Nuana CaHuesuny

[MPOTPAMMA OBYYHEHI4
YIMNPABJIEHUME MEPCOHAJIOM
KOHTAKTHOTIO LEEHTPA
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MACTEPTEAEKOM

Canuesuy Ouana, bustec-tpeHep OOO «MacTtep Tenekom», asTop U paspaboTynk NPOrpamm
obyueHus 1 genosbix Urp. OnbIT paboTsl B 061ACTU OPrAHU3ALMOHHOTO KOHCYNbTUPOBAHMS,
obyueHuns 1 passutus nepcorana c 1999 ropa.

Cneumanusaums:

KoHcantuHrosble ycnyr B 0610CTH BHEAPEHNS KOMM- M KOHTAKTHBIX LeHTpos (KL)
PA3NUYHBIX TUMOB, NNAHKpPOBAHKS MHbpacTpykTypsl KL, ynpasnenus n ontummaaumm KL,
Monbop pykosoauteneit u nepcoHana ans KU, otaenos npogax, otaenos no
06CNYXMBAHMIO KITMEHTOB.

Opranusaums cuctemsl nogbopa nepcoHana, BOpoHku nogbopa. Pazpabotka npoduns
AONIXHOCTU U APYroi HEOBXOAUMOW BOKYMEHTALMM.

Opranusaums cuctembl koHTpons kavectsa B KL, otaenax npopax, otaenax no
06CNYXMBAHMIO KIIMEHTOB. AyAMT KOYECTBA OBCIYXMBAHMS KIIMEHTOB. AHANN3 BU3Hec-
npoueccos knneHTckoro cepauca/npoaax. Paspabotka u sHeppermne CtaHgapTtos
cepeuca/Npoaax, CKPMNTOB PA3rOBOPOB, MHCTPYMEHTOB OLEHKM M PA3BUTHS NEPCOHANA.
MpoBeneHWE OLEHOUYHBIX MEPOTNPUSTUNA.

Paspabotka 1 BHeapeHWe cucTeM OByUYEHMS, HOCTOBHUYECTBA, BA30BbIX U
CMNELMANU3IUPOBAHHBIX MPOrPAMM 0byyeHus. [ToAroToBka METOAMYECKMX MATEPHANOB LS
YYOCTHUKOB OBYYAIOWMX MTPOrPAMM, BHYTPEHHMX TPEHEPOB KOMMAHMIA-30KA34MKoB. KoyumHr
pykosogutenei u nepcoHana KL, MNoctrpeHnHrosoe conpoBoxaeHne y4acTHUKOB, QHONN3
3 bekTUBHOCTU 0By EHMS.

AHanu3s 3¢beKTMBHOCTM B3AUMOAENCTBUI B KOMAHAE, GOPMUPOBAHME KOMAHA,
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e Pa3paboTka 1 ONTUMKU3ALMS CUCTEM KITMEHTCKOTO CepBUCA, KAPT KnueHTckoro nytu. MNoabop
M OPraHmn3aLus paboTsl ¢ LUPPOBLIMKM MHCTPYMEHTOMM CepBMCaL.

Mporpamma obyuenuns «YnpaeneHue nepcoHANOM KOHTAKTHOIO LEHTPA» NPefHAsHa4YeH ans
OCBOEHMS 3HOHMM, YMEHUI 1 HOBBLIKOB:

e POPMMUPOBAHUS CUCTEMBI YNPABIEHUS NEPCOHANOM KOHTAKTHOTO LIEHTP;
e MNOHMPOBAHMS KAAPOBOM PABOTHI;

® TEeXHONOTMI YNPOBNEHNS NEPCOHANOM U Ero PAa3BUTUEM;

®  OLEHKM Pe3ynbTaTOB AESTeNbHOCTM NePCOHANA.

MogaynbHas cTpyktypa nporpammel obecneunsaer:

e BO3MOXHOCTU [N1sl PO3BUTUS KOMMETEHLMHA YUACTHUKOB;

e MBKOCTb NOAXOAA K COAEPXAHMIO U OBBEMY KAXKAOrO MOAYNS, K GOPMATAM OBYyYeHMs
(ceMMHApP-NPAKTUKYM, TPEHUHT, BusHec-TeaTp);

e KOHCTPYMPOBAOHWE KOPMOPATUBHOTO BAPUGHTA MPOrPAMMBI.

KopnopartusHbiit popmar nporpammsl npeanonaraet obyyeHme B COOTBETCTBUM:

* C 30A0Y0MM, CTOSILLMMMK Nepes KOMNAHUENR-3aKA34MKOM;

e CYPOBHEM PA3BUTUSI YMEHMI M HOBBLIKOB OBYUQIOLLMXCS;

e c TpebOBAHMAMM PYKOBOACTBA, copepxawmmucs B KonnektmsHom gorosope, Yctase,
AOMXKHOCTHBIX MHCTPYKLUMSX, KPl 1 apyrix nokyMeHTax KoMnaHuu.

YuebHble MATEPUANbI MPOrPAMMbI MHTEMPUPOBAHLI C CYLLECTBYIOLLEH CUCTEMON YNPABNEHMS
NEPCOHANOM KOMMAHWK-30KA34YMKA. YIPOXHeHUs, urpsl, «<Paboyas TeTpags» 1 Apyr1e matepuansl,
PO3PABOTAHHBIE HO OCHOBE QHANM3A TEKYLLETO COCTONHMUSA CUCTEMbI YNIPOBIEHUS NEPCOHANOM,
MOTYT B AQNIbHEMLLEM MCMONb3OBATLCS Al BHYTPUKOPNOPATUBHOTO OBYUEHMS, OyAUTA M OTTECTALMM,
O TaKXe Anst NOATOTOBKM KOHTOKTHOTO LEEHTPA K CEPTUPUKALIMM.

MPOTPAMMA

1. BeepeHue

1.1. 3HakomceTso. Llenn 1 sapauun obyueHus no nporpamme «YnpasneHue NEPCOHANOM KOHTAKTHOTO
LEHTPO.

1.2. YcTaHOBKM YHOCTHMKOB.

1.3. MNpasuna v pernameHT paboTsl.

2. MeTtoponorus ynpasieHns NEpCOHAIOM

2.1. Monsatne punocodpumn komnanmu. [oHATHE YNpOBNEHUS NEPCOHANOM.

2.2. BaxHeNWwme anemMeHTbl POCCUICKON, OMEPUKAHCKOM, SMOHCKOM dunocodun ynpaeneHus
NEPCOHANOM.

2.3. YnpasneHue nepcoHAnom B CUCTEME YNPABIEHNUS KOHTOKTHBIM LIEHTPOM.
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2.4. CTpykTypa 1 HYHKLMM CUCTEMBI YNIPABNEHUS MEPCOHANOM B KOHTAKTHOM LiEHTpE.
2.5.3anaHKa Ha 3aKpenneHne 3HAHUI 1 YMEHUIA YHACTHUKOB.

3. Cucrema ynpaeneHuns NepCOHANIOM KOHTAKTHOTO LieHTpa

3.1. MNpoekTnpoBaHME CUCTEMBI YNTPOBAEHMUS MEPCOHANOM.

3.2. OpraHU3aLMoHHAs CTPYKTYPd KOHTAKTHOTO LIeHTPA.

3.3. Lenu 1 dyHKLUMM cHCTEMBI YNPABIEHHS MEPCOHANOM.

3.4. STanbl npouecca ynpasneH1s NepcoHAnoMm.

3.5. HopmaTeHO-meToaMUECKIE LOKYMEHTbI CUCTEMBI YPABAEHNS NEPCOHANOM.
3.6. 3aaaHMs HO 30KPeNneHne 3HOHWA U YMEHM YHACTHUKOB.

4. KagpoBoe NNQHMPOBAHME B CUCTEME YNPABAEHUS NEPCOHANOM
4.1. Uenu v 308041 KOBPOBOTO NAGHUPOBAHMS.

4.2. OnepatnBHbIA NNAH paboTsl C NEPCOHANOM.

4.3. TnaHMpoBaHKE U MPOrHO3MPOBAHKME NOTPEBHOCTH B NepcoHane.
4.4. 3080HKUS HO 30KpenNeHue 3HOHUI U YMEHWH YHOCTHUKOB.

5. TexHonoruu ynpasneHuns nepcoHanom

5.1. MNowck 1 nopbop nepcoHana.

5.2..BHyTpeHHMe 1 BHELLHWE UCTOYHMKM MPUBIEYEHMS NEPCOHANA.
5.3. Paspabotka TpeboBaHMit K AONKHOCTH.

5.4. Opranusaums npouecca oT6opa KAHAUAATOB.

5.5. MpeppaputensHas 6ecena.

5.6. AHkeTa NpeTeHAEHTA HA JOMKHOCTb.

5.7. Cobeceposanme.

5.8. TectnposaHme.

5.9. MNposepka pekomMeHAALMIA U MOCTYXHOTO CUCKA.

5.10. TpeboBaHWe AAHHBIX MEAMLMHCKOrO OCMOTPA.

5.11. MNpwnHumnbsl nogbopa M paccTaHOBKM NepCOoHArna.

5.12. Uenu 1 3apaun cucteMsl ynpasneHus aaantalmMei nepcoHana.
5.13. Nporpammel aganTaumu nepcoHana.

5.14. BeiceoboxpeHune nepcoHana.

5.15. 30p0HKs HO 30KpPenneHne 3HAHUIM U YMEHUIA YHACTHUKOB.

6. TexHONOMMs ynpasneHus pa3BuTUEM NepcoHana

6.1. YnpaBneHue coumanbHOM 3aWMTON NEPCOHANA.

6.2. OpraHusauus obyuyeHus nepcoHana.

6.3. KoHuenuumn obyyenus. Bugsl obyyenus.

6.4. Metoppl 0byyenns nepcoHana.

6.5. OpraHusauus 1 NpoBefeHne aTTECTALMM NEPCOHANA.

6.6. Uenu v Buasl atrectaumu.

6.7. YnpasneHue fenoBoi KapbepPOi NepcoHana.

6.8. YnpasneHue KoapOBbIM Pe3ePBOM.

6.9. MIHHOBALMOHHbIM NOTEHLMAN KOMNAHWW. 2TAMbl NPOLECCA YNPABIEHNS HOBOBBEAESHNUSIMM B
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paboTe ¢ NepCOHANOM.
6.10. 30aaHKs Ha 3aKpenneHue 3HAHUIA U YMEHUIA YHOCTHUKOB.

7. YnpasneHue noeeaeHuem nepcoHana

7.1. Tunbl noBeieHUs YENOBEKA B OPTAHU3ALMM.

7.2. CywHOCTb MOTUBALMKM NEPCOHANA.

7.3. Npouecc popmnposaHus MOTUBA.

7.4. Ycnosus GOPMUPOBAHKS MOTUBA.

7.5. OcHoBHble HANPABNEHNS CTUMYTUPOBAHMS TPYAOBON AESTENLHOCTH.

7.6. B3anmocsasb CTUMYNOB, CTUMYTUPOBOHUS, MOTUBOB M MOTUBALMM.

7.7. MatepuanbHoe cTUMyNMpPOBAHME NepcoHAna.

7.8. OpraHusauus onnatsl TPYAQ.

7.9. Dopmbl U CUCTEMbI OMATHI TPYAQ.

7.10. Tabnauua MaTeprUanbHbIX HEAEHEXHbIX CTUMYSOB.

7.11. HemaTepnanbHoe CTUMYNMPOBAHKME NEPCOHAN.

7.12. MMotpebHOCTH YenoBeKa 1 XAPAKTEPUTMKA MOTUBALMK, POA3BUBAIOLLENCS HO UX OCHOBE.
7.13. MeToasl MOPANbHOrO CTUMYNIMPOBOHMUS NEPCOHAN.

7.14. MeToapl OpraH13aLMOHOro CTUMYIMPOBAHMUS NepcoHanda.

7.15. MeToapl CTUMYyNUPOBAHUSI CBOBOAHBIM BPEMEHEM.

7.16. Tabnnua 31eMEHTOB CHCTEMbI MOTUBALMM M CTUMYNIMPOBAHMS TPYAA NEPCOHANA KOHTOKTHOTO
LeHTpA.

7.17. 2T1Ka BenoBbIX OTHOLWEHWH (BHELIHUI BIA, OCHOBLI PUTOPHKM, 3TUKA AenoBoit Beceasl,
NPOBUG KPUTUKM) B KOHTOKTHOM LiEHTpE.

7.18. OpraHnsaunoHHas KynbTypa.

7.19. JlnHelHOEe pYKOBOACTBO B KOHTAKTHOM LiEHTpE.

7.20. MeTogapl ynpasneHust OpraHn3aLMOHHOM KymbTyPO.

7.21. MeTogapl ynpasneHusi KOHGAUKTOMM.

7.22. MeTopapl ynpasneHus CTPECCAMM.

7.23. Qucumnnumua Tpyaa nepcoHana.

7.24. YnpasneHue TeKy4eCTbiO NepcoHanda.

7.25. 30paHns HO 30KpenneHne 3HOHUIA U YMEHMIA Y4OCTHUKOB.

8. Ouenka pesynsraros paboTsl nepcoHana

9. AHanus u onucanne pabotsl (gonxHoctu) n pabouero mecra.

9.1. NepeyeHs nokazaTtenem oueHKM pPe3ynbTATOB TPYAd.

9.2. bannbHbIA METOA OLIEHKM CIIOXHOCTH M KAYeCTBA TPYAJ.

9.3. Metop ynpasnerus no uensm (ans oLeHku TPYAd MEHEOXEPOB U APYTUX CNELMANUCTOB, He
CBABAHHBIX HEMOCPEACTBEHHO C NPEAOCTABNEHUEM YCTYT).

9.4. OueHKa HO OCHOBE KITOYEBbIX NokasaTenei sbbekTMBHOCTU.

9.5. OueHka AONKHOCTEN NO CTAHAAPTHBIM KPUTEPUSIM.

9.6. KoHTtponb kavectsa paboTsl onepaTtopos.

9.7. OpraHmsaums MOHUTOPUHIG BESTENBHOCTM ONEePATOPOB.

9.8. OueHka 3aTpaAT HA NEPCOHAN KOHTAKTHOTO LEHTPA.

9.9. OueHka 3aTpaAT, CBA3GHHbIX C COBEPLIEHCTBOBAHUEM CUCTEMBI U TEXHONOTHUM YNPABIEHHS
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NepCOHANOM.
9.10. AyauT nepcoHana.
9.11. 3aaaHuns HO 3aKpenneHne 3HAHUIA U YMEHUI Y4OCTHUKOB.

10. 3akniouenune

10.1. 3awmTa KaxasM YHOCTHUKOM MHAMBUAYQNBHOTO NPOEKTA MO AKTYONbHOM ANS KOMNAHUH-
30KA34YMKA TEME B PAMKOX Kypca «YnpasneHie NepcoHanom KOHTAKTHOTO LEEHTPA».

10.2. AHonu3 3¢ beKTUBHOCTH Y4OCTHS B NPOrpAMME.

10.3. NMocTaHOBKA MHAMBUAYANbHBIX Lenei HO BAUKARLKIA MecsL.
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