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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: MC22310

Bup, 06yuenus: Kypc noBbilleHus KBanudukaumm

dopmart obyyeHus: OHNalH-TpaHCAAUMSA

Cpok obyueHus: 3 oHs

MpoponxutenbHocTb 06y4YeHus: 24vaca

CtoumocTb yyacTtus: 39 000 py6.

[ns y4acTHUKOB NpeaycMOTpeHo: MeToanueckunii MaTepumarn.

[lOKYMeHT 1o OKOH4YaHuM 06yueHus: o nToram o6ydeHus ciyLaTeny, yCrnewHo npoLuejLine UTOroByto aTTecTaluto No nporpaMmMe
06y4eHus, MoslyyatoT Y 40CTOBepeHMe 0 NOBbIWEHUM KBanudukaumm B o6bemMe 24 4acos (B COOTBETCTBUM C NULiEeH3UEN Ha NpaBo
BefleHusi o6pa3oBaTesibHOM AesTeNIbHOCTH, BblAaHHON [lenapTaMeHTOM 06pa3oBaHus U Hayku ropoaa MocKBbl).

Ilna koro npegHasHaveH

PykoBoguTenein B 06nactu onpeaesneHnst NOIMTUKKU U NIaHUPOBaHNA AeATENbHOCTU aAMUHUCTPaLM U MyHULMNaNbHbIX 06pa3oBaHuii,
roCyAapCTBEHHbIX U MyHULMNANbHbIX CNYXaLUMX, PYKOBOAUTENEH CTPYKTYPHbIX NOAPa3AeNeHui, KOHCYIbTaHTOB MO BONpocam
B3aMMOJENCTBMS C OpraHamMu rocyjapCTBEHHOW M MyHULIMMANbHOW BAACTH, KOHCYIbTAHTOB MO BONpPOCaM B3aMMOAENCTBUA C
HaceneHWeM, aHaJIMTUKOB 06LLLECTBEHHOrO MHEHUSA, PYKOBOAWTESE OTAEN0B KaapoB, CNYXX6 Nno paboTe ¢ NepcoHanoM, npeacTaBuTenei
HEKOMMEePYECKMX OpraH13aLuii U BCeX 3aMHTepeCcoBaHHbIX B MOBbILWEHWM Ka4eCTBa FoCy4apCTBEHHOMO 06CY)XUBaHMS.

Lienb o6y4yeHus

CoBepLUeHCTBOBaHME NPOheCCUMOoHaNbHbIX KOMMETEeHLUI, HEO6XOAUMbIX A5 YCTEeLHOW peanusaumm KIneHToLeHTPUYHOro noaxoaa B
rocyaapCTBEeHHOM yrpaBfieHUM C Liefibio CO3aHuUA NONe3HbIX, YA06HbIX U BOCTPe6oBaHHbIX rpaxjaHaMu NPoAYKTOB U YCAyr.

Oco6eHHOCTH NporpaMmmsil

B pamkax defepanbHoro npoekTa «FocyfapcTBo 414 foaeit» B paboTy OpraHoB BIacTU BCEX YPOBHEN aKTUBHO BHeApsAeTCs
K/IMEHTOLEHTPUYHbIV MOAXO0A, HanpaB/IEHHbIN Ha CONMKEHWE rOCYAAPCTBEHHbIX OpraHW3aLuii U rpaxaaH. Paspa6oTaHbl U yTBEPXKAEHbI
«[LOPOXXHbIE KapTbl» MO BHEAPEHMWIO MPUHLMUMOB KIWEHTOLEHTPUYHOCTM B AEATENBHOCTb FOCOPraHoB.

o koHua 2024 roga cTaHAapTbl KIMEHTOLEHTPUYHOCTM 6YAYT BHeApeHb! BO BCeX (heaepasibHbIX U PErMoHanbHbiX opraHax
MCMOHUTENBHOW BNIACTH.

Mo uToram Kypca cnyliaTeny AoXKHbl yMeTb paspabaTbiBaTbh M BHEAPATL KITMEHTOOPUEHTUPOBAHHbIE CTpaTeruu, aHanusnmpoBsaTb U
ONTUMU3MPOBATb rOCYAAPCTBEHHbIE NPOLIECCHI, PaboTaTb C KIMEHTCKUM OMbITOM, @ TaKXKe NPUMEHSITb NOJyYeHHble 3HaHWS ANs
noBblWeHNs 3PHEKTUBHOCTM AeATENBHOCTM rOCYAaPCTBEHHbIX U MyHULMNAMbHbBIX YYPEXAEHUA.
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9TO MeponpuaTUe MOXHO 3aKa3aTb B KOpNopaTuBHOM opmaTe (06y4eHne COTPYAHUKOB OLHOM KOMMNaHuu).

[TporpamMmma oby4yeHus

CocTaBnsioume KJIMEHTOLEHTPUYHOCTHU BTOCyAapCTBEHHOM U-MyHULUNANIbHOM yrnpaBJ/ieHUN.

o OCHOBbI K/IMEHTOLEHTPMUYHOCTU: YTO TaKOEe KNMEHTOLLEHTPUYHOCTb, Kakne NPUHLNMbI f1IeXXaT B-ee-0CHOBE, MOYEMY 3TO BaXKHO ANs
rocylapCTBEHHOMW FpaXfaHCKOMN CNYyX6bl.

o KynbTypa MblILNEHNS N-LLEHHOCTU KJIMEHTOLEHTPUYHOCTM.

o [OHATUE BHELUHEN N-BHYTPEHHEN KIIMEHTOLLEHTPUYHOCTH, MX-CBA3b U-BNUSAAHWUE APYr Ha-gpyra.

o OepfepanbHbIvi NPOeKT «focyaapcTBo Ans nogei». Llenn n 3agayum, opraHnsaLmMoHHas Mogenb.

o [1M3aliH-MbILL/IEHME: OCHOBbI MeTOAa.

e [OCypapCTBeHHble CTaHAapTbl B-061aCTH KIMEHTOLEHTPUYHOCTM.

OCHOBHbI€ NPUHLUNbI KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOIO NOAX0AA BTOCYAapCTBEHHOM ynpaBneHuu.

e MeToAbl U-MHCTPYMEHTbI aHann3a NOTPEGHOCTEN KITMEHTOB.

o [poekTMpoBaHue N-oNTUMM3aLmns rocyaapCTBeHHbIX CEPBUCOB.

o OLeHKa KayecTBa rocyfapCTBeHHbIX YCyr u-yny4dlleHne nx-kayecTtsa.

e YnpaBrieHne KIIMEHTCKUM OMNbITOM U-yA0BETBOPEHHOCTbIO K/IMEHTOB.

e PaspaboTka JOPOXHOMN KapTbl BHEAPEHMUS KIIMEHTOLLEHTPUYHOCTU. OCHOBHbIE 6N10KM.

MeTopabl NOBbILLIEHUS KaYyecTBa NpefoCcTaB/ieHuUsl rocyfaapcTBeHHbIX U-MyHULUUNANIbHbIX yCNyr.

o KOMMYHUMKaLWK C-KNMEHTaMU: KaKue KaHanbl KOMMYHUKaLMW UCMONb3YOTCA Ha-TOCYAapCTBEHHOM rpaXAaHCKoMN cryxbe, Kakue
HaBbIKN HYXXHbI /15 3 hEKTUBHOIO 06LLEHNS C-KIIMEHTaMU, Kak peLaTb KOHGAUKTbI M-NPo6eMbI.

o YnpaBneHue KJIMEHTCKUM OMbITOM: KaK Y/y4YLWUTb KIIMEHTCKUIM OMNbIT Ha-TOCYAapCTBEHHOMN rpaXiJaHCKOM Cyx6e, Kakue MeTofbl
U-MHCTPYMEHTbI MCMOJIb3YIOTCA /1A YNPaBEHNS KIIMEHTCKUM OMbITOM.

o KynbTypa 06CcnyXvBaHUs: Kak co3aaTb KynbTypy 06CY)XMBaHUS HA-TOCYAAPCTBEHHOMN rPaXAaHCKOM CryX6e, Kakne NpUHLMNbI
U-LLEHHOCTU OSXKHbI 6bITb B-€€-OCHOBE, KaKue MeTOAb! U-MHCTPYMEHTbI UCMONb3YHOTCA AN Pa3BUTUSA KYJIbTYpbl 06CY>KUBaHMSI.

e [JOCTYNHOCTb NPOAYKTOB U-CEPBMCOB: AOCTYMHOCTb rOCYCNYr U-peLLeHniA ANs nosib3oBaTenel, 6a3oBble peKOMeHAaLMH,
KJ/IMEHTOLEHTPUYHOCTb U-CTaHAAPTbI, pa3paboTka NpoAyKTOB U-CEPBUCOB MO-CTaHAAPTaM.

nPaKTVIKa npepocTaB/ieHUA rocyfaapCcTBeHHbIX U MyHULMNANIbHbIX YC/YIr HA OCHOBE KJ/IMeHTOLLeHTPUYHOro noagxoaa.

o KnueHTckuii cepeuc. CTaHAapTbl KIMEHTOLEHTPUYHOCTM.
e YCTHbI€ U NMUCbMEHHbIE KOMMYHMKaLWKU CO CNOXHbIMU KIIMEHTaMMU.
o PaspelueHne KOHPIMKTHbBIX CUTYaLMWid.

[enoBas urpa «XKusHeHHble CUTYyaLK».

e /3 yero coctout XKC, 4To 3TO Takoe.
o [Mpumepbl XKC 13 npakTUKu.
e YTO Takoe flOMEHbI U YTO HEOOXOAMMO YYUTbIBATb NPU NPOEKTUPOBAHMUMN KIIMEHTOLLEHTPUYHbIX MHPOPMALMOHHBIX CUCTEM.

¢yHK|.|u0Haanoe U npoleccHoe ynpaesiieHue npu BHeApeHUU NPUHLUUNOB KIIMEHTOLLEHTPUYHOCTHU.

PenHXMHUPUHT 1 onTMMKM3aLms npouecca. Llenu n 3agaun peuHXuHupuHra.
« KapTupoBaHue npotiecca.
AHanus npouecca, UHCTPYMEHTbI:

0 aHanu3 LWaros npoLecca;
o MOWUCK noTepb;

o anarpamma McukaBbl («Pbl6bsi KOCTb»);
o Amarpamma «5 noyemyo.

Mo3roBoii LWITYPM 1 BbIpaboTKa UHULMATUB MO YTy4LLEHMIO NpoLiecca.

CocTaBneHue KapTbl 6ygyu.|,ero COCTOSAIHMA.

[lpenogaBaTenu
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MPEMNOOABATEJb
9KcnepT B 061aCTW KNMEHTOLIEHTPUYHOMO MOAX0Aa B roCyAapCTBEHHOM M MYHULIMMANbHOM YrpaBieHUn.
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