения заявителя
	
	Заключение о предоставлении государственной услуги
	Т2
	
	

	Т3
	Личное дело заявителя
	
	Разработанный профессиональный план
	Т3
	
	



	Требования к входам процесса

	Т1
	· Наличие разных способов обращения заявителя (через порталы госуслуг и интерактивные порталы службы занятости)
· Заявитель зарегистрирован в ЦЗН как ищущий работу.

	Т2
	Зарегистрировано специалистом первичного приема либо через портал

	Т3
	Сформировано на этапе регистрации

	
	

	Требования к выходам процесса

	Т1
	В письменной или электронной форме по выбору заявителя

	Т2
	Заключение должно содержать рекомендуемые виды профессиональной деятельности, занятости и компетенций, позволяющих вести профессиональную деятельность в определенной сфере и (или) выполнять работу по конкретным профессиям, специальностям, возможные направления прохождения профессионального обучения и (или) получения профессионального образования, дополнительного профессионального образования, при осуществлении которых возможно достижение гражданином успешности в профессиональной или предпринимательской деятельности.
Наличие разных способов выдачи результата (лично, через портал госуслуг)

	Т3
	Внесение следующих сведений в АИС ЦЗН:
1) Сведения о прохождении тестирования;
2) Сведения о прохождении тренинга;
3) Сведения о проведении профессиональной консультации.
Внесение в РПУ и Личное дело сведений о результате оказания услуги

	
	

	Предложения по оптимизации процесса

	1
	В целях сокращения времени приема, затрачиваемого на рутинные процессы:
· сократить процедуру заполнения клиентом заявления лично и предусмотреть возможность формирования заявления о предоставлении услуги при личном обращении специалистом ЦЗН с использованием АИС в сфере занятости населения;
· предусмотреть возможность прохождения тестирования (анкетирование) по методикам, используемым при профессиональной ориентации граждан, с использованием соответствующего программного обеспечения и заполнением либо клиентом самостоятельно, либо сотрудником центра занятости со слов клиента (минуя способ письменного анкетирования с последующим вводом ответов в программный комплекс)

	2
	Обеспечить возможность формировать заявление на предоставление услуги с использованием в электронном виде из «личного кабинета» ЕПГУ, РПГУ, интерактивного портала СЗН. Заявление формируется таким образом, чтобы клиент мог одновременно выбрать день и время визита специалиста и участие в тренинге одним днем, исключая повторные посещения ЦЗН

	3
	Предоставлять услугу по проведению профориентации через портал госуслуг, путем самостоятельного входа на портал, регистрации в личном кабинете и прохождения тестирования. Результат самостоятельно выгружается с портала Работа в России в карточку безработного гражданина/ищущего работу АИС ЦЗН.

	4
	Безработные самостоятельно проходят профориентацию, путем прохождения по ссылке, которую направляют сотрудники ЦЗН с оповещением о присвоении статуса безработного в личный кабинет Работа в России. 

	5
	По результатам тестирования школьникам и ищущим работу гражданам направлять ссылки на учебные заведения, которые могут обучить по интересным для них направлениям (курсы повышения квалификации и т.д.). 

	6
	Для всех, кроме школьников прошедших профориентацию направлять имеющиеся вакансии по рекомендованному направлению.

	7
	Безработным направлять список курсов, которые они могли бы пройти по рекомендованным направлениям в рамках прохождения профессионального обучения и получения дополнительного профессионального образования.

	8
	Добавить в справочник профессий в АИС Катарсис новые профессии из Атласа новых профессий.

	9
	Сделать тесты визуальными, интерактивными, без обработки ручным способом. Обработка результатов тестирования и их выдача должна быть полностью автоматизированной, например, https://test.foxford.ru/
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2.9 Основной процесс «Социальная адаптация».
	№
	Параметр
	Значение

	1.
	Наименование сервиса
	Социальная адаптация

	2.
	Категории заявителей, которым предоставляется сервис
	Сервис предоставляется в отношении следующих категорий заявителей:
•	граждане, зарегистрированные в центре занятости в целях поиска подходящей работы, как ищущие работу

	3.
	Результат сервиса
	Овладение навыками самостоятельного поиска работы, составления резюме, ведения деловой беседы с работодателем по телефону и личной встрече получение навыков переговоров с работодателями, закрепление на рабочем месте. 

	4.
	Процедура  и способ фиксации результатов предоставления сервисов
	Сервис предоставляется при личном визите заявителя в Кадровый центр. Гражданину выдается заключение с рекомендациями.

	5.
	Условия предоставления сервисов
	Сервис предоставляется бесплатно.
Для получения сервиса не предъявляется дополнительных условий.
Сервис предоставляется в день обращения при личной явке.

	6.
	Срок предоставления сервиса
	Сервис предоставляется в день обращения при личной явке.
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Описание процессов, осуществляемых сотрудниками Кадрового центра при предоставлении сервиса «Социальная адаптация»
	№ п/п
	Процесс
	Владелец процесса
	Исполнитель процесса
	Начало процесса
(инициирующее событие)
	Документы/
информация
на входе
	Сроки/ ограничения
	Результат
(завершающее событие)
	Документы/
информация
на выходе
	Особенности осуществления процесса

	1.
	Личная явка в Кадровый центр
	Гражданин
	Гражданин
	У гражданина отсутствуют навыки составления резюме, деловых переговоров с работодателем. 
	
Паспорт
Заявление

	-
	Определена время и форма предоставления сервиса
	Заключение с рекомендациями
	 

	2.
	Составление резюме
	Кадровый центр
	Гражданин и профконсультант
	Получена профессиональная консультация
	Буклет по составлению резюме
	В день личной явки
	Составлено резюме
	Резюме
	

	3.
	Освоение навыка телефонных переговоров
	Кадровый центр
	Гражданин и профконсультант
	Получена профессиональная консультация
	Буклет по ведению деловой беседы по телефону с работодателем
	В день личной явки
	Даны рекомендации по ведению телефонных переговоров 
	Буклет
	

	4.
	Освоение навыка самопрезентации
	Кадровый центр
	Гражданин и профконсультант
	Получена профессиональная консультация
	Буклет с описанием способов самопрезентации
	В день личной явки
	Даны рекомендации по самопрезентации 
	Буклет
	

	5.
	Подготовка к собеседованию с работодателем
	Кадровый центр
	Гражданин и профконсультант
	Получена профессиональная консультация
	Методические материалы
	В день личной явки
	Даны рекомендации по проведению собеседования с работодателем
	рекомендации 
	





Скрипт оказания услуги по социальной адаптации 
	Знакомство с соискателем

	6. Поздоровайтесь, кратко представьтесь 
	Здравствуйте. Должность. ФИО. 

	7. Цель тренинга
	 Развитие навыков активного самостоятельного поиска подходящей работы, составления резюме, проведения деловой беседы с работодателем по телефону и личной встрече.
Услуга может быть предоставлена в индивидуальной и групповой форме. Давайте сейчас согласуем с Вами время и форму сервиса

	Занятие по социальной адаптации

	3. Разработка/ корректировка резюме
	Есть ли у Вас актуальное резюме? Что бы Вы хотели изменить в Вашем резюме? 
Давайте перечислим основные правила составления резюме:
1) В резюме обязательно указать цель – ту должность, на которую Вы претендуете
2) Указывайте актуальную информацию по своим знаниям, умениям и навыкам
3) Пишите только ту информацию, которая имеет непосредственное отношение к профессиональной деятельности. 
4) Грамотность – обязательное условие.

	4. Телефонные переговоры с работодателем
	Существуют основные правила проведения телефонных переговоров:
1) Цель переговоров – добиться приглашения на собеседование
2) Краткость – не более 5 минут
3) Грамотная речь
4) Подготовка – держите перед собой объявление, чтобы точно назвать должность, организацию, куда Вы звоните


	5. Самопрезентация
	Самопрезентация – это рассказ о себе как о профессионале, перечисление профессионально важных качеств.

	6. Подготовка к собеседованию с работодателем
	К собеседованию с работодателем обязательно нужно готовиться. Не опаздывать. Написать вопросы, которые помогут Вам точно определиться с выбором: трудоустраиваться к этому работодателю или нет. Продумать внешний вид. Подготовить рассказ о себе, своем профессиональном опыте, навыках, достижениях.

	7. Оценка предоставленного сервиса
	-  Наша с вами работа подошла к концу, пожалуйста, оцените, насколько услуга «Социальная адаптация» оказалась для вас полезна (пользуемся инструментами оценки, которые реализованы в Кадровом центре) АНКЕТА


	8. Прощание
	- Всего вам доброго. До свидания
















2.10 Основной процесс «Психологическая поддержка граждан».
	№
	Параметр
	Значение

	1.
	Наименование сервиса
	Психологическая поддержка граждан

	2.
	Категории заявителей, которым предоставляется сервис
	Новая услуга предоставляется в отношении следующих категорий заявителей:
•	граждане, зарегистрированные в центре занятости в целях поиска подходящей работы, как ищущие работу.

	3.
	Результат сервиса
	Оптимизация психологического состояния гражданина, повышение адаптации к существующим условиям, профессиональная самореализация

	4.
	Процедура и способ фиксации результатов предоставления сервиса
	Сервис предоставляется специалистом Кадрового центра «Работа России» при личном визите заявителя на бумажном носителе.

	5.
	Условия предоставления сервиса
	Сервис предоставляется бесплатно без дополнительных условий.

	6.
	Срок предоставления сервиса
	Сервис предоставляется в день обращения при личной явке.
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Описание процессов, осуществляемых сотрудниками Кадрового центра при предоставлении сервиса «Психологическая поддержка»
	№ п/п
	Процесс
	Владелец процесса
	Исполнитель процесса
	Начало процесса
(инициирующее событие)
	Документы/
информация
на входе
	Сроки/ ограничения
	Результат
(завершающее событие)
	Документы/
информация
на выходе
	Особенности осуществления процесса

	1.
	Личная явка в Кадровый центр
	Гражданин
	Гражданин
	Гражданину требуются психологическая поддержка, направленная на оптимизацию психологического состояния гражданина, повышение адаптации к существующим условиям, профессиональную самореализацию.
	Паспорт
Заявление 
	в день обращения при личной явке


	Определены время и форма предоставления сервиса
	Заключение с рекомендациями
	 Индивидуальная или групповая форма предоставления услуги

	2.
	Выявление основных проблем, препятствующих трудоустройству, профессиональной самореализации и карьерному росту гражданина
	Кадровый центр
	Профконсультант
	Конкретизация запроса гражданина
	Анкетирование
Тестирование 
	в день обращения при личной явке

	Формирование плана действий по профессиональной самореализации
	
	Индивидуальная или групповая форма предоставления услуги

	3.
	Занятие по психологической поддержке с элементами тренинга
	Кадровый центр
	Профконсультант
	Личная явка гражданина
	Паспорт
заявление
	в день обращения при личной явке
	Проведение занятия
	
	

	4.
	Подготовка и обсуждение рекомендаций по оптимизации психологического состояния гражданина, повышению адаптации к существующим условиям профессиональной самореализации. 
	Кадровый центр
	Профконсультант
	Участие в обсуждении рекомендаций
	Методические материалы
	в день обращения при личной явке
	Подготовка заключения с рекомендациями
	
	

	5.
	Выдача заключения о предоставлении сервиса, содержащего рекомендации по оптимизации психологического состояния гражданина, повышению адаптации к существующим условиям профессиональной самореализации
	Кадровый центр
	Профконсультант
	Даны рекомендации по оптимизации психологического состояния, способствующие успешному трудоустройству гражданина
	Заключение 
	в день обращения при личной явке
	Выдача заключения с рекомендациями
	Заключение
	












Скрипт занятия по психологической поддержке
	Знакомство с соискателем, согласование даты и времени оказания услуги

	8. Поздоровайтесь, кратко представьтесь 
	Здравствуйте. Должность. ФИО. 

	9. Цель тренинга
	Активизация позиции по поиску работы, повышение адаптации к существующим условиям, полное разрешение или снижение актуальности психологических проблем, препятствующих профессиональной и социальной самореализации. 
Услуга может быть предоставлена в индивидуальной и групповой форме. Давайте сейчас согласуем с Вами время и форму оказания услуги.

	Занятие по психологической поддержке

	3. Выявление причин и проблем, препятствующих трудоустройству гражданина
	1) Анкетирование
2) Тестирование 


	4. Проведение занятия по психологической поддержке 
	Занятие направлено на снятие психоэмоциональной напряженности и состояния тревожности, формирование позитивного отношения к трудностям, возникающим в процессе поиска работы, расширение сферы осознания своей проблематики и своей роли в происхождении различных конфликтных ситуаций, отработку новых приемов и способов поведения, преодоление негативных факторов поведения. Могут применяться медитативные, дыхательные техники, арт-техники и пр.


	5. Подготовка и обсуждение рекомендаций 
	1) Анкетирование
2) Тестирование 


	6. Заключительный этап.
 Выдача заключения с рекомендациями по психологической поддержке
	 - Выдача заключения с рекомендациями по повышению мотивации к поиску работы, активизации позиции по поиску работы, разрешению или снижению актуальности психологических проблем, реализации карьеры путем оптимизации психологического состояния. 

	7. Оценка предоставленного сервиса
	-  Наша с вами работа подошла к концу, пожалуйста, оцените, насколько услуга «Психологическая поддержка» оказалась для вас полезна (пользуемся для оценки сервиса инструментами оценки, которые реализованы в Кадровом центре)


	8. Прощание
	- Всего вам доброго. До свидания















2.11 Основной процесс «Тренинг «Приемы психологической саморегуляции».
	№
	Параметр
	Значение

	1.
	Наименование сервиса
	Тренинг «Приемы психологической регуляции»

	2.
	Категории заявителей, которым предоставляется сервис
	Сервис предоставляется в отношении следующих категорий заявителей:
•	граждане, зарегистрированные в центре занятости в целях поиска подходящей работы, как ищущие работу;
•	граждане, признанные в установленном законом порядке безработными

	3.
	Результат сервиса
	 Оптимизация эмоционального состояния гражданина, благодаря практическому использованию приемов и способов психологической саморегуляции.

	4.
	Порядок выдачи и способ фиксации результатов предоставления сервисов
	Сервис предоставляется при личном визите заявителя в Кадровый центр. На тренинге гражданин обучается приемам саморегуляции, осваивает техники и упражнения. Гражданину выдается заключение с рекомендациями.

	5.
	Условия предоставления сервисов
	Сервис предоставляется бесплатно.
Сервис предоставляется в день обращения при личной явке

	6.
	Срок предоставления сервиса
	Сервис предоставляется в день обращения при личной явке.
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Описание процессов, осуществляемых сотрудниками Кадрового центра при предоставлении сервиса «Тренинг «Приемы психологической саморегуляции»
	№ п/п
	Процесс
	Владелец процесса
	Исполнитель процесса
	Начало процесса
(инициирующее событие)
	Документы/
информация
на входе
	Сроки/ ограничения
	Результат
(завершающее событие)
	Документы/
информация
на выходе
	Особенности осуществления процесса

	1.
	Личная явка в Кадровый центр
	Гражданин
	Гражданин
	Гражданину требуются психологическая поддержка, направленная на оптимизацию его эмоционального состояния для успешного поиска работы и трудоустройства
	Заявление/согласие с предложением Кадрового центра о предоставлении услуги 
	в день обращения при личной явке


	Определены время и форма получения сервиса 
	Заключение
	 Индивидуальная или групповая форма предоставления услуги

	2.
	Проведение тренинга на овладение приемами и методами психологической саморегуляции 
	Кадровый центр
	Психолог
	Личная явка гражданина
	Заявление или согласие с предложением
	в день обращения при личной явке
	Проведение тренинга обсуждение рекомендаций
	
	

	3.
	Подготовка и оформление заключения о предоставлении услуги 
	Кадровый центр
	Профконсультант
	Подготовка заключения с рекомендациями по повышению мотивации к труду, оптимизации психологического состояния гражданина
	
	в день обращения при личной явке
	заключение с рекомендациями 
	Заключение
	

	4.
	Практическое применение приемов психологической саморегуляции
	Гражданин
	Гражданин
	
	Методические материалы по психологической саморегуляции
	
	Оптимизация эмоционального состояния гражданина для успешного поиска работы и трудоустройства
	Заключение 
	



	












Скрипт Тренинга «Приемы психологической саморегуляции» 
	Знакомство с соискателем

	1. Поздоровайтесь, кратко представьтесь 
	Приветствие. Назвать свою должность и ФИО. 

	Тренинг

	2. Цель тренинга 
	Цель тренинга – освоение приемов психологической саморегуляции для оптимизации эмоционального состояния, повышения мотивации поиска работы и трудоустройства. 

	3. Тренинг «Приемы психологической саморегуляции»
	К методам психологической саморегуляции относят: дыхательные, медитативные техники, техники арт-терапии, телесно-ориентированной терапии, аутотренинг и др. Направлены они на повышение уровня энергии и жизненных сил, развитие стрессоустойчивости, развитие способности контролировать свое сознание, на творческое самовыражение. 
Мы с вами рассмотрим сегодня технику  

	4 . Подготовка и оформление заключения о предоставлении услуги
	 Разработка рекомендаций гражданину по оптимизации его эмоционального состояния, активизации позиции по поиску работы.


	5. Оценка предоставленного сервиса
	  Наша с вами работа подошла к концу.  Пожалуйста, оцените, насколько сервис «Тренинг «Приемы психологической саморегуляции» оказался для Вас полезен (пользуемся для оценки сервиса инструментами оценки, которые реализованы в Кадровом центре)


	6. Прощание
	- Всего Вам доброго. До свидания



2.12 Основной процесс «СМС-оповещение».
	№
	Параметр
	Значение

	1.
	Наименование сервиса
	СМС-оповещение

	2.
	Категории заявителей, которым предоставляется сервис
	Граждане, обратившиеся в Центр занятости

	3.
	Результат сервиса
	Гражданином получено информационное 
СМС-сообщение 

	4.
	Порядок выдачи и способ фиксации результатов предоставления сервисов
	Сервис предоставляется без личного визита гражданина в ЦЗН

	5.
	Условия предоставления сервисов
	Сервис предоставляется бесплатно


	6.
	Срок предоставления сервиса
	Сервис предоставляется по мере необходимости рассылки информации









Блок-схема предоставления сервиса «СМС-оповещение»
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Описание процессов, осуществляемых сотрудниками ЦЗН при предоставлении сервиса «СМС-оповещение»
	№ п/п
	Процесс
	Владелец процесса
	Исполнитель процесса
	Начало процесса
(инициирующее событие)
	Документы/
информация
на входе
	Сроки/ ограничения
	Результат
(завершающее событие)
	Документы/
информация
на выходе
	Особенности осуществления процесса

	1.
	Обращение гражданина
	Гражданин
	Гражданин
	
	
	-
	Получена услуга
	
	 

	2.
	Необходимо информировать об услуге
	Гражданин
	Гражданин
	
	
	-
	
	
	

	3.
	Составление текста СМС-сообщения
	ЦЗН
	Специалист ЦЗН
	Информирование
	
	-
	Текст СМС-сообщения составлен
	Текст СМС-сообщения
	

	4.
	Формирование списка граждан для рассылки и выгрузка номеров телефонов
	ЦЗН
	Специалист ЦЗН
	Информирование
	
	-
	Сформирован список граждан с номерами телефонов
	Список граждан с номерами телефонов
	

	5.
	Отправка СМС-сообщений
	ЦЗН
	Специалист ЦЗН
	Составлен текст СМС-сообщения и сформирован список граждан с номерами телефонов
	Текст СМС-сообщения и список граждан с номерами телефонов
	-
	СМС-сообщения отправлены
	-
	

	6.
	СМС-сообщение получено
	Гражданин
	Гражданин
	
	СМС-сообщение
	-
	
	СМС-сообщение
	





2.13 Основной процесс «Юридическая консультация граждан».
	№
	Параметр
	Значение

	1.
	Наименование сервиса
	Юридическая консультация граждан, состоящих на регистрационном учете в центре занятости населения
 

	2.
	Категории заявителей, которым предоставляется сервис
	Сервис предоставляется в отношении следующих категорий заявителей:
Граждане, состоящие на регистрационном учете в центре занятости населения


	3.
	Результат сервиса
	Внесение сведений в регистр получателей услуг  


	4.
	Порядок выдачи и способ фиксации результатов предоставления сервисов
	Сервис предоставляется при личном визите заявителя в ЦЗН и по телефонному обращению

	5.
	Условия предоставления сервисов
	Сервис предоставляется бесплатно.
Для получения сервиса не предъявляется дополнительных условий.
Сервис предоставляется в день обращения при личной явке или по телефонному обращению


	6.
	Срок предоставления сервиса
	Сервис предоставляется в день обращения  
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Описание процессов, осуществляемых сотрудниками ЦЗН при предоставлении сервиса «Юридическая консультация граждан, состоящих на регистрационном учете в центре занятости населения»
 
	№ п/п
	Процесс
	Владелец процесса
	Исполнитель процесса
	Начало процесса
(инициирующее событие)
	Документы/
информация
на входе
	Сроки/ ограничения
	Результат
(завершающее событие)
	Документы/
информация
на выходе
	Особенности осуществления процесса

	1.
	Личная явка в ЦЗН ,телефонный звонок
	Гражданин
	Гражданин
	Гражданин нуждается в предоставлении юридической консультации  
	Внесение сведений о заявителе в регистр получателей государственных услуг в сфере занятости населения на основании данных заявителя
	Консультация предоставляется в день обращения
	 Ознакомление с жизненной ситуацией гражданина
	  Запись в РПУ
	 

	2.
	Профессиональная консультация, ознакомление с жизненной ситуацией гражданина
	ЦЗН
	Специалист юридического отдела
	Личная явка гражданина, телефонный звонок
	 Ф.И.О. гражданина, возраст, образование, категория гражданина
	В день обращения гражданина
	 Корректное оказание услуги с правовой точки зрения  
	 
	

	3.
	 Внесение данных в РПУ
	 ЦЗН
	Специалист юридического отдела
	 Ф.И.О. гражданина, возраст, образование, категория гражданина
	Внесение сведений о заявителе в регистр получателей государственных услуг в сфере занятости населения на основании данных заявителя
	В день обращения гражданина
	 Внесение данных в РПУ
	Запись в РПУ
	

	4.
	 В компетенции ЦЗН 
	ЦЗН
	Специалист юридического отдела
	Консультация гражданина по жизненной ситуации  
	Заявителю оказана квалифицированная юридическая помощь, исходя из жизненной ситуации заявителя.
	В день обращения гражданина
	 Дана правовая консультация по жизненной ситуации гражданина  
	 Рекомендации
	

	5.
	 Внесение данных в РПУ
	 ЦЗН
	Специалист юридического отдела
	 Ф.И.О. гражданина, возраст, образование, категория гражданина
	Внесение сведений о заявителе в регистр получателей государственных услуг в сфере занятости населения на основании данных заявителя
	В день обращения гражданина
	 Внесение данных в РПУ
	Запись в РПУ
	 Внесение данных в РПУ

	6.
	Не в компетенции
	 ЦЗН
	Специалист юридического отдела
	Консультация гражданина о том, в какой гос. орган ему необходимо обратиться, чтобы получить квалифицированную помощь.
	 Корректное оказание услуги с правовой точки зрения  
	В день обращения гражданина
	 Консультация гражданина  
	 Рекомендации
	

	7.  
	 Внесение данных в РПУ
	 ЦЗН
	Специалист юридического отдела
	 Ф.И.О. гражданина, возраст, образование, категория гражданина
	Внесение сведений о заявителе в регистр получателей государственных услуг в сфере занятости населения на основании данных заявителя
	В день обращения гражданина
	 Внесение данных в РПУ
	Запись в РПУ
	 Внесение данных в РПУ






Скрипт разговора с гражданином
	Знакомство 

	1. Поздоровайтесь, кратко представьтесь 
	Здравствуйте. Должность. ФИО. 

	2. Узнайте обращался ли гражданин в Центр занятости населения 
	 Обращались ли вы за услугами Центра занятости населения? Признаны ли вы безработным гражданином? 
ДА – Какими услугами Центра занятости пользовались? 
НЕТ – Информирование об услугах ЦЗН


	Скрининг

	3.  Выявление потребности
	 Чем я могу Вам помочь? Буду рад/а ответить на Ваши вопросы


	Интервью

	4. Внесение данных о заявителе
	Для предоставления услуги необходимо предоставить Ваши данные: Фамилия, Имя, Отчество, образование, дата рождения, категория (занятый гражданин/ незанятый гражданин)
 

	5. Консультация 
	- Проведение юридической консультации гражданина по вопросам компетенции ЦЗН
- Ситуация находится не в компетенции ЦЗН (к примеру, гражданско-правовые отношения). Дополнительно проводится консультация гражданина о том, в какой гос. орган ему необходимо обратиться, чтобы получить квалифицированную помощь.


	6. Заключительный этап
	 Могу ли я ещё чем-то Вам помочь? Спасибо, что обратились в Центр занятости города Набережные Челны, до свидания.



2.14 Основной процесс «Юридическая консультация граждан на татарском языке».
	№
	Параметр
	Значение

	1.
	Наименование сервиса
	Юридическая консультация граждан на татарском языке


	2.
	Категории заявителей, которым предоставляется сервис
	Сервис предоставляется в отношении следующих категорий заявителей:
Любая категория граждан, нуждающихся в консультации на татарском языке


	3.
	Результат сервиса
	Внесение сведений в регистр получателей услуг
  

	4.
	Порядок выдачи и способ фиксации результатов предоставления сервисов
	Сервис предоставляется при личном визите заявителя в ЦЗН и по телефонному обращению

	5.
	Условия предоставления сервисов
	Сервис предоставляется бесплатно.
Для получения сервиса не предъявляется дополнительных условий.
Сервис предоставляется в день обращения при личной явке.


	6.
	Срок предоставления сервиса
	Сервис предоставляется в день обращения  
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	Описание процессов, осуществляемых сотрудниками ЦЗН при предоставлении сервиса «Юридическая консультация граждан на татарском языке»
	№ п/п
	Процесс
	Владелец процесса
	Исполнитель процесса
	Начало процесса
(инициирующее событие)
	Документы/
информация
на входе
	Сроки/ ограничения
	Результат
(завершающее событие)
	Документы/
информация
на выходе
	Особенности осуществления процесса

	1.
	Личная явка в ЦЗН,телефонный звонок
	Гражданин
	Гражданин
	Гражданин нуждается в предоставлении юридической консультации на татарском языке
	Внесение сведений о заявителе в регистр получателей государственных услуг в сфере занятости населения на основании данных заявителя
	Консультация предоставляется в день обращения
	Ознакомление с жизненной ситуацией гражданина
	  Запись в РПУ
	 

	2.
	Профессиональная консультация на татарском языке, ознакомление с жизненной ситуацией гражданина
	ЦЗН
	Специалист юридического отдела
	Личная явка гражданина, телефонный звонок
	 Ф.И.О. гражданина, возраст, образование, категория гражданина
	В день обращения гражданина
	 Корректное оказание услуги с правовой точки зрения на татарском языке
	 
	

	3.
	 Внесение данных в РПУ
	 ЦЗН
	Специалист юридического отдела
	 Ф.И.О. гражданина, возраст, образование, категория гражданина
	Внесение сведений о заявителе в регистр получателей государственных услуг в сфере занятости населения на основании данных заявителя
	В день обращения гражданина
	 Внесение данных в РПУ
	Запись в РПУ
	

	4.
	 В компетенции ЦЗН 
	ЦЗН
	Специалист юридического отдела
	Консультация гражданина по жизненной ситуации на татарском языке
	Заявителю оказана квалифицированная юридическая помощь на татарском языке, исходя из жизненной ситуации заявителя.
	В день обращения гражданина
	 Дана правовая консультация по жизненной ситуации гражданина на татарском языке
	 Рекомендации
	

	5.
	 Внесение данных в РПУ
	 ЦЗН
	Специалист юридического отдела
	 Ф.И.О. гражданина, возраст, образование, категория гражданина
	Внесение сведений о заявителе в регистр получателей государственных услуг в сфере занятости населения на основании данных заявителя
	В день обращения гражданина
	 Внесение данных в РПУ
	Запись в РПУ
	 Внесение данных в РПУ

	6.
	Не в компетенции
	 ЦЗН
	Специалист юридического отдела
	Консультация гражданина о том, в какой гос. орган ему необходимо обратиться, чтобы получить квалифицированную помощь.
	Корректное оказание услуги с правовой точки зрения на татарском языке
	В день обращения гражданина
	 Консультация гражданина на татарском языке
	 Рекомендации
	

	7.  
	 Внесение данных в РПУ
	 ЦЗН
	Специалист юридического отдела
	 Ф.И.О. гражданина, возраст, образование, категория гражданина
	Внесение сведений о заявителе в регистр получателей государственных услуг в сфере занятости населения на основании данных заявителя
	В день обращения гражданина
	 Внесение данных в РПУ
	Запись в РПУ
	 Внесение данных в РПУ







Скрипт разговора с гражданином
	Знакомство 

	10. Поздоровайтесь, кратко представьтесь 
	Здравствуйте. Должность. ФИО. 

	11. Узнайте обращался ли гражданин в Центр занятости населения 
	 Обращались ли вы за услугами Центра занятости населения? Признаны ли вы безработным гражданином? 
ДА – Какими услугами Центра занятости пользовались? 
НЕТ – Информирование об услугах ЦЗН

	Скрининг

	3. Выявление потребности
	 Чем я могу Вам помочь? Буду рад/а ответить на Ваши вопросы


	Интервью

	4. Внесение данных о заявителе
	Для предоставления услуги необходимо предоставить Ваши данные: Фамилия, Имя, Отчество, образование, дата рождения, категория (занятый гражданин/ незанятый гражданин)

	5. Консультация 
	- Проведение юридической консультации гражданина по вопросам компетенции ЦЗН
- Ситуация находится не в компетенции ЦЗН (к примеру, гражданско-правовые отношения). Дополнительно проводится консультация гражданина о том, в какой гос. орган ему необходимо обратиться, чтобы получить квалифицированную помощь.

	6. Заключительный этап
	 Могу ли я ещё чем-то Вам помочь? Спасибо, что обратились в Центр занятости города Набережные Челны, до свидания.




Гражданнар белән сөйләшү
	Танышу

	1. Исәнләшү, кыскача үзегез белән таныштыру
	Исәнмесез. Хезмәт урыны. Исем ,Фамилия, этиегезнең исеме. 

	2. Гражданин эш белән тәэмин итү үзәгенә мөрәҗәгать иткәнме
	Эш белән тәэмин итү үзәгенә мөрәҗәгать иткәнегез булдымы?  Сез эшсез гражданин дип танылдыгызмы?
Әйе – Эш белән тәэмин итү үзәгенең нинди хезмәтләре белән файдаландыгыз? 
Юк – Эш белән тәэмин итү үзәгенең хезмәтләре турында мәгълүмәт бирү.


	Скрининг

	3.  Ихтияҗларны ачыклау.
	Мин сезгә ничек ярдәм итә алам? Сезнең сорауларга җавап бирергә шат булырмын.

	Интервью

	4. Гариза бирүче турында мәгълүмәт кертү
	Хезмәт күрсәтү өчен сез үзегезнең мәгълүмәтегезне бирергә тиеш: фамилия, исем, әтиегезнең исеме, белем, туган көнегез, категорияләр (мәшгүль граждан/ эшсез граждан)
 

	


	5. Консультация
	- Эш белән тәэмин итү үзәгенең компетенциясе турындагы гражданга юридик консультацияләр үткәрү.
- Эш белән тәэмин итү үзәгенең компетенциясендә булмаган (мәсәлән, гражданлык хокукы мөнәсәбәтләре). Өстәмә рәвештә гражданга нинди дәүләт органына мөрәҗәгать итәргә кирәклеге турында консультация уздырыла.


	6. Йомгаклау
	 Мин Сезгә тагын нәрсә белән булсада ярдәм итә аламмы? Яр Чаллы шәһәренең эш белән тәэмин итү үзәгенә мөрәҗәгать итүегез өчен рәхмәт, сау булыгыз.
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