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Индекс «Звезда 
клиентоцентричности 
ЦЗН» — региональный 
управленческий 
инструмент для 
выявления зон роста



Об утверждении Положения о порядке 
мониторинга качества клиентского опыта, 
клиентских показателях эффективности 
и методике их оценки (расчета)

Во исполнение пункта 63 Стандарта организации деятельности, 
утвержденного приказом Минтруда России от 16 марта 2023 г. №156
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Приказ Минтруда России №352 от 12.07.2024 г.

63. Предметом мониторинга качества клиентского опыта 
является оценка степени достижения клиентских 
показателей эффективности.

Порядок мониторинга качества клиентского опыта, 
клиентские показатели эффективности и методика их 
оценки (расчета) устанавливаются Министерством труда и 
социальной защиты Российской Федерации.



Важны не сами цифры Индекса, а тенденции 
в их изменении и медианные значения показателей

Индекс «Звезда клиентоцентричности ЦЗН» — инструмент управления 
качеством работы ЦЗН на региональном и местном уровне  
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Зачем нужен Индекс «Звезда клиентоцентричности
ЦЗН» руководителям в сфере занятости? 

Оценка соответствия минимальным требованиям 
для формирования клиентоцентричной среды

Обнаружение проблемных зон в работе ЦЗН 
и отклонений от поставленных целей 

Общая оценка хода работ по повышению 
клиентоцентричности в ЦЗН и получение раннего 
предупреждения о потенциальных проблемах 

Проверка, сработали ли предпринятые 
ранее меры для улучшения ситуации



Для каждого ЦЗН

СЗН субъекта РФ

Индекс клиентоцентричности
органов исполнительной 
власти субъекта Российской 
Федерации, осуществляющих 
полномочия в области 
содействия занятости 
населения, и государственных 
учреждений службы занятости 
населения данного субъекта 
Российской Федерации 
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Виды Индексов клиентоцентричности

Сводный показатель 
внешнего комфорта 

и удобства

Сводный показатель
дружелюбия и 

партнерства

Сводный показатель 
адресности и 

персонализации 
взаимодействия 

с клиентом

Сводный показатель
минимизации усилий 

клиента 

Сводный показатель 
полезности

обращения в СЗН

Упр ЦЗН

Индекс клиентоцентричности
Управляющего ЦЗН в субъекте 
РФ 

Терр ЦЗН

Индекс клиентоцентричности
территориального учреждения 
службы занятости населения

индекс индекс

индекс

Упр ЦЗН (Г)
Индекс клиентоцентричности
Управляющего ЦЗН в субъекте 
РФ с точки зрения граждан 

индекс

Упр ЦЗН (Р)
Индекс клиентоцентричности
Управляющего ЦЗН в субъекте 
РФ с точки зрения 
работодателя 

индекс

Терр ЦЗН (Г)
Индекс клиентоцентричности
территориального учреждения 
СЗН с точки зрения граждан

индекс

Терр ЦЗН (Р)
Индекс клиентоцентричности
территориального учреждения 
СЗН с точки зрения 
работодателей 

индекс



Минимизация
усилий
(М)

Дружелюбие
и партнерство

(Д) x2

Внешний комфорт
и удобство

(К)

100
5

28

22

17

28

Полезность обращения 
в СЗН и ЦЗН (П) x2

Адресность 
и персонализация
(А) 

Индекс клиентоцентричности ЦЗН города N
при достижении максимальных  показателей

Звезда клиентоцентричности ЦЗН

через анализ обратной связи 
от клиентов СЗН

через аналитику 
исполнения официальных 
требований, фиксируемой в 
официальных АИС и базах 
данных, специальной 
отчетности и пр. 

2 вида измерений 
показателей 

клиентоцентричности 
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28+22+28+5+17= 100



Уровень профессиональных 
компетенций сотрудников
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Уровень коммуникативных 
компетенций сотрудников

4

Открытость руководства 6

×2 = 28

Эффективность / полезность 
обращения в ЦЗН 

2

Динамика роста базы вакансий 4

Проведение мероприятий, 
стимулирующих рост числа 
граждан

5

×2 = 22

Доступность и понятность 
информации о сервисах и СЗН 
в офисе ЦЗН

4

Доступность и понятность 
информации о сервисах и СЗН 
на сайте региональной СЗН

4

Доступность и понятность 
информации о сервисах и СЗН 
в социальных сетях

4

Доступность и понятность 
информации о сервисах и СЗН 
в контакт-центре

4

Многоканальность и омниканаль-
ность взаимодействия

4

Быстрое реагирование на запрос 
клиента

3

Простота процедур, в т.ч. в части 
заполнения документов

2

Возможность предварительной 
записи на прием

3

= 28

Наличие персонального 
консультанта

2

Учет личных обстоятельств 3

= 5

Комфортность условий для 
получения услуг и сервисов

9

Согласованность действий между 
подразделениями СЗН (глазами 
клиента) 

2

Транспортная доступность 3

Внешний вид сотрудников 3

= 17

Показатели внешнего 
комфорта и удобства

(К)

Показатели
дружелюбия и партнерства

(Д)

Показатели адресности 
и персонализации 

взаимодействия 
с клиентом

(А)

Показатели
минимизации усилий 

клиента 
(М)

Показатели 
полезности обращения в 

СЗН
(П)

Показатели клиентоцентричности

ИТ-модуль «Индекс клиентоцентричности» АИС «Паспорт региона
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Как выглядят дашборды Индекса 
«Звезда клиентоцентричности ЦЗН» 
у руководителей ОИВ в сфере занятости? 
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Что нужно для заполнения Индекса 
«Звезда клиентоцентричности ЦЗН»? 

Назначить ответственных 
за заполнение ИТ-модуля:
• в Управляющем ЦЗН

• в каждом территориальном ЦЗН

Активно и непрерывно 
распространять две ссылки на 
прохождение опроса среди:
• соискателей

• работодателей

Проводить своевременную 
верификацию данных:
• ход сбора анкет клиентов

• сведений, вносимых в чек-листы



Негативные факторы

Лайфхаки
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Как улучшить Индекс «Звезда 
клиентоцентричности ЦЗН»

• Сбор анкет только в начале или конце текущего квартала

• Приоритетное использование гостевых компьютеров в 
цифровой зоне ЦЗН

• Попытка «обмануть» систему

• Опрос только лояльных клиентов

• Изучение инструкции по заполнению и сбору данных

• Размещение ссылки на опрос в зоне видимости клиентов

• Опрос разных клиентских групп

• Собирать обратную связь оперативно, в день посещения



Телеграм-группа 
«Индекс 

клиентоцентричности»
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На что обратить внимание?



Яна Николаевна 
Мизунова

in_mizunova@vcot.info
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Формирование профессионального сообщества —
экспертов в сфере дизайна клиентского опыта 
в государственной службе занятости 

Федеральная 
база знаний

Телеграм-группа 
«Клиентоцентричность СЗН» —
экспертная площадка 


