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CepBuUcC-MeHeO)KMeHT / [MpaKTnKa ynpaBieHUs CEPBUCOM.
BusHec-Mmopgenb, Npouecchl, METPUKWN, NEPCOHAI

dopmMaT obyyeHUsa: OyHo | OHNamH

Cpok obyuyeHusa: 3 oH4A

Bpema npoBegeHuns: exxegHeBHo ¢ 10:00 go 17:30
HaTta Hauana: 15.09.2025

BbloaBaeMble JOKYMEHTbI: YOOCTOBEpPeHre O NOBbILUEHUN KBanndukaumm
nnn Ceptudumkat Moscow Business School

[MporpamMma obyyeHunsa
JeHb 1

CTpaTterus, c6anaHCUpPOBaHHbIE Liesiv, OPraHmn3aUrMoHHasa CTPYKTYypPa
CEePBUCHOM KOMMaHUK, CEPBUCHbIX NoApa3aeneHnm

I Pa3paboTKa cTpaTermm pasBuUTUa CEPBUCHOW KOMMAHUW, PA3NINYHbIX
BMOOB CepBMNCa B KOMMAaHUN

I Mopenb pa3paboTKM CTpaTermm cepBMCHOM KOMMNaHMM (3Tanbl,
MPOMEXYTOUHbIe pe3ybTaTbl)

I AHaNM3 PbIHOYHbIX KOHKYPEHTHbIX cuni. SWOT aHanums

0 Pa3paboTka cucTeMbl c6anaHCUMPOBaHHbIX Liesien ONs CepBUCHOMN
KOMMaHWW, Pas3InyHbIX BUOOB CEPBUCA B KOMMaHUU

I DrHaHCOBbIE LlesI CePBUCHOW KOMMAHUW, PA3NINYHbIX BUOOB CEPBUCA
I Llenn B 06/1aCTU MapKeTUHIra 1 KIIMeHTCKOM 6a3bl

I [NMpoueccHble uenn (KpUTUYHbIe npoueccnl). lNporpaMmma ontnMmMsaumm
npoueccos

I Llenn B 0671aCTU OPraHn3aLmMOHHON CTPYKTYPbI
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I Llenn B o61act MOTUBALIMK U PA3BUTUSA NepCcoHana

MpakKTUKYM «3KCcnpecc-anmarHocTuka. PaspaboTka npoekTa
cbanaHCMPOBAHHOM CUCTEMBI Uesien ana nogpasgeneHnm cnyLwiatenem»

I DYHKUMOHANbHO-NPOLUECCHAas Moaenb CEPBUCHOM KOMMaHUK
I MpoueccHasa Mogenb CEPBUCHOM KOMMaHUM

MPakKTUKYM «AHaNn3 NpoLLecCHOM MOoAeNn CEPBUCHOM KOMMaHUMN.
OnpepeneHne NpoOykKTOB M METPUK Ha BbIXOOe NpoLeccoB»

MPakKTUKYM «AHaNIN3 KPUTUYHBIX MPOLUECCOB CEPBUCHOM KOMMAHUMN»
I OpraHnsaumMoHHaa CTPYKTYpPa CEPBUCHOM KOMMaHUM

I [JenapTaMmlaumsa opraHm3aumMoHHOW CTPYKTYPbI, 30HbI
OTBETCBEHHOCTU. PYHKLMOHANbHAA MOAENb CEPBUCHOW KOMMNAHUN,

CEepPBUCHbIX Nogpa3aesieHni

MpakTnKyM «MopagenmpoBaHMe OpraHn3aumMoHHOM CTPYKTYpbl. OnpengenexHne
nogpasngeneHnn, uenen, yHKUMoHana, 30H OTBETCTBEHHOCTU, METPUK»

HeHb 2

MopoenmpoBaHMe U ayauT NpoLecCcCoOB CEPBUCHOM KOMMAaHUN, CEPBUCHbIX
noapas3aeneHmm

I MopennpoBaHue, pernamMeHTauns, onTuMmlauma, cCtTaHgapTu3auns
npoLeccoB

0 MopgennpoBaHMe NpoLecCcoB CEPBUCHOM KOMMAHUN, CEPBUCHbIX
nogpasageneHnmn

I Lenn MmogenunpoBaHus. Bbibop HOTauUM MOOEINPOBAHUS.

CornaweHue o MogenmpoBaHUn
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MpakTnkyM «MopgenmpoBaHue NpoLecCcoB B Pa3fIMYHbIX HOTALMAX
I PernamMeHTaums npoLeccoB CePBUCHOIO 0O6CYyXXNUBaHUS
MpakTUKyM «AHann3 NpoLecCcHOro periaMeHTa»

I OpraHmsauyumsa npoueccHoro aygmnta. KTO, no kakuMm NMMOKAI3ATEJTAM
NpoBOAUT ayauT npouecca?

NMpakTnkyM «OpraHmlauma ayamta npouecca, CTaHOapTOB CEePBUCHbIX
nogpasneneHnm»

I OnTnMmMlauma nNnpoueccoB CEPBUCHON KOMMAHUU

MpakTnKyM «ONTUMM3aLUmMa NpoLLEecCCOB NO CTOMMOCTU U PUCKAM»

HeHb 3

OnNTUMU3ALMA CEPBUCHbIX YCyr
I Buabl ycnyr cepBUCHOM KOMMaHUU

I KnneHTcknm cepBuUC. NocnenpoaaxxHoe obcnyXmBaHme. TeXxHn4YeCcKunm
cepBuc. MegnumMHCKM cepBuc. MMTHPOPMaLMOHHBIN CepBUC

0 ONTUMM3ALMA CEPBUCHBIX YCNYT MO CTOUMOCTU, BPDEMEHU, KaUeCTBY
pUCKaM

OpraHunzauma KIIMEHTCKOro cepBuca

I 3a4a4un KIMEHTCKOIro cepBuCca

I YnpaB/ieHVe OTHOLIEHUAMU C KITMEHTAMM

[ D DHEKTUBHOCTb CUCTEMbI MPUBMEUYEHUA N CUCTEMbBI YOEPXaHNA
K/IIMEHTOB

I YnpaBneHune npogaxamm Ha 6aze CRM—TexHONOormm, BOPOHKHN

Npoaax
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MpakTUKyM «Pa3paboTka ynpaB/IeHYECKOM OTYETHOCTU ON9 NPOAaX Ha Ba3e
CRM—aHanuTtmkm»

OpraHmsaumsa TexHnyeckoro obcny»XmpaHma n pemoHtoB (TOMP)

I NMnaHoBoe obcnyxmBaHume., [IoOCTOMHCTBA U HEOOCTATKMN.

I ABapunHble PeMOHTbl. He nnaHoBoe obcnyXXmBaHume. [IoOCTONHCTBA U
HEeOOCTaTKMU

[ O6Ccny»>XMBaHMe No COCTOAHMIO. [IOCTOMHCTBA U HEOOCTATKMN.

I KapTbl peMOHTOB. NpuMepbl KAapT POCCUNCKUX N 3apYDOEXHBbIX
KOMMaHMU

MpakTnMKyM «Pa3paboTka popMaTa KapTbl PEMOHTOB AJ19 KOMMNAaHUU
cnywartenem»

MnaHoOBO-BlOOXETHAA CMCTEMA CEPBUCHOW KOMMAaHM

I MNaHMpOBaHME B CEPBUCHbIX Moapa3aeneHmnax

I BrooxxeTnpoBaHMe CePBUCHOM KOMMNaHUMU

I duHaHCOBbIE N HEDMHAHCOBbIE NOKA3aTeNMN AeATENIbHOCTU KOMMaHUU
I HopMupoBaHMe — MHCTPYMEHT ONTUMM3ALIMKM 3aTPAT CEPBUCHOM

opraHmsaummn. Yto B KOMMaHMUM MOXHO HOPMUPOBATbL?

I HopMupoBaHune TpyaoeMKOCTU paboT B CEPBUCHbBIX KOMMaHMUAX
I [MnaHoBaa U hakTnyeckasa TPpyooeMKoCTb paboT
I UeM poTorpadusa padoyero gHA OT/IMYAETCSH OT XPOHOMETPaXKa?

MpakTUKyM «HopMmMpoBaHMe TpygoeMKoOCTN padboT»
MpakTUKyM «OLUeHKa HaNpPsaXXeHHOCTU HOPM»

I [NMnaHoBaa n dakTnyeckasa cebecTonMoCTb CEPBUCHBLIX paboT
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MpakTUKyM «lMnaH-hakKT aHa M3 MJIaHOBOM N haKTUYECKON cebeCTONMOCTU
CEPBUCHbIX PaboT»

0 OpraHu3aumsa cUcTeMbl MPOAAXK YCIYI CEPBUCHOM KOMMNaHUM
0 YnpaBneH4Yeckas OTYeTHOCTb Nogpa3aesieHna Npoaa)K CePBUCHOMN
KOMMaHUK

MoTuBauma 1 pasBuTMe NepcoHana

I OcHoBHble KPI (nokasaTtenn adpdeKTUBHOCTN) CEPBUCHOIO
nogpasneneHnd
I [MporpaMMbl NPEMUPOBAHNA OS19 PYKOBOAUTENEN N COTPYAHUKOB

CepBUCHOMN KOMMAHUM
I Bugbl He MaTepnanbHOM MOTUBALIMNA
I Kanp3eH. BoBneyeHHOCTb nepcoHasa u genernpoBaHme noaHOMoYnm

MpakTnKyM «OpraHmsauma NpoekTa 6epexxMBbIN KNMEHTCKU CEPBUCH

[MooBegeHme MTOroB ceMmHapa. Pa3paboTka njiaHa naMeHeHUM B KOMMNaHunax
cnyLwiaTtenemn
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