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Грустная история про запись ребенка в первый класс



Почему так происходит?

Во время получения услуги мы 
взаимодействуем с большим 
количеством различных 
систем / продуктов



САМАЯ СЛАБАЯ ТОЧКА КАСАНИЯ ОПРЕДЕЛЯЕТ 
МАКСИМАЛЬНЫЙ УРОВЕНЬ КАЧЕСТВА УСЛУГИ

Слабые звенья



Мы теряем клиентов 
при переходе между точками

Разрывы сценариев



позволяет от лица клиента 
объективно проанализировать 
опыт взаимодействия с продуктом

обязательный инструмент, если 
вы стремитесь в своей 
деятельности к удовлетворению 
потребностей аудитории

Карта – это необходимость



Что такое карта пути клиента

Карта пути клиента — это методология анализа последовательности 
пользовательского поведения, эмоционального состояния и 
определения точек для улучшения продукта/услуги

КАРТА ПОЗВОЛИТ ПОКАЗАТЬ: 
• реальный путь клиента до и во время взаимодействия с продуктом/услугой
• через какие каналы осуществляется контакт
• какие точки взаимодействия существуют
• что происходит внутри каждой точки контакта
• какие боли в пути испытывает клиент при переходе от одной точки контакта 

к другой 
• возможности для улучшения клиентского опыта



Какие задачи решает карта

создание непрерывного пользовательского опыта 
на протяжении всего потребления услуги

увеличение конверсии в успешное получение услуги

повышение лояльности клиентов

повышение ответственности специалистов компании

ускорение разработки омниканальных услуг и продуктов
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Пример 
карты



Карта – Цифровые НПА





Основные шаги для создания карты

сбор информации о продукте / услуге и внутренних процессах

изучение «голоса клиента» (обращения клиентов, CSI, ГЕМБА)

анализ и систематизация полученной информации

визуализация клиентского пути AS IS и описание внутренних процессов 
на каждом этапе клиентского пути

определение отклонений и разрывов между переходами от этапа к этапу

формирование мероприятий для устранения проблем/отклонений + 
ответственных

проведение качественных и количественных исследований по 
предлагаемым решениям (опционально)

визуализация клиентского пути TO BE



Где брать данные для карты

ПОЛЕВОЕ ИССЛЕДОВАНИЕ

Внутренние источники ведомства

КАБИНЕТНОЕ ИССЛЕДОВАНИЕ

Анализ существующих решений

Информация, собранная в интернет

Собственный опыт и опыт коллег

Глубинные интервью и фокус-группы

Наблюдение за пользователями

Экспертные интервью

Самим пройти клиентский путь



Собираемые данные с точки зрения клиента

Физические: артефакты, инструменты, устройства

Поведенческие: действия, виды деятельности, задачи

Когнитивные: мысли, мнения, точки зрения

Эмоциональные: чувства, желания

Нужды: цели, потребности

Вызовы: проблемы, ограничения, барьеры

Культура: убеждения, ценности, философия

События: триггеры, моменты истины, точки провала



Собираемые данные с точки зрения организации

Точки контакта: физическое окружение, устройства, информация

Вызовы: проблемы, инциденты

Операции: роли, подразделения, структура управления

Метрики: трафик, финансы, статистика

Экспертиза: сильные / слабые стороны, система обучения

Возможности: лакуны, барьеры, избыточные действия

Цели: экономическая эффективность, репутация



Пример 
карты



Перечень точек взаимодействия (шаблон)



Направление деятельности органа власти

• предоставление услуг (сервисов)

• выполнение функций

• предоставление мер государственной поддержки

• осуществление государственного контроля (надзора)

• рассмотрение обращений и запросов

ВИДЫ НАПРАВЛЕНИЙ: 

Перечень точек взаимодействия формируется отдельно по каждому 
направлению деятельности ведомств



Наименование конкретного процесса

ТОЧКИ ВЗАИМОДЕЙСТВИЯ ОПРЕДЕЛЯЮТСЯ ПО КАЖДОЙ ПРЕДОСТАВЛЯЕМОЙ 

УСЛУГЕ (СЕРВИСУ), ВЫПОЛНЯЕМОЙ ФУНКЦИИ И ДР.



Точка взаимодействия

• места приема клиентов в органах власти и 

уполномоченных организациях

• обособленные учреждения, где в режиме 

«одного окна» предоставляются услуги и 

сервисы клиентам (Центры госуслуг «Мои 

документы» и «Мой бизнес»

• центры занятости населения

• центры миграции и туристические центры, 

организации инфраструктуры поддержки и 

другие, места длительного нахождения (школы, 

больницы и другие)

ОФФЛАЙН ТОЧКИЦИФРОВЫЕ ТОЧКИ

• официальные сайты (порталы)

• мобильные приложения

• социальные сети и мессенджеры

• чат-боты и голосовые помощники

• колл-центры

• программное взаимодействие 

посредством API



Осуществляемое взаимодействие с клиентом

Для каждой точки взаимодействия необходимо определить удовлетворяемые 
потребности клиента, то есть цель обращения клиента к ведомству в данной точке 
взаимодействия

Ø получение информации,
Ø получение консультации,
Ø получение форм документов,
Ø предоставление заявления, обращения, запроса, документов

ПРИМЕР: 



Особенности взаимодействия с клиентом

v Выявляются для каждого процесса ведомства по каждой точке взаимодействия.

v Особенностями являются действия, которые осуществляются только в отдельных 

процессах или их группах, и влияют на взаимодействие с клиентом.

Ø необходимость осмотра транспортного средства и / или груза

Ø проведение дактилоскопии

Ø получение биометрических данных. 

ПРИМЕР: 



Что почитать про построение карт


