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PABOYUE ITPOTPAMMbBI MOJTYJIEN

Moayab 1. KineHTOOPHEHTHPOBAHHOCTL — OCHOBA NOBBINIEHHS] KadecTBa
00Cy:KMBAHHS FPYy300TIPABUTe el M rpy3onoayydaresiei

Moayas 1.1. HUcropus pPa3BUTHSHA KOHLEMIHH
KJIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTH

Hpennocmmm Pa3BUTHA TPAHCIIOPTHOT'O CEPBHCA U KITMEHTOOPHECHTHPOBAHHOCTH.
OTamel 3BOJIOLMUA KOMIIAHUM C TOYKH 3pe€HHA moaxona K 06CJ'Iy}KHBaHHIO KJIMEHTA.
Pa3ButHe KOHLUENLUU KIIHCHTOOPUEHTUPOBAHHOCTH.

Moayas 1.2. IloHSITHST KJIMEHTOOPHEHTHPOBAHHOCTH M CEPBHCHOIO
o0c/1y:RKUBaAHUS

OCHOBHBIE TOHSATHUS TpaHCIIOPTHOI'O CEepBHCA. [TousTUs M TEPMHHOJIOTUA B
obnactu KITHEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTH. ITonsaTus KkayecTna YCIYTH.

Moayas 1.3. HopmaTuBHasi 0a3a, perjaMeHTHPYKOIIasg TpPeOOBaHHS K
Ka4ecTBY 00C/y:KMBAaHHUA I'PY300THPaBUTE/IeH H rpy3onoJy4yaresei

HopmatuBHBIe TOKYMEHTHI (enepajbHOro ypoBHS. HopMaTuBHBIE HOKYMEHTHI
OAO «PX]J». OcHoBHble mON0XKeHUs IIONMUTUKH KIMEHTOOPHUEHTHUPOBAHHOCTH
xonauura  «PXKJ» B obnacTu I'PY30BBIX epPeBO30K, Konuenuuu
KJIMEHTOOPUEHTUPOBaHHOCTH XoyauHra «PXKJ[» B oOmacTu rpy30BBIX IIEPEBO3OK,
Crpaterun ynpasiieHHs KauecTBOM B xonauHre «PXKI» u npyrux 10KyMeHTOB.

Moayas 1.4. KiarwuyeBble KOMIOHEHTH! KJIHEHTOOPHEHTHPOBAHHOCTH
KOMIIAaHHH

KiroueBble KOMIIOHEHTHI CHCTEMBI KJIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTH: HPOLYKT
(ycmyra), mepcoHall, CepBHC U IPOLECCHl, HOPMATHUBHBIE IOKYMEHTBI, BKJIOYasi
CTaHJapThl, CHCTEMa OTHOWIEHUH ¢ KiaueHToM. KpaTkas XapakTepucTuka U 3Ha4UMOCTb
Ka)XJI0ro KOMIIOHEHTA.

JInCTaHIMOHHBIE 3aHATUS IPAKTUYECKOro TUIA MPEAyCMATPUBAIOT BBIOJHEHUE
3aJJaHui, CBSA3aHHBIX C OIIpeIETICHUEM KOMIIOHEHTOB CHUCTEMBI
KJITHEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTH B paMKaX TPYAOBBIX QYHKLUN CIyIIaTes.

Mopayas 1.5. IIpomexyTouHas aTTecTal U,

Mopayas 2. HanpaBienuss pasBUTHS KJIHEHTOOPHEHTHPOBAHHOCTH B cdepe
rpy30BbIX NIEPEBO30K HA KeJIe3HOAOPOKHOM TPaHCIOpTe

Moayas 2.1. IIpuHIMNBI KIIHEHTOOPHEHTHPOBAHHOCTH

[IpuHIHUIIBI TPaHCIIOPTHOTO cepBHca. bazoBreie N PUHIIUIIBL
KJIMEHTOOPHEHTHPOBAHHOI 0 00CTy)1BaHus. ba3oBbie MPUHIUIIBI U (OPMBI BHYTPEHHEH
KJIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTH. OTpa)keHHe NMPUHLHUIIOB KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOCTU B
00CIIyKUBAaHUY PY300TIIPABUTENCH U IPYy30I10JyyaTeliei.



ITpaxkTnyeckas pa3paboTka IIPHMEPOB BHEJIPCHUS IIPUHLUIIOB
KIIMEHTOOPHEHTHPOBAHHOCTH B pabOTy areHTa TPaHCIIOPTHOIO 06CITY>KUBAHHSL.

Mopyas 2.2. IIpoaykToBasi noMTHKA B 06/1aCTH IPY30BLIX IEPEBO30K

LleneBble NPOMYKTOBBIE CErMEHTHI M WX DPAHXKHPOBAHHE 10 CTpaTeru4ecKou
3Ha9uMocTH. COBEepIICHCTBOBaHKE IPONYKTOBOI JinHeliku xonauura «PYKII» B o6mactu
TPY30BBIX II€PeBO30K. PaspaboTka HOBBIX TPaHCIOPTHO-JIOTMCTHYECKUX IIPOLYKTOB.
[InannpoBanue 1 co3qaHUE CEPBUCHBIX YCIIYT.

DopMHupOBaHKUE TPAKTUIECKAX IPHMEPOB HOBBIX TPAHCIIOPTHO-TOTMCTAYECKHX
YCIIyT.

Moayas 2.3. Omnepaunonnasi crpaTerdst CHCTeMBI NpeJOCTABJICHHS
YCJIYT HOTPeOuTeIsAM

Onepaunonnele npoueccsl. Llenouka co3ganusi NEHHOCTEH A KJIMEHTa ¥ JUISA
KoMIaHWH. bajaHC WMHTEPECOB MpPH OpraHU3aluM ONEPALUOHHONW esTelbHOCTH.
Onramusanns W peopraHu3alisl ONEPALMOHHBIX OU3HEC-IPOLECCOB C MO3UIHH
KIIMEHTOOPUEHTHPOBAHHOCTH. Lle/H 1 1ToKa3aTenu CoOBEpPIIEHCTBOBAHMUS ONePallOHHBIX
IIPOLIECCOB.

Moayas 2.4, Poab nepconana B moBbimennn kavyecTsa oGCIy:KHBAHMS
K/JIHEHTOB

TpebGoBanus K KOMIETEHIUY IEPCOHANIA C TIO3UIUH KJIMEHTOOPHUEHTUPOBAHHOCTH.
Otpaxenne JelcTBHH mepcoHana Ha  KadecTBe YCIyrH #W  Ha  oOmei
KIIMCHTOOPUEHTUPOBAHHOCTH ~ KOMIAHWU.  BHABl  KIMEHTOOPHEHTHPOBAHHOCTH
nepconana. MoTuBauus mepcoHana Ha KIMCHTOOPUEHTUPOBAHHOE OOCIYKHBAHHE
KIMEHTOB. lleneBble yCTAHOBKM HAa KIHEHTOOPUEHTHPOBAHHOCTh II0 YPOBHSIM
[epcoHasa.

IlpakTHyeckue npuMepbl BIWSHUS —JeHCTBUN IEepCOHala Ha YPOBEHB
YIOBJIETBOPEHHOCTH KIIHEHTa KaueCTBOM MPEIOCTABIISIEMBIX YCIIYT.

Moayas 2.5. IIpomexxyTounast arrecTanus.

Moayis 3. IlpakTHyeckne acmeKThl  KJIMEHTOODHEHTHDPOBAHHOCTH M
METOABbI NMOBLIMIEHHSA KayecTBa 00CJIYKHBAHHS KJIHEHTOB XOJIHMHIA «PXK» B
cdepe rpy30BbIX EPEeBO30OK

Moayas 3.1. Ilenesrie mapamerpn! pasBuTus xoaaumHra «PXKI» B
00J1aCTH rPy30BbIX NEPEBO30K

Mepornpusituss B 061acTH pa3sBUTHsI OW3HECA TPY30BBIX MEPEBO30K XOJIIUHTA
«PX]I». Llenesble mapameTpsl cOCTOsIHUS GM3HECA MPY30BBIX IePeBO30K 10 2025 roa.
3aja4u, HaNPaBJICHHBIE HA JIOCTHXKEHHE LEIEBBIX IapPaMETPOB IPY30BBIX IIEPEBO3OK.
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Moayas 3.2. Cucrema  MOHHTOPMHra W  KOHTPOJsl  Ka4ecTBa
00C/Iy:KMBAHHS IPY300THPABUTEIEH M rpy30noydaTeJei

OJNEMEHTBl CHCTEMBl MOHHTOPHHIa H KOHTPOJSI KauyecTBa OOCITY)KHBAHHUS
TPY300TIpaBUTENEH W rpysononydareneil. [IpUHIUIBI OpPraHu3alW¥  CHCTEMBI
MOHHUTOPUHIA YPOBHS YIOBJIETBOPEHHOCTH KIHEHTOB. MHCTpYMEHTBI M METOIBI
MOHUTOPWHTA YPOBHS YJIOBIETBOPEHHOCTH KJIMeHTOB. Cucrema mokasareiei
KITMCHTOOPUEHTHPOBAHHOCTH B 00JaCTH IPy30BBIX MepeBo30K. OlieHKa IeATeIbHOCTH
OAO «PX]I» B 061acTit rpy30BBIX IEPEBO30K CO CTOPOHBI IOTPEOHUTENEH YCIYT.

[IpakTrueckas orpaboTka KpUTepueB Ka4yecTBa 00CITy>KUBaHHSI
rpy30I10Jy4yaTesiel ¥ Tpy300TIPaBUTEIEH.

Mopayas 3.3. Hanpasjenuss mnoOBBIIEHHS] KadecTBa O0CHAYKHBAHHS
rpy300TnpaBuTe/ieil u rpysonoaydarenei B xoaaguure «PK/I»

IToBbliieHHE NOCTYNHOCTH ycIyr. OnepatHBHOCTE 00CyxuBanus. ONTUMH3AIHS
noroBopHoit  paborel. CoOmroeHHe CpPOKOB JOCTaBKH TIpy30B. VHCTpYMEHTEI
MOBBIIICHUS JIOATBHOCTH KJIMEHTOB. (DOpPMHUpOBaHHE eIUHOTO0 HWH()OPMAI[HOHHOIO
MPOCTPAHCTBA IS IOAEPKAHUS TPAHCIIOPTHO-JIOTHCTUYECKOM JIESTENBHOCTH.

IIpakTudeckue NpruMeps! OBBIIIEHUS KIIMEHTCKON JIOSITBHOCTH.

Moayas 3.4. IIpomexyTouHas aTTecTanmsl.
Moayas 4. TtoroBasi aTrecTamus.
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