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1. &5?< >E6>5=<O 4<EF<??<=O 
2. �5EF> 4<EF<??<=O 6 EFDG>FGD5 ���� 
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1. &��� �%�����/ ��%&�����/ 
&5?O<< >E6>5=<O 4<EF<??<=O «%5D6<E=O= 4<74==» O6?ONFEO: 
- ??4=<D>64=<5 < >D74=<74F<O ?D>F5EE>6, ?N45=, <=DD4EFDG>FGDO, E F5?LN G?GGL<FL 674<<>45=EF6<5 <564G 

>?<5=F>< < >><?4=<5= (E5D6<E><), G5?>65>>< < ?D>F5EE><. 
 
2. ��%&� ��%&�����/ � %&$'�&'$� ���� 
�<EF<??<=4 %5D6<E=O= 4<74== >F=>E<FEO > �?>>G 1, �.1.�.18. �<EF<??<=O (<>4G?<) '4EFL, D>D<<DG5<4O 

GG4EF=<>4<< >5D47>64F5?L=OE >F=>L5=<=, - >5O74F5?L=O5 4<EF<??<=O. 
 

�D54L5EF6GNM<5 4<EF<??<=O (>GDEO, <>4G?< ?D4>F<><) �>E?54GNM<5 4<EF<??<=O (>GDEO, <>4G?< ?D4>F<><) 
�D>D5EE<>=4?L=4O MF<>4 < MF<>5F Event-<5=546<5=F 
�D74=<74F<O >>=F4>F=>= 7>=O E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O &5E=>?>7<< < >D74=<74F<O GE?G7 ?<F4=<O 
'?D46?5=<5 >4G5EF6>< 6  E5D6<E5 &5E=>?>7<< < >D74=<74F<O 7>EF<=<G=OE GE?G7 
->E?5DF<74 < 4<47=>EF<>4 ?D54?D<OF<= E5D6<E4 �D><76>4EF65==4O ?D4>F<>4 (�D544<??><=4O ?D4>F<>4) 
&5E=>?>7<< ?D>46<65=<O  GE?G7  
�4D>5F<=7 6 E5D6<E5  
�5=546<5=F 6 E5D6<E5  
�E<E>?>7<O  
%5D6<E>?>7<O  
%5D6<E=4O 45OF5?L=>EFL  
�=D>D<4F<>==O5 F5E=>?>7<< 6  E5D6<E5  
�D><76>4EF65==4O ?D4>F<>4 (%5D6<E=4O ?D4>F<>4)  
�D><76>4EF65==4O ?D4>F<>4 (�D74=<74F<>==>-
G?D46?5=G5E>4O ?D4>F<>4) 

 

 
3. �����$'��/� $��'�,&�&/ ��''���/ �� ��%&������ 

�>4 < =4<<5=>64=<5 
>><?5F5=F<< 

�>4 < <=4<>4F>D (<=4<>4F>DO) 
4>EF<65=<O >><?5F5=F<< 

$57G?LF4FO >5GG5=<O  

��-1. %?>E>55= >D74=<7>64FL 
E5D6<E=GN 45OF5?L=>EFL 

��-1.2. �EGM5EF6?O5F ?D<6?5G5=<5 
>?<5=F>6 =4 ?D54?D<OF<O E5D6<E4 

�=45F <5F>4O 6545=<O 45?>6OE 
?5D57>6>D>6, <5F>4O MDD5>F<6=OE 
?G5?<G=OE 6OEFG??5=<= < ?D575=F4F<= 
�=45F <=EFDG<5=FO MDD5>F<6=>7> 
>EGM5EF6?5=<O ?D>446 
'<55F >EGM5EF6?OFL >><<G=<>4F<< E 
D47=O<< F<?4<< >?<5=F>6, 6>7<>6=> E 
<E?>?L7>64=<5< <G?LF<<54<4-
?D575=F4F<<, 6 F>< G<E?5 =4 DGEE>>< < 
<=>EFD4==>< O7O>4E 
 
�?4455F =46O>4<< ?D>6545=<O 
?D575=F4F<O ?D54?D<OF<O E5D6<E4, 
=>6>EF5= 4?O D47<5M5=<O 6 E5F< 
�=F5D=5F 

��-1.3. �EGM5EF6?O5F 674<<>45=EF6<5 
E ?>FD55<F5?O<< < 74<=F5D5E>64==O<< 
?<F4<< =4 ?D54?D<OF<OE E5D6<E4 

�=45F EF4=44DFO, =>D<O, ?D46<?4 
>>474=<O GE?G7 =4 ?D54?D<OF<OE E5D6<E4 
�=45F <5F>4O >D74=<74F<< 45?>6OE 
>><<G=<>4F<= 6 >>=F4>F=>= 7>=5 
?D54?D<OF<O E5D6<E4 
�=45F >E=>6O G?D46?5=<O ?D>5>F4<<, 
F4=<-<5=546<5=F 
'<55F D>D<<D>64FL 45F4?L=O= ??4= 
>D74=<74F<< E5D6<E=>= 45OF5?L=>EF< =4 
?D54?D<OF<OE E5D6<E4 
'<55F 5OEFD> ?D<=<<4FL D5L5=<O 6 
E?GG45 >F>?>=5=<O >F D47D45>F4==>7> 
45F4?L=>7> ??4=4 >D74=<74F<< ?D>F5EE4 
?D54>EF46?5=<O GE?G7 =4 ?D54?D<OF<OE 
E5D6<E4 
'<55F >?D545?OFL >>?<G5EF6> < 
>64?<D<>4F<N =5>5E>4<<>7> ?5DE>=4?4 
4?O D45>FO >>=F4>F=>= 7>=O E5D6<E=>7> 
?D54?D<OF<O 
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'<55F D4E?D545?OFL 7444G< 4?O 
?5DE>=4?4 < >>=FD>?<D>64FL <E 
6O?>?=5=<5 
�?4455F =46O>4<< >D74=<74F<< 
<E?>?=5=<O >5GEFD>=EF64 >>=F4>F=>= 
7>=O E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O 6 
E>>F65FEF6<5 E> EF4=44DF4<<, =>D<4<<, 
?D46<?4<< 
�?4455F =46O>4<< >55E?5G5=<O D45>FO 
>>=F4>F=>= 7>=O ?D54?D<OF<O E5D6<E4 
�?4455F =46O>4<< D5L5=<O 
>?5D4F<6=OE 6>?D>E>6, 6>7=<>4NM<E 6 
E>45 ?D54>EF46?5=<O GE?G7 ?D54?D<OF<5< 
E5D6<E4 
�?4455F =46O>4<< >>=FD>?O >4G5EF64 
?D54>EF46?O5<OE GE?G7 E5D6<E=>7> 
?D54?D<OF<O 

��-2. %?>E>55= G?D46?OFL 
F5>GM5= 45OF5?L=>EFLN 
EFDG>FGD=OE ?>4D4745?5=<= 
?D54?D<OF<O E5D6<E4 

��-2.1. �EGM5EF6?O5F G?D46?5=<5 
G5?>65G5E><<< < <4F5D<4?L=O<< 
D5EGDE4<< ?D54?D<OF<O E5D6<E4 

�=45F >E=>6O >D74=<74F<< 45OF5?L=>EF< 
E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O < 
>><?LNF5D=O5 ?D>7D4<<O, 
<E?>?L7G5<O5 6 <E 45OF5?L=>EF< 
�=45F >E=>6O D<=4=E>6>7>, 
5GE74?F5DE>>7> < EF4F<EF<G5E>>7> GG5F4 
=4 ?D54?D<OF<OE E5D6<E4 
'<55F >>>D4<=<D>64FL, >>=FD>?<D>64FL 
< ?D>6>4<FL >F5=>G MDD5>F<6=>EF< 
45OF5?L=>EF< E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O 
'<55F >EGM5EF6?OFL ??4=<D>64=<5 < 
>D74=<74F<N 45OF5?L=>EF< E5D6<E=>7> 
?D54?D<OF<O 
'<55F <E?>?L7>64FL =4EF46=<G5EFE6>, 
45?57<D>64=<5, >>GG<=7 < 4DG7<5 D>D<O 
D476<F<O DG>>6>4OM57> E>EF464 < 
>?NG56OE E>FDG4=<>>6 E5D6<E=>7> 
?D54?D<OF<O 
�?4455F EFD4F57<G5E><<< < F4>F<G5E><< 
<5F>44<< 4=4?<74 ?>FD55=>EF< 
E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O 6 D5EGDE4E 
�?4455F =46O>4<< 45?>6OE, 
<56?<G=>EF=OE >><<G=<>4F<=, 
?D>6545=<O E>65M4=<= < E>5D4=<= 6 
FDG4>6>< >>??5>F<65 

��-2.2. �EGM5EF6?O5F >>=FD>?L < 
>F5=>G MDD5>F<6=>EF< 45OF5?L=>EF< 
?>4D4745?5=<O ?D54?D<OF<O E5D6<E4 

�=45F ?D<=F<?O < <5F>4O E>744=<O 
E<EF5<O >>=FD>?O ?5DE>=4?4 E5D6<E=>7> 
?D54?D<OF<O 
�=45F E?>E>5O >F5=>< E>>F65FEF6<O 
>4G5EF64 GE?G7 D47D45>F4==O< =4 
?D54?D<OF<< D57?4<5=F4< < EF4=44DF4< 
�=45F <5F>4O MDD5>F<6=>EF< E<EF5<O 
>>=FD>?O 45OF5?L=>EF< E5D6<E=>7> 
?D54?D<OF<O 
'<55F 4=4?<7<D>64FL ?D>5?5<O 6 
DG=>F<>=<D>64=<< E<EF5<O >>=FD>?O, 
?D>7=>7<D>64FL <E ?>E?54EF6<O < 
?D<=<<4FL <5DO ?> <E?D46?5=<N < 
=54>?GM5=<N ?>4>5=OE E<FG4F<= 6 
5G4GM5< 
�?4455F <5F>4<>>= E>744=<O E<EF5<O 
>>=FD>?O =4 ?D54?D<OF<OE ED5DO E5D6<E4 
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4. ��.�� ��%&�����/ � ���/ ''����� $���&/ 
�5M<= >5N5< 4<EF<??<=O E>EF46?O5F 4 74G5F=OE 54<=<F, 144 4>445<<G5E><E G4E4. 

�G=4O D>D<4 >5GG5=<O  
�<4 GG55=>= D45>FO �E57> G4E>6 &D<<5EFDO 

� 
�>=F4>F=4O D45>F4 (6E57>) 

42,5 42,5 

6 F>< G<E?5:   
1) 74=OF<O ?5>F<>==>7> F<?4 (��) 20 20 
<7 =<E    
3 ?5>F<< 20 20 
2) 74=OF<O E5<<=4DE>>7> F<?4 (��) 20 20 
<7 =<E   
3 E5<<=4DO (%)   
3 ?D4>F<G5E><5 74=OF<O (�$) 20 20 
3 ?45>D4F>D=O5 D45>FO (�$)   
3) 7DG??>6O5 >>=EG?LF4F<< 2 2 
4) <=4<6<4G4?L=4O D45>F4   
5) ?D><56GF>G=4O 4FF5EF4F<O  0,5 0,5 
%4<>EF>OF5?L=4O D45>F4 (6E57>) (%$) 101,5 101,5 
6 F>< G<E?5:   
�GDE>6>= ?D>5>F (D45>F4)   
$4EG5F=>-7D4D<G5E><5 D45>FO   
�>=FD>?L=4O D45>F4   
$5D5D4F 20 20 
%4<>?>47>F>6>4 (E4<>EF>OF5?L=>5 <7GG5=<5 D4745?>6, ?D>D45>F>4 < 
?>6F>D5=<5 ?5>F<>==>7> <4F5D<4?4 < <4F5D<4?4 GG55=<>>6 < GG55=OE 
?>E>5<=, ?>47>F>6>4 > ?45>D4F>D=O< < ?D4>F<G5E><< 74=OF<O<, 
>>??>>6<G<4< < F.4.) 

55 55 

�>47>F>6>4 > 4FF5EF4F<< 26,5 26,5 
�5M<= >5N5<, G4E 144 144 

$>D<4 ?D><56GF>G=>= 4FF5EF4F<<  ->74<5= 

 
�4>G=4O D>D<4 >5GG5=<O  

�<4 GG55=>= D45>FO �E57> G4E>6 &D<<5EFDO 
� 

�>=F4>F=4O D45>F4 (6E57>) 
14,5 14,5 

6 F>< G<E?5:   
1) 74=OF<O ?5>F<>==>7> F<?4 (��) 6 6 
<7 =<E    
3 ?5>F<< 6 6 
2) 74=OF<O E5<<=4DE>>7> F<?4 (��) 8 8 
<7 =<E   
3 E5<<=4DO (%)   
3 ?D4>F<G5E><5 74=OF<O (�$) 8 8 
3 ?45>D4F>D=O5 D45>FO (�$)   
3) 7DG??>6O5 >>=EG?LF4F<<   
4) <=4<6<4G4?L=4O D45>F4   
5) ?D><56GF>G=4O 4FF5EF4F<O  0,5 0,5 
%4<>EF>OF5?L=4O D45>F4 (6E57>) (%$) 129,5 129,5 
6 F>< G<E?5:   
�GDE>6>= ?D>5>F (D45>F4)   
$4EG5F=>-7D4D<G5E><5 D45>FO   
�>=FD>?L=4O D45>F4   
$5D5D4F 20 20 
%4<>?>47>F>6>4 (E4<>EF>OF5?L=>5 <7GG5=<5 D4745?>6, ?D>D45>F>4 < 101 101 
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?>6F>D5=<5 ?5>F<>==>7> <4F5D<4?4 < <4F5D<4?4 GG55=<>>6 < GG55=OE 
?>E>5<=, ?>47>F>6>4 > ?45>D4F>D=O< < ?D4>F<G5E><< 74=OF<O<, 
>>??>>6<G<4< < F.4.) 
�>47>F>6>4 > 4FF5EF4F<< 8,5 8,5 
�5M<= >5N5<, G4E 144 144 

$>D<4 ?D><56GF>G=>= 4FF5EF4F<<  ->74<5= 

 
 

5. %���$����� � %&$'�&'$� ��%&�����/ 
5.1. %>45D64=<5 4<EF<??<=O 

7 
D4745?

4 
(F5<O) 

�4<<5=>64=<5 D4745?4 (F5<O) %>45D64=<5 D4745?4 (F5<O) 

1. %5D6<E=O= 4<74==: >5M4O 
E4D4>F5D<EF<>4 

�>=OF<5 E5D6<E=>7> 4<74==4. �D<=F<?O E5D6<E=>7> 4<74==4. 
�E=>6=O5 <=EFDG<5=FO E5D6<E=>7> 4<74==4: Personas, Customer 
Journey Map (CJM), Service Blueprint.  

2. �=4G5=<5 «?GF< >?<5=F4» 6 E5D6<E=>< 
4<74==5 

«�GFL >?<5=F4»: F5>D<O < ?D4>F<>4. �=4G5=<5 D>D<<D>64=<O 
EF5=4D<O ?>6545=<O ?>FD55<F5?O. �FE?56<64=<5 < <7<5D5=<5 
?>O?L=>EF< ?>FD55<F5?O ?D< >464>< 674<<>45=EF6<< E 5D5=4><. 
�5FD<>< 4?O >FE?56<64=<O ?>6545=<O ?>?L7>64F5?5= < >F5=>4 <E 
G4>6?5F6>DU==>EF<. $>D<<D>64=<5  CJM <5FD<>< 6E>44, >5D4F=>= 
E6O7<, G45D64=<O < D476<F<O. 
$>?L E5D6<E=>7> 4<74==5D4 < D45>F5 E 6>7=<>4NM<<< 
>7D4=<G5=<O<<. 

3. Phygital-<4D>5F<=7 6 E5D6<E=>< 
4<74==5 

Phygital-<4D>5F<=7 >4> <=EFDG<5=F 4?O D>D<<D>64=<O 4>65D<O < 
M<>F<= ?>FD55<F5?O. �D<=F<?O 6>6?5G5=<O ?>?L7>64F5?5=. %>744=<5 
547>6>7> 6>6?5>4NM57> EF5=4D<O. �5E4=<>< 6>6?5G5=<O 4G4<F>D<< < 
?4D4<5FDO 5U <7<5D5=<O.  

4. %?>< ?>?L7>64F5?LE>>7> >?OF4 %5D6<E=O5 E?><: ?>EFD>5=<5 >F=>L5=<= E ?>FD55<F5?O<< 6 >464>= 
F>G>5 >>=F4>F4 3 >F >>=65DE<< 4> D>D<<D>64=<O ?D<6OG5> < wow-
D5L5=<=. 
�=4G5=<5 4<74==4 4?O G45D64=<O 6=<<4=<O ?>FD55<F5?O. �D<6OG>< 
?>FD55<F5?5= < 6>7<>6=>EF< 6?<O=<O =4 <E ?>6545=<5. -F<>4 
E5D6<E=>7> ?D>5>F<D>6M<>4. 
�>F<6O ?5D5E>44: G5< DG>>6>4EF6GNFEO ?>FD55<F5?< ?D< ?>>G?>5 
GE?G7. &5>D<O Jobs To Be Done 3 ?>=<<4=<5 65?4=<O ?>FD55<F5?5= < 
D>D<<D>64=<5 4EE>DF<<5=F4 GE?G7. 

5. �D<=F<? MAYA 6 E5D6<E=>< 4<74==5 Most Advanced Yet Acceptable (MAYA) >4> >>=F5?F<O E>744=<O 
«>?F<<4?L=>= =>6<7=O». �D<=F<? «MEF5F<G5E>>7> >74D5=<O» < 
D>D<<D>64=<5 High Concept ?D>4G>F4/GE?G7< 6 E5D6<E=>< 4<74==5. 

6. �E?>?L7>64=<5 <=EFDG<5=F4 Service 
Design Blueprint 6 E5D6<E=>< 4<74==5 

Service Blueprint 3 >4DF4 E5D6<E=>7> EF5=4D<O. �D<=F<?O ?>EFD>5=<O 
< >E=>6=O5 >><?>=5=FO >4DFO E5D6<E=>7> EF5=4D<O. �F?<G<O 
<=EFDG<5=F>6 Service Blueprint (>4DF4 E5D6<E=>7> EF5=4D<O) < 
Customer Journey Map (>4DF4 ?GF< ?>?L7>64F5?O). �D>5>F<D>64=<5 
=>6OE GE?G7 < M?5<5=F>6 >?<5=FE>>7> >?OF4 E ?><>MLN =47?O4=>= 
6<7G4?<74F<< >D74=<74F<>==OE ?D>F5EE>6. �?F<<<74F<O < 
G?GGL5=<5 >?<5=FE>>7> >?OF4 < >?OF4 E>FDG4=<>>6 E ?><>MLN 
Service Design Blueprint. 

7. �=4G5=<5 Employee Experience Frame 6 
E5D6<E=>< 4<74==5 

�?D545?5=<5 Employee Experience (EX). EX  - D57G?LF4F 
674<<>>F=>L5=<= ?D54?D<OF<O E E>FDG4=<>4<<. �D>5>F<D>64=<5 
?>?>6<F5?L=>7> >?OF4 E>FDG4=<>>6. �=4G5=<5 6>6?5G5==>EF< 
?5DE>=4?4 6 5<7=5E ?D>F5EEO. �=45>E G4>6?5F6>D5==>EF< ?5DE>=4?4 
< 57> 7=4G5=<5 4?O D476<F<O E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O. �?D545?5=<5 
GD>6=O < ?D<G<= «F5>GG><» >44D>6 =4 ?D54?D<OF<OE E5D6<E4. 
%5D6<E=4O ?45>D4F>D<O 3 ?>EFD>5=<5 E6O75= < >5<5= <=D>D<4F<5= 
<564G >F45?4<< < ?>4D4745?5=<O<< ?D54?D<OF<O E5D6<E4. 

8. $476<F<5 E5D6<E=>7> <OL?5=<O 
 

�D<<5=5=<5 <5F>4<> 4<74==-<OL?5=<O > E5D6<EG < >> 6E5< F>G>4< 
674<<>45=EF6<O E ?>?L7>64F5?5<. �>E?54>64F5?L=>EFL L47>6, ?D46<?4 
4<74== <OL?5=<O < 4<74== E?D<=F. �D46<?4 < ?D<U<O Reframing 
Method =4 ?D54?D<OF<OE E5D6<E4. 
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5.2. %FDG>FGD4 4<EF<??<=O 

�G=4O D>D<4 >5GG5=<O  
7 D4745?4 

(F5<O) 
�4<<5=>64=<5 D4745?4 (F5<O) �>?<G5EF6> G4E>6 

�E57> �� % �$ �$ & %$ 
1 %5D6<E=O= 4<74==: >5M4O 

E4D4>F5D<EF<>4 
14 2  2   10 

2 �=4G5=<5 «?GF< >?<5=F4» 6 E5D6<E=>< 
4<74==5 

16 4  2   10 

3 Phygital-<4D>5F<=7 6 E5D6<E=>< 
4<74==5 

14 2  2   10 

4 %?>< ?>?L7>64F5?LE>>7> >?OF4 14 2  2   10 
5 �D<=F<? MAYA 6 E5D6<E=>< 4<74==5 16 2  4   10 
6 �E?>?L7>64=<5 <=EFDG<5=F4 Service 

Design Blueprint 6 E5D6<E=>< 4<74==5 
18 4  4   10 

7 �=4G5=<5 Employee Experience Frame 
6 E5D6<E=>< 4<74==5 

14 2  2   10 

8 $476<F<5 E5D6<E=>7> <OL?5=<O 
 

9 2  2   5 

 �DG??>6O5 >>=EG?LF4F<< 2       
 �D><56GF>G=4O 4FF5EF4F<O 27       
 �5M<= >5N5< 144 20  20   75 

 
�G=4O D>D<4 >5GG5=<O  

7 D4745?4 
(F5<O) 

�4<<5=>64=<5 D4745?4 (F5<O) �>?<G5EF6> G4E>6 
�E57> �� % �$ �$ & %$ 

1 %5D6<E=O= 4<74==: >5M4O 
E4D4>F5D<EF<>4 

18 2     16 

2 �=4G5=<5 «?GF< >?<5=F4» 6 E5D6<E=>< 
4<74==5 

18   2   16 

3 Phygital-<4D>5F<=7 6 E5D6<E=>< 
4<74==5 

18 2     16 

4 %?>< ?>?L7>64F5?LE>>7> >?OF4 18   2   16 
5 �D<=F<? MAYA 6 E5D6<E=>< 4<74==5 16   2   14 
6 �E?>?L7>64=<5 <=EFDG<5=F4 Service 

Design Blueprint 6 E5D6<E=>< 4<74==5 
16   2   14 

7 �=4G5=<5 Employee Experience Frame 
6 E5D6<E=>< 4<74==5 

16 2     14 

8 $476<F<5 E5D6<E=>7> <OL?5=<O 
 

15      15 

 �D><56GF>G=4O 4FF5EF4F<O 9       

 �5M<= >5N5< 144 6  8   121 

 
5.3. �4=OF<O E5<<=4DE>>7> F<?4  

�G=4O D>D<4 >5GG5=<O  
7 
?/? 

7 
D4745?4 
(F5<O) 

�<4 
74=OF<O 

�4<<5=>64=<5 �>?<G5EF6> 
G4E>6 

1 1 �$ %5D6<E=O= 4<74==: >5M4O E4D4>F5D<EF<>4 2 
2 2 �$ �=4G5=<5 «?GF< >?<5=F4» 6 E5D6<E=>< 4<74==5 2 
3 3 �$ Phygital-<4D>5F<=7 6 E5D6<E=>< 4<74==5 2 
4 4 �$ %?>< ?>?L7>64F5?LE>>7> >?OF4 2 
5 5 �$ �D<=F<? MAYA 6 E5D6<E=>< 4<74==5 4 
6 6 �$ �E?>?L7>64=<5 <=EFDG<5=F4 Service Design Blueprint 6 

E5D6<E=>< 4<74==5 
4 

7 7 �$ �=4G5=<5 Employee Experience Frame 6 E5D6<E=>< 4<74==5 2 
8 8 �$ $476<F<5 E5D6<E=>7> <OL?5=<O 

 
2 

 
�4>G=4O D>D<4 >5GG5=<O  

7 7 �<4 �4<<5=>64=<5 �>?<G5EF6> 
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?/? D4745?4 
(F5<O) 

74=OF<O G4E>6 

1 2 �$ �=4G5=<5 «?GF< >?<5=F4» 6 E5D6<E=>< 4<74==5 2 
2 4 �$ %?>< ?>?L7>64F5?LE>>7> >?OF4 2 
3 5 �$ �D<=F<? MAYA 6 E5D6<E=>< 4<74==5 2 
4 6 �$ �E?>?L7>64=<5 <=EFDG<5=F4 Service Design Blueprint 6 

E5D6<E=>< 4<74==5 
2 

 
5.4. �GDE>6>= ?D>5>F (>GDE>64O D45>F4, D5D5D4F, >>=FD>?L=4O D45>F4)  
&<?>6>= ?5D5G5=L F5< D5D5D4F>6: 

1. �>=OF<5 >?<5=F>D<5=F<D>64==>7> ?>4E>44 >D74=<74F<< ED5DO GE?G7. 
2. �E?>?L7>64=<5 CRM 3 F5E=>?>7<= ?D< D>D<<D>64=<< >?<5=FE>>= ?>O?L=>EF<. 
3. &5>D5F<>>-<5F>4>?>7<G5E><5 ?>4E>4O > <EE?54>64=<N ?<G=>EF<, 55 EFDG>FGDO. 
4. �<4O ?<G=>EF=OE >?D>E=<>>6 ?>FD55<F5?5=. 
5. �=5L=<5 ?D<7=4>< ?<G=>EF< ?>FD55<F5?O. 
6. �F5=>4 E>F<4?L=>7> F<?4 ?<G=>EF<. 
7. -DD5>FO 6>E?D<OF<O ?>FD55<F5?O. 
8. �O5>D EFD4F57<< ?>6545=<O ?>FD55<F5?O. 
9. �<47=>EF<>4 ?>FD55<F5?O 4> =4G4?4 >>=F4>F4 E =<<. 
10. /7O> >4> <=D>D<4F<>==>-7=4>>64O E<EF5<4: E<=F4>E<G5E><=, E5<4=F<G5E><=, ?D47<4F<G5E><= 4E?5>FO. 
11. �><<G=<>4F<6=O= ?D>F5EE >4> ?D>F5EE >>4<D<>4F<< - 45>>4<D<>4F<<. %?>E>5O >5M5=<O < <E D47?<G<O. 
12. �4DL5DO MDD5>F<6=>7> >5M5=<O. 
13. �<47=>EF<>4 E<7=4?>6 7?47 < 6O5>D >?F<<4?L=>= EFD4F57<< < F4>F<>< 674<<>45=EF6<O E ?>FD55<F5?5<. 
14. �?D545?5=<5 D47=>6<4=>EF5= ?E<E<G5E>>7> E>EF>O=<O ?<G=>EF< < 57> 6?<O=<5 =4 6<7=545OF5?L=>EFL. 
15. $4E?>7=464=<5 M<>F<>=4?L=>7> E>EF>O=<O ?>FD55<F5?O ?> 57> <<<<>5. �<47=>EF<>4 65EF>6, ?>7. �5EFO ?6< < 

>5<4=4. 
16. �?D545?5=<5 E>F<4?L=>7> F<?4 ?>FD55<F5?O E >?D545?5==O< GD>6=5< 4>E>44 ?> 4FD<5GF4< 6=5L=>EF<. 
17. �?D545?5=<5 ?E<E<G5E><E E6>=EF6 ?>FD55<F5?O ?> 57> <>DD>?>7<G5E><< ?D<7=4>4< 4?O 6O5>D4 EFD4F57<< 

?>6545=<O ?D< >5M5=<< E =<<. 
18. �>6545=G5E>4O 4<47=>EF<>4 65D54?L=OE < =565D54?L=OE ED54EF6 >5M5=<O. 
19. %>EF46?5=<5 E>F<4?L=>-?E<E>?>7<G5E>>7> ?4E?>DF4 ?<G=>EF< ?>FD55<F5?O. 
20. �=4<6<4G4?L=>-?E<E>?>7<G5E><5 >E>55==>EF< ?>FD55<F5?O. 
21. &<?>?>7<O ?>FD55<F5?5=. 
22. %FD4F57<O ?>6545=<O ?>FD55<F5?5= 6 E<FG4F<< 674<<>45=EF6<O. 
23. �5F>4O 6OO6?5=<O ?>FD55=>EF5= < 6>7<>6=>EF5= ?>FD55<F5?O: 65D54?L=O5, =565D54?L=O5. 
24. %FD4F57<G5E><5 < F4>F<G5E><5 ?>7<F<< 4?O 6OO6?5=<O ?>FD55=>EF5= < 6>7<>6=>EF5= ?>FD55<F5?5=. 
25. �5F>4<>4 >>DD5>F=>7> >?D545?5=<O 6>7<>6=>EF5= < ?>FD55=>EF5= ?>FD55<F5?O. 
26. �=4?<F<G5E>>5 =45?N45=<5 >><<G=<>4F<6=>7> 6>745=EF6<O. 
27. $>D<<D>64=<5 ?<G=>7> «4DE5=4?4» MDD5>F<6=OE ED54EF6 < E?>E>5>6 >5M5=<O. 
28. �D<5<O <7GG5=<O ?<G=>EF< ?>FD55<F5?O: ?5D6>5 6?5G4F?5=<5, M>E?5F4F<< (>6<44=<5), M<?4F<O, 

>5M<F5?L=>EFL. 
29. �5F>4O < <=EFDG<5=FO D45>FO E 5474<< 44==OE, E <EF>G=<>4<< <4D>5F<=7>6>= <=D>D<4F<<. 
30. �E=>6O 45?>?D><76>4EF64 ?D54?D<OF<O E5D6<E4. 
31. �5F>4O 6545=<O 45?>6OE ?5D57>6>D>6, <5F>4O MDD5>F<6=OE ?G5?<G=OE 6OEFG??5=<= < ?D575=F4F<=. 
32. �=EFDG<5=FO MDD5>F<6=>7> >EGM5EF6?5=<O ?D>446. 
33. %F4=44DFO, =>D<O, ?D46<?4 >>474=<O GE?G7 =4 ?D54?D<OF<OE E5D6<E4. 
34. �5F>4O >D74=<74F<< 45?>6OE >><<G=<>4F<= 6 >>=F4>F=>= 7>=5 ?D54?D<OF<O E5D6<E4. 
35. �E=>6O G?D46?5=<O ?D>5>F4<<, F4=<-<5=546<5=F 6 E5D6<E5. 
36. �E=>6O >D74=<74F<< 45OF5?L=>EF< E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O < >><?LNF5D=O5 ?D>7D4<<O, <E?>?L7G5<O5 6 <E 

45OF5?L=>EF<. 
37. �E=>6O D<=4=E>6>7>, 5GE74?F5DE>>7> < EF4F<EF<G5E>>7> GG5F4 =4 ?D54?D<OF<OE E5D6<E4. 
38. �D<=F<?O < <5F>4O E>744=<O E<EF5<O >>=FD>?O ?5DE>=4?4 E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O. 
39. %?>E>5O >F5=>< E>>F65FEF6<O >4G5EF64 GE?G7 D47D45>F4==O< =4 ?D54?D<OF<< D57?4<5=F4< < EF4=44DF4<. 
40. �5F>4O MDD5>F<6=>EF< E<EF5<O >>=FD>?O 45OF5?L=>EF< E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O. 

 
5.5. %4<>EF>OF5?L=4O D45>F4  

7 D4745?4 
(F5<O) 

�<4O E4<>EF>OF5?L=>= D45>FO �>?<G5EF6> 
G4E>6 �$� 

�>?<G5EF6> 
G4E>6 �$� 

1-6 �>47>F>6>4 > ?D4>F<G5E>><G 74=OF<N 
�7GG5=<5 E?5F<4?L=>= <5F>4<G5E>>= ?<F5D4FGDO < 4=4?<7 =4GG=OE 
<EF>G=<>>6 
�>47>F>6>4 > GEF=><G >?D>EG 

75 121 
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1-6 �>47>F>6>4 > 4FF5EF4F<< 26,5 8,5 

 
6. ��$�����&��,�/� &�%������� 

�=D>D<4F<>==O5 F5E=>?>7<<, <E?>?L7G5<O5 ?D< >EGM5EF6?5=<< >5D47>64F5?L=>7> ?D>F5EE4 ?> 4<EF<??<=5 
3 E5>D, ED4=5=<5, E<EF5<4F<74F<O < 6O44G4 GG55=>= < =4GG=>= <=D>D<4F<<; 
3 >5D45>F>4 F5>EF>6>=, 7D4D<G5E>>= < M<?<D<G5E>>= <=D>D<4F<<; 
3 ?>47>F>6>4, >>=EFDG<D>64=<5 < ?D575=F4F<O <F>7>6 <EE?54>64F5?LE>>= < 4=4?<F<G5E>>= 45OF5?L=>EF<; 
3 E4<>EF>OF5?L=O= ?><E> 4>?>?=<F5?L=>7> GG55=>7> < =4GG=>7> <4F5D<4?4, E <E?>?L7>64=<5< ?><E>>6OE 

E<EF5< < E4=F>6 E5F< �=F5D=5F, M?5>FD>==OE M=F<>?>?54<= < 547 44==OE; 
3 <E?>?L7>64=<5 M?5>FD>==>= ?>GFO ?D5?>4464F5?5= < >5GG4NM<EEO 4?O D4EEO?><, ?5D5?<E>< < >5EG645=<O 

6>7=<>L<E GG55=OE ?D>5?5<. 
 
�=F5D4>F<6=O5 < 4>F<6=O5 >5D47>64F5?L=O5 F5E=>?>7<< 

7 D4745?4 
(F5<O) 

�<4 74=OF<O 
(�, �$, %, 

�$) 

�E?>?L7G5<O5 <=F5D4>F<6=O5 < 4>F<6=O5  
>5D47>64F5?L=O5 F5E=>?>7<< 

�>?<G5EF6> G4E>6 
�$� �$� 

4 �$ $5L5=<5 ?D4>F<G5E><E 7444=<=   2 2 
5 �$ $5L5=<5 ?D4>F<G5E><E 7444=<=   2 2 
6 �$ $5L5=<5 ?D4>F<G5E><E 7444=<= 2 2 

 
�D4>F<G5E>4O ?>47>F>6>4 >5GG4NM<EEO 

7 D4745?4 
(F5<O) 

�<4 74=OF<O 
(�, �$, %, 

�$) 

�<4O D45>F �>?<G5EF6> G4E>6 
�$� �$� 

5 �$ %>EF46LF5 Customer Journey Map ?>F5=F<4?L=>7> 
>?<5=F4 3 45<FGD<5=F4, ??4=<DGNM57> ?>EFG?4FL 

=4 %�$ ��� �� %�%� =4 >464>< MF4?5 
674<<>45=EF6<O E E5D6<E><. 

2 2 

6 �$ %>EF46LF5 >4DFG Service Blueprint  4?O 
?>F5=F<4?L=>7> >?<5=F4 3 45<FGD<5=F4, 

??4=<DGNM57> ?>EFG?4FL =4 %�$ ��� �� %�%�. 

2 2 

 
7. $��� �&���'�/% %$��%&� (�&���'�/� ��&�$���/) ��/ &��'-��� ���&$��/ 

'%�������%&�, �$����'&�'��� �&&�%&�&��  
 

2. ��&���'�%��� ��&�$���/, ��$����/.-�� �$�&��'$/ �&�������/ 
 

2.1. �5F>4<G5E><5 <4F5D<4?O, >?D545?ONM<5 ?D>F54GDO >F5=<64=<O 6 D4<>4E F5>GM57> >>=FD>?O 
GE?5645<>EF< 

 
�D>F54GD4 >F5=<64=<O ?D><EE>4<F E <E?>?L7>64=<5< <5F>44 F5EF<D>64=<O, GEF=>7> >?D>E4, < ?D4>F<G5E><E 

7444=<=. 
�E5 6<4O F5>GM57> >>=FD>?O >EGM5EF6?ONFEO =4 74=OF<OE E5<<=4DE>>7> F<?4. 

 
�5F>4<G5E>>5 >?<E4=<5 ?>47>F>6>< < ?D>6545=<O F5EF<D>64=<O 
�5 <5=55, G5< 74 =545?N 4> F5EF<D>64=<O, ?D5?>4464F5?L >?D545?O5F >5GG4NM<<EO <EE>4=O5 44==O5 4?O 

?>47>F>6>< > F5EF<D>64=<N: D4745?O (F5<O, 6>?D>EO), ?> >>F>DO< 5G4GF 7444=<O 6 F5EF>6>= D>D<5, ?<F5D4FGDG < 
<EF>G=<>< (E F>G=O< G>474=<5< D4745?>6, F5<, EF4F5=) 4?O ?>47>F>6><.  

&5EFO 6O?>?=ONFEO 6> 6D5<O 4G4<F>D=OE 74=OF<= (?D4>F<G5E><E).  
�>?<G5EF6> 6>?D>E>6 6 F5EF>6>< 7444=<< >?D545?O5FEO ?D5?>4464F5?5<. 
�4 6O?>?=5=<5 F5EF>6 >F6>4<FEO 0,5-1 4>445<<G5E><= G4E.  
�=4<6<4G4?L=>5 F5EF>6>5 7444=<5 6O445FEO >5GG4NM5<GEO =4 5G<46=>< =>E<F5?5. &4>65 F5EF<D>64=<5 

<>65F ?D>6>4<FLEO E <E?>?L7>64=<5< >><?LNF5D=OE ED54EF6 < ?D>7D4<< 6 E?5F<4?L=> >5>DG4>64==OE ?><5M5=<OE. 
�D< ?D>E>645=<< F5EF<D>64=<O ?>?L7>64FLEO >>=E?5>F4<< ?5>F<=, GG55=<>4<< =5 D47D5L5=>. 
�D<<5DO F5EF>6OE 7444=<=, 4 F4>65 >D<F5D<< < L>4?4 >F5=>< ?D<6545=O 6 ?.3. $>=44 >F5=>G=OE ED54EF6. 
 
�5F>4<G5E>>5 >?<E4=<5 ?>47>F>6>< < ?D>6545=<O GEF=>7> >?D>E4 
'EF=O5 >?D>EO ?D>6>4OFEO ?D5?>4464F5?5< 6> 6D5<O 4G4<F>D=OE 74=OF<= (?5>F<>==OE <?< ?D4>F<G5E><E).  
�E=>6=O5 6>?D>EO 4?O GEF=>7> >?D>E4 4>6>4OFEO 4> E6545=<O EFG45=F>6 =4 ?D54O4GM5< 74=OF<<. 
�>?<G5EF6> 6>?D>E>6 >?D545?O5FEO ?D5?>4464F5?5<. 
�D5<O ?D>6545=<O >?D>E4 >F 10 <<=GF 4> 1 4>445<<G5E>>7> G4E4. 
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'EF=O5 >?D>EO =5>5E>4<<> EFD><FL F4>, GF>5O 6>6?5GL 6 F5<G >5EG645=<O <4>E<<4?L=>5 >>?<G5EF6> 
>5GG4NM<EEO 6 7DG??5, ?D>6>4<FL ?4D4??5?< E G65 ?D>=45==O< GG55=O< <4F5D<4?>< 44==>= 4<EF<??<=O < 
E<56=O<< >GDE4<<, =4E>4<FL G44G=O5 ?D<<5DO <7 E>6D5<5==>= 45=EF6<F5?L=>EF<, GF> G65?<G<645F MDD5>F<6=>EFL 
GE6>5=<O <4F5D<4?4 =4 4EE>F<4F<OE. 

�5D5G5=L 6>?D>E>6 4?O ?D>6545=<O GEF=OE >?D>E>6, 4 F4>65 >D<F5D<< < L>4?4 >F5=>< ?D<6545=O 6 ?.3. $>=44 
>F5=>G=OE ED54EF6. 

 
�5F>4<G5E>>5 >?<E4=<5 ?>47>F>6>< < ?D>6545=<O ?D4>F<G5E><E 7444=<= 
�D5?>4464F5?L 74D4=55 ?>47>F46?<645F 65EL <=D>D<4F<>==O= >><??5>E, 7>F>6<F 5?4=>< E ?D4>F<G5E><<< 

7444=<O<<. �D5<O D5L5=<O ?D4>F<G5E>>7> 7444=<O G>474=> 6 E4<>< 5?4=>5. %FG45=FO E4<>EF>OF5?L=> <7GG4NF < 
?D>D454FO64NF F5>D5F<G5E><= < E?D46>G=O= <4F5D<4? ?> F5<5. �D4>F<G5E><5 7444=<O =4 GE<>FD5=<5 ?D5?>4464F5?O 
<>7GF 5OFL ?D54?>65=O 4?O D5L5=<O >4> <=4<6<4G4?L=>, F4> < ?>47DG??5 EFG45=F>6 (4> 3 G5?>65>). 

%>45D64=<5 ?D4>F<G5E><E 7444=<=, 4 F4>65 >D<F5D<< < L>4?4 >F5=>< ?D<6545=O 6 ?.3. $>=44 >F5=>G=OE 
ED54EF6. 

 
2.2. �5F>4<G5E><5 <4F5D<4?O, >?D545?ONM<5 ?D>F54GDO >F5=<64=<O 6 D4<>4E ?D><56GF>G=>= 

4FF5EF4F<< 
 
�D><56GF>G=4O 4FF5EF4F<O ?D>6>4<FEO 6 D>D<5 M>74<5=4. 
->74<5= 3 MF> D>D<4 ?D><56GF>G=>= 4FF5EF4F<< ?> 4<EF<??<=5, 7444G5= >>F>D>= O6?O5FEO >><??5>E=4O 

>F5=>4 GD>6=5= 4>EF<65=<O ??4=<DG5<OE D57G?LF4F>6 >5GG5=<O ?> 4<EF<??<=5. 
�D>F54GD4 ?D>6545=<O 44==>7> >F5=>G=>7> <5D>?D<OF<O 6>?NG45F 6 E55O: E>55E54>64=<5 ?D5?>4464F5?O E> 

EFG45=F4<< ?> 6>?D>EG M>74<5=4F<>==>7> 5<?5F4 < E<FG4F<>==>= 7444G5. 
�<?5F > M>74<5=G E>45D6<F 1 6>?D>E <7 ?5D5G=O >>=FD>?L=OE 6>?D>E>6, < 1 E<FG4F<>==GN 7444GG <7 ?5D5G=O, 

?D<6545==>7> 6 ?. 3.21. 
�>=FD>?L=O5 6>?D>EO �>=FD>?L=O= 6>?D>E 4 MF> ED54EF6> >>=FD>?O GE6>5=<O GG55=>7> <4F5D<4?4 

4<EF<??<=O. 
�D>F54GD4 ?D>6545=<O 44==>7> >F5=>G=>7> <5D>?D<OF<O 6>?NG45F 6 E55O: 

55E54G ?D5?>4464F5?O E >5GG4NM<<EO =4 F5<O, E6O74==O5 E <7GG45<>= 4<EF<??<=>=, 
< D4EEG<F4==>5 =4 6OOE=5=<5 >5N5<4 7=4=<= >5GG4NM57>EO ?> >?D545?5==><G 
D4745?G, F5<5 4<EF<??<=O. 

%<FG4F<>==4O 7444G4 �F5=>G=>5 ED54EF6>, 6>?NG4NM55 E>6>>G?=>EFL GE?>6<=, =4?D46?5==OE =4 
D5L5=<5 ?D4>F<G5E>< 7=4G<<>= E<FG4F<< E F5?LN D>D<<D>64=<O >><?5F5=F<=, 
E>>F65FEF6GNM<E >E=>6=O< F<?4< ?D>D5EE<>=4?L=>= 45OF5?L=>EF<. 

�D>F54GD4 ?D>6545=<O 44==>7> >F5=>G=>7> <5D>?D<OF<O 6>?NG45F 6 E55O: 
>F5=>G ?D46<?L=>EF< D5L5=<O ?D4>F<G5E>>7> 7444=<O, >D4F>> <7?>6<FL 55 
E>45D64=<5, >5NOE=<FL EGFL 6>7=<>L5= ?D>5?5<=>= E<FG4F<<, >D4F>> D47>5D4FL < 
>F5=<FL 4>6>4O GG4EF=<>>6, >5>E=>64FL E> EEO?>4<< =4 =>D<4F<6=O5 4>FO 
E>5EF65==>5 D5L5=<5 ?D54?>65==>= 7444G<. � E?GG45 64D<4F<6=>EF< D5L5=<O 7444G< 
6 ?D4>F<G5E>>< 7444=<<, E?54G5F >5>E=>64FL 6E5 6>7<>6=O5 64D<4=FO D5L5=<O.    

�>?D>EO > M>74<5=G 4>6>4OFEO 4> E6545=<O EFG45=F>6 74D4=55.  
�D< ?>47>F>6>5 > >F65FG ?>?L7>64=<5 GG55=<>4<<, GG55=>-<5F>4<G5E><<< ?>E>5<O<<, ED54EF64<< E6O7< < 

M?5>FD>==O<< D5EGDE4<< =4 ?N5OE =>E<F5?OE 74?D5M5=>. 
�D5<O =4 ?>47>F>6>G >F65F4 3 >F 30 4> 45 <<=GF. 
�> <EF5G5=<< 6D5<5=< ?>47>F>6>< >F65F4, EFG45=F >F65G45F =4 6>?D>EO M>74<5=4F<>==>7> 5<?5F4. �4 >F65F 

EFG45=F4 ?> >464><G 6>?D>EG 5<?5F4 >F6>4<FEO, >4> ?D46<?>, 3-5 <<=GF. 
�>E?5 >F65F4 EFG45=F4 ?D5?>4464F5?L <>65F 7444FL 4>?>?=<F5?L=O5 (GF>G=ONM<5) 6>?D>EO 6 ?D545?4E 

?D54<5F=>= >5?4EF< M>74<5=4F<>==>7> 7444=<O.  
�>E?5 >>>=G4=<O >F65F4 ?D5?>4464F5?L >5NO6?O5F >5GG4NM5<GEO >F5=>G ?> D57G?LF4F4< M>74<5=4, 4 F4>65 

6=>E<F MFG >F5=>G 6 4FF5EF4F<>==GN 654><>EFL, 74G5F=GN >=<6>G. 
'D>65=L 7=4=<=, G<5=<= < =46O>>6 >5GG4NM57>EO >?D545?O5FEO >F5=>4<< «>F?<G=>», «E>D>L>», 

«G4>6?5F6>D<F5?L=>», «=5G4>6?5F6>D<F5?L=>». 
 

3. �&���'�/� %$��%&��, �$�&�$�� � ,���� �&���� 
 

3.1. &<?>6O5 7444=<O 4?O F5>GM57> >>=FD>?O GE?5645<>EF< 
 

�5D5G5=L F<?>6OE F5EF>6OE 7444=<= 
1. �>G5<G =5>5E>4<<> G?O54FLEO, >5M4OEL E >?<5=F>< ?> F5?5D>=G? 
�O55D<F5 ?D46<?L=O= 64D<4=F: 
1 �>F><G GF> <7-74 MF>7> G 64E G?GGL45FEO =4EFD>5=<5. 
2 �>F><G GF> >?<5=F =4 F>< >>=F5 ?D>6>44 ?> 7>?>EG GE?OL<F, GF> 6O G?O545F5EL. 
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3 �>F><G GF> <7-74 MF>7> D4EE?45?ONFEO <OLFO =4 ?<F5. 
 
2. �D<F5?L=O= >>=F4>F ?D< >5M5=<< E >?<5=F>< 6465=, ?>F><G GF>& 
�O55D<F5 ?D46<?L=O= 64D<4=F: 
1 MF> 5EF5EF65==>. 
2 >= ?><>745F G554<FL >?<5=F4, GF> 6E5 64L5 6=<<4=<5 E>ED54>F>G5=> =4 =5<. 
3 F4> 6O ?>>47O645F5 E6>N 7>F>6=>EFL ?><>GL >?<5=FG. 
 
3. 'F> <>65F ?>4G<4FL >?<5=F, 5E?< 6O 6E5744 >F65G45F5 =4 76>=>> E ?OF>7> <?< L5EF>7> D474? 
�O55D<F5 ?D46<?L=O= 64D<4=F: 
1 �O F5=<< 64E. 
2 �O E?<L>>< 74=OFO, GF>5O G45?<FL 64< 6=<<4=<5. 
3 �E?< 6O 656?<6O < GGF<6O, =5646=>, E>>?L>> D47 76>=<F F5?5D>= ?D5645, G5< 6O ?>4=<<5F5 FDG5>G. 
 
4. �E?< E >?<5=F>< 6>7=<>45F =54>?>=<<4=<5, 64L4 7444G4 3& 
�O55D<F5 ?D46<?L=O= 64D<4=F: 
1 <76<=<FLEO 74 6>7=<>LGN ?D>5?5<G, 4465 5E?< 6O 6 =5= =5 6<=>64FO. 
2 E?D>E<FL, GF> 6O <>65F5 E45?4FL, GF>5O =4=F< D5L5=<5 ?D>5?5<O. 
3 >54 64D<4=F4 65D=O5 
 
5. �?<5=FO, >>F>DO5 64?GNFEO, & 
�O55D<F5 ?D46<?L=O= 64D<4=F: 
1 >>47O64NF 64< GE?G7G, ?><>74O 6OO6<FL =54>EF4F>< 64L57> 5<7=5E4 <?< >D74=<74F<<. 
2 =5 EF>OF ?>FD4G5==>7> =4 =<E 6D5<5=<. 
3 4>?6=O ?>?GG4FL E><4>G, GF>5O <E 64?>5O =5 4>L?< 4> 4DG7<E >?<5=F>6. 
 
6. �4> E?54G5F 65EF< E55O, 5E?< >?<5=F 7?<FEO? 
�O55D<F5 ?D46<?L=O= 64D<4=F: 
1 �D>O6<FL ?>=<<4=<5, 6OE?GL4FL >?<5=F4, >EF464FLEO E?>>>==O<. 
2 �5<54?5==> ?5D544FL >?<5=F4 EF4DL5<G ?> 4>?6=>EF<. 
3 �5D565EF< D477>6>D =4 4DG7GN F5<G. 
 
7. �E?< 64< =G6=> >F>=F< >F F5?5D>=4 6> 6D5<O 76>=>4, GF> ?GGL5 E>474FL >?<5=FG? 
�O55D<F5 ?D46<?L=O= 64D<4=F: 
1 �D>LG ?D>M5=<O, <=5 =G6=> GF>G=<FL MFG <=D>D<4F<N, >EF464=F5EL =4 ?<=<<. %?4E<5>. 
2 �>4>64<F5. 
3 / ?5D576>=N 64< G5D57 5 <<=GF, >6<44=F5 76>=>4. %?4E<5>. 
 
8. 'F> ?><>745F >><?4=<< D4EF< 5OEFD55 < ?D<5O?L=55? 
�O55D<F5 ?D46<?L=O= 64D<4=F: 
1 '65?<G5=<5 G<E?4 ?D><>GF5D>6 < E>>D4M5=<5 G<E?4 45FD4>F>D>6. 
2 %>>D4M5=<5 G<E?4 >>=>GD5=F>6 < G65?<G5=<5 G<E?4 45FD4>F>D>6 
3 %>>D4M5=<5 G<E?4 ?D><>GF5D>6 < G65?<G5=<5 G<E?4 45FD4>F>D>6. 
 
9. �4>>= 6 <454?5 4>?6=4 5OFL E>>D>EFL D5G< <5=5465D4 6> 6D5<O D477>6>D4 E >?<5=F><? 
�O55D<F5 ?D46<?L=O= 64D<4=F: 
1 �G6=> 7>6>D<FL F4>, >4> 6O D477>64D<645F5 >5OG=>. 
2 �G6=> ?>4EFD4<64FLEO ?>4 E>>D>EFL D5G< >?<5=F4. 
3 �G6=> 7>6>D<FL <54?5==55, GF>5O <=D>D<4F<O ?GGL5 74>D5?<?4EL. 
 
10. '7=464FL >>=F4>FO >?<5=F4 E?54G5F& 
�O55D<F5 ?D46<?L=O= 64D<4=F: 
1 ?D5645, G5< 6O =47>65F5 F5=G F>64D4/GE?G7<. 
2 ?>E?5 F>7>, >4> 6O =47>65F5 F5=G F>64D4/GE?G7<. 
3 F>?L>> 6 E?GG45, 5E?< >?<5=F4 GEFD><F F5=4 F>64D4/GE?G7<. 
 
11. �D46<?L=>5 ?>6545=<5 <5=5465D4 6 E?GG45, 5E?< >?<5=F E>>5M45F, GF> G65 E>FDG4=<G45F E 4DG7>= 

>><?4=<5=: 
�O55D<F5 ?D46<?L=O= 64D<4=F: 
1 �OOE=<FL, GF> ?D<6?5>45F >?<5=F4 6 E>FDG4=<G5EF65 E 4DG7>= >><?4=<5=. �5D4F<FL 6=<<4=<5 >?<5=F4 =4 

4>EF><=EF64 64L5= >><?4=<< E GG5F>< <=F5D5E>6 >?<5=F4. 
2 �OOE=<FL, GF> >EF4=46?<645F >?<5=F4 >F E>FDG4=<G5EF64 E 64L5= >><?4=<5=. '7=4FL, GF> >>=>D5F=> =5 

GEFD4<645F >?<5=F4 6 64L5= >><?4=<<, < ?>EF4D4FLEO >5NOE=<FL 5<G, GF> >= =5 ?D46. 
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3 �OOE=<FL, GF> ?D<6?5>45F >?<5=F4 6 E>FDG4=<G5EF65 E 4DG7>= >><?4=<5=. �5D4F<FL 6=<<4=<5 >?<5=F4 =4 
=54>EF4F>< MF>= >><?4=<<. �>EF4D4FLEO G554<FL 57> >F>474FLEO >F E>FDG4=<G5EF64 E =5=. 

 
12. �D< ?>?GG5=<< 44D5E4 M?5>FD>==>= ?>GFO >?<5=F4 ?5D6O< 45?>< =5>5E>4<<> 6OE?4FL: 
�O55D<F5 ?D46<?L=O= 64D<4=F: 
1 &5EF>6>5 ?<EL<>, GF>5O G554<FLEO, GF> 6O 74?<E4?< 65D=O= 44D5E. 
2 �<EL<> E ?5D5G<E?5=<5< GE?G7 64L5= >><?4=<<, GF>5O G >?<5=F4 E?>6<?>EL >5M55 ?D54EF46?5=<5 > 64E. 
3 �<EL<> E >>=>D5F=O< ?D54?>65=<5<, >>F>D>5 <=F5D5EG5F >?<5=F4, GF>5O ED47G ?5D5=F< > 45?G < =5 

>F=<<4FL G >?<5=F4 6D5<O. 
 
13. �E?< >?<5=F =5 E>G5F 4464FL E6>= =><5D F5?5D>=4, ?>>4 =5 D5L<FEO =4 ?>>G?>G: 
�O55D<F5 ?D46<?L=O= 64D<4=F: 
1 �5NOE=<F5, GF> 76>=>< <=>744 EDO64NFEO, ?>MF><G 64< =5>5E>4<< 57> F5?5D>=, GF>5O 6 F4>>< E?GG45 

?5D576>=<FL < ?D>4>?6<FL D477>6>D. 
2 �D54G?D54<F5, GF> G 64E <=>7> 4DG7<E >?<5=F>6, < 6 E?GG45 ?>O6?5=<O =>6OE 6O7>4=OE ?D54?>65=<= < 

4>F<=, 6O =5 E<>65F5 6>6D5<O E>>5M<FL > =<E, 5E?< G 64E =5 5G45F 57> =><5D4 F5?5D>=4. 
3 %>>5M<F5, GF> 6 F4>>< E?GG45 64L5 ?D54?>65=<5 > E>FDG4=<G5EF65 <>65F 5OFL =4?D46?5=> 4DG7><G 

>?<5=FG, 5>?55 D4E?>?>65==><G > >5M5=<N. 
 
14. �><?4=<N <>6=> EG<F4FL >?<5=F>>D<5F<D>64==>=, 5E?<& 
�O55D<F5 ?D46<?L=O= 64D<4=F: 
1 745>F4 > >?<5=F4E G>474=4 6 <<EE<< >><?4=<<. 
2 <=F5D5EO >?<5=F>6 EF>OF =4 ?5D6>< <5EF5 6> 6E5E >F45?4E >><?4=<<. 
3 <<=<<G< 18% 6E5E E>FDG4=<>>6 >><?4=<< O6?ONFEO <5=5465D4<< ?> D45>F5 E >?<5=F4<<. 
 
15. �O55D<F5 FD< >4G5EF64, >>F>DO5 =4<5>?55 646=O 4?O 674<<>45=EF6<O E >?<5=F><. 
�O55D<F5 ?D46<?L=O= 64D<4=F: 
1 �D>D<?L=>5 >5D47>64=<5, 7=4=<5 ?D>4G>F4, ?D<6?5>4F5?L=O= 6=5L=<= 6<4. 
2 �4<=F5D5E>64==>EFL ?D>5?5<4<< >?<5=F4, ?>=<<4=<5 F5==>EF< ?D>4G>F4, >><<G=<>455?L=>EFL. 
3 %FD4F57<G5E>>5 <OL?5=<5, M=FG7<47<, >D<5=F<D>64==>EFL =4 D57G?LF4F. 
 
16. �4>4O 455D56<4FGD4 >7=4G45F E4<GN D4E?D>EFD4=5==GN E<EF5<G, >>F>D4O ?><>745F =4?44<FL 

?5DE>=<D<F<D>64==O5 >F=>L5=<O E >464O< >?<5=F><, =4>4??<64FL < E<EF5<4F<7<D>64FL 44==O5 > 74?D>E4E 
>?<5=F>6? 

�O55D<F5 ?D46<?L=O= 64D<4=F: 
1 ERP 
2 ECR 
3 CRM 

�D<F5D<< < L>4?4 >F5=>< F5EF>6OE 7444=<=: 
&5EF - E<EF5<4 EF4=44DF<7<D>64==OE 7444=<=, ?>76>?ONM4O ?D>F54GDG <7<5D5=<O GD>6=O 7=4=<= < 

G<5=<= >5GG4NM57>EO, O6?ONFEO ?D>EF5=L5= D>D<4 >>=FD>?O, =4?D46?5==4O =4 ?D>65D>G 6?445=<O 
F5D<<=>?>7<G5E><< 4??4D4F><, E>6D5<5==O<< <=D>D<4F<>==O<< F5E=>?>7<O<< < >>=>D5F=O<< 7=4=<O<< 6 
>5?4EF< DG=44<5=F4?L=OE < ?D<>?44=OE 4<EF<??<=. &5EF E>EF><F <7 =55>?LL>7> >>?<G5EF64 M?5<5=F4D=OE 
7444G; <>65F ?D54>EF46?OFL 6>7<>6=>EFL 6O5>D4 <7 ?5D5G=O >F65F>6; 74=<<45F G4EFL GG55=>7> 74=OF<O (10330 
<<=GF); ?D46<?L=O5 D5L5=<O D475<D4NFEO =4 F>< 65 <?< E?54GNM5< 74=OF<<; G4EF>F4 F5EF<D>64=<O 
>?D545?O5FEO ?D5?>4464F5?5< 

�>?<G5EF6> ?D46<?L=OE >F65F>6: 
�5=55 50% - «=5G4>6?5F6>D<F5?L=>» 
   51-60% 3 «G4>6?5F6>D<F5?L=>» 
   61-80% 3 «E>D>L>» 
   81-100% 3 «>F?<G=>» 

�5D5G5=L F<?>6OE ?D4>F<G5E><E 7444=<= 
�D4>F<G5E>>5 7444=<5 7 1 
�4< ?D54EF46?5=4 >4DF4 ?GF< ?>?L7>64F5?<. �4DF4 ?GF< ?>?L7>64F5?O (Customer Journey Map, CJM) 3 MF> 

6<7G4?L=>5 ?D54EF46?5=<5 ?D>F5EE4, G5D57 >>F>DO= ?D>E>4<F ?>?L7>64F5?L 4?O 4>EF<65=<O F5?<. CJM ?>?57=4 4?O 
>?<E4=<O >5M<E <EF>D<= < ?D>5?5<, 6OO6?5==OE 6 E>45 4=56=<>>6OE <EE?54>64=<=. 

CJM, >FD464NM4O MF4?O ?><E>4, F5EF-4D4=64 < ?>>G?>< =>6>7> 46F><>5<?O. �D54EF46?O5F E>5>= 
6OE>>>GD>6=56>5 >?<E4=<5 ?D>F5EE4 ?D>E>645=<O ?> EF5=4D<N E F>G>< 7D5=<O ?>?L7>64F5?O. 

-F4 >4DF4 ?GF< ?>?L7>64F5?O E>45D6<F <=D>D<4F<N, =5>5E>4<<GN 4?O ?>=<<4=<O < 4=4?<74 >?OF4 
?>?L7>64F5?O ?D< ?>>G?>5 =>6>7> 46F><>5<?O. �4 MF>= >4DF5 =4<5D5==> ?D>?GM5= >4<= <7 >?NG56OE M?5<5=F>6 4 
<45< < 6>7<>6=>EF<, 6OO6?5==O5 6 ?D>F5EE5 55 E>744=<O. �4==O= M?5<5=F >5OG=> =4E>4<FEO 6 =<6=5= G4EF< >4DFO < 
E>>5M45F, >4> >><?4=<O <>65F >?F<<<7<D>64FL < G?GGL<FL ?>?L7>64F5?LE><= >?OF. 
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�444G<: 
1. �D>654<F5 4=4?<7 >4DFO ?GF< ?>?L7>64F5?O, GF>5O 6OO6<FL <=D>D<4F<N, >>F>D4O ?><>65F G?GGL<FL 

?>?L7>64F5?LE><= >?OF. 
2. �4=4<F5 <><5=FO, >>F>DO5 =5 E>>F65FEF6GNF >6<44=<O< ?>?L7>64F5?O. �5>E=G=F5 >F65F. 
3. �OO6<F5 ?N5O5 =5=G6=O5 F>G>< 674<<>45=EF6<O. �5>E=G=F5 >F65F. 
 
�D4>F<G5E>>5 7444=<5 7 2 
�E?>?L7GO >4DFG ?GF< ?>?L7>64F5?< <7 7444=<O 7 1 D5L<F5 E?54GNM<5 7444G<. 
�E?< 6O ?>E<>FD<F5 =4 65EL ?GFL ?>?L7>64F5?O F5?<>><, F> E<>65F5 6OO6<FL <><5=FO, 6 >>F>DOE 

?>?L7>64F5?L <E?OFO645F =4<5>?LL55 D47>G4D>64=<5. �5OG=> MF< F>G>< <7>5D464NFEO =4 CJM 6 6<45 ?D>64?>6 =4 
?<=<<, 6<7G4?L=> ?D54EF46?ONM5= ?>?L7>64F5?LE><= >?OF. �>E<>FD<F5, 6 >4>>= F>G>5 MF4 ?<=<O 4>EF<745F 
<<=<<4?L=>7> 7=4G5=<O < ED46=<F5 55 E 4DG7<<< >F=>E<F5?L=> =<7><<< F>G>4<<. �E5 MF< F>G>< 4>?6=O 5OFL 6 64L5< 
E?<E>5 =5>5E>4<<OE >?F<<<74F<= < G?GGL5=<=. 

�4> ?D46<?>, ?D>E>645=<5 ?GF< ?>?L7>64F5?O E>?D>6>6445FEO <E?>?L7>64=<5< D47?<G=OE GEFD>=EF6 <?< 
>4=4?>6 >><<G=<>4F<<. �> <=>7<E E?GG4OE 5>?56O5 F>G>< 6>7=<>4NF <<5==> ?D< <E E<5=5. 

�444G<: 
1. �OO6<F5 5>?56O5 F>G><. �5NOE=<F5, ?>G5<G ?>?L7>64F5?L <E?OFO645F =4<5>?LL55 D47>G4D>64=<5 4 

5>?56O5 F>G><. 
2. �OO6<F5 5>?56O5 F>G><, 6>7=<>4NM<5 ?D< E<5=5 >4=4?>6 >><<G=<>4F<< <?< GEFD>=EF6. �5NOE=<F5 

?D<G<=O ?> >>F>D>< MF> ?D><EE>4<F. 
 
�D4>F<G5E>>5 7444=<5 7 3 
�E?>?L7GO >4DFG ?GF< ?>?L7>64F5?< <7 7444=<O 7 1 D5L<F5 E?54GNMGN 7444GG. 
�F5=<F5, E>>?L>> 6D5<5=< FD55G5FEO ?>?L7>64F5?O< 4?O ?D>E>645=<O >E=>6=OE MF4?>6 EF5=4D<O. -F>7> 

6D5<5=< 4>EF4F>G=>? �4FD4G5==>5 6D5<O 74G4EFGN 746<E<F >F >>?<G5EF64 GE<?<=, >>F>DO5 =5>5E>4<<> ?D<?>6<FL 
?>?L7>64F5?N. �F<5FLF5 F5 MF4?O 6 ?GF< ?>?L7>64F5?O, ?D>4>?6<F5?L=>EFL < FDG4>5<>>EFL >>F>DOE 6O7O645F 
E><=5=<O. 

�444G<: 
1. �F5=<F5 ?>FD4G5==>5 6D5<O ?>FD55<F5?O. '>46<F5 ?D>4>?6<F5?L=>EFL >E=>6=OE MF4?>6 EF5=4D<O 6 CJM. 
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�D4>F<G5E>>5 7444=<5 7 4 
�E?>?L7GO >4DFG ?GF< ?>?L7>64F5?< <7 7444=<O 7 1 D5L<F5 E?54GNM<5 7444G<. 
�5>>F>DO5 <><5=FO 6 ?>?L7>64F5?LE>>< >?OF5 =4EF>?L>> 646=O, GF> 6EO >EF46L4OEO G4EFL >?OF4 <>65F 

746<E5FL F>?L>> >F =<E. �>4G<4=F5 >5 >F=>L5=<<, ?>FD55=>EFOE < ?D<>D<F5F4E ?5DE>=O. �EFL ?< <><5=F 6 ?D>F5EE5 
?D>E>645=<O ?> EF5=4D<N, >>744 ?5DE>=4 ?D<=<<45F >?NG56>5 D5L5=<5 3 74>>=G<FL < >5>D64FL EF5=4D<= <?< ?D>=F< 
57> 4> >>=F4? &4>>= <><5=F <EE?54>64=<5 <>65F >FD464FL 6 6<45 F5?>7> E?5>FD4 E<?L=OE M<>F<=, <E?OFO645<OE 
?>?L7>64F5?O<< <?< E<?L=>7> D4EE>645=<5 ?GF5=, 6O5<D45<OE D47=O<< ?>?L7>64F5?O<<. 

�<5==> F4><5 <<><5=FO <EF<=O= 6?<ONF =4 >>=5G=O= D57G?LF4F >F >?OF4 674<<>45=EF6<O ?>?L7>64F5?O E 
64L<< ?D>4G>F><: 

�E?< F4>>= <><5=F ?D>=45F GE?5L=> 4 >?OF ?>?L7>64F5?O 5G45F E?4E5=; 
�E?< GF>-F> ?>=45F =5 F4> 4 >?<5=F <>65F G=F< > >>=>GD5=F4<. 
�444G<: 
1. �4=4<F5 «<><5=FO <EF<=O». �>4G<4=F5 >5 >F=>L5=<<, ?>FD55=>EFOE < ?D<>D<F5F4E ?5DE>=O. �EFL ?< 

<><5=F 6 ?D>F5EE5 ?D>E>645=<O ?> EF5=4D<N, >>744 ?5DE>=4 ?D<=<<45F >?NG56>5 D5L5=<5 3 74>>=G<FL < >5>D64FL 
EF5=4D<= <?< ?D>=F< 57> 4> >>=F4? 

 
�D4>F<G5E>>5 7444=<5 7 5 
�E?>?L7GO >4DFG ?GF< ?>?L7>64F5?< <7 7444=<O 7 1 D5L<F5 E?54GNMGN 7444GG. 
�><?5F5=F=O< UX-E?5F<4?<EF4< 6E5744 E?54G5F ?>445D6<64FL E6>= 4=4?<7 6 54?4=E5, G>47O64O =4 M?5<5=FO, 

>>F>DO5 E>D>L> D45>F4NF 6 ?N5>< >?OF5. �5D4F<F5 6=<<4=<5 =4 <><5=FO 6 ?GF<, 674<<>45=EF6<5< E >>F>DO<< 
?>?L7>64F5?< 5O?< 4>6>?L=O. �=< >F<5G5=O =4<6OEL<<< F>G>4<<, D4E?>?>65==O<< =4 ?<=<<, 6<7G4?L=> 
?D54EF46?ONM5= >?OF ?>?L7>64F5?5=. -F< F>G>< F4>65 646=O. �>7<>6=>, 6O E<>65F5 <E GE<?<FL <?< <E?>?L7>64FL 
<45<, ?564M<5 6 <E >E=>65, =4 4DG7<E MF4?4E ?>?L7>64F5?LE>>7> >?OF4. 

�444G4: 
1. �?D545?<F5 <><5=FO, 6 >>F>DOE >6<44=<O ?>?L7>64F5?O G4>6?5F6>D5=O <?< ?D56OL5=O. 
 

�D<F5D<< < L>4?4 >F5=>< ?D4>F<G5E><E 7444=<= 
�F5=>4 74 ?D4>F<G5E>>5 7444=<5 6OEF46?O5FEO ?> G5FOD5E54??L=>= L>4?5.  

�F5=>4 �D<F5D<<  

>F?<G=> 

�D4>F<G5E>>5 7444=<5 D5L5=> ?D46<?L=>, 44=> D4765D=GF>5 ?>OE=5=<5 < 
>5>E=>64=<5 E45?4==>7> 74>?NG5=<O. %FG45=F 45<>=EFD<DG5F <5F>4>?>7<G5E><5 < 
F5>D5F<G5E><5 7=4=<O, E6>5>4=> 6?4455F =4GG=>= F5D<<=>?>7<5=. �D< D475>D5 
?D54?>65==>= E<FG4F<< ?D>O6?O5F F6>DG5E><5 E?>E>5=>EF<, 7=4=<5 4>?>?=<F5?L=>= 
?<F5D4FGDO. �5<>=EFD<DG5F E>D>L<5 4=4?<F<G5E><5 E?>E>5=>EF<, E?>E>55= ?D< 
>5>E=>64=<< E6>57> <=5=<O E6>5>4=> ?D>6>4<FL 4=4?>7<< <564G F5<4<< >GDE4 

E>D>L> 

�D4>F<G5E>>5 7444=<5 D5L5=> ?D46<?L=>, 44=> ?>OE=5=<5 < >5>E=>64=<5 E45?4==>7> 
74>?NG5=<O. %FG45=F 45<>=EFD<DG5F <5F>4>?>7<G5E><5 < F5>D5F<G5E><5 7=4=<O, 
E6>5>4=> 6?4455F =4GG=>= F5D<<=>?>7<5=. �5<>=EFD<DG5F E>D>L<5 4=4?<F<G5E><5 
E?>E>5=>EF<, >4=4>> 4>?GE>45F =5>>F>DO5 =5F>G=>EF< ?D< >?5D<D>64=<< =4GG=>= 
F5D<<=>?>7<5=. 

G4>6?5F6>D<F5?L=> 

�D4>F<G5E>>5 7444=<5 D5L5=> ?D46<?L=>, ?>OE=5=<5 < >5>E=>64=<5 E45?4==>7> 
74>?NG5=<O 5O?> 44=> ?D< 4>F<6=>= ?><>M< ?D5?>4464F5?O. �<55F >7D4=<G5==O5 
F5>D5F<G5E><5 7=4=<O, 4>?GE>45F EGM5EF65==O5 >L<5>< ?D< GEF4=>6?5=<< 
?>7<G5E><E 674<<>E6O75=, 4>?GE>45F >L<5>< ?D< <E?>?L7>64=<< =4GG=>= 
F5D<<=>?>7<<. 

=5G4>6?5F6>D<F5?L=> 

�D4>F<G5E>>5 7444=<5 D5L5=> =5?D46<?L=>, >5EG645=<5 < ?><>ML ?D5?>4464F5?O =5 
?D<65?< > ?D46<?L=><G 74>?NG5=<N. �5=4DG6<645F =5E?>E>5=>EFL > ?>EFD>5=<N 
E4<>EF>OF5?L=OE 74>?NG5=<=. �<55F E?45O5 F5>D5F<G5E><5 7=4=<O, =5 <E?>?L7G5F 
=4GG=GN F5D<<=>?>7<N. 

 
�5D5G5=L F<?>6OE 7444=<= 4?O GEF=>7> >?D>E4 

1. �>=OF<5 E5D6<E=>7> 4<74==4.  
2. �D<=F<?O E5D6<E=>7> 4<74==4.  
3. �E=>6=O5 <=EFDG<5=FO E5D6<E=>7> 4<74==4: Personas, Customer Journey Map (CJM), Service Blueprint.  
4. �5F>4O < <=EFDG<5=FO D45>FO E 5474<< 44==OE, E <EF>G=<>4<< <4D>5F<=7>6>= <=D>D<4F<<. 
5. �E=>6O 45?>?D><76>4EF64 ?D54?D<OF<O E5D6<E4. 
6. «�GFL >?<5=F4»: F5>D<O < ?D4>F<>4.  
7. �=4G5=<5 D>D<<D>64=<O EF5=4D<O ?>6545=<O ?>FD55<F5?O.  
8. �=4G5=<5 D45>FO E 45?>6O<< M?5>FD>==O<< < <=F5D=5F-<EF>G=<>4<<, E >E=>6=O<< >D<E=O<< 

?D>7D4<<=O<< ?4>5F4<< 4?O ?D54?D<OF<= E5D6<E4. 
9. �=4G5=<5 5G<46=>7> < M?5>FD>==>7> 4>>G<5=F>>5>D>F4 ?D54?D<OF<O E5D6<E4. 
10. �FE?56<64=<5 < <7<5D5=<5 ?>O?L=>EF< ?>FD55<F5?O ?D< >464>< 674<<>45=EF6<< E 5D5=4><. 
11. �5FD<>< 4?O >FE?56<64=<O ?>6545=<O ?>?L7>64F5?5= < >F5=>4 <E G4>6?5F6>DU==>EF<.  
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12. $>D<<D>64=<5  CJM <5FD<>< 6E>44, >5D4F=>= E6O7<, G45D64=<O < D476<F<O. 
13. �5F>4O 6545=<O 45?>6OE ?5D57>6>D>6, <5F>4O MDD5>F<6=OE ?G5?<G=OE 6OEFG??5=<= < 

?D575=F4F<=. 
14. �=4G5=<5 <=EFDG<5=F>6 MDD5>F<6=>7> >EGM5EF6?5=<O ?D>446. 
15. $>?L E5D6<E=>7> 4<74==5D4 < D45>F5 E 6>7=<>4NM<<< >7D4=<G5=<O<<. 
16. Phygital-<4D>5F<=7 >4> <=EFDG<5=F 4?O D>D<<D>64=<O 4>65D<O < M<>F<= ?>FD55<F5?O.  
17. �D<=F<?O 6>6?5G5=<O ?>?L7>64F5?5=. %>744=<5 547>6>7> 6>6?5>4NM57> EF5=4D<O.  
18. �5E4=<>< 6>6?5G5=<O 4G4<F>D<< < ?4D4<5FDO 5U <7<5D5=<O.  
19. %5D6<E=O5 E?><: ?>EFD>5=<5 >F=>L5=<= E ?>FD55<F5?O<< 6 >464>= F>G>5 >>=F4>F4 3 >F >>=65DE<< 

4> D>D<<D>64=<O ?D<6OG5> < wow-D5L5=<=. 
20. �>EFD>5=<5 >><<G=<>4F<= E D47=O<< F<?4<< >?<5=F>6. 
21. �D>6545=<5 ?D575=F4F<< ?D54?D<OF<O E5D6<E4, =>6>EF5= 4?O D47<5M5=<O 6 E5F< �=F5D=5F 
22. �=4G5=<5 4<74==4 4?O G45D64=<O 6=<<4=<O ?>FD55<F5?O.  
23. �D<6OG>< ?>FD55<F5?5= < 6>7<>6=>EF< 6?<O=<O =4 <E ?>6545=<5.  
24. -F<>4 E5D6<E=>7> ?D>5>F<D>6M<>4. 
25. �>F<6O ?5D5E>44: G5< DG>>6>4EF6GNFEO ?>FD55<F5?< ?D< ?>>G?>5 GE?G7.  
26. &5>D<O Jobs To Be Done 3 ?>=<<4=<5 65?4=<O ?>FD55<F5?5= < D>D<<D>64=<5 4EE>DF<<5=F4 GE?G7. 
27. Most Advanced Yet Acceptable (MAYA) >4> >>=F5?F<O E>744=<O «>?F<<4?L=>= =>6<7=O».  
28. �D<=F<? «MEF5F<G5E>>7> >74D5=<O» < D>D<<D>64=<5 High Concept ?D>4G>F4/GE?G7< 6 E5D6<E=>< 

4<74==5. 
29. Service Blueprint 3 >4DF4 E5D6<E=>7> EF5=4D<O.  
30. �D<=F<?O ?>EFD>5=<O < >E=>6=O5 >><?>=5=FO >4DFO E5D6<E=>7> EF5=4D<O.  
31. �F?<G<O <=EFDG<5=F>6 Service Blueprint (>4DF4 E5D6<E=>7> EF5=4D<O) < Customer Journey Map (>4DF4 

?GF< ?>?L7>64F5?O).  
32. �D>5>F<D>64=<5 =>6OE GE?G7 < M?5<5=F>6 >?<5=FE>>7> >?OF4 E ?><>MLN =47?O4=>= 6<7G4?<74F<< 

>D74=<74F<>==OE ?D>F5EE>6.  
33. �?F<<<74F<O < G?GGL5=<5 >?<5=FE>>7> >?OF4 < >?OF4 E>FDG4=<>>6 E ?><>MLN Service Design 

Blueprint. 
34. %F4=44DFO, =>D<O, ?D46<?4 >>474=<O GE?G7 =4 ?D54?D<OF<OE E5D6<E4. 
35. �5F>4O >D74=<74F<< 45?>6OE >><<G=<>4F<= 6 >>=F4>F=>= 7>=5 ?D54?D<OF<O E5D6<E4. 
36. �E=>6O G?D46?5=<O ?D>5>F4<<, F4=<-<5=546<5=F. 
37. �?D545?5=<5 Employee Experience (EX).  
38. EX  >4> D57G?LF4F 674<<>>F=>L5=<= ?D54?D<OF<O E E>FDG4=<>4<<.  
39. �D>5>F<D>64=<5 ?>?>6<F5?L=>7> >?OF4 E>FDG4=<>>6.  
40. �5F4?L=O= ??4= >D74=<74F<< E5D6<E=>= 45OF5?L=>EF< =4 ?D54?D<OF<OE E5D6<E4. 
41. �4D<4F<6=>EFL 45F4?L=>7> ??4=4 >D74=<74F<< ?D>F5EE4 ?> ?D54>EF46?5=<N GE?G7 =4 ?D54?D<OF<OE 

E5D6<E4. 
42. �=4G5=<5 >>?<G5EF64 < >64?<D<>4F<< =5>5E>4<<>7> ?5DE>=4?4 4?O D45>FO >>=F4>F=>= 7>=O 

E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O. 
43. $4E?D545?5=<5 7444G 4?O ?5DE>=4?4 < >>=FD>?L <E 6O?>?=5=<5. 
44. �=4G5=<5 6>6?5G5==>EF< ?5DE>=4?4 6 5<7=5E ?D>F5EEO.  
45. �=45>E G4>6?5F6>D5==>EF< ?5DE>=4?4 < 57> 7=4G5=<5 4?O D476<F<O E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O.  
46. �?D545?5=<5 GD>6=O < ?D<G<= «F5>GG><» >44D>6 =4 ?D54?D<OF<OE E5D6<E4. 
47. �=4G5=<5 >5GEFD>=EF64 >>=F4>F=>= 7>=O E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O 6 E>>F65FEF6<5 E> EF4=44DF4<<, 

=>D<4<<, ?D46<?4<<. 
48. �55E?5G5=<5 D45>FO >>=F4>F=>= 7>=O ?D54?D<OF<O E5D6<E4. 
49. $5L5=<5 >?5D4F<6=OE 6>?D>E>6, 6>7=<>4NM<E 6 E>45 ?D54>EF46?5=<O GE?G7 ?D54?D<OF<5< E5D6<E4. 
50. �?4455F =46O>4<< >>=FD>?O >4G5EF64 ?D54>EF46?O5<OE GE?G7 E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O 
51. %5D6<E=4O ?45>D4F>D<O 3 ?>EFD>5=<5 E6O75= < >5<5= <=D>D<4F<5= <564G >F45?4<< < 

?>4D4745?5=<O<< ?D54?D<OF<O E5D6<E4. 
52. �D<<5=5=<5 <5F>4<> 4<74==-<OL?5=<O > E5D6<EG < >> 6E5< F>G>4< 674<<>45=EF6<O E 

?>?L7>64F5?5<.  
53. �>E?54>64F5?L=>EFL L47>6, ?D46<?4 4<74== <OL?5=<O < 4<74== E?D<=F.  
54. �D46<?4 < ?D<U<O Reframing Method =4 ?D54?D<OF<OE E5D6<E4. 
55. �E=>6O >D74=<74F<< 45OF5?L=>EF< E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O < >><?LNF5D=O5 ?D>7D4<<O, 

<E?>?L7G5<O5 6 <E 45OF5?L=>EF<. 
56. �E=>6O D<=4=E>6>7>, 5GE74?F5DE>>7> < EF4F<EF<G5E>>7> GG5F4 =4 ?D54?D<OF<OE E5D6<E4. 
57. �>>D4<=4F<O, >>=FD>?L < ?D>6545=<5 >F5=>< MDD5>F<6=>EF< 45OF5?L=>EF< E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O. 
58. �?4=<D>64=<5 < >D74=<74F<O 45OF5?L=>EF< E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O. 
59. �E?>?L7>64=<5 =4EF46=<G5EFE64, 45?57<D>64=<O, >>GG<=74 < 4DG7<E D>D< D476<F<O DG>>6>4OM57> 

E>EF464 < >?NG56OE E>FDG4=<>>6 E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O. 
60. %FD4F57<G5E><5 < F4>F<G5E><5 <5F>4O 4=4?<74 ?>FD55=>EF< E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O 6 D5EGDE4E. 
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61. $>?L 45?>6OE =46O>>6, <56?<G=>EF=OE >><<G=<>4F<= 6 ?D>6545=<< E>65M4=<= < E>5D4=<= 6 
FDG4>6>< >>??5>F<65 E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O. 

62. �D<=F<?O < <5F>4O E>744=<O E<EF5<O >>=FD>?O ?5DE>=4?4 E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O. 
63. %?>E>5O >F5=>< E>>F65FEF6<O >4G5EF64 GE?G7 D47D45>F4==O< =4 ?D54?D<OF<< D57?4<5=F4< < 

EF4=44DF4<. 
64. �5F>4O MDD5>F<6=>EF< E<EF5<O >>=FD>?O 45OF5?L=>EF< E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O. 
65. �=4?<7 ?D>5?5< 6 DG=>F<>=<D>64=<< E<EF5<O >>=FD>?O, ?D>7=>7<D>64=<5 <E ?>E?54EF6<= < <5DO 

?> <E?D46?5=<N < =54>?GM5=<N ?>4>5=OE E<FG4F<= 6 5G4GM5<. 
66. �5F>4<>4 E>744=<O E<EF5<O >>=FD>?O =4 ?D54?D<OF<OE ED5DO E5D6<E4. 

 
�D<F5D<< < L>4?4 >F5=>< >F65F4 ?D< GEF=>< >?D>E5 

�F5=>4 �D<F5D<< 
�F?<G=> �F5=>4 «>F?<G=>» EF46<FEO, 5E?< >5GG4NM<=EO: 1) ?>?=> < 4D7G<5=F<D>64=> 

>F65G45F ?> E>45D64=<N 7444=<O; 2) >5=4DG6<645F ?>=<<4=<5 <4F5D<4?4, <>65F 
>5>E=>64FL E6>< EG645=<O, ?D<<5=<FL 7=4=<O =4 ?D4>F<>5, ?D<65EF< =5>5E>4<<O5 
?D<<5DO =5 F>?L>> ?> GG55=<>G, => < E4<>EF>OF5?L=> E>EF46?5==O5; 3) <7?4745F 
<4F5D<4? ?>E?54>64F5?L=> < ?D46<?L=>. 

%>D>L> �F5=>4 «E>D>L>» EF46<FEO, 5E?< >5GG4NM<=EO 445F >F65F, G4>6?5F6>DONM<= F5< 
65 FD55>64=<O<, GF> < 4?O >F5=>< «>F?<G=>», => 4>?GE>45F 1-2 >L<5><, >>F>DO5 E4< 
65 <E?D46?O5F. 

'4>6?5F6>D<F5?L=> �F5=>4 «G4>6?5F6>D<F5?L=>» EF46<FEO, 5E?< >5GG4NM<=EO >5=4DG6<645F 7=4=<5 < 
?>=<<4=<5 >E=>6=OE ?>?>65=<= 44==>7> 7444=<O, =>: 1) <7?4745F <4F5D<4? =5?>?=> 
< 4>?GE>45F =5F>G=>EF< 6 >?D545?5=<< ?>=OF<= <?< D>D<G?<D>6>5 ?D46<?; 2) =5 
G<55F 4>EF4F>G=> 7?G5>>> < 4>>474F5?L=> >5>E=>64FL E6>< EG645=<O < ?D<65EF< 
E6>< ?D<<5DO; 3) <7?4745F <4F5D<4? =5?>E?54>64F5?L=> < 4>?GE>45F >L<5><. 

�5G4>6?5F6>D<F5?L=> �F5=>4 «=5G4>6?5F6>D<F5?L=>» EF46<FEO, 5E?< >5GG4NM<=EO >5=4DG6<645F 
=57=4=<5 >F65F4 =4 E>>F65FEF6GNM55 7444=<5, 4>?GE>45F >L<5>< 6 D>D<G?<D>6>5 
>?D545?5=<= < ?D46<?, <E>464NM<5 <E E<OE?, 55E?>DO4>G=> < =5G65D5==> <7?4745F 
<4F5D<4?. �F5=>4 «=5G4>6?5F6>D<F5?L=>» >F<5G45F F4><5 =54>EF4F>< 6 ?>47>F>6>5 
EFG45=F4, >>F>DO5 O6?ONFEO E5DL57=O< ?D5?OFEF6<5< > GE?5L=><G >6?445=<N 
?>E?54GNM<< <4F5D<4?><. 

 
3.2. &<?>6O5 7444=<O 4?O ?D><56GF>G=>= 4FF5EF4F<< 

 
&<?>6O5 >>=FD>?L=O5 6>?D>EO > GEF=><G >?D>EG 

1. �>=OF<5 E5D6<E=>7> 4<74==4.  
2. �D<=F<?O E5D6<E=>7> 4<74==4.  
3. �E=>6=O5 <=EFDG<5=FO E5D6<E=>7> 4<74==4: Personas, Customer Journey Map (CJM), Service Blueprint.  
4. �5F>4O < <=EFDG<5=FO D45>FO E 5474<< 44==OE, E <EF>G=<>4<< <4D>5F<=7>6>= <=D>D<4F<<. 
5. �E=>6O 45?>?D><76>4EF64 ?D54?D<OF<O E5D6<E4. 
6. «�GFL >?<5=F4»: F5>D<O < ?D4>F<>4.  
7. �=4G5=<5 D>D<<D>64=<O EF5=4D<O ?>6545=<O ?>FD55<F5?O.  
8. �=4G5=<5 D45>FO E 45?>6O<< M?5>FD>==O<< < <=F5D=5F-<EF>G=<>4<<, E >E=>6=O<< >D<E=O<< 

?D>7D4<<=O<< ?4>5F4<< 4?O ?D54?D<OF<= E5D6<E4. 
9. �=4G5=<5 5G<46=>7> < M?5>FD>==>7> 4>>G<5=F>>5>D>F4 ?D54?D<OF<O E5D6<E4. 
10. �FE?56<64=<5 < <7<5D5=<5 ?>O?L=>EF< ?>FD55<F5?O ?D< >464>< 674<<>45=EF6<< E 5D5=4><. 
11. �5FD<>< 4?O >FE?56<64=<O ?>6545=<O ?>?L7>64F5?5= < >F5=>4 <E G4>6?5F6>DU==>EF<.  
12. $>D<<D>64=<5  CJM <5FD<>< 6E>44, >5D4F=>= E6O7<, G45D64=<O < D476<F<O. 
13. �5F>4O 6545=<O 45?>6OE ?5D57>6>D>6, <5F>4O MDD5>F<6=OE ?G5?<G=OE 6OEFG??5=<= < 

?D575=F4F<=. 
14. �=4G5=<5 <=EFDG<5=F>6 MDD5>F<6=>7> >EGM5EF6?5=<O ?D>446. 
15. $>?L E5D6<E=>7> 4<74==5D4 < D45>F5 E 6>7=<>4NM<<< >7D4=<G5=<O<<. 
16. Phygital-<4D>5F<=7 >4> <=EFDG<5=F 4?O D>D<<D>64=<O 4>65D<O < M<>F<= ?>FD55<F5?O.  
17. �D<=F<?O 6>6?5G5=<O ?>?L7>64F5?5=. %>744=<5 547>6>7> 6>6?5>4NM57> EF5=4D<O.  
18. �5E4=<>< 6>6?5G5=<O 4G4<F>D<< < ?4D4<5FDO 5U <7<5D5=<O.  
19. %5D6<E=O5 E?><: ?>EFD>5=<5 >F=>L5=<= E ?>FD55<F5?O<< 6 >464>= F>G>5 >>=F4>F4 3 >F >>=65DE<< 

4> D>D<<D>64=<O ?D<6OG5> < wow-D5L5=<=. 
20. �>EFD>5=<5 >><<G=<>4F<= E D47=O<< F<?4<< >?<5=F>6. 
21. �D>6545=<5 ?D575=F4F<< ?D54?D<OF<O E5D6<E4, =>6>EF5= 4?O D47<5M5=<O 6 E5F< �=F5D=5F 
22. �=4G5=<5 4<74==4 4?O G45D64=<O 6=<<4=<O ?>FD55<F5?O.  
23. �D<6OG>< ?>FD55<F5?5= < 6>7<>6=>EF< 6?<O=<O =4 <E ?>6545=<5.  
24. -F<>4 E5D6<E=>7> ?D>5>F<D>6M<>4. 
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25. �>F<6O ?5D5E>44: G5< DG>>6>4EF6GNFEO ?>FD55<F5?< ?D< ?>>G?>5 GE?G7.  
26. &5>D<O Jobs To Be Done 3 ?>=<<4=<5 65?4=<O ?>FD55<F5?5= < D>D<<D>64=<5 4EE>DF<<5=F4 GE?G7. 
27. Most Advanced Yet Acceptable (MAYA) >4> >>=F5?F<O E>744=<O «>?F<<4?L=>= =>6<7=O».  
28. �D<=F<? «MEF5F<G5E>>7> >74D5=<O» < D>D<<D>64=<5 High Concept ?D>4G>F4/GE?G7< 6 E5D6<E=>< 

4<74==5. 
29. Service Blueprint 3 >4DF4 E5D6<E=>7> EF5=4D<O.  
30. �D<=F<?O ?>EFD>5=<O < >E=>6=O5 >><?>=5=FO >4DFO E5D6<E=>7> EF5=4D<O.  
31. �F?<G<O <=EFDG<5=F>6 Service Blueprint (>4DF4 E5D6<E=>7> EF5=4D<O) < Customer Journey Map (>4DF4 

?GF< ?>?L7>64F5?O).  
32. �D>5>F<D>64=<5 =>6OE GE?G7 < M?5<5=F>6 >?<5=FE>>7> >?OF4 E ?><>MLN =47?O4=>= 6<7G4?<74F<< 

>D74=<74F<>==OE ?D>F5EE>6.  
33. �?F<<<74F<O < G?GGL5=<5 >?<5=FE>>7> >?OF4 < >?OF4 E>FDG4=<>>6 E ?><>MLN Service Design 

Blueprint. 
34. %F4=44DFO, =>D<O, ?D46<?4 >>474=<O GE?G7 =4 ?D54?D<OF<OE E5D6<E4. 
35. �5F>4O >D74=<74F<< 45?>6OE >><<G=<>4F<= 6 >>=F4>F=>= 7>=5 ?D54?D<OF<O E5D6<E4. 
36. �E=>6O G?D46?5=<O ?D>5>F4<<, F4=<-<5=546<5=F. 
37. �?D545?5=<5 Employee Experience (EX).  
38. EX  >4> D57G?LF4F 674<<>>F=>L5=<= ?D54?D<OF<O E E>FDG4=<>4<<.  
39. �D>5>F<D>64=<5 ?>?>6<F5?L=>7> >?OF4 E>FDG4=<>>6.  
40. �5F4?L=O= ??4= >D74=<74F<< E5D6<E=>= 45OF5?L=>EF< =4 ?D54?D<OF<OE E5D6<E4. 
41. �4D<4F<6=>EFL 45F4?L=>7> ??4=4 >D74=<74F<< ?D>F5EE4 ?> ?D54>EF46?5=<N GE?G7 =4 ?D54?D<OF<OE 

E5D6<E4. 
42. �=4G5=<5 >>?<G5EF64 < >64?<D<>4F<< =5>5E>4<<>7> ?5DE>=4?4 4?O D45>FO >>=F4>F=>= 7>=O 

E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O. 
43. $4E?D545?5=<5 7444G 4?O ?5DE>=4?4 < >>=FD>?L <E 6O?>?=5=<5. 
44. �=4G5=<5 6>6?5G5==>EF< ?5DE>=4?4 6 5<7=5E ?D>F5EEO.  
45. �=45>E G4>6?5F6>D5==>EF< ?5DE>=4?4 < 57> 7=4G5=<5 4?O D476<F<O E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O.  
46. �?D545?5=<5 GD>6=O < ?D<G<= «F5>GG><» >44D>6 =4 ?D54?D<OF<OE E5D6<E4. 
47. �=4G5=<5 >5GEFD>=EF64 >>=F4>F=>= 7>=O E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O 6 E>>F65FEF6<5 E> EF4=44DF4<<, 

=>D<4<<, ?D46<?4<<. 
48. �55E?5G5=<5 D45>FO >>=F4>F=>= 7>=O ?D54?D<OF<O E5D6<E4. 
49. $5L5=<5 >?5D4F<6=OE 6>?D>E>6, 6>7=<>4NM<E 6 E>45 ?D54>EF46?5=<O GE?G7 ?D54?D<OF<5< E5D6<E4. 
50. �?4455F =46O>4<< >>=FD>?O >4G5EF64 ?D54>EF46?O5<OE GE?G7 E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O 
51. %5D6<E=4O ?45>D4F>D<O 3 ?>EFD>5=<5 E6O75= < >5<5= <=D>D<4F<5= <564G >F45?4<< < 

?>4D4745?5=<O<< ?D54?D<OF<O E5D6<E4. 
52. �D<<5=5=<5 <5F>4<> 4<74==-<OL?5=<O > E5D6<EG < >> 6E5< F>G>4< 674<<>45=EF6<O E 

?>?L7>64F5?5<.  
53. �>E?54>64F5?L=>EFL L47>6, ?D46<?4 4<74== <OL?5=<O < 4<74== E?D<=F.  
54. �D46<?4 < ?D<U<O Reframing Method =4 ?D54?D<OF<OE E5D6<E4. 
55. �E=>6O >D74=<74F<< 45OF5?L=>EF< E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O < >><?LNF5D=O5 ?D>7D4<<O, 

<E?>?L7G5<O5 6 <E 45OF5?L=>EF<. 
56. �E=>6O D<=4=E>6>7>, 5GE74?F5DE>>7> < EF4F<EF<G5E>>7> GG5F4 =4 ?D54?D<OF<OE E5D6<E4. 
57. �>>D4<=4F<O, >>=FD>?L < ?D>6545=<5 >F5=>< MDD5>F<6=>EF< 45OF5?L=>EF< E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O. 
58. �?4=<D>64=<5 < >D74=<74F<O 45OF5?L=>EF< E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O. 
59. �E?>?L7>64=<5 =4EF46=<G5EFE64, 45?57<D>64=<O, >>GG<=74 < 4DG7<E D>D< D476<F<O DG>>6>4OM57> 

E>EF464 < >?NG56OE E>FDG4=<>>6 E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O. 
60. %FD4F57<G5E><5 < F4>F<G5E><5 <5F>4O 4=4?<74 ?>FD55=>EF< E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O 6 D5EGDE4E. 
61. $>?L 45?>6OE =46O>>6, <56?<G=>EF=OE >><<G=<>4F<= 6 ?D>6545=<< E>65M4=<= < E>5D4=<= 6 

FDG4>6>< >>??5>F<65 E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O. 
62. �D<=F<?O < <5F>4O E>744=<O E<EF5<O >>=FD>?O ?5DE>=4?4 E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O. 
63. %?>E>5O >F5=>< E>>F65FEF6<O >4G5EF64 GE?G7 D47D45>F4==O< =4 ?D54?D<OF<< D57?4<5=F4< < 

EF4=44DF4<. 
64. �5F>4O MDD5>F<6=>EF< E<EF5<O >>=FD>?O 45OF5?L=>EF< E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O. 
65. �=4?<7 ?D>5?5< 6 DG=>F<>=<D>64=<< E<EF5<O >>=FD>?O, ?D>7=>7<D>64=<5 <E ?>E?54EF6<= < <5DO 

?> <E?D46?5=<N < =54>?GM5=<N ?>4>5=OE E<FG4F<= 6 5G4GM5<. 
66. �5F>4<>4 E>744=<O E<EF5<O >>=FD>?O =4 ?D54?D<OF<OE ED5DO E5D6<E4. 

 
&<?>6O5 E<FG4F<>==O5 7444G< 

 
%<FG4F<>==4O 7444G4 7 1 
� 2017 7>4G E5FL >>D55= «,>>>?44=<F4» EF>?>=G?4EL E ?D>5?5<>=: 5>?LL4O G4EFL <E >?<5=F>6 4 ?N4<, 

>>F>DO5 7=4?< ?D> E5FL E =4G4?4 =G?56OE. �>?>4U6L 20335 ?5F =5 4EE>F<<D>64?4 E55O E «,>>>?44=<F5=» < 
?D54?>G<F4?4 4DG7<5 >>D5==<. %5FL 744G<4?4 ?D>65EF< ?>?=O= D55D5=4<=7. � D45>F5 5O?> ?>4>?NG5=> >D54F<6=>5 
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475=FEF6> SmartHeart < E?5F<4?<EFO ?> E5D6<E-4<74==G INEX Partners. �< ?D54EF>O?> D47>5D4FLEO, ?>G5<G <>?>4O5 
?N4< =5 <4GF 6 «,>>>?44=<FG» < >4> MF> <>6=> <E?D46<FL. 

&>?-<5=5465DO «,>>>?44=<FO» 6<5EF5 E 4<74==5D4<< < E5D6<E-4<74==5D4<< 574<?< 6 �4D<6, 7>D>4-
?D4D>4<F5?L >>D55=: >=< E>F5?< ?>=OFL, >4> 4>?6=4 6O7?O45FL =4EF>OM4O >>D5==O, ?5D5=OFL 5U 4GE < 6>??>F<FL 6EU 
MF> 6 E6>5= E5F<. �>E?5 ?>574>< E5D6<E-4<74==5DO ?D>65?< >?D>EO < =45?N45=<O, <7GG<?< ?4FF5D=O ?>6545=<O 
>?<5=F>6, >>F>DOE E>F5?>EL ?D<6?5GL: >F> MF< ?N4<, >G44 G4M5 E>4OF < 74G5<, GF> ?D54?>G<F4NF 45?4FL 6 >>D5==OE. 

%5D6<E-4<74==5DO E>744?< >>=F5?F<N D55D5=4<=74 «,>>>?44=<FO»: >>??46 E =47?O4=O<< ?D54?>65=<O<< 
?> G?GGL5=<N < D47D45>F4?< >>=>D5F=O5 FD55>64=<O > ?D>EFD4=EF6G, 6=5L=5<G 6<4G < D45>F5 ?5DE>=4?4. � 
D57G?LF4F5 6 «,>>>?44=<F5» <7<5=<?<EL ?>7<F<>=<D>64=<5, D<D<5==O= EF<?L < <=F5DL5D. �5=>6<?<EL ?>EG44, 
>45644 >D<F<4=F>6, ?D>EFD4=EF6> 6=GFD< >>D5==<, <5=N, EF<?L >><<G=<>4F<< E >?<5=F4<<. �4D45>F4?> <>5<?L=>5 
?D<?>65=<5 4?O >D<F<4=F>6. 

� ?D>F5EE5 <EE?54>64=<O E5D6<E-4<74==5DO G6<45?<, GF> 65G5D>< ?N4< =5>E>F=> ?D<E>4OF 6 >>D5==N. 
�>474?>EL, GF> <=>7<5 ?>E5F<F5?< 6O5<D4NF 4DG7<5 746545=<O 4?O G6<=4, ?>F><G GF> E>FOF ?>GG6EF6>64FL 5>?55 
<=F<<=GN, D4EE?45?ONMGN 4F<>ED5DG: 6O?<FL 5>>4? 6<=4, E<45FL ?D< ?D<7?GLU==>< E65F5. 

«,>>>?44=<F4», =5 4>6<44OEL D55D5=4<=74, 4>546<?4 6 <5=N «'6<=O» 5>>4? 6<=4 =4 D>7?<6. �4 465 =545?< 
MF> D5L5=<5 >>G?<?> <=65EF<F<< 6 D55D5=4<=7 < ?>>474?> E>D>L<5 D57G?LF4FO: 

�>E5M45<>EFL ?> 65G5D4< +20%; 
%D54=<= G5> +30%; 
�>>474F5?L like-for-like >5>D>F4 +15%. 

�444G4: 
1. %>EF46LF5 Customer Journey Map ?> 44==>= 7444G5. 

 
%<FG4F<>==4O 7444G4 7 2 
�4=45<<O >>D>=46<DGE4 ?D<6=5E?4 <7<5=5=<O 6 D45>FG 6E5E >><?4=<= 6 $>EE<<. %?54GO ?D<=F<?4< 4<74==-

<OL?5=<O, 64< ?D54?>65=> =5E>>?L>> 65D>OF=OE EF5=4D<56 D476<F<O 5<7=5E4, >E=>64==OE =4 ?>6545=G5E><E 
?4FF5D=4E ?N45=. 

- �N4O< ?>=D46<FEO 45D64FL «E>F<4?L=GN 4<EF4=F<N». 
- �5E>>=F4>F=>5 674<<>45=EF6<5 E >GDL5D>< EF4=5F =>D<>=. 
- �5NU< ?>>G?>> G5D57 <=F5D=5F ?D>4>?6<F D4EF<. 
- �>?O G44?U==>= D45>FO EF4=5F 5>?LL5. 
- �D>4>?6<FEO D476<F<5 F5?5<54<F<=O < 4<EF4=F<>==>7> >5D47>64=<O. 
�444G4: 
1. �4> ?GGL5 ?5D5EFD><FL ?D>EFD4=EF6> E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O < ?D>F5EE >??4FO, GF>5O =5 E>4??<64?<EL 

>G5D54<? 
2. �4> EM>>=><<FL =4 >D<E5 < 6OEFD><FL D45>FG E>FDG4=<>>6 =4 G44?5=>5 =4<5>?55 MDD5>F<6=>? 
3. �4> G65?<G<FL >>?<G5EF6> >GDL5D>6 6 E5D6<E=>< ?D54?D<OF<< < ?D< MF>< ?>445D6<64FL E5D6<E =4 6OE>>>< 

GD>6=5? 
 
%<FG4F<>==4O 7444G4 7 3 
�O55D<F5 ?N5GN GE?G7G E5D6<E=>7> ?D54?D<OF<O. $4EE<>FD<F5, >>744 =4G<=45FEO >>474=<5 GE?G7< 

?>FD55<F5?N. 
�444G4: 
1. %>EF46LF5 >4DFG ?GF5L5EF6<O >?<5=F4, ?>EG<F4=F5, =4 >4>>< MF4?5 ?>FD55<F5?L =5?>ED54EF65==> =4G<=45F 

674<<>45=EF6<5 E GE?G7>=. 
2. $4EE<>FD<F5 6>7<>6=>EF< ?>?GG5=<O ?>?>6<F5?L=>7>/=574F<6=>7> >?OF4, E>FO GE?G74 5MU 4465 =5 5O?4 

>>474=4. 
 
%<FG4F<>==4O 7444G4 7 4 
�D54?D<OF<5 ED5DO E5D6<E4 D47D454FO645F =>6O= E4=F. %4=F >G5=L 6465= 4?O ?D54?D<OF<O, F4> >4> O6?O5FEO 

>E=>6=>= «F>G>>= 6E>44» >?<5=F>6 6 6>D>=>G ?D>446 44==>7> ?D54?D<OF<O. 
�5OG=>, D45>F4 ?> ?D>5>F<D>64=<N EFDG>FGDO < N745<?<F< E4=F4 ?>6<FEO =4 UX-4<74==5D4 (user experience), 

F> 5EFL =4 >?OF ?>?L7>64F5?O.  
�4 MF4?5 D47D45>F>< ?D>F>F<?4 E4=F4 64< =G6=> ?D>F5EF<D>64FL 57> E GG4EF<5< ?>F5=F<4?L=OE <?< D54?L=OE 

>?<5=F>6. 
�444G4: 
1. �?O F5EF<D>64=<O E4=F4 ?>455D<F5 <=EFDG<5=F4D<=, =4?D<<5D: 
- «�>?D>EO 6 >>=F5>EF5»; 
- «�G<4FL 6E?GE»; 
- «�>>4E<=O». 
2. $4EE<>FD<F5 >E=>6=O5 ??NEO < <<=GEO MF>= ?D>F54GDO, >5>E=G=F5 55 =5>5E>4<<>EFL. 
%<FG4F<>==4O 7444G4 7 5 
%5D6<E=>5 ?D54?D<OF<5 >7444G5=> 5>?LL<< >>?<G5EF6>< =574F<6=OE >F7O6>6 > E5D6<E5 6 >D<E4E < E>G5F 

G?GGL<FL E6>= E5D6<E. 
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&<?<G=O= ?D<<5D, >>744 <7-74 ??>E>7> E5D6<E4 6 F>G>4E ?D>446 >><?4=<O F5DO5F E6><E >?<5=F>6. �D<G<=4 
6E5744 >4=4 < F4 65 3 ?N4O< =5>><D>DF=>, =5G4>5=>, =5?D<OF=> =4E>4<FLEO < GF>-?<5> 45?4FL 6 >D<E4E >><?4=<<. 

�444G4: 
1. �?O D5L5=<O ?D>5?5<O ?>455D<F5 <=EFDG<5=F4D<=, =4?D<<5D: 
- �=4?<7 =5G4>5EF6; 
- «&4==O= ?>>G?4F5?L»; 
- «�>?D>EO 6 >>=F5>EF5»; 
- «�>>4E<=O»; 
- �45?N45=<5; 
- �=F5D6LN. 
2. �5>E=G=F5 =5>5E>4<<>EFL 44==OE <=EFDG<5=F>6. 
3. $4EE<>FD<F5,  GF> <>65F ?>DF<FL 6?5G4F?5=<5 ?>FD55<F5?5= >F GE?G7 =4 ?D54?D<OF<< ED5DO E5D6<E4. 

�D54?>6<F5 64D<4=FO, >4> <75564FL =574F<6=>7> >?OF4 ?>FD55<?5?O. 
 

�D<F5D<< < L>4?4 >F5=>< M>74<5=4 ?> 4<EF<??<=5 
�F5=>4 �D<F5D<< 

�F?<G=> - >5GG4NM<=EO 7?G5>>> < 6E5EF>D>==5 GE6><? ?D>7D4<<=O= <4F5D<4?; 
- G65D5==>, ?>7<G=>, ?>E?54>64F5?L=> < 7D4<>F=> 57> <7?4745F; 
- >?<D4OEL =4 7=4=<O >E=>6=>= < 4>?>?=<F5?L=>= ?<F5D4FGDO, F5E=>  
- ?D<6O7O645F GE6>5==O5 =4GG=O5 ?>?>65=<O E ?D4>F<G5E>>= 45OF5?L=>EFLN 
M>>=><<EF4; 
- G<5?> >5>E=>6O645F < 4D7G<5=F<DG5F 6O46<745<O5 << <45<; 
- 45?45F 6O6>4O < >5>5M5=<O; 
- E6>5>4=> 6?4455F E<EF5<>= M>>=><<G5E><E ?>=OF<=. 

%>D>L> - >5GG4NM<=EO F65D4> GE6><? ?D>7D4<<=O= <4F5D<4?, 7D4<>F=> < ?> EGM5EF6G 
<7?4745F 57>, >?<D4OEL =4 7=4=<O >E=>6=>= ?<F5D4FGDO; 
- =5 4>?GE>45F EGM5EF65==OE =5F>G=>EF5=; 
- G6O7O645F GE6>5==O5 7=4=<O E ?D4>F<G5E>>= 45OF5?L=>EFLN M>>=><<EF4; 
- 4D7G<5=F<DG5F =4GG=O5 ?>?>65=<O; 
- 45?45F 6O6>4O < >5>5M5=<O; 
- 6?4455F E<EF5<>= M>>=><<G5E><E ?>=OF<=. 

'4>6?5F6>D<F5?L=> - >5GG4NM<=EO GE6><? F>?L>> >E=>6=>= ?D>7D4<<=O= <4F5D<4?, ?> EGM5EF6G 
 <7?4745F 57>, >?<D4OEL =4 7=4=<O F>?L>> >E=>6=>= ?<F5D4FGDO; 
-  4>?GE>45F =5EGM5EF65==O5 >L<5>< < =5F>G=>EF<; 
- <E?OFO645F 74FDG4=5=<O 6 ?D4>F<G5E>>< ?D<<5=5=<< D<=4=E>6OE 7=4=<=; 
- E?45> 4D7G<5=F<DG5F =4GG=O5 ?>?>65=<O; 
- 74FDG4=O5FEO 6 D>D<G?<D>64=<< 6O6>4>6 < >5>5M5=<=; 
- G4EF<G=> 6?4455F E<EF5<>= M>>=><<G5E><E ?>=OF<=. 

�5G4>6?5F6>D<F5?L=> - >5GG4NM<=EO =5 GE6><? 7=4G<F5?L=>= G4EF< ?D>7D4<<=>7> <4F5D<4?4; 
- 4>?GE>45F EGM5EF65==O5 >L<5>< < =5F>G=>EF< ?D< D4EE<>FD5=<< D<=4=E>6OE 
?D>5?5<; 
- <E?OFO645F FDG4=>EF< 6 ?D4>F<G5E>>< ?D<<5=5=<< 7=4=<=; 
- =5 <>65F 4D7G<5=F<D>64FL =4GG=O5 ?>?>65=<O; 
- =5 D>D<G?<DG5F 6O6>4>6 < >5>5M5=<=; 

 
8. ''����-��&���'�%��� � ��$�$��&������ ���%��'���� ��%&�����/ 
8.1. �E=>6=4O ?<F5D4FGD4 

1. �4E<?L564, �. �. %<EF5<4 <4D>5F<=7>6OE <EE?54>64=<= < <=D>D<4F<< 6 E5D6<E5 : GG55=>5 ?>E>5<5 / 
�. �. �4E<?L564, /. �. �D<L4=>64. 4 %4D4F>6 : �= �< -D �54<4, 2018. 4 70 c. 4 ISBN 978-5-4486-0198-9. 4 &5>EF : 
M?5>FD>==O= // -?5>FD>==>-5<5?<>F5G=4O E<EF5<4 IPR BOOKS : [E4=F]. 4 URL: https://www.iprbookshop.ru/71588.html  

2. �>FOL<=4, �. %.  �5=546<5=F 6 E>F<4?L=>->G?LFGD=>< E5D6<E5 < FGD<7<5 : GG55=<> 4?O 6G7>6 / �. 
%. �>FOL<=4, �. %. �>?LL4>>6, �. �. �<E4=?>6. 4 2-5 <74., <E?D. < 4>?. 4 �>E>64 : �744F5?LEF6> .D4=F, 2021. 4 
282 E. 4 (�OEL55 >5D47>64=<5). 4 ISBN 978-5-534-10440-0. 4 &5>EF : M?5>FD>==O= // �5D47>64F5?L=4O ??4FD>D<4 
.D4=F [E4=F]. 4 URL: https://urait.ru/bcode/475046   

3. '5D=<>>6, �. �.  �5F>4O =4GG=OE <EE?54>64=<= 6 ED5D5 E5D6<E4 : GG55=>5 ?>E>5<5 4?O 6G7>6 / �. �. 
'5D=<>>6. 4 2-5 <74., <E?D. < 4>?. 4 �>E>64 : �744F5?LEF6> .D4=F, 2021. 4 194 E. 4 (�OEL55 >5D47>64=<5). 4 ISBN 
978-5-534-13276-2. 4 &5>EF : M?5>FD>==O= // �5D47>64F5?L=4O ??4FD>D<4 .D4=F [E4=F]. 4 URL: 
https://urait.ru/bcode/476952 

 
8.2. �>?>?=<F5?L=4O ?<F5D4FGD4 
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1. �4E<?L564, �. �. �4D>5F<=7 6 E5D6<E5 : ?D4>F<>G< / �. �. �4E<?L564, �. �. �4E<?L564. 4 %4D4F>6 : �= 
�< -D �54<4, 2018. 4 208 c. 4 ISBN 978-5-4486-0141-5. 4 &5>EF : M?5>FD>==O= // -?5>FD>==>-5<5?<>F5G=4O E<EF5<4 
IPR BOOKS : [E4=F]. 4 URL: https://www.iprbookshop.ru/72806.html 

2. �>?G5564, &. �. �E=>6O <>45?<D>64=<O < >?F<<<74F<< ?D>F5EE>6 < E<EF5< E5D6<E4 : GG55=>5 ?>E>5<5 
/ &. �. �>?G5564. 4 �>4F5D<=5GD7 : �744F5?LEF6> 'D4?LE>>7> G=<65DE<F5F4, 2017. 4 108 c. 4 ISBN 978-5-7996-2109-4. 
4 &5>EF : M?5>FD>==O= // -?5>FD>==>-5<5?<>F5G=4O E<EF5<4 IPR BOOKS : [E4=F]. 4 URL: 
https://www.iprbookshop.ru/106749.html  

3. �4D>5F<=7-<5=546<5=F : GG55=<> < ?D4>F<>G< 4?O 6G7>6 / �. �. �<?E<F [< 4D.] ; ?>4 D544>F<5= �. �. 
�<?E<F4, �. �. �==5D. 4 �>E>64 : �744F5?LEF6> .D4=F, 2021. 4 379 E. 4 (�OEL55 >5D47>64=<5). 4 ISBN 978-5-534-
01165-4. 4 &5>EF : M?5>FD>==O= // �5D47>64F5?L=4O ??4FD>D<4 .D4=F [E4=F]. 4 URL: https://urait.ru/bcode/469244  

4. �D>=G564, �. �. �?<5=F>>D<5=F<D>64==O5 F5E=>?>7<< 6 7>EF<=<G=>< E5D6<E5 : GG55=>5 ?>E>5<5 / �. 
�. �D>=G564. 4 �<E> : �<E><= 7>EG44DEF65==O= <=EF<FGF E5D6<E4, �<E><= 7>EG44DEF65==O= F5E=<G5E><= 
G=<65DE<F5F, 2015. 4 72 c. 4 ISBN 978-5-93252-351-3. 4 &5>EF : M?5>FD>==O= // -?5>FD>==>-5<5?<>F5G=4O E<EF5<4 
IPR BOOKS : [E4=F]. 4 URL: https://www.iprbookshop.ru/75021.html  

5. $>645EF65=E>4O, �. �. �>EF5?D<<<EF6> < E5D6<E 6 <=4GEFD<< ?<F4=<O : GG55=>5 ?>E>5<5 / �. �. 
$>645EF65=E>4O, %. �. �?46G564, �. �. '5D54=<G5=>>. 4 �>6>E<5<DE> : �>6>E<5<DE><= 7>EG44DEF65==O= F5E=<G5E><= 
G=<65DE<F5F, 2017. 4 179 c. 4 ISBN 978-5-7782-3095-8. 4 &5>EF : M?5>FD>==O= // -?5>FD>==>-5<5?<>F5G=4O E<EF5<4 
IPR BOOKS : [E4=F]. 4 URL: https://www.iprbookshop.ru/91341.html 

 
8.3. �D>7D4<<=>5 >55E?5G5=<5 
Microsoft Windows 3 �?5D4F<>==4O E<EF5<4 
Microsoft Office 3 �D<E=>5 ?D>7D4<<=>5 >55E?5G5=<5 (F5>EF>6O= D544>F>D, F45?<G=O= D544>F>D, D544>F>D 
?D575=F4F<=, ?>GF>6O= >?<5=F) 
 
8.4. �D>D5EE<>=4?L=O5 547O 44==OE 
�474 44==OE «�>D?>D4F<6=O= <5=546<5=F. �<5?<>F5>4 G?D46?5=<O» 3 www.cfin.ru  
�474 44==OE «%FD4F57<G5E>>5 G?D46?5=<5 < ??4=<D>64=<5» 3 http://www.stplan.ru  
�474 44==OE >F5?5= ?> 6E5<G <<DG. - https://ru.hotels.com/skidki-na-oteli/ 
�474 4>>G<5=F>6 < =>D<4F<6=OE 4>F>6 4?O 7>EF<=<FO - http://file.prohotel.ru/ 
�?46=O= <=F5D=5F-?>DF4? �=4GEFD<< 7>EF5?D<<<EF64 < ?<F4=<O. 3 http://www.horeca.ru/  
 
8.5. �=D>D<4F<>==O5 E?D46>G=O5 E<EF5<O 
%?D46>G=>-?D46>64O E<EF5<4 «�>=EG?LF4=F�?NE». 3 http://www.consultant.ru/  
 
8.6. �=F5D=5F-D5EGDEO 
�><E>>64O E<EF5<4 Google. 3 https://www.google.ru    
�><E>>64O E<EF5<4 Yandex. 3 https://www.yandex.ru 
�><E>>64O E<EF5<4 Rambler. 3 http://www.rambler.ru  
�><E>>64O E<EF5<4 Yahoo. 3 https://www.yahoo.com/  
�4<<=<EFD4F<6=>-G?D46?5=G5E><= ?>DF4? 3  www.aup.ru/management 

 
8.7. �5F>4<G5E><5 G>474=<O ?> >E6>5=<N 4<EF<??<=O 

�5F>4<G5E><5 G>474=<O ?> 6545=<N >>=E?5>F>6 ?5>F<= 
�>=E?5>F<D>64=<5 ?5>F<< 3 646=O= L47 6 74?><<=4=<< <4F5D<4?4, ?>MF><G >>=E?5>F ?5>F<= =5>5E>4<<> 

<<5FL >464><G EFG45=FG. �444G4 EFG45=F4 =4 ?5>F<< 3 >4=>6D5<5==> E?GL4FL ?D5?>4464F5?O, 4=4?<7<D>64FL < 
>>=E?5>F<D>64FL <=D>D<4F<N. �D< MF>< >4> E6<45F5?LEF6G5F ?D4>F<>4, =5 =G6=> EFD5<<FLEO 65EF< 4>E?>6=GN 
74?<EL. &4><< >5D47><, ?5>F<N ?D5?>4464F5?O <>6=> >>=E?5>F<D>64FL, ?D< MF>< 646=> =5 F>?L>> 6=<<4F5?L=> 
E?GL4FL ?5>F>D4, => < 6O45?OFL =4<5>?55 646=GN <=D>D<4F<N < E>>D4M5==> 74?<EO64FL 55. �D< MF>< >4=> < F> 
65 E>45D64=<5 D<>E<DG5FEO 6 E>7=4=<< G5FOD5 D474: 6>-?5D6OE, ?D< E4<>< E?GL4=<<; 6>-6F>DOE, >>744 
6O45?O5FEO 7?46=4O <OE?L; 6-FD5FL<E, >>744 ?>4OE><645FEO >5>5M4NM4O DD474, <, =4>>=5F, ?D< 74?<E<. �4F5D<4? 
74?><<=45FEO 5>?55 ?>?=>, F>G=> < ?D>G=>. 

%>D>L<= >>=E?5>F 3 74?>7 G5F><E >F65F>6 =4 74=OF<OE, E>D>L57> 6O?>?=5=<O GEF=OE >?D>E>6, 
E4<>EF>OF5?L=OE < >>=FD>?L=OE D45>F. �=4G<<>EFL >>=E?5>F<D>64=<O =4 ?5>F<>==OE 74=OF<OE =5E><=5==4. 
�D>65D5=>, GF> E>EF46?5=<5 MDD5>F<6=>7> >>=E?5>F4 ?5>F<= <>65F E>>D4F<FL 6 G5FOD5 D474 6D5<O, =5>5E>4<<>5 
4?O ?>?=>7> 6>EEF4=>6?5=<O =G6=>= <=D>D<4F<<. �?O M>>=><<< 6D5<5=<, ?5D54 >464>= ?5>F<5= =5>5E>4<<> 
6=<<4F5?L=> ?D>G<F4FL <4F5D<4? ?D54O4GM5= ?5>F<<, 6=5EF< <E?D46?5=<O, 6O45?<FL 646=O5 4E?5>FO 
<7GG45<>7> <4F5D<4?4 
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�>=E?5>F ?><>745F =5 F>?L>> ?GGL5 GE64<64FL <4F5D<4? =4 ?5>F<<, >= >>47O645FEO =574<5=<< ?D< 
?>47>F>6>5 M>74<5=G. %?54>64F5?L=>, EFG45=FG 6 44?L=5=L5< 646=> G<5FL >D>D<<FL >>=E?5>F F4>, GF>5O 646=O5 
<><5=FO >G?LFGD>?>7<G5E>>= <45< 5O?< 6O45?5=O 7D4D<G5E><, 4 7?46=GN <=D>D<4F<N E?54G5F 6O45?OFL 6 
E4<>EF>OF5?L=O5 4574FO, D<>E<DGO 55 5>?55 >DG?=O<< 5G>64<< <?< F65F=O<< <4D>5D4<<. �>=E?5>F 4>?65= 
<<5FL ?>?O 4?O 74<5F>>. -F> <>7GF 5OFL 5<5?<>7D4D<G5E><5 EEO?>< <, =4>>=5F, E>5EF65==O5 >><<5=F4D<<. 

�5F>4<G5E><5 G>474=<O ?> ?>47>F>6>5 > 74=OF<O< E5<<=4DE>>7> F<?4 (?D4>F<G5E><5 74=OF<O) 
�4=OF<O E5<<=4DE>>7> F<?4 (�%&) O6?ONFEO >4=<< <7 >E=>6=OE 765=L56 ?D>F5EE4 <7GG5=<O 4<EF<??<=O. 

&5?L 74=OF<= 74>?NG45FEO 6 GOE=5=<< < GE6>5=<< EFG45=F4<< 646=5=L<E ?D46>6OE >4F57>D<= < ?>=OF<=, 
6OD45>F4==OE ND<E?DG45=F<5= < <<5NM<E ?D<=F<?<4?L=>5 <5F>4>?>7<G5E>>5 < ?D4>F<G5E>>5 7=4G5=<5 4?O 
6E57> >><??5>E4 ?D46>6OE =4G>. 

� E>45 �%& EFG45=F 74>D5??O5F < G7?G5?O5F 7=4=<O, ?>?GG5==O5 =4 ?5>F<OE < 6 E>45 E4<>EF>OF5?L=>= 
?>47>F>6><, ?D<>5D5F45F =46O>< =4GG=>7> <OL?5=<O, >5D45>F>< >5M5= < E?5F<4?L=>= <=D>D<4F<< > ?D465, 
G<5=<5 ?>E?54>64F5?L=>, G5F>> < 4D7G<5=F<D>64=> <7?474FL E6>< <OE?<, >FEF4<64FL E>5EF65==O5 ?>7<F<<. 

�?4=O �%&, <E F5<4F<>4, D5>><5=4G5<4O ?<F5D4FGD4, F5?L < 7444G< 55 <7GG5=<O E>>5M4NFEO 
?D5?>4464F5?5< =4 66>4=OE 74=OF<OE <?< 6 <5F>4<G5E><E G>474=<OE ?> 44==>= 4<EF<??<=5. 

�D5645 G5< ?D<EFG?<FL > <7GG5=<N F5<O, =5>5E>4<<> ?D>E<>FD5FL >E=>6=O5 6>?D>EO ??4=4 E5<<=4D4. 
�4G<=4O ?>47>F>6>G > �%&, EFG45=F4< =5>5E>4<<>, ?D5645 6E57>, ?>E<>FD5FL >>=E?5>FO ?5>F<=, D4745?O 
GG55=<>>6 < GG55=OE ?>E>5<=, GF>5O ?>?GG<FL >5M55 ?D54EF46?5=<5 > <5EF5 < 7=4G5=<< F5<O 6 <7GG45<>< >GDE5. 
�4F5< E?54G5F ?>D45>F4FL E 4>?>?=<F5?L=>= ?<F5D4FGD>=, E45?4FL >>=E?5>FO E5<<=4DE><E 74=OF<= ?> 
D5>><5=4>64==O< <EF>G=<>4<. 

�4 �%& >464O= 57> GG4EF=<> 4>?65= 5OFL 7>F>6O< > 6OEFG??5=<N ?> 6E5< ?>EF46?5==O< 6 ??4=5 
6>?D>E4<, ?D>O6?OFL <4>E<<4?L=GN 4>F<6=>EFL ?D< <E D4EE<>FD5=<<. �OEFG??5=<5 4>?6=> EFD><FLEO E6>5>4=>, 
G554<F5?L=> < 4D7G<5=F<D>64=>. �D5?>4464F5?L E?54<F, GF>5O 6OEFG??5=<5 =5 E6>4<?>EL > D5?D>4G>F<6=><G 
GD>6=N (?D>EF><G 6>E?D><76545=<N F5>EF4), =5 4>?GE>45FEO < ?D>EF>5 GF5=<5 >>=E?5>F4, F5< 5>?55 GG55=<>4. 
�5>5E>4<<>, GF>5O 6OEFG?4NM<= ?D>O6?O? E>5EF65==>5 >F=>L5=<5 > F><G, > G5< >= 7>6>D<F, 6OE>47O64? E6>5 
?<G=>5 <=5=<5, ?>=<<4=<5, >5>E=>6O64? 57> < <>7 E45?4FL ?D46<?L=O5 6O6>4O <7 E>474==>7>. �D< MF>< EFG45=F 
<>65F >5D4M4FLEO > 74?<EO< >>=E?5>F4 < ?5>F<=, =5?>ED54EF65==> > ?5D6><EF>G=<>4<, <E?>?L7>64FL 7=4=<5 
GG55=>= < 4>?>?=<F5?L=>= ?<F5D4FGDO, D4>FO < =45?N45=<O E>6D5<5==>= 6<7=< < F. 4. 

�>>DG7 F4>>7> 6OEFG??5=<O <>7GF D477>D5FLEO E?>DO, 4<E>GEE<<, > GG4EF<N 6 >>F>DOE 4>?65= EFD5<<FLEO 
>464O=. �D5?>4464F5?L, 6 E6>N >G5D54L, 5G45F 6=<<4F5?L=> < >D<F<G5E>< E?GL4FL, ?>4<5G4FL >E>55==>5 6 
EG645=<OE EFG45=F>6, G?46?<64FL =54>EF4F>< < >L<5><, >>DD5>F<D>64FL <E 7=4=<O, <, 6 E?GG45 =5>5E>4<<>EF< 
D47D5L<FL E?>D=GN E<FG4F<N. 

�%& O6?O5FEO 646=5=L5= D>D<>= GE6>5=<O 7=4=<=. 
�?445=<5 ?>=OF<==O< 4??4D4F>< 3 =5>5E>4<<>5 GE?>6<5 GE6>5=<O ?D54<5F4. � GE6>5=<< <E 65EL<4 

MDD5>F<6=> ?D>6545=<5 ?<EL<5==OE < GEF=OE ?>=OF<==OE >>=FD>?L=OE D45>F, F5D<<=>?>7<G5E><E 4<>F4=F>6, 
F5EF>6. �D><5 F>7>, <E?>?L7GNFEO D47?<G=O5 6<4O GEF=>7> >?D>E4: M>E?D5EE->?D>E, >?D>E-<=65DE<O. 

->E?D5EE->?D>E 3 MF> ?D54?>65=<5 D4E>DOFL =4764==O5 ?>=OF<O. �?D>E-<=65DE<O, 6 >F?<G<5 >F 7444=<O 
?>OE=<FL 7=4G5=<5 F5D<<=4, ?D54?>65=<5 ?>EF46<FL 6>?D>EO. &4>>= ?D<5< E?>E>5EF6G5F =5 ?D>EF> «G7=464=<N» 
F5D<<=4, => < 66>4<F 57> 6 4>F<6=O= E?>64DL EFG45=F4. 

�%& ?> ?D54?>65=<N ?D5?>4464F5?O <>7GF 5OFL ?D>6545=O 6 6<45 E6>5>4=>= 4<E>GEE<< ?> EGM5EF6G 
>5EG6445<>= F5<O, 6 D>D<5 6OEFG??5=<= E 74D4=55 ?>47>F>6?5==O<< 4>>?444<< (MEE5) ?> D5>><5=4G5<O< 
6>?D>E4< < <E ?>E?54GNM57> >5EG645=<O. � E>45 74=OF<= EFG45=FO <>7GF 6O?>?=OFL ?<EL<5==O5 7444=<O ?> 
6>?D>E4< F5<O, >F65G4FL =4 >>=FD>?L=O5 F5EFO. &4>65 ?D4>F<>G5FEO ?D>6545=<5 E5<<=4DE><E 74=OF<= 6 
>><?LNF5D=>< >?4EE5 6 <=F5D4>F<6=>= D>D<5 (>5GG4NM<5 <7DO, F5EF<D>64=<5). 

�>47>F>6>4 > �%& ?D>E>4OF 6 =5E>>?L>> MF4?>6: 6>-?5D6OE, =5>5E>4<<> 6=<<4F5?L=> <7GG<FL 6>?D>EO < 
?<F5D4FGDG, D5>><5=4>64==GN 4?O 4=4?<74; 6>-6F>DOE, E?54G5F ?D><765EF< ?><E> 4>?>?=<F5?L=>= <=D>D<4F<< <7 
<765EF=OE <EF>G=<>>6 (MF> <>7GF 5OFL M?5>FD>==O5 D5EGDEO; 4><4L=<5 < 6G7>6E><5 5<5?<>F5><; >45<=5F 
>>4<D<>4F<< < F.4.). � FD5FL<E, EFG45=F <>65F 7>F>6<FLEO > E5<<=4DG >4> E4<>EF>OF5?L=>, F4> < ?D< GG4EF<< 
?D5?>4464F5?O, G >>F>D>7> <>6=> ?D>>>=EG?LF<D>64FLEO ?> 6>?D>E4< E5<<=4DE>>7> 74=OF<O. �-G5F65DFOE, 
?>47>F>6>4 > E5<<=4DG <>65F 5OFL >4> <=4<6<4G4?L=>=, F4> < >>??5>F<6=>= (E>6<5EF=>5 >5EG645=<5 6>?D>E>6 
E5<<=4D4, D5L5=<5 >47GE>6, 7444G). �-?OFOE, ?>47>F>6>G > E5<<=4DG <>6=> ?D>6>4<FL (65?4F5?L=>) 6 
?<EL<5==>< 6<45, E>EF46?OO >>=E?5>F ?<F5D4FGDO ?> F5<5 <?< >>=E?5>F >F65F4 =4 6>?D>EO E5<<=4D4. �-L5EFOE, 
?D< ?>47>F>6>5 > E5<<=4DG =5>5E>4<<> ?D>6>4<FL D5?5F<F<<, 5E?< MF> E6O74=4 E 45?>6O<< <7D4<<, D>?56O<< 
<7D4<<. �-E54L<OE, ?D< ?>47>F>6>5 > ?D4>F<G5E>><G 74=OF<N EFG45=FG =5>5E>4<<> >E>5>5 6=<<4=<5 >5D4F<FL =4 
E>EF>O=<5 74>>=>44F5?LEF64, >>F>D>5 >G5=L 4<=4<<G=> < <>65F <7<5=<FLEO =4>4=G=5 74=OF<O. �-6>EL<OE, 
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EFG45=F 4>?65= >5D4F<FL 6=<<4=<5 =4 EF5?5=L =4GG=>= D47D45>F4==>EF< F5<O 6 E<56=OE 4<EF<??<=4E: 
D<?>E>D<<, ?>?<F>?>7<<, E>F<>?>7<<, <EF>D<<, >G?LFGD>?>7< < 4DG7<E. 

�5F>4<G5E><5 G>474=<O ?> >D74=<74F<< E4<>EF>OF5?L=>= D45>FO EFG45=F4 
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,D<DF F5>EF4 3 TheTimesNewRoman, D47<5D 3 14, F65F 3 G5D=O=. �>?O: ?56>5 3 3 E<., ?D46>5 3 1,5 E<., 65DE=55 < 
=<6=55 3 2 E<. �56EFD>G=O= <=F5D64? 3 1,5 ?F. �574F 3 1,25 E<.    

�>?GE>45FEO <E?>?L7>64=<5 6<7G4?L=OE 6>7<>6=>EF5= 4>F5=F<D>64=<O 6=<<4=<O =4 >?D545?5==OE F5D<<=4E, 
>?D545?5=<OE, ?D<<5=OO <=EFDG<5=FO 6O45?5=<O < LD<DFO D47?<G=OE EF<?5=.   

�4<<5=>64=<O 6E5E EFDG>FGD=OE M?5<5=F>6 D5D5D4F4 (74 <E>?NG5=<5< ?D<?>65=<=) 74?<EO64NFEO 6 6<45 
747>?>6>>6 EFD>G=O<< 5G>64<< ?> F5=FDG EFD4=<FO 557 ?>4G5D><64=<O (LD<DF 14 ?>?G6<D=O=).   

%FD4=<FO =G<5DGNFEO 4D45E><<< F<DD4<< E E>5?N45=<5< E>6>7=>= =G<5D4F<< ?> 6E5<G F5>EFG.  
�><5D EFD4=<FO ?D>EF46?O5FEO 6 F5=FD5 =<6=5= G4EF< ?<EF4 557 F>G><.  
&<FG?L=O= ?<EF 6>?NG45FEO 6 >5MGN =G<5D4F<N EFD4=<F. �><5D EFD4=<FO =4 F<FG?L=>< ?<EF5 =5 

?D>EF46?O5FEO (=G<5D4F<O EFD4=<F 3 46F><4F<G5E>4O).  
�D<?>65=<O 6>?NG4NFEO 6 >5MGN =G<5D4F<N EFD4=<F.   
�?46O <<5NF ?>DO4>>6O5 =><5D4 < >5>7=4G4NFEO 4D45E><<< F<DD4<<. �><5D D4745?4 7?46O E>EF><F <7 

=><5D>6 7?46O < 55 D4745?4, D4745?5==OE F>G>>=.  
&<F4FO 6>E?D><76>4OFEO E E>5?N45=<5< 6E5E ?D46<? F<F<D>64=<O (E>D47<5D=4O >D4F=>EFL F<F4FO, F>G=>EFL 

F<F<D>64=<O). &<F<D>64==4O <=D>D<4F<O 74>?NG4NFEO 6 >46OG><, G>47O645FEO <EF>G=<> F<F<D>64=<O, 4 F4>65 =><5D 
EFD4=<FO <EF>G=<>4, <7 >>F>D>7> ?D<6>4<FEO F<F4F4 (?D< =4?<G<<).   

&<DD>6>= (7D4D<G5E><=) <4F5D<4? (44?55 - <4F5D<4?O), >4> ?D46<?>, >D>D<?O5FEO 6 6<45 F45?<F, 7D4D<>>6, 
4<47D4<<, <??NEFD4F<= < <<55F ?> F5>EFG >F45?L=GN E>6>7=GN =G<5D4F<N 4?O >464>7> 6<44 <4F5D<4?4, 
6O?>?=5==GN 4D45E><<< F<DD4<<.  � 5<5?<>7D4D<G5E>>< E?<E>5 G>47O645FEO ?5D5G5=L <7GG5==OE < <E?>?L7>64==OE 
?D< ?>47>F>6>5 D5D5D4F4 <EF>G=<>>6.   

�<5?<>7D4D<G5E><= E?<E>> O6?O5FEO E>EF46=>= G4EFLN D45>FO. �>?<G5EF6> < E4D4>F5D <EF>G=<>>6 6 E?<E>5 
44NF ?D54EF46?5=<5 > EF5?5=< <7GG5==>EF< >>=>D5F=>= ?D>5?5<O 46F>D><, 4>>G<5=F4?L=> ?>4F65D644NF F>G=>EFL < 
4>EF>65D=>EFL ?D<6545==OE 6 F5>EF5 74<<EF6>64=<=: EEO?>>, F<F4F, <=D>D<4F<>==OE < EF4F<EF<G5E><E 44==OE.  
%?<E>> ?><5M45FEO 6 >>=F5 D45>FO, ?>E?5 �4>?NG5=<O.   

�<5?<>7D4D<G5E><= E?<E>> E>45D6<F E6545=<O >5> 6E5E <EF>G=<>4E, <E?>?L7G5<OE ?D< =4?<E4=<< D45>FO. 
%?<E>> >5O74F5?L=> 4>?65= 5OFL ?D>=G<5D>64=.   

�D<?>65=<O > D5D5D4FG >D>D<?ONFEO =4 >F45?L=OE ?<EF4E, ?D<G5< >464>5 <7 =<E 4>?6=> <<5FL E6>= 
F5<4F<G5E><= 747>?>6>> < 6 ?D46>< 65DE=5< G7?G EFD4=<FO =44?<EL «�D<?>65=<5» E G>474=<5< 57> ?>DO4>>6>7> 
=><5D4 4D45E><<< F<DD4<<. %4D4>F5D ?D<?>65=<O >?D545?O5FEO EFG45=F>< E4<>EF>OF5?L=>, <EE>4O <7 E>45D64=<O 
D45>FO. &5>EF >464>7> ?D<?>65=<O <>65F 5OFL D4745?5= =4 D4745?O, >>F>DO5 =G<5DGNF 6 ?D545?4E >464>7> 
?D<?>65=<O. �D<?>65=<O 4>?6=O <<5FL >5MGN E >EF4?L=>= G4EFLN D45>FO E>6>7=GN =G<5D4F<N EFD4=<F. 

�5F>4<G5E><5 G>474=<O ?> 6O?>?=5=<N ?D4>F<G5E><E 7444=<= 
�D4>F<G5E><5 7444=<O <>7GF 6O?>?=OFLEO >4> <=4<6<4G4?L=>, F4> < =55>?LL<<< 7DG??4<<. �D< 6O?>?=5=<< 

?D4>F<G5E><E 7444=<= E?54G5F DG>>6>4EF6>64FLEO E?54GNM<<< >5M<<< D5>><5=44F<O<<. �?O 6O?>?=5=<O 
?D4>F<G5E>>7> 7444=<O =5>5E>4<<> 6=<<4F5?L=> ?D>G<F4FL 7444=<5, ?>6F>D<FL ?5>F<>==O= <4F5D<4? ?> 
E>>F65FEF6GNM5= F5<5, <7GG<FL D5>><5=4G5<GN ?<F5D4FGDG, 6 F.G. 4>?>?=<F5?L=GN; 5E?< 7444=<5 6O445FEO ?> 
64D<4=F4<, F> ?>?GG<FL =><5D 64D<4=F4 <EE>4=OE 44==OE G ?D5?>4464F5?O, ?<5> ?>4>5D4FL <EE>4=O5 44==O5 
E4<>EF>OF5?L=>, <E?>?L7GO D47?<G=O5 <EF>G=<>< <=D>D<4F<<. 

�?O 6O?>?=5=<O ?D4>F<G5E>>7> 7444=<O <>65F <E?>?L7>64FLEO <5F>4 <4?OE 7DG??. $45>F4 6 <4?OE 7DG??4E 
?D54?>?4745F D5L5=<5 >?D545?5==OE >5D47>64F5?L=OE 7444G 6 D4<>4E =55>?LL<E 7DG?? E ?>E?54GNM<< >5EG645=<5< 
?>?GG5==OE D57G?LF4F>6. -F>F <5F>4 D476<645F =46O>< E>FDG4=<G5EF64, 4>EF<65=<O >><?D><<EE=>7> D5L5=<O, 
4=4?<F<G5E><5 E?>E>5=>EF<. �= ?D54GE<4FD<645F D4E?D545?5=<5 6 D4<>4E 7DG??O D>?5=: 654GM57> (>D74=<74F>D 
D45>FO 7DG??O), E5>D5F4DO (74?<EO645F D57G?LF4FO >5EG645=<O), 4>>?44G<>4 (?D54EF46?O5F D57G?LF4FO >>??5>F<6=>7> 
4=4?<74 ?D>5?5<O). %<OE? D45>FO 74>?NG45FEO =5 F>?L>> 6 F><, GF>5O ED>D<G?<D>64FL D5L5=<5 >4>>=-?<5> 7444G<, 
=> < >5N5>F<6=> >F5=<FL >4> E6>N D45>FG, F4> < D57G?LF4FO D45>FO 4DG7<E. $57G?LF4FO D45>FO 7DG?? >F5=<64NFEO ?> 
6OD45>F4==>= 74D4=55 L>4?5 54??>6. 

�?O 6O?>?=5=<O D4EG5F=OE 7444=<= >5GG4NM5<GEO =5>5E>4<<>: 
2 E>EF46<FL 4?7>D<F< D5L5=<O, ?D< 6O?>?=5=<< >5>E=>6O64FL >464O= MF4? D5L5=<O, <EE>4O <7 F5>D5F<G5E><E 

?>?>65=<= >GDE4; 
2 D5L5=<5 74?<EO64FL ?>4D>5=>, 6OG<E?5=<O D4E?>?474FL 6 EFD>7>< ?>DO4>5; 
2 4>65EF< D5L5=<5 4> >>>=G4F5?L=>7> >F65F4, >>F>D>7> FD55G5F GE?>6<5 7444=<O. 
�O?>?=5=<5 D4EG5F=>-4=4?<F<G5E><E 7444=<= >EGM5EF6?O5FEO 6 E?54GNM5= ?>E?54>64F5?L=>EF<: 
2 <7GG<FL ?>>474F5?<, E4D4>F5D<7GNM<5 >?D545?5==GN E<FG4F<N, < D>D<G?O 4?O <E D4EG5F4; 
2 6OO6<FL, >4><5 D4>F>DO 6?<ONF =4 65?<G<=G MF<E ?>>474F5?5=; 
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2 =4=F< G<E?>6O5 7=4G5=<O ?>>474F5?5=; 
2 E45?4FL E>>F65FEF6GNM<5 6O6>4O. 
�?O 6O?>?=5=<O 4=4?<F<G5E><E 7444=<= =5>5E>4<<>: 
2 >?D545?<FL, >4>>= <5F>4<>>= <>6=> 6>E?>?L7>64FLEO, GF>5O 6O?>?=<FL 7444=<5, <7GG<FL MFG <5F>4<>G; 
2 >?D545?<FL, >4>GN <=D>D<4F<N =5>5E>4<<> E>5D4FL 4?O 6O?>?=5=<O 7444=<O; 
2 ?>47>F>6<FL <EE>4=O5 44==O5 4?O <E 4=4?<74; 
2 ?D>4=4?<7<D>64FL E>5D4==GN <=D>D<4F<N, E45?4FL E>>F65FEF6GNM<5 6O6>4O; 
2 44FL >F5=>G E<FG4F<<. 
�?O 6O?>?=5=<O ?D4>F<G5E>>7> 7444=<O E <E?>?L7>64=<5< 6>7<>6=>EF5= E5F< �=F5D=5F =5>5E>4<<> 

>7=4>><<FLEO E <=F5DD5=E>< D47?<G=OE <=F5D=5F 5D4G75D>6, E ?D46<?4<< D45>FO E ?><E>>6O<< E5D65D4<<, E 
?D<5<4<< ?><E>4 <=D>D<4F<< ?> 7444==O< ?4D4<5FD4<, ?D<5<4<< D45>FO E M?5>FD>==>= ?>GF>=. 

�D4>F<G5E><5 7444=<O, 74>?NG4NM<5EO 6 D45>F5 E D47?<G=O<< 4>>G<5=F4<<, ?D54?>?474NF >7=4>><?5=<5 E 
=47=4G5=<5<, EFDG>FGD>= < E>45D64=<5< >>=>D5F=OE 4>>G<5=F>6, FD55>64=<O<< > <E E>EF46?5=<N < >D>D<?5=<N; 
6O?>?=5=<5 ?D4>F<G5E><E 45=EF6<= ?> D47D45>F>5 4>>G<5=F4 (<=EFDG>F<<, ?D>5>F4 E>7?4L5=<O < 4D.), 74?>?=5=<N 
4>>G<5=F4, 4=4?<7G <E?>?L7G5<OE 6 >>=>D5F=>= >D74=<74F<< 4>>G<5=F>6. 

�5F>4<G5E><5 G>474=<O ?> ?>47>F>6>5 < ?D>6545=<N M>74<5=4 
�D< ?>47>F>6>5 > M>74<5=G EFG45=FG =5>5E>4<<>: 
3 >7=4>><<FLEO E ?D54?>65==O< E?<E>>< 6>?D>E>6; 
3 ?>6F>D<FL F5>D5F<G5E><= <4F5D<4? 4<EF<??<=O, <E?>?L7GO <4F5D<4? ?5>F<=, ?D4>F<G5E><E 74=OF<=, 

GG55=<>>6, GG55=OE ?>E>5<=; 
3 ?>6F>D<FL >E=>6=O5 ?>=OF<O < F5D<<=O; 
3 >F65F<FL =4 6>?D>EO F5EF4 (5E?< 7444=O). 
� M>74<5=4F<>==>< 5<?5F5 ?> 4<EF<??<=5 ?D54?4745FEO 464 7444=<O 6 6<45 6>?D>E>6. ->74<5= E445FEO 6 GEF=>= 

D>D<5. �D5<O =4 ?>47>F>6>G > M>74<5=G 40 <<=. 
 
9. ��&�$���,��-&�%��'�%��� ���%��'���� ��%&�����/  

�?O ?D>6545=<O 74=OF<= ?5>F<>==>7> < E5<<=4DE>>7> F<?4 <E?>?L7GNFEO 4G4<F>D<<, >5>DG4>64==O5 GG55=>= 
<555?LN, <G?LF<<54<==O<< ED54EF64<< >5GG5=<O: M>D4=><, ?D>5>F>D><, =>GF5G>>< (?D< >FEGFEF6<< M>D4=4, =>GF5G>4 
< ?D>5>F>D4 3 GG55=4O 4>E>4). 

�?O ?D>6545=<O ?D><56GF>G=>= 4FF5EF4F<< ?> 4<EF<??<=5 <E?>?L7GNFEO 4G4<F>D<O, >E=4M5==4O GG55=>= 
<555?LN, M>D4=><, =>GF5G>>< < ?D>5>F>D (?D< >FEGFEF6<< M>D4=4, =>GF5G>4 < ?D>5>F>D4 3 GG55=4O 4>E>4). 

�?O E4<>EF>OF5?L=>= D45>FO >5GG4NM<EEO <E?>?L7G5FEO 4G4<F>D<O, >E=4M5==4O >><?LNF5D=>= F5E=<>>= E 
6>7<>6=>EFLN ?>4>?NG5=<O > E5F< �=F5D=5F < >55E?5G5=<5< 4>EFG?4 6 M?5>FD>==GN <=D>D<4F<>==>-
>5D47>64F5?L=GN ED54G >D74=<74F<<. 

�?O ?D4>F<G5E>>= ?>47>F>6>< >5GG4NM<EEO <E?>?L7GNFEO 4G4<F>D<O, >E=4M5==4O GG55=>= <555?LN, 
M>D4=><, =>GF5G>>< < ?D>5>F>D (?D< >FEGFEF6<< M>D4=4, =>GF5G>4 < ?D>5>F>D4 3 GG55=4O 4>E>4). 

�E?>?L7>64=<5 <=F5D=5F-D5EGDE>6 ?D54?>?4745F ?D>6545=<5 74=OF<= 6 >><?LNF5D=OE >?4EE4E E 6OE>4>< 6 
�=F5D=5F. � >><?LNF5D=OE >?4EE4E >5GG4NM<5EO <<5NF 4>EFG? > <=D>D<4F<>==O< D5EGDE4<, > 5475 44==OE 
5<5?<>F5>< (M?5>FD>==>-5<5?<>F5G=4O E<EF5<4 http://www.iprbookshop.ru). 

 
10. �%������%&� �%�����/ ��%&�����/ ��&��� % ��$���'���/�� 

��������%&/�� ���$��,/ 
�5GG4NM<<EO E >7D4=<G5==O<< 6>7<>6=>EFO<< 74>D>6LO ?D54>EF46?ONFEO E?5F<4?L=O5 GG55=<><, GG55=O5 

?>E>5<O < 4<44>F<G5E><5 <4F5D<4?O, E?5F<4?L=O5 F5E=<G5E><5 ED54EF64 >5GG5=<O >>??5>F<6=>7> < <=4<6<4G4?L=>7> 
?>?L7>64=<O, GE?G7< 4EE<EF5=F4 (FLNF>D4), >>47O64NM57> >5GG4NM<<EO =5>5E>4<<GN F5E=<G5E>GN ?><>ML, 4 F4>65 
GE?G7< EGD4>?5D56>4G<>>6 < F<D?>EGD4>?5D56>4G<>>6. 

�E6>5=<5 4<EF<??<=O >5GG4NM<<<EO E >7D4=<G5==O<< 6>7<>6=>EFO<< 74>D>6LO <>65F 5OFL >D74=<7>64=> 
E>6<5EF=> E 4DG7<<< >5GG4NM<<<EO, 4 F4>65 6 >F45?L=OE 7DG??4E. 

�E6>5=<5 4<EF<??<=O >5GG4NM<<<EO E >7D4=<G5==O<< 6>7<>6=>EFO<< 74>D>6LO >EGM5EF6?O5FEO E GG5F>< 
>E>55==>EF5= ?E<E>D<7<G5E>>7> D476<F<O, <=4<6<4G4?L=OE 6>7<>6=>EF5= < E>EF>O=<O 74>D>6LO. 

� F5?OE 4>EFG?=>EF< ?>?GG5=<O 6OEL57> >5D47>64=<O ?> >5D47>64F5?L=>= ?D>7D4<<5 ?<F4<< E 
>7D4=<G5==O<< 6>7<>6=>EFO<< 74>D>6LO ?D< >E6>5=<< 4<EF<??<=O >55E?5G<645FEO: 

1) 4?O ?<F E >7D4=<G5==O<< 6>7<>6=>EFO<< 74>D>6LO ?> 7D5=<N: 
3 ?D<EGFEF6<5 FLNF>D4, >>47O64NM<= EFG45=FG =5>5E>4<<GN F5E=<G5E>GN ?><>ML E GG5F>< <=4<6<4G4?L=OE 

>E>55==>EF5= (?><>745F 74=OFL D45>G55 <5EF>, ?5D546<74FLEO, ?D>G<F4FL < >D>D<<FL 7444=<5, 6 F>< G<E?5, 74?<EO64O 
?>4 4<>F>6>G), 

3 ?<EL<5==O5 7444=<O, 4 F4>65 <=EFDG>F<< > ?>DO4>5 <E 6O?>?=5=<O >D>D<?ONFEO G65?<G5==O< LD<DF><, 
3 E?5F<4?L=O5 GG55=<><, GG55=O5 ?>E>5<O < 4<44>F<G5E><5 <4F5D<4?O (<<5NM<5 >DG?=O= LD<DF <?< 

4G4<>D4=?O), 
3 <=4<6<4G4?L=>5 D46=><5D=>5 >E65M5=<5 =5 <5=55 300 ?N>E, 
3 ?D< =5>5E>4<<>EF< EFG45=FG 4?O 6O?>?=5=<O 7444=<O ?D54>EF46?O5FEO G65?<G<64NM55 GEFD>=EF6>; 
2) 4?O ?<F E >7D4=<G5==O<< 6>7<>6=>EFO<< 74>D>6LO ?> E?GEG: 
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3 ?D<EGFEF6<5 4EE<EF5=F4, >>47O64NM<= EFG45=FG =5>5E>4<<GN F5E=<G5E>GN ?><>ML E GG5F>< 
<=4<6<4G4?L=OE >E>55==>EF5= (?><>745F 74=OFL D45>G55 <5EF>, ?5D546<74FLEO, ?D>G<F4FL < >D>D<<FL 7444=<5, 6 F>< 
G<E?5, 74?<EO64O ?>4 4<>F>6>G), 

3 >55E?5G<645FEO =4?<G<5 76G>>GE<?<64NM5= 4??4D4FGDO >>??5>F<6=>7> ?>?L7>64=<O, ?D< =5>5E>4<<>EF< 
>5GG4NM5<GEO ?D54>EF46?O5FEO 76G>>GE<?<64NM4O 4??4D4FGD4 <=4<6<4G4?L=>7> ?>?L7>64=<O; 

3 >55E?5G<645FEO =44?564M<<< 76G>>6O<< ED54EF64<< 6>E?D><76545=<O <=D>D<4F<<; 
3) 4?O ?<F E >7D4=<G5==O<< 6>7<>6=>EFO<< 74>D>6LO, <<5NM<E =4DGL5=<O >?>D=>-46<74F5?L=>7> 4??4D4F4: 
3 ?<EL<5==O5 7444=<O 6O?>?=ONFEO =4 >><?LNF5D5 E> E?5F<4?<7<D>64==O< ?D>7D4<<=O< >55E?5G5=<5< <?< 

=44<>F>6O64NFEO FLNF>DG; 
3 ?> 65?4=<N EFG45=F4 7444=<O <>7GF 6O?>?=OFLEO 6 GEF=>= D>D<5. 
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