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KJ'IVIeHTOLI,eHTpVILIHOCTb B rocygapCtBeHHOM yrnpaBJ/1EHUN

Mporpamma Kypca npegnaraeT akTyanbHble UHCTPYMEHTbI U METOAMKU AN1A CO3LaHUS KIIMEHTOOPUEHTUPOBAHHbIX CEPBUCOB U
MOBbILLEHNA KayeCcTBa rocyAapCTBEHHbIX YCAYr. YYaCTHUKMU U3y4aT NPUHLMMbI KITMEHTOLLEHTPUYHOW CcTpaTernm, MeToabl
ynpaBJIeHUsi KIIMEHTCKMUM OMbITOM U MOAXOAbI K ONTUMMU3aLMN roCyAapCTBEeHHbIX npoueccoB. O6yyeHVe BKIOYaEeT TeopeTuyeckne
610K U NpaKTUYecKne 3afjaHus, HanpaBfieHHble Ha hopMUpoBaHune NpodeccroHasbHbIX KOMMETEHLMIA B JaHHOW o6nacTy.

Jata nposepeHusn: OTKpbiTas gata

Bup o6yuyeHus: Kypc noBbilleHust KBanudukalmum

dopmart obyueHus: OHnanH-TpaHCAAUUS

Cpok obyueHus: 3 oHsl

MpopomkuTenbHocTb obyyeHus: 244aca

JAins y4yacTHUKOB nNpeflycMOTpeHo: MeToauyeckuni matepumarn.

J[IOKYMEHT No OKOHYaHuM o06yyeHus: o ntoram obydyeHus cnyliaTenu, yCnewHo npoLeaLine UTOroByo aTTeCTaLUIO MO NporpaMme
06y4eHus, MoslyyatoT Y 4OCTOBEpPEHME O NOBbILWEHUN KBanudukaumm B o6bemMe 24 4acos (B COOTBETCTBUM C NIULIEH3UEN Ha NPaBo
BefeHVs 06pa3oBaTeNibHON AeATeNbHOCTH, BblAaHHOM [enapTaMeHToM 06pa3oBaHus U HayKu ropoaa Mocksbl).

Ina koro npegHasHayeH

PykoBoguTeneii B 061acTu onpeaeneHuns NOAUTAKM U NNaHUPOBaHWS AeATENbHOCT aAMUHUCTPALMIA U MyHULMMANbHbIX 06pa3oBaHui,
rocyAapCTBEHHbIX U MyHULMNANbHBIX CAYXXalluX, pyKOBOAUTENEN CTPYKTYPHbIX NOAPA3AeNeHnit, KOHCYIbTaHTOR Mo BONpocam
B3aMMOZENCTBUSA C OpraHamMu rocyapCTBEHHOW M MyHULMMANbHOW BNacTH, KOHCYIbTAHTOB MO BONpOCcaM B3aMMOAENCTBUA C
HaceneHneM, aHafIMTUKOB 06LLECTBEHHOrO MHEHUs, PYKOBOAUTENEN OTAENOB KaapoB, CNyX6 no paboTe ¢ nepcoHasnom, npeacraBuTenei
HEeKOMMEePYECKUX OpraHu3aLuii M BCeX 3aUHTEPECOBAHHbIX B MOBbILLEHWM Ka4ecTBa rocy4apCTBEHHOr0 06Cy>KUBAHUS.

Llenb o6y4yeHus

CoBeplueHcTBOBaHME NPodecCMoHasbHbIX KOMMETEeHUWR, He06X0ANMbIX A9 YyCNewHON peanusaumum KIMeHTOLEHTPUYHOMO NoAX0Aa B
rocyAapCTBEHHOM YrpaBieHuu € Lebio CO34aHuUs NOMesHblX, yA06HbIX U BOCTPEGOBaHHbIX FpaXkaaHaMuy NpoAayKTOB U YCIyT.

Ocob6eHHOCTH NporpaMmmbil

B pamkax degepanbHoro npoekTa «"ocyapcTBO ANA Ntofeli» B paboTy OpraHoB BNacTW BCEX YPOBHEWH akTUBHO BHeApseTCS
K/IMEHTOLEHTPUYHbIV MOAXO0A, HanpaBIEHHbIN Ha CONMMKEHWE rOCYAapPCTBEHHbIX OpraHM3aLuii U rpaxaaH. PaspaboTaHbl U yTBEPXKAEHbI
«[I0POXHbl€e KapTbl» N0 BHEAPEHMIO NPUHLMMOB KIIMEHTOLEHTPUYHOCTU B A€ATENIbHOCTb rOCOPraHoB.

[lo koHua 2024 roga cTaHAapTbl KIIMEHTOLEHTPUYHOCTM 6YAYT BHeApEHbI BO BCeX (hefiepalibHbIX U PErMoHanbHbIX OpraHax
MCMOJSTHUTENBHOMW BACTU.

Mo uToram Kypca cnyluaTeny AoXXHbl YMeTb paspabaTbiBaTh M BHEAPSATb KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHbIE CTpaTeruu, aHannsnmpoBaTb U
ONTUMWU3MPOBATb FOCYAAPCTBEHHbIE NMPOLIECCHI, PaBoTaTb C KIMEHTCKUM OMbITOM, @ TaKXXe NPUMEHSITb NMOJyYeHHble 3HaHUS ANs
NnoBbILLeHNS 3D HEKTUBHOCTU AEATENBHOCTU FOCYAAapPCTBEHHbIX U MYHULMMANbHbIX YYPEXAEHNNA.

3TO MeponpuATUEe MOXHO 3aKa3aTb B KOpNopaTMBHOM opmaTe (06yyeHne COTPYAHUKOB OGHOM KOMMNaHuK).

CtpaHuua: 1us 2
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[TporpamMmma oby4yeHus

CocTtaBnsiowue KJIMEHTOLUEHTPUYHOCTU BTOoCyAapPCTBEHHOM U-MyHULUNAIbHOM ynpaBJ/ieHUWU.

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

o KynbTypa MblLLIEHNUS U-LLEHHOCTU KIMEHTOLLEHTPUYHOCTH.

o [NoOHATME BHELUHEN U-BHYTPeHHel KIMEHTOLEHTPUYHOCTH, UX-CBS3b U-BNIUSIHME ApYr Ha-Apyra.

o GepepanbHblii NPOEKT « 0CcyAapcTBO AN Nofen». Llenn u 3agaduu, opraHnsaloHHas Mogenb.

o [1M3aiH-MbILWIIEHWE: OCHOBbI MeToAa.

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

OCHOBHbI€ NPUHLMIMbI KJIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOro noAaxoaa BTOCyAapCTBEHHOM ynpaBJ/ieHUMN.

e MeToAbl U-MHCTPYMEHTbI aHann3a NoTpe6HOCTEN KIIMEHTOB.

¢ [poeKTUpoBaHMNe U-0NTUMMU3aLNs roCyapCTBEHHbIX CEPBUCOB.

o OLeHKa KayecTBa rocylapCTBEHHbIX YCNYr U-yNydLleHne nx-kayecTsa.

e YnpaBJieH1e KIIMEHTCKUM OMbITOM W-y,0B/IETBOPEHHOCTbIO KIIMEHTOB.

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

MeTogbl NOBbILLIEHUA KayecTBa npepocTaB/ieHns rocyfapcTeBeHHbIX U-MyHULUNanbHbIX yCnyr.

o KOMMYHMKaLMK C-KNIMEHTaMK: Kakue KaHaslbl KOMMYHUKALUK UCNOMb3YIOTCSA Ha-roCyAapCTBEHHOI FpaXKAaHCKoMn cnyx6e, kakue
HaBbIKU HYXHbl AN19 3 HEKTUBHOIO 06LLEHNSA C-KIMEHTAMM, KaK peLlaTb KOHGIMKTbI U-TPO6IEMBI.

e YnpaBieHWe KIIMEHTCKUM OMbITOM: KaK YNyYLUUTb KIIMEHTCKUI OMbIT Ha-rOCYAapCTBEHHOW FpaXAaHCKOM cnyx6e, Kakme MeTobl
U-MHCTPYMEHTbI UCMONb3YHOTCA ANS YNPABEHUS KIIMEHTCKUM OMbITOM.

e KynbTypa 06CyX1BaHUs: Kak co3aTb Ky/bTypy 06CNyXXWBaHWS Ha-TOCYapCTBEHHOW FpaXXAaHCKOMN cnyX6e, Kakue NpUHLMMbI
U-LLeHHOCTU A0MKHbI 6bITb B-e€-0CHOBE, KaKne MeTOAbl U-MHCTPYMEHTbI UCMOJIb3YHOTCA A5 pa3BUTUS KYJIbTYpbl 06CYXMUBaHMS.

e J[loCTYyNHOCTb NPOAYKTOB U-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 K/IMeHTOLeHTPU4YHoro nogxoaa.

e KnueHTckuit cepBuc. CTaHAapTbl KIIMEHTOLEHTPUYHOCTMU.
e YCTHble ¥ MUCbMEHHbIE KOMMYHMKaLIMK CO CIOXHbBIMU KIIMEHTaMW.
o PaspelueHne KOHMMNKTHBIX CUTYaLUN.

Henoeas urpa «XXusHeHHble CUTyauumn».

e U3 yero coctout XKC, 4TO 3TO TaKoe.
o [Mpumepbl XKC 13 npakTUKu.
e YTO Takoe f,OMEHbI U YTO HEOHXOAMMO YYUTbIBATb NPU NPOEKTUPOBAHMUMN KITMEHTOLLEHTPUYHbIX MHPOPMALMOHHBIX CUCTEM.

d>yHKL|u0Haanoe U npoleccHoe ynpaesiieHue npu BHeApe€HUN NPUHLUNOB KIIMEHTOLLEHTPUYHOCTHU.

PEUHXVHUPWHT M oNTUMK3aLMs NpoLlecca. Lienun n 3agaym perHXUHUPUHTa.
¢ KapTupoBaHue npolecca.
e AHanus Npouecca, UHCTPYMEHTbI:

© aHanu3s LWaros npoLecca;

o MOWUCK NOTepb;

o auarpamma McukaBbl («Pbi6bsi KOCTb»);
o AguarpamMma «5 noyemy».

MosroBo#m WTYypM U BblpaGOTKa WHULMATUB NO yy4ylueHUIo npoLlecca.

CocTtaBneHue KapTbl 6ynyu.|,ero COCTOAAHUA.

[lpenogaBaTenu

MPEMNOOABATEJb
9KcnepT B 0611aCTW KNUEHTOLEHTPUYHOMO MOAXOAA B rOCYAapCTBEHHOM Y MYHULMNANbHOM YpaBieHNUU.

CTtpaHuua: 2 us 2



