АННОТАЦИЯ
к дополнительной профессиональной программе повышения квалификации

	Наименование программы
	Клиентоцентричность и сервисный подход в государственном управлении

	Цель реализации программы
	Совершенствование профессиональных компетенций, необходимых для успешной реализации клиентоцентричного подхода в государственном управлении с целью создания полезных, удобных и востребованных гражданами продуктов и услуг.

	Категория слушателей
	Государственные гражданские и муниципальные служащие, представители государственных и муниципальных учреждений, руководители и специалисты организаций различных сфер деятельности.

	Общая трудоемкость программы (ак. ч.)
	24 часа

	Форма обучения
	Очная с применением дистанционных образовательных технологий.

	Структура программы
	Программа включает в себя 6 тем:
1. Основные понятия, этапы развития, атрибуты клиентоцентричного подхода. Связь клиентоцентричности с работой государственного служащего и цифровизацией. Главные аргументы на уровне государства, организации, человека.
2. Клиенты и продукты в работе государственного служащего. Организационная культура. Развитие культуры клиентоцентричности. Культура организации (правила).
3. Основные инструменты клиентоцентричного подхода. Самые необходимые инструменты исследования клиента для создания, усовершенствования или масштабирования уже существующего продукта или сервиса. Этапы проектирования клиентоцентричного продукта.
4. Конфигуратор выбора инструментов клиентоцентричности. Подбор инструментов в зависимости от конкретной ситуации, задачи, типа клиентов. Пять первых шагов к клиентоцентричности: инструкция по внедрению клиентоцентричного подхода в работу. Клиентоцентричность и этика.
5. Доступность продуктов и сервисов. Доступность госуслуг и решений для пользователей. Базовые рекомендации. Клиентоцентричность и стандарты. Практика разработки продуктов и сервисов по стандартам.
6. Клиентоцентричность и сервисный подход. Экономика впечатлений. Экономика будущего – экономика впечатлений. Впечатление как инструмент продвижения. Изменение восприятия клиентов: перевод продукта/услуги в формат впечатления. Возможности digital маркетинга в экономике впечатлений.

	Основные образовательные технологии
	[bookmark: _GoBack]Программа предусматривает сочетание лекционных 
и практических занятий с применением дистанционных образовательных технологий.

	Форма (-ы) оценки качества освоения программы
	Текущий контроль проводится в форме тестирования. Итоговый контроль проводится в форме экзамена (итоговое тестирование).
При оценке результатов применяется двухбалльная система оценки (зачет/незачет). Мероприятия текущего контроля не оцениваются. 
Успешное завершение обучения по программе возможно при выполнении следующих условий: 
1) посещение не менее 80% аудиторных занятий;
2) успешное прохождение итогового тестирования 
(не менее 60 % правильных ответов).

	Документ, выдаваемый в результате освоения программы
	Удостоверение о повышении квалификации установленного образца.





