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Победителем первого Всероссийского конкурса в сфере занятости в номинации «Лучший центр занятости населения России» первого уровня по результатам экспертной оценки признан Центр занятости населения города Набережные Челны Республики Татарстан. Своей победой Кадровый центр «Работа России» подтвердил свой статус модернизированной и клиентоориентированной службы занятости, где трудится команда специалистов, знающая свое дело. При комплексной оценке учитывались эффективное внедрение комплексов услуг в рамках жизненных и бизнес-ситуаций, развитие сервисов услуг, нацеленность на клиента.

Впервые в 2022 году Министерством труда и социальной защиты Российской Федерации инициирован конкурс профессионального мастерства в сфере содействия занятости населения. Победители и финалисты были определены 1 декабря 2022 года.
Конкурс на звание «Лучший центр занятости» проходил в два этапа – региональный и федеральный. В федеральном этапе приняли участие 32 центра занятости. В заключительный этап конкурса экспертной комиссией отобрано 13 центров занятости. 
Основными критериями для оценки служб занятости стали:
- эффективность работы
- результативность деятельности
- внедрение бережливого производства
- предоставление дополнительных услуг
- клиентоцентричность
- внедрение новых сервисов
- предоставление услуг в рамках жизненных и бизнес-ситуаций.

Кадровый центр «Работа России» города Набережные Челны - один из первых пилотных проектов Российской Федерации по модернизации службы занятости.
Главный ориентир службы – клиент. Применение клиентоцентричного подхода позволяет понимать целевую аудиторию и взаимодействовать с гражданами и бизнесом в соответствии с их потребностями – удобно, быстро, с учетом индивидуальных особенностей клиента и быстро меняющихся условий на рынке труда.
В 2019 году с целью повышения кадрового потенциала, производительности труда и качества предоставления государственных услуг Центр занятости города Набережные Челны прошел модернизацию. Трансформация центра занятости населения в Кадровый центр «Работа России» несет в себе изменения принципов и форматов работы с гражданами и работодателями. 
Для доступности и комфортности получения государственных услуг в Кадровом центре созданы максимальные условия.  В соответствии с едиными требованиями в здании прошёл масштабный ремонт, переоснащены рабочие места, закуплено новое современное оборудование, в том числе для лиц с ограниченными возможностями здоровья. 
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Фото 1.  Зона ожидания

Созданы единый фронт офис, отдельные открытые зоны, зоны ожидания и информирования. На двух этажах в зонах ожидания оборудованы детские уголки. 
Для удобства граждан информация, вывески и кабинетные таблички представлены на двух языках: татарском и русском, имеются тактильные вывески, создана удобная навигация для клиентов. 
Продумано время ожидания клиента - создана зона цифровых сервисов с онлайн-доступом к электронным услугам и сервисам государственных порталов, терминалы с электронной очередью, в том числе для слабовидящих граждан, терминалы для самостоятельного поиска работы, имеется wi-fi-зона. В холлах центра ведется трансляция презентационных роликов предприятий, «горящих вакансий», информация о государственных услугах и сервисах службы занятости, в открытом доступе для клиентов находится раздаточный материал об услугах Кадрового центра.
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Фото2.  Зона цифровых сервисов

Введена единая цветовая гамма в оформлении и новая форма сотрудников. Корпоративная идентичность способствует повышению узнаваемости Кадрового центра. Внешний вид демонстрирует уважение к деловым партнерам и клиентам и положительно сказывается на репутации службы занятости, объединяет сотрудников, подчеркивая их единство, целеустремленность и высокий уровень профессионализма, позволяет клиенту сразу определить сотрудников службы занятости, что обеспечивает его комфорт и эмоциональную связь со специалистами Кадрового центра.
Изменились технологии оказания услуг населению, переход к проактивным методам работы с клиентами по принципу «одного окна» и оказанию адресной помощи получателям государственных услуг с учетом категории профиля. Решается комплекс задач, возникающих в процессе получения услуг, в соответствии с жизненными ситуациями граждан и бизнес-ситуациями работодателей исходя из особенностей города и региона в целом.
При входе в Кадровый центр для распределения потоков клиентов расположена стойка администраторов. Консультанты готовы помочь с регистрацией на ресурсах. Для тех, кто хочет разместить резюме и ознакомиться с вакансиями самостоятельно, оборудовано место в секторе цифровых сервисов, оснащенное доступом к Единой цифровой платформе «Работа в России», Хэдхантеру и порталу Госуслуг. 
С соискателями и работодателями взаимодействуют кадровые и карьерные консультанты. К каждому клиенту они используют индивидуальный подход. 
Для реализации принципов «личный консультант для каждого клиента» и сокращения времени обработки обращения создан единый кол-центр, установлена мини-АТС, каждый работник обеспечен телефонной связью. 
Для быстрого обеспечения контакта с клиентом и правильного выстраивания диалога, в помощь каждому работнику разработаны и внедрены единая концепция «речевого общения» и скрипты общения, направленные на умение слушать и слышать клиента. 
Конфликт с клиентом может сильно сказаться на имидже службы занятости. Для этого в центре создана Комиссия по разрешению спорных или конфликтных ситуаций при оказании государственных услуг, разработана инструкция. 
Проводятся собрания, учебы по правилам общения с клиентами, как самим учреждением, так и министерством. 
Профессиональное обучение и повышение квалификации сотрудников Кадрового центра является неотъемлемой частью клиентоориентированности. Специалисты систематически повышают свою квалификацию и получают новые знания, что позволяет им быть готовыми предоставить необходимую актуальную информацию гражданам и работодателям.
 Обучение специалистов не ограничивается прослушиванием курсов и программ, они активно применяют свои знания на практике через участие в ассесмент-оценках, тренингах. С целью обмена опытом и развития профессиональных компетенций специалисты Кадрового центра принимали участие в конференциях и представляли Республику Татарстан в городах Москва, Белгород, Томск, Нижний Новгород, Самара и другие.
Клиенториентированность службы направлена и на внутреннего клиента - сотрудника Кадрового центра. Для комфортной адаптации новичков создан «Путеводитель нового сотрудника». Это практическая информация, ответы на часто задаваемые вопросы и полезные рекомендации, которые позволяют легко новому сотруднику влиться в коллектив.
Для работников  центра разработан Кодекс этики и служебного поведения. Каждый специалист ознакомлен с положениями Кодекса, общими принципами профессиональной служебной этики и основных правил служебного поведения, и соблюдает их в процессе своей трудовой деятельности. 

Развитие центра занятости населения с вектором на бережливость началось в 2012 году. Поддержку центру занятости оказывает компания «Лин - Вектор», которая с 2011 года имеет широкий опыт реализации проектов по оптимизации производственных и административных процессов предприятий и учреждений. Сертифицированные тренеры компании «Лин-Вектор» «выходцы» с Публичного Акционерного Общества «КАМАЗ», который первый среди российских предприятий с 2005 года начал  внедрять бережливое производство.
Первым  этапом  развития «бережливого офиса» стало внедрение  системы «5S». За 10 лет  пересмотрены все процессы работы как самих специалистов на рабочих местах, так и процессы работы с клиентами, что позволило высвободить больше времени для работы с клиентами и более детального разбора их жизненных и бизнес ситуаций. 
В настоящее время специалисты службы занятости применяют в своей работе уже десять инструментов «бережливого офиса», такие как картирование потоков создания ценности, кайдзен, использование чек-листов, систему мотивации для каждого специалиста – KPI, «5 Почему», метод «Гемба» и другие.
В рамках совершенствования принципов бережливого офиса, поиска возможностей для улучшения качества обслуживания клиентов в центре создана Обея - комната. Рабочая группа по внедрению «5S» собирается в проектной комнате и вырабатывает новые предложения по совершенствованию функциональных процессов. 
Неоднократно, предложения, которые требуют решения на более высоком уровне, направлялись в министерство труда. Опыт и лучшие наработки Кадрового центра города Набережные Челны реализованы в службах занятости республики.
Роструд в 2021 году опубликовал на своем сайте «Рекомендации по доработке результатов внедрения комплексов услуг по принципу жизненных ситуаций и бизнес-ситуаций», где работа Кадрового центра по оптимизации и обеспечению принципа клиентоориентированности приведена в пример, а в приложении к рекомендациям размещены  результаты картирования центра занятости города Набережные Челны.
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Фото 3.  Рабочая группа по внедрению «5S»

В соответствии с Едиными требованиями ежегодно внедряются новые комплексы услуг по принципу решения жизненных и бизнес-ситуаций, что позволяет организовать адресную и точечную работу с работодателями и соискателями. С 2019 года с момента модернизации центра реализовано 16 жизненных и бизнес-ситуаций. 
Жизненные ситуации:
1. Содействие занятости гражданам I, II, III группы инвалидности;
2. Содействие занятости женщинам из малоимущих семей, имеющих несовершеннолетних детей, а также малоимущим гражданам пенсионного и предпенсинного возраста;
3. Молодые специалисты;
4. Граждане, освобожденные из учреждений, исполняющих наказание в виде лишения свободы;
5. Граждане, возобновляющие трудовую деятельность после длительного перерыва;
6. Студенты очной формы обучения. Создание студенческих отрядов для закрытия кадровой потребности работодателей;
7. Подростки, оставшиеся без попечения родителей;
8. Предоставление комплекса услуг женщинам, имеющим несовершеннолетних детей, в том числе вынужденно покинувших территорию Украины

Бизнес-ситуации:
1. Создание малого предприятия;
2. Инвестиционный проект;
3. Комплектование кадрового состава организации;
4. Содействие кадровому обеспечению предприятий с сезонной занятостью;
5. Крупный бизнес при дефиците кадров;
6. Взаимодействие службы занятости с предприятиями при высокой текучести кадров;
7. Содействие кадровому обеспечению предприятий малого бизнеса;
8. Содействие работодателям в исполнении законодательства о квотировании рабочих мест

В целях обеспечения принципа клиентоориентированности Кадровый центр расширяет спектр оказываемых сервисов для граждан и работодателей. Уже сегодня внедрено 58 новых сервисов.
Для граждан используются такие сервисы, как: профилирование при первичном обращении, составление индивидуального плана трудоустройства, составление резюме с акцентом на профессиональные преимущества соискателя, психологическая поддержка и социальная адаптация не только для безработных граждан, но и для граждан, ищущих работу, направление на психологическую адаптацию в центр реабилитации инвалидов «Изгелек», социальное сопровождение для уязвимых категорий граждан, создание учетной записи в ЕСИА, помощь получения ИПР из Федерального реестра инвалидов, подбор работы с предоставлением жилья гражданам вынужденно покинувших территорию Украины, консультирование граждан по вопросу размещения заявления на обучение в рамках национального проекта «Демография» и другие. 
Кадровым центром реализуются сервисы для работодателей: профилирование работодателей, проведение Онлайн-ярмарок вакансий, межтерриториальный открытый кадровый отбор, видеовакансия, презентация организации, гарантированное собеседование, пакет услуг МФЦ, презентация предприятий в рамках Клуба ищущих работу, консультирование работодателей по взаимодействию в «Электронном бюджете», телеграмм-канал «Работа для всех», мастер класс «HR лучший в профессии», электронная проверка документов, анализ конкурентоспособности вакансий и другие.
Внедрены новые дистанционные формы взаимодействия - организация  он-лайн трансляций, Zoom-конференции,  проведение Skype–собеседований. 
Для обеспечения максимального удобства для клиентов предоставляются возможности электронных сервисов при оказании услуг:
- терминал электронной очереди,
- оказание госуслуг через портал государственных и муниципальных услуг Республики Татарстан, 
- подача заявлений на Единую цифровую платформу «Работа в России»,
- передача резюме граждан на Единую цифровую платформу «Работа в России»,
- СМС-информирование граждан о мероприятиях,
- рассылка информационных писем на электронные адреса работодателям и гражданам.
Для скорости обмена информацией о своей деятельности и возможности оказания государственных услуг и для привлечения большей аудитории активно используются интернет-платформы: официальный сайт, социальная сеть Вконтакте и Телеграм-канал, YouTube канал Кадрового центра «Работа России» г.Набережные Челны. Особой популярностью пользуется Телеграм-канал «Работа для всех! Кадровый центр «Работа в России». 
Для доступности и открытости центр размещает информацию в социальных группах города: «Предприниматели Челны», «Бизнес Набережные Челны», «HR-ы Татарстана», «Торгово-промышленная палата города Набережные Челны», «Мамочки Челнов», «Работа для молодежи», Молодежный центр «Заман». 
Обратная связь от клиентов – это сверхэффективный инструмент улучшения предоставления услуг. Для оценки качества оказания услуг создан Сектор контроля качества. В своей деятельности специалисты сектора используют внедренный стандарт обработки обратной связи и мониторинг качества предоставления услуг – это ящик сбора предложений, жалоб, анкетирование, опрос клиентов на планшетах и посредством телефонной связи, экзит-полл, наблюдение за выполнением стандартов общения и оказания услуг, мониторинг последовательности действий на Единой цифровой платформе «Работа в России», в программном комплексе «Катарсис», видеонаблюдение. 
Система оценки постоянно совершенствуется, появляются новые формы работы. Так, в 2021 году, для сотрудников службы занятости был проведен онлайн-опрос на платформе Яндекс, который позволил оперативно получить ответы, и автоматизировано сформировать результаты. Данная форма опроса показала свою эффективность и применяется постоянно. 
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Фото4. Система оценки качества услуг

Ежеквартально специалистами сектора проводится не менее двух опросов, где оценивается работа всего центра и по каждому отделу в частности. 
Изучение потребностей граждан и работодателей через обратную связь помогает выявлять потенциальные барьеры при получении услуг и сервисов. Пожелания клиентов, имеющиеся недостатки службы исправляются:
- в 2ГИС стал возможен поиск службы занятости по названиям: Кадровый центр «Работа России» и центр занятости населения, после отзыва клиента о сложности поиска по новому наименованию «Кадровый центр»;
- разработан сервис «Консультационное и организационное содействие гражданам в оформлении заявления в электронной форме на портале «Работа в России» для упрощения подачи заявления через интернет;
- для подачи заявления о содействии в поиске работы установлен баннер на главной странице официального сайта центра занятости, который перенаправляет на ЕЦП «Работа в России» и др.
Каждый клиент может оставить отзыв о работе службы занятости, что позволяет постоянно повышать качество услуг. В Кадровом центре установлен ящик «Для предложений и замечаний», имеется «Книга отзывов и предложений», работает Комиссия по разрешению жалоб получателей государственных услуг.
Так, безработными было предложено перенести терминал вакансий на второй этаж, реализовать вывод на печать списка вакансий с терминала. Пожелания выполнены.
В целях проведенной оптимизации оказания государственных услуг внедрено смс-информирование граждан и работодателей о проведении различных мероприятий, в том числе о проведении ярмарок вакансий, о начале набора в группы профессионального обучения.
В 2021 году с целью улучшения качества  услуг и сервисов, направленных на удовлетворение потребностей  человека, в республике  Татарстан в рамках проекта Национальной социальной инициативы (НСИ) внедряется жизненная ситуация для граждан «Карьера трудоустроенного через центр занятости населения». Кадровый центр города Набережные Челны стал пилотом разработки и внедрения целевой  модели. 
 Была проделана масштабная работа: проведено самообследование для фиксации существующего процесса оказания  государственных услуг, специалистами службы занятости вместе с клиентами пройден весь путь оказания услуг и выявлены проблемы, составлены карты клиентов и их маршрут,  прокартированы процессы оказания госуслуг, определены проблемы и потенциал их улучшения с применением технологии «бережливого производства», подсчитан эффект реализации,  разработана Дорожная карта на трех уровнях: федеральная, региональная и локальная. 
Установлены пять ключевых показателя эффективности, такие как уровень удовлетворенности качеством услуг, время оказания услуги, индекс потребительской лояльности, уровень трудоустройства и средняя продолжительность безработицы. С целью определения результатов внедрения дорожной карты, для оценки результативности НСИ проводится ежеквартальный мониторинг показателей по удовлетворенности, реализуется дорожная карта. 
Реализуемые Кадровым центром мероприятия по обеспечению принципа клиенториентированности и полученные результаты не раз получили высокую оценку. Так,  Агентство стратегических инициатив (АСИ), проведя аудит по первым итогам внедрения целевой модели НСИ,  отметило в докладе для Президента Российской Федерации Республику Татарстан и центр занятости города Набережные Челны как уникальную жизненную ситуацию, ключевые мероприятия дорожной карты и системные предложения федерального уровня, а на платформе лучших практик АСИ «Смартека» размещены проекты центра «Молодежный профориентационный форум PROF-движение» и «Превентивная помощь работникам при сокращении».
В выбранном направлении мы ставим перед собой задачи - непрерывно совершенствовать, искать возможности по повышению эффективности деятельности службы занятости для удовлетворения индивидуальных интересов и потребностей клиента. 
Большой вклад в сплоченность коллектива и создание атмосферы активности вносят Профсоюзная организация и Совет молодых по работе с работающей молодежью. Специалисты Кадрового центра принимают активное участие в мероприятиях республиканского, городского, а также общероссийского масштаба. Коллектив службы занятости неоднократно становился победителем и призером различных конкурсов и соревнований. Создана Добровольная народная дружина, которая неоднократно становилась лучшей в городе.
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Фото 5. Награды коллектива

Девиз Кадрового центра «Работа России» города Набережные Челны: 
«Клиент – это самый важный посетитель. Не он зависит от нас. Мы зависим от него. Он не прерывает нашу работу. Он – цель нашей работы. Он не по ту сторону нашего дела. Он – его часть. Мы не делаем ему одолжение, обслуживая его. Он делает нам одолжение, давая возможность это сделать». Махатма Ганди
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