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KNMeHTOOPUEHTUPOBAHHBbIV MepcoHas: NOBbILLEHUNE
KayecTBa 0O6CNY>XMBAHUA KJIMEHTOB

dopmMaT obyyeHUsa: OyHo | OHNamH

Cpok obyuyeHusa: 1 oeHb

Bpema npoBegeHuns: exxegHeBHo ¢ 10:00 go 17:30
Hata Hauvana: 09.09.2025

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

[MporpamMma obyyeHunsa
JeHb 1

YnpaBneHne KayeCTBOM CEPBUCHOINO NoBeaeHNa COTPYAHNKOB

e OnpepneneHue »xenaemon Mogenmn cepBUCHOro NoBeaeHns
COTPYAHNKOB

e [ToCTpOeHne Moaenn KOMMNeTEHUMN COTPYOHWKA,
NpenocTaBsOLLErO CePBUC

e //Icnonb3oBaHME MOOENN KOMMEeTeHUMW ONs ynpaBneHnsa CepBUCHbIM
noBengeHnem

MpakTnKyM «Pa3paboTka Moaesin KOMNeTeHUMUN COTPYAHUKA,
OCYLLLeCTBMAAKOLLErO CEPBUCH

MoTuBauma COTPYAHNKOB K CEPBUCHOMY MOBEOEHMUIO

e [MpUHUMMNbI MaTepPUasbHON MOTUBALUN COTPYOHUKOB,
OCYLLeCTBASAOLWNX CepBUC

e [MprMepbl MaTepUasbHON MOTUBALMN CEPBUCHOIO NoBeaeHUs

e HeMaTepwuasbHasg MOTUBALMA CEPBUCHOIrO NoBeaeHUs

e [MpnMepbl HEMaTepMaibHOM MOTUBALIMM CEPBUCHOIO NoBeaeHUs
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MpakTUKyM «Bblb6op cnocoboB HEMATEPUMASIbHOM MOTMBALIMMN CEPBUCHOIO
noBeaeHa O CBOeM KOMMaHUmM»

ObyyeHune cepBNCHOMY NOBEOEHUIO

e [TpUHUUNBI N TEXHOOMNN OBYYEHNA CEPBUCHOMY MOBEOEHUIO

e CucTteMa Noaaep XK nocsie obyyeHusa: BHegpeHme noayyeHHbIx
3HAHUW N MHCTPYMEHTOB B paboTy

e XBaJIM N KPUTUKYEM: KOPPEKTUPYEM NoBeaeHne COTPYOHNKOB
C NOMOLLBbIO TEXHUK OBPATHOWM CBA3U

e [TpuMepbl NporpamMm obyyeHna ans COTPYOAHUKOB,
OCYLUEeCTBAAKLWMNX CepBUC

MpakTnkKyM «Cnocobbl NOBbILLEHNA 3D HEKTUBHOCTU 0ByUYeHUd ONF CBOEn
KOMMaHUM»

KOHTpPOJIb KauyecTBa CePBMCHOIO NoBegeHMa COTPYOAHUKOB B OpraHmnsauymm

e Crocobbl KOHTPOJIA CEPBUCHOIO NoBeaeHMs COTPYOAHMKOB
e BHYTPEHHSASA U BHELLHAA OLeHKa KayecTBa CePBUCHOro noBeaeHms
o «TamHbIM MokKynaTesib» KakK MHCTPYMEHT OLLeHKM KauecTBa CepBuUCa

MpakKTUKYM «Bbl6OP MHCTPYMEHTOB KOHTPOIA KayecTBa CePBUCHOTO
noBeneHuns»

OunctaHumoHHaa YyacTtb (haKyIbTATUBHO)

Bupoeokypc «lMcnxonormnsa oenoBbiX OTHOLLEHNIN

e [lenoBoe obLleHne

e KntoueBble KOMMNETEHUMW OeSIOBbIX NTMOEPOB

OMOUMOHANbHbIN MHTENNEKT Kak akKTop ycrnexa B NOCTPOEHUN
0EeNOBbIX OTHOLUEHNI

CTpaTtermm noBeaeHmUs y4aCTHUKOB OE10BbIX OTHOLLUEHUN
ACCEepPTUBHOCTb
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CpencrtBa obLieHund

e Mopgenb NnoBegeHms B npouecce obLleHna. TpaH3aKTHbIM aHan3
«[Mpuctpomnka» B 0e10BOM OOLLEHUN

Mopenb NnapTHepPCcKom KoMMYyHUKaumm GROW

Buoeokypc «HaBbIkKM 3hHEKTUBHOIO OBLLEHNSA: COBELLAHUA, NPe3eHTaunmn, NeperoBopbI»

e [lenoBble COBeLLaHUSA: Kaccudmkaums, npasuna NogroToBKU
N NpoBeaeHnsa
e [lpe3eHTauunsa: OCHOBHbIe naeun, TpeboBaHNSA 1 NpaBWla MNOArOTOBKU
e BepbanbHbin, HeEBepOasibHbI KOMMOHEHT B Npe3eHTaunm
e OnpeneneHne n CyTb NEPeroBopoB
e MecTO NeperoBopoOB B NpoLecce AenoBOro odLeHunsa
e CTpaTernm npoBeaeHMUa neperoBopoB
e YCNIOBUA OOCTMXKEHUSA yCrexa B NneperoBopax
e [lapaMeTpbl MOArOTOBKU K NeperoBopam
e [TpUHUUNBI NPOBEOEHNSA NepPeroBOpPOB

Bupeokypc «OCHOBbI YNpaB/eHUA NPOeKTaMm»

e YnpaBJieHne NpoekTaMm Kak npouecc

o XXM3HEHHbIN UMK MPOEeKTa: NPeanKTUBHbLIN, aganTUBHbIW, LUnKNbl NT-
MPOEKTOB

e [MBpUOMN3aLNA XKM3HEHHbIX LIMKIOB

e AGILE-noaoxonbl K yripaBneHUo npoekTamun. NpmnHumnsl 1 Mmetoabl
SCRUM

e OpraHmsaumna NpoekTHbIX kKoMaHa. PyHKuMnM SCRUM-MacTepa

e [TpMHUMNBI U MHCTPYMeHTbl Kanban, Lean, Kaizen

e MeHeOXMeHT KayecTBa U crneundrka cuctemol 5S

e Llenn v 3apaum npoekta. OCHOBbI M1AHNUPOBAHUSA U PUCKU

Bupeokypc «[eatenbHOCTb MeHemKepa: QYHKLNN, POSIN, KOMAETEHLIMNY

e Ponb MeHeaXXepa B KOMMNaHUU

e [ToHATHE N obecneyeHne «ynpPaBaAeMoCTU». BHYTPEHHNN KITNEHT

e OyHKUMOHAN MeHemxkepa. CTpyKTypa ob64a3aHHOCTEN

e [1NaHUpoOBaHMe 1N LenenosiaraHne: MeToanKuM, PpacyeT BPeMeHHbIX
3aTpaT

e Buabl MOTUBAUUKN COTPYAHNKOB. OCHOBHbIE PUCKU MPpU BbibOpe
CUCTEMbI
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dopMmpoBaHue padboTaroLlenm ob6paTHON CBA3N

KOHTPOb NCMOMHEHMNA 3a4a4: MHCTPYMEHTbl 1 6a30Bble OLUMOKUN
JenernpoBaHme NosIHOMoUYMM 6e3 NoTepn KayvyecTBa
NHomBmayanbHas Mogenb KOMMNeTeHUMN MeHeoKepa

Bupoeokypc «KOHTEHT cTpaTermm aas co3fgaHnsa n passutnsa dpeHna»

MapKeTUHIroBble CTpaTErMm 1 NaaHbI

e DTanbl Pa3BUTUA MAapPKEeTUHIra — COBpeMeHHasa MapkKeTUHroBad
KOHUenumsa

e OCHOBHble OYHKLUMN 1 3a0a4YMN MAPKETUHIa B KOMMNaHnmn

e 7 B6/IOKOB MAapKEeTMHIoBOro aHanmsa

* /ICTOYHUKN MHDOPMALMM MO OCHOBHbIM BJIOKaM
N ee 0OCTOBEPHOCTb

®* 6 3TanOB MAPKETUHIOBOro njaHa

e CTpYyKTypa BJIOKOB 1 MOPSAOOK pa3paboTKum

e AYOUT MapKeTUHra: anropmTt™M NnpoBeaeHns

e OueHKa 3(PPEKTUBHOCTN MAPKETUHIOBbIX MEPOMPUATUI
no dMHaAHCOBOW MOoaenu

MHCTPYMEHTbI KOHTEHT-MAapPKeTUHIra

e [TOHATME N CYLLHOCTb KOHTEHT-MapKeTUHra

e DopMMpoBaHNA NHDPOPMALMOHHOIro nona 6peHga

e B3aMMOCBSA3b KOHTEHT-MAapPKEeTUHIra u nmap-crpaTermm

e KaHanbl U MUHCTPYMEHTblI KOHTEHT-MAapKeTUHra: NnogpobHbin 0630p
e PaboTa c ayauTopumen: XxonogHasa, Tennas, ropayas

e HacTpouka petapreTmHra

e Buabl 1 YPOBHU CNOXXHOCTU KOHTEeHTa ansg LA

e CTpaTernsa KOHTEHT-MapKeTUHra

e DopMMPOBaAHME BOPOHKM MpOoaaxK

e MeTpUKM naMepeHmna 3pPeKTUBHOCTN KOHTEHT-MAapPKeTUHra

OcCHOBbI 6peHa-MeHeaXXMeHTa

e CocTaBnsawoLlme 6peHaa 1 ero 3HadyeHme

e OCHOBbI BbpeHa-MeHeaXMeHTa: npasuno 4P
dopMumpoBaHme nHponona 6peHga

Kak namMeputb adhdHeKTUBHOCTb: K/tOUEBbIE NMOKa3aTenn
5 ypoBHewn peannlaunm 6peHa-rnaaHa
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[1eBU3bl 1 ONUCAHUSA: onpeaesieHne CyLLHOCTM BpeHaa
e Peanmsaums n MCNOSb30OBaHME CYLLHOCTM

e Busyanusaumsa ngen. NosanumnmoHnpoBaHune

e [loCcTpoeHne NMpamMuabl NnoTpeduTenemn

e [1paBnIa HeMMUHra n 6peHadbykKa

e [loka3aTenu «300PpoBbs BpeHaa»

e PekslaMHag cTpaTermsa n npoaBmxxXeHme
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