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����+�� CRM (Customer Relationship Management) *�*+�20 �*�

��6� �*+�����+*� � �����*-2���'�), � -�+��0) ('���02 ��&���'����2

���+�',��*+� -�2&���� ��'�8+*� 2��0 &� ���*&�����8 733�-+����(�

2��-�+��(�, &����� � ��*'.������� -'���+��. �������-� 7+�) ���-

��*-4�'�1 �-'8���+ *���, )������� � ���'�� ��3��2�4�� � &�+����-

+�'�), &�*+��6�-�), &��+�<��), � +�-�� � ��.+�����) &��4�**�) -�2-

&����. :.�-4�� �'� &������-� 7+�) �����*-4�'�1 �-'8��8+ &����-

��, 2��-�+��(, &������-. &�+����+�'�1. 

��*+�2� .&���'���� ����2��+��5����2� * -'���+�2� (CRM-

*�*+�2�, *�-��6���� �+ ��('. Customer Relationship Management) — 

&��-'����� &��(��22��� ���*&������ �'� ��(�����4�1, &��������-

������ �'� ��+�2�+���4�� *+��+�(�1 ����2���1*+��� * ��-����-�2�

(-'���+�2�), � ��*+��*+� �'� &��05���� .����� &�����, �&+�2���-

4�� 2��-�+��(� � .'.�5���� ��*'.������� -'���+�� &.+<2 *�)����-

��� ��3��2�4�� � -'���+�) � �*+���� ����2��+��5���1 * ��2�, .*-

+����'���� � .'.�5���� �����*-&��4�**�� � &�*'��.86�(� ���'���

���.',+�+��. 

��*2�+�� �� �*� 2��(�������� CRM *�*+�2, �*� ��� �2�8+

�����-��0� *��1*+��: 

– 3���+�',�.8 ��*+,, ���*&�����86.8 ��*'.������� -'���-

+�� �� +��-�) &����� * ��+���2��1, ��*&����'����1 �'� 4��+��'���-

�����1 ������+-�1 ��3��2�4��; 

– �&���4����.8 ��*+,, ���*&�����86.8 ��+�����4�8 �&���-

4�1 � �&���+���.8 �+�<+��*+,; 

– )����'�6� ����0); 

– ���'�+���*-.8 &��*�*+�2.; 

– ��*&����'���.8 *�*+�2. &������-� &�����: ��&'�-�4�8

����0) �� +��-�) &����� �'� *2��+--��+0. 

��- ��, &����� �*�(�, CRM *�*+�2� ��'��� �+����+, �*����02

&���4�&�2, ��� -�+��0) �*&�',������� CRM *�*+�20 +����+ ��*,

*20*'. 

��201 ('���01 �� ��) – ��'���� �����(� )����'�6� ��3��2�-

4��. � ��(� *�����8+*� �*� *������� � -'���+� � ����2���1*+��� *

��2 (��*5������� -'���+*-�� ���� ����0)); 
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��*+�2� .&���'���� &���-+�2� �� ���� &'�+3��20 Salesforce 

&����'��+ ��+�2�+�������+, &��4�**0, *�-��+�+, ���2� �� �������

�+��+��*+�, �+*'�����+, *�+.�4�8 �� &���-+� � � -�2&���� � 4�'�2. 

��- �� &�2�(��+ .&���'�+, -'���+�2�, ��*+� *+�+�*+�-. &����� �

���'�������+, 7+� �*�. 

"'� �������+-� *�*+�20 .&���'���� &���-+�2�, �0'� &�*+��'�-

�0 *'��.86�� ������: 

– ��.��+, � �0���+, CRM *�*+�2. �'� ���'���4�� &��'���-

���; 

– ��.��+, &'�6��-� &��*-� ��-����-��; 

– ��.��+, �����* &��4�**0 � .&���'���� &���-+�2; 

– ���'�����+, �����* &��4�**0 � �0������1 CRM *�*+�2�. 

;�',8 �����1 ����+0 ��'��+*� �������+-� &��(��22��(� *���-

*+��, &���*+��'�86�(� *���1 CRM *�*+�2.. "'� *������� &��'���-

���, ���*&�����86�(� .&���'���� &���-+�2�, �0����� &'�+3��2� Sa-

lesforce.com. �� &'�+3��2� Salesforce.com ��'��� �0+, ���'�������

-'���+*-�� � *�������� ��*+, &��'������. 

�'���+*-�� ��*+, &��'������ ��'���: 

– ���*&�����+, -��*&'�+3��2����*+,; 

– ��'���+, .����02 ��+��3�1*�2, *+�'�*+���*-� &�)���2 ��

salesforce. 

��������� ��*+, &��'������ ��'���: 

– ���*&�����+, )������� ����0); 

– ���*&�����+, '�(-.8 &������-. � ��*5������; 

– �*���0��+,*� �� *����*-�����+��������1 ��)�+�-+.��. 

��� ���'���4�� �����(� &���-+� �0'� �*&�',�����0 *'��.8-

6�� +�)��'�(��: 

– Salesforce.com; 

– Ant; 

– Migration Tool; 

– Salesforce Process Builder; 

– Apex; 

– Visualforce; 

– Salesforce Custom Objects; 

– JavaScript; 

– HTML; 

– CSS; 

– Salesforce Workflow rules; 

– Salesforce Formula. 

"'� ��5���� ������ &� .&���'���8 &���-+�2, &��'������

��'��� ��'���+, *'��.86�2 3.�-4����'�2: 
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– *�������, ����-+��������, &��*2�+� ��-����-��; 

– *��+����-�, 3�',+��4�� ��-����-��; 

– *�������, ����-+��������, &��*2�+� *�+�.���-��; 

– *��+����-�, 3�',+��4�� *�+�.���-��; 

– ��*��+ ���&'�+0 *�+�.���-��; 

– *�������, ����-+��������, &��*2�+� &���-+��; 

– *��+����-�, 3�',+��4�� &���-+��; 

– ��*��+ &���0'� &���-+��; 

– *�������, ����-+��������, &��*2�+� milestones; 

– *��+����-�, 3�',+��4�� milestones; 

– ��*��+ &���0'� milestones; 

– �+*'�������� �8���+� -�2&���� * &�2�6,8 +�����-4�1; 

– ���2����*+, ������������ 2�+��(� * ProjectManager * &.�-

'����(� *�1+�; 

– �+&���-� &��+���������/�+-��� �*+���� &� email. 

� )��� �������+-� &�'.��'�*, &��'������, .���'�+����86��

�*����0� &�+�����*+� &�',����+�'� � .&���'���� &���-+�2�. ��-.-

6�� *�*+�2� &����'��+ ����+�+, * ��1 � '8��2 2�*+�, (�� �*+, ��+��-

��+ � ���.���. ��- �� �� +���.�+ &������-� *� *+����0 &��(��22�-

*+�. 
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������) 2�*+�), � -�3�, �� .'�4�, �� ���'���0) &�������*+��). ���
�� *+��+ �� 2�*+�, �+� &��.����+ �������+��-��, ����+���+�'�1, 2�-
���0� -��&���4��, �������+0��+, � ������+, ���0�, ��'�� *����5��-
�0� 2�+��0 ��+�2�+���4�� &��4�**��. 	���1 �� +�-�) *�*+�2 ��'��+-
*� 7'�-+����01 ���'�( 5-�',�0) �.���'��. 


