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PA3JEJI 1.
IHACITIOPT ®OHJA OHEHOYHbLIX CPEJACTB
no aucumiinge «1C Ilpexnpustue (orpacjeBbl pelIeHUs)»

1.1. OcHoBHBIE CBeJIeHHS 00 IUCIUIIIMHE
Tabmuna 1
XapakTepuCTUKA TUCIIUTUIMHBI
(cBeneHus cOOTBETCTBYIOT pazaeny PIIJI)

OO6pazoBatenbHas MporpaMma OakanaBpuara

38.03.02 MeHeKMEHT,

HaHpaBJICHI/IC IIOATOTOBKH o
((MGHCI[}KMGHT HCTIPOU3BOACTBCHHOU

npoduiab

pod chepb»
KonmnuectBo  paznenoB  y4eOHOM 3
JTACIIATUINHBI
JlucuuIuivHa 1mo BeIOOpY
BapuUaTHUBHOM YacTHU

P . b1.B
0o0pa3zoBaTeIbHOM IPOrpaMMBbI

NuauBuyanbHbIe 3aJaHus,

DopMBbI KOHTPOJIS .
WHAMBUIYaITbHBIN OMpPOC.

[Tokazarenu Ounas popma oOyueHus
KonudecTBO  3aueTHBIX  €AUHUIL 3
(KpenuToB)
Cemectp 7
Oowana mpyooemkocmsy (akaodem. 108
uacoe)
Ayoumopnasa paboma: 58
MPAKTHYECKUX 56
KOHCYJIbTallUU 2
CamocrositeqbHas padora/KaTmk 41/9
Dopma NPOMEINCYMOYHOU 3a4eT ¢ OIEHKOM

ammecmayuu




1.2. IlepeyeHb KOMIIETEHUMH € yKa3aHuHeM J3TanoB (GOpMHPOBAHHMA B
npouecce 0CBOCHUsI 00pa30BaTeJILHON NPOrpaMMBbl.

[lepeyeHb KOMIIETEHIIMN U UX DJIEMEHTOB

Tabnuia 2

Kommerennus

Nuaukarop
KOMTIIETEHIIUU U €TO
bopMynrpoBKa

DJIEMEHTHI MHINKATOpa
KOMIIETEHIINU

HNuanexc
JJIEMEHTA

I1-10.1

JleMoHCTpUpYyET
HAaBBIKH

UCIIOJIb30BaHUS
KOPIOPaTUBHBIX
UH(OPMAIIMOHHBIX
CUCTEM
npodeccuoHaIbHOTO
Ha3HAYEHUS

3nameo:

OO61IyI0 CTPYKTYpY U
¢byukuun CRM-cucrem.

[1K-10.1-3 -1

Kmaccel 3amauy,

pelraeMbIX Mpu MOMOIITU
CRM-cucrewm.

[1K-10.1-3 -2

Kommonentsr CRM-
pELICHUN.

[1K-10.1-3 -3

Ymemn:

OpueHTupOoBaThCS B
noacucreMax CRM-
CUCTEMBI

[1K-10.1-V-1

Bri6upath QyHKIIMH
CRM-cucremsl mox
OTJCJIBHBIC 3a/1a9U

[1K-10.1-V-2

BricTpauBaTh Ou3Hec-
IPOIIECC HAa OCHOBE
CRM-cuctemsl

[1K-10.1-Y-3

Bnaoems:

Mertonamu
BBICTpaWBaHUs OW3HEC-
POIIECCOB HA OCHOBE
CRM-cuctemsl

[1K-10.1-B-1

Metogamu
MOHHUTOTHpra KauecTBa
paboTHI ¢ KIIMEHTAMH Ha
ocHoBe CRM-cucrembr

[1K-10.1-B-2




Nupukarop

DJeMeHTbl HHIUKATOpa Wnnexc
KomneTreHuus | KOMIIETEHIIUU U €TI0
KOMIIETEHLIUH DJIEMEHTa
(dopMynrpoBKa
Metonamu ynpaBiieHUs
Ka4yecTBOM PalOTHI C I1K-10.1-B-3

KJIMEHTAMHY Ha OCHOBE
CRM-cucreMsl.




Tabmuma 3

Oranbl popMUPOBAHUS KOMIIETEHLUH B MPOIIECCE OCBOEHUSI OCHOBHOM

o0p

A30BaTEJIbHON IPOrPaMMBI

DTamnsl
dbopmupoBa Kon
Ne | Kontponupyemsie pa3aensl . | HaumeHoBanue
HUS KOHTPOJUPYEMOU
1/ (Tembl) OLIEHOYHOTO
KOMITETEHI] KOMITETEHIUHU
| JUCHUTLTAHBI . CpelcTBa
uii (HOMep (vnu ee yacTu)
ceMecTpa)
Paznen 1. O0mas ctpykrypa CRM-cuctemsl
Zfr:H}élllI/II/IIﬁCEOKF;]TeHTaMH 151 MK-10.13-1
1. . 5 [1K-10.2 3-1 VYcrHbIl onpoc
oOMeH uHdopmanuen MexmIy
COTpyaHUKaMu"
[1K-10.1 3-2 .
2 Tema 1.2 ]5"143Hec—np0ueccm 5 K-10.2 3-2 Y CTHBIN OnpocC
KOMITAHUH
Tema 1.3 MoHUTOpPUHT [1K-10.1 3-1 V-1 V CTHLIH OMhoC
3 | KadecTBa pabOTHI C 3) [1K-10.2 3-1 V-1 p
KIIMEHTaMH1
[1K-10.1 3-2 V-2 .
4 Tema 1.4 Yopasnenue 5 K-10.2 3-2 V-2 YcTHBIN Onpoc
KaueCTBOM

Paznen 2. ®yukimonanbHocTh CRM-cuctem




[1K-10.1 3-3

YcTHBIM OmpoC.

5 | Tema 2.1 Knuentckas 0a3a 5 [1K-10.2 3-3 MuauBuayanbHOE
3amanue Nel
[1K-10.1 V-3 YcTHBIN onpoc.
6 Tema 2.2 Ynpasieuue 5 [1K-10.2 V-3 NuanBuayansHoe
KOHTaKTaMH
3aganue Nel
NuauBuayanbHOE
MK-10.1 B-1 3aganue Nel
7 Tema 2.3  VnpasieHue 5 MK-10.2 B-1
MapKETUHTOM
[1K-10.1 B-2 | YcTHbIi omnpoc.
8 Tema 2.4 Ynpasierue 5 [1K-10.2 B-2 NunuBuyanbHOE
IPOJIayKaMHu
3aganue Nel
Paznen 3. Kputepun Beibopa CRM-cuctme
[1K-10.1 B-3 .
9 Tema 3.1 Tunst CRM- 5 MK-10.2 B-3 YcTHBIN onpoc.
CUCTEM
Tewma 3.2 CoBokynHas [1K-10.1 B-3 VTG OMhoC
10 | ctoumocTts Binagenns CRM- 5 [1K-10.2 B-3 poc.

CUCTEMOU

PA3JAEJI 2 Tekymnii KOHTPOJIb MO AUCHHUILINHE

Tekymuil KOHTPOJIb 3HAHUW HCHOJB3YETCA I  ONEPATUBHOIO U
PETYJSIPHOTO  YIpaBieHUS  y4eOHOM  JESATENbHOCTHIO (B TOM  YHUCIE
CaMOCTOSITETTbHOW PaboTOl) oOywarommuxcs. B ycrmoBusx OaJIbHO-PEHTHHTOBOMN
CHUCTEMBbl KOHTPOJIE pE3yJbTaThl TEKYIIErO OLEHUWBAHHUS  00yYarolerocs
HCMOJIB3YIOTCS KaK IMO0KAa3aTellb €ro TEKYLIEro perWThHra. TeKymHud KOHTPOJIb
YCIIEBAEMOCTH OCYIIECTBIISIETC B TEUYEHUE CEMECTpPa, B XOJ€ IOBCEIHEBHOMN
y4eOHOM pabOTHI 10 MHAWBHIYAJILHON WHUIIMATUBE MpernoaaBatelis. J|aHHbINA BUT
KOHTPOJIS CTUMYJIUPYET y OOydYarImerocss CTPeMIJICHHE K CHCTEMaTHYeCKON
CaMOCTOSITEIbHOM paboTe MO U3YUYEHUIO YUECOHOU AUCIUTIIIMHBI.




Pacnpenenenue 0anaoB Mo peMTUHTOBOM CHUCTEME OIICHUBAHUS

10 BUJIaM Y4eOHOH JesITeIbHOCTH

Hanmenopanue Bup 3aganus
Pasnena/Temer M3 Beero | K3P | P | I3
J3 YO T3 3a TeMy (CP)
P.1.T.1.1 2 2 2
P.1.T.1.2 2 2 2
P.1.T.1.3 2 2 2 20
P.1.T.1.4 2 2 2
P.2.T.2.1 2 2 2
P2T.2.2 2 2 2 20
P.2.T.2.3 2 2 2
P2T.2.4 2 2 2
P.3.T.3.1 2 2 2 20
P.3.T.3.2 2 2 2
Hroro: 1006 20 20 20 40

2.1. PexomMeHIauM M0 OLEHMBAHMIO MHAUBHUAYAJIbHBIX 3aJaHUH

o0yuaommxcs

MakcumajabHoe
KOJINYECTBO 0AJLJIOB*

Kpurtepun

OTu4HO

BricTaBnsiercs 0o0ydaromeMycsi: ecii BBIMOJTHEHBI BCE
MYHKTHI PabOThI CaMOCTOSTENbHO, 0€3 OIMMUOOK, eclu
IpeniokeH 0osee palroHaIbHBIA AITOPUTM PEIICHUS
3a/1ayu.

Xopouio

BericTaBnsieTcs 00ydarmemMycs: €Ciii CaMOCTOSITEIbHO
BBINIOJIHEHBI  BCE€ MYHKTHl  padOThl, JOMYIIEHbI
HE3HAYNTENbHBIC OIIMOKH, €CITU TPEJIONKEH Ooee
palMOHATBHBIN AJITOPUTM PELICHUS 3aJa4U.

Y 10BIIETBOPUTETBHO

BericTaBnsieTcs 00ydaromemMycs: €Ciii CaMOCTOSITEbHO
(WM ¢ TOMOIIBIO MpenojaBaTesisi) BBIMNOJHEHBI BCE
MYHKTHI pa0d0THI, JOMYIIEHbI TPYObI€ OIUOKH.

HeynosnerBopurtenbHo

BrictaBnsiercss oOydaronieMycsi: €Cid € [OMOIUIbIO
penoiaBaTessl BHINIOJIHEHbI HE BCE MYHKThI pabOThI,




‘ JIOMYIIEHBI TPyOble OMIHOKH.

* [IpencraBneno B Tabnuue 2.1.

NHIANBUAYAJIBHBIE 3AJTAHUSA 1JIS1 IPOBEPKH YPOBHSA
COOPMHUPOBAHHOCTHU KOMIIETEHIINUAN

Paznen 2. ®yukuunoHaabHocTh CRM-cucrem
NuauBuayanbHoe 3axanue Nel

Hactpouts mnporpammy 1C CRM B COOTBETCTBHUM CO CIEAYIOUIUM
CLEHApUEM:

MeHnemxkep NPOBOAUT XOJOIHBIM 003BOH 1O KiIMEHTCKo 6aze. Ilpu
BBISIBJICHUM MHTEpeca KIWEHTY OTIpaBsSeTcss MNUChMO C HHpopManuen o
KOMIaHuM W 00 ycnyrax. Ha crnenyromuid JneHb MEHEIKEp Iepe3BaHUBAET
KJIMEHTY, BBISBJISET MOTPEOHOCTh U mocie rotoBuT Kommepueckoe npesioKeHue.
[Ipu ¢opmupoBanuu mupennoxenus Ha cymmy Oonee 100000 pyGieir Hy) HO
yBeAOMUTH pykoBoauTens. [locie otnpaBku Kommepueckoe npeioxkeHne KIUeHT
NPUHUMAET pEIIeHHe, U MeHeIkep OQGOpMIIIET IOTOBOP W CYET, OTMPAaBIsET
nokymnarento. [locie 3Toro Heo6X0AUMO MPOKOHTPOIUPOBATH OIJIATY U OPOPMHUTD
OTTPY3KY.

Orarnbl OU3HEC-TPOIECCa BBITIISAIAT TaK:

1. OtnpaBka HHPOPMALIMOHHOTO TUCHMA;

2. IToaroroBKka KOMMEPYECKOTO MPEII0KEHUS;

3. Cuer;

4. Otrpy3ska;

5. HTEpec 3aKphiT.

2.2. PexoMeHIaIuM 110 OLIECHUBAHUIO YCTHBHIX OTBETOB 00y4al0IIUXCH

C 1enbl0 KOHTPOJS YCBOCHMS MPOMACHHOrO MaTepualia W ONpeacCHUs
YPOBHS TIOATOTOBJCHHOCTH OOYYAIOIMMXCS K HM3YYCHHIO HOBOM TEMBI B Hadale
MPAKTUUYECKOTO 3aHATHUS TperojiaBaTeeM MPOBOAUTCS WHIUBUIYAIbHBIA YCTHBIN
OMPOC MO BBHITTOJTHEHHBIM 33/IaHUSAM MPEbIAYIICH TEMBI.

Kpurepun ouenku.

Ouenka «omau4yHo) CTaBUTCS, €CIIU O0yJaIOIIUiics:

1) moIHO U apTryMEHTUPOBAHO OTBEYAET IO COJICPIKAHUIO BOMIPOCa;

2) oOHapyXWBaeT IIOHHMaHUE MaTepHaia, MOXXET OOOCHOBAaThH CBOM
CYXXJICHUS, TPUMEHUTD 3HAHUS Ha MPAKTUKE, MPUBECTH HEOOXOIUMBIE TTPUMEPHI;

3) um3nmaraeT MaTepuai IOCIeIOBaTEIbHO W MPABUIBHO, C COOJIOJICHUEM
HCTOPUYECKON M XPOHOJIOTMYECKOH MOCIEA0BATEIbHOCTH;

Ouenka «xopowo» — CTaBUTCS, €CIU OOydYalOIIMHCS JaeT OTBET,
YIOBJETBOPSIOMINI TeM >K€ TPEOOBAHMSAM, YTO W JUISI OIEHKU «OTIWYHOY», HO
JOMyCKAaeT OJHA-JIBE OIMMOKU, KOTOPHIE CaM K€ MCITPABIISIET.



Ouenka
0oOHapyXUBAaET 3HAHUE

«ydoeﬂemeopumeﬂbuo»

CTaBUTCS, €CIU OO0ydJarouiuiics
¥ TIOHUMaHUE OCHOBHBIX MOJIOKESHHUI JTAaHHOTO 33aJlaHus, HO:

1) m3maraeT MaTepuan HEMOJIHO U JOMYCKAaeT HETOYHOCTH B OMpPEIEICHUU
MOHATHH WK (HOPMYITUPOBKE MPABUIT;
2) HE YyMEeT JOCTaTOYHO TJIyOOKO U JI0Ka3aTeIhbHO OOOCHOBAaTH CBOU

CYXKIACHHA 1N IIPUBCCTU

CBOU MPUMEPBHI;

3) uznaraet Marepuai HemocaeA0BATENbHO U JIOMYCKAET OLINOKH.

THUITOBBIE BOITPOCHI JJIAA CAMOITIOAT'OTOBKHA
JJIA ITPOBEPKH YPOBHA KOMIIETEHLINHN

KonTtponupyembie
paznenbl (TeMbl)
JTUCITUTUTHHBI

Bormpocs! i1 KOHTpOJI 3HaHUH MO pa3aenam AUCIUTUIMHBI
(3amMTa UHAUBUYAIBHBIX pa0OT)

Pas

nen 1. OcHoBHas ctpykrypa CRM-cucrem

Tewma 1.1 Uctopus
OTHOLICHUH C
KJIMEHTaMU U OOMEH
uHdopMalue
MEXKIY
COTpYAHUKAMU

3anoHEHNUE U BEJICHUE CIIPABOYHUKOB
Perucrtpanus HOBOro KiMeHTa

[Touck NBOMTHUKOB KJIMEHTOB U KOHTAKTHBIX JIUI]
AHanu3 MOJHOTHI 3aNI0JIHEHUS KIIMEHTCKOM 0a3bl
['pynmioBoe n3MeHeHue mnoJien

Tema 1.2 busuec-
IIPOIIECChI KOMIIAHUU

Opranuzanus IpoJIak ¢ MOMOIIBI0 OU3HEC-TPOIECCOB
CermeHTaliys KJINEHTOB
ABC- u XY Z-a"nanussl

Meron ABC

Meton XYZ
Tema 1.3 Perucrpanus KOHTaKTOB C KJIMEHTAMHU
MoHuTOpHHT [Tony4yeHne ucTopuu eperoBOPOB € KIMEHTOM
KadecTBa pabOThI C [ImaHupoBaHKE KOHTAKTOB, KAJIEHAAPh, HAIOMUHAHUS
KJIINEHTAMU AHaJIN3 KOHTAaKTOB

Opranuzarust paboThI C AJIEKTPOHHON TOUTOMN
Tema 1.4 Opranu3zanus NOYTOBBIX U JIEKTPOHHBIX PACCHUIOK
Ynpasnenue WHTerpaiusi ¢ MECCeHKepaMH, CEpBUCaMH OTITPaBKU SMS
KaqeCTBOM Wurterparus ¢ tenedonneit

Paznen 2. @ynkimonanbHocTh CRM-cructem
Tema 2.1 3anoJiHeHHE U BEJICHUE CIPABOYHUKOB
Knuenrckas 0a3a Perucrtpainus HOBOro KjivMeHTa
Tema 2.2 ITouck IBOMHUKOB KJIMEHTOB U KOHTAKTHBIX JIUII
VYnpasnenue AHanu3 NOJIHOTHI 3aMOJTHEHUS KJIMEHTCKON 0a3bl
KOHTaKTaMU ['pynnoBoe n3mMeHenue nojeu




Peructpanus unTEepeca KiMeHTa
AHanu3 noTpeOHOCTEN KIMEHTOB

Konsepcus «Boponku npogax»

Benenue crimcka MCTOYHUKOB PEKJIAMBI
Peructpanusi HICTOUHMKOB peKJIaMbl pU 00paleHuU
KJINEHTOB

Tema 2.3 .
[InanupoBaHre MAapKETUHTOBBIX KaMIaHUN
VYnpasieHue .
Opranu3zaius MapKeTUHTOBBIX MEPOTIPUSTHIMA
MapKETUHTOM
Opranuzanus pacchUIoK
Opranuzanus TeneMapKkeTuHra
AHanu3 peKJIaMHbBIX KaMITaHUH
BCG-maTpuna
AHaJIM3 OpoJIak ¢ TOMONILI0 «BOPOHKHM TpoAaR«»
[ToaroToBKa KOMMEpPUECKUX MPEATIOKEHUN
[ToaroroBka cueToB Ha OmIaTy
Tema 2.4 Pabota ¢ ne6uTopckoil 3a10KEHHOCTHIO
) Ananu3 npojax, ABC-ananu3 npojax
Ynpagienue
XY Z-ananus npogax
npoaaxKaMu

[ToaroToBKa KOMMEpPUYECKUX MPEIITI0KEHUIM

[ToaroroBka c4eTOB Ha OIUIATY

PaGota ¢ nebutopckoit 3a/10J5KEHHOCTHIO

Hactpoiika npaB gocrymna u uHTep(EiicoB Moap30BaTeNICH

Paznen 3. Kputepun Beibopa CRM-cuctem

Tema 3.1 Tunel

«OmneparmonusbIin» ki1acc CRM
Anamutnueckui CRM

CRM-cucrem Komna6opamnonnsiii CRM

Knaccuduxanus CRM o pazmepy 6usHeca.
Tema 3.2
CoBOKyITHas Buner nuniensuit Ha CRM-cuctemsl

CTOMMOCTbD BJIAJCHUS
CRM-cucremoii

OCHOBHEIE 3a1a49 aIMUHUCTPUPOBAHUA

BOIIPOCHI K 3AYETY

1.3anojHeHUE 1 BEACHUE CIIPAaBOYHHUKOB
2.Peructpaiys HOBOro KjiueHTa

3.Ilouck IBOMHUKOB KIMEHTOB M KOHTAKTHBIX JIMI]
4.AHann3 mOJIHOTHI 3aII0JIHEHUS KIIMEHTCKOM 0a3bl
5.I'pynnoBoe U3MEHEHHE TOJIEH

6.CermMeHTanys KJIMECHTOB

7.ABC- n XY Z-ananussl

8.Metox ABC
9.Meton XYZ




10.Peructpanusi KOHTAaKTOB C KIMEHTAMU

11.ITony4denre UICTOpHUH MEPETOBOPOB C KIIMEHTOM
12.IInaHnpoBaHNE KOHTAKTOB, KAJICHIaph, HAIIOMUHAHUS
13.AHanu3 KOHTAKTOB

14.Opraunuzanus padoThl C IJIEKTPOHHON TOYTON
15.0pranusanusi IOYTOBBIX U AIEKTPOHHBIX PACCHUIOK
16.MHTETpanus ¢ MECCEHIKEpaMHU, CEpBUCaMU OTIPABKU SMS
17.MuTerpanus ¢ tenedpoHueit

18.Ilepenaua uHpopMaIi MEXIY COTPYIHUKAMU
19.1lepenaya TeKymux eyl IpyroMmy COTpYyIHUKY
20.PerucTpanms nHTEpECa KIMEHTA

21.AHanu3 noTpeOHOCTEN KIMEHTOB

22.0Opranu3anus npoJiax ¢ MOMOIIbI0 OU3HEC-TIPOIIECCOB
23.AHan3 NTpoaaX ¢ MOMOLIBIO «BOpOHKHU ITpoaax»

24 Konpepcusi «BOpoHKHU MPogax»

25.IloaroToBKa KOMMEPYECKUX MPEI0KEHUN
26.1ToAroTOBKA CUETOB Ha OILUIATY

27.Pabota ¢ 1eOUTOPCKOM 3a10KEHHOCTHIO

28.Ananus npoaax, ABC-ananu3 npoaax

29.XY Z-aHanu3 npojiax

30.Benenue crimcka KICTOYHUKOB PEKIIAMBI
31.Peructpanust ICTOYHUKOB PEKJIAMBbI MPU 0OpaIIEeHUU KIMEHTOB
31.IInaHnpoBaHre MAPKETUHIOBBIX KaMIIaHUN
33.0pranuzaiusi MApKETUHTOBBIX MEPOIIPUATUN
34.0Opranu3zaius pacChUIOK

35.0pranuzanus TeJeMapKeTHHTa

36.AHanu3 peKJIaMHBIX KaMITaHUH

37.BCG-maTpuna

38. Hactpoiika npaB gocrymna u uaHTepdeiicoB monp3oBaTeneit
39.«Onepannonnsiiiy ki1acc CRM

40.Anamutnaeckuit CRM

41 Kommabopamuonusiiit CRM

42 .Knaccudukammss CRM 1o pazmepy 6usHeca.

43. Bunp! muniensuit Ha CRM-cuctemsl

44. OcHOBHBIE 3a]1a4¥ aIMUHUCTPUPOBAHUS



	43. Виды лицензий на CRM-системы



