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1. ОБЩИЕ СВЕДЕНИЯ  

 Учебная дисциплина «Клиентский сервис» изучается в пятом семестре. 

 Курсовая работа / курсовой проект не предусмотрены. 

1.1. Форма промежуточной аттестации:  

зачет   

1.2. Место учебной дисциплины в структуре ОПОП 

 Учебная дисциплина относится к обязательной части программы. 

 Основой для освоения дисциплины являются результаты обучения по 

предшествующим дисциплинам: 

 Управление предприятиями сервиса 

 Маркетинговые исследования 

 Проектный менеджмент. 

 Результаты обучения по учебной дисциплине, используются при изучении следующих 

дисциплин и прохождения практик: 

 Менеджмент туризма и гостиничного сервиса. 

 Управление клиентскими сообществами. 

 Учебная практика. Ознакомительная практика. 

 Учебная практика. Сервисная практика. 

 Производственная практика. Организационно-управленческая практика. 

 Производственная практика. Сервисная практика. 

 Производственная практика. Преддипломная практика. 

 Выполнение и защита выпускной квалификационной работы. 

2. ЦЕЛИ И ПЛАНИРУЕМЫЕ РЕЗУЛЬТАТЫ ОБУЧЕНИЯ ПО 

ДИСЦИПЛИНЕ (МОДУЛЮ) 

 Целями освоения дисциплины «Клиентский сервис: 

 формирование навыков научно-теоретического подхода к решению задач 

профессиональной направленности и практического их использования в дальнейшей 

профессиональной деятельности. 

 формирование у обучающихся компетенций, установленных образовательной 

программой в соответствии с ФГОС ВО по данной дисциплине.  

 Результатом обучения по учебной дисциплине является овладение обучающимися 

знаниями, умениями, навыками и опытом деятельности, характеризующими процесс 

формирования компетенций и обеспечивающими достижение планируемых результатов 

освоения учебной дисциплины. 

 

 

 

 

 

2.1. Формируемые компетенции, индикаторы достижения компетенций, 

соотнесённые с планируемыми результатами обучения по дисциплине: 

Код и наименование 

компетенции 

Код и наименование индикатора 

достижения компетенции 

Планируемые результаты обучения  

по дисциплине 



 

 

ОПК-6 Способен 

применять в 

профессиональной 

деятельности 

нормативные 

правовые акты в 

сфере сервиса 

ИД-ОПК-6. 1. Использование 

законодательства Российской 

Федерации, действующих 

нормативных правовых актов, 

регулирующих деятельность в 

сфере сервиса, в рамках 

существующей ответственности 

- Владеет основными понятиями, 

раскрывающими суть клиентского сервиса и 

учитывающими специфику деятельности в сфере 

сервиса в Российской Федерации; 

- Умеет использовать на практике основные 

элементы системы клиентского сервиса, 

направленные на клиентоориентированность и 

формирование лояльности; 

-Владеет техникой использования основных 

метрик для измерения лояльности потребителя: 

индекс потребительской лояльности, индекс 

потребительских усилий, индекс 

удовлетворенности, показатель вовлеченности 

клиентов; 

- Обладает знаниями в части организационной 

структуры клиентского сервиса: организация 

работы клиентского отдела, расчет количества и 

стоимости сотрудника; 

- Умеет управлять типовым жизненным циклом 

сотрудника в клиентском сервисе; 

- Владеет методикой анализа клиентской базы и 

сегментирования потребителей, учитывающей 

правила работы с персональной информацией, 

обеспечивающие сохранение коммерческой 

тайны относительно потребителей; 

- Владеет знаниями по выстраиванию 

коммуникаций с потребителем, направленные на 

повышение клиентской лояльности; 

- Умеет, опираясь на факты, влияющие на 

повышение эффективности работы сотрудника, 

анализировать показатели эффективности его 

работы и определять ключевые факторы, на это 

влияющие. 

ИД-ОПК-6.2 Использование 

международных стандартов и 

нормативных правовых актов в 

профессиональной деятельности 

 

ИД-ОПК-6.3 Использование 

нормативных правовых актов в 

работе с персональной 

информацией для обеспечения 

коммерческой тайны 

относительно клиентов, методов 

работы, технических решений и 

др. 

3. СТРУКТУРА И СОДЕРЖАНИЕ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ/МОДУЛЯ 

 Общая трудоёмкость учебной дисциплины/модуля по учебному плану составляет: 
  

по очной форме обучения 3 з.е. 96 час. 

3.1. Структура учебной дисциплины для обучающихся по видам занятий 

(очная форма обучения) 

Структура и объем дисциплины 

Объем дисциплины 

по семестрам 
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5 семестр зачет 96 26 26    44 3 

Всего:  96 26 26    44 3 
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3.2. Структура учебной дисциплины для обучающихся по разделам и темам дисциплины: (очная форма обучения) 

  
Планируемые 

(контролируемые) 

результаты освоения:  

код(ы) 

формируемой(ых) 

компетенции(й) и 

индикаторов 

достижения 

компетенций 

Наименование разделов, тем; 

форма(ы) промежуточной аттестации 

Виды учебной работы 

С
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Виды и формы контрольных 

мероприятий, обеспечивающие по 

совокупности текущий контроль 

успеваемости; 

формы промежуточного контроля 

успеваемости 

Контактная работа 
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 Пятый семестр 

ОПК-6  

ИД-ОПК-6.1  
ИД-ОПК-6.2 

ИД-ОПК-6. 3  
 

Раздел 1. Клиентский сервис: основные понятия, цели и 

задачи 

    10 Опрос, круглый стол (дискуссия) 

Тема 1.1. Клиентоориентированность, лояльность и 

клиентский опыт 

3 3    

Тема 1.2. Элементы клиентского сервиса компании 3 3    

Тема 1.3. Структура и метрики клиентского сервиса 4 4    

ОПК-6  

ИД-ОПК-6.1  
ИД-ОПК-6.2 

ИД-ОПК-6. 3  
 

Раздел 2. Организационная структура клиентского 

сервиса. Бюджетирование 

    5 Опрос, круглый стол (дискуссия) 

Тема 2.1. Организация работы клиентского отдела 2 2    

Тема 2.2. Расчет количества и стоимости сотрудников  2 2    

ОПК-6  

ИД-ОПК-6.1  
ИД-ОПК-6.2 

ИД-ОПК-6. 3  

Раздел 3. Управление жизненным циклом сотрудников 

клиентского сервиса 

    10 Опрос, круглый стол (дискуссия) 

Тема 3.1. Типовой жизненный цикл сотрудника в 

клиентском сервисе 

1 1    

Тема 3.2. Формирование профиля вакансий для разных 

скил-групп 

1 1    

Тема 3.3. Работа с выгоранием, удержанием и увольнением 

сотрудников клиентского сервиса. 

2 2    

ОПК-6  

ИД-ОПК-6.1  
ИД-ОПК-6.2 

ИД-ОПК-6. 3  

Раздел 4. Анализ клиентской базы. Построение пути 

клиента 

    10 Опрос, круглый стол (дискуссия) 

Тема 4.1. Сегментирование целевой аудитории 1 1    

Тема 4.2. Точки касания бренда с клиентом 1 1    

Тема 4.3. Customer Journey Map - карта пути клиента 2 2    

ОПК-6  Раздел 5. Контроль качества клиентского сервиса     9 Опрос, круглый стол (дискуссия) 



 

 

Планируемые 

(контролируемые) 

результаты освоения:  

код(ы) 

формируемой(ых) 

компетенции(й) и 

индикаторов 

достижения 

компетенций 

Наименование разделов, тем; 

форма(ы) промежуточной аттестации 

Виды учебной работы 
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ИД-ОПК-6.1  
ИД-ОПК-6.2 

ИД-ОПК-6. 3  
 

Тема 5.1. Способы контроля качества клиентского сервиса: 

business intelligence, real-time Analytics 

2 2    

Тема 5.2. Факторы, влияющие на эффективность работы 

сотрудника 

2 2    

ОПК-6  

ИД-ОПК-6.1  
ИД-ОПК-6.2 

ИД-ОПК-6. 3  

Зачет      Итоговый проект – система клиентского 

сервиса 

 ИТОГО за пятый семестр 26 26   44  

 ИТОГО за весь период 26 26   44  
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3.3. Краткое содержание учебной дисциплины 

 № п/п 
Наименование раздела и темы 

дисциплины 
Содержание раздела (темы) 

Раздел 1 Клиентский сервис: основные понятия, цели и задачи 

Тема 1.1 Клиентоориентированность, 

лояльность и клиентский опыт 

Сущность понятий клиентоориентированность, лояльность 

и клиентский опыт. Навыки определения приоритетных 

целей клиентского сервиса и нахождения ресуровы для их 

достижения.  

Практическое задание № 1.1 В основе практических занятий лежит упражнение, в 

рамках которого решаются познавательные задачи и 

большое внимание уделяется овладению навыками 

решения практических задач, умению устанавливать связи 

между теоретическими основами и практической 

деятельностью 

Тема 1.2. Элементы клиентского сервиса 

компании 

Элементы клиентского сервиса компании 

- коммуникации 

- информация 

- решение проблем 

- работа с жалобами и отзывами 

- обучение сотрудников 

Принципы оценки сервиса клиентами.  

Практическое задание № 1.2 В основе практических занятий лежит упражнение, в 

рамках которого решаются познавательные задачи и 

большое внимание уделяется овладению навыками 

решения практических задач, умению устанавливать связи 

между теоретическими основами и практической 

деятельностью 

Тема 1.3. Структура и метрики клиентского 

сервиса 

Типовая структура и основные метрики клиентского 

сервиса: 

- индекс потребительской лояльности 

- индекс удовлетворенности клиента 

- индекс потребительских усилий 

- внутренний индекс качества 

- показатель вовлеченности клиентов 

- индекс удержания клиентов 

- пожизненная ценность клиента 

Практическое задание № 1.3 В основе практических занятий лежит упражнение, в 

рамках которого решаются познавательные задачи и 

большое внимание уделяется овладению навыками 

решения практических задач, умению устанавливать связи 

между теоретическими основами и практической 

деятельностью 

Раздел 2 . Организационная структура клиентского сервиса. Бюджетирование 

Тема 2.1 Организация работы клиентского 

отдела 

Построение структуры клиентского сервиса исходя из 

целей и задач бизнеса. Организация работы клиентского 

отдела 

Практическое задание № 2.1 В основе практических занятий лежит упражнение, в 

рамках которого решаются познавательные задачи и 

большое внимание уделяется овладению навыками 

решения практических задач, умению устанавливать связи 

между теоретическими основами и практической 

деятельностью 

Тема 2.2 Расчет количества и стоимости 

сотрудников 

Расчет необходимого количества линейных менеджеров 

для каждого блока клиентского сервиса. Определение 

расходов на рабочие места, ПО и обучение сотрудников 

Практическое задание № 2.2 В основе практических занятий лежит упражнение, в 

рамках которого решаются познавательные задачи и 

большое внимание уделяется овладению навыками 

решения практических задач, умению устанавливать связи 

между теоретическими основами и практической 
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деятельностью 

Раздел 3 Управление жизненным циклом сотрудников клиентского сервиса 

Тема 3.1 Типовой жизненный цикл 

сотрудника в клиентском сервисе 

Типовой жизненный цикл сотрудника в клиентском 

сервисе: 

- интерес к компании; 

- адаптация; 

- начало развития; 

- самореализация; 

- выгорание; 

- стагнация. 

Практическое задание № 3.1 В основе практических занятий лежит упражнение, в 

рамках которого решаются познавательные задачи и 

большое внимание уделяется овладению навыками 

решения практических задач, умению устанавливать связи 

между теоретическими основами и практической 

деятельностью 

Тема 3.2 Формирование профиля вакансий 

для различных скил-групп 

Определение понятия «профиль должности». Профиль 

должности: 

- составляющие профиля; 

- составление профиля должности 

Практическое задание № 3.2 В основе практических занятий лежит упражнение, в 

рамках которого решаются познавательные задачи и 

большое внимание уделяется овладению навыками 

решения практических задач, умению устанавливать связи 

между теоретическими основами и практической 

деятельностью 

Тема 3.3 Работа с выгоранием, удержанием 

и увольнением сотрудников 

клиентского сервиса. 

Как правильно работать с выгоранием, удержанием и 

увольнением сотрудников клиентского сервиса. 

- программы обучения и адаптации 

- выгорание, удержание, увольнение 

Практическое задание № 3.3 В основе практических занятий лежит упражнение, в 

рамках которого решаются познавательные задачи и 

большое внимание уделяется овладению навыками 

решения практических задач, умению устанавливать связи 

между теоретическими основами и практической 

деятельностью 

Раздел 4 Анализ клиентской базы. Построение пути клиента 

Тема 4.1 Сегментирование целевой 

аудитории 

Проведение интервью с клиентами b2c и b2b. Обработка и 

структурирование полученной информации. Сегментация 

целевой аудитории и нахождение подхода к каждому 

сегменту. Понятие клиентской базы, способы пополнения 

базы клиентов, анализ клиентской базы. 

Практическое задание № 4.1 В основе практических занятий лежит упражнение, в 

рамках которого решаются познавательные задачи и 

большое внимание уделяется овладению навыками 

решения практических задач, умению устанавливать связи 

между теоретическими основами и практической 

деятельностью 

Тема 4.2 Точки касания бренда с клиентом Определение точки касания бренда с клиентом. Понятие 

точки касания. Влияние изучения точек касания на 

эффективность. Виды точек касания с клиентом. Работа с 

точками касания клиента. 

Практическое задание № 4.2 В основе практических занятий лежит упражнение, в 

рамках которого решаются познавательные задачи и 

большое внимание уделяется овладению навыками 

решения практических задач, умению устанавливать связи 

между теоретическими основами и практической 

деятельностью 

Тема 4.3 Customer Journey Map - карта пути 

клиента 

Блоки карты пути клиента, разработка карты пути клиента.  

Практическое задание № 4.3 В основе практических занятий лежит упражнение, в 
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рамках которого решаются познавательные задачи и 

большое внимание уделяется овладению навыками 

решения практических задач, умению устанавливать связи 

между теоретическими основами и практической 

деятельностью 

Раздел 5 Контроль качества клиентского сервиса 

Тема 5.1 Способы контроля качества 

клиентского сервиса: business 

intelligence, real-time Analytics 

Способы контроля качества клиентского сервиса и и 

выбор наиболее подходящего. Определение KPI и 

составление чек-лист качества. Real-time  аналитика  и работа 

с ней.  Business intelligence аналитика и работа с ней. 

Практическое задание № 5.1 В основе практических занятий лежит упражнение, в 

рамках которого решаются познавательные задачи и 

большое внимание уделяется овладению навыками 

решения практических задач, умению устанавливать связи 

между теоретическими основами и практической 

деятельностью 

Тема 5.2 Факторы, влияющие на 

эффективность работы сотрудника 

Определение факторов, влияющих на эффективность 

работы сотрудника: 

- портрет эффективного сотрудника 

- показатели эффективности сотрудника 

- повышение эффективности сотрудника 

Практическое задание № 5.2 В основе практических занятий лежит упражнение, в 

рамках которого решаются познавательные задачи и 

большое внимание уделяется овладению навыками 

решения практических задач, умению устанавливать связи 

между теоретическими основами и практической 

деятельностью 

3.4. Организация самостоятельной работы обучающихся 

Самостоятельная работа студента – обязательная часть образовательного процесса, 

направленная на развитие готовности к профессиональному и личностному самообразованию, на 

проектирование дальнейшего образовательного маршрута и профессиональной карьеры. 

Самостоятельная работа обучающихся по дисциплине организована как совокупность 

аудиторных и внеаудиторных занятий и работ, обеспечивающих успешное освоение дисциплины.  

Аудиторная самостоятельная работа обучающихся по дисциплине выполняется на учебных 

занятиях под руководством преподавателя и по его заданию. Аудиторная самостоятельная работа 

обучающихся входит в общий объем времени, отведенного учебным планом на аудиторную работу, и 

регламентируется расписанием учебных занятий.  

Внеаудиторная самостоятельная работа обучающихся – планируемая учебная, научно-

исследовательская, практическая работа обучающихся, выполняемая во внеаудиторное время по 

заданию и при методическом руководстве преподавателя, но без его непосредственного участия, 

расписанием учебных занятий не регламентируется. 

Внеаудиторная самостоятельная работа обучающихся включает в себя: 

 подготовку к лекциям, практическим занятиям, экзамену; 

 изучение учебных пособий; 

 изучение теоретического и практического материала по рекомендованным 

источникам; 

 выполнение индивидуальных заданий, 

 написание тематических выступлений на проблемные темы; 

 подготовка к промежуточной аттестации в течение семестра; 

 создание презентаций по изучаемым темам и др. 

Самостоятельная работа обучающихся с участием преподавателя в форме иной контактной 

работы предусматривает групповую и (или) индивидуальную работу с обучающимися и включает в 

себя: круглый стол (дискуссия); проведение консультаций перед экзаменом; консультации по 

организации самостоятельного изучения отдельных разделов/тем, базовых понятий учебных 

дисциплин в целях устранения пробелов после поступления в магистратуру абитуриентов, 

окончивших бакалавриат/специалитет иных УГСН. 

 



8 

 

 

 

Перечень разделов/тем/, полностью или частично отнесенных на самостоятельное 

изучение с последующим контролем: 

№ пп 

Наименование раздела 

/темы дисциплины, 

выносимые на 

самостоятельное 

изучение 

Задания для самостоятельной работы 

Виды и формы 

контрольных 

мероприятий 

(учитываются 

при проведении 

текущего 

контроля) Т
р

у
д

о
ем

к
о

ст
ь

, 

ч
а

с
 

Тема 4.2. Точки касания бренда с 

клиентом 

Определение точек касания бренда с 

клиентом (на конкретном примере) 

презентация 10 

 

3.5. Применение электронного обучения, дистанционных образовательных 

технологий 

Реализация программы учебной дисциплины с применением электронного обучения и 

дистанционных образовательных технологий регламентируется действующими локальными 

актами университета. 

Применяется следующий вариант реализации программы с использованием ЭО и 

ДОТ. 

В электронную образовательную среду, по необходимости, могут быть перенесены 

отдельные виды учебной деятельности: 

 
использование 

ЭО и ДОТ 
использование ЭО и ДОТ 

объем, 

час 

включение в учебный 

процесс 

смешанное обучение лекции 26 в соответствии с 

расписанием учебных 

занятий  
практические занятия 26 
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4. РЕЗУЛЬТАТЫ ОБУЧЕНИЯ ПО ДИСЦИПЛИНЕ, КРИТЕРИИ ОЦЕНКИ УРОВНЯ СФОРМИРОВАННОСТИ 

КОМПЕТЕНЦИЙ, СИСТЕМА И ШКАЛА ОЦЕНИВАНИЯ 

4.1. Соотнесение планируемых результатов обучения с уровнями сформированности компетенций. 

Уровни 

сформированности 

компетенции(-й) 

Итоговое 

количество 

баллов 

в 100-балльной 

системе 

по результатам 

текущей и 

промежуточной 

аттестации 

Оценка в 

пятибалльной 

системе 

по результатам 

текущей и 

промежуточной 

аттестации 

 

Показатели уровня сформированности  

универсальной  

(-ых)  

компетенции(-й) 
общепрофессиональной(-ых) компетенций 

профессиональной(-ых) 

компетенции(-й) 

 ОПК-6 

ИД-ОПК-6.1  

ИД-ОПК-6.2. 

ИД-ОПК-6.3 

 

высокий 85 – 100 отлично 

 

 Обучающийся: 

 - исчерпывающе и логически стройно излагает учебный материал, умеет 

связывать теорию с практикой, справляется с решением задач 

профессиональной направленности высокого уровня сложности, 

правильно обосновывает принятые решения; 

 показывает творческие способности в понимании, изложении и 

практическом использовании полученных знаний; 

  дополняет теоретическую информацию сведениями практического 

характера; 

 свободно ориентируется в учебной и профессиональной литературе; 

дает развернутые, исчерпывающие, профессионально грамотные ответы 

на вопросы, в том числе, дополнительные 

 

повышенный 65 – 84 хорошо 

 
  Обучающийся: 

 достаточно подробно, грамотно и по существу излагает изученный 

материал, приводит и раскрывает в тезисной форме основные понятия; 

 анализирует факторы, оказывающие влияние на процесс 

обслуживания клиентов; 

 способен сегментировать потребителей и выявлять особенности 

каждого сегмента для разработки правильной системы клиентского 

сервиса; 

 допускает единичные негрубые ошибки; 

 достаточно хорошо ориентируется в учебной и профессиональной 

литературе; 

- ответ отражает знание теоретического и практического материала, не 
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допуская существенных неточностей 

базовый 41 – 64 удовлетворительно 

 

 Обучающийся: 

 демонстрирует теоретические знания основного учебного 

материала дисциплины в необходимом для дальнейшего освоения 

ОПОП объёме; 

 с неточностями излагает основные факторы, влияющие на 

построение взаимоотношений с клиентами 

 нечетко способен применять полученные знания в практической 

деятельности; 

 демонстрирует фрагментарные знания основной учебной 

литературы по дисциплине; 

 отражает знания на базовом уровне теоретического и 

практического материала в объёме, необходимом для дальнейшей 

учебы и предстоящей работы по профилю обучения, допускаются 

грубые ошибки. 

 

низкий 0 – 40 неудовлетворительно 

 
Обучающийся: 

– демонстрирует фрагментарные знания теоретического и практического материал, допускает грубые ошибки при его 

изложении на занятиях и в ходе промежуточной аттестации; 

– испытывает серьёзные затруднения в применении теоретических положений при решении практических задач 

профессиональной направленности стандартного уровня сложности, не владеет необходимыми для этого навыками и 

приемами; 

– ответ отражает отсутствие знаний на базовом уровне теоретического и практического материала в объеме, 

необходимом для дальнейшей учебы. 

5. ОЦЕНОЧНЫЕ СРЕДСТВА ДЛЯ ТЕКУЩЕГО КОНТРОЛЯ УСПЕВАЕМОСТИ И ПРОМЕЖУТОЧНОЙ 

АТТЕСТАЦИИ, ВКЛЮЧАЯ САМОСТОЯТЕЛЬНУЮ РАБОТУ ОБУЧАЮЩИХСЯ 

 При проведении контроля самостоятельной работы обучающихся, текущего контроля и промежуточной аттестации по учебной 

дисциплине «Клиентский сервис» проверяется уровень сформированности у обучающихся компетенций и запланированных результатов 

обучения по дисциплине, указанных в разделе 2 настоящей программы. 

5.1. Формы текущего контроля успеваемости, примеры типовых заданий:  

№ 

п/п 
Формы текущего контроля  Примеры типовых заданий 

 Формиру

емая 

компетенция 
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№ 

п/п 
Формы текущего контроля  Примеры типовых заданий 

 Формиру

емая 

компетенция 

1 Опрос, круглый стол 

(дискуссия) 

Темы для обсуждения: 

1. Психологические основы клиентского сервиса 

2. Эмоции клиентов 

3. Ощущение комфорта и безопасности 

4. Амбиции, любовь и забота, любопытство, живое общение, агрессия, высокомерие 

5. Манипулирование клиентом 

6. Завоевание доверия 

7. Работа со сложным клиентом 

8. Исследование целевой аудитории: что нужно знать о клиенте 

9. Опрос сотрудников, опрос клиентов, анализ данных 

10. Портрет клиента 

11. Определение ассортиментной и ценовой политики, оптимальных каналов продвижения 

12. Профилирование сотрудников 

13. Формирование стандартов сервиса 

14. Функции клиентского сервиса 

15. Современные тенденции в сервисе 

16. Персональность 

17. Инструментарий клиентского сервиса 

18. Контакт-центры 

19. Разработка сценариев общения 

20. Работа с персоналом: обучение, график работы 

21. Внедрение системы контроля 

22. Системы управления взаимоотношениями: клиентские данные, входная идентификация, 

целевой маркетинг 

23. Мотивация и контроль сотрудников, программы лояльности 

24. Клиентоориентированная структура 

25. Индикаторы сервиса 

ОПК 6 

ИД-ОПК-6.1  

ИД-ОПК-6.2 

ИД-ОПК-6.3 

 

5.2. Критерии, шкалы оценивания текущего контроля успеваемости: 

Наименование 

оценочного Критерии оценивания Шкалы оценивания 
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средства 

(контрольно-

оценочного 

мероприятия) 

100-балльная 

система 
Пятибалльная 

система 

Опрос, круглый стол 

(дискуссия)  

Критерии оценивания:  

− соответствие содержания заявленной теме и полнота ее раскрытия; 

− оригинальность и самостоятельность; 

− логическое и последовательное изложение мыслей; 

− количество слайдов соответствует содержанию и продолжительности выступления (для 

7-минутного выступления рекомендуется использовать не более 10 слайдов); 

− используются средства наглядности информации (таблицы, схемы, графики и т. д.) 

− выступающий свободно владеет содержанием, ясно и грамотно излагает материал, 

корректно отвечает на вопросы и замечания аудитории. 

По каждому критерию присваивается 1 балл. 

Количество набранных баллов приравнивается к пятибалльной системе следующим 

образом: 

6 баллов – отлично, 

4-5 баллов – хорошо, 

2-3 балла – удовлетворительно, 

0-1 балл – неудовлетворительно 

 6 баллов  5 

4-5 

баллов 

4 

2-3 

балла  

3 

0-1 балл  2 

 

 

5.3. Промежуточная аттестация: 

Форма промежуточной 

аттестации 

Типовые контрольные задания и иные материалы 

для проведения промежуточной аттестации: 

Формируемая компетенция 

Зачет Презентация итогового проекта «Система клиентского сервиса»  ИД-ОПК-6.1  

ИД-ОПК-6.2 

ИД-ОПК-6.3 

5.4. Критерии, шкалы оценивания промежуточной аттестации учебной дисциплины/модуля: 

Форма промежуточной 

аттестации 
Критерии оценивания Шкалы оценивания 
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Наименование оценочного 

средства 
100-балльная 

система 
Пятибалльная 

система 

 Обучающийся: 

 демонстрирует знания, отличающиеся глубиной и содержательностью, 

дает полный исчерпывающий ответ, в том числе на дополнительные вопросы; 

 свободно владеет научными понятиями, ведет диалог и вступает в 

дискуссию; 

 способен к интеграции знаний по определенной теме, структурированию 

ответа, к анализу положений существующих теорий, научных школ, 

направлений по вопросам заданий; 

 свободно выполняет практические задания повышенной сложности, 

предусмотренные программой, демонстрирует системную работу с основной 

и дополнительной литературой. 

Ответ не содержит фактических ошибок и характеризуется глубиной, 

полнотой, уверенностью суждений, иллюстрируется примерами, в том числе 

из собственной практики. 

 5 

Обучающийся: 

 показывает достаточное знание учебного материала, но допускает 

несущественные фактические ошибки, которые способен исправить 

самостоятельно, благодаря наводящему вопросу; 

 недостаточно раскрыта проблема по одной из задач; 

 недостаточно логично построено изложение вопроса; 

 успешно выполняет предусмотренные в программе практические 

задания средней сложности, активно работает с основной литературой, 

 демонстрирует, в целом, системный подход к решению практических 

задач, к самостоятельному пополнению и обновлению знаний в ходе 

дальнейшей учебной работы и профессиональной деятельности.  

Имеются неточности при ответе на дополнительные вопросы. 

 4 

Обучающийся: 

 показывает знания фрагментарного характера, которые отличаются 

поверхностностью и малой содержательностью, допускает фактические 

грубые ошибки; 

 не может обосновать закономерности и принципы, объяснить факты, 

нарушена логика изложения, отсутствует осмысленность представляемого 

материала, представления о межпредметных связях слабые; 

 справляется с выполнением практических заданий, предусмотренных 

 3 
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Форма промежуточной 

аттестации 
Критерии оценивания 

Шкалы оценивания 

Наименование оценочного 

средства 
100-балльная 

система 
Пятибалльная 

система 

программой, знаком с основной литературой, рекомендованной программой, 

допускает погрешности и ошибки при теоретических ответах и в ходе 

практической работы. 

Содержание заданий раскрыто слабо, имеются неточности при ответе на 

основные и дополнительные вопросы билета, ответ носит репродуктивный 

характер. Неуверенно, с большими затруднениями решает практические 

задачи или не справляется с ними самостоятельно. 

Обучающийся, обнаруживает существенные пробелы в знаниях основного 

учебного материала, допускает принципиальные ошибки в выполнении 

предусмотренных программой практических заданий.  

На большую часть дополнительных вопросов по содержанию экзамена 

затрудняется дать ответ или не дает верных ответов. 

 2 
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5.5. Система оценивания результатов текущего контроля и промежуточной 

аттестации. 

Оценка по дисциплине выставляется обучающемуся с учётом результатов текущей и 

промежуточной аттестации. 
 

Форма контроля 100-балльная система  Пятибалльная система 

Текущий контроль:    

 - выступление с презентацией  2 – 5 

Промежуточная аттестация  

Зачет 

 Отлично/зачтено 

Хорошо/зачтено 

Удовлетворительно/зачтено 

Неудовлетворительно/не зачтено 
Итого за дисциплину   

6. ОБРАЗОВАТЕЛЬНЫЕ ТЕХНОЛОГИИ 

Реализация программы предусматривает использование в процессе обучения 

следующих образовательных технологий: 

 проблемная лекция; 

 проведение интерактивных лекций; 

 групповых дискуссий; 

 анализ ситуаций и имитационных моделей; 

 преподавание дисциплин (модулей) в форме курсов, составленных на основе 

результатов научных исследований, в том числе с учётом региональных особенностей 

профессиональной деятельности выпускников и потребностей работодателей; 

 поиск и обработка информации с использованием сети Интернет; 

 дистанционные образовательные технологии; 

 применение электронного обучения; 

 просмотр учебных фильмов с их последующим анализом; 

 использование на лекционных занятиях видеоматериалов и наглядных 

пособий; 

 обучение в сотрудничестве (командная, групповая работа); 

 технологии с использованием игровых методов: ролевых, деловых, и других 

видов обучающих игр. 

7. ПРАКТИЧЕСКАЯ ПОДГОТОВКА 

Практическая подготовка в рамках учебной дисциплины реализуется при проведении 

практических занятий, предусматривающих участие обучающихся в выполнении отдельных 

элементов работ, связанных с будущей профессиональной деятельностью: диагностика 

перспективности креативного продукта и его контакта с целевыми аудиториями, борьба с 

возражениями целевых аудиторий. 
 

8. ОРГАНИЗАЦИЯ ОБРАЗОВАТЕЛЬНОГО ПРОЦЕССА ДЛЯ ЛИЦ С 

ОГРАНИЧЕННЫМИ ВОЗМОЖНОСТЯМИ ЗДОРОВЬЯ 

При обучении лиц с ограниченными возможностями здоровья и инвалидов 

используются подходы, способствующие созданию безбарьерной образовательной среды: 

технологии дифференциации и индивидуального обучения, применение соответствующих 

методик по работе с инвалидами, использование средств дистанционного общения, 

проведение дополнительных индивидуальных консультаций по изучаемым теоретическим 
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вопросам и практическим занятиям, оказание помощи при подготовке к промежуточной 

аттестации. 

При необходимости рабочая программа дисциплины может быть адаптирована для 

обеспечения образовательного процесса лицам с ограниченными возможностями здоровья, в 

том числе для дистанционного обучения. 

Учебные и контрольно-измерительные материалы представляются в формах, 

доступных для изучения студентами с особыми образовательными потребностями с учетом 

нозологических групп инвалидов: 

Для подготовки к ответу на практическом занятии, студентам с ограниченными 

возможностями здоровья среднее время увеличивается по сравнению со средним временем 

подготовки обычного студента. 

Для студентов с инвалидностью или с ограниченными возможностями здоровья 

форма проведения текущей и промежуточной аттестации устанавливается с учетом 

индивидуальных психофизических особенностей (устно, письменно на бумаге, письменно на 

компьютере, в форме тестирования и т.п.).  

Промежуточная аттестация по дисциплине может проводиться в несколько этапов в 

форме рубежного контроля по завершению изучения отдельных тем дисциплины. При 

необходимости студенту предоставляется дополнительное время для подготовки ответа на 

зачете или экзамене. 

Для осуществления процедур текущего контроля успеваемости и промежуточной 

аттестации обучающихся создаются, при необходимости, фонды оценочных средств, 

адаптированные для лиц с ограниченными возможностями здоровья и позволяющие оценить 

достижение ими запланированных в основной образовательной программе результатов 

обучения и уровень сформированности всех компетенций, заявленных в образовательной 

программе. 

9. МАТЕРИАЛЬНО-ТЕХНИЧЕСКОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ ДИСЦИПЛИНЫ  

Материально-техническое обеспечение дисциплины/модуля при обучении с 

использованием традиционных технологий обучения. 

Наименование учебных аудиторий, лабораторий, 

мастерских, библиотек, спортзалов, помещений 

для хранения и профилактического 

обслуживания учебного оборудования и т.п. 

Оснащенность учебных аудиторий, лабораторий, 

мастерских, библиотек, спортивных залов, 

помещений для хранения и профилактического 

обслуживания учебного оборудования и т.п. 

119071, г. Москва, Малая Калужская улица, дом 1, стр.2 

Аудитория №1332 для проведения занятий 

лекционного типа, групповых и 

индивидуальных консультаций, текущего 

контроля и промежуточной аттестации. 

 

 

Комплект учебной мебели, меловая доска, 

технические средства обучения, служащие для 

представления учебной информации большой 

аудитории: экран, проектор, колонки. Наборы 

демонстрационного оборудования и учебно-

наглядных пособий, обеспечивающих 

тематические иллюстрации, соответствующие 

рабочей программе дисциплины 

Аудитория №1330 для проведения занятий 

лекционного, семинарского типа, групповых и 

индивидуальных консультаций, текущего 

контроля и промежуточной аттестации 

 

Комплект учебной мебели, технические средства 

обучения: наборы демонстрационного 

оборудования (переносной проектор, экран) и 

учебно-наглядных пособий, обеспечивающих 

тематические иллюстрации, соответствующие 

рабочей программе дисциплины (лекции в виде 

презентаций) 

Аудитория №1339 для проведения занятий Комплект учебной мебели, технические средства 
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Наименование учебных аудиторий, лабораторий, 

мастерских, библиотек, спортзалов, помещений 

для хранения и профилактического 

обслуживания учебного оборудования и т.п. 

Оснащенность учебных аудиторий, лабораторий, 

мастерских, библиотек, спортивных залов, 

помещений для хранения и профилактического 

обслуживания учебного оборудования и т.п. 

лекционного, семинарского типа, групповых и 

индивидуальных консультаций, текущего 

контроля и промежуточной аттестации 

 

обучения: наборы демонстрационного 

оборудования (переносной проектор, экран) и 

учебно-наглядных пособий, обеспечивающих 

тематические иллюстрации, соответствующие 

рабочей программе дисциплины (лекции в виде 

презентаций) 

Аудитория №1329 для проведения занятий 

лекционного, семинарского типа, групповых и 

индивидуальных консультаций, текущего 

контроля и промежуточной аттестации 

 

Комплект учебной мебели, технические средства 

обучения: наборы демонстрационного 

оборудования (переносной проектор, экран) и 

учебно-наглядных пособий, обеспечивающих 

тематические иллюстрации, соответствующие 

рабочей программе дисциплины (лекции в виде 

презентаций) 

Аудитория №1325: 

- компьютерный класс для проведения занятий 

лекционного и семинарского типа, групповых 

и индивидуальных консультаций, текущего 

контроля и промежуточной аттестации; 

- помещение для самостоятельной работы, в 

том числе, научно- исследовательской, 

подготовки курсовых и выпускных 

квалификационных работ (в свободное от 

учебных занятии и профилактических работ 

время). 

Комплект учебной мебели, доска меловая, 

технические средства обучения, служащие для 

представления учебной информации: 19 

персональных компьютеров с подключением к 

сети «Интернет» и обеспечением доступа к 

электронным библиотекам и в электронную 

информационно-образовательную среду 

организации 

Помещения для самостоятельной работы        

обучающихся 
Оснащенность помещений для самостоятельной 

работы обучающихся 

читальный зал библиотеки: 

 

 

 компьютерная техника; 

подключение к сети «Интернет» 

Материально-техническое обеспечение учебной дисциплины/учебного модуля при 

обучении с использованием электронного обучения и дистанционных образовательных 

технологий. 

 

Необходимое оборудование Параметры Технические требования 

Персональный компьютер/ 

ноутбук/планшет, 

камера, 

микрофон,  

динамики,  

доступ в сеть Интернет 

Веб-браузер Версия программного обеспечения не ниже: 

Chrome 72, Opera 59, Firefox 66, Edge 79, 

Яндекс.Браузер 19.3 

Операционная система Версия программного обеспечения не ниже: 

Windows 7, macOS 10.12 «Sierra», Linux 

Веб-камера 640х480, 15 кадров/с 

Микрофон любой 

Динамики (колонки или 

наушники) 

любые 

Сеть (интернет) Постоянная скорость не менее 192 кБит/с 

 

Технологическое обеспечение реализации программы осуществляется с 

использованием элементов электронной информационно-образовательной среды 

университета. 



18 

 

 

 

 

 

 



19 

 

 

 

 

10. УЧЕБНО-МЕТОДИЧЕСКОЕ И ИНФОРМАЦИОННОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ УЧЕБНОЙ ДИСЦИПЛИНЫ/УЧЕБНОГО 

МОДУЛЯ 

 

№ 

п/п 
Автор(ы) Наименование издания 

Вид издания 

(учебник, УП, 

МП и др.) 

Издательство 
Год 

издания 

Адрес сайта ЭБС 

или электронного ресурса 

(заполняется для изданий в 

электронном виде) 

Количество 

экземпляров в 

библиотеке 

Университета 

10.1 Основная литература, в том числе электронные издания 

1 Поташев М., 

Левандовский М.– 

Litres, 2020. 

Золотой век клиента. Книга Москва.– Litres 2020   

2 Гарри Беквит Что любят клиенты Книга Издательский дом 

«Питер» 

2024 Режим доступа: 
https://knigavuhe.org/book/chto-

ljubjat-

klienty/?ysclid=luy0zb2e6a30747325

3  

 

3 Марк Джеффри Маркетинг, основанный на 

данных. 15 показателей, 

которые должен знать каждый 

Книга Москва.– Litres 2018   

10.2 Дополнительная литература, в том числе электронные издания  

1 Петрова Ю.А., 

Спиридонова Е.Б. 

10  критериев оценки персонала Практическое 

пособие 

Издательство Феникс 2023   

2 Золина Е., Попова 

И. 

Идеальный сервис. Как 

получить лояльность клиентов 
Книга 

Москва.– Litres 
2020  

 

10.3 Методические материалы (указания, рекомендации по освоению дисциплины авторов РГУ им. А. Н. Косыгина) 

1 

Ордынец А.А. 

Методические рекомендации по 

организации самостоятельной 

работы обучающихся 
Методические 

рекомендации 

Утверждено на 

заседании кафедры 

коммерции и сервиса, 

протокол № 12 от 

08.06.21 

2021 

  

2        

3        
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11. ИНФОРМАЦИОННОЕ ОБЕСПЕЧЕНИЕ УЧЕБНОГО ПРОЦЕССА 

11.1. Ресурсы электронной библиотеки, информационно-справочные системы и 

профессиональные базы данных: 

 
№ 

пп 

 

Пе 

рио 

д 

 

Номер и 

дата 

договора 

 
 

Предмет договора 

 
Партнер по 

договору 

 
 

Ссылка на электронный ресурс 

Срок 

действ 

ия 

догово 
ра 

  Приложение О предоставлении РЦНИ База данных The Wiley Journals  Действ 
  1 к доступа к  Databas (глубина доступа: 2019 г. ует по 

1. 
202 
3 

письму 
РЦНИ от 

электронным 
ресурсам Wiley 

 - 2022 г.) 
https://onlinelibrary.wiley.com/ 

30.06.2 
023 г. 

  07.04.2023 г.     

  № 574     

  РЦНИ О предоставлении РЦНИ База данных Springer Materials:  Действ 

 

2. 
202 

3 

Информацио 

нное письмо 
№ 1948 от 

доступа к базам 

данных издательства 
Springer Nature 

 https://materials.springer.com/ ует по 

29.12.2 
023 г. 

  29.12.2022     

  РЦНИ О предоставлении РЦНИ База данных Springer Nature  Действ 

 

3. 
202 

3 

Информацио 

нное письмо 
№ 1949 от 

доступа к базам 
данных издательства 

Springer Nature 

 Protocols and Methods:  
http://experiments.springernature.co 

m/sources/springer-protocols 

ует по 

29.12.2 
023 г. 

  29.12.2022     

  РЦНИ О предоставлении РЦНИ https://www.orbit.com/ Действ 

 

4. 
202 

3 

Информацио 

нное письмо 
№ 1955 от 

доступа к 
электронным 

ресурсам Questel SAS 

  ует по 

30.06.2 
023 г. 

  30.12.2022     

  РЦНИ О предоставлении РЦНИ  https://www.ccdc.cam.ac.uk/ Действ 
  Информацио доступа к базе   ует по 

5. 
202 
3 

нное письмо 
№ 1956 от 

данных компании The 
Cambridge 

  31.12.2 
023 г. 

  30.12.2022 Crystallographic Data    

   Center    

 202 Договор О предоставлении ООО https://e.lanbook.com/ Действ 

6. 
3/2 
024 

№ ПЛ-02- 
4/18-01.22 от 

права использования 
программного 

«Издательст 
во Лань» 

 ует до 
17.02.2 

  07.02.2023 г. обеспечения   024 г. 
 202 Договор О предоставлении ООО  Действ 

7. 
2/2 
023 

№ 494 эбс от 
12.10.2022 г. 

доступа к ЭБС 
Znanium.com 

«ЗНАНИУ 
М» 

https://znanium.com/ 
ует до 
12.10.2 

      023 г. 
 202 Договор О предоставлении ООО https://urait.ru/ Действ 
 2/2 № 450-22 Е- доступа к «Электронн  ует до 

8. 023 44-5 от образовательной ое  14.10.2 
  05.10.2022 г. платформе «ЮРАЙТ» издательств  023 г. 
    о ЮРАЙТ»   

 202 Лицензионны О предоставлении ООО НЭБ https://www.elibrary.ru/ Действ 
 2/2 й договор доступа к   ует до 
 023 SCIENCE информационно-   25.05.2 
  INDEX аналитической   023 

9. 
 № SIO- 

8076/2022 от 
системе SCIENCE 
INDEX (включенного 

   

  25.05.2022 г. в научный    

   информационный    

   ресурс    

   eLIBRARY.RU)    

10. 202 Договор О предоставлении ООО https://e.lanbook.com/ Действ 
 

http://experiments.springernature.co/
http://www.orbit.com/
http://www.ccdc.cam.ac.uk/
http://www.elibrary.ru/
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 2/2 № 52-22-ЕП- права использования «Издательст  ует до 

023 223-5 Р от программного во Лань» 18.02.2 
 18.02.2022 г. обеспечения. О  023 г. 
 Дополнитель предоставлении   

 ное доступа к разделам   

 соглашение базы данных   

 №1 к    

 Договору    

 № 52-22-ЕП-    

 223-5 Р от    

 18.02.2022 г.    

  РФФИ О предоставлении РФФИ https://www.orbit.com/ Действ 
  Информацио доступа к   ует с 

11. 202 

2 

нное письмо 

№ 981 от 
19.07.2022 

электронным 

ресурсам Questel SAS 

  14.07.2 

022 г. 
по 

      31.12.2 
      022 г. 
  РФФИ О предоставлении РФФИ https://www.dl.begellhouse.com/ Действ 
  Информацио доступа к базе  collections/6764f0021c05bd10.html ует до 

12. 202 

2 

нное письмо 
№ 1105 от 
17.08.2022 

данных Begell 
Engineering Research 

Collection 

  31.12.2 
022 г 

   издательства    

   Begell House    

  РФФИ О предоставлении РФФИ  Действ 
  Информацио доступа к  Платформа Springer Link:  ует до 

13. 202 

2 

нное письмо 
№ 1082 от 
11.08.2022 

содержанию базы 

данных Springer 
eBooks Collections 

 https://rd.springer.com/ 31.12.2 
022 г 

   издательства Springer    

   Nature    

  РФФИ О предоставлении РФФИ  Действ 
  Информацио доступа к  Платформа Springer Link:  ует до 

14. 202 

2 

нное письмо 
№ 1045 от 
02.08.2022 

содержанию базы 
данных Springer 

eBooks Collections 

 https://rd.springer.com/ 31.12.2 
022 г 

   издательства Springer    

   Nature    

  РФФИ О предоставлении РФФИ http://www.springernature.com/gp/  Действ 
  Информацио доступа к  librarians ует с 
  нное письмо электронным  База данных Nature journals  01.09.2 
  № 1065 от научным  коллекции Academic journals,  022 г. 
  08.08.2022 информационным  Scientific American, Palgrave  по 
   ресурсам  Macmillan (выпуски 2022 г.):  31.10.2 
   издательства Springer  https:/www.nature.com/  022 г. 

15. 202  Nature  https://link.springer.com   

 2    База данных Springer Journals:   

     https://link.springer.com/  

     База данных Springer Materials:   

     https://materials.springer.com/  

     База данных Springer Protocols   

     and methods:   

     https://experiments.springernature.c  

     om/sources/springer-protocols  

  РФФИ О предоставлении РФФИ  https://www.ccdc.cam.ac.uk/ Действ 
  Информацио доступа к базе   ует с 

16. 202 

2 

нное письмо 

№ 957 от 
08.07.2022 

данных компании The 

Cambridge 
Crystallographic Data 

  01.07.2 

022 г. 
по 

   Center   31.12.2 
      022 г. 

http://www.orbit.com/
http://www.dl.begellhouse.com/
http://www.springernature.com/gp/
http://www.nature.com/
http://www.ccdc.cam.ac.uk/
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17. 
202 

1/2 

022 

Договор 

№ 967-ЕП- 

44-21 от 
07.11.2021 г. 

О предоставлении 

доступа к ЭБС 

Znanium.com 

ООО 

«ЗНАНИУ 

М» 

 
https://znanium.com/ 

Действ 

ует до 

06.11.2 
022 г. 

  Договор О предоставлении ООО https://urait.ru/ Действ 

18. 
202 
1/2 

№ 800 ЕП-44- 
20 от 

доступа к 
образовательной 

«Электронн 
ое 

 ует до 
14.10.2 

 022 22.09.2021 г. платформе «ЮРАЙТ» издательств  022 г. 
    о ЮРАЙТ»   

  Приложение О предоставлении РЦНИ База данных The Wiley Journals  Ресурс 
  1 к доступа к  Databas (глубина доступа: 2023  бессро 

19. 202 письму электронным  г.) чный 
 3 РЦНИ от ресурсам Wiley  https://onlinelibrary.wiley.com/  

  07.04.2023 г.     

  № 574     

  Приложение О предоставлении РЦНИ База данных Nature journals (год  Ресурс 
  1 доступа к  издания – 2023 г. - тематическая  бессро 
  к письму содержанию баз  коллекция Physical Sciences &  чный 
  РЦНИ от данных издательства  Engineering Package):   

20. 202 

3 

29.12.2022 г. 

№ 1950 

Springer Nature  https:/www.nature.com/  

База данных Springer Journals  
(год издания – 2023 г.-  

 

     тематические коллекции Physical   

     Sciences & Engineering Package) :   

     https://link.springer.com/  

  Приложение О предоставлении РЦНИ База данных Springer Journals  Ресурс 
  1 доступа к  (год издания – 2023 г.-  бессро 
  к письму содержанию баз  тематическая коллекция Social  чный 
  РЦНИ от данных издательства  Sciences Package) :   

21. 202 

3 

29.12.2022 г. 

№ 1949 

Springer Nature  https://link.springer.com/  

База данных Nature Journals -  
Palgrave Macmillan (год издания – 

 

     2023 г. тематической коллекции   

     Social Sciences Package)   

     https://www.nature.com/  

  Приложение О предоставлении РЦНИ База данных Nature journals,  Ресурс 
  1 доступа к  Academic journals, Scientific  бессро 
  к письму содержанию баз  American (год издания – 2023 г.)  чный 
  РЦНИ от данных издательства  тематической коллекции Life   

  29.12.2022 г. Springer Nature  Sciences Package .):   

  № 1948   https:/www.nature.com/   

     База данных Adis (год издания –   

22. 202    2023 г.) тематической коллекции   

 3    Life Sciences Package   

     https://link.springer.com   

     База данных Springer Journals   

     (год издания – 2023 г.: -   

     тематическая коллекция Life   

     Sciences Package) :   

     https://link.springer.com/  

  Приложение О предоставлении РЦНИ eBooks Collections (i.e.2023 eBook Ресурс 
  1 лицензионного  Collections, год издания - 2023, в бессро 
  к письму доступа к  т.ч. выпущенных в 2022 г. -  чный 

23. 202 РЦНИ от содержанию базы  тематическая коллекция Physical   

 3 29.12.2022 г. данных Springer  Sciences, Social Sciences, Life   

  № 1947 eBooks Collections  Sciences,Engineering Package):   

   издательства Springer  http://link.springer.com/  

 

   Nature    

http://www.nature.com/
http://www.nature.com/
http://www.nature.com/
http://link.springer.com/
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24. 

 

 

 
202 

2 

Приложение 

1 

к письму 

РФФИ от 

08.08.2022 г. 

№1065) 

О предоставлении 

доступа к 

электронным 

ресурсам Springer 

Nature 

РФФИ База данных Nature journals  

коллекции Academic journals,  

Scientific American, Palgrave  

Macmillan (выпуски 2022 г.):  

https:/www.nature.com/  

https://link.springer.com   

База данных Springer Journals:  

https://link.springer.com/ 

Ресурс 

бессро 

чный 

 
 

25. 

 
 

202 

2 

Приложение 

1 

к письму 

РФФИ от 

30.06.2022 г. 
№ 910 

О предоставлении 

доступа к 

электронным 

ресурсам Springer 

Nature 

РФФИ База данных Springer Journals:  

https://link.springer.com/ 

База данных Adis Journals  

(выпуски 2022 г.):  

https://link.springer.com/ 

Ресурс 

бессро 

чный 

 
 

26. 

 
 

202 

2 

Приложение 

1 

к письму 

РФФИ от 

30.06.2022 г. 
№ 909. 

О предоставлении 

доступа к 

электронным 

ресурсам Springer 

Nature 

РФФИ База данных Nature journals  

(выпуски 

2022 г.): https:/www.nature.com/  

База данных Springer Journals:  

https://link.springer.com/ 

Ресурс 

бессро 

чный 

 

 

27. 

 

 

202 

1 

Приложение 

1 

к письму 

РФФИ от 

17.09.2021 г. 

№ 965 

О предоставлении 

лицензионного 

доступа к 

содержанию базы 

данных Springer 

eBooks Collections 

издательства Springer 
Nature 

РФФИ eBooks Collections (i.e.2020 eBook 

Collections):  

http://link.springer.com/ 

Ресурс 

бессро 

чный 

 
 

28. 

 
 

201 

9 

Приложение 

№ 2 к письму 

РФФИ № 809 

от 24.06.2019 

г. 

О предоставлении 

сублецензионного 

доступа к 

содержанию баз 

данных издательство 
Springer Nature 

РФФИ База данных Springer Journals (за  

2019 г): https://link.springer.com/  

База данных Nature journals  

(выпуски 

2019 г.): https:/www.nature.com/ 

Ресурс 

бессро 

чный 

 
29. 

 
201 

8 

Договор 

№ 101/НЭБ/0 

486-п от 

21.09.2018 г. 

О предоставлении 

доступа к 

«Национальной 

электронной 
библиотеке» (НЭБ) 

ФГБУ РГБ http://нэб.рф/ Ресурс 

бессро 

чный 

 

 

 
30. 

 

 
 

201 

6/2 

017 

Приложение 

№ 2 к письму 

РФФИ № 779 

от 16.09.2016 

г. 

О предоставлении 

доступа к БД 

издательства 

SpringerNature 

(выпуски за 2016- 

2017 гг) 

РФФИ https://link.springer.com/ Ресурс 

бессро 

чный c 

01.01.2 

017 

https://www.springerprotocols.com/ 

https://materials.springer.com/ 

https://link.springer.com/search? 

facet-content-type= 
%ReferenceWork%22 

http://zbmath.org/ 

http://npg.com/ 

 

36. 
201 

6/2 

019 

Соглашение 

№ 2014 от 

29.10.2016 г. 

О предоставлении 

доступа к БД СМИ 

ООО 

"ПОЛПРЕД 

Справочник 

и" 

http://www.polpred.com Ресурс 

бессро 

чный 

 
37. 

 

201 

5/2 

019 

Договор 

№ 101/НЭБ/0 

486 от 

16.07.2015 г. 

О предоставлении 

доступа к 

«Национальной 

электронной 
библиотеке» 

ФГБУ РГБ http://нэб.рф/ Ресурс 

бессро 

чный 

http://www.nature.com/
http://www.nature.com/
http://link.springer.com/
http://www.nature.com/
http://www.springerprotocols.com/
http://zbmath.org/
http://npg.com/
http://www.polpred.com/
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38. 
201 

3/2 

019 

Соглашение 

№ ДС-884- 

2013 от 

О сотрудничестве в 

Консорциуме 

НП 

НЭИКОН 

http://www.neicon.ru/ Ресурс 

бессро 

чный 
99 

  18.10.2013 г.     

 
 

39. 

 
201 

3/2 

019 

Лицензионно 

е соглашение 

№ 8076 от 

20.02.2013 г. 

О предоставлении 

доступа к 

еLIBRARY.RU 

ООО 

«Националь 

ная 

электронная 

библиотека 
» (НЭБ) 

http://www.elibrary.ru/ Ресурс 

бессро 

чный 

 

11.2. Перечень программного обеспечения  

№п/п Программное обеспечение 
Реквизиты подтверждающего 

документа/ Свободно распространяемое 

1. Windows 10 Pro, MS Office 2019 контракт № 18-ЭА-44-19 от 20.05.2019 

2. PrototypingSketchUp: 3D modeling for everyone контракт № 18-ЭА-44-19 от 20.05.2019 

3. V-Ray для 3Ds Max контракт № 18-ЭА-44-19 от 20.05.2019 

4. NeuroSolutions контракт № 18-ЭА-44-19 от 20.05.2019 

5. Wolfram Mathematica контракт № 18-ЭА-44-19 от 20.05.2019 

6. Microsoft Visual Studio контракт № 18-ЭА-44-19 от 20.05.2019 

7. CorelDRAW Graphics Suite 2018 контракт № 18-ЭА-44-19 от 20.05.2019 

8. Mathcad контракт № 18-ЭА-44-19 от 20.05.2019 

9. Matlab+Simulink контракт № 18-ЭА-44-19 от 20.05.2019. 

10. Adobe Creative Cloud 2018 all Apps (Photoshop, 

Lightroom, Illustrator, InDesign, XD, Premiere Pro, 

Acrobat Pro, Lightroom Classic, Bridge, Spark, 

Media Encoder, InCopy, Story Plus, Muse и др.) 

контракт № 18-ЭА-44-19 от 20.05.2019 

11. SolidWorks контракт № 18-ЭА-44-19 от 20.05.2019 

12. Rhinoceros контракт № 18-ЭА-44-19 от 20.05.2019 

13. Simplify 3D контракт № 18-ЭА-44-19 от 20.05.2019 

14. FontLаb VI Academic контракт № 18-ЭА-44-19 от 20.05.2019 

15. Pinnacle Studio 18 Ultimate контракт № 18-ЭА-44-19 от 20.05.2019 

16. КОМПАС-3d-V 18 контракт № 17-ЭА-44-19 от 14.05.2019 

17. Project Expert 7 Standart контракт № 17-ЭА-44-19 от 14.05.2019 

18. Альт-Финансы контракт № 17-ЭА-44-19 от 14.05.2019 

19. Альт-Инвест контракт № 17-ЭА-44-19 от 14.05.2019 

20. Программа для подготовки тестов Indigo контракт № 17-ЭА-44-19 от 14.05.2019 

21. Диалог NIBELUNG контракт № 17-ЭА-44-19 от 14.05.2019 

22. Windows 10 Pro, MS Office 2019 контракт 85-ЭА-44-20 от 28.12.2020 

23. Adobe Creative Cloud for enterprise All Apps ALL 

Multiple Platforms Multi European Languages 

Enterprise Licensing Subscription New 

контракт № 60-ЭА-44-21 от 10.12.2021 

24. Mathcad Education - University Edition Subscription контракт № 60-ЭА-44-21 от 10.12.2021 

http://www.neicon.ru/
http://www.elibrary.ru/
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25. CorelDRAW Graphics Suite 2021 Education 

License (Windows) 

контракт № 60-ЭА-44-21 от 10.12.2021 

26. Mathematica Standard Bundled List Price with 

Service 

контракт № 60-ЭА-44-21 от 10.12.2021 
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ЛИСТ УЧЕТА ОБНОВЛЕНИЙ РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ УЧЕБНОЙ 

ДИСЦИПЛИНЫ/МОДУЛЯ 

В рабочую программу учебной дисциплины/модуля внесены изменения/обновления и 

утверждены на заседании кафедры: 

 

№ пп год 

обновления 

РПД 

характер изменений/обновлений  

с указанием раздела 

номер протокола 

и дата заседания  

кафедры 

    

    

    

    

    

 


