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ITPOI'PAMMA ITOBBIINEHW S KBAJIMOUKAIIUA
«KOPIIOPATUBHBIE CTAHJAPTDBI ObCIYXUBAHWA KJIHEHTOB»

O6masn xapaKkTepHCTHKA NPOrpaMMbl

1. Ilesan peanu3aliiy NPOrpaMMbI

Hean:

@opmupoBaHHE Yy chOyllaTesled  KOMIETEHUMH, HEOOXOAMMOH  AJis
OHMMaHHA Hambosee 3PQEKTUBHBIX AITOPUTMOB [EHCTBUN CIELHATNCTOB B
chepe 00CIyKHMBaHHS KIHEHTOB 0 TeneOoHy, BO GPOHT-0(HCE, B TOPTOBOM 3aje
H T.IL

2. TpeGoBanus K pe3yJbTaTaM 00y4eHHS
Ilnannpyemsle/ IlpoexTupyemMbie pe3yabTaThl 00yYeHHS

B PE3yJIbTaTe OCBOCHUS IIPOI'PaAMMEBI CITYIIIATEIE JOJDKEH HpHOGpBCTI/I 3HaHMWA
U YMCHHA, H606X0)_II/IMBIG UL KQYECTBEHHOI'0 U3MEHEHUS KOMIIETEHIHHA :

3HaTh:

-OCHOBHBIE OTAIIbI POLECCa CEPBUCHOTO OOCTYKUBaAHHUSI KIIHEHTOB;

- 3aKOHOJIATEJILCTBO PErVIAMEHTHPYIOLIEE KITFOUYEBBIE ITAITBI ITPOIIECCa TIPOIaK;

- UMETh MPEACTaBIeHe 00 OCHOBHBIX NIPEATIOYTEHUSAX TOTpeOuTENE;

- pecypcHyo 6a3y opraHU3alMHU IPOLIEcca CEPBUCHOTO 00CITY)KUBAHUS KIHEHTOB;
- IPUMEPEI PETTIAMEHTUPYIONIMX U CTaHAAPTUIUPYIOLIUX JOKYMEHTOB

IIpH 0OCITy’)KUBaHUH KITHEHTOB

Ymers:

- pazpabaTeIBaTh TEXHOJIOTMH IIPOIIECCA CEPBUCHOIO 00CIYKUBAHNS KINEHTOB;
- IPOBOJIUTE BEIOOP PECYPCOB U CPEAICTB C y4eTOM TpeboBaHui moTpeduTeei;
- IPOBOJIUThH OLIEHKY allbTEPHATUBHBIX BAPHAHTOB MCIIOIb30BaHUS PECYPCOB;

- MPOBOJMTE AHAJIU3 Ka4ecTBa OOCIYy>)KMBAHUS KIMEHTOB.

Bnaagers:

- HaBBIKAMHU BEIOOpA PECYpPCOB M CPEICTB C y4eTOM TpeGoBaHuii moTpebureneit:
- CIIOCOOHOCTEIO aHATTM3UPOBATE KAUECTBO 0OCTYKMBAHHUS KITHEHTOB,
- METOJIaMM OLIEHKHU NTOTPEOUTENBCKOTO PHIHKA.



3. CopepxaHue nporpamMmmel

YYEBHBIN ILJIAH

IPOTPaMMEI MTOBEIIIEHUS KBATH(DUKALAH

«KOPIIOPATUBHBIE CTAHJAPTBI OBCJIYKUBAHUSA KJIUEHTOB»

TpeboBanus k

I, WMEOIIME CpelHee NpOpecCHOHATbHOe M  (WIH) |

YPOBHIO BBICIICE 0OpasoBanue (GakanaBp, CIEUUAINCT, MATUCTP),

oOpazoBaHuS OaHkoBCKas cdepa, CTpaxOBbIE areHTBI, TyPHCTHYECKAS

caymarTesiei AEATENEHOCTD, & TAK)KE HHBIE CIYIIATENN ¢ BBICIIUM HITH
CPENHUM NPO(ECCHOHANBHEIM 00pasoBaHHeM B cdepax,
CBSI3aHHBIX C OOCITYKHBAHHEM KJIMEHTOB.

Karteropus CIIEUMATHCTEl  GaHKOBCKOH  Cephl, CTPaxoBBHIE AreHTHL

caymaTeei CHeUHATUCTEl  TYPUHAYCTPUH, PYKOBOIWUTEIH OPraHoOB
roCyIapCTBeHHOM BJIACTH, OpraHoB MECTHOT'O
CaMOyIIpaBJIeHHS.

Cpox ocBoenusi | 16 gacos, 2 Hemenu

MPOrpamMMblI

®opma OYHO-3a04Hasl, C IPUMEHEHHUEM JUCTAHIIHOHHEIX

o0y4eHHsI 00pa30BaTENbHEIX TEXHOIOTHH 1 3JIEKTPOHHOTO 00y4YeHus

Pexum 3anaTuii

_

4 gaca B eHb
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Tema 1.Pons cranmaprusanuu B
1 | oOcnyxvBaHWH KIIHEHTOB 4 2 2
Tema 2. Crannapter B chepe
’ OOCIy>)KUBaHUS KIHUEHTOB HA 4 5 2
MOTPEOUTENHCKOM PBIHKE
Tema 3. Tlopsinok u cienuduka
pa3paboTKH CTaHIAPTOB
3 | ObcnyXuBaHUS KIIUEHTOB: < 2 2
NIPUHLMIIBL, 3Tl U
OCOOEHHOCTH
Tema 4. OcobeHHOCTH KOHTpPOJIS
4 | peanuzaluy CTaHAapPTOB 2 2
OOCITyKUBaHUS KIMEHTOB
5 Tema 5. OcHOBBI hopMuUpOBaHUT 5 5
IToTpeOuTensCKOi NOSIIEHOCTH
6 | Beero: 16 6 10
5 O0mas TpynoeMKkocTh 16
NpOrpaMMmabl:

o
C [IPHMEHEHHAEM 3TIEKTPOHHOTO 06Y‘-ICHHSI H TECTaHOHOHHBIX 06pa30BaTeHI)HBIX TEXHOJIOTHH
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4. Comep:xaHue TeM

Tema 1. Posib cTanaapTH3anuu B 00CTyKHBAHHH KIHEHTOB

ITonsaTHe cTaHgapTU3aLMU ¥ cepTUudukaunu. Kateropuu u BUABI CTaHIapTOB.
MexnyHapoJHble U HallUOHANBHBIE CTaHAAPThl. OCHOBHBIE IOJOKEHHS
MEXXIYHapOIHBIX U POCCHUACKUX CTaHIAPTOB KadecTBa B chepe oOCTyKUBaHHUS.

Tema 2. Cranaaprel B cdepe o0CIy:KHBAHHS KJIHEHTOB HAa MOTPEOHTENbCKOM
pPbIHKE

3aKoHOJaTeNbCTBO B obOmactu  craHmaprusanuu. .OCHOBHBIE — ITapaMeTpEl
crannaprusauuy. CTanaapTUianys TOBapOB, paboT U YCIIyT.

Tema 3. Ilopsaok u cnenugHkKa pa3padoTKH CTAHAAPTOB 00CAYKHBAHHS
KJIHEHTOB: IPHHIHIIBI, 3TaNbl H 0CO0EHHOCTH

OcHOBHBIE IPUHIUIEI Pa3pabOTKH CTAHIAPTOR OOCTYKUBAHHS.
OcobenHoCTH 3TarioB pa3pabOTKH CTAHIAPTOB OOCITYKUBAHUS HA IIPEAIIPHATHH.

Ocobennoctu sTana BHeApeHHs cTaHAapToB KOHTPOIIs BHITOIHEHNS CTAHAAPTOB
o0cIy KUBaHMUS.

Tema 4. OcoGennocTH KOHTPOJISI peaH3alii CTAHIAAPTOB 00C/Iy:KHBAHMS
KJIHEHTOB

Bu/el 1 0COOEHHOCTH KOHTPOJS KadecTBa OOCIY)KUBAHUS M PEATH3ALHH

CT@HapTOB 00CIyXHBaHUA. XapaKTepPHbIe OCOOEHHOCTH yIIpaBIeH s KaYeCTBOM
o0cy>XMBaHUS KITHEHTOB.

Tema S. OcnoBbl hopMHEpPOBaHNHS NOTPEOHTENLCKON JIOSILHOCTH

TToHsTHE NOTPEOUTENECKON JIOSIIBHOCTH K €€ OCHOBHBIE 0COOEHHOCTH.
WHCTpyMEHTBI OBHILIEHHUS IIOTPEOUTENBCKOM TOSIBHOCTH.



— JeKkiys (BHICONEKIHsI) ¢ MYJIBTUMEIUUHEIM CONPOBOXKISCHHEM IT0 Hamboee
CJIOXHBIM BOIIPOCAM ITPOrPaMMEI;

— JeKUMA-BeOMHAp C WCIIOIh30BAHMEM COBPEMEHHBIX TEXHHYECKUX CpEACTB
o0yueHus;

— MpaKTWYeCKHEe 3aHATHUS U CaMOCTOsATENbHas paboTa C MCIOIB30BaHHEM
COBPEMEHHBIX TEXHHUECKHUX CPEJICTB 00yUeHuUs;

— Ke¥ic-cTamu (B TOM YHCIE BUIEO-KEHCHI)— U3yYeHNE KOHKPETHBIX CUTYAIHil U3
pakTUKH (casestudy), [y BBIMOJHEHUS NaHHOTO BUAA 3aJaHui 00ydaromuMes
IOJKHa OBITH Npe/icTaBlIeHa B MUCEMEHHOW Gopme HHGOpMAaILIUs OTHOCHTEIBHO
peanbHOM cuTyaluu (NpodecCHOHAIbHONM WMIM XKM3HEHHOHM) M IIOCTABIECHEI
KOHKpeTHBIe 3amaud e€ Wu3yueHus: npobieMsl, oOydarommuecs aHaIHU3HUPYIOT
paslIMyHble acleKThl MPOoOIeMbl U MpeiaraloT BEIpab0oTaHHbIe PEIeHHUS;

— TeCTHUPOBAHUE METOJ OLIEHKU 3HAHUH, YMEHUH, HABBIKOB 00YYarOIIUXCs U JIP.
OOyuenue mpoBOgUTCSI, B TOM umcie ¢ wucmons3loBanmeM 20 u [JOT,

pealu3yeMbIX IMOCPEeACTBOM HHGOPMAaIMOHHO-TEIEKOMMYHUKAIIMOHHBIX CETeH IpH
OIIOCPENOBAHHOM B3aUMO/IEHCTBUM CIIylIaTelel U elaroruueckux paboTHUKOB.

B mnpouecce obydenmus ciuymarenu obecrnednBarOTCs HEOOXOIMMBIMH IS
3¢ ()EeKTUBHOTO NPOXOXKIEHHUSI OOydYeHUs ydueOHO-METOIHYECKHMM MaTepHalaMi |
HHGOPMAaLIMOHHBEIMU peCypcaMM B 00BbEeMe H3ydaeMOoro Kypca, KOTOphle MOTYT OBITh
O0BENMHEHBl B  y4yeOHO-METOOWYEeCKHH  KOMIUIeKc. MaTepuansl  ydeGHO-
METOIMYECKOI0 KOMILIEKca JOBOASTCS 10 BCeX CIIyIIaTeled Kypea.

Hrorosas aTrTecTalnus MpoBOAUTCS Ha 00pa3oBaTenbHOM opTare OUHAHCOBOTO
YHUBEPCHUTETA [IOCPEACTBOM HHPOPMAIIIOHHO-TEIEKOMMYHUKALIMOHHBIX CETEH.

7. KagpoBoe oGecneyenue 06pa3oBaTe/ILHOIO Mpoliecca

VYueOHBIH mpoLecc €O CIymaTeNsMH O0eCHeYHBalOT KBATH(UIIMPOBAHHEIE
COTPYIHHMKH WHCTHUTYTa, a TAKXKe I[IPUIVIALICHHBIE CIEeNMATHCTEl W JIeHCTBYIOUIHE
[IPaKTHUKHU OPYTUX OpraHu3aiyi.

8. Ouenka kayecTBa OCBOEHHS MPOrPAMMbI

OHBHK& KaqeCTBa OCBOCHHUA ITPOrpaMMBbI OCYIIECTBISETCS B BUIC IIPOXOXKICHU S
HUTOTI'OBOTO TECTUPOBAHKHA HA OCHOBE CHCTEMBI 3a4eT/He3a4eT 10 Beel [IporpaMmmMme.
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