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PABOYME ITPOT'PAMMBI MOJYJIEA

MOAYJb 1. OCHOBBI KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTH. CEKPETBHI
HUAEAJBHOI'O OBCJYXUBAHUA.

e OOmee noHuMaHue npouecca obcmyxuBaHus. OCHOBHBIE ITOAXOABI
K IIOHUMaHUIO CepBHCca U 3afaun kauecTBeHHOTro cepBuca B OAQO «PX/I».

e Uro Takoe KIMEHTOOPHMEHTHPOBAaHHOCTh M KaK IIOBBINIEHHE KadecTBa
oOCIIy>)KMBaHUS CBSI3aHO C IIOJy4EHHUEM JONOJHHUTENBHBIX JOXOI0B
OT IIPeAOCTABISIEMBIX TaCCAXUPaM U KIHMEHTaM YCIyT?

e Ocobennocts paboTel ¢ KIMEHTaMH «HOBeHInero BpeMeHu». Craraemsle
KJIMEHTOOPUEHTHPOBAHHOTO MBIIILIEHHUS.

e (CraHmapTel KadecTBa OOCHy)XMBaHHS Ha albTepHATHBHBIX BHOAX
TpaHcnopTa. MeXyHapoIHBIH OIIBIT.

o [locnencTBus U MOTEPH IJIOXOI'0 OOCITYKUBAHUS.

MOJAVJIb 2. HOPMATHUBHO-TEXHUYECKHE U PYKOBOJAIIUE
JOKYMEHTHSI 11O HPENJOCTABJEHHIO YCJIYI IIACCAZKUPAM
/NI KJIMEHTAM.

Tema 2.1. IlonsaTHe HCTOYHHMKOB @NpaBa W HX BHAbL. McToYHHKH
poccuiickoro mnpasa. [lelicTBHe HOPMATHBHBIX AaKTOB BO BpPEMeEHH,
NPOCTPAaHCTBE H MO0 KPYTY JIHIIL.

Tema 2.2. OcHoBBI 3aK0HOAATeIbCTBA2 P@ B 00/1aCTH KeJIe3HOJ0POKHOIO
TPAHCIOPTA MO NPeJ0CTABJIEHHIO YCIYT NacCaKUPaAM U/ MM KJIHEHTAM.

Tema 2.3. Buasl HOPMATHBHBIX JAOKYMEHTOB, KATerOpHH CTaHOAPTOB,
npuMeHsieMbIX B P® B 00/1acTH cepBHCHOIO0 00CIyKHBaHHA.

Tema 2.4. TunoBoii TexHoNorHyeckHii mnpomecc padoTekl BOK3aJAa.
Ha3HayeHne JOKyMeHTAa, OMHCAHHeE Pa3le/ioB

Tema 2.5. IlpaBunia oka3aHusl yCJIYr MO NepeBo3Ke HA KeJIe3HOAOPOKHOM
TPaHCIOPTE MaccaKUPOB, a TaAKKe rpy3a, 6araka u rpy3odaraska

MOAVYJIb 3. TOPAJJOK ONPEJOCTABJIEHUA YCIYT
MAJIOMOBUWJIBHBIM ITACCAKUPAM H/NJIM KJIMEHTAM.
e Kareropuu MHBaJIMIHOCTH.
e OTtpaboTka KOMIUIEKCHOTO MOXO4a K OOCTYXMBaHHMIO MAaJOMOOMIBHBIX
MACCAXUPOB 1 00ECTIEYEHHIO JOCTYITHOCTH HHPPACTPYKTYPBHL.



e IIpaBmia KOMMYHHKallMd ¥ OOCITY)XHMBaHMS [acCCaXXMPOB K3 YHUCIA

[AaCCaXKHUPOB H/WIIM KIMEHTOB C WHBAJIUIHOCTBIO PA3IMYHBIX KaTeropui
U JIPYTEX MAJIOMOOHIIBHEIX ITaCCAXUPOB W/ KIIHEHTOB.

e Jlcuxoyornuyeckre ocoOeHHOCTH. 12 00s3aTENBHBIX [IpaBull 3THKETA IIPpH

OGIHCHI/IH C naccaxupamu Y/MIH KIIMEHTaMH C HHBaJIHIHOCTLIO. HpaBHna
KOPPEKTHOI'O A3bIKA.

MOAYJIb 4. AWIEHTU®UKAIUSA ITACCAKHUPA W/HJIN KJIUEHTA:
INCUXOJIOTHYECKOE TUIIMPOBAHHUE U BBIBOP CTPATEI'HH U

TAKTHUKHA B3AUMOJIECTBHUS.
[TpreMBI ICUXONOTUYIECKOM TUIIONOTH3AIMY TTacca)XKupa U/UIK KIIMEeHTa.
YeTplpe KIIOUEBBIX ICHXOJOTMYECKMX THIIA IACCAXHpa W/WIH KIMEHTa:
TOMUHHUPYIOIINH, CONEHCTBYIOMNNA, KOHCTPYUPYIOIIMH 1 HHULMHAPYIOIIHH.
[Tpuemsl 3(h(peKTUBHOrO B3aUMOIEHCTBHS C HUMH.
OcHOBHEBIE IIard KIMEHTOOPUEHTHPOBAaHHOIO CepBUca B paboTe Ha IIEeCTH
KJTFOYEBBIX dTalax B3auMOJEHCTBHS C NTACCAKUPOM H/HITH KIIHMEHTOM.

MOJIYJb 5. TEJOBOM 3TUKET U MPOTOKOJI IPA

KOMMYHUKAIIUN C TACCAKUPAMMU U/NJIH KIMEHTAMM.
YJIYUYIIEHUE CEPBUCA ITYTEM YJYYINEHUS OBIEHMSL.

Cosmanme armocdephl 00OpOXKeNaTeNbHOCTH. YIbIOKa, Kak CcTaHnapT
cepBuca.

Dtuket aenosoro obmenus. Konexc nenosoit stuku OAO «PX]I».
OcHOBEI KOprOpaTUBHOU KyIbTYpbl. Monens komnetreHnmi OAO «PXKI».
BHyTpeHHuUl HaCTPOM.

KommyHukanuu. Mozgens o61esust. DTarnbl 00ILEHHs ¢ acCaXXupoM H/UiTH
KJIMEHTOM: IIPUBETCTBHE, HAYal0 M BEJEHHWE JHaiora, 3aBeplleHHe
auasora.

PeueBoii 3THKET B Aes1oBOM 00menun. XKecTsl ¥ TeoaBIKeHNsI. MUMUKA.
OTUKET UCIIONB30BaHUA BU3UTHBIX KApTOYEK.

OTUKET JUCTAHIIMOHHEIX JEeJIOBBIX KOMMYHHKALUHN: TeJe()OHHBIE IeJI0BbIe
KOMMYHUKAIWH, IeJI0Bas NepenucKa 110 KOpIopaTUBHOM SJIEKTPOHHOM
moure, o0IIeHHe BBl COLMATBHBIX MeIHapecypcax.

MexKkynbeTypHas KOMMYHUKaUs B ierioBoM obmeruu. KpocckynbTypHbIe
Y PENIUTHO3HBIE 0COOEHHOCTH I€NI0BOI0 STHKETA.

OTHKET JIENOBBIX IOJAPKOB.

IIpoTOKOJIEHEIE MEPOIPHUSATHS M BU3MUTHL. 1OPXKECTBEHHAs LEPEMOHUS
BCTpPEYH U IIPOBOJOB Ha XKEJIE3HOJOPOXXHOM BOK3alle.



e (Cranmaptel penoBoro ctuns coTpyauuka OAO «PX]»: xareropuu
NEJI0BOT0 CTUIISL, OPMEHHas ¥ KOPIIOpaTUBHAS OJEXKIa, JeNoBas ofexia
(ocHOBa MYCKOTO U )KEHCKOTO JE€JI0BOr0 CTHIIS).

e BHemHwui 00IHK: MakUsDK, IPUYECKa, MAHUKIOP, 00YBB, aKceccyaphl.

e KiroueBsle OmMMOKA W 3ampeThl IPU  HCIIONHEHWH  CIyXEeOHBIX
00s13aHHOCTEH.

e (OOpaTHas CBSA3b C MACCAKUPOM W/HIIH KIIUEHTOM.

e BruicHeHue OTpeOHOCTEH M BO3MOXHOCTEH accaKupa W/ MK KIHEeHTa.

o ®opMupoBaHue MOTPeOHOCTEH C TOMOIIBIO CIEIUAIBHBIX BOIIPOCOB.

MOAYJb 6. I@OPEKTUBHOE OBCIYXUBAHUE VIP -KJIMEHTOB NJIN
BBICOKHME OTHOIIIEHMUS].
Tema 6.1. Ilcuxonorus VIP-knuentoB

Kto Ttakme VIP-ximente? Tumomormss VIP-xmumentoB. Choenuduyeckue
notpedbHoctd VIP-knueHTOB (KayecTBO YCIyr, KOHTPOIIb, yBaXEHHE K CTaTycy,
BHUMaHMe). Meiutenus VIP-kinueHToB: BIMsSHUE, BO3NEHCTBHE, KOHTPOIb, IIPECTHXK.
VcnoBus, npu KoTopblx VIP-knueHT HemoBosieH M Bo3paxaeT. Oxwupanus VIP-
KJIMEHTOB.

Tema 6.2. Oco6ennocTu B3aumoaeiicTeus ¢ VIP-kiuentamu

OcHoBHble mpaBuna obmenus ¢  VIP-knuentamu (BepOanbHbBle H
HeBepOanbubie). Pabora ¢ pasueiMu THnamu VIP-knuentos. [IpaBuna u ommbku B
paboTe ¢ MO3UTHBHBIMU, HETATHBHBIMH M KOHQIUKTHBIMM KiaHeHTamMH. Crpateruu
paspeiieHuss KOHGIMKTHBIX cUTyauuil. Bospakenus, >xanmoObl, IpeTeH3HH U
Borpockl. Camoperynsamus u KoHTponb. Omubku npu pabore ¢ kputukond VIP-
KinueHra (ompaBmaHuWe, KOHTpaTaka, MTHOPUpOBaHHE, IOAKYI). 3aBeplleHHe
B3auMoiecTBUA ¢ VIP-KIHEeHTOM.

MOAYJIb 7. UTOI'OBASA ATTECTAIIMAI.

OreHKa ypOBHS OCBOEHHS IPOrPaMMBI CIIyIIaTelIsIMH.

OPTAHU3AIIMOHHO-NEJATOI'HYECKHE YCJIOBHUA

Peanuzamusi y4eOHOM IporpamMMbl MPOBOJUTCS B IIOJIHOM COOTBETCTBHH C
TpeboBaHUIMY 3aKOHOAATENbCTBa Poccuiickoit Peneparuu B ob1actu o6pasoBaHus,
HOpPMATHBHBIMH IIPaBOBHIMU aKTaMHU, PErTaMeHTUPYIOIIMMU JaHHBIE HalpaBIeHHS
NesSTeIbHOCTH.
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