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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) «СТУДЕНТЫ ОЧНОЙ ФОРМЫ ОБУЧЕНИЯ»

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

	1
	Регистрация граждан в целях содействия в поиске подходящей работы
	Государственные услуги в области содействия занятости населения
	ЦЗН
	ОП1

	2
	Содействие гражданам в поиске подходящей работы
	Государственные услуги в области содействия занятости населения
	ЦЗН
	ОП2

	3
	Организация и проведение специальных мероприятий по профилированию граждан 
	Государственные услуги в области содействия занятости населения
	ЦЗН
	ОП3

	4
	Организация профессиональной ориентации граждан в целях выбора сферы деятельности (профессии), трудоустройства, прохождения профессионального обучения и получения дополнительного профессионального образования
	Государственные услуги в области содействия занятости населения
	ЦЗН
	ОП4

	5
	Профессиональное обучение и дополнительное профессиональное образование граждан
	Государственные услуги в области содействия занятости населения
	ЦЗН, образовательные организации
	ОП5

	6
	Создание учетной записи в ЕСИА (Единая система идентификации и аутентификации) 
	Новая услуга (в рамках решения пилотной жизненной ситуации)
	ЦЗН
	ОП6

	7
	Направление на Презентацию организации в рамках «Клуба ищущих работу»
	Новая услуга (в рамках решения пилотной жизненной ситуации)
	ЦЗН
	ОП7

	8
	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
	ОП8

	9
	Социальная адаптация граждан на рынке труда
	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
	СМС- оповещение 
	Новая услуга (в рамках решения пилотной жизненной ситуации)
	ЦЗН
	ОП11

	12
	Составление резюме с акцентом на профессиональные преимущества соискателя 
	Новая услуга (в рамках решения пилотной жизненной ситуации)
	ЦЗН
	ОП12

	13
	Проведение ярмарки вакансий
	Новая услуга в области содействия занятости населения
	ЦЗН
	ОП13

	14
	Содействие в заключении социального контракта 
	Иные услуги (в рамках решения пилотной жизненной ситуации)
	ЦЗН
	ОП14

	15
	Юридическая консультация граждан
	Новая услуги (в рамках решения пилотной жизненной ситуации)
	ЦЗН
	ОП15

	16
	Предложение о предоставлении услуги по психологической помощи и поддержке граждан, имеющих инвалидность в центре реабилитации инвалидов «Изгелек»
	Иные услуги (в рамках решения пилотной жизненной ситуации)
	ЦРИ «Изгелек»
	ОП16

	17
	Прием письменных обращений, содержащих информацию о фактах нарушений трудового законодательства и передача указанных обращений в соответствующий орган, в компетенцию которого входит решение поставленных в обращении вопросов
	Иные услуги (в рамках решения пилотной жизненной ситуации)
	Зональная рабочая группа по соблюдению норм трудового законодательства
	ОП17

	18
	Информирование граждан о возможности оказания государственной социальной помощи, в том числе на основании социального контракта, малоимущим семьям и малоимущим одиноко проживающим гражданам, а также гражданам, находящимся в трудной жизненной ситуации
	Иные слуги (в рамках решения пилотной жизненной ситуации)
	Управление социальной защиты
	ОП18

	19
	Предоставление гражданам информации о порядке защиты прав работников и интересов работодателей, в том числе о порядке применения мер по устранению обстоятельств и причин выявленных нарушений законодательства о занятости населения и восстановлению нарушенных прав
	Иные слуги (в рамках решения пилотной жизненной ситуации)
	Гострудинспекция
	ОП19

	20
	Создание студенческих отрядов для закрытия кадровой потребности работодателей
	Иные слуги (в рамках решения пилотной жизненной ситуации)
	Центр студенческих трудовых отрядов
	ОП20




Траектории исполнения основных процессов в рамках жизненной ситуации «Студенты очной формы обучения»
	№ п/п
	Наименование траектории
	Параметры, определяющие траекторию
	Перечень процессов, входящих в траекторию

	1
	«Студенты очной формы обучения»
	Заявитель – студенты очной формы обучения
	ОП1-ОП20




Блок-схема траекторий исполнения процессов в рамках жизненной ситуации «Студенты очной формы обучения» 
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. Ящик сбора отзывов и предложений (расположен на видном месте во входной зоне). 
2. Опрос через интерактивный портал ГКУ ЦЗН г. Набережные Челны или портал Работа в России по результатам оказания услуги (в настоящее время не реализовано).
3. Опрос клиентов ЦЗН на планшете (в настоящее время не реализовано).
4. По телефону.

1.Ящик сбора отзывов и предложений
Описание: 
· Оформление ящика сбора отзывов и предложений должно совпадать с общей корпоративной концепцией оформления Центра занятости населения.
· Ящик должен 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



2. ОПРОС ЧЕРЕЗ ИНТЕРАКТИВНЫЙ ПОРТАЛ ГКУ ЦЕНТРА ЗАНЯТОСТИ НАСЕЛЕНИЯ Г.НАБЕРЕЖНЫЕ ЧЕЛНЫ ИЛИ ПОРТАЛ РАБОТА В РОССИИ (в настоящее время не реализован)

Описание: 
· На интерактивном портале ГКУ «Центра занятости населения г. Набережные Челны» должна иметься возможность оставить обратную связь двумя способами: пройти анкетирование (Приложение № 1) или в свободной форме оставить отзыв или предложение (Приложение № 2).
· Информирование о возможности оставить обратную связь через интерактивный портал центра занятости или портал Работа в России имеется у сотрудников фронт-офиса, в том числе имеется QR-код для быстрого перехода к странице обратной связи.
· Консультанты ЦЗН во входной зоне должны быть инструктированы тому, как оставить обратную связь через интерактивный портал службы занятости, в том числе готовы помочь клиентам ЦЗН в наглядной демонстрации интерфейса портала. 
· Частота сбора данных и оцифровка обратной связи: 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 (в настоящее время не реализован)
Описание: 
· Планшет для обратной связи должен находится на видном и доступном для заявителя месте.
· Рядом с планшетом для обратной связи должна находиться понятная инструкция по его использованию. В случае необходимости сотрудник ЦЗН самостоятельно инструктирует клиента о том, как пользоваться планшетом.
· 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. 
· По итогам месяца фотография лучшего сотрудника размещается во входной зоне ГКУ «ЦЗН г. Набережные Челны» на видном месте. 




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

	1
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
	По какой услуге Вы обращались? *
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
	· 
	информирование о положении на рынке труда

	
	
	· 
	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
	· 
	«открытый вопрос»


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
	20.06.2021
	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. 
	30.06.2021
	Дополнительное обучение проведено 25.06.2021; Зачеты приняты 27.06.2021. 
Сидоров С.С. предупрежден о недопустимости повторения аналогичных фактов.
	Пример заполнения

	2
	21.06.2021
	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. 
	20.07.2021
	Разработан и утвержден новый стандарт общения с клиентами ЦЗН. Проведено обучение сотрудников новому стандарту общения - 15.06.2021.
	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 14.05.2021 по 08.06.2021 (18 рабочих дней) в ЦЗН г. Набережные Челны проводился сбор информации по всем входящим телефонным звонкам от граждан и работодателей. Всего за указанный период поступило 1177 телефонных звонков.
От граждан поступило 1048 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 129 телефонных звонка, из них:
· Размещение вакансий – 88 
· Уведомительная регистрация коллективного договора - 41. 

[image: ]
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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 (Приложение № 5), в течение 15-30 минут; заместитель директора ЦЗН - еженедельно.

Метод наблюдения: личное присутствие или удаленно (если установлены камеры видеонаблюдения с трансляцией звука).

Метод фиксации отклонений и предложений: согласно разработанного чек-листа (Приложение № 6).

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 «РЕГИСТРАЦИЯ ГРАЖДАН В ЦЕЛЯХ СОДЕЙСТВИЯ В ПОИСКЕ ПОДХОДЯЩЕЙ РАБОТЫ» (ОП1)
	Внешние управляющие документы:
· Закон РФ «О занятости в Российской Федерации» от 19.04.1991 N 1032-Постановление Правительства РФ от 02.11.2021 N 1909"О регистрации граждан в целях поиска подходящей работы, регистрации безработных, требованиях к подбору подходящей работы, внесении изменения в постановление Правительства РФ от 08.04.2020г № 460.
· 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: лично, 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
	Во время обработки информации существует высокое отвлечение специалистов ЦЗН звонками от заявителей (консультации, разъяснения и т.д.). 
Рекомендации:
1. Создать единый call-центр на уровне субъекта РФ, который будет обрабатывать все входящие звонки. 
2. Подготовить часто задаваемые вопросы от заявителей.
3. Разработать стандарты общения.

	5
	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).

	6
	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).

	7
	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

	8
	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)

	9
	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).

	10
	При подборе подходящей работы в электронном виде гражданина необходимо уведомлять о последствиях в случае, если он не посетит работодателя в установленные сроки.

	11
	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).

	12
	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

	13
	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.

	14
	Реализация возможности прикрепления к РГПУ в АИС ЦЗН скан-копий необходимых документов.

	15
	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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2.2. ОСНОВНОЙ ПРОЦЕСС «СОДЕЙСТВИЕ ГРАЖДАНАМ В ПОИСКЕ ПОДХОДЯЩЕЙ РАБОТЫ» (ОП2)

	Внешние управляющие документы:
· Закон РФ «О занятости в Российской Федерации» от 19.04.1991 N 1032-Постановление Правительства РФ от 02.11.2021 N 1909"О регистрации граждан в целях поиска подходящей работы, регистрации безработных, требованиях к подбору подходящей работы, внесении изменения в постановление Правительства РФ от 08.04.2020г № 460.
· 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: лично, 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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2.3 ОСНОВНОЙ ПРОЦЕСС «ОРГАНИЗАЦИЯ И ПРОВЕДЕНИЕ СПЕЦИАЛЬНЫХ МЕРОПРИЯТИЙ ПО ПРОФИЛИРОВАНИЮ ГРАЖДАН» (ОП3)

	Внешние управляющие документы:
· Закон РФ «О занятости в Российской Федерации» от 19.04.1991 N 1032-Постановление Правительства РФ от 02.11.2021 N 1909"О регистрации граждан в целях поиска подходящей работы, регистрации безработных, требованиях к подбору подходящей работы, внесении изменения в постановление Правительства РФ от 08.04.2020г № 460.
· 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: Распределение граждан на группы в целях оказания им наиболее эффективной помощи при предоставлении услуг в области содействия занятости населения с учетом ситуации на рынке труда
Основные подпроцессы:
1. Проведение анкетирования
2. Обработка результатов анкетирования
3. Формирование рекомендаций по трудоустройству
Критерии оценки:
1. Уменьшение среднего периода безработицы
Внутренние оперативные документы:
1. Должностные инструкции специалистов центров занятости населения.
2. Бланки анкет.
3. Бланки личного дела получателей услуг.
4. Бланк плана мероприятий.
	
	Внутренние управляющие документы:


	
	
	
	
	
	
	

		Входы	
	
	Выходы
	

	Обратная связь:

Оценка удовлетворенности заявителей
Отзывы и предложения заявителей

	код
	входящий сигнал
	
	выходящий сигнал
	код
	
	

	Т1
	Обращение за содействием в поиске работы безработного гражданина
	
	Набор заполненных анкет (анкета на востребованность, анкета на мотивацию)
	Т1
	
	

	Т2
	Регистрация гражданина в качестве безработного
	
	Профильная группа
	Т2
	
	

	Т3
	Личное дело заявителя
	
	Индивидуальный план мероприятий
	Т3
	
	

	
	
	
	Записи в АИС ЦЗН, РПУ и личном деле
	Т4
	
	



	Требования к входам процесса

	Т1
	Обращение за содействием в поиске работы при признании безработным либо истечение срока трудоустройства для данной профильной группы. Необходимо личное обращение.
Осуществление повторного анкетирования по истечение установленного срока, после соответствующего уведомления от АИС ЦЗН, либо личное решение сотрудника ЦЗН о проведении повторного профилирования в связи с полученными новыми сведениями
Проведение повторного анкетирования, внесение новых сведений в КПУ, введение в АИС ЦЗН сведений о гражданине

	Т2
	Гражданин зарегистрирован в качестве безработного.

	Т3
	Сформировано на этапе регистрации

	
	

	Требования к выходам процесса

	Т1
	Личное проведение анкетирования сотрудником ЦЗН, в том числе с использованием компьютерной техники

	Т2
	Внесение в АИС ЦЗН сведений о гражданине и результатов анкетирования
Автоматизированная обработка анкет
Автоматизированное присвоение профильной группы

	Т3
	Безработному предоставлена информация о том, какой набор услуг положен его типу профиля.
Составление индивидуального плана мероприятий, из числа мероприятий, соответствующих профилю (формируется автоматически АИС ЦЗН на основании анкетирования), совместно безработным гражданином и сотрудником ЦЗН.
План мероприятий фиксируется в АИС ЦЗН

	Т4
	В РПУ: Профильная группа, дата анкетирования, предложенные услуги
В Личном деле: Профильная группа, дата анкетирования, предложенные услуги, план мероприятий
В АИС ЦЗН: результаты анкетирования, план мероприятий

	
	

	
	

	Предложения по оптимизации процесса

	1
	Разработка федерального стандарта проведения мероприятия

	2
	Повышение информатизации и автоматизации процесса:
· В части проведения анкетирования – внесение ответов сразу в АИС ЦЗН, без использования бумажного бланка
· В части обработки результатов и присвоения профиля – автоматизированная обработка результатов анкет
· В части внесения информации о заявителе в информационную систему службы занятости населения и в личное дело заявителя – автоматизированное проставление профильной группы в КПУ заявителя по итогам профилирования
· В части разработки плана мероприятий по трудоустройству – автоматизированное предложение плана мероприятий по результатам присвоения профильной группы

	3
	Исключить Анкету № 1 (эти данные соискатель уже предоставил в ЦЗН при написании заявления или они получены в рамках СМЭВ: пол, возраст, место жительства, образование, работы и т.д.)

	4
	Разработать новую более расширенную анкету по профилированию безработных граждан по следующим направлениям: 
1. Личные данные соискателя исключить 
2. Образование, квалификация и навыки соискателя (знание иностранных языков, компьютерная грамотность и т.д.)
3. Профессиональная деятельность соискателя (стаж работы, длительность безработицы и т.д.)
4. Мотивация к труду
В настоящее время 2 анкеты и всего 20 вопросов.

	5
	Расширить число профилей, присваиваемых по результатам анкетирования с целью большей индивидуализации заявителей и составляемых планов по трудоустройству

	6
	Напоминание о необходимости повторного перепрофилирования гражданина (по истечении установленного срока) должно происходить в автоматическом режиме в АИС ЦЗН.
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2.4. ОСНОВНОЙ ПРОЦЕСС «ОРГАНИЗАЦИЯ ПРОФЕССИОНАЛЬНОЙ ОРИЕНТАЦИИ ГРАЖДАН В ЦЕЛЯХ ВЫБОРА СФЕРЫ ДЕЯТЕЛЬНОСТИ (ПРОФЕССИИ), ТРУДОУСТРОЙСТВА, ПРОХОЖДЕНИЯ ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО ОБУЧЕНИЯ И ПОЛУЧЕНИЯ ДОПОЛНИТЕЛЬНОГО ПРОФЕССИОНАЛЬНОГО ОБРАЗОВАНИЯ» (ОП4)

	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"
· Приказ от 13.11.2014 N625 Минтруда РТ «Об утверждении Административного регламента предоставления государственной услуги по организации профессиональной ориентации граждан в целях выбора сферы деятельности (профессии), трудоустройства, прохождения профессионального обучения и получения дополнительного профессионального образования в РТ
	
	Владелец процесса: специалист зоны индивидуальной работы с гражданами
Назначение: Выбор сферы деятельности (профессии), трудоустройства, прохождения профессионального обучения и получения дополнительного профессионального образования
Основные подпроцессы:
1. Получение личного дела заявителя
2. Проведение тестирования
3. Проведение профессиональной консультации
4. Выдача заключения
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 специалистов центров занятости населения;
2. Тесты (анкеты) по профессиональной ориентации;
3. Бланк заключения об оказании государственной услуги;
4. Бланки личного дела получателей услуг 
5. Договор с организацией, оказывающей услуги по профессиональной ориентации
	
	Внутренние управляющие документы:
Должностная инструкция

Инструкция по действиям специалиста в конфликтных ситуациях 


	
	
	
	
	
	
	

		Входы	
	
	Выходы
	

	Обратная связь:

Оценка удовлетворенности заявителей
Отзывы и предложения заявителей

	код
	входящий сигнал
	
	выходящий сигнал
	код
	
	

	Т1
	Заявитель
	
	Заполненный тест
	Т1
	
	

	Т2
	Регистрация обращения заявителя
	
	Заключение о предоставлении государственной услуги
	Т2
	
	

	Т3
	Личное дело заявителя
	
	Запись в АИС ЦЗН и личном деле
	Т3
	
	



	Требования к входам процесса

	Т1
	· Наличие разных способов обращения заявителя (лично, через порталы госуслуг и интерактивные порталы службы занятости)
· Заявитель зарегистрирован в ЦЗН как безработный/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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2.5. ОСНОВНОЙ ПРОЦЕСС «ПРОФЕССИОНАЛЬНОЕ ОБУЧЕНИЕ И ДОПОЛНИТЕЛЬНОЕ ПРОФЕССИОНАЛЬНОЕ ОБРАЗОВАНИЕ ГРАЖДАН, ВКЛЮЧАЯ ОБУЧЕНИЕ В ДРУГОЙ МЕСТНОСТИ» (ОП5)

	Внешние управляющие документы:
· Закон РФ от 19.04.1991 N 1032-1 "О занятости населения в Российской Федерации"
· Приказ Минтруда России от 17.04.2014 N 262н "Об утверждении федерального государственного стандарта государственной услуги по профессиональному обучению и дополнительному профессиональному образованию безработных граждан, включая обучение в другой местности"
· Приказ Минтруда, занятости и соцзащиты РТ от 25.08.2015 N 591 "Об утверждении Административного регламента предоставления государственной услуги по профессиональному обучению и дополнительному профессиональному образованию безработных граждан, включая обучение в другой местности"

	
	Владелец процесса: специалист зоны индивидуальной работы с гражданами
Назначение: Получение заявителями востребованных компетенций по профессиям, которые предоставят дополнительные возможности для профессиональной самореализации
Основные подпроцессы:
1. Получение личного дела заявителя
2. Предложение услуги по профессиональной ориентации
3. Выбор профессии
4. Направление на медицинский осмотр
5. Выбор образовательной организации и программы
6. Заключение договора с образовательной организацией
7. Оказание услуги по предоставлению соц. выплат
8. Предоставление финансовой поддержки направленным в другую местность
Критерии оценки:
1. Возможность получения государственной услуги в части подачи заявления и необходимых документов в электронной форме 
2. Доля заявителей, приступивших к профессиональному обучению и дополнительному профессиональному образованию, в общей численности граждан, обратившихся за предоставлением государственной услуги;
3. Доля получателей государственной услуги, удовлетворенных качеством предоставления государственной услуги, в общей численности получивших государственную услугу, определяемая на основе опросов получателей государственной услуги;
4. Соответствие продолжительности взаимодействий заявителя с работником, предоставляющим государственную услугу требуемым срокам (60 минут без учета времени на организацию проф. обучения).
Внутренние оперативные документы:
1. Бланки личного дела получателей услуг. 2. Типовой договор о предоставлении образовательных услуг. 3. Скрипты (сценарии) взаимодействия работников ЦЗН с заявителями. 4. Форма приказа о предоставлении финансовой поддержки и финансово-учетной документации
	
	Внутренние управляющие документы:

Должностная инструкция

Инструкция по действиям специалиста в конфликтных ситуациях 


	
	



	
	

	
	
	

		Входы	
	
	Выходы
	

	Обратная связь:

Оценка удовлетворенности заявителей
Отзывы и предложения заявителей

	код
	входящий сигнал
	
	выходящий сигнал
	код
	
	

	Т1
	Заявитель (безработный гражданин)
	
	Предложение услуги по профессиональной ориентации
	Т1
	
	

	Т2
	Личное дело получателя услуг
	
	Договор с образовательной организацией
	Т2
	
	

	Т3
	Регистрация обращения
	
	Направление на медицинский осмотр
	Т3
	
	

	Т4
	Предложение специалиста профориентации и профобучения
	
	Заключение с заявителем
	Т4
	
	

	
	
	
	Направление на обучение
	Т5
	
	

	
	
	
	Запись в АИС ЦЗН, РПУ, личном деле
	Т6
	
	

	
	
	
	Приказ об оказании или об отказе в оказании финансовой поддержки
	Т7
	
	

	
	
	
	Ведомость на выплату
	Т8
	
	

	
	
	
	Платежное поручение
	Т9
	
	

	
	
	
	Уведомление граждан о принятых решениях
	Т10
	
	

	
	
	
	Документы, находящиеся в распоряжении других организаций
	Т11
	
	



	Требования к входам процесса

	Т1
	· Наличие способов обращения заявителя: лично, через порталы госуслуг, портал «Работа в России» и интерактивные порталы службы занятости
· Заявитель зарегистрирован в ЦЗН как безработный/ ищущий работу.
· Гражданин зарегистрирован в качестве безработного в установленном порядке

	Т2
	Сформировано на этапе регистрации

	Т3
	Зарегистрировано специалистом отдела профориентации и профобучения либо через портал

	Т4
	По результатам профилирования, профессиональной ориентации, социальной адаптации, психологической поддержки

	
	

	Требования к выходам процесса

	Т1
	В случае, если заявитель затрудняется в выборе профессии
Решение заявителя фиксируется в РПУ и в личном деле
В случае положительного решения, оказание услуги приостанавливается на время оказания услуги по профессиональной ориентации.

	Т2
	Предварительное согласование с заявителем. Заключение договора вне конкурса.

	Т3
	При выборе профессии, требующей прохождение медицинского осмотра.
Направление на предварительный медицинский осмотр (обследование) выдается в медицинскую организацию, с которой центром занятости заключен государственный контракт (договор) на предварительный медицинский осмотр (обследование) перед направлением на профессиональное обучение или дополнительное профессиональное образование. 
Предоставление государственной услуги приостанавливается на время прохождения заявителем предварительного медицинского осмотра (обследования).

	Т4
	Содержит рекомендации о прохождении профессионального обучения или получении дополнительного профессионального образования по выбранной образовательной программе с указанием организации, осуществляющей образовательную деятельность, либо о продолжении поиска подходящей работы при посредничестве органов службы занятости по имеющейся профессии, специальности, квалификации

	Т5
	Подписано директором ЦЗН.

	Т6
	РПУ, личное дело:
· Сведения о предложении услуги по проф. Ориентации;
· Сведения о результатах оказания услуги.
АИС ЦЗН: 
· Сведения о заключении договора с образовательной организацией.

	Т7
	Подписан директором ЦЗН

	Т8
	Бумажная копия хранится исключительно в бухгалтерии ЦЗН, обмен документами осуществляется электронном виде.

	Т9
	Бумажная копия хранится исключительно в бухгалтерии ЦЗН, обмен документами осуществляется электронном виде.

	Т10
	При наличии возможности уведомление осуществляется в электронной форме через ЕПГУ/РПГУ, интерактивные порталы службы занятости. При отсутствии возможности уведомления через портал – осуществляется письменно под роспись.

	Т11
	Документ образовательной организации, подтверждающий обучение заявителя

	
	

	Предложения по оптимизации процесса

	1
	Сократить количество визитов клиента в ЦЗН. Обеспечить возможность подачи заявления и согласования даты предоставления государственной услуги в электронном виде с использованием ЕПГУ или интерактивного портала в сфере занятости населения, не исключая возможность личного посещения. Обеспечить информирование о принятии решения по отдельным административным процедурам с помощью электронных ресурсов, СМС.

	2
	Организовать электронное информирование роботом в личный кабинет гражданина на портале Работа в России, Госуслуг, интерактивном портале центра занятости о наборе группы и о дате начала обучения (информация о дате, времени и месте начала обучения).

	3
	Обеспечить наличие данных об образовательных организациях, с которыми заключены договора у ЦЗН, а также о профессиях, по которым проводится обучение этими организациями в открытом доступе, а также предоставление этих данных (ссылки на данные при обращении в электронной форме либо бумажного документа при обращении лично) на этапе выбора профессии. Данная информация может помочь гражданину определиться с выбором (учитывая сведения о том, нужно ли ждать заключения договора, где и в какой форме будет проходить обучение).

	4
	По результатам профориентации автоматизировано информировать безработного гражданина в личный кабинет на портале Работа в России, Госуслуг, интерактивном портале центра занятости о существующих и подходящих для него курсах и сроках обучения. 

	5
	Выйти с предложением перед Министерством труда о выделении средств частями, ежеквартально либо по полугодиям, потому что одноразовое финансирование профобучения, ведет к тому, что курсы фактически начинаются в конце года и за два месяца должны быть освоены все выделенные финансовые средства. Безработным приходится ждать начала занятий по полгода и более, а кто-то уже успевает трудоустроиться, не дождавшись профобучения.

	6
	Торги проходят очень долго, по принципу «кто предложит самое дешевое обучение», поэтому может страдать качество, важно работать только с теми, кто оказывает квалифицированное обучение

	7
	Учебные центры предоставляют документы с ошибками и сотрудникам ЦЗН приходится много времени тратить на их корректировку, необходимо перенести ответственность за оформление документации на учебный центр, так оплачивается весь процесс обучения, в том числе и работа по документообороту. 

	8
	Обязать учебные заведения предоставлять в ЦЗН табель о посещаемости занятий безработными гражданами в электронном виде (обучения могут проходить в разных районах города и сотруднику ЦЗН крайне трудоемко посещать эти занятия и сверять по списку фактическое количество присутствующих (Письмо №14-16/14046 от 14.12.2019 Минтруда РТ). 

	9
	Рассмотреть возможность прохождения обучения лицами, не имеющими среднего или высшего профессионального образования. 

	10
	Выйти с предложением перед разработчиками АИС ЦЗН, чтобы система АИС ЦЗН по истечении 3-х месяцев сама информировала в автоматическом режиме сотрудников отдела профобучения о трудоустройстве (или нетрудоустрйостве) безработных граждан, которые прошли обучение. 
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2.6. Создание учетной записи в ЕСИА (Единая система идентификации и аутентификации) (ОП6)

	Внешние управляющие документы:
· Закон РФ «О занятости в Российской Федерации» от 19.04.1991 N 1032-Постановление Правительства РФ от 02.11.2021 N 1909"О регистрации граждан в целях поиска подходящей работы, регистрации безработных, требованиях к подбору подходящей работы, внесении изменения в постановление Правительства РФ от 08.04.2020г № 460.
· 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 сектора индивидуальной работы с гражданами
Назначение: оказание консультационной помощи гражданам при создании учетной записи в ЕСИА
Основные подпроцессы:
1.Идентификация обратившегося гражданина.
2.Проверка наличия подтвержденной учетной записи ЕСИА. При необходимости помощь в создании и подтверждении учетной записи ЕСИА
Критерии оценки:
1. Отсутствие конфликтных ситуаций, жалоб
Внутренние оперативные документы: 
Инструкция при регистрации граждан в ЕСИА
	
	Внутренние управляющие документы:
Должностная инструкция

Инструкция по действиям специалиста в конфликтных ситуациях 


	
	
	
	
	
	
	

		Входы	
	
	Выходы
	

	Обратная связь:

Оценка удовлетворенности заявителей
Отзывы и предложения заявителей

	код
	входящий сигнал
	
	выходящий сигнал
	код
	
	

	Т1
	Обращение гражданина
	
	Создание, подтверждение учетной записи в ЕСИА
	Т1
	
	

	Т2
	Пакет документов
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	



	Требования к входам процесса

	Т1
	Личное обращения гражданина для оказания ему помощи в создание, подтверждение учетной записи в ЕСИА

	Т2
	Гражданин для оказания ему помощи в регистрации в ЕСИА предоставляет документ удостоверяющий его личность (паспорт), СНИЛС, номер телефона

	
	

	Требования к выходам процесса

	Т1
	Специалист сектора индивидуальной работы с гражданами оказывает помощь гражданину в помощи в создание, подтверждение учетной записи в ЕСИА. При этом уточняет наличие подтвержденной учетной записи ЕСИА. При отсутствии содействует в его получении. 

	
	

	
	

	
	

	Предложения по оптимизации процесса

	1
	Регистрация только по СНИЛС





 (
Выход
) (
Вход
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2.7.Направление на Презентацию организации в рамках «Клуба ищущих работу» (ОП7)

	Внешние управляющие документы:
· Необходимо разработать
	
	Владелец процесса: Специалист отдела трудоустройства, специалист отдела по взаимодействию с работодателями 

Назначение: Эффективное решение кадровых вопросов работодателей
Основные подпроцессы:
1. Анализ имеющихся вакансий
2. Отбор соискателей по профессионально-квалификационным требованиям
3. Согласование вакансии с кандидатом
4. Предложение кандидатур работодателю
5. Проведение гарантированного собеседования (либо на территории работодателя, либо на территории ЦЗН)

Критерии оценки:
1. Быстрое и эффективное закрытие вакансии
	
	Внутренние управляющие документы:

Должностная инструкция

Инструкция по действиям специалиста в конфликтных ситуациях 


	
	
	
	
	
	
	

		Входы	
	
	Выходы
	

	Обратная связь:

Оценка удовлетворенности заявителей
Отзывы и предложения заявителей

	код
	входящий сигнал
	
	выходящий сигнал
	код
	
	

	Т1
	Заявление
	
	Трудоустройство
	Т1
	
	

	Т2
	Соискатели
	
	Закрытие вакансии
	Т2
	
	



	Требования к входам процесса

	Т1
	Вакансии предоставляются работодателем путем заполнения бланка «Сведения о потребности в работниках» вместе с заявлением на проведение гарантированного собеседования. Способ предоставления: нарочно, по факсимильной и почтовой связи, электронная почта, ЭДО

	Т2
	Соискатель должен соответствовать профессионально-квалификационным требованиям указанным работодателем в сведениях о потребности в работниках

	
	

	Требования к выходам процесса

	Т1
	Работодатель предоставляет в ЦЗН копию приказа о приеме на работу 

	Т2
	Работодатель предоставляет сведения об отсутствии вакансии

	

	

	Предложения по оптимизации процесса

	1
	Необходимо разработать регламент проведения гарантированных собеседований

	2
	Гарантированное собеседование должно быть назначено не ранее, чем по прошествии пяти рабочих дней с момента поступления сведений о потребности в работниках (у сотрудника ЦЗН должно быть достаточно времени, чтобы осуществить комплекс мероприятий по поиску работников)

	3
	Сотрудник ЦЗН должен использовать для поиска работников для гарантированного собеседования несколько каналов:
1. Имеющиеся в базе АИС ЦЗН резюме безработных граждан, подходящих под вакансию
2. Размещение вакансии в социальных сетях (ВКонтакте, Инстаграмм, Фейсбук)
3. Размещение вакансии в местных СМИ
4. Размещение вакансии в учебных и других организациях 

	4
	Обеспечить службу занятости населения мобильной версией АИС ЦЗН для проведения гарантированных собеседований на территории заказчика, на территории проживания возможных работников (сельская местность) и т.д.

	5
	Проводить гарантированные собеседования на территории ЦЗН с выездом представителя предприятия

	6
	Истребовать у желающих принять участие в гарантированных собеседованиях граждан, не состоящих на учете в ЦЗН, заполненное резюме (в случае, если соискатель не явился на гарантированное собеседование, работодатель может самостоятельно изучить резюме и связаться с кандидатом)


	


2.8 ОСНОВНОЙ ПРОЦЕСС «КОНСУЛЬТАЦИОННОЕ И ОРГАНИЗАЦИОННОЕ СОДЕЙСТВИЕ ГРАЖДАНАМ В ОФОРМЛЕНИИ ЗАЯВЛЕНИЯ В ЭЛЕКТРОННОЙ ФОРМЕ С ИСПОЛЬЗОВАНИЕМ ЛИЧНОГО КАБИНЕТА В ИАС ОБВ «РАБОТА В РОССИИ» (ОП8)

	Внешние управляющие документы:
· Закон РФ «О занятости в Российской Федерации» от 19.04.1991 N 1032-Постановление Правительства РФ от 02.11.2021 N 1909"О регистрации граждан в целях поиска подходящей работы, регистрации безработных, требованиях к подбору подходящей работы, внесении изменения в постановление Правительства РФ от 08.04.2020г № 460.
· 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 сектора индивидуальной работы с гражданами
Назначение: оказание консультационной помощи гражданам при регистрации на портале «Работа в России»
Основные подпроцессы:
1.Идентификация обратившегося гражданина.
2.Проверка наличия подтвержденной учетной записи ЕСИА. При необходимости помощь в подтверждении учетной записи ЕСИА
3.Помощь в составлении электронного заявления на портале Работа в России
4.Помощь в составлении и прикреплении резюме к электронному заявлению
Критерии оценки:
1. Отсутствие конфликтных ситуаций, жалоб
Внутренние оперативные документы: 
Инструкция по подаче заявления в электронной форме на портале «Работа в России»
	
	Внутренние управляющие документы:
Должностная инструкция

Инструкция по действиям специалиста в конфликтных ситуациях 


	
	
	
	
	
	
	

		Входы	
	
	Выходы
	

	Обратная связь:

Оценка удовлетворенности заявителей
Отзывы и предложения заявителей

	код
	входящий сигнал
	
	выходящий сигнал
	код
	
	

	Т1
	Запись гражданина на прием через ПГМУ РТ
	
	Подача электронного заявления на портале Работа в России
	Т1
	
	

	Т2
	Пакет документов
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	



	Требования к входам процесса

	Т1
	Запись на прием для оказания помощи в оформлении заявления в электронной форме с использованием личного кабинета в ИАС ОБВ «Работа в России» осуществляется гражданином самостоятельно на портале ПГМУ РТ

	Т2
	Гражданин для оказания ему помощи в оформлении заявления в электронной форме на портале «Работа в России предоставляет документ удостоверяющий его личность (паспорт), гражданин, имеющий инвалидность, - дополнительно ИПРА инвалида.  Может также предоставить трудовую книжку, документ об образовании и др.

	
	

	Требования к выходам процесса

	Т1
	Специалист сектора индивидуальной работы с гражданами оказывает помощь гражданину в подаче заявления в электронной форме на портале Работа в России. При этом уточняет наличие подтвержденной учетной записи ЕСИА. При отсутствии содействует в его получении. Также уточняет пожелания гражданина к будущей работе, помогает составить и прикрепить к заявлению резюме.

	
	

	
	

	
	

	
	

	Предложения по оптимизации процесса

	1
	Полная интеграция портала Работа в России с ПК Катарсис с тем, чтобы выгрузка заявления с портала в ПК осуществлялась корректно и полно, то есть по всем полям и разделам. Специалист ЦЗН должен только проверить и сохранить  полученные данные в личном деле гражданина.
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2.9. ОСНОВНОЙ ПРОЦЕСС «СОЦИАЛЬНАЯ АДАПТАЦИЯ НА РЫНКЕ ТРУДА БЕЗРАБОТНЫХ ГРАЖДАН» (ОП9)

	Внешние управляющие документы:
· Закон РФ от 19.04.1991 N 1032-1 "О занятости населения в Российской Федерации"
· Приказ Минтруда России от 09.01.2013 N 3н  "Об утверждении федерального государственного стандарта государственной услуги по социальной адаптации безработных граждан на рынке труда"
· Приказ Минтруда, занятости и соцзащиты РТ от 15.09.2015 N 649 "Об утверждении Административного регламента предоставления государственной услуги по социальной адаптации безработных граждан на рынке труда в Республике Татарстан"
	
	Владелец процесса: специалист зоны индивидуальной работы с гражданами
Назначение: Преодоление последствий длительной безработицы.
Основные подпроцессы:
1. Получение личного дела заявителя
2. Проведение тестирования
3. Согласование плана социальной адаптации
4. Проведение курса занятий
5. Оценка степени усвоения материала
6. Подготовка рекомендаций по поиску работы
7. Выдача заключения
Критерии оценки:
Число взаимодействий до начала занятий - не более 1
Число взаимодействий после окончания занятий - не более 1
Возможность получения услуги полностью в электронной форме (0 посещений ЦЗН)
После окончания курса трудоустраиваются в течение 3 месяцев не менее 75% обучающихся
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 личного дела получателей услуг 
4. Журнал входящих документов
5. Типовые формы плана поиска работы, резюме.

	
	Внутренние управляющие документы:


	
	
	
	
	
	
	

		Входы	
	
	Выходы
	

	Обратная связь:

Оценка удовлетворенности заявителей
Отзывы и предложения заявителей

	код
	входящий сигнал
	
	выходящий сигнал
	код
	
	

	Т1
	Заявитель
	
	Заполненная анкета
	Т1
	
	

	Т2
	Регистрация в качестве безработного
	
	План проведения занятий
	Т2
	
	

	Т3
	Личное дело заявителя
	
	Индивидуальный план поиска работы
	Т3
	
	

	Т4
	Регистрация обращения
	
	Резюме
	Т4
	
	

	
	
	
	Рекомендации
	Т5
	
	

	
	
	
	Заполненная итоговая анкета
	Т6
	
	

	
	
	
	Заключение об оказании услуги
	Т7
	
	

	
	
	
	Внесение результатов действий в АИС ЦЗН, РПУ, личное дело
	Т8
	
	




	Требования к входам процесса

	Т1
	Наличие способов обращения заявителя лично, через порталы госуслуг, портал «Работа в России» и интерактивные порталы службы занятости

	Т2
	Гражданин должен быть зарегистрирован в качестве безработного.

	Т3
	Сформировано на этапе регистрации

	Т4
	Составляется на занятиях либо через портал

	
	

	Требования к выходам процесса

	Т1
	При личном обращении - предложение выбора способа тестирования в электронной форме либо письменно
При обращении в электронной форме тестирование проводится в электронной форме

	Т2
	Составляется с учетом результатов профилирования, тестирования

	Т3
	Соответствие типовой форме, с учетом категорий граждан сформированной группы, либо гражданина

	Т4
	Самостоятельное заполнение резюме, обучающегося на занятиях и размещение его на порталах по поиску работы в Интернете.

	Т5
	Соответствие типовой форме.

	Т6
	Самостоятельная оценка обучающимся качества полученных знаний.

	Т7
	Наличие в заключении рекомендаций по поиску работы, составлению резюме, проведению деловой беседы с работодателем, самопрезентации, формированию активной жизненной позиции

	Т8
	АИС ЦЗН: результаты тестирования; оценки усвоенности материала по итогам занятий; индивидуальный план самостоятельного поиска работы; факт получения заявителем знаний, необходимых для подготовки к выходу на новую работу, закреплению на рабочем месте, наличие представлений о развитии профессиональной карьеры
Личное дело: тематика и план проведения занятий; индивидуальный план самостоятельного поиска работы; заключение о предоставлении гос. услуги
РПУ: результат предоставления гос. услуги

	
	

	Предложения по оптимизации процесса

	1
	Закрепить на законодательном уровне возможность привлечения специалистов, обладающих необходимыми знаниями и опытом работы, владеющих методами, методиками, используемыми при социальной адаптации граждан на рынке труда, формами тренингов и технологий социальной адаптации граждан на рынке труда, и (или) организаций, которые в установленном законодательством Российской Федерации порядке вправе оказывать соответствующие услуги без проведения конкурсных процедур.

	2
	Выбирать организации по более высокому рейтингу среди подобных организаций, по количеству положительных отзыву и по качеству предоставления услуги, а не по самой низкой стоимости.

	3
	Организовать подачу документов и обработку данных предоставление государственной услуги в электронном виде в полном объеме, не исключая возможности личного обращения.

	4
	Информировать безработного гражданина о возможности получить данную услугу (а также другие услуги) в ЦЗН в личном кабинете портала Работа в России или интерактивном портале ЦЗН после электронной регистрации гражданина в статусе безработного.

	5
	Обеспечить возможность получения услуги как лично в ЦЗН, так и в удаленном формате посредством Skype, ZOOM или других сервисов.

	6
	Разработать для привлеченных на контрактной основе психологов урезанную версию АИС ЦЗН для внесения ими результатов предоставления услуги в систему быстро и без использования бумажных носителей. Данная информация будет «подгружаться» к личному делу безработного в АИС ЦЗН. Сейчас психолог заполняет бланки заключений, распечатывает и передает сотрудникам ЦЗН.

	7
	Исключить бумажное ведение личных дел с последующим их хранением в архиве (75 лет), всю необходимую информацию размещать в РГПУ АИС ЦЗН.

	8
	Внедрить предварительное СМС-оповещение безработного гражданина о начале занятий (за 1 день) до его начала в случае, если занятия назначены за несколько дней, и безработных нужно предупредить заранее.

	9
	«Шаблонизировать» формирование психологом заключения (психолог проставляет галочки на нужных вариантах, то этот текст выводится в заключении уже сформированный), не исключая возможности внесения личных рекомендаций.

	10
	Обеспечить возможность безработному гражданину оценить качество оказанной услуги (оставить отзыв). После оказании услуги безработному гражданину приходит ссылка в личный кабинет Работа в России, по которой он может оставить свой отзыв.

	11
	Для оценки эффективности услуги по истечение 3-х месяцев после ее оказания специалист ЦЗН (или система АИС ЦЗН автоматически) проверяет был ли трудоустроен данный гражданин. В случае отрицательного результата инициировать с безработным гражданином беседу по выяснению причин.
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2.10.ОСНОВНОЙ ПРОЦЕСС «ПСИХОЛОГИЧЕСКАЯ ПОДДЕРЖКА ГРАЖДАН» (ОП10)

	Внешние управляющие документы:
Федеральный стандарт оказания услуги (необходимо разработать)
	
	Управляющие процессы: 
· управление качеством и доступностью предоставления услуг
· управление экономикой
· управление ресурсами 
	
	Внутренние управляющие документы:


	
	
	
	
	
	
	

	Входы
	
	Владелец процесса: Специалист отдела профориентации и профобучения
Назначение: Получение психологической поддержки безработным гражданином
· Повышение мотивации гражданина к труду;
· Активизация позиции по поиску работы и трудоустройству;
· Сокращение сроков поиска работы и трудоустройства;
· Реализация профессиональной карьеры путем оптимизации психологического состояния.
Основные подпроцессы:
· Получение личного дела заявителя;
· Проведение предварительной беседы;
· Информирование (консультирование) заявителя о порядке предоставления государственной услуги;
· Проведение тестирования (анкетирования);
· Обработка материалов тестирования (анкетирования) заявителя;
· Обсуждение с заявителем результатов тестирования (анкетирования);
· Подготовка рекомендаций;
· Выдача заключения.
Критерии оценки:
· Возможность получения государственной услуги, в электронной форме через Единый портал, интерактивный портал службы занятости в полном объеме;
· Соответствие продолжительности взаимодействий гражданина с работником, предоставляющим государственную услугу, срокам, разработанным административным регламентом;
· Доля получателей услуги, удовлетворенных качеством предоставления государственной услуги, в общей численности получателей услуги, определяемая на основе опросов получателей услуги.
Внутренние оперативные документы: 
· Должностные инструкции специалистов центров занятости населения;
· График предоставления услуги по предварительной записи.
	
	Выходы

	код
	входящий сигнал
	
	
	
	выходящий сигнал
	код

	Т1
	Заявитель
	
	
	
	Заключение о предоставлении государственной услуги
	Т1

	Т2
	Личное дело заявителя
	
	
	
	Записи в АИС ЦЗН, РПУ и личное дело
	Т2

	Т3
	Регистрация обращения
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	Обратная связь:
Оценка удовлетворенности заявителей;
Отзывы и предложения заявителей.
	
	Вспомогательные процессы (информационный, технический, информационная безопасность);
Обеспечивающие процессы (здания, помещения, оборудование);
Поддерживающие процессы (статистический; аналитический; информационно-технический).
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2.13. ОСНОВНОЙ ПРОЦЕСС «ОРГАНИЗАЦИЯ ЯРМАРОК ВАКАНСИЙ» (ОП13)

	Внешние управляющие документы:
· Закон РФ «О занятости в Российской Федерации» от 19.04.1991 N 1032-Постановление Правительства РФ от 02.11.2021 N 1909"О регистрации граждан в целях поиска подходящей работы, регистрации безработных, требованиях к подбору подходящей работы, внесении изменения в постановление Правительства РФ от 08.04.2020г № 460.
· 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: Руководитель ЦЗН, Отдел по взаимодействию с работодателями, отдел трудоустройства
Назначение: Содействие работодателям в подборе необходимых работников, содействие гражданам в поиске подходящей работы
Основные подпроцессы:
1. Подготовка и утверждение плана проведения ярмарок вакансий на год.
2. Заключение договора на организацию и проведение мероприятия со сторонней организацией (при необходимости).
3. Информирование целевых групп о проведении мероприятия.
4. Информирование неопределенного круга лиц о проведении ярмарок вакансий (публикация плана на сайте, пресс-релизы, информирование в СМИ и т.д.).
5. Направление приглашений к участию в ярмарке вакансий (работодателей, образовательных учреждений и т.д.)
6. Предварительная запись на участие в мероприятии.
7. Приглашение безработных граждан на ярмарку вакансий.
8. Подготовка и проведение ярмарок вакансий.
9. Регистрация участников, учет посетителей мероприятия.
10. Подготовка отчета о проведении мероприятия.
Критерии оценки:
1. Количество участников ярмарки (работодателей, образовательных организаций)
2. Количество посетителей ярмарки (граждан, соискателей, безработных)
3. Отсутствие конфликтных ситуаций, жалоб
Внутренние оперативные документы: 
1. Форма плана проведения ярмарок. 2. Форма уведомления о проведении ярмарки. 3. Форма приглашения к участию в ярмарке. 4. Форма пресс-релиза. 5. Перечень заинтересованных лиц (работодателей, образовательных учреждений и т.д.). 6. Перечень СМИ и иных новостных ресурсов.
	
	Внутренние управляющие документы:
Утвержденный план проведения ярмарок

Должностная инструкция

Инструкция по действиям специалиста в конфликтных ситуациях 


	
	
	
	
	
	
	

		Входы	
	
	Выходы
	

	Обратная связь:

Оценка удовлетворенности заявителей
Отзывы и предложения заявителей

	код
	входящий сигнал
	
	выходящий сигнал
	код
	
	

	Т1
	Запрос работодателя об участии в ярмарке вакансий и учебных рабочих мест
	
	План проведения ярмарок вакансий и учебных рабочих мест
	Т1
	
	

	Т2
	Сведения о потребности в работниках, наличии свободных рабочих мест (вакантных должностей)
	
	Отчет о проведении ярмарки вакансий и учебных рабочих мест
	Т2
	
	

	Т3
	Договор со сторонней организацией на организацию и проведение мероприятия
	
	Анализ эффективности реализации плана проведения ярмарок вакансий и учебных рабочих мест
	Т3
	
	

	
	
	
	Медиаматериалы
	Т4
	
	



	Требования к входам процесса

	Т1
	Документ предоставляется работодателем, заинтересованным принять участие в ярмарке вакансий и учебных рабочих мест

	Т2
	Документ предоставляется работодателем по утвержденной форме

	Т3
	Заключается на подготовительном этапе при наличии финансирования

	
	

	Требования к выходам процесса

	Т1
	Содержит сведения о планируемой ярмарке вакансий и учебных рабочих мест (дата и место проведения, целевая аудитория)

	Т2
	Отчет о проведении ярмарки вакансий и учебных рабочих мест – составляется по итогам проведения каждой ярмарки и содержит сведения о количестве участников (работодателей, образовательных организаций и т.д.), количестве посетителей, а также оценку (удовлетворенность) участников и посетителей качеством планирования и реализации мероприятия, содержанием вакансий и т.д.

	Т3
	Анализ эффективности реализации плана проведения ярмарок вакансий и учебных рабочих мест – содержит описание проведенных мероприятий, а также оценку достижения целевых показателей эффективности проведения ярмарок.

	Т4
	Могут включать в себя Фотоматериалы либо фотоматериалы и видеоматериалы, а также публикации в СМИ, на официальном сайте ЦЗН

	
	

	Предложения по оптимизации процесса

	1
	Для повышения качества осуществления процесса необходимо сформировать типовой регламент (стандарт), определив следующие ключевые моменты
· описать процедуры планирования ярмарок вакансий и учебных рабочих мест;
· описать процедуру оценки результатов проведения ярмарок вакансий и учебных рабочих мест;
· отобразить перечень и требования к различным форматам ярмарок вакансий и учебных рабочих мест, таким как ярмарка общего назначения, ярмарка для отдельных социальных групп населения (предпенсионеры, молодежь, инвалиды), отраслевая ярмарка, ярмарка, проводимая отдельным предприятием, ярмарки для выпускников учебных заведений высшего и среднего профессионального образования и т.д.;
· включить в перечень получателей услуги не только граждан (соискателей) и работодателей, но и иные заинтересованные лица, например, учебные заведения для выпускников которых проводится ярмарка;
· сформировать перечень дополнительных услуг, которые могут оказываться в рамках ярмарки вакансий и учебных рабочих мест, таких как информирование о положении на рынке труда в субъекте РФ, профориентация, консультация по юридическим вопросам и т.д.
· распространение информационных материалов службы занятости, консультации о государственных услугах службы занятости и центров занятости населения

	2
	Уведомлять на портале Работа в России в личных кабинетах безработных граждан и граждан, ищущих работу, о дате, времени и месте проведения ярмарки вакансий

	3
	Оценивать эффективность работы сторонней организации (в рамках договора) по проведению ярмарки вакансий, вносить корректировки в договоры на оказание услуг (к примеру компания по организации ярмарки вакансий физически находится в другом городе, предоставляет распечатанные бланки и размещает информацию в газетах – не ясна эффективность СМИ по притоку соискателей, во всем остальном сотрудники ЦЗН сами организуют и  проводят ярмарку вакансий)

	4
	По окончании Ярмарки вакансий с работодателями (представителями работодателей) в неформальной обстановке «за чаем» проводить беседу, или так называемый «Деловой завтрак», в рамках которого выяснять проблемы и пожелания работодателей по работе ЦЗН, проводить анкетирование (получать обратную связь). Во время таких бесед один из сотрудников ЦЗН ведет протокол и фиксирует основные тезисы и ключевые болевые точки для дальнейшей самостоятельной проработки либо эскалации на уровень Министерства труда и занятости субъекта

	5
	Проводить информирование граждан о проведении Ярмарки вакансий через СМИ, социальные сети (например, городская новостная лента в ВКонтакте), в том числе через платную рекламу (к примеру, на сервисе по поиску работы Авито или на местном телевидении).

	6
	В Карточку посетителя Ярмарки вакансий и учебных рабочих мест внести дополнительные поля: 
1) номер мобильного телефона (при появлении вакансии сотрудник ЦЗН не знает, как связаться с гражданином, если он не стоял на учете в ЦЗН)
2) кем хочет работать (какую работу ищет)
3) каким образом узнал о Ярмарке вакансий (таким образом можно исключить нерелевантные каналы рекламы и направить средства на СМИ, приносящие максимальный эффект)

	7
	В карточку участника Ярмарки вакансий (работодатель) добавить поля: «Оцените проведенное мероприятие по 5-ти бальной шкале» и «Почему вы поставили такую оценку» (это позволит получить обратную связь от участников Ярмарки вакансий)





2.14 ОСНОВНОЙ ПРОЦЕСС «СОДЕЙСТВИЕ В ЗАКЛЮЧЕНИИ СОЦИАЛЬНОГО КОНТРАКТА» (ОП14)

	Внешние управляющие документы:
Соглашение о взаимодействии
	
	Владелец процесса: начальник отдела трудоустройства, специалист сектора индивидуальной работы с гражданами
Назначение: информирование о возможности заключения социального контракта
Основные подпроцессы:
1.Выявление жизненной ситуации гражданина.
2.Информирование о возможности заключения социального контракта.
3.Взаимодействие с территориальным Управлением социальной защиты по вопросу заключения социального контракта.
4.Содействие гражданину в заключении социального контракта.
Критерии оценки:
1. Количество заключенных социальных контрактов
2. Отсутствие конфликтных ситуаций, жалоб
Внутренние оперативные документы: 
Типовая форма социального контракта
	
	Внутренние управляющие документы:
Должностная инструкция

Инструкция по действиям специалиста в конфликтных ситуациях 


	
	
	
	
	
	
	

		Входы	
	
	Выходы
	

	Обратная связь:

Оценка удовлетворенности заявителей
Отзывы и предложения заявителей

	код
	входящий сигнал
	
	выходящий сигнал
	код
	
	

	Т1
	Положительный ответ гражданина о заключении социального контракта
	
	Заключение социального контракта
	Т1
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	




	Требования к входам процесса

	Т1
	Предоставляется гражданином в ЦЗН устно

	
	

	
	

	Требования к выходам процесса

	Т1
	Заключается между гражданином и территориальным управлением социальной защиты

	
	

	
	

	
	

	
	

	Предложения по оптимизации процесса

	1
	Для повышения качества осуществления процесса необходимо сформировать типовой регламент (стандарт) взаимодействия ЦЗН и УСЗ
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2.15. ОСНОВНОЙ ПРОЦЕСС «ЮРИДИЧЕСКАЯ КОНСУЛЬТАЦИЯ ГРАЖДАН» (ОП15)

	Внешние управляющие документы:
Необходимо разработать 
	
	Владелец процесса: Специалист, ответственный за правовое сопровождение деятельности ЦЗН (юрист)
Назначение: Оказание юридической консультации гражданам и работодателям
Основные подпроцессы:
1. Заполнение карты личного приема
2. Ознакомление с жизненной ситуацией гражданина
3. Консультация гражданина
Критерии оценки:
1. Корректное оказание услуги с правовой точки зрения
2. Отсутствие жалоб со стороны заявителей на действия сотрудников ЦЗН
Внутренние оперативные документы: 
2. Бланк заявления на оказание услуги.
	
	Внутренние управляющие документы:
Должностная инструкция

Инструкция по действиям специалиста в конфликтных ситуациях 


	
	
	
	
	
	
	

		Входы	
	
	Выходы
	

	Обратная связь:

Оценка удовлетворенности заявителей
Отзывы и предложения заявителей

	код
	входящий сигнал
	
	выходящий сигнал
	код
	
	

	Т1
	Заявитель
	
	Оказанная юридическая консультация
	Т1
	
	

	Т2
	Пакет документов заявителя
	
	Рекомендация
	Т2
	
	

	
	
	
	Карта личного приема гражданина/работодателя
	Т3
	
	



	Требования к входам процесса

	Т1
	Наличие способов обращения заявителя: лично, через порталы госуслуг и интерактивные порталы службы занятости, на «горячую линию».

	Т2
	· Паспорт гражданина или документ его удостоверяющий, документ, удостоверяющий личность иностранного гражданина, лица без гражданства
· Другие документы

	
	

	Требования к выходам процесса

	Т1
	Заявителю должна быть оказана квалифицированная юридическая помощь, исходя из жизненной ситуации заявителя.
Услуга может быть оказана в электронном виде (при обращении в ЦЗН через порталы гос. услуг и интерактивные порталы службы занятости) или по телефону «горячей линии».

	Т2
	Если жизненная ситуация находится не в компетенции ЦЗН (к примеру, гражданско-правовые отношения), то специалист ЦЗН рекомендует обратиться в соответствующий гос. орган, чтобы получить квалифицированную помощь. 

	Т3
	Специалист ЦЗН (юрист) заполняет карту приема заявителя, в которую вносит дату и время приема, персональные данные гражданина, данные специалиста ЦЗН (кто ведет прием), результат приема (что рекомендовано), подпись гражданина и специалиста. Копия карты личного приема выдается заявителю, о чем в оригинале делается соответствующая отметка.

	
	

	Предложения по оптимизации процесса

	1
	Принятие федерального стандарта предоставления услуги.

	2
	Обеспечить возможность получения услуги гражданами и работодателями удаленно через ЕПГУ/РПГУ, на сайте/портале ЦЗН, путем телефонного звонка на бесплатную «горячую линию».

	3
	Проводить информирование граждан через СМИ (телевидение, газеты, радио), сайт/интерактивный портал ЦЗН, социальные сети, с помощью раздаточного материала в ЦЗН, стендов и т.д. о возможности получить гражданам и работодателям бесплатную юридическую помощь в области трудового законодательства.

	4
	На уровне субъекта РФ организовать единую «горячую линию» по всем обращениям граждан в ЦЗН, в том числе по юридическим вопросам. По юридическим вопросам консультацию должен проводить квалифицированный юрист (не во всех ЦЗН такой имеется). Во время телефонного обращения специалист звонок фиксирует с датой, временем и тематикой обращения, а также какая консультация оказана гражданину или работодателю. Все разговоры должны записываться и выборочно проверяться руководителем службы. 

	5
	Завести журнал личного приема граждан. В случае личного обращения гражданина или работодателя специалист ЦЗН (юрист) заполняет карту приема заявителя, в которую вносит дату и время приема, персональные данные гражданина, данные специалиста ЦЗН (кто ведет прием), результат приема (что рекомендовано), подпись гражданина и специалиста. Копия карты личного приема выдается заявителю, о чем в оригинале делается соответствующая отметка. 

	6
	Осуществлять анализ по часто задаваемым вопросам граждан и размещать ответы на эти вопросы на портале Работа в России и сайте/интерактивном портале ЦЗН для самостоятельного изучения. 
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2.16 ОСНОВНОЙ ПРОЦЕСС «ПРЕДЛОЖЕНИЕ О ПРЕДОСТАВЛЕНИИ УСЛУГИ ПО ПСИХОЛОГИЧЕСКОЙ ПОМОЩИ И ПОДДЕРЖКЕ ГРАЖДАН, ИМЕЮЩИХ ИНВАЛИДНОСТЬ В ЦЕНТРЕ РЕАБИЛИТАЦИИ ИНВАЛИДОВ «ИЗЕГЕЛЕК» (ОП16)

	Внешние управляющие документы:
Взаимодействие в рамках двухстороннего соглашения
	
	Управляющие процессы:
· управление качеством и доступностью предоставления услуг
· управление ресурсами
	
	Внутренние управляющие документы:


	
	
	
	
	
	
	

	Входы
	
	Владелец процесса: Специалист отдела профориентации и профобучения
Назначение: Получение психологической поддержки инвалидам, признанным безработными гражданами.
Основные подпроцессы:
1. Специалист отдела профориентации и профобучения принимает решение, что безработному инвалиду необходима дополнительная услуга по психологической поддержке.
2. Письменное согласие безработного гражданина на передачу в ЦРИ «Изгелек» персональных данных
3. Предоставление инвалидом пакета документов.
4. Отправка скана пакета документов в ЦРИ «Изгелек» через ЭДО. 
5. Оказание услуги.
Критерии оценки:
1. Подготовка на каждого безработного гражданина пакета электронных образов документов.
2. Обеспечение защиты информации и контроля доступа к информации

	

	Выходы

	код
	входящий сигнал
	
	
	
	выходящий сигнал
	код

	Т1
	Заявитель
	
	
	
	Формирование посылки с электронными образами документов для получения услуги по психологической поддержке
	Т1

	Т2
	Личное дело заявителя
	
	
	
	Уведомление безработного инвалида о дате, времени и месте оказания психологической поддержки
	Т2

	Т3
	Регистрация гражданина в качестве безработного
	
	
	
	Заключение об оказании услуги
	Т3

	
	
	
	
	
	Внесение результатов действий в РПУ, личное дело
	Т4

	
Т4

	
Пакет документов заявителя

	
	
	
	
	

	Т5
	Порядок осуществления обмена электронными документами 
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	Обратная связь:
Оценка удовлетворенности заявителей;
Отзывы и предложения заявителей.
	
	Вспомогательные процессы(информационный, технический, информационная безопасность);
Обеспечивающие процессы (здания, помещения, оборудование);
Поддерживающие процессы (статистический; аналитический; информационно-технический).
	
	



	Требования к входам процесса

	Т1
	Инвалид I, II, III группы, признанный безработным гражданином. Специалист отдела профориентации и профобучения в ходе анализа всех представленных документов и результатов оказанных услуг считает, что безработному инвалиду необходима дополнительная услуга по психологической поддержке.

	Т2
	Сформировано на этапе регистрации

	Т3
	Гражданин зарегистрирован в качестве безработного

	Т4
	При формировании посылки с электронными образами документов для оказания услуги по психологической помощи безработному инвалиду необходимо предоставить следующие документы: 
· паспорт гражданина РФ (подлинник, штампом о регистрации(прописке) по месту жительства)
· трудовая книжка
· ИПРА 
· заявление о согласии на обработку персональных данных и последующую передачу ПД в ЦРИ «Изгелек»
· заявление на оказании услуги

	Т5
	Передача информации,с использованием защищенного электронного документооборота между ЦРИ «Изгелек» и центром занятости населения.

	
	

	Требования к выходам процесса

	Т1
	Осуществляет подготовку на безработного инвалида пакета электронных образов документов, путем их сканирования по принципу один документ - один файл, в цветном изображении в формате pdf., направляет электронные макеты документов в ЦРИ «Изгелек» посредством ЭДО. 

	Т2
	Уведомление безработного инвалида о дате, времени и месте оказания психологической поддержки осуществляется по телефону специалистом ЦЗН или путем СМС-информирования. 

	Т3
	Заключение должно содержать рекомендации, по повышению мотивации к труду, активизации позиции по поиску работы и трудоустройству, разрешению или снижению актуальности психологических проблем, препятствующих профессиональной и социальной самореализации, повышению адаптации к существующим условиям, реализации профессиональной карьеры путем оптимизации психологического состояния.

	Т4
	В РПУ и личное дело вносятся сведения о результате предоставления услуги.

	
	

	Предложения по оптимизации процесса

	1
	Принятие федерального стандарта предоставления услуги.

	2
	Реализовать ПК «Катарсис» возможность СМС-информирования о дате, времени и месте оказания психологической поддержки.
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2.17. ОСНОВНОЙ ПРОЦЕСС «ПРИЕМ ПИСЬМЕННЫХ ОБРАЩЕНИЙ, СОДЕРЖАЩИХ ИНФОРМАЦИЮ О ФАКТАХ НАРУШЕНИЙ ТРУДОВОГО ЗАКОНОДАТЕЛЬСТВА И ПЕРЕДАЧА УКАЗАННЫХ ОБРАЩЕНИЙ В СООТВЕТСТВУЮЩИЙ ОРГАН, В КОМПЕТЕНЦИЮ КОТОРОГО ВХОДИТ РЕШЕНИЕ ПОСТАВЛЕННЫХ В ОБРАЩЕНИИ ВОПРОСОВ» (ОП17)

	Внешние управляющие документы:
Необходимо разработать 
	
	Владелец процесса: Специалист, ответственный за правовое сопровождение деятельности ЦЗН (юрист)
Назначение: Оказание юридической консультации гражданам и работодателям
Основные подпроцессы:
1. Заполнение карты личного приема
2. Ознакомление с фактом нарушения трудового законодательства
3. Составление заявления
4. Направление заявления в соответствующий гос. орган
Критерии оценки:
1. Корректное оказание услуги с правовой точки зрения
2. Отсутствие жалоб со стороны заявителей на действия сотрудников ЦЗН
Внутренние оперативные документы: 
1. Бланк заявления на оказание услуги.
	
	Внутренние управляющие документы:
Должностная инструкция

Инструкция по действиям специалиста в конфликтных ситуациях 


	
	
	
	
	
	
	

		Входы	
	
	Выходы
	

	Обратная связь:

Оценка удовлетворенности заявителей
Отзывы и предложения заявителей

	код
	входящий сигнал
	
	выходящий сигнал
	код
	
	

	Т1
	Заявитель
	
	Заявление 
	Т1
	
	

	Т2
	Пакет документов заявителя
	
	Сопроводительное письмо
	Т2
	
	

	
	
	
	Карта личного приема гражданина/работодателя
	Т3
	
	



	Требования к входам процесса

	Т1
	Обращение заявителя лично, письменным сообщением, по телефону.

	Т2
	· Паспорт гражданина или документ его удостоверяющий, документ, удостоверяющий личность иностранного гражданина, лица без гражданства.
· Другие документы.

	
	

	Требования к выходам процесса

	Т1
	Заявление должно быть составлено в соответствии с нормами действующего законодательства. 

	Т2
	В сопроводительном письме указан полный перечень прилагаемых документов. 

	Т3
	Специалист ЦЗН (юрист) заполняет карту приема заявителя, в которую вносит дату и время приема, персональные данные гражданина, данные специалиста ЦЗН (кто ведет прием), результат приема (что рекомендовано), подпись гражданина и специалиста. Копия карты личного приема выдается заявителю, о чем в оригинале делается соответствующая отметка.

	
	

	Предложения по оптимизации процесса

	1
	Принятие федерального стандарта предоставления услуги.

	2
	Обеспечить гражданам возможность информирования о фактах нарушения трудового законодательства как лично, так и удаленно через ЕПГУ/РПГУ, на сайте/портале ЦЗН, путем телефонного звонка на бесплатную «горячую линию».

	3
	На уровне субъекта РФ организовать единую «горячую линию» по всем обращениям граждан в ЦЗН, в том числе по юридическим вопросам. По юридическим вопросам консультацию должен проводить квалифицированный юрист (не во всех ЦЗН такой имеется). Во время телефонного обращения специалист звонок фиксирует с датой, временем и тематикой обращения, а также какая консультация оказана гражданину или работодателю. Все разговоры должны записываться и выборочно проверяться руководителем службы.
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2.19. ОСНОВНОЙ ПРОЦЕСС «ПРЕДОСТАВЛЕНИЕ ГРАЖДАНАМ И РАБОТОДАТЕЛЯМ ИНФОРМАЦИИ О ПОРЯДКЕ ЗАЩИТЫ ПРАВ РАБОТНИКОВ И ИНТЕРЕСОВ РАБОТОДАТЕЛЕЙ, В ТОМ ЧИСЛЕ О ПОРЯДКЕ ПРИМЕНЕНИЯ МЕР ПО УСТРАНЕНИЮ ОБСТОЯТЕЛЬСТВ И ПРИЧИН ВЫЯВЛЕННЫХ НАРУШЕНИЙ ЗАКОНОДАТЕЛЬСТВА О ЗАНЯТОСТИ НАСЕЛЕНИЯ И ВОССТАНОВЛЕНИЮ НАРУШЕННЫХ ПРАВ ГРАЖДАН» (ОП19)

	Внешние управляющие документы:
Необходимо разработать 
	
	Владелец процесса: Специалист, ответственный за правовое сопровождение деятельности ЦЗН (юрист)
Назначение: Оказание юридической помощи по правовым вопросам 
Основные подпроцессы:
1. Прием заявления
2. Информирование гражданина
Критерии оценки:
1. Корректное оказание услуги с правовой точки зрения.
2. Отсутствие жалоб со стороны заявителей на действия сотрудников ЦЗН.
Внутренние оперативные документы: 
1. Должностные инструкции специалистов центров занятости населения;
2. Бланк заявления на оказание услуги.
	
	Внутренние управляющие документы:


	
	
	
	
	
	
	

		Входы	
	
	Выходы
	

	Обратная связь:

Оценка удовлетворенности заявителей
Отзывы и предложения заявителей

	код
	входящий сигнал
	
	выходящий сигнал
	код
	
	

	Т1
	Заявитель
	
	Информирование гражданина
	Т1
	
	

	Т2
	Документы заявителя
	
	
	
	
	



	Требования к входам процесса

	Т1
	Наличие способов обращения заявителя: лично, через порталы госуслуг и интерактивные порталы службы занятости.

	Т2
	Паспорт гражданина или документ его удостоверяющий, документ, удостоверяющий личность иностранного гражданина, лица без гражданства.

	
	

	Требования к выходам процесса

	Т1
	Информирование граждан о порядке защиты прав работников, в том числе о порядке применения мер по устранению обстоятельств и причин выявленных нарушений законодательства о занятости населения и восстановлению нарушенных прав граждан должно быть произведено в соответствии с действующим законодательством. Может быть осуществлено в виде устной консультации или памятки (при личном обращении), а также в виде электронного сообщения в личном кабинете портала Работа в России. 

	
	

	Предложения по оптимизации процесса

	1
	Принятие федерального стандарта предоставления услуги.

	2
	Разместить на портале Работа в России, сайте/интерактивных порталах служб занятости памятку о порядке защиты прав работников и работодателей с ссылками на соответствующие нормативно-правовые акты.

	3
	Реализовать услугу полностью в электронном виде и вне зависимости от категории получателя (гражданин или работодатель).

	4
	После регистрации на портале Работа в России направлять гражданам и работодателям в личный кабинет информацию о порядке защиты прав и законных интересов и делать это определенной периодичностью (например, раз в квартал). Автоматическая рассылка без участия специалиста ЦЗН.

	5
	Проводить информирование о порядке защиты прав работников, в том числе о порядке применения мер по устранению обстоятельств и причин выявленных нарушений законодательства о занятости населения и восстановлению нарушенных прав граждан через СМИ (телевидение, газеты, радио), сайт/интерактивный портал ЦЗН, социальные сети, с помощью раздаточного материала в ЦЗН, стендов и т.д.
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2.20 «СОЗДАНИЕ СТУДЕНЧЕСКИХ ОТРЯДОВ ДЛЯ ЗАКРЫТИЯ КАДРОВОЙ ПОТРЕБНОСТИ РАБОТОДАТЕЛЕЙ» (ОП20)

	Внешние управляющие документы:
· Распоряжение Кабинета Министров Республики Татарстан № 436-р от 18.03.2013
	
	Управляющие процессы:

	
	Внутренние управляющие документы:
Профилирование,
Должностная инструкция

	
	
	
	
	
	
	

	Входы
	
	Владелец процесса: специалист зоны индивидуальной работы с гражданами
Назначение: Получение заявителями востребованных профессий, которые предоставят дополнительные возможности для профессиональной самореализации
Основные подпроцессы:
9. Получение личного дела заявителя
10. Предложение услуги по профессиональной ориентации
11. Выбор профессии
12. Выбор образовательной организации и программы
13. Заключение договора
14. Обучение, производственная практика
15. Формирование ЦСТО студенческих трудовых отрядов
16. Трудоустройство 

Критерии оценки: 
5. Возможность получения государственной услуги в части подачи заявления и необходимых документов в электронной форме 
6.  Доля заявителей, приступивших к профессиональному обучению, в общей численности граждан, обратившихся за предоставлением услуги;
7. Доля получателей государственной услуги, удовлетворенных качеством предоставления услуги, в общей численности получивших, определяемая на основе опросов получателей услуги;
8. Соответствие продолжительности взаимодействий заявителя с работником, предоставляющим услугу требуемым срокам (60 минут без учета времени на организацию профессионального обучения).

Внутренние оперативные документы
1. Должностные инструкции специалистов центров занятости населения;
2. Бланки личного дела получателей услуг 
3. Типовые формы приказов, договоров, актов;
4. Договор с образовательной организацией 
5. Перечни приоритетных профессий;
6. Перечень образовательных организаций;
7. Журнал входящей документации.
	
	Выходы

	код
	входящий сигнал
	
	
	
	выходящий сигнал
	код

	Т1
	Заявитель
	
	
	
	Предложение государственной услуги по профессиональной ориентации и профессиональному обучению
	Т1

	Т2
	Регистрация обращения
	
	
	
	
Заключение об оказании услуги
	Т2

	Т3
	Личное дело получателя услуг
	
	
	
	Договор с образовательной организацией
	Т3

	
Т4
	Пакет документов для заключения договора и выдачи направления на обучение

	
	
	
	Договор с заявителем
	Т4

	
Т5
	Документы, находящиеся в распоряжении других организаций
	
	
	
	Направление на обучение
	Т5

	
Т6
	
	
	
	
	Запись в АИС ЦЗН, РПУ, личном деле
	Т6

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	Обратная связь:
Оценка удовлетворенности заявителей;
Отзывы и предложения заявителей.
	
	Вспомогательные процессы:


	
	Предложения по оптимизации:

1. Информирование студентов в начале учебного года о возможности прохождения профессионального обучения по направлению центра занятости населения, с целью совмещения обучения с трудовой деятельностью.
2. Электронное информирование роботом о наборе группы и о дате начала обучения. 


	Требования к входам процесса

	Т1
	· Наличие способов обращения заявителя: лично, через порталы госуслуг 
· Заявитель зарегистрирован в ЦЗН как ищущий работу.

	Т2
	Зарегистрировано специалистом первичного приема, либо через портал

	Т3
	Сформировано на этапе регистрации

	Т4
	· Заявление о предоставлении государственной услуги содействия занятости 
· Документы, подтверждающие отнесение к категории «студент учреждения профессионального образования очной формы обучения» 
· Документы, подтверждающие уважительные причины досрочного прекращения обучения (при наличии);
· Документы о прохождении обучения 

	Т5
	Документ образовательной организации, подтверждающий обучение заявителя

	
	

	Требования к выходам процесса

	Т1
	В случае, если заявитель затрудняется в выборе профессии
Решение заявителя фиксируется в РПУ и в личном деле
В случае положительного решения, оказание услуги приостанавливается на время оказания услуги по профессиональной ориентации.

	Т2
	Фиксируется электронно, либо на бумажном носителе.

	Т3
	Приобщаются документы, подтверждающие отнесение к категории «студент». Заключение договора между ЦЗН и заявителем согласно типовой форме

	Т4
	Содержит рекомендации о прохождении профессионального обучения по выбранной образовательной программе с указанием организации, осуществляющей образовательную деятельность

	Т5
	Содержит информацию об образовательной организации, профессии и сроках обучения

	Т6
	РПУ, личное дело:
· Сведения о предложении услуги по проф. ориентации;
· Сведения о результатах оказания услуги.
АИС ЦЗН: 
Сведения о заключении договора с образовательной организацией.

	Предложения по оптимизации процесса

	1
	Информирование студентов о возможности прохождения обучения по направлению центра занятости населения в начале учебного года. 

	2
	Электронное информирование роботом о наборе группы и о дате начала обучения. 
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