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OBILIASA YACTD

OneHouHbple MaTepuaibl MO0 AWCLMIUIMHE IPEIHAa3HAYEHbl I OLIEHKH JTOCTHXKEHUS
0o0yyarolMMUCS  3aIUVIAHUPOBAHHBIX  PE3YyJIbTATOB  OOyYeHUs 10 JAMCLUUIUIMHE, JTana
(dbopMHpOBaHUs 3aIUTAHUPOBAHHBIX KOMIIETEHIIMN M YPOBHS OCBOCHUS TUCIUILINHBI.

OrneHouHble MaTepuallbl MO JUCHUIUIMHE BKIIOYAIOT OLEHOYHBIE CPEICTBA I MPOBEACHUS
MEPONPUIATHH TEKYILIET0 KOHTPOJIS YCIIEBAEMOCTH U IPOMEKYTOUHOM aTTECTALUH.

dopmupyembie y 00y4aromerocsi KOMIETeHIINN:

1. [TK-2 CiocoGeH OCyIECTBIIATh YIPABICHUE OpPTaHU3aAIMEl B YCIOBUSIX BOSHUKHOBEHHS
PHUCKOB
N]I-2 BeictpauBaet 3¢ peKkTHBHBIE KOMMYHUKAITMU BO BHYTPEHHEH M BHEIIHEH cpefie
OpraHu3aIu

2. PIIK-1 Crioco6eH pyKOBOJMTH BBHIMTOJTHEHUEM THUITOBBIX 33/1a4 TAKTUYECKOTO IJIAHUPOBAHUS
MIPOU3BOJICTBA
NJI-1 JIleMoHCTpUpPYET MOHUMAHUE KIFOYEBBIX 3a/1a4 MPOPECCUOHANTBHON A€ITeIbHOCTH
NJI-8 AHanmu3upyeT OTeYeCTBEHHBIN U 3apy0eKHBIN OMBIT pallMOHAILHON OpraHU3aIiu
MIPOU3BOJCTBEHHOM JESITEIbHOCTA OPTraHU3allK B YCIOBUSAX COBPEMEHHOU SKOHOMUKH

" BKIIFOYACT.
JJIA TEKYIIEro KOHTPOJIA YCIIEBA€MOCTH:

Dopma peanuzanun: [Tucemennas padora
1. B3auMOOTHOIIEHUS KIIMEHTOB IIPHU ClIeKaX U aHaIUTH4YecKue Bo3MoxHocTh CRM
(ITpoBepounas pabota)
2. IlepcoHanbHble IEHHOCTH JIMYHOCTH U CyIIHOCTh KoHuenuuu CRM (KontposibHas pabdora)
3. IIpoueccsl ynpasienus knueHtaMu Ha ocHoBe CRM cucrems! (KonTposbsHas pabora)
4. TeopeTnueckue acrekThl KIMEHTOOPHEHTUpOBaHHOTO noaxoa (KontponbsHast padora)
5. TeopeTnueckre acieKThl COBPEMEHHBIX B3aUMOOTHOLIEHHH ¢ kiueHTamu (KoHTponbHas
paborta)
6. @axTOphl BHYTPEHHETO BIUSHUS Ha B3aUMOOTHOIIEHUS ¢ KineHTamu (KoHTpoiabHas
paborta)

BPC nucuuminHbl

8 cemecTp

IlepeyeHb KOHTPOJILHBIX MEPONPHUATHI TEKYIIEro KOHTPOJSA YCIHEBAeMOCTH IO
AUCHUILINHE:

KM-1 Teoperuueckue acieKThl COBPEMEHHBIX B3aUMOOTHOIIeHHH ¢ kaueHTamu (KoHTponbHas paboTa)
KM-2 ®akTopsl BHYTPEHHETO BIMSHHS Ha B3aUMOOTHOIICHHS ¢ KimeHTamu (KoHTponbHas paboTa)

KM-3 IlepcoHanbHble IEHHOCTH JUYHOCTH M cynIHOCTh KoHuenuuu CRM (KonTtponbshas paboTa)

KM-4 Teoperndeckue acieKThl KIMEHTOOPUEHTUPOBAaHHOTO Toax01a (KonTposbHas pabora)

KM-5 TIIponecch ynpasnenus kiiueHTamu Ha ocHoBe CRM cucremsl (KonTponbHas pabota)

KM-6 B3anMOOTHOIIEHHUS KJIMEHTOB MIPH CACIKaX U aHAIUTHYeCKne Bo3MokHOCTH CRM
(ITpoBepounast pabora)

Bujx npomexyTo4HOI aTTecTaliMu — JK3aMeEH.



Beca KOHTpOIbHBIX MeponIpusATHil, %
Pas e AHCLHTUTHHBI Nunexc KM- | KM- | KM- | KM- | KM- | KM-
KM: 1 2 3 4 5) 6
Cpox KM: 4 6 8 10 12 15
«TeopeTnueckne acieKTbl COBPEMEHHBIX
B3aMMOOTHOILLIECHHI C KIIMEHTaAMMW)
OcHoBHbIE TICUXO0JIOTHYeCKHEe (haKTOPBI, +
ONpeJIEISAIONINE MTOBEJICHUE KIIMEHTA - TOTPEOUTEIS
Posb nHGOPMHUPOBAHHOCTH M OTHOILIEHUS KIIMEHTOB K
TOBapy B mpoiiecce GopMupoBaHUs +
MOKYATEIbCKOTO NOBEACHUS
YnpasieHue NoKynarejaeM 1 MOAEIUPOBAaHUE +
MOKYNATEIbCKOTO NOBEACHUS
«®DakTopbl BHYTPEHHETO BIUSHUS Ha
B3aMMOOTHOUIEHUS C KIIMEHTAMU)
Metonbl cOopa u 00paboTKH HH(DOPMALINH, +
MHCTPYMEHTBI aHAJIN3a JAHHBIX
Bocnpusitie n o6paboTka nHpopmarmm +
«lIepcoHanbHbIe IECHHOCTH JUYHOCTU U CYIIHOCTh
koHuenuuu CRM»
[lepcoHanbHbIE HEHHOCTH, )KU3HEHHBIN CTUIIb U +
peCypChI KaK JIMIHOCTHBIC (DAKTOPHI KITUEHTA
CyurHocts ¥ npuHLIUnsl KoHuenuuu CRM +
«TeopeTnueckue aceKTbl
KJINEHTOOPUEHTUPOBAHHOTO MTOAXO0a
CocTosiHME pBIHKA U OCOOEHHOCTH MPOEKTOB 10
BHEJIPEHUIO CUCTEM YITPaBJICHUS +
B3aMMOOTHOUIEHUSIMU C KIINEHTAMHU
Peanuzanus ¢pyHKIuil MapkeTuHra +
«IIpouecchl ynpasieHus kimeHTamMu Ha ocHoBe CRM
CHUCTEMBI»
[Ipouecc pazpabotku ctparerun CRM +
VYrnpaneHue KIMeHTaMH Ha OCHOBE MapKETUHIOBBIX +
TEXHOJIOTHI
[Toanepxxka npoueccos npoaax B CRM-cucremax +
«B3anMOOTHOIIEHUS KIIMEHTOB MIPH CAETKAX U
aHaMTHYeCKue BO3MOKHOCTH CRM»
B3anMooTHOIIIEHUS KITMEHTOB MPU CAEJIKaX +
AHanutnueckue Bo3moxknoctu CRM +
Bec KM: | 10 20 20 10 20 20




COJAEPKAHUE OLNEHOYHBIX CPEJACTB TEKYHEI'O KOHTPOJISA

1. Oyenounvie cpeocmea 011 OUeHKU 3ANIAHUPOBAHHBIX PE3YIbIMAM 06 00yUeHUA NO OUCUUNTIUHE, COOMHECEHHBIX C UHOUKAMOpamu
00CMUIICCHUS KOMNEmeHY UL

Nunexc Nunukarop 3anjaHUpOBAHHBIE KonTposbHas Touka
KOMIIETEHIIUH pe3ysbTaTel  00y4eHMsI IO
JUCLIUILINHE
[1K-2 N-2nk-2 BeoicTpanBaer | 3HaTh: KM-3 IlepconanbHbIe IEHHOCTH JUYHOCTH U CYIIHOCTH KoHIenuuu CRM
3 pexTuBHBIC MpaBujia OCTPOCHUS (KonTponbsHas pabora)
KOMMYHHUKAaIUH BO | 3¢ppexTuBHBIX KM-6 B3anuMoOTHOIIEHUSI KIIMEHTOB MIPH CIENKaX U aHATUTUYECKHE
BHYTPEHHEHI M  BHEIIHEH | KOMMYHHMKalUi Bo3MokHOCcTH CRM (ITpoBepounas pabota)
cpelie OpraHu3anun YMeTs:
BBICTpanBaTh A3 PEeKTUBHBIC
KOMMYHMKAIUU BO
BHYTPEHHEHN U BHELIHEU
cpelie OpraHu3anuu
PIIK-1 N-1pnk-1  JemoHcTpupyeT | 3HATh: KM-1 Teoperndeckue acreKTbl COBPEMEHHBIX B3aUMOOTHOILIEHUH C
MOHMMAaHUE KJIFOUEBBIX | KJIFOUEBBIE 3a/1a4 kinueHTamu (KonTtponbHas padota)
3agad4  po¢eCCHOHATBHON | MpodecCHOoHaIbHOM KM-4 Teoperndeckue acleKkTsl KIMEHTOOPUEHTUPOBAHHOTO MTOAX0/1a
JesATeTbHOCTH NEeSATeTbHOCTH (KonTponwsHas pabora)
YMers:
pelaTh KIoYeBble 3aa4u
npodeccnoHanbHOM
JIeSITEIbHOCTH
PIIK-1 NJT-8prik-1 AHanusupyer | 3HaTh: KM-2 ®akTopsl BHyTPEHHETO BIHMSAHUS HA B3AUMOOTHOIIEHHUS C KJIMEHTAMHU
OTEYECTBCHHBIN U | MPOU3BOJICTBECHHYIO (KonTponwsHas pabora)
3apyOeKHBIN OMBIT | AeaTenbHOCTh opranu3auu | KM-5 ITponeccs! ynpasienus kinueHTamMu Ha ocHoBe CRM cucteMbl
paroHaIbHON B YCIIOBUSIX COBPEMEHHOMN (KontponbHas pabota)
OpraHu3aluu 9KOHOMMKH
IIPOU3BOJCTBEHHOMN YMers:

JeATEIbHOCTH OpraHu3aluu
B YCIOBHSX COBPEMEHHOMN

MMpOBOAUTH aHAJIN3
OTCYECCTBCHHOT'O "




9KOHOMUKH

3apy0eKHOTO ONBITA
palroOHAIBHOM OpraHU3aluu
MPOU3BOACTBEHHOMN
JEeATEIbHOCTH OpraHUu3aluu
B YCJIOBUSIX COBPEMEHHOMU
SKOHOMUKH




1I. Cooepicanue ouenounvix cpeocme. lllkana u kpumepuu oyenusanus

KM-1. TeopeTn'{ecm/le ACHEKTbI COBPEMEHHBIX B3aMMOOTHOIIIEHUI ¢ KJIMeHTaMH

®opmbl peasuzanun: [TuceMennas padora

Tun koHTpoIBLHOrO MeponpusTus: KourponpHas padora

Bec konTpoabHoro meponpusitusi B bPC: 10

IIpoueaypa mnpoBedeHUs KOHTPOJbHOro Meponpusitusi: JlnmurensHocts 45 wmunyt. PaGora
BBINOJIHACTCS. HHIUBUIYaIbHO.

Kpartkoe conep:xanue 3a1anus:
KonTponbhas paboTa 1o npoiiieHHOMy MaTepuaty

KoHTpoJibHbIE BONIPOCHI/3aJaHUA:

3annaHupoOBaHHbIE pe3yibTathl | Bonpockl/3aganus ajisi IpOBEPKU

00y4eHUs IO TUCHIUILINHE

3HaTh: KITFOUEBbIE 3a/1a4u 1.Ctparerus yrnpaBJieHUs] KIIMEHTCKUMHU
npodecCHOHATBHOMN e TETbHOCTH OTHONIICHHUSIMH

2. "Unnpyctpuanu3anus" npogaxk U MapKeTHHTa
3.Haznauenue crparerun CRM
4.0Onpenenenue tepmuia CRM

5.CymnocTs ¥ npuHIUnb! KoHuenuu CRM
6.IIpennoceiIku BOBHUKHOBEHUS JAHHOTO TIOIX0a
7. MlHpOpMallnOHHBIE CUCTEMBI YIIPABICHUS
B3anMOOTHOIIeHUs ¢ KiueHToM (CRM)
8.Ha3zHnaueHue, B3aMOCBS3b C IPUMEHEHHEM
koHuenuuu CRM

9.B3aumocssi3s ¢ KUC

10.Knaccuduxanms u pynkuuu, tunsl CRM

OnucaHue MKAJbI OlleHUBAHUS

Oyenxa: 5 («OTIUYHOY)
Huorcnuii nopoe evinonnenus 3a0anus 6 npoyenmax: 10
Onucanue xapakmepucmuxu evlnoinenus 3Hanus: OleHKa "0TINYHO" BBICTABISETCS €CIIH 3aJaHue
BBITIOJIHEHO B MOJHOM 00BHEME HJIM BBITIOTHEHO MPEUMYIIIECTBEHHO BEPHO

Oyenxa: 4 («XOpOILIO»)
Huoicnuii nopoe evinonnenus sadanus 6 npoyenmax.: 60
Onucanue xapakmepucmuxu evinonneHus 3uanus: O1eHKa "Xopouo" BHICTABISETCS eCln
OOJIBIIIMHCTBO BOIIPOCOB PACKPBITO BEPHO

Oyenxa: 3 («yAOBIETBOPUTEIBHON)
Huoicnuii nopoe evinonnenus 3aoanus 6 npoyenmax.: S0
Onucanue xapakmepucmuxu évinonnenus 3uanus: OLeHKa "yI0BIETBOPUTEIBHO" BBICTABIAETCS
€CIIM 3a/laHU€e TPEUMYILLECTBEHHO BBITIOJIHEHO

Oyenka: 2 («HEyIOBIETBOPUTEIHHOY)
Onucanue xapakxmepucmuxu evinoanenus sHanusa: OneHKa "Hey10BIeTBOPUTENIbHO" BBICTABIISETCS
€CJIN 33JIaHUE BBIIIOJIHEHO HEBEPHO WUJIU MPEUMYIIECTBEHHO HE BBIIIOJIHEHO




KM-2. ®dakTopbl BHYyTPEHHEr0 BJUSIHUS HA B3AUMOOTHOIIEHHSI C KJIMEHTaAMM

®opmbl peanauzanuu: [luceMennas padora

Tun kouTpoabHoro Mmeponpusitusi: KonrpossHas padora

Bec koHTpobHOr0 Meponpustusi B BPC: 20

IIpouenypa mnpoBeleHUs] KOHTPOJbLHOro Mepomnpusitusi: JmurensHocth 45 munyt. Paborta
BBITOJIHAETCS] UHIUBUYaIbHO.

Kpartkoe cogep:xxanue 3aganus:
KonTponbHas paboTa 1Mo npoiiiecHHOMY MaTepuany

KoHTposibHbIe BONPOCHI/3aJaHUA:

3ariaHMpoBaHHBIE  pe3yibTaThl  O0ydeHHs 10 | Bompockl/3amanust st mpoBEpKU
JUCLUIIIINHE

3HaTh: IPOU3BOJICTBEHHYIO JI€ATEILHOCTh OpraHU3alUU 1.OcHOBHBIE KOMIIOHEHTBI CUCTEM

B YCIIOBHUSIX COBPEMEHHOM 3KOHOMUKHU CRM

2.Uctounuku 3¢ ¢pextuBHOCTH CRM
3.Uctounuku s¢pexruHoctu CRM
4.Kpurepuu npuMEHUMOCTH
KOHIIETILIUT

5.IIpeumyniecTBa, Mojay4acMble OT
BHeApeHuss CRM

6.ApXUTEKTYpHbIE KOMITIOHEHTBI
cucreMbl CRM

7.MHTeTpanus ¢ ApyrumMu
cucTeMamu

8.00630p prinka CRM-pemenuit
9.PuiHoK Poccuiickux CRM-cuctem
10.OcHOBHBIE KpUTEPUH BBIOOPA
CRM-cucremsl

Onucanue MKaJbI OlleHUBAHUS:

Oyenxa: 5 («OTIUYHOY)
Huorcnuii nopoe svinonnenus 3adanus 6 npoyenmax: 10
Onucanue xapakmepucmuxu evlnoinenus 3Hanus: O1eHKa "0TINYHO" BBICTaBISETCS €CIIH 3aJaHue
BBITIOJIHEHO B MOJIHOM 00BEME HJIM BBITTOTHEHO MPEUMYIIIECTBEHHO BEPHO

Oyenxa: 4 («XOpOILIO»)
Huoicnuii nopoe evinonnenus 3aoanus 6 npoyenmax.: 60
Onucanue xapaxmepucmuxu evinoaneHus snanua: OueHkKa "XopoIo" BbICTABIIAETCS €CIIN
OOJIBIIMHCTBO BOIIPOCOB PACKPBITO BEPHO

Oyenxa: 3 («yAOBIETBOPUTEIBHON)
Huoicnuii nopoe evinonnenus 3aoanus 6 npoyenmax.: S0
Onucanue xapakmepucmuxu évinonnenus suanus: OLeHKa "yI0BIETBOPUTENILHO" BBICTABIIAETCS
€CIIU 3a/laHUe NTPEUMYILECTBEHHO BBITIOJIHEHO

Oyenxa: 2 («HEYIOBIETBOPUTEIHHOY)
Onucanue xapakxmepucmuxu evinoaneHus sHanus: OneHKa "Hey10BIeTBOPUTENIbHO" BBICTABIISETCS
€CJIM 33JJaHUE BBINIOJHEHO HEBEPHO WJIM MPEUMYILIECTBEHHO HE BHIIIOJIHEHO

KM-3. IlepcoHaibHbIe HEHHOCTH JTHYHOCTH M CYyIIHOCTH KOHIenuuu CRM

®opmbl peanausanuu: [luceMenHas padora




Tun koHTpoabLHOr0 Meponpusitus: KontponsHas padora

Bec konTpoabHoro meponpusitusi B BPC: 20

IIpoueaypa mnpoBedeHUs KOHTPOJbHOro Meponpusitusi: JlnmurensHocTs 45 wmunyt. Pabora
BBITNOJIHACTCS. HHIUBUIYaIbHO.

Kpatkoe conep:xanue 3aganus:
KonTponbhas paboTa 1o npoiiieHHOMy MaTepuaty

KOHTpOJILHLIe Bonpocu/saz[annﬂ:

3arIaHMpoOBaHHBIE  pe3ynbTaThl | Bompockl/3amanust s MpOBEPKH
00y4eHHS 10 JUCIUIIIIHE

3HaTh:  OpaBWiIa  MOCTPOCHUS 1.BHeapenue cucteM yrpaBieHUs: B3aUMOOTHOILIECHUSIMHU C
3¢ (PeKTUBHBIX KOMMYHHUKALIUN KJINEHTaMH

2.Touku B3aUMOACHCTBUS KOMITAHUH U KJIIMEHTA
3.YnpaBneHre B3auMOOTHOUIEHUSIMU C TAPTHEPAMH,
KaHaJIbl B3aumoiericteusi B2B

4.2BOJIOLMS METOJIOB ylIepKaHUs KIIMEHTOB
S.IIporpaMMmsbl J0STBHOCTH

6.0cobennoctu CRM-cucteM B pa3iuyHbIX cepax
JIeATeTbHOCTH

7.Bueapenne CRM-cuctem B pMHAHCOBBIX OpPraHU3aIUsaX
(6aHKH, CTpaxOBbIC M MHBECTUIIMOHHBIE KOMITAHUN
8.B0o3MOKHBIE MPESIOKEHUS Pa3BUTHUS («CTpaTerus
BTOPOTO MPOAYKTa», KPOCC-TPOJAXKH, PUHAHCOBBII
KOHCAJITHHT)

9.I1po6ieMbl aBTOMATU3AIMHN KJIUEHTCKOTO
B3aMMOJICHCTBHS B (PMHAHCOBBIX OpraHU3aIUsIX
10.CtpaTeruueckue TpeOOBaHHS K MOIPA3ICICHUSM,
OCYIIECTBIISIOIINM B3aUMOJEHCTBUE C KIIMEHTaMU

OnucaHue MKaJbI OlleHUBAHUS

Oyenxa: 5 («OTIUYHOY)
Huorcnuii nopoe evinonnenus 3adanus 6 npoyenmax: 10
Onucanue xapakmepucmuxu evlnoinenus 3Hanus: OleHKa "0TINYHO" BBICTaBISETCS €CIIH 3aJaHue
BBITIOJIHEHO B MOJHOM 00BEME HJIM BBITTOTHEHO MPEUMYIIIECTBEHHO BEPHO

Oyenxa: 4 («XOpOILIO»)
Huoicnuii nopoe evinonnenus 3aoanus 6 npoyenmax.: 60
Onucanue xapaxmepucmuxu evinoaneHus snanus: OueHKa "XopoIo" BBICTABIIAETCS ECIIN
OOJIBIIMHCTBO BOIIPOCOB PACKPHITO BEPHO

Oyenxa: 3 («yAOBIETBOPUTEIBHON)
Huoicnuii nopoe evinonnenus 3aoanus 6 npoyenmax.: S0
Onucanue xapakmepucmuxu évinonnenus 3uanus: OLeHKa "yI0BIETBOPUTENIBHO" BBICTABIIAETCS
€CIIU 3a/laHU€e TPEUMYILLECTBEHHO BBITIOJIHEHO

Oyenka: 2 («HEyJOBIECTBOPUTEIHHOY)
Onucanue xapakxmepucmuxu evinoaneHus sHanusa: OneHKa "Hey10BIeTBOPUTENIbHO" BBICTABIISETCS
€CJIN 33JIaHUE BBIIIOJIHEHO HEBEPHO WUJIU MPEUMYIIECTBEHHO HE BBIIIOJIHEHO

KM-4. Teopernyeckue acneKTbl KJINEHTOOPHEHTHPOBAHHOIO MOAX0/1A

®opmbl peanausanuu: [luceMenHas padora
Tun koHTpobHOro MeponpustTus: KourponsHas pabora




Bec koHTpOobHOrO0 Meponpustusi B BPC: 10
IIpouenypa mnpoBeaeHUs] KOHTPOJbLHOro Meponpusitusi: J(murensHocth 45 munyt. Paborta
BBITTOJIHACTCA HHAUNBUAYAJIBHO.

Kpartkoe cogep:xxanue 3aganus:
KonTponbras paboTa 1Mo npoiiiecHHOMY MaTepuany

KoHTposibHbIe BONPOCHI/3a1aHUA:

3annaHupOBaHHbIE pe3ynbTaThl | Bonpocsl/3aganus s npoBepKu
00y4eHUs IO TUCHUILINHE
YMeTh: pemath KIIOYEBBIE 3aJa4yu 1. JIyumue npaktuku npumenenuss CRM - cucrtem B
npodecCHuOHAIBHOMN eI TETbHOCTH pa3nu4YHBIX chepax AesITeIbHOCTH
2.0030p HampaBieHu#t pazButus GyHkiuii CRM -
CHUCTEMBI
3.AHanu3 Heynad npoekToB 1o BHenpeHnto CRM-
CUCTEM

4.0OcHOBHBIE MTPOOIEMbI POCCUICKUX KOMITAHUHN-
MIPOU3BOIUTENCH MpU paboTe ¢ KaHaJaMU MPOJIaxK
5.UcnonwzoBanue CRM-cucrtem B cpepe TOproBoro
MapKeTHUHTa

6.Buenpennie CRM- cucreM B cdepe pOSHHUHBIX
JVIEDR

7.Y1upaBieHue 1ieHo! U (OpMUPOBAHUE TAKETOB
ycayr

8.Buenpenue CRM-cucrem B
TEJICKOMMYHHUKAIIMOHHBIX KOMIIAHUSIX
9.00cnyxuBaHue KIMEHTOB HA OCHOBE MOJIEIH
LIEHHOCTH

10.Pacuer 10X0JHOCTH/IIEHHOCTH KITMEHTOB

OnucaHue MKaJbI OlleHUBAHUS

Oyenxa: 5 («OTIIUYHOY)
Huorcnuii nopoe evinonnenus 3adanus 6 npoyenmax: 10
Onucanue xapakmepucmuxu evlnoinenus 3Hanus: OleHKa "0TINYHO" BBICTABISETCS €CIIH 3aJaHue
BBITIOJIHEHO B MOJHOM 00BEME HJIM BBITTOTHEHO MPEUMYIIIECTBEHHO BEPHO

Oyenxa: 4 («XOpOILIO»)
Huoicnuii nopoe evinonnenus 3aoanus 6 npoyenmax. 60
Onucanue xapaxmepucmuxu evinoaneHus snanus: OueHKa "XopoIo" BBICTABIIAETCS ECIIN
OOJIBIIMHCTBO BOIIPOCOB PACKPBITO BEPHO

Oyenka: 3 («yIOBIETBOPUTEIIEHO)
Huoicnuii nopoe evinonnenus 3aoanus 6 npoyenmax.: S0
Onucanue xapakmepucmuku binonneHus snanus: OLeHKa "yI0BIeTBOPUTENLHO" BBICTABISETCS
ecJIM 3aJlaHue MPEUMYIIECTBEHHO BBITIOIHEHO

Oyenka: 2 («HEyJOBIECTBOPUTEIHHOY)
Onucanue xapakxmepucmuxu evinoaneHus sHanusa: OneHKa "Hey10BIeTBOPUTENIbHO" BBICTABIISETCS
€CJIN 33JIaHUE BBIIIOJIHEHO HEBEPHO WJIU MPEUMYIIIECTBEHHO HE BBIINIOJIHEHO

KM-5. IIpoueccol ynpasJjieHus KJineHTaMu Ha ocHOBe CRM cucrembl

®opmbl peanausanuu: [luceMenHas padora
Tun koHTpobHOro MeponpustTus: KourponsHas pabora

10




Bec koHTpOobHOrO0 Meponpustusi B BPC: 20
IIpouenypa mnpoBeaeHUs] KOHTPOJbLHOro Meponpusitusi: J(murensHocth 45 munyt. Paborta
BBITTOJIHACTCA HHAUNBUAYAJIBHO.

Kpartkoe cogep:xxanue 3aganus:
KonTponbras paboTa 1Mo npoiiiecHHOMY MaTepuany

KoHTposibHbIe BONPOCHI/3a1aHUA:

3amnaHUpOBaHHBIE  pe3ynbTaThl  oOyueHus 1o | Bompockl/3aganust 1uist mpoBepKU
JTUCHUTIIINHE

VYMeTh: NpOBOAUTH AaHAIU3 OTEUECTBEHHOIO U 1.MeTonp! ynep:kaHus KIIMEHTa
3apy0eKHOTO OIBITa PALMOHATIBHON OpraHU3aluu 2.CRM nognepxka MapKeTHHTOBBIX
IIPOU3BOJCTBEHHON JEATEIBHOCTH OpraHU3alud B KaMITaHUH «3aMKHYTOTO LIUKJIa»
YCIIOBHSIX COBPEMEHHOM YKOHOMUKH 3.Ilpuembl COBEpPLIEHCTBOBAHUS

MapKETHUHTOBBIX KaMITaHUH
4.YrpaBiieHre MApKETHHTOBBIMU
kamnanusiMu B CRM-cucremax
5.CerMeHTHUpOBAHKE KIUEHTOB 110
CTpaTeruu NpuoOpeTeHus
6.CermMeHTUPOBAHHUE KIMEHTOB 1O
peaKkIuu Ha MapKETUHTOBbIE
IPEJIOKEHUS

7.1IpuHIMUIBI CETMEHTAIIUU KJIHMEHTOB.
dopMHUpOBaHUE 1IETEBBIX TPYIII
KJIUEHTOB

8.Mapketunrossie TexHosoruu B CRM-
CUCTeMax

9.MapKeTHHT «I10 COOBITHIOY,
MapKETUHT «I10 Pa3pelICHUIO»,
MapKETUHT OTHOIIICHUN W KOHIICTIIIUS
«OJIMH Ha OJIUHY»

10.2Bosro1MsI MApKETHUHTA!
IIPOJIYKTOBBIM MapKETUHT, IIPSIMOU
MapKETHHT, 1[eJICBOI MapKETUHT

Onucanue MIKAJbI OLlEHUBAHUS

Oyenxka: 5 («OTIINYHOY)
Huodienuii nopoe sévinonnenus 3adanus 6 npoyermax: 10
Onucanue xapakmepucmuxu evinoinerus 3Hanus: O1eHKa "OTINYHO" BBICTABIISETCS €CIIH 3aJaHue
BBITIOJTHEHO B MOJIHOM 00'beMe WIIH BBITIOTTHEHO MPEUMYIIIECTBEHHO BEPHO

Oyenka: 4 («xX0OpoII0»)
Huodicnuii nopoe evinonnenus 3aoanus 6 npoyermax: 60
Onucanue xapakmepucmuku evtnonanenus 3uanus. OueHka "Xoponio" BbICTABISETCS €CIU
OOJBIIMHCTBO BOIIPOCOB PACKPHITO BEPHO

Oyenka: 3 (KyIOBICTBOPUTEIHHOY)
Huodicnuii nopoe svinonnenus 3aoanus 6 npoyermax: 50
Onucanue xapakmepucmuiu evinonnenus 3uanus: OTeHKa "yI0BIETBOPUTEILHO" BHICTABIISETCS
€CITH 3aJIaHUE MMPEUMYIIIECTBEHHO BBITIOJTHEHO

Oyenka: 2 («<HEYJTOBICTBOPUTEIHLHOY)
Onucanue xapakmepucmuku goinonenus 3uanus: OleHKa "HeyJ0BIeTBOPUTEILHO" BICTABIISETCS
€CJIN 33JITaHUE BBITOJIHEHO HEBEPHO HJIU MIPEUMYIIECTBEHHO HE BBITOJTHEHO
11




KM-6. B3aumMoOTHOIIEHHSI KJIMEHTOB MPH CAeJIKAX U AHAJIUTHYECKHE BO3MOKHOCTH
CRM

®opmbl peaquzanun: [TuceMennas padora

Tun KoHTpOIBHOTO0 MeponpusaTus: [IpoBepounas padora

Bec konTpoabHoro meponpusitusi B BPC: 20

IIpouenypa mnpoBeleHUsi KOHTPOJBLHOro Mmepomnpusitusi: /[nmurensHocts 30 munyT. Pabora
BBITOJIHAETCS] UHIUBUIYaTbHO.

Kpatkoe cogep:xanue 3aganus:
[TpoBepouHas paboTa 1o NpoIEHHOMY MaTepualy

KOHTpOJILHLIe BOHpOCbI/SaL[aHI/Iﬂ:

3amaHupoOBaHHbIE pe3ysbTaThl 00yueHus 1o | Bompocsl/3aganus ais IpoBepKu
JTUCHHUTIIINHE

VYMeTh: BBICTPAaWBaTh 3¢ exTUBHBIC 1.ABTOMaTH3aIus MPoIaXk 1 MOOUIILHBIE
KOMMYHUKAallUM BO BHYTPEHHEW M BHEIIHEU pemenus CRM
cpejie opraHu3aluu 2.CRM-niogep:xka 1 KOHTPOJIb (QyHKITHIA

MEHEIKEPOB 110 MpoJIaxKam
3.YmpaBiieHne NOTeHIUAIBHBIMH CIICTKaMU
(pyHKIIMEM pacueTa BEpOSTHOCTH COBEPIICHUS
CIICJIKH)

4.CRM-nioiiepxka periiaMeHTa mpoaak
5.UuTterpamnus GpoHT-0UCHON
JIeSITEIIbHOCTH

6.Ynpasinenue uHdopMalred o0 KOHTaKTax u
KOHTpareHTax

7.Yu4er, ylpaBieHue, aHaJIu3 IpoJax B
CRM-cucremax

8.OCHOBHBIE (PYHKLIMOHATIbHBIE MOYJIU U
CTpaTeruy UX UCMOIb30BaHUS

9.CucteMbl aBTOMaTH3aLUU IPOAAK
10.0OnTMHU3a1Ms KaHAJIOB IPOJAXK

Onucanue MIKAJbI OLlEHUBAHUS

Oyenka: 5 («OTIINYHOY)
Huosienuii nopoe sévinonnenus 3adanus 6 npoyermax: 10
Onucanue xapakmepucmuxu evlnoinerus 3Hanus: O1eHKa "OTINYHO" BBICTABIISETCS €CIIH 3aJaHue
BBITIOJTHEHO B MOJIHOM 00'beMe WIIH BBITIOTHEHO MPEUMYIIIECTBEHHO BEPHO

Oyenxa: 4 («X0poIIo»)
Huodicnuii nopoe sévinonnenus 3aoanus 6 npoyermax: 60
Onucanue xapakmepucmuku svtnoanenus 3uanus.; OueHka "Xoponio" BbICTABISETCS €CIU
OOJBIIMHCTBO BOIIPOCOB PACKPBITO BEPHO

Oyenka: 3 (KyIOBICTBOPUTEIHHOY)
Huodicnuii nopoe svinonnenus 3aoanus 6 npoyermax: 50
Onucanue xapakmepucmuxu evinonnenuss 3uanus: OTeHKa "yI0BIETBOPUTEIHLHO" BHICTABIISETCS
€CITH 3aJIaHUE MMPEUMYIIIECTBEHHO BBITIOJTHEHO

Oyenka: 2 («<HEYJTOBIETBOPUTEITHEHOY)
Onucanue xapakmepucmuku goinonnenus 3uanus: OleHKa "HeyJ0BIEeTBOPUTEILHO" BBICTABIISETCS
€CJIM 33JIaHUE BBITOJIHCHO HEBEPHO HITU TIPEUMYIIECTBEHHO HE BBIIOJTHEHO
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COJIEPKAHUE OIIEHOYHBIX CPEJICTB TIPOMEXKYTOUYHOM ATTECTAIIUA
8 cemecTp

@opMa NPOMEKYTOUYHOM aTTecTalumM: JK3aMeH

IIpumep Onsiera

1) ITonsitue kanurana npeanpuaTus. OCHOBHOM KanuTal IpeaIpUsITUS
2) Buapl 1eHEXHBIX TTOTOKOB
3) [IpakTuueckoe 3a1anue

IIpouenypa npoBenenust
DK3aMeH IPOBOJIUTCS B yCTHOU (opMe 1o OmiieTaM, BpeMsi Ha MOATOTOBKY K OTBETY - 45 MUHYT

L Ilepeuens Komnemenyuil/uHOUKaAMOpPoO8 U KOHMPOIbHBIX 60NPOCOB NPOBGEPKU PE3YbHAN 08
0CBOCHUSA OUCUUNTUHDL

1. Komnerenuust/Uuankarop: NJ1-2nk-2 BeictpauBaet s3ppexTuBHBIE KOMMYHHUKAITUH BO
BHYTPEHHEHN M BHELIHEH CpeJie OpraHu3auu

Bonpocel, 3a1anns
1.Yupasnenue 3nanussmu B CRM (Knowledge Management Systems)
2.0cHoBHbBIE KOMIIOHEHTBI cucteM CRM
3.Knaccudpukanuus u pynknuu, tunsl CRM

Matepuanbl AJ151 IPOBEPKH OCTATOYHBIX 3HAHUM
1.Kakue coObITHSI IO B3aUMOICUCTBUIO C KIIMEHTOM Heo0xoaumo 3aHocutb B CRM-cuctemy?
OTBeTsI:

1. 1) TonbKo Te cobbITUA, KOTOPbIE NPUBEAN K NPOAAXKE NPOAYKTA
2) UsmeHeHue PeKBU3UTOB UIM KOHTAaKTHOW MHDOPMaLUK KIUEHTa

3) nroObie COOBITHS, CBSI3aHHBIE C KITHEHTOM
BepHplii oTBeT: 3

2.Monyns ynpasnenus nporeccamu CRM-cucteMbl
OTBeThI:

1. 1) no3BOAAET UCKNOUUTL BAUAHME YeN0BEYECKOTO GpaKkTopa B MpoLecce Npoaask

2) MO3BOJIIET YMEHBIITUTH BIUSHUAE YEIOBEUECKOT0 (haKToOpa B MPOIIecce MPOIax
3) Mo3BOJISET YBEIUYHUTD BIMSHUE YEIOBEUECKOTO (PaKTOpa B MpoIiecce MPoax
Bepnsiit otBeT: 2
3.Kakue npenmyiiecTBa JaeT CUCTEMA aBTOMATU3ALUU TTPOIaXK?
OTBeTHI:
1) cbop unpopmanmu Mo KaKIOMY KIHUSHTY
2) yBelMYeHHe CKOPOCTU NOUCKa HH(OpMALIMK O KIMEHTE
3) aBTOMaTHU3aIMs ONepalnii JTOKYMEHTUPOBAHUS ACSITEIIbHOCTA MEHEKEPa
4) pocT uncia CIeNoK
Bepusiit otBeT: 123
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2. Komnerennusi/Magukarop: N/1-1pnk-1 [leMoHCTpUpyeT NOHMMaHKE KIFOUEBBIX 3aa4
npo¢ecCHOHATIBHON 1A TETbHOCTH

Bomnpocel, 3axaHus

1.Ctparerus yrnpaBjieHUs] KJIIMEHTCKUMH OTHOIIICHUSIMH

2.0LAP-texnonornu (ananutudeckast 00padoTka B pexkuMe peanbHoro BpeMenn) B CRM-
cucreMax

3.Cpencrta ananuza CRM-cuctem (METO bl MHOTOMEPHOI'O CTATUCTUYECKOTO aHAIN3a,
cpeactBa Data Mining, mporHO3UpOBaHUS

4.IIpo6nembl HHTETpAINK HH(POPMAIIH O KIIMEHTaX, XPaHUJIHINA JAHHBIX

MarepuaJbl 1Jisi IPOBEPKH OCTATOYHBIX 3HAHUI

1.

1.0Otnnune CRM-cucremsl OT IEPBBIX CUCTEM aBTOMAaTH3ALUH IPOJaXK?
OtBeTsl:

1) popmunpoBaHme 6asbl N0 KAMEHTAM

2) HaKoIUIeHHe UH(OPMALIUH 10 MPOJaKaM ¢ KJIMEHTOM
3) BO3MOKHOCTH aHaJIM3a U IPOTHO3UPOBAHUS IIPOAAK
Bepnpsiii oter: 3
2.Kakoit nH(popManmoHHbIi MOTOK Hanboee yacto oTcyTcTByeT B CRM-cucreme Kommnanuw,
HPUBOASALIMM K ycTapeBaHUIO HHPOPMAIUK O KJIneHTe?
OTBeThI:

1)nonyyeHve meHeaKepom MHGOPMaLMKN U3 eANHON 6a3bl KIMEHTOB
2) BHeceHue MHbOopMaLMM O KIMEeHTe MeHeAKePOoM B e4MHYI0 6a3y KAMEHTOB KOMMNAHWUU
3) BHeCEHUE UHPOPMALMKN O KIMEHTE MeHeaKepom B 6asy KIMEHTOB MeHeaKepa

BepHsliii otBeT: 2
3.Kakast uadopmaiuisi 1omKkHa BBOAUTHCS MeHepkepoM B CRM-cucremy nociie TeinedoHHOTO
pa3roBopa ¢ HOBbIM KIIMEHTOM?
OTBeTHI:
1) Bpems 3BOHKA
2) unpopmanys o KIUEHTE
3) cyTb pa3roBopa
Bepnpniii otBet: 23
4.Kakas nnpopmanus 1oKkHa BBogUTCA MeHekepoM B CRM-cucremy nociie TeneoHHOro
pasroBopa ¢ CyIIeCTBYIOIIUM KIUEHTOM?
OTBeTsI:

1) MHdopmaLMA O KANeHTe

2) Bpems 3BOHKA
3) cyTb pa3roBopa
BepHnsiit otBeT: 3

3. Komnerenuust/Muaukarop: 1J/1-8prnk-1 AHaMM3UpYeT 0T€YECTBEHHBIN U 3apyOSKHBIN OTIBIT
paloHaIbHON OpraHU3alMK IPOU3BOJICTBEHHON AESITEIbHOCTH OpraHU3al[iH B YCIOBUAX
COBPEMEHHOM YKOHOMMKHU

Bomnpocel, 3axanus

1.MHpopMalOHHbIE CUCTEMBI YIIPaBJIEHUS B3aUMOOTHOIIEHUS ¢ KireHToM (CRM)
2.0mnpenenenune repmuHa CRM
3.0cHoBHbIe KpuTepuu Beibopa CRM-cuctemsl
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MarepuaJsl 1JI1 NIPOBEPKHU OCTATOYHBIX 3HAHUM
1.Monyns ynpasnenus nporeccaMmu CRM-cucrembl
OTBeTHI:

1. 1) onpegenset NpoLecchl, KOTOPbIE BbIMNOJHAOTCA MPOrpammHO

2) ompeensieT MpoLecChl, KOTOPbIE BBIMOJHAIOTCS MEHEHKepaMU
3) onpenensieT NpoIecchl, OTAEIbHBIE STAbl KOTOPHIX MOTYT BBIMOJIHATHCS KaK MPOrPaMMHO,
TaK U C y4aCTHEM MEHEIKEePOB

Bepnpiii oter: 3
2.Kaxas uapopMaIus J0KHA OBITh JOCTYITHA MEHEDKEPY C UCIIOIH30BAaHHEM MOTYJIS
yIpaBiIeHUS] KOHTaKTaMu?

OTBeTHI:

1. 1) uHbopmaums 0 KNNEHTe, XpaHMMas B 6ase Moayna aBTOMATU3aLMM NPOAAXK KOMMaHMM

2) nuadopmanus o KIMEeHTe, XxpaHuMmas B einHoi 6a3e CRM-cucteMbl KoMnaHuu
3) uapopManus, MHTETPUPOBAHHAS U3 PA3HBIX CUCTEM KOMIIAHUU
Bepnpsiii oter: 3
3.Yupasiienue nHPOpPMAIUCH 0 KIMEHTaX W KOHTPAreHTax MO3BOJISCT:
OTtBeTsI:
1) cTpouTh CXE€MBbI OpraHU3aMOHHON CTPYKTYPBI IIPEAPUATH
2) onpeaenuTh B3aUMOCBS3H MEXKAY JIIOAbMHU
3) onpenenuTs poJib KaKIO0ro YeJIOBEKa B IPUHITUM PEIICHUS O TOKYIIKE
Bepusiit otBet: 123

II. Onucanue wkanvl oueHueanus

Oyenxa: 5 («OTIUYHOY)
Huoicnuti nopoe evinonnenus 3aoanus 6 npoyenmax: 10
Onucanue xapakmepucmuku 6blnoneHus 3uanus: PaboTa BeIIOIIHEHa B paMKax "MPOABUHYTOT0"
ypoBHs. OTBETHI JaHbI BEPHO, YETKO CPOPMYIUPOBAHHBIE OCOOCHHOCTH MPAKTUYECKUX PEIICHUN

Oyenxa: 4 («XOpOILIO»)
Huoicnuii nopoe evinonnenus 3aoanus 6 npoyenmax.: 60
Onucanue xapakmepucmuku 6blnoneHus 3uanus: PaboTa BeIloIHEHa B paMKax "06a30Boro"
ypOBHS. BOJIBIIMHCTBO OTBETOB JJaHbl BEpHO. B yacTu MaTepuaia ecTb HE3HAUUTEIbHBIE
HEJ0CTaTKU

Oyenka: 3 («yIOBJICTBOPUTEIHHOY)
Huosicnuii nopoe sévinonnenus 3aoanus 6 npoyermax: 50
Onucanue xapaxmepucmuxu evlnoineHus 3Hanus: PaboTa BeIMOIHEHA B paMKax "moporosoro"
ypoBHs. OCHOBHas 4acThb 3a/1aHUs BBIIIOJHEHA BEPHO

Oyenka: 2 («HEYIOBIETBOPUTEITHEHOY)
Onucanue xapakmepucmuku 6blnoHeHus 3uanus: PaboTa He BHIIOIHEHA WM BBIIIOJTHEHA
MIPEUMYIIIECTBEHHO HETPABUIHLHO

1I1. IIpaguna évicmaesnenusn umo2o60i OYeHKU no Kypcy

OrneHka BBICTABISETCS M3 pacdéTa CPEIHEro apu(PMETHYECKOro 3HAYEHMs OLEHKH CEMECTPOBOH
COCTaBIAIOLIEN IO TEKYLIEMY KOHTPOJK YCIIEBAEMOCTH M OLIEHKM 32 IPOMEXYTOUHYIO
aTTeCTaLHIO.
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