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1. Перечень планируемых результатов обучения по 
дисциплине, соотнесенных с планируемыми результатами освоения 

образовательной программы
Дисциплина  Б1.В.ДВ.06.03  «Управление  взаимоотношениями  с 

клиентами (CRM)» обеспечивает формирование у обучающихся следующих 
универсальных, общепрофессиональных и профессиональных компетенций*:

ОТ
Ф/
ТФ 
и 

рекв
изит

ы 
ПС
(при 

налич
ии)**

Код 
компетен

ции **

Наименование
Компетенции 

**

Код 
индик
атора 
дости
жения 
компе
тенци
й **

Наименование 
индикатора 
достижения 

компетенций **

Образовательный 
результат **

ПКс ОС II 
- 6

Способен 
применять 
информационн
ые  технологии 
для  решения 
прикладных 
финансово-
экономических 
задач

ПКс 
ОС II - 
6.3

Применяет  при 
решении 
профессиональны
х  задач  основные 
методы, способы и 
средства 
получения, 
хранения  и 
предобработки 
информации, 
управляет 
взаимоотношения
ми  с  клиентами 
(MSD  CRM)  в 
предпринимательс
кой  деятельности, 
в  том  числе  с 
использованием 
современных 
информационных 
технологий  и 
программного 
обеспечения

ПКс ОС II - 6.3 З-1
- теоретическую основу 
управления 
взаимоотношениями  с 
клиентами;  тенденции 
развития  современных 
технических  средств  и 
информационных 
технологий;

ПКс ОС II - 6.3 У-1
-  работать  с 
программными 
комплексами  по 
управлению 
клиентскими 
взаимоотношениями; 
использовать  для 
решения аналитических 
и управленческих задач 
информационные 
технологии

ПКс ОС II - 6.3 В-1
- развитием и 
поддержанием 
долгосрочных 
отношений с 
клиентами; методами 
формирования запросов 
к источникам данных.

* Дисциплина может формировать компетенцию полностью или частично.
**Должно соответствовать Приложению 1 к образовательной программе
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2. Объем и место дисциплины в структуре образовательной 
программы

Объем дисциплины 
Общий  объем  дисциплины  –  4  з.е.,  144  академических  часа/  108 

астрономических  часов. Количество академических часов,  выделенных на 
контактную работу обучающихся с преподавателем по очной форме обучения – 
58 ак.ч., в том числе 56 ак.ч. семинарских занятий, 2 ак.ч.  консультаций, на 
самостоятельную работу обучающихся – 50 ак.ч.; контроль – 36 ак.ч. 

По  очно-заочной  форме  обучения  количество  астрономических  и 
соответствующих им академических часов, выделенных на контактную работу 
обучающихся с преподавателем – 30 ак.ч., в том числе 28 ак.ч семинарских 
занятий  и  2  ак.ч  консультации,  на  самостоятельную работу  обучающихся 
выделено 78 ак.ч., контроль – 36 ак.ч.  

Дисциплина  реализуется  с  применением  дистанционных 
образовательных технологий (далее – ДОТ).

Место дисциплины в структуре ОП ВО
Дисциплина  Б1.В.ДВ.06.03  «Управление  взаимоотношениями  с 

клиентами (CRM)» изучается на 4 курсе, в 8 семестре для студентов очной 
ф/о и на 5 курсе  в 9 семестре для студентов очно-заочной ф/о.

Дисциплина  Б1.В.ДВ.06.03  «Управление  взаимоотношениями  с 
клиентами (CRM)» реализуется после изучения дисциплин «Корпоративное 
управление»,  «Риск-менеджмент»;  «Цифровое  общество  и  управление 
цифровой репутацией».

Форма промежуточной аттестации в соответствии с учебным планом – 
экзамен. Доступ  к  системе  дистанционных образовательных технологий 
осуществляется  каждым  обучающимся  самостоятельно  с  любого 
устройства  на  портале:  https://lms.ranepa.ru/.  Пароль  и  логин  к  личному 
кабинету / профилю предоставляется студенту в деканате.

Все формы текущего контроля, проводимые в системе дистанционного 
обучения, оцениваются в системе дистанционного обучения. Доступ к видео и 
материалам  лекций  предоставляется  в  течение  всего  семестра.  Доступ  к 
каждому  виду  работ  и  количество  попыток  на  выполнение  задания 
предоставляется  на  ограниченное  время  согласно  регламенту  дисциплины, 
опубликованному  в  СДО.  Преподаватель  оценивает  выполненные 
обучающимся работы не позднее  10 рабочих дней после  окончания срока 
выполнения.
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3. Содержание и структура дисциплины 

3.1. Структура дисциплины 
Очная форма обучения 

№ п/п Наименование 
тем и (или) 

разделов

Объем дисциплины, ак.час Форма
текущего 
контроля 

успеваемости, 
промежуточной 

аттестации

ВСЕГО Контактная работа обучающихся 
с преподавателем по видам учебных занятий

Самостоятельная работа

Период теоретического обучения Период 
промежуточной 

аттестации 
(сессия)

Занятия 
лекционного 

типа

Занятия 
семинарского типа

ИК КСР КЭ Катт
эк

К
о
н
т
р
о
л
ь

СРкр СРэк СР

Л ВЛ ЛР ПЗ

Тема 1 CRM в 
предпринимате

льской 
деятельности

21 11 10 О

Тема 2 Введение в 
информационн

ую систему 
CRM

21

11 10

К

Тема 3 Управление 
продажами

21
11 10

К

Тема 4 Управление 
маркетингом

21
11 10

О

Тема 5 Управление 
обслуживанием

22
12 10

О
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Консультация 2
Промежуточная 
аттестация

36 Экзамен

Итого за 8 семестр
144 56 2 36 50

Всего 144 56 2 36 50

Очно-заочная форма обучения 
№ п/п Наименование 

тем и (или) 
разделов

Объем дисциплины, ак.час Форма
текущего 
контроля 

успеваемости, 
промежуточной 

аттестации

ВСЕГО Контактная работа обучающихся 
с преподавателем по видам учебных занятий

Самостоятельная работа

Период теоретического обучения Период 
промежуточной 

аттестации 
(сессия)

Занятия 
лекционного 

типа

Занятия 
семинарского типа

ИК КСР КЭ Катт
эк

К
о
н
т
р
о
л
ь

СРкр СРэк СР

Л ВЛ ЛР ПЗ

Тема 1 CRM в 
предпринимате

льской 
деятельности

20 5 15 О

Тема 2 Введение в 
информационн

ую систему 
CRM

20

5 15

К

Тема 3 Управление 
продажами

23
5 18

К
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Тема 4 Управление 
маркетингом

20
5 15

О

Тема 5 Управление 
обслуживанием

23
8 15

О

Консультация 2
Промежуточная 
аттестация

36
Экзамен

Итого за 8 семестр
144 56 2 36 78

Всего 144 28 2 36 78
Используемые сокращения:
О – устный опрос; К – кейс-задания.

В процессе обучения применяются следующие интерактивные формы: лекция-диалог, работа в малых группах.
Темы 1-5 могут быть освоены с применением ЭО и ДОТ с контролем в системе электронного обучения Академии.
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3.2. Содержание дисциплины

Тема 1. CRM в предпринимательской деятельности. ПКс ОС II - 6.3
Определение CRM. Основные компоненты и инструменты CRM. Что дает 
предпринимателю CRM. Аспекты CRM. Основные действия при Продажах, 
Маркетинге, Обслуживании. 7 стратегий CRM. Информационные системы 
поддержки CRM

Тема 2. Введение в информационную систему CRM. ПКс ОС II - 6.3
Организация  данных.  Основные  разделы:  Продажи,  Маркетинг,  Сервис. 
Типы данных. Типы записей. Ленты процессов. Пользователи системы и их 
роли. Информация о действиях. Аналитические панели.

Тема 3. Управление продажами. ПКс ОС II - 6.3
 Основные потребительские сценарии продаж. Записи и данные в процессах 
продаж. Интерес,  Возможная сделка,  Коммерческое предложение,  Заказ, 
Счет.  Записи  о  контактах,  конкурентах  и  товарах  (каталог  продукции). 
Прайс  –  листы  и  схемы  ценообразования.  Литература  по  продажам. 
Управление записями о продажах в соответствии с лентой процесса продаж 
и  назначенными  ролями  пользователей.  Использование  финансовой 
информации,  содержащейся  в  записях  о  продажах  CRM.  Построение 
аналитических  панелей  для  разработки  эффективной  стратегии  по 
улучшению экономической деятельности предприятия.

Тема 4. Управление маркетингом. ПКс ОС II - 6.3
Цикл  маркетинга  с  обратной  связью.  Создание  и  использование 
маркетинговых списков. Использование модулей «Быстрые кампании» и 
«Маркетинговые кампании» в CRM. Шаблоны кампаний. Роль регистрации 
действий и маркетинговых списков в кампании. Использование Литературы 
по продажам в кампаниях. Захват и управление откликами на кампанию. 
Связь  с  Интересами  в  модуле  продаж.  Использование  финансовой 
информации, содержащейся в записях о кампаниях CRM.

Тема 5. Управление обслуживанием. ПКс ОС II - 6.3

Основные  потребительские  сценарии  обслуживания.  Сущности  и  типы 
записей при обслуживании: клиенты, случаи (кейсы), действия, действия по 
разрешению  кейса,  статьи  базы  знаний,  договоры  на  обслуживание, 
очереди.  Классификация  кейсов.  Связь  с  каталогом  товаров/услуг. 
Возможности  определения  метрик  качества  разрешения  кейсов. 
Использование финансовой информации, содержащейся в записях о кейсах 
и  договорах  обслуживания  CRM.   Возможности  модуля  расписания 
обслуживания.
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4. Типы оценочных материалов, показатели и критерии оценивания

1.1. Оценочные  материалы  по  дисциплине  Б1.В.ДВ.06.03 
«Управление  взаимоотношениями  с  клиентами (CRM)» входят  в  состав 
оценочных  материалов  по  образовательной  программе.  Совокупность 
оценочных материалов по всем дисциплинам образовательной программы 
составляет фонд оценочных средств (далее – ФОС). ФОС используется при 
проведении текущего контроля успеваемости и промежуточной аттестации 
обучающихся  с  целью  оценивания  достижения  обучающимися 
планируемых результатов обучения. 

4.2. ФОС разработан как комплекс проверочных заданий различного 
типа и уровня сложности, включает критерии и шкалы оценивания, а также 
«ключи» правильных ответов.  ФОС формируется как отдельный документ 
и хранится в электронном виде, доступ к ФОС предоставлен ограниченному 
кругу лиц.

4.3.  Для  самостоятельной  работы  обучающихся  при  подготовке  к 
текущему контролю успеваемости и промежуточной аттестации в рабочих 
программах дисциплин размещены типовые проверочные задания, которые 
можно  условно  разделить  на  задания  закрытого,  комбинированного  и 
открытого типов. 

Задания закрытого типа — это тестовые задания, в которых каждый 
вопрос  сопровождается  готовыми  вариантами  ответов,  из  которых 
необходимо выбрать один или несколько правильных.

Задания комбинированного типа – это тестовые задания, в которых 
каждый вопрос сопровождается готовыми вариантами ответов, из которых 
необходимо выбрать один или несколько правильных и обосновать свой 
выбор.

Задания открытого типа — это задания, в которых на каждый вопрос 
должен быть предложен развернутый обоснованный ответ.

В  зависимости  от  типа  задания  рекомендованы  определенная 
последовательность  выполнения  и  система  оценивания  выполнения 
заданий.
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4.4. Типы заданий, сценарии выполнения, критерии оценивания
 

ТИП ЗАДАНИЯ ИНСТРУКЦИЯ СЦЕНАРИИ ВЫПОЛНЕНИЯ КРИТЕРИИ ОЦЕНИВАНИЯ
Задание закрытого 
типа с выбором 
одного правильного 
ответа из нескольких 
вариантов 
предложенных

Прочитайте текст, 
выберите 
правильный ответ

1.Внимательно прочитать текст задания и понять, 
что в качестве ответа ожидается только один из 
предложенных вариантов.
2. Внимательно прочитать предложенные 
вариант-ты ответа.
3. Выбрать один верный ответ.
4. Записать только номер (или букву) выбранного 
варианта ответа (например, 3 или В). 

Ответ считается верным, если 
правильно указана цифра или 
буква

Задание закрытого 
типа на установление 
соответствия

Прочитайте текст и 
установите 
соответствие 

1.Внимательно прочитать текст задания и понять, 
что в качестве ответа ожидаются пары элементов.
2. Внимательно прочитать оба списка: список 1 – 
вопросы, утверждения, факты, понятия и т.д.; 
список 2 – утверждения, свойства объектов и т.д. 
3. Сопоставить элементы списка 1 с элементами 
списка 2, сформировать пары элементов. 
4. Записать попарно буквы и цифры (в 
зависимости от задания) вариантов ответа 
(например, А1 или Б4). 

Ответ считается верным, если 
правильно указаны цифры или 
буквы

Задание закрытого 
типа с выбором 
нескольких 
правильных ответов 
из нескольких 
вариантов 
предложенных 
 

Прочитайте текст, 
выберите 
правильные ответы

1.Внимательно прочитать текст задания и понять, 
что в качестве ответа ожидается несколько 
правильных ответов из предложенных вариантов.
2. Внимательно прочитать предложенные 
вариант-ты ответа.
3. Выбрать несколько правильных ответов.
4. Записать только номера (или буквы) 
выбранного варианта ответа (например, 1 4 или А 
Г). 

Ответ считается верным, если 
правильно установлены все 
соответствия (позиции из 
одного столбца верно 
сопоставлены с позициями 
другого)

Задание закрытого 
типа на установление 

Прочитайте текст и 
установите 

1. Внимательно прочитать текст задания и 
понять, что в качестве ответа ожидается 

Ответ считается верным, если 
правильно указана вся 
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последовательности последовательность последовательность элементов.
2. Внимательно прочитать предложенные 
варианты ответа.
3. Построить верную последовательность из 
предложенных элементов.
4. Записать буквы/цифры (в зависимости от 
задания) вариантов ответа в нужной 
последовательности (например, БВА или 135).

последовательность цифр

Задание 
комбинированного 
типа с выбором 
одного правильного 
ответа из 
предложенных и 
обоснованием выбора

Прочитайте текст, 
выберите 
правильный ответ и 
запишите 
аргументы, 
обосновывающие 
выбор ответа 

1.Внимательно прочитать текст задания и понять, 
что в качестве ответа ожидается только один из 
предложенных вариантов.
2. Внимательно прочитать предложенные 
варианты ответа.
3. Выбрать один верный ответ.
4. Записать только номер (или букву) выбранного 
варианта ответа.
5. Записать аргументы, обосновывающие выбор 
ответа (например, 4 текст обоснования). 

Ответ считается верным, если 
правильно указана цифра или 
буква и приведены 
корректные аргументы, 
используемые при выборе 
ответа

Задание открытого 
типа с развернутым 
ответом

Прочитайте текст и 
запишите 
развернутый 
обоснованный ответ

1. Внимательно прочитать текст задания и понять 
суть вопроса. 
2.Продумать логику и полноту ответа. 
3.Записать ответ, используя четкие компактные 
формулировки. 
4.В случае расчетной задачи, записать решение и 
ответ

Ответ считается верным:
1. Отсутствие фактических 
ошибок.
2. Раскрытие объема 
используемых понятий 
(полнота ответа).
3.Обоснованность ответа 
(наличие аргументов).
4. Логическая 
последовательность 
излагаемого материала. 
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4.5.  Общая  шкала  оценивания результатов  текущего  контроля 
успеваемости и промежуточной аттестации обучающихся с применением БРС

Итоговая 
балльная оценка

Традиционная система
Бинарная 
система

ECTS
Для тради-

ционной 
системы

Для бинарной 
системы

95-100
Отлично

Зачтено

А P/ Passed
85-94 B P/ Passed
75-84

Хорошо
C P/ Passed

65-74 D P/ Passed
55-64 Удовлетворительно E P/ Passed
0-54 Неудовлетворительно Не зачтено F F/Failed

Соотношение  баллов  за  текущий  контроль  успеваемости  и 
промежуточную аттестацию, а также повторную промежуточную аттестацию:

Максимальная сумма 
баллов за текущий 
контроль 
успеваемости

Максимальная 
сумма баллов за 
промежуточную 
аттестацию

Максимальная 
итоговая 
балльная 
оценка

Максимальная 
сумма баллов за 

повторную 
промежуточную 

аттестацию
60 баллов 40 баллов 100баллов 100баллов

5. Формы аттестации, типовые оценочные материалы для текущего 
контроля успеваемости обучающихся, критерии и шкалы оценивания 

по контрольным точкам 

5.1. В ходе реализации дисциплины используются следующие формы 
текущего  контроля  успеваемости  обучающихся  (в  том  числе,  задания  к 
контрольным точкам):

К – выполнение кейс-заданий;  О – опрос.

Тема 1. CRM в предпринимательской деятельности 

Список вопросов для подготовки к опросу по теме 1:
1. CRM-системы в мире. Тенденции развития.
2. Анализ состояния CRM-систем в России.
3. Приоритеты пользователя CRM. Задачи.
4. CRM: проблемы и перспективы.
5. Облачная CRM: плюсы и минусы.
6. Десктопная CRM плюсы и минусы.
7. Как понять, что компании нужно от CRM?
8. Можно ли обойтись без CRM? Когда не стоит внедрять CRM?
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9. Насколько значим мобильный доступ для пользователя CRM?
10. CRM, как стратегия и CRM, как инструмент, который поддерживает 
эту стратегию.
11. Различные типы моделей клиента.
12. Опишите роль основных типов записей,  используемых в Microsoft 
Dynamics CRM.

Тема 2. Введение в информационную систему CRM 
Кейс «Обмен информацией»

Ирина  –  молодой  руководитель  отдела  продаж  компании,  продающей 
системы кондиционирования в Екатеринбурге. Ей и сотрудникам ее отдела 
приходится  регулярно  контактировать  с  отделом  закупок,  отделом 
доставки, бухгалтерией и отделом сервиса компании. В последнее время 
участились  случаи  непонимания,  потери  и  искажения  передаваемой 
информации  между  сотрудниками  отдела  продаж  и  другими  отделами 
компании. Вот, например, на прошлой неделе передали на тестирование два 
кондиционера в отдел сервиса. Устно договорились с сотрудником отдела о 
том,  что  в  течение  недели  оборудование  будет  протестировано.  Через 
неделю оказывается, что такого пообещать никто не мог и стандартный срок 
тестирования  –  две  недели.  Это  порождает  серьезное  недовольство 
сотрудников с обеих сторон и напрямую отражается на клиентах. 

Ирина  в  растерянности:  «Из-за  несогласованности  в  словах  появляется 
несогласованность в делах, срываются сроки поставок и установки систем. 
Растет общее недовольство сотрудников и клиентов. Заявка или вопрос, 
переданные сотрудником отдела продаж в другое подразделение, часто не 
обрабатываются в указанные сроки или просто теряются. Также сотруднику 
сложно отследить факт приема переданного сообщения коллегами и сроки 
начала  и  окончания  его  обработки.  Эту  ситуацию  можно  сравнить  с 
опусканием конверта в черный ящик и ожиданием, что произойдет… Будет 
ответ или нет? Когда? И от кого?».

Может быть, не в точности такие, но очень похожие ситуации встречаются 
почти  в  каждой  компании.  Поэтому  предлагаем  читателю  вспомнить 
проблемы, которые вызывает в компании отсутствие технологии передачи 
информации между сотрудниками, и вместе составить список ответов на 
вопрос:  «Зачем  нужны  механизмы  передачи  информации  между 
сотрудниками?». Поставьте плюсы (+) напротив тех пунктов, которые вы 
считаете актуальными для вашей компании, и минусы (–) – напротив тех, 
которые к вашей компании не относятся:
 Чтобы не потерять информацию при передаче ее другому сотруднику. 

Например, устно переданная информация может быть забыта, а цветная 
бумажка,  приклеенная  на  монитор,  может  отклеиться  и  потеряться. 
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Чтобы  этого  не  случилось,  информацию  лучше  передавать  в 
письменном виде через систему автоматизации. 

 Чтобы знать, кому была передана информация и что с ней произошло. 
Например, если сотрудник передает заявку в другое подразделение, он 
может через какое-то время проверить статус этой заявки и узнать, какие 
действия по ней были предприняты адресатом. 

 Чтобы автоматически передавать задачи по сделке (бизнес-процессу) 
ответственным сотрудникам. Например, если один сотрудник выполнил 
свою  задачу  в  рамках  сделки,  то  система  автоматически  создает 
следующую задачу другому сотруднику, не теряя времени на передачу 
информации. 

 Чтобы  выдать  «Поручение»  сотруднику  и  проконтролировать  его 
исполнение. Например, если руководителю необходимо поручить какое-
либо задание конкретному сотруднику и назначить контролера за ходом 
его выполнения, то это можно сделать с помощью бизнес-процесса. 

 Напишите свою причину.

Тема 3. Управление продажами
Кейс «Бизнес-процессы»

Сергей  Иванович  руководит  компанией  по  пошиву  и  оптовой  продаже 
одежды в Санкт-Петербурге. Два года назад Сергей Иванович решил, что 
бизнес  требует  развития,  но  сначала  необходимо  навести  порядок  с 
внутренними процессами компании. 
Вкратце ситуация была следующая: заказы от клиентов терялись, заказы на 
производство  выполнялись  неточно,  жалобы  клиентов  не  всегда 
обрабатывались  и  т.  д.  Сергей  Иванович  обратился  в  консалтинговую 
компанию  для  исправления  ситуации.  Бизнес-консультанты, 
проанализировав внутренние процессы работы компании, указали «тонкие» 
места  и  предложили  модернизацию  бизнес-процессов  «заказ», 
«производство», «выставка», «разбор жалобы». Работа была выполнена в 
срок, и отчет с новыми бизнес-процессами компании лег на стол Сергею 
Ивановичу. Казалось, что самое трудное позади и теперь дела пойдут в гору!
С новыми бизнес-процессами немедленно ознакомили всех сотрудников. 
Были сделаны большие и яркие цветные распечатки, которые развесили в 
отделах около рабочих мест сотрудников.  Но ожидаемого результата не 
последовало: заказы по-прежнему терялись, жалобы обрабатывались через 
раз и т. д.
Сергей  Иванович  долго  думал,  как  исправить  ситуацию,  и  решил: 
«Необходимо «бумажные» бизнес-процессы поместить непосредственно в 
систему автоматизации, сделать их «живыми», интегрировать в рабочую 
среду компании. Пусть каждый сотрудник видит бизнес-процесс у себя на 
экране монитора и работает с ним».
Предлагается  ответить  на  вопрос:  «Зачем бизнес-процесс  нужен  внутри 
системы автоматизации?».
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Поставьте  плюсы  (+)  напротив  тех  пунктов,  которые  вы  считаете 
актуальными для вашей компании, и минусы (–) – напротив тех, которые к 
вашей компании не относятся:
 Чтобы задать правильную последовательность действий для достижения 

требуемого  результата.  Например,  можно  условно  в  качестве  бизнес-
процесса  рассмотреть  утро  буднего  дня:  проснулся,  принял  душ, 
почистил зубы, позавтракал, оделся, поехал на работу. Важна правильная 
последовательность  действий.  А  если  переставить  местами?  Что 
получится? 

 Чтобы для каждого этапа работы (бизнес-процесса) был ответственный 
сотрудник. Тот, с кого можно спросить результат. Помните о советских 
колхозах? Если ответственные все, то спросить не с кого. 

 Чтобы компания работала в едином ритме и стандарте. Например, можно 
проанализировать ход выполнения текущих бизнес-процессов и выявить 
стадии (задачи), на которых теряется время. 

 Чтобы копировать  опыт  лучших  сотрудников,  создавая  на  базе  этого 
четкие  инструкции  и  регламенты  для  сотрудников.  Например,  у 
менеджера Петрова самые высокие продажи в отделе; мы анализируем 
его работу с новым клиентом и составляем последовательность действий 
и  регламентов  при  работе  с  новым  клиентом  для  сотрудников  всего 
отдела продаж. 

 Чтобы  контролировать  процесс  выполнения  выданных  сотрудникам 
поручений.  Например,  руководитель,  перегруженный  работой,  выдает 
поручение сотрудникам с помощью CRM-системы. Позже, в свободную 
минуту, он формирует отчет по выданным поручениям для того, чтобы 
проверить результаты работы. 

 Чтобы  контролировать  состояние  бизнеса:  сколько  всего  открытых 
процессов, на каком этапе находятся, когда закончатся. Это позволяет 
повысить управляемость бизнеса. Например, в бизнес-процессе «Разбор 
жалобы» 80 % жалоб находятся на этапе «Разбор жалоб». Это сигнал, что 
отдел не справляется с задачей и необходимы корректирующие действия. 

 Напишите свою причину.

Тема 4. Управление маркетингом
Список вопросов для подготовки к опросу по теме 4:
1. Функции  CRM-систем:  управление  маркетингом,  продажами, 

клиентской базой, сервисом.
2. Управление маркетингом как функцией CRM-систем.
3. Управление продажами как функцией CRM-систем.
4. Управление клиентской базой как функцией CRM-систем.
5. Управление сервисом как функцией CRM-систем.
6. Что нужно сделать чтобы создать новое обращение.
7. Когда и как используются разделы Конкуренты и Литература.
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Тема 5. Управление обслуживанием

Список вопросов для подготовки к опросу по теме 5:
1. Процесс  «Создание  и  работа  с  новыми  и  существующими 

клиентами».
2. Опишите взаимосвязь между записью клиента и записью продаж.
3. Опишите различные статусы Возможных сделок.
4. Определите особенности и преимущества Каталога продукции.
5. Процесс  «Создание  и  поддержка  группы  объектов  для  каталога 

продукции».
6. Создание  прайс-листов  и  настройка  их  для  различных  клиентов, 

маркетинговых кампаний и специальных предложений.
7. Применение  информационных  систем  управления 

взаимоотношениями  с  клиентами  (CRM)  для  поддержки 
маркетинговой деятельности предприятия.

5.2.  Типовые  оценочные  материалы  для  текущего  контроля 
успеваемости обучающихся (вне контрольных точек):

приведены в п.6.2.

5.3.Один или несколько тематических блоков дисциплины завершаются 
контрольной  точкой (далее  –  КТ).  Текущий  контроль  успеваемости  по 
дисциплине предусматривает не менее 2 (двух) и не более 10 (десяти)  КТ в 
течение периода освоения дисциплины.

Максимальное  количество  баллов  за  любой  тип  работ  в  рамках  КТ 
составляет 100 (сто) баллов. 

Распределение весовых  коэффициентов  по  КТ  в  рамках  текущего 
контроля успеваемости по дисциплине и формулы расчета:

Наименование 
контрольной точки

Максимальное 
количество баллов 
за работу в рамках 
КТ, которое может 

набрать студент

Коэффициент веса 
контрольной точки

Результат 
контрольной точки, 

участвующий в 
формировании 

итоговой балльной 
оценки по дисциплине 
(отражается в журнале 

БРС в СДО)
8 семестр
КТ - 1 100 0,3 30
КТ - 2 100 0,3 30
Итого: х 0,6 60

Формула расчета результата контрольной точки: 
Результат контрольной точки = Количество баллов за работу в рамках КТ  Х 

Коэффициент веса контрольной точки.
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5.4.Формы текущего контроля успеваемости обучающихся в рамках КТ и 
типовые оценочные материалы:

КТ-1
Тема 1. Тема 2. Тема 3. 

Опрос. Кейс-задания.

КТ-2
Тема 4.  Тема 5. 
Опрос.

Для каждой формы текущего контроля успеваемости обучающихся в 
рамках КТ определены критерии оценивания результатов выполнения задания.

1. Критерии оценивания кейс-заданий:

Критерии оценки
Диапазон 

баллов
Описание критерия

Содержание и 
раскрытие 

выбранных понятий

31-50
Детальное, последовательное 

описание всех понятий (блоков)  
16-30 Поверхностное описание 

0-15 Понятия (блоки) не раскрыты вовсе,  
лишь номинально обозначены

Достоверность и 
актуальность

16-20 Представленная информация 
является актуальной (современной) и  

подтверждена ссылками на 
источники

0-15 Представленная информация 
частично подтверждена ссылками 

на источники 

Корректность 
решений

26-30

Решение полностью соответствует 
основополагающим принципам и 
правилам, заложенным в рамках 

данной профессиональной области

5-25

Решение частично соответствует 
основополагающим принципам и 
правилам, заложенным в рамках 

данной профессиональной области
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0-5

Решение не соответствует 
основополагающим принципам и 
правилам, заложенным в рамках 

данной профессиональной области
Итого максимально: 100

2. Критерии оценивания опроса:

Критерии оценки
Диапазон 

баллов
Описание критерия

Содержание и 
раскрытие 

выбранных понятий

31-50
Детальное, последовательное 

описание всех понятий на примере 
выбранной системы

16-30 Поверхностное описание без 
привязки к выбранной системе

0-15 Понятия раскрыты минимально или 
не раскрыты вовсе

Достоверность и 
актуальность 
информации

16-20 Представленная информация 
подтверждена ссылками на 

источники
0-15 Представленная информация 

частично подтверждена ссылками 
на источники или не подтверждена

Количество 
обоснованных 

ответов 

30
Количество выполненных заданий 

от 85% до 100%

15
Количество выполненных заданий 

от 55% до 84%

0
Количество выполненных заданий 

менее 55%
Итого максимально: 100

5.5.  Описание  дополнительных  материалов  и  оборудования, 
необходимых для выполнения проверочных заданий (при необходимости).

6. Формы промежуточной аттестации, критерии и шкала оценивания, 
типовые оценочные материалы по дисциплине 

6.1. Промежуточная аттестация проводится в форме экзамена. 
Экзамен  проводится  по  вопросам  в  устной  форме.  Обучающийся 

получает  два  задания.  На  выполнение  заданий  дается  40-60  минут.  По 
завершении подготовки необходимо представить ответы в письменном виде, 
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подробно  изложив  ход  выполнения  задания,  сделать  выводы  (при 
необходимости).

При  реализации  промежуточной  аттестации  в  ЭО/ДОТ  могут  быть 
использованы  следующие  формы:  устно  в  ДОТ  -  в  форме  обоснованных 
ответов на задания различного типа; письменно в СДО - в форме письменного 
решения заданий различного типа.

6.2. Типовые оценочные материалы промежуточной аттестации.

Вопросы для подготовки к экзамену

Список вопросов для подготовки к экзамену:
1. CRM-системы в мире. Тенденции развития.
2. Анализ состояния CRM-систем в России.
3. Приоритеты пользователя CRM. Задачи.
4. CRM: проблемы и перспективы.
5. Облачная CRM: плюсы и минусы.
6. Десктопная CRM плюсы и минусы.
7. Как понять, что компании нужно от CRM?
8. Можно ли обойтись без CRM? Когда не стоит внедрять CRM?
9. Насколько значим мобильный доступ?
10. CRM, как стратегия и CRM, как инструмент, который поддерживает эту 

стратегию.
11. Различные типы моделей клиента.
12. Опишите роль основных типов записей, используемых в Microsoft Dynamics 

CRM.
13. Функции CRM-систем: управление маркетингом, продажами, клиентской 

базой, сервисом.
14. Управление маркетингом как функцией CRM-систем.
15. Управление продажами как функцией CRM-систем.
16. Управление клиентской базой как функцией CRM-систем.
17. Управление сервисом как функцией CRM-систем.
18. Что нужно сделать чтобы создать новое обращение.
19. Когда и как используются Конкуренты и Литература.
20. Процесс «Создание и работа с новыми и существующими клиентами».
21. Опишите взаимосвязь между записью клиента и записью продаж.
22. Опишите различные статусы Возможных сделок.
23. Определите особенности и преимущества Каталога продукции.
24. Процесс «Создание и поддержка группы объектов для каталога продукции».
25. Создание  прайс-листов  и  настройка  их  для  различных  клиентов, 

маркетинговых кампаний и специальных предложений.
26. Применение информационных систем управления взаимоотношениями с 

клиентами (CRM) для поддержки маркетинговой деятельности предприятия.
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Типовые  проверочные  задания  для  самоподготовки  обучающегося  к 
промежуточной аттестации:

ТИП 
ЗАДАНИЯ

СЦЕНАРИИ 
ВЫПОЛНЕНИЯ

ТИПОВЫЕ ЗАДАНИЯ

Задание закрытого 
типа с выбором 
одного правильного 
ответа из нескольких 
вариантов 
предложенных

1.Внимательно прочитать текст 
задания и понять, что в качестве 
ответа ожидается только один из 
предложенных вариантов.
2. Внимательно прочитать 
предложенные варианты ответа.
3. Выбрать один верный ответ.
4. Записать только номер (или 
букву) выбранного варианта 
ответа (например, 3 или В). 

1. Что такое ребрендинг?
А) увеличение цен на продукцию
Б) комплекс мероприятий по изменению бренда 
или его составляющих
В) изменение законодательной базы, 
регулирующей деятельность компании
Г) простое переименование компании

2. К инструментам ATL-коммуникации относятся:
А) реклама в местах продажи;
Б) реклама на радио;
В) стимулирование посредников;

Задание закрытого 
типа на установление 
соответствия

1.Внимательно прочитать текст 
задания и понять, что в качестве 
ответа ожидаются пары 
элементов.
2. Внимательно прочитать оба 
списка: список 1 – вопросы, 
утверждения, факты, понятия и 
т.д.; 
список 2 – утверждения, свойства 
объектов и т.д. 
3. Сопоставить элементы списка 
1 с элементами списка 2, 
сформировать пары элементов. 
4. Записать попарно буквы и 
цифры (в зависимости от 
задания) вариантов ответа 
(например, А1 или Б4). 

1. Установите соответствие между терминами и их 
определением. 

Термин Определение
1. Имидж 
компании

А. совокупность оценок и 
мнений со стороны 
партнёров, клиентов, 
персонала, на основе 
которой формируется 
представление о качестве:
партнёрства;
сотрудничества;
товаров;
оказанных услуг и т. д.
. 

2. Репутация 
компании

Б. совокупность 
субъективных 
представлений людей о 
компании, в том числе тех, 
кто никогда не был её 
клиентом или партнёром. 

3. Общественное 
мнение 

В. Форма массового 
сознания, в которой 
проявляется отношение 
(скрытое или явное) 
различных групп людей к 
событиям и процессам 
действительной жизни, 
затрагивающим их 
интересы и потребности.
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2.Соотнесите  группы  стейкхолдеров  и  риски, 
вызванные их поведением: 

Термин Определение
1. Потребители А. Забастовки. 

Ненадлежащее исполнение 
своих обязанностей. 
Распространение 
негативной информации о 
предприятии. 

2. Сотрудники Б. Отказ от 
сотрудничества, 
сотрудничество с 
конкурентами.

3. Дилеры-
распространители 
и поставщики

В. Снижение потребления 
продукта. Бойкотирование 
продукта. Претензии (в 
том числе в судебном 
порядке).

Задание закрытого 
типа с выбором 
нескольких 
правильных ответов 
из нескольких 
вариантов 
предложенных 
 

1.Внимательно прочитать текст 
задания и понять, что в качестве 
ответа ожидается несколько 
правильных ответов из 
предложенных вариантов.
2. Внимательно прочитать 
предложенные варианты ответа.
3. Выбрать несколько 
правильных ответов.
4. Записать только номера (или 
буквы) выбранного варианта 
ответа (например, 1 4 или А Г). 

1.  Выберите факторы, обуславливающие политику 
взаимоотношений покупателя и продавца:
А) психологические (степень ценности 
взаимоотношений, доверие друг к другу);
Б) поведенческие (инновационные, 
интеграционные, коммуникационные 
составляющие процесса взаимоотношений);
В) демографические (пол, возраст, образование);

Г) экономические (экономическая ценность 
клиента с точки зрения продавца)
2. Многомерные  методы  исследования  ценности 
клиентов - то:
А) количественные методы;
Б) портфельные методы;
В) методы ранжирования;
Г) метод попарных сравнений.

Задание 
комбинированного 
типа с выбором 
одного правильного 
ответа из 
предложенных и 
обоснованием выбора

1.Внимательно прочитать текст 
задания и понять, что в качестве 
ответа ожидается только один из 
предложенных вариантов.
2. Внимательно прочитать 
предложенные варианты ответа.
3. Выбрать один верный ответ.
4. Записать только номер (или 
букву) выбранного варианта 
ответа.
5. Записать аргументы, 
обосновывающие выбор ответа 
(например, 4 текст обоснования). 

1.  АВС-метод  исследования  ценности  клиентов 
является:
А) одномерным;
Б) многомерным.

Приведите свои аргументы для обоснования 
ответа.

2. Модель МакКинси относится к:
А) портфельным моделям исследования 
ценности клиента;
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Б) АВС-методу;
В) XYZ-методу.

Обоснуйте свой ответ.

Задание открытого 
типа с развернутым 
ответом

1. Внимательно прочитать текст 
задания и понять суть вопроса. 
2.Продумать логику и полноту 
ответа. 
3.Записать ответ, используя 
четкие компактные 
формулировки. 
4.В случае расчетной задачи, 
записать решение и ответ

1.  Перечислите  основные  группы  клиентов  по 
стадиям взаимоотношений:

А)
Б)
В) 
Г)
Д

2.  К  ценовым  программам  лояльности  относят 
следующие программы:

А)
Б)
В)
Г)

6.3. Критерии и шкала оценивания на основе БРС.
Критерии и балльная шкала определяются преподавателем

КРИТЕРИИ ОЦЕНИВАНИЯ РЕЗУЛЬТАТ В 
БАЛЛАХ

Дан полный, в логической последовательности развернутый 
ответ на поставленный вопрос, где он продемонстрировал 
знания предмета в полном объеме учебной программы, 
достаточно глубоко осмысливает дисциплину, 
самостоятельно, и исчерпывающе отвечает на 
дополнительные вопросы, приводит собственные примеры по 
проблематике поставленного вопроса, решил предложенные 
практические задания без ошибок

40

Дан развернутый ответ на поставленный вопрос, где студент 
демонстрирует знания, приобретенные на лекционных и 
семинарских занятиях, а также полученные посредством 
изучения обязательных учебных материалов по курсу, дает 
аргументированные ответы, приводит примеры, в ответе 
присутствует свободное владение монологической речью, 
логичность и последовательность ответа. Однако 
допускается неточность в ответе. Решил предложенные 
практические задания с небольшими неточностями.

30-39

Дан ответ, свидетельствующий в основном о знании 
процессов изучаемой дисциплины, отличающийся 
недостаточной глубиной и полнотой раскрытия темы, 
знанием основных вопросов теории, слабо сформированными 
навыками анализа явлений, процессов, недостаточным 
умением давать аргументированные ответы и приводить 

20-29
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примеры, недостаточно свободным владением монологической 
речью, логичностью и последовательностью ответа. 
Допускается несколько ошибок в содержании ответа и 
решении практических заданий.
Дан ответ, который содержит ряд серьезных неточностей, 
обнаруживающий незнание процессов изучаемой предметной 
области, отличающийся неглубоким раскрытием темы, 
незнанием основных вопросов теории, несформированными 
навыками анализа явлений, процессов, неумением давать 
аргументированные ответы, слабым владением 
монологической речью, отсутствием логичности и 
последовательности. Выводы поверхностны. Решение 
практических заданий не выполнено, т.е. студент не способен 
ответить на вопросы даже при дополнительных наводящих 
вопросах преподавателя.

0-19

6.4.  Описание  дополнительных  материалов  и  оборудования, 
необходимых для выполнения проверочных заданий (при необходимости).

7. Методические материалы по освоению дисциплины 

Для  изучения  основных  вопросов  образовательной  программы 
необходимо работать с рекомендованной преподавателем литературой,  а 
также ресурсами информационно-телекоммуникационной сети «Интернет». 
Для  приобретения  навыков  активного  использования  знаний  полезно 
обсуждать плановые и возникающие вопросы, а также решаемые задачи на 
практических занятиях. Чтобы легче и прочнее усвоить материал следует 
постоянно  использовать  конкретные  примеры,  сравнения  из  уже 
полученных областей наук.

Для закрепления изученного материала даны вопросы по каждой теме 
дисциплины, на которые следует самостоятельно найти ответы.

Важной  составной  частью  учебного  процесса  в  вузе  являются 
практические занятия. Практические занятия проводятся главным образом 
по  дисциплинам,  требующим  закрепления  навыков  решения  задач,  и 
помогают студентам глубже усвоить учебный материал, приобрести умения 
применять принципы системного подхода к решению разнообразных задач, 
определять и оценивать ресурсы и существующие ограничения разного рода 
проектов.

При  подготовке  к  практическим  занятиям  необходимо 
проанализировать конспект, ознакомиться с рекомендованной литературой 
по соответствующей теме, осуществить подготовку по рекомендованным в 
рабочей программе вопросам для обсуждения темы, выполнить домашнее 
задание (при необходимости). 

Необходимо помнить, что на занятии обычно рассматривается не весь 
материал, а только его часть. Остальная его часть восполняется в процессе 
самостоятельной  работы.  В  связи  с  этим  работа  с  рекомендованной 
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литературой обязательна. Особое внимание при этом необходимо обратить 
на  содержание  основных  положений  и  выводов,  объяснение  явлений  и 
фактов,  уяснение  практического  приложения  рассматриваемых 
теоретических  вопросов.  В  процессе  этой  работы  студент  должен 
стремиться  понять  и  запомнить  основные  положения  рассматриваемого 
материала,  примеры,  поясняющие  его,  а  также  разобраться  в 
иллюстративном  материале.  В  процессе  подготовки  к  занятиям 
рекомендуется  взаимное  обсуждение  материала,  во  время  которого 
закрепляются  знания,  а  также  приобретается  практика  в  изложении  и 
разъяснении  полученных  знаний,  развивается  речь.  При  необходимости 
следует обращаться за  консультацией к  преподавателю (в  том числе по 
электронной  почте).  Планируя  консультацию,  необходимо  хорошо 
продумать вопросы, которые требуют разъяснения. Заканчивать подготовку 
следует  составлением  плана  (конспекта)  по  изучаемому  материалу 
(вопросу).  Это  позволяет  составить  концентрированное,  сжатое 
представление  по  изучаемым  вопросам.  Записи  имеют  первостепенное 
значение  для  самостоятельной работы студентов.  Они помогают понять 
построение  изучаемого  материала,  выделить  основные  положения, 
проследить  их  логику.  Кроме  того,  ведение  записей  способствует 
превращению  чтения  в  активный  процесс,  мобилизует,  наряду  со 
зрительной,  и  моторную  память.  Следует  помнить:  у  студента, 
систематически  ведущего  записи,  создается  свой  индивидуальный фонд 
методических материалов для быстрого повторения изученных вопросов, 
для мобилизации накопленных знаний. Особенно важны и полезны записи 
тогда,  когда  в  них  находят  отражение  мысли,  возникшие  при 
самостоятельной работе.

После  изучения  базовых  тем  курса  проводится  текущий  контроль 
знаний студентов в виде опроса или письменного тестирования. Типовые 
тесты и задания по темам дисциплины приведены в специальном разделе 
данной рабочей программы. 

Подготовка  к  текущему и  промежуточному контролю предполагает 
изучение  представленных  вопросов  к  зачету,  работу  над  тестами, 
представленными в данной рабочей программе, выполнение семестровой 
проектной  работы  по  применению  системного  подхода  и  методов 
системного анализа к выбранной системе.

Работа  в  малых  группах  –  это  одна  из  самых  популярных  форм 
проведения занятий, так как она дает всем обучающимся (в том числе и 
стеснительным) возможность участвовать в работе, практиковать навыки 
сотрудничества,  межличностного общения (в частности,  умение активно 
слушать,  вырабатывать  общее  мнение,  разрешать  возникающие 
разногласия).  Цель  данной  формы  проведения  занятий: 
продемонстрировать  сходство  или  различия  определенных  явлений, 
выработать  стратегию  или  разработать  план,  выяснить  отношение 
различных групп участников к одному и тому же вопросу. В ходе этой 
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работы  дополнительно  решаются  следующие  задача:  развитие  навыков 
общения  и  взаимодействия  в  группе,  формирование  ценностно-
ориентационного единства группы, поощрение к гибкой смене социальных 
ролей в зависимости от ситуации.

Группа  студентов  делится  на  несколько  малых  групп.  Количество 
групп  определяется  числом  творческих  заданий,  которые  будут 
обсуждаться  в  процессе  занятия.  Малые  группы  формируются  либо  по 
желанию студентов, либо по родственной тематике для обсуждения. Каждая 
малая группа обсуждает творческое задание в течение отведенного времени. 
Основной  этап  –  проведение  обсуждения  творческого  задания. 
Заслушиваются  суждения,  предлагаемые  каждой  малой  группой  по 
творческому заданию. Преподаватель дает оценочное суждение и работе 
малых  групп,  по  решению  творческих  заданий,  и  эффективности 
предложенных путей решения.

В  качестве  самостоятельной  работы  студентами  выполняется 
семестровая  работа  по  применению  системного  подхода  и  методов 
системного анализа к выбранной системе по всем темам. Рекомендуется 
выбрать  организационно-техническую  систему.  Перед  выполнением 
задания  по  теме  1  выбранную  систему  необходимо  согласовать  с 
преподавателем. При выполнении заданий по темам могут использоваться 
представленные студентом материалы по предыдущим темам. Выполненная 
семестровая  работа  представляется  студентом  на  открытой  защите  на 
промежуточной аттестации.

8. Учебная литература и ресурсы информационно-
телекоммуникационной сети Интернет

8.1. Основная литература
1. Акулич  М.В. CRM:  понятия,  технологии,  маркетинг,  блокчейн. 
Управление взаимоотношениями с клиентами. – М: Ridero, 2025. – 94 с.
2. Акулич М.В. Управление взаимоотношениями с клиентами (CRM). – М: 
Издательские решения, 2018. – 216 с. 
3. Черкашин, П. А. Стратегия управления взаимоотношениями с клиентами 
(CRM) : учебное пособие / П. А. Черкашин. — 4-е изд. — Москва : Интернет-
Университет Информационных Технологий (ИНТУИТ), Ай Пи Ар Медиа, 
2024.  —  420  c.  —  ISBN  978-5-4497-3341-2.  —  Текст  :  электронный  // 
Цифровой  образовательный  ресурс  IPR  SMART  :  [сайт].  —  URL: 
https://www.iprbookshop.ru/142306.html (дата  обращения:  12.08.2024).  — 
Режим доступа: для авторизир. пользователей.

8.2. Дополнительная литература

1. Рязанцев А.  Как внедрить  CRM-систему за  50 дней.  –  М.:  Изд-во 
«Омега-Л», 2017. – 172 с.

https://www.iprbookshop.ru/142306.html%20
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2. Раянов Р. Как создать свою CRM – М., 2016. – 29 с.

8.3. Нормативные  правовые  документы  и  иная  правовая 
информация

1. Федеральный закон от 02.12.1990 N 395-1 (ред. от 18.06.2017) "О банках 
и банковской деятельности" (с изм. и доп., вступ. в силу с 27.06.2017), 
Статья 30. Отношения между Банком России, кредитными организациями, 
их клиентами и бюро кредитных историй.

8.4 Интернет-ресурсы
1.  https://coderlessons.com/tutorials/microsoft-technologies/izuchite-microsoft-
crm/microsoft-dynamics-crm-kratkoe-rukovodstvo Учебник. Microsoft 
Dynamics CRM – Краткое руководство; доступ 12.12.2019
2. https://crmindex.ru/products Топ 20 CRM систем 2020; доступ 20.02.2020
https://docs.microsoft.com/ru-ru/learn/ Портал  обучения  Microsoft?  Доступ 
20.01.2020
3.  http://iteam.ru/publications/marketing/section_26/ -  Технологии  CRM; 
лоступ 20.01.2020
4.  https://www.cfin.ru/itm/crm/ – сайт содержит большое количество статей 
по  информационным  системам,  практике  их  внедрения,  использования, 
экономической оценки, доступ 22.02.2020

9. Материально-техническая база, информационные технологии, 
программное обеспечение и информационные справочные 

системы

№ п/п Наименование
1. Специализированные залы для проведения лекций, оснащенные персональным 

компьютером/ноутбуком и мультимедийным проектором
2. Аудитории и компьютерные классы, оборудованные посадочными местами и 

персональными компьютерами с выходом в Интернет для проведения 
практических занятий

3. «МТС Линк» — российская платформа для онлайн-коммуникаций и 
совместной работы команд ; «Яндекс Телемост» — сервис для 
видеоконференций от Яндекса; Я-мессенджер

4. Технические средства обучения: персональные компьютеры; программные 
средства, обеспечивающие просмотр видеофайлов в форматах AVI, MPEG-4, 
DivX, RMVB, WMV; программы для работы с электронными таблицами для 
обработки, анализа и визуализации данных; соответствующие онлайн-
инструменты для построения интеллект-карты и моделей в различных нотациях

5. Научная библиотека (в т.ч. электронные информационные ресурсы научной 
библиотеки)

6. СДО Академии https://  lms  .ranepa.ru/  

https://lms.ranepa.ru/
https://www.cfin.ru/itm/crm/%20
http://iteam.ru/publications/marketing/section_26/
https://docs.microsoft.com/ru-ru/learn/
https://crmindex.ru/products
https://coderlessons.com/tutorials/microsoft-technologies/izuchite-microsoft-crm/microsoft-dynamics-crm-kratkoe-rukovodstvo
https://coderlessons.com/tutorials/microsoft-technologies/izuchite-microsoft-crm/microsoft-dynamics-crm-kratkoe-rukovodstvo
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