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KJ'IVIeHTOLI,eHTpI/I‘-IHOCTb B rocygapCtBeHHOM yrnpaBJ/1EHUN

Mporpamma Kypca npeasiaraet akTyalsibHble MHCTPYMEHTbI U METOAWKM AJIA CO3AaHUA KNTMEHTOOPUEHTUPOBAHHbIX CEPBUCOB U
NOBbILWEHNS KauyecTBa rocyAapCTBEHHbIX YCAYr. YYaCTHUKM U3ydaT NPUHLMMbI KITMEHTOLEHTPUYHOM CTpaTerum, MeToabl
yNpaesieHUsi KIIMEHTCKMM OMbITOM U MOAXOAbI K ONTUMU3aLMKN rOCYAapPCTBEHHbIX NpoueccoB. O6yyeHne BKIHOYAET TEOPETUYECKME
6710KM M NpaKTUYecKue 3afaHus, HanpaeeHHble Ha hopMUpoBaHue NpodecCcMoHabHbIX KOMMETEHLUMI B JaHHOI 06nacTu.

JaTta npoBegeHus: 23 -25 ceHTs6psi 2024 ¢ 10:00 go 17:30
ApTtukyn: MC22309

Bup, 06yuenus: Kypc noBbilleHus KBanudukaumm

dopmart obyyeHus: [IHeBHOM

Cpok obyueHus: 3 oHs

MpoponxutenbHocTb 06y4YeHus: 24vaca

MecTo npoBegeHus: r. MockBa, yn. 3onoTas, 4. 11, 6usHec-LeHTp «30/10To», 5 3Tax. BceM yyacTHMKAM BbicblnaeTcs noAapobHas cxema
npoesga Ha ceMuHap.

CtoumocTb yyactus: 39 000 py6.
[lns yyacTHUKOB NpefycMOTpeHo: MeToanuyeckuit Matepuan, kotbe-nayabi.

[lOKYMEHT o OKOH4YaHuM 06ydeHus: o nToram obydeHus cyLiaTeny, yCrnewHo npoLlejLime UTOroByto aTTecTaluio No nporpaMmMe
06y4eHus, Mosly4atoT Y 40CTOBEepeHME O NOBbIWEHUM KBanudukaumm B o6bemMe 24 4acos (B COOTBETCTBUM C NIULIEH3UEN Ha NPaBo
BefleHusi 06pa3oBaTesibHOM AesTeNIbHOCTY, BblaHHON [lenapTaMeHTOM 06pa3oBaHus U Hayku ropoaa MocKBbl).

Ilna koro npegHasHaveH

PykoBoguTenei B 06n1acTu onpeaesneHns NOIMTUKKU U NIaHUPOBaHNA AeATENbHOCT aAMUHUCTPaLM U MyHULMNanbHbIX 06pa3oBaHuii,
roCyAapCTBEHHbIX U MyHULMNANbHbIX CNYXaLUMX, PYKOBOAUTENEH CTPYKTYPHbIX NOAPa3AeNeHui, KOHCYIbTaHTOB Mo BONpocam
B3aMMOJENCTBUSA C OpraHamMu rocyjapCTBEHHOW M MyHULIMMANbHOW BAACTH, KOHCYIbTAHTOB MO BONPOCaM B3aMMOAENCTBUA C
HaceneHWeM, aHaIMTUKOB 06LLLECTBEHHOrO MHEHUSA, PYKOBOAWTESE OTAENI0B KafpoB, CNyXX6 Nno paboTe ¢ NepcoHanoMm, npeacTaBuTenei
HEKOMMEePYECKMX OpraH13aLuii U BCeX 3aMHTepeCcoBaHHbIX B MOBbILEHWM KaYeCTBa FroCyapCTBEHHOMO O6CY)XMBaHMS.

Lienb o6y4yeHus

CoBeplueHCTBOBaHME NPOoGheCCMOHaNbHbIX KOMMETEHLUI, HEO6XOAUMbBIX A5 YCTEeLHOW peannsaumm KIneHToLEeHTPUYHOro noaxoaa B
rocyaapCTBEHHOM YMpaBfieHUM C Liefibio CO3aHUA NonesHbIX, YA06HbIX U BOCTpe6oBaHHbIX rpaxkjaHaMu NPoAYKTOB U YCAyr.

Oco6eHHOCTH NporpaMmmbil

B pamkax degepanbHoro npoekTa «I"ocyjapcTBO ANA Ntofeli» B paboTy OpraHoB BiacTW BCEX YPOBHEN akTUBHO BHeApSeTCS
K/IMEHTOLEHTPUYHbIV MOAXO0A, HanpaB/IEHHbIN Ha CONMKEHWE rOCYAAPCTBEHHbIX OpraHU3aLuii U rpaxaaH. Paspa6oTaHbl U yTBEPXKAEHbI
«JI0POXHbl€ KapTbl» MO BHEAPEHUIO NPUHLMMOB KIIMEHTOLEHTPUYHOCTU B AeSiTENIbBHOCTb FOCOPraHoB.

o koHua 2024 roga cTaHAapTbl KIIMEHTOLEHTPUYHOCTM 6YAYT BHeipeHb! BO BCEX (heAepalibHbIX U PErMoHanbHbIX OpraHax
MCMOSTHUTENBHOM BACTU.

Mo nToram Kypca cnyliateny JOo/KHbl YMeTb paspabaTtbiBaTbh M BHEAPSATb KIIMEHTOOPUEHTUPOBaHHbIe CTpaTerum, aHanmManpoBaThb U1

ONTUMNU3NUPOBATb rocygapCTBeHHbIe NpoLeccChl, pa6OTaTb C KJIMEHTCKUM OMbITOM, a TakXXe NPUMEHATb NoJlydeHHble SHaHl@Tﬂgﬂmua' 1133
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NoBblLLEHUA Sd)d)eKTVIBHOCTVI A[eATeNIbHOCTUN roCyaapCTBEHHbIX U MYHULUMNANIbHbIX yqpe»(p,eHMVl.

3TO MeponpuATMEe MOXHO 3aKasaTb B KOpnopaTMBHOM thopmaTe (06yyeHne COTPYAHUKOB OAHOM KOMMaHuK).

[TporpamMmma oby4yeHus

CocTtaBnsiowue KJIMEHTOLEHTPUYHOCTU BTOoCyAapPCTBEHHOM U-MyHULUNAJIbHOM ynpaBJ/ieHUU.

o OCHOBbI KNTMEHTOLIEHTPUYHOCTM: YTO TAaKOE KITMEHTOLLEHTPUYHOCTD, Kakne NMPUHLMMbI JIEXAT B-€e-0CHOBE, MOYEMY 3TO BaXKHO AJ1A
rocyapCTBEHHOW rpaXgaHCKOM CryK6bl.

o KynbTypa MblLLIEHNUS U-LLEHHOCTU KIMEHTOLEHTPUYHOCTH.

e [NoOHATME BHELUHEN U-BHYTPeHHel KIMEHTOLLEHTPUYHOCTH, UX-CBA3b U-BNIUSHME ApYr Ha-Apyra.

o GepepanbHblii NPOEKT «0CcyAapcTBO AN Nofen». Llenn u 3agaum, opraHnsalMoHHas Mogenb.

o [1M3aiH-MbILWIIEHWE: OCHOBbI MeToAa.

e [ocyaapCTBEHHbIE CTaHAAPTbI B-06/1aCTW KIIMEHTOLEHTPUYHOCTMU.

OCHOBHbI€ NPUHLMIMbI KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOrO NoAaxoaa BTOCyAapCTBEHHOM ynpaBJ/ieHUMU.

e MeToAbl U-MHCTPYMEHTbI aHann3a NoTPe6HOCTEN KITMEHTOB.

¢ [poeKTUpOBaHNe U-0NTUMU3aLNSA rOCyAaPCTBEHHbIX CEPBUCOB.

o OueHKa KayecTBa rocyAapCTBeHHbIX YCAYT U-ynydlleHue nx-kavecTsa.

e YnpaBfieHVe KIIMEHTCKUM OMbITOM W-y40B/IETBOPEHHOCTbIO K/TMEHTOB.

¢ PaspaboTka [JOPOXXHOMN KapTbl BHEAPEHWUS KIUEHTOLEHTPUYHOCTU. OCHOBHbIE 610KM.

MeTozbl NOBbILLIEHUA KayecTBa npepocTaB/ieHns rocyfapcTBeHHbIX U-MyHULUNanbHbIX yCnyr.

o KOMMYyHMKaLUK C-KNIMEHTaMK: Kakue KaHaslbl KOMMYHUKALUK UCNOMb3YOTCA Ha-roCyAapCTBEHHOI FpaXKAaHCKomn cnyx6e, kakue
HaBbIKW HYXHbl A/19 3 (HEKTUBHOIO 06LLEHNA C-KIIMEHTAMM, KaK peLlaTb KOHGIMKTbI U-TPO6IEMBI.

¢ YnpaBieHWe KIIMEHTCKUM OMbITOM: KaK YNyYLUUTb KIIMEHTCKUI OMbIT Ha-rOCYAapCTBEHHOW FPpaXAaHCKOM cnyx6e, Kakue MeTobl
U-MHCTPYMEHTbI UCMONb3YHOTCA ANS YNPABEHUS KIIMEHTCKUM OMMbITOM.

e KynbTypa 06CyX1BaHMWs: Kak co3aTb KyNbTypy 06Cy)XWBaHWS Ha-TOCYAapCTBEHHOW FpaXKAaHCKOMN ciyX6e, Kakue NpUHLMMbI
U-LLeHHOCTU AOMKHbI 6bITb B-e€-0CHOBE, KaKne MeTOAbl U-MHCTPYMEHTbI UCMOJIb3YHOTCA A5 pa3BUTUS KYJIbTYpPbl 06CYXMUBaHMS.

e [loCTYyNHOCTb NPOAYKTOB M-CEPBUCOB: AOCTYMHOCTb FOCYC/Yr M-pelleHuii AN nosib3oBaTesiel, 6a30Bble peKOMeHAaLNM,
K/IMEHTOLLEHTPUYHOCTb U-CTaHAAPTbI, pa3paboTka NpoayKTOB U-CEPBUCOB MO-CTaHAApTaM.

I'IpaK'rm(a npegocTaB/ieHUA rocyaapcTBeHHbIX U MyHULMNANbHbIX YC/yr Ha OCHOBE KJ/IMeHTOLeHTPU4YHoro nogxoaa.

o KnueHTckuit cepeuc. CTaHaapTbl KIIMEHTOLEHTPUYHOCTH.
e YCTHbIE M MUCbMEHHbIE KOMMYHMKALMK CO CIIOXHbIMU KJIMEHTaMMU.
o Pa3spelueHne KOHBJIMKTHbBIX CUTYaLWid.

Lenoeas urpa «XXusHeHHble CUTyauumn».

e 13 yero coctout XKC, 4To 39TO TaKoe.
o [Mpumepbl XKC 13 npakTUKu.
e YTO Takoe f,OMEHbI U YTO HEOOXOAMMO YYUTbIBATb NPU NPOEKTUPOBAHMMN KITMEHTOLLEHTPUYHBIX MHPOPMALMOHHBIX CUCTEM.

d>yHKL|u0Haanoe U npoleccHoe ynpaesiieHue npu BHeaApeHUN NPUHLUNOB KIIMEHTOLLEHTPUYHOCTU.

PEUHXVHUPWHT M oNTUMM3aLMs poLlecca. Lienu n 3agaym penHXUHUPUHTa.
KapTupoBaHue npotecca.
AHanus npouecca, UHCTPYMEHTbI:

© aHanus LWaros npoLecca;

o MOWUCK NMOTepb;

o puarpamma McukaBbl («Pbi6bsi KOCTb»);
o AuarpamMma «5 noyemy».

MosroBo# WTYpM U Bblpa6OTKa WHULMATUB NO y/y4lueHUIo npoLlecca.

CocTtaBneHue KapTbl 6ynyu.|,ero COCTOAAHUA.

CtpaHuua: 2 M3 3



[lpenogaBaTenu

MPEMNOAABATEJb
9KcnepT B 0611aCTW KNMEHTOLIEHTPUYHOMO MOAX0Aa B rOCYAapCTBEHHOM M MYHULIMNANbHOM yrpaBiieHUn.

CtpaHuua: 313 3



