 Аннотация курсов повышения квалификации 

«Клиентоцентричные коммуникации на 

государственной гражданской службе»
Трудоемкость обучения: 36 час.

Категория слушателей: Категория слушателей: лица, имеющие среднее профессиональное и (или) высшее образование; лица, получающие среднее профессиональное и (или) высшее образование.

По окончании обучения выдается: удостоверение установленного образца о повышении квалификации.
Цель программы - совершенствование и (или) овладение слушателями новыми компетенциями, необходимыми для организации и осуществления профессиональной деятельности в коммуникативной сфере государственных гражданских служащих (муниципальных служащих) органов государственной (муниципальной) власти. 

В условиях цифровой трансформации государственного управления в центре внимания стоят интересы пользователя. Необходимость взаимодействия с клиентами и применения клиентоцентричных подходов продиктована самой практикой работы государственных учреждений, что позволяет рассматривать содержание деятельности с точки зрения конечного пользователя, потребителя услуги. Умение мыслить, постоянно держа в фокусе опыт клиента, понимать его потребности, скрытые желания и стремления, позволяет создавать уникальный продукт, который гарантированно будет востребован.

Программа ориентирована на государственных гражданских и муниципальных служащих, представителей государственных и муниципальных учреждений, руководителей и специалистов организаций различных сфер деятельности.

Задачи программы: 

- понимание основных составляющих клиентоцентричного подхода в государственном управлении;

- теоретическое освоение слушателями основных понятий и атрибутов клиентоцентричного подхода;

- понимание содержания процесса постоянного улучшения взаимоотношений с клиентом в работе государственного служащего;

- приобретение практических навыков проектирования клиентоцентричного продукта;

- выработка дополнительных навыков выстраивания эффективных стратегий и выбора инструментов для организации проектной работы с фокусом на клиента;

- формирование навыков развития культуры и клиентоцентричности, а также навыками использования инструментов исследования клиента для создания, усовершенствования или масштабирования уже существующего продукта или сервиса.
Содержание программы (разделы):

Культура мышления и ценности клиентоцентричности

Клиентский сервис. Стандарты клиентоцентричности

Клиентоцентричность сотрудников при взаимодействии с внутренним Клиентом (внутри- и межведомственное взаимодействие)

Клиентоцентричность сотрудников при взаимодействии с внешним Клиентом

Устные и письменные коммуникации со сложными клиентами

Разрешение конфликтных ситуаций
