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ЛАБОРАТОРНАЯ РАБОТА №1 

КЛАВИАТУРА ПЕРСОНАЛЬНОГО КОМПЬЮТЕРА 

Трудно сказать, есть ли более важное и универсальное устройство 

ввода информации в компьютер, чем клавиатура. Сегодня, когда текст и 

символы как носители ценной информации еще столь важны, клавиа-

тура обязательно входит в конфигурацию поставляемых персональных 

компьютеров. 

Расположение буквенных клавиш на компьютерных клавиатурах 

стандартно. На данный момент времени применяется стандарт 

QWERTY – по первым шести латинским буквенным клавишам верх-

него ряда. Ему соответствует отечественный стандарт ЙЦУКЕН распо-

ложения клавиш кириллицы, практически аналогичный расположению 

клавиш на пишущей машинке. Стандартизация в размере и расположе-

нии клавиш необходима для того, чтобы пользователь на любой клави-

атуре мог работать без переучивания. 

Устройство. Клавиатура представляет собой совокупность дат-

чиков (клавиш), воспринимающих давление на клавиши и замыкающих 

определенную электрическую цепь, а также интерфейсом для подклю-

чения к системной плате компьютера со стандартным разъемом (PS/2, 

USB). Длительное время выпускались клавиатуры с механическими 

датчиками. Современные клавиатуры – мембранного типа, где пере-

ключатели представляют собой набор мембран. Внутри корпуса клави-

атуры кроме датчиков (клавиш) расположены электронные платы де-

шифрации сигнала и контроллера самотестирования (включается в мо-

мент подключения). 

Принцип работы. Принцип работы клавиатуры заключается в 

сканировании переключателей клавиш. Замыканию и размыканию лю-

бого из переключателей соответствует уникальный цифровой код (scan 

code) размером 1 байт. На системной плате прием и обработку сигналов 

от клавиатуры выполняет специальная микросхема – контроллер клави-

атуры. 

Внутренний микропроцессор клавиатуры обрабатывает специ-

альный сигнал, поступающий к нему после нажатия любой клавиши и, 
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преобразуя его, последовательно передает центральному процессору 

сканируемый код. Каждое нажатие клавиши формирует два кода: один 

по нажатию, другой – по освобождению клавиши. Компьютер получает 

эти коды через специальный порт ввода-вывода. Центральный блок об-

рабатывает полученные сигналы и определяет, какие клавиши нажаты 

и в какой комбинации. Если центральный процессор не успевает обра-

ботать нажатую клавишу, то её код размешается в специальной области 

памяти (буфер клавиатуры) и будет считан, когда процессор будет сво-

боден (обычно храниться до 20 кодов нажатых клавиш). 

Кроме нажатия клавиатура отмечает также и отпускание каждой 

клавиши, посылая процессору свой сигнал прерывания с соответству-

ющим кодом. Таким образом, компьютер «знает», держат клавишу или 

она уже отпущена. Кроме того, если клавиша нажата дольше опреде-

ленного времени, обычно около половины секунды, то клавиатура гене-

рирует повторные коды нажатия этой клавиши. 

Ввод символов с клавиатуры осуществляется только в той точке 

экрана, где располагается курсор. 

Группы клавиш: Стандартная клавиатура имеет более 100 кла-

виш, функционально распределенных по нескольким группам: 

1. Группа алфавитно-цифровых клавиш предназначена для ввода 

знаковой информации и команд, набираемых по буквам. Каждая кла-

виша может работать в нескольких режимах (регистрах) и, соответ-

ственно, может использоваться для ввода нескольких символов. 

2. Группа функциональных клавиш включает 12 клавиш (от F1 – 

F12), размещенных в верхней части клавиатуры. Функции, закреплен-

ные за данными клавишами, зависят от свойств конкретной работаю-

щей в данный момент программы.  

3. Служебные клавиши располагаются рядом с клавишами алфа-

витно-цифровой группы (Таблица 1.1) и служат для расширения воз-

можности стандартной раскладки клавиатуры, а также выполнении не-

которых специальных функций. Например, клавиши Ctr, Alt и Shift поз-

воляют использовать каждую клавишу кроме её прямого назначения в 

трёх дополнительных режимах. 
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Таблица 1.1 Назначение служебных клавиш 

Клавиша Назначение 

Esc 
Отмена каких-либо действий и/или выхода из программы, 

подменю и т.п. (Esc — выход, переход)  

Ctrl  
Клавиша используется совместно с другими клавишами, из-

меняя их действия (Ctrl — управление)  

Аlt  
Клавиша используется совместно с другими клавишами, из-

меняя их действия (Аlt — изменять)  

Enter  
Клавиша ввода информации, служит для завершения ввода 

очередной строки информации (Enter— ввод)  

Васkspace 
Возврат на одну позицию по экрану влево с удалением 

предыдущего символа (Васksрасе — пробел назад)  

Таb 

Перемещение курсора вправо на задаваемое по запросу коли-

чество позиций или перемещение, заранее предопределенное 

выполняемой программой (Таb – табуляция)  

Shift Клавиша смены регистра (Shift — сдвиг)  

PrtSc 
Распечатка на принтере информации, выведенной на экран 

(Рrint Screen — печать экрана)  

Caps Lock  
Фиксация прописных/строчных букв (Caps Lock — фиксация 

прописных букв)  

Num Lock  
Фиксация режимов работы малой цифровой клавиатуры 

(Num Lock — фиксация цифр)  

Scroll Lock 
Переключение режима вывода на экран дисплея; (Scroll Lock 

— фиксация прокрутки)  

Рause/Break 

Прерывание (приостановка) выполнения программ и проце-

дур, для продолжения выполнения приостановленной про-

граммы нужно нажать любую клавишу (Рause/Break — па-

уза/прерывание) 

4. Группа клавиш управления курсором. Как правило, служат для 

управления курсором в текущем приложении. Сюда также входят до-

полнительные специальные клавиши (Таблица 1.2). 

5. Малая цифровая клавиатура. Этот блок клавиш используется в 

двух режимах: цифровой (включен режим ''Num Lock’') и курсорный 

(режим ''Num Lock’' отключен). В первом режиме блок удобен для ввода 

числовой информации и знаков арифметических действий (цифры от 0 

до 9 и точка), а во втором режиме дублируются клавиши управления 

курсором. 
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Таблица 1.2 Клавиши управления курсором 

Клавиша Назначение 

End 
Перемещение курсора в последнюю позицию строки (End — ко-

нец) 

Page Up 
Перемещение по тексту в направлении его начала на одну стра-

ницу (обычно на 25 строк), (Page Up — страница вверх) 

Page 

Down 

Перемещение по тексту в направлении его конца на одну стра-

ницу, (Page Down  — страница вниз) 

Insert 

Переключение клавиатуры из режима замены в режим вставки и 

обратно; в режиме вставки каждый вновь введенный символ по-

мещается перед символом, на который указывает курсор; часть же 

строки, расположенная правее курсора, сдвигается на одну пози-

цию вправо (Insert — вставить) 

Delete 

Удаление на экране указанного курсором символа; при этом часть 

строки, расположенная правее курсора, сдвигается на одну пози-

цию влево, исключая разрыв строки (Delete — удалить) 
 

Специальные клавиатуры. Клавиатура “Microsoft”. Кроме 

стандартных клавиатур достаточно широко распространены специаль-

ные клавиатуры, предназначенные для повышения эффективности про-

цесса ввода данных. Это достигается путем изменения формы клавиа-

туры, ввода дополнительных клавиш, раскладки или метода подключения к 

системному блоку. Например, практически повсеместно получили рас-

пространение клавиатуры “Microsoft” содержащие дополнительные 

клавиши (  – “Windows” и  – “Контекст”), упрощающие работу с 

операционной системой Windows (Таблица 1.3). 

Таблица 1.3 Некоторые сочетания клавиш при работе с 

клавиатурой Microsoft 

Нажмите Действие 

 Открыть/свернуть меню Пуск 

 +BREAK Открыть диалоговое окно “Свойства системы” 

 + М Свернуть все окна 

 +SHIFT+M Восстановить свернутые окна 

 + Е Открыть окно “Мой компьютер” 

 + F Открыть окно поиска файла или папки 

 +F1 Справка по системе Windows 

 +L 
Блокировка компьютера при подключении к домену 

или переключение пользователей 

 +R Открыть диалоговое окно “Выполнить” 

 Открыть контекстное меню выделенного элемента 

 +U Диспетчер служебных программ 
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Таблица 1.4 Сочетания клавиш специальных возможностей клавиатуры 

Нажмите Действие 

Удерживать нажатой правую клавишу 

SHIFT восемь секунд 

Включение и отключение фильтра-

ции ввода 

Левые клавиши ALT и SHIFT + кла-

виша NUM LOCK 

Включение и отключение управле-

ния указателем с клавиатуры 

Нажмите клавишу SHIFT пять раз 
Включение и отключение режима 

залипания клавиш 

Удерживайте нажатой клавишу NUM 

LOCK пять секунд 

Включение и отключение озвучива-

ния переключения 

 Задания к самостоятельной работе: 

1. Загрузите любой текстовый редактор, например блокнот (Пуск 

→ Программы → Стандартные →Блокнот), WordPad (Пуск → Про-

граммы → Стандартные →WordPad) или Microsoft Word. 

2. Включите латинскую раскладку клавиатуры (английский язык) 

и наберите ТОЛЬКО с помощью алфавитно-цифрового блока клавиш 

следующие строки (соблюдая регистр букв): 

Hello my Friend ! How are you? Goodbye (Bye–bye). 

11,4 < (123 + 456 – 90 * 8 / 2 ) – 5 %  + 0,55 >  11,6 

3. Включите “русскую” раскладку клавиатуры (кириллица) и набе-

рите ТОЛЬКО с помощью алфавитно-цифрового блока клавиш следую-

щие строки (соблюдая регистр букв): 

Здравствуй мой Друг! Как твои дела? До свидания (пока). 

(12 – 4 +17 – 2,5 * 2 / 5) – 50%  = 12 

Чётные числа: 2; 4; 6; 8 … 

4. Научиться с помощью служебного, курсорного и алфавитно-

цифрового блоков клавиш пользоваться буфером обмена Windows:  

 Выделить последнюю строку (курсорные клавиши + Shift)  

 Скопировать выделенную строку в буфер обмена (Ctrl + C) 

 Вставить скопированную строку 5 раз (Ctrl+V) 

 Выделить первую строку (курсорные клавиши + Shift)  

 Вырезать выделенную строку (Ctrl + X) 

 Вставить строку в конец документа 3 раза (Ctrl+V) 

5. С помощью малой цифровой клавиатуры записать выражение: 

12 , 7 + 1 – 4,2 * 9,5 / 2 

12 . 7 + 1 – 4.2 *9.5 /  2 
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Контрольные вопросы: 

1. Назовите основные группы клавиш стандартной клавиатуры 

персонального компьютера. 

2. Назначение двухрежимной малой цифровой клавиатуры. 

3. Назначение клавиш “Esc”, “NumLook”, ScrollLock”, “Tab”, 

“PrintScreen”, “Insert”. 

4. Назначение (в целом) служебных клавиш “Shift”, “Ctrl” и “Alt”. 

5. Назначение буфера обмена клавиатуры. Принципы работы (са-

мостоятельная подготовка). 

Список используемой клавиатуры: 

1. http://internet.referat.ws/009919-3 

2. Фигурнов В.Э. IBM PC для пользователя. Изд.7-е, переработанное и 

допополненное – М: ИНФРА-М, 1997. – 640 с. 

3. Виталий Леонтьев. Новейшая энциклопедия персонального компью-

тера 2002. – М.: Олма-Пресс, 2002. – 640 с. 

4. Аппаратные средства ПЭВМ: методические материалы. Справочное 

руководство по IBM PC. Часть 2. // Составители: ТПП «Сфера» авторский кол-

лектив. – М. – 302 с. 

5. Как работать с компьютером В.Т. Пикуль. 

6. Операционная система Microsoft Windows 98 для начинающих и не 

только. Борис Леонтьев. 

7. Герхард Франкен, Сергей Молявко "MS-DOS 6.2 для Пользователя", 

Киев, BHV, 1994, Москва, БИНОМ, 1994. 

8. "DOS 6.22. Техническое руководство". Методические материалы. 

9. Справочное Руководство по IBM PC. Методические материалы.Часть 

1 и 2. ТПП “СФЕРА”.  М. 1991 г. 

10. Брябрин В.М. “Программное обеспечение персональных ЭВМ”. М. 

“НАУКА”, 1990 г. 

11. Савельев А.Я., Сазонов Б.А., Лукьянов С.Э. "Персональный компью-

тер для всех". Книга 1. М., ВЫСШАЯ ШКОЛА, 1991 г. 

12. Г. Дейтел. Введение в операционные системы. Том 1,2. М: Мир, 1987.  

13. А. В. Фролов, Г.В. Фролов MS-DOS для программиста. Библиотека си-

стемного программиста, Том 19,  М:ДИАЛОГ-МИФИ, 1995. 

14. Фигурнов В.Э. IBM PC для пользователя. Изд.7-е, переработанное и 

допополненное – М: ИНФРА-М, 1997. – 640 с. 
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ЛАБОРАТОРНАЯ РАБОТА №2 

ДИСКОВАЯ ОПЕРАЦИОННАЯ СИСТЕМА MS DOS 

Правила работы с любой информацией на ЭВМ описываются с 

помощью программ. Все программы можно разделить на две группы: 

прикладные программы (используется для решения задач в определен-

ной области) и системные программы (выполняют операции обслужи-

вающего характера по вводу и выводу данных, другими словами связы-

вают все устройства ЭВМ в единую систему и организуют обмен дан-

ными между ними). Комплекс системных программ называется опера-

ционной системой (OC). 

Краткая история создания MS-DOS. Прародителем MS-DOS 

можно считать ОС QDOS, созданную фирмой Seattle Computer Products. 

В конце 1980 г. система была модифицирована и переименована в 86-

DOS. В ноябре 1981г. право на использование ОС 86-DOS было куплено 

Корпорацией Microsoft, заключившей контракт с фирмой IBM на разра-

ботку ОС для новой модели персонального компьютера. 

Вплоть до 2000г. DOS активно модифицировался и дополнялся, 

что позволяло организовать работу ОС с новыми устройствами и под-

держку современных технологий. Кода особенности организации ОС 

уже не позволяли полноценно использовать все достижения компью-

терных технологий, компания Microsoft начала разработку новой ОС 

“Windows”, которая с успехом заменила MS DOS. 

На текущий момент времени ОС MS DOS позволяет: поддержи-

вать работу новых устройств с помощью программных драйверов; под-

держивает иерархическую файловую структуру на дисках и дискетах; 

поддерживает работу с национальными алфавитами; сохраняет работо-

способность на любом IBM – совместимом компьютере… 

MS DOS не позволяет: полноценно создавать многозадачность 

(одновременное выполнение нескольких программ); надёжно защи-

щать данные от несанкционированного доступа; организовывать кол-

лективную работу с данными… 

Область применения OC. При повреждении других ОС для вы-

явления причин и ликвидации последствий, как правило, применяют 
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DOS и DOS–программы. Миниатюрность, надёжность, низкая стои-

мость позволяют с успехом применять эту систему во многих специфи-

ческих областях (например, ПО спутников). 

Состав MS DOS. Операционная система состоит: 

1. Системные (дисковые) файлы. Содержат программы ОС, кото-

рые постоянно находятся в памяти компьютера. Стандартно это 

IO.SYS и MSDOS.SYS. 

2. Командный процессор DOS. Процессор обрабатывает команды 

вводимые пользователем (стандартный командный процессор имеет 

имя COMAND.COM). 

3. Внешние команды DOS. Это программы операционной системы 

в виде отдельных файлов. Опираясь на командный процессор эти ко-

манды–программы выполняют действия обслуживающего характера, 

например форматирование (Format). 

4. Драйверы. Это специальные программы, которые дополняют 

OC, обеспечивая обслуживание новых или дополнительных подключа-

емых устройств.  

Этапы загрузки MS DOS. Загрузка ОС выполняется пошагово: 

1. После включения компьютера и стандартной проверки работо-

способности оборудования, BIOS считывает загрузочный сектор основ-

ного ПЗУ (например, жёсткого диска). При отсутствии программного 

кода выдаёт сообщение об отсутствии операционной системы. 

2. Программа загрузчик MS DOS, проверяет в корневом каталоге 

присутствие файлов IO.SYS и MSDOS.SYS. Если этих файлов нет, то 

система выдаёт сообщение об ошибке: 

Non-system disk or disk error 

Replace and strike any key when ready 

(Несистемный диск или ошибка на диске. 

Замените диск и нажмите любую клавишу.) 

3. Программа загрузчик считывает начало файла IO.SYS и пере-

даёт ей управление компьютером. 

4. Файл IO.SYS дописывает себя в память, определяет состояние 

подключенных устройств, инициализирует подключенные устройства, 
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загружает необходимые драйверы устройств и передает управление 

MSDOS.SYS 

5.  MSDOS.SYS инициализирует (подключает) свои внутренние 

рабочие таблицы, загружает драйверы (указанные в файле 

CONFIG.SYS и необходимые для работы системы) и загружает команд-

ный процессор. (на экране монитора появляется надпись: Starting MS 

DOS… В течение 2 с можно нажать клавиши F5 или F8 и пошагово загружать 

файлы конфигурации CONFIG.SYS, AUTUEXEC.BAT). 

6. Подгружаются драйвера сжатия дисков (если установлены). 

7. Командный процессор выдает на экран монитора приглашение 

к работе (системную подсказку) и ожидает команд пользователя. 

Приглашение к работе. Стандартное приглашение к работе MS 

DOS указывает на текущий активный директорий (активным называ-

ется директорий, с которым ОС работает “по умолчанию”, т.е. без кон-

кретной ссылки пользователя). Стандартное приглашение к работе со-

держит имя рабочего диска, имена всех директориев до текущего, а 

также специальный символ “>”: 

A:\>  (диск “A:”, корневой каталог); 

C:\DOS\SYS\> (диск “С:”, каталог “DOS”, подкаталог “SYS”). 

Приглашение к работе пользователь может настроить по собственному 

желанию (команда ROMPT), например: добавить дату, время, имя поль-

зователя.  

Команды операционной системе даются в строгом формате: 

[имя команды] [/параметры команды] [объект]. 

Замечания:  

1. ОС работает только с полными именами объектов (!!!). В случае 

отсутствия полного имени система доопределяет его самостоятельно. 

Например, в случае просмотра файла C:\DOS\SYS\>type a.txt, DOS 

определяет имя просматриваемого файла как C:\DOS\SYS\A.TXT. 

2. Объектом может служить файл, директорий или любое устрой-

ство определяемое ОС (например: CON – консоль (монитор–клавиа-

тура), COM – коммуникационный последовательный порт и пр.) 

3. OC MS DOS не чувствительна к реестру символов; 
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4. команды, параметры и объекты разделяются знаком “пробел”; 

5. количество “пробелов” не имеет значения; 

6. параметры команды указывать не обязательно; 

7. некоторые команды не требуют обязательного указания объекта 

(например: DIR); 

Команды MS DOS: 

(!!!) Справку по команде можно получить набрав ключ: /?. 

Команды для работы с файлами: 

COPY [имя-исходного-файла] [имя-копии-файла]  

    – копирование файла; 

COPY [имя-файла1]+[имя-файла2] [имя-объединённ.-

файла]    – объединение файлов; 

COPY CON [имя-файла] – создание файла; 

DEL [имя-файла]   – удаление файла (аналог ERASE); 

TYPE [имя-файла]   – просмотр содержимого файла; 

REN [исходное-имя-файла] [новое-имя-файла]   

    – переименование файла; 

MOVE [имя-файла] [имя-каталога] – перемещение файла; 

Команды для работы с каталогами: 

A: B: C: …    – смена текущего диска на указанный; 

DIR [путь\]   – просмотр каталога; 

CD [путь\]   – смена текущего каталога; 

CD ..    – выйти из каталога; 

MD [диск:\][путь\] – создание каталога; 

RD [диск:\][путь\]  – удаление пустого каталога; 

MOVE [имя–каталога] [новое-имя-каталога]   

    – переименование каталога; 

Прочие команды MS DOS: 

CLS    – очистка экрана; 

COPY [имя-файла] PRN – копирование файла на принтер; 

LABEL [имя–диска] – переопределение метки диска; 

DATE     – получить текущую дату; 

DATE [dd-mm-yy]    – установить новую дату; 
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TIME      – получить текущее время; 

TIME [чч:мм]    – установить новое время; 

VER      – определить версия MS DOS; 

FORMAT [диск:][параметры] – форматировать диск; 

FORMAT a: /s – форматировать и создать системный диск; 

PROMPT [ключ]  – изменение вида приглашения к работе DOS 

Примеры команд: 

del *.bak    – удаление всех файлов с расши-

рением .bak из текущего каталога; 

copy a:\*.*  d:   – копирование всех файлов из 

корневого каталога диска A:; в текущий каталог диска D:; 

copy c:\dos\sys\*.doc  c:\1101\*.txt  — копиро-

вание всех файлов имеющих расширение .DOC с диска C:, из каталога 

DOS, подкаталога SYS в каталог 1101 диска С:. Файлы получат новое 

расширение .TXT. 

copy *.lst  all.prn  – объединение содержимого всех 

файлов с расширением .LST в файл ALL.PRN; 

dir *.exe  /р  –сведения о файлах текущего ка-

талога с расширением .ЕХЕ с паузами при заполнении экрана; 

 

Задания к самостоятельной работе: 

1. Перейти на диск C: в корневой каталог. 

2. Просмотреть содержимое диска. 

3. Перейти в каталог TEMP (если такого каталога нет, то создать 

или использовать любой доступный для создания/удаления файлов). 

4. Просмотреть содержимое текущего каталога. 

5. Создать каталог “с номером группы”. 

6. Зайти в каталог “с номером группы”. 

7. Создать файл 1.TXT (для самоконтроля правильности выпол-

нения задания в файле рекомендуется набирать только цифры). 

8. Просмотреть содержимое файла 1.TXT. 

9. Создать папку NEW 
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10. Просмотреть содержимое каталога “с номером группы”. 

11. Перейти в каталог NEW. 

12. Создать файл A.TXT (для самоконтроля правильности выпол-

нения задания в файле рекомендуется набирать только буквы). 

13. Объединить файлы 1.TXT и A.TXT в файл NEW.TXT в каталог 

“с номером группы”. 

14. Просмотреть содержимое каталога NEW. 

15. Перейти в каталог “с номером группы” 

16. Просмотреть содержимое файла NEW.TXT (убедится, что 

файлы 1.TXT и A.TXT объединены). 

17. Удалить файл 1.TXT. 

18. Удалить каталог NEW. 

19. Перейти на дискету (или любое другое доступное устройство 

хранения информации). 

20. Просмотреть содержимое дискеты. 

21. Создать новый каталог на дискете. 

22. Скопировать файл NEW.TXT на дискету в новый каталог. 

23. Просмотреть содержимое скопированного файла. 

24. Перейти на диск c:, в каталог TEMP (или другой каталог 

использованный в пункте 3). 

25. Удалить каталог “с номером группы”. 

26. Очистить экран. Просмотреть дату, время и версию ОС. 

27. Выйти в корневой директорий диска C:. 

28. Найти самый новый файл на диске C: в папке WINDOWS. 

Контрольные вопросы: 

1. Назначение и возможности операционной системы MS DOS. 

2. Достоинства и недостатки операционной системы MS DOS. 

3. Состав операционных систем типа DOS. 

4. Этапы загрузки операционных систем типа DOS. 

5. Структура команды ОС MS DOS. 

6. Основные команды операционной системы MS DOS. 
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ЛАБОРАТОРНАЯ РАБОТА №3 

ОПЕРАЦИОННАЯ СИСТЕМА WINDOWS 

На текущий момент операционные системы семейства Windows 

по сей день являются самыми распространенными и известными. Доля 

Windows на мировом рынке ОС в 2008 году составила 91,79%. 

История развития. Interface manager (дата выхода (д.в.) 

20.11.85) второе название Windows 1. Первая попытка Microsoft © реа-

лизовать многозадачную операционную среду для IBM PC с использо-

ванием графического интерфейса. Возможности: предоставляет огра-

ниченную многозадачность для  MS-DOS, использует виртуальную па-

мять для повышения скорости работы приложений. Первая выпущен-

ная версия носила номер 1.01 (версия 1.0 не была выпущена из-за серь-

езной ошибки). 

Windows 2.0 (д.в 23.03.1989). Возможности: усовершенство-

вана многозадачность, графический интерфейс на основе системы от-

крывающихся окон; реализована поддержка защищенного режима про-

цессора; введен протокол динамического обмена данными (DDE). 

Windows 3.0 (д.в 18.03.1992 кодовое имя Janus). Возможно-

сти: поддержка системы шрифтов TrueType; встроенная антивирусная 

программа Microsoft Anti-Virus for Windows; поддержка 32-разрядного 

доступа к жесткому диску; поддержка полной обратной совместимости 

с предыдущими версиями ОС; использовались «Диспечер Файлов» и 

«Диспечер программ». Windows 3.1 специальная версия для Централь-

ной  и Восточной Европы , с поддержкой кириллицы и шрифтов с диа-

критическими знаками. В Windows 3.11 встроена поддержка сетей 

Windows для рабочих групп (windows for work group). Возможности: 

поддержка SMB для общего доступа к файлам по сетевым протоколам 

NetBEUI и/или IPX; реализованы встроенные игры («Червы» и 

VSHARE.386); организация драйверов виртуального устройства для 

программы SHARE.EXE; поддержка полного 32-разрядного доступа к 

файлам, полные 32-разрядные сетевые перенаправители и файловый 

кэш VCACHE.386; поддержка протоколов TCP/IP в windows 3.х осно-

вывалась на отдельных пакетах от третьих сторон. 
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Windows семейства NT принципиально новая разработка, 

ориентирована на конфиденциальность и надежность. Развивалась от-

дельно от других ОС семейства Windows. Ориентирована на защищен-

ную работу в сети как рабочих станций, так и серверов. 

Windows 95 (д.в. 24.08.1995 кодовое имя Сhikago) - гибридная 

16/32 разрядная графическая операционная система. Возможности: но-

вая концепция рабочего стола: полностью графический интерфейс; под-

держка длинных (до 256 знаков) имен файлов; система подключения 

переферийных устройств по системе «Plug and Play»; поддержка фай-

ловой системы VFAT 

Windows 98 (д.в. 25.06.1998) по сути обновленная версия 

Windows 95 с улучшенной поддержкой AGP, USB. Возможности: под-

держка службы каталогов Active Directory. Windows 98 Second Edition 

от 5.05.1999 включает исправленный Internet Explorer, функцию Internet 

Connection Sharing, добавлен MS NetMeeting 3 и поддержка проигрыва-

ния DVD.  

Windows 2000 (д.в. 17.02.2000. кодовое название Cairo). Воз-

можности: поддержка службы каталогов Active Directory;  службы US 

версии 5.0; файловая система NTFS 3.0; поддержка квот (ограничений 

на максимальный объем хранимых файлов для каждого пользователя); 

пользовательский интерфейс Active Desktop  на основе Internet Explorer 

версии 5;  языковая интеграция (единый инсталлятор для европейских 

языков однобайтные символы, письмо только слева направо), для даль-

невосточных (многобайтные символы) и для ближневосточных языков 

(письмо справа налево с контекстными вариантами букв).  

Windows Millennium Edition (д.в. 14.09.2000) является об-

новленной версией Windows 98. Смешанная 16/32-разрядная операци-

онная система. Обновления: Internet Explorer 5.5, Windows Media Player 

7, Movie Maker с базовыми функциями редактирования цифрового ви-

део; изменился интерфейс системы. 

Windows XP (д.в. 25.10.2001 кодовое название Whistler; внут-

ренняя версия – Windows NT 5.1). название ХР происходит от англ. 

Experience (опыт). Windows Server 2003 является серверным вариантом. 

Возможности: поддержка метода сглаживания текста ClearType для 
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ЖК-дисплеев, возможность быстрого переключения пользователей, 

функция «удаленный помощник», улучшенная совместимость со ста-

рыми программами и играми, более развитые функции управления си-

стемой из командной строки, поддержка проводником Windows цифро-

вых фотоформатов и аудиофайлов, работа с архивами ZIP и CAB. 

Windows XP  выпускается в нескольких вариантах: 

Windows XP Professional Edition была разработана   для 

предприятий и предпринимателей. Возможности: удаленный доступ к 

рабочему столу компьютера, шифрование файлов (при помощи 

Encrypting File System), центральное управление правами доступа  и 

поддержка многопроцессорных систем.                 

Windows XP Home Edition- система для домашнего приме-

нения. Выпускается как «урезанная» версия Professional Edition. 

Windows XP Tablet PC Edition базируется на Professional 

Edition и содержит специальные приложения, оптимизированные для 

ввода данных стилусом на планшетных персональных компьютерах. 

ОС продается только вместе  с соответствующим компьютером.  

Windows XP Media Center Edition базируется на 

Professional Edition и содержит специальные мультимедийные приложе-

ния.  

Windows XP Embedded – это встраиваемая компонентная опе-

рационная система на базе Windows XP Professional Edition и предна-

значена для применения в различных встраиваемых системах: банкома-

тах, медицинских приборах, кассовых терминалах, игровых автоматах, 

VoIP – компонентах и т.п. Включает дополнительные функции по встра-

иванию, среди  которых фильтр защиты от записи (EWF и FBWF),  за-

грузка с флэш-памяти, CD-ROM, сети, использование собственной обо-

лочки системы и т.п. 

Windows Embedded for Point of Service – специали-

зированная система на базе Windows XP Embedded, сконфигурирован-

ная для пунктов обслуживания и оптимизированная для розничной тор-

говли и сферы услуг. 

Windows XP Professional x64 Edition – специальная 

64-разрядная версия, разработанная для процессов с технологией 



Введение в информатику 

- 18 - 

AMD64 Opteron  и Athlon 64 от фирмы AMD и процессоров с техноло-

гией EM64T от фирмы Intel. Это издание разрабатывалось специально 

для рабочих станций с архитектурой IA-64 и микропроцессорами 

Itanium. 

Windows XP Edition N – система без Windows Media Player 

и других мультимедиа приложений. Создана под давлением Европей-

ской Антимонопольной Комиссии, которая требовала «облегчить» 

Windows XР.  

Windows XP Starter Edition – сильно функционально 

ограниченная версия для развивающихся стран и финансово слабых ре-

гионов. В этой версии возможна одновременная работа только 3 прило-

жений, и каждое приложение не может создать более 3 окон. В системе 

полностью отсутствуют сетевые функции, не поддерживается высокая 

разрешающая способность, а так же не допускается использование бо-

лее 256 мегабайт оперативной памяти или жесткого диска объемом бо-

лее 80 гигабайт.  

Windows Vista (д.в. 30.11.2007 для корпоративных клиентов, 

30.12.07 для массового пользователя; внутренняя версия – Windows NT 

6.0) в линейке продуктов Windows NT Vista носит номер версии 6.0 

Windows Vista исключительно клиентская система. 

Windows Vista Starter. Возможности: гибридный спящий 

режим, максимально допустимая дисковая память возросла до 250 гб, 

память до 1 гб, а процессор - одним ядром (32 bit) без Hyper – threading; 

одновременный запуск не более 3 приложений.  

Windows Vista Home Basic: поддержка не более 2-х про-

цессоров (с неограниченным количеством ядер) с максимальным объе-

мом оперативной памяти 8 гб для платформы AMD64 (64 битная) и 4 

гигабайтами для платформы х86 (32-битная), read only версия 

MeetingSpace, 5 подключений по SMB, нет интерфейса Windows Aero, 

отсутствует возможность присоединения к домену, редактор групповых 

и локальных политик, нет поддержки EFS. 

Windows Vista Home Premium: поддержка до 2-х процес-

соров с 16 гигабайтами максимального объёма оперативной памяти, 
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HDTV, запись видео-DVD, 10 подключений по SMB, поддержка сенсор-

ных экранов, автоматическое резервное копирование, интерфейс 

Windows Aero, отсутствует возможность присоединения к домену, ре-

дактор групповых и локальных политик, нет поддержки EFS, под-

держка Microsoft Anna — функции, позволяющей компьютеру автома-

тически читать заданную текстовую информацию (на английском 

языке, аналогичной версии для чтения русских текстов  нет). 

Windows Vista Business: нет родительского контроля, под-

держка до 2 процессоров, урезана мультимедийная часть и удалены раз-

влекательные приложения. Данная версия Vista поддерживает работу в 

домене, политики и шифрованную файловую систему EFS. 

Windows Vista Enterprise: многоязычный интерфейс, 

сервисы Microsoft Windows для UNIX, корпоративные многопользова-

тельские лицензии, шифровальщик дисков BitLocker, урезана мульти-

медийная часть. 

Windows Vista Ultimate: включает все возможности 

Enterprise и Home Premuim, плюс дополнительные Ultimate Extras, хо-

рошо развита мультимедийная часть, поддержка анимированных обоев 

рабочего стола, а поддержка мультиязычного пользовательского интер-

фейса позволяет менять по желанию язык пользовательского интер-

фейса операционной системы. 

Windows Vista Ultimate Upgrade Limited Numbered 

Signature Edition: каждый экземпляр имеет порядковый номер 

и подпись Билла Гейтса. Выпускается ограниченным тиражом.  

В период с 15.04.2008 по 1.06.2009 были выпущены SP1 и SP2. 

Windows 7 (д.в. 22.10.2009 кодовое название  Vienna) Возмож-

ности: функция отключения или включения браузера Internet Explorer, 

поддержка multitouch – мониторов, тесная интеграция с программами и 

сервисами Windows Life, гибкая настройка User Account Control (UAC), 

внесены изменения в технологию цифрования BitLocker; добавлена 

функция цифрования съемных носителей Bitlocker go to; запрет запуска 

определенных приложений; безопасное соединение с сервером в фоно-

вом режиме, функция ReadyBoost (использование флеш-накопителя, 
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как дополнительную память), Remote Deskop Host (подключение к уда-

ленному компьютеру с правами администратора), встроено окло 120 

фоновых рисунков, уникальных для каждой страны и языковой версии, 

поддерживается функция Aero Peek. 

Структура окна Windows. 

3. Приемы работы 

Буфер обмена Windows (англ. clipboard) –область памяти, 

предназначенная для независимого (от их источника) хранения объек-

тов. 

Для работы с буфером обмена применяются 3 команды: 

 Вырезать  – скопировать объект в буфер обмена и удалить в те-

кущем месте (CTRL +X); 

 Копировать  – скопировать выделенный объект (CTRL + С); 

 Вставить  – вставить объект в позицию курсора (CTRL + V); 

Главное меню Главное меню текущей 

программы 

Панель 

инструментов 

управление 

окном 

(закрыть, 

развернуть, 

свернуть) 

Полоса 

прокрутки 

Рабочее 

поле 

Строка 

состояния Рисунок 3.1 – Структура окна Windows 
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В главном меню и на панели инструментов всегда можно найти 

эти операции, но следует помнить, что самый эффективный способ ра-

боты с буфером обмена состоит в использовании комбинаций клавиш 

клавиатуры. 

Групповое выделение объектов. Система Windows поз-

воляет работать с группой объектов, при этом применяемая операция 

действует на выделенную группу. 

При нажатом Shift выделяется группа объектов от начального 

объекта (первый щелчок мыши), до конечного объекта (второй щелчок 

мыши). Для произвольного присоединения объектов к группе исполь-

зую Ctrl. В главном меню всегда есть пункт “Выделить всё” (Ctrl 

+ A). 

Групповое выделение объектов: 

 Shift + объект  – выделение объектов расположенных в ряд; 

 Ctrl + объект  – выделение произвольных объектов; 

 Ctrl + A   – выделение всех объектов. 

Отображение объектов. Существует четыре основных типа 

отображения объектов: 

 Крупные значки  – отображаются крупные пиктограммы объектов; 

 Мелкие значки  – отображаются мелкие пиктограммы объектов; 

 Список  – отображаются мелкие пиктограммы объектов 

расположенных в столбцы; 

 Таблица   – отображаются мелкие пиктограммы объектов с 

дополнительным описанием. 

Выбор метода представления выполняют либо с помощью команд 

строки меню (пункт Вид), либо с помощью командной кнопки Вид на 

панели инструментов. 

Упорядочение объектов. Под упорядочением понимают, 

прежде всего, сортировку. В системе Windows существует четыре ос-

новных метода сортировки: 

 по имени  – объекты в окне располагаются в алфавитном порядке 

по имени; 
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 по типу  – объекты располагаются в алфавитном порядке, но в со-

ответствии с расширениями; 

 по размеру  – объекты располагаются в соответствии с размерами; 

 по дате создания  – объекты располагаются в соответствии с датой 

создания, 

Главное меню Windows. Можно сказать, что почти любая работа 

в Windows начинается с нажатия кнопки Пуск, она расположена в левой 

части панели задач и предназначена для открытия одноименного меню, 

которое часто называют главным меню Windows. С помощью главного 

меню можно запускать различные задачи, открывать документы настра-

ивать систему, пользоваться справочной информацией, выполнять раз-

личные действия с окнами уже запущенных программ. Запуск программ 

и работа с окнами осуществляются с помощью компьютерной мыши и 

клавиатуры. 

Чтобы открыть меню, необходимо щелкнуть мышью на кнопке 

Пуск. В центральной части меню справа и слева располагаются команды. 

Слева команды предназначены для запуска различных программ. Ко-

манды в верхней части позволяют запустить важные и часто используе-

мые программы, такие как Internet Explorer и Outlook Express. Эти про-

граммы предназначены для работы в Интернете. Команды, расположен-

ные ниже, предназначены для запуска программ, с которыми вы недавно 

работали. Как только вы запустите какую-либо программу, команда для 

ее запуска появится в левой части главного меню. При этом программы, 

которые вы давно не запускали, могут быть убраны из меню. 

Справа в центральной части меню расположены команды про-

смотра содержимого важных папок вашего компьютера, а также команды 

настройки системы. С их помощью вы можете получить справочную ин-

формацию, просмотреть ранее созданные документы и выполнить мно-

гие другие действия. 

В нижней части меню расположены команды для завершения ра-

боты Windows. С их помощью можно приостановить работу компьютера, 

перегрузить компьютер или выключить его. Кроме того, можно закон-

чить работу на компьютере текущего пользователя, чтобы дать возмож-

ность поработать другому человеку. 
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Стандартные прикладные программы. 

Блокнот. Это простейший текстовый редактор, который можно 

использовать в качестве средства просмотра (в простейших случаях со-

здания) текстовых файлов. 

Графический редактор Paint. Является редактором растро-

вой графики (рисунки создаются по точкам). 

Текстовый процессор WordPad. Текстовые процессоры слу-

жат для создания, редактирования и просмотра текстовых документов, а 

также форматирование документов. 

Под форматированием понимают – оформление документов при-

менением нескольких шрифтовых наборов, использованием методов вы-

равнивания текста, встраиванием в текстовый документ объектов других 

программ (например рисунков). 

 

Задания к самостоятельной работе: 

1. Создать собственную папку в папке C:\TEMP\. 

2. Создать текстовый файл a.txt в редакторе “Блокнот” и сохранить в 

собственной папке. 

3. С помощью графического редактора “Paint” cоздать рисунок 

MyPictures.bmp и сохранить в собственной папке. 

4. Вставить рисунок MyPictures.bmp на рабочий стол. 

5. Отредактировать (изменить шрифты) файл a.txt и добавить картинку 

MyPictures.bmp. 

6. Сохранить полученный файл с новым именем. 

7. Найти папку System  и перейти в неё. 

8. Выделить в группу все файлы (в папке System) начинающихся с f. 

9. Добавить последний файл папки System к полученной группе. 

10. Скопировать полученную группу файлов в собственный каталог. 

11. Удалить чётные по порядку файлы (2, 4, 6, ...) из своего каталога 

кроме собственных (созданных) файлов. 

12. Создать ярлык самого маленького файла. 

13. Скопировать свою папку к себе на дискету (показать при защите). 

14. Проверить диск на наличие ошибок (программа ScanDisk). 
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15. Настроить системные часы. 

16. Установить язык по умолчанию – Английский; переключение 

шрифтов – Ctrl+Shift. 

 

Контрольные вопросы: 

1. Операционная система Windows. Принципиальные отличия Win-

dows 1.0, Windows 2.0, Windows 3.0, Windows 3.11, Windows 95, Win-

dows 98, Windows ME, Windows ХР, Windows Vista, Windows 7 и пр. 

2. Основные характеристики Windows 7. Приёмы работы в Windows 

(буфер обмена, отображение объектов, сортировка объектов, объ-

единение объектов в группы). 

3. Главное меню Windows. 

4. Стандартные прикладные программы Windows. Служебные прило-

жения Windows. Стандартные средства мультимедиа. Настройка ос-

новных элементов Windows. 
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ОБЩИЕ ПРИНЦИПЫ ERP 
 

Решение «Управление ресурсами предприятия» объединяет лучшее в мире комплексное 
программное обеспечение для управления бизнесом и гибкую платформу, основанную на откры-
тых технологиях. Такая платформа позволяет интегрировать решение SAP с системами других 
производителей и получить максимальную отдачу от возможностей подобной интеграции.  

 Руководство обеспечивается достоверной информацией о финансовом состоянии компании 
для стратегического планирования и финансово-экономического прогнозирования. Огромный 
информационный потенциал решения SAP ERP позволяет руководству проводить комплексный 
анализ деятельности компании в разных плоскостях и не только отслеживать результаты, но и 
контролировать факторы, которые влияют на показатели эффективности бизнеса. На сегодняш-
ний день решение «Управление ресурсами предприятия» является самым полным и интегриро-
ванным ERP-решением, которое позволяет компаниям достичь нового качества контроля всей 
административной, финансовой и оперативной деятельностью, повысить эффективность, про-
гнозируемость и прибыльность бизнеса.  

Решение «Управление ресурсами предприятия» теперь расширено за счет специальных 
функций и моделей наилучших практик бизнеса для конкретных отраслей. Это решение позво-
ляет предприятиям достичь большей прибыльности инвестиций в информационные технологии 
и снизить общую стоимость владения ими, максимально использовать преимущества гибкой ИТ-
инфраструктуры и ускорить внедрение инноваций. 

 Решение «Управления ресурсами предприятия» включает четыре прикладных области, 
функциональные возможности которых формируют надежную основу для реализации эффек-
тивных бизнес-процессов: 

  
1. «Управление финансами» (SAP ERP Financials) 
 Функции автоматизации процессов бухгалтерского и управленческого учета и оптимизации 

управления финансовыми потоками обеспечивают виденье финансовой ситуации на предприя-
тии. Широкая поддержка соблюдения всех нормативных требований и внутренних директив в 
сфере корпоративного управления обеспечивает удобный контроль соответствия нормативным 
требованиям всех корпоративных процессов. 

  
2. «Управление персоналом» (SAP ERP Human Capital Management, SAP ERP HCM) 
 Функции, которые поддерживают комплексные процессы, охватывающие все этапы «жиз-

ненного цикла» сотрудника: от привлечения до персонального развития и удержания его в ком-
пании. Также функции, которые обеспечивают наиболее эффективное использование персо-
нала. С помощью этого решения реализуются функции планирования и аналитики, оперативного 
управления персоналом, формирования и развития кадрового потенциала, управления сотруд-
ничеством и коммуникациями. 
 

 3. «Управление оперативной деятельностью» (SAP ERP Operations) 
Комплексный набор функций, который охватывает все ключевые логистические процессы 

предприятия и помогает организовать эффективное управление оперативной деятельностью 
компании. 

  
4. «Управление сервисными службами предприятия» (SAP ERP Corporate Services) 
Решение помогает организациям сократить расходы и усовершенствовать административ-

ные процессы в таких важных сферах как управление недвижимым имуществом, процессами 
командировок, здравоохранением и защитой окружающей среды, стимулированием сбыта и гиб-
кой регуляцией вознаграждений. Эти функциональные возможности позволяют оптимизировать 
централизованное и децентрализованное предоставление сервисов, реализованные в решении 
SAP ERP Corporate Services. 
 



 
 

SAP Business Suite 
 
Решение для любого бизнеса и любого процесса SAP Business Suite – это семейство ре-

шений, которое предлагает широкую функциональность, полную интеграцию, неограниченную 
масштабируемость и простое взаимодействие в рамках сетевых инфраструктур ведения биз-
неса. 



 
SAP Business Suite предоставляет предприятию возможность построить свой бизнес в со-

ответствии с потребностями клиентов и ситуацией на рынке, которая постоянно меняется. Инте-
грированный пакет решений наивысшего стандарта качества поможет Вам быть впереди своих 
конкурентов.  

 
Благодаря SAP Business Suite Вы можете быстрее чем Ваши конкуренты получать инфор-

мацию о клиентах и быстрее реагировать на их запросы, переходя функциональные и организа-
ционные границы предприятия. 

 
Перечень решений семейства:  
 
SAP ERP (управление ресурсами предприятия); 
SAP Customer Relationship Management (управление взаимоотношениями с потребите-

лями); 
SAP Product Lifecycle Management (управление жизненным циклом продукта); 
SAP Supplier Relationship Management (управление взаимоотношениями с поставщиками); 
SAP Supply Chain Management (управление цепью поставок). 
 
SAP NetWeaver  
 
Отдельное место среди продуктов SAP занимает комплексная интеграционная и приклад-

ная платформа SAP NetWeaver, которая может работать с существующей ИТ-инфраструктурой 
компании и, одновременно, позволяет проводить изменения и управлять ими. 

  
С помощью платформы SAP NetWeaver Вы сможете гибко и быстро спроектировать, раз-

работать, внедрить и реализовать новые стратегии и бизнес-процессы, внедрять инновации в 
своей организации, комбинируя существующие системы и храня при этом приемлемую структуру 
расходов. 

  
Платформа SAP NetWeaver поддерживает Интернет-стандарты, такие как HTTP, XML и 

Web-сервисы. Тем самым обеспечивается открытость и совместимость со средами 
Microsoft.NET и Java 2 Platform Enterprise Edition (J2EE), и, например, IBM WebSphere. 

  
Платформа SAP NetWeaver – это техническая основа комплекса решений «Управления 

современным предприятием» (SAP Business Suite), композитных дополнений SAP xApps, парт-
нерских решений и применений, которые разрабатываются клиентами. Она реализует архитек-
туру сервисов предприятия (Enterprise Services Architecture) – концепцию SAP по построению 
бизнес-приложений на основе сервисов. 

 
SAP CRM  
 
SAP CRM является единственным решением класса CRM, которое позволяет объединять 

сотрудников, партнеров, процессы и технологии в рамках полного замкнутого цикла взаимодей-
ствия с клиентами. Оно предоставляет средства для выполнения проверки доступности ресур-
сов в режиме реального времени, управления договорами, управления фактурированием. С его 
помощью достигается высокая степень прозрачности выполнения заказов и отслеживания их 
статуса. Решение также предлагает функции и возможности для планирования маркетинговой 
деятельности, управления маркетинговыми кампаниями, осуществления телемаркетинга, гене-
рации новых возможностей продаж и сегментации клиентской базы. 

  
Кроме того, решение «Управление взаимоотношениями с клиентами» позволяет предпри-

ятиям предлагать клиентам поддержку по самым различным каналам: через центр взаимодей-
ствия с клиентами, с помощью Интернет-приложений для самообслуживания клиентов, прило-
жений для управление сервисом и рекламациями, путем обслуживания и выполнения работ у 
клиентов, а также управления базой установленного у клиентов оборудования. 

  



Это решение предоставляет функциональные возможности для поддержки полного цикла 
отношений с клиентами и обеспечивает все необходимые средства для управления сферами 
маркетинга, продаж, сервиса, аналитики. Кроме этого, в решении содержатся приложения для 
сотрудников, работающих с клиентами, для центров взаимодействия, для поддержки электрон-
ной коммерции и работы с партнерами по сбыту. 

  
Благодаря решению «Управление взаимоотношениями с клиентами» предприятия смогут 

создать базу для долгосрочных рентабельных отношений с клиентами и быстрого получения 
реальной доходности инвестиций. 

  
Решение SAP для управления взаимоотношениями с клиентами предоставляет полную, 

целостную информацию по клиентам и нацелено на решение задач, актуальных для конкретных 
отраслей. Решение содержит тщательно проработанные модели бизнес-процессов, нацеленные 
на наилучшее обслуживание клиентов и спроектированные с учетом требований конкретных от-
раслей. В решении реализовано 90 предварительно настроенных, интегрированных бизнес-сце-
нариев в области CRM на основе 280 бизнес-процессов для следующих областей: 

Маркетинг. Повышение эффективности маркетинговых мероприятий благодаря функци-
ональным возможностям маркетингового планирования, управления кампаниями, управления 
потенциальными сделками, маркетинговой аналитики, сегментации клиентской базы, персона-
лизации и управления стимулированием сферы торговли. 

Продажи. Оптимизация существующих каналов сбыта благодаря функциональности для 
планирования и прогнозирования продаж, управления организационной структурой и террито-
риями, ключевыми клиентами и контактами-заданиями, потенциальными сделками, предложе-
ниями и заказами, договорами, поощрениями и комиссионными для сотрудников. 

Сервис. Реализация потенциала получения прибыли, которым располагает сервисная ор-
ганизация, благодаря функциональным возможностям многоканального обслуживания; плани-
рования и оптимизации ресурсов, управления сервисными операциями, планирования и прогно-
зирования сервиса, обслуживания и поддержки клиентов, а также предоставления профессио-
нальных услуг. 

Аналитика. Оценка эффективности бизнес-процессов с помощью целого ряда средств 
для анализа клиентской базы, маркетинга, продаж, сервиса и каналов взаимодействия. 

Центр взаимодействия. Повышение производительности центра взаимодействия с по-
мощью функциональных возможностей для управления телемаркетингом, телепродажами и 
сервисом непосредственно в центре взаимодействия и, кроме того, использование центра вза-
имодействия для обслуживания сотрудников предприятия. 

Мобильные приложения. Расширение решения «Управление взаимоотношениями с кли-
ентами» за счет функций для поддержки продаж и сервиса в точках контактов с клиентами 

Электронная коммерция. Использование сети Интернет в качестве эффективного ка-
нала сбыта с функциональностью для маркетинга, продаж, сервиса и аналитики. 

Управление каналами продаж. Оптимизация непрямых каналов продаж с помощью функ-
циональных возможностей управления партнерами, аналитики, маркетинга, продаж, сервиса и 
электронной коммерции. 

Эти интегрированные процессы охватывают все каналы коммуникации с клиентами в 
сфере продаж, маркетинга и обслуживания клиентов. Они позволяют принимать решения, ока-
зывающие серьезное влияние на деятельность предприятия. 

  
С решением «Управление взаимоотношениями с клиентами» компании получают: 
1. Увеличение прибыли за счет эффективной системы привлечения клиентов, повышения 

доли отклика в результате прямых маркетинговых рассылок, усовершенствованных возможно-
стей перекрестных продаж и продаж более дорогих товаров, снижения оттока клиентов; 

2. Сокращение затрат за счет автоматизации взаимодействий, повышения производитель-
ности сотрудников, работающих с клиентами, сокращения расходов на прямой маркетинг и ре-
кламу в средствах массовой информации, оптимизации запасов и бизнес-процессов; 

3. Конкурентное преимущество за счет увеличения лояльности клиентов и их удержания, 
более глубокого и целостного понимания потребностей рынка и клиентов, а также сокращения 
времени вывода продуктов на рынок. 
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