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9. Цели и задачи учебной дисциплины

Цель  - формирование представления о сущности становления и развития делового имиджа компании как универсальной деятельности по изучению и проектированию репутационной политики, а также ознакомить обучающихся с современными репутационными технологиями и дать навыки использования коммуникационных средств и коммуникативных приемов в корпоративном репутационном PR.
Задачи изучаемой дисциплины:
- ознакомить с экономической сущностью консалтинга и его содержанием; 

- изучить объект и предмет управления репутацией бизнеса, его основные принципы и функции; 

- показать многообразие видов современного управления репутацией, отразить их специфику; 

- научить проводить репутационный аудит организации; 

- освоить практические навыки формирования рекламных и PR- программ формирования имиджа;

- запускать и обеспечивать сопровождение стратегии управления, продвижения или корректировки репутации организации.
10. Место учебной дисциплины в структуре ООП:
Обязательная часть блока  Б1. 

11. Планируемые результаты обучения по дисциплине (знания, умения, навыки), соотнесенные с планируемыми результатами освоения образовательной программы (компетенциями) и индикаторами их достижения:

	Код
	Название компетенции
	Код(ы)
	Индикатор(ы)
	Планируемые результаты обучения

	ОПК-5
	Способен к осуществлению внутриорганизационных и межведомственных коммуникаций
	ОПК-5.2
	Выбирает коммуникационные каналы для внутриорганизационного и межведомственного взаимодействия
	Знать:
· теоретические основы и классификации коммуникационных каналов;
· критерии выбора коммуникационного канала.
Уметь:

· проводить анализ коммуникационной задачи для определения целей и параметров передачи информации;
· оценивать риски, связанные с выбором неадекватного канала.
Владеть:

· навыками составления репутационно-ориентированных сообщений, адаптированных под специфику выбранного канала;
· методами оценки эффективности использования коммуникационных каналов.


	ОПК-5
	Способен к осуществлению внутриорганизационных и межведомственных коммуникаций
	ОПК-5.3
	Планирует и создает устойчивую коммуникационную связь между участниками управленческого процесса
	Знать:

· структуру и участников управленческого процесса в таможенных органах, их информационные потребности и роли в формировании репутации;
· методы планирования коммуникаций: разработка коммуникационных стратегий, планов и карт стейкхолдеров.
Уметь:

· организовывать систему обратной связи и мониторинга эффективности коммуникационных связей;
· предвидеть и нейтрализовывать коммуникационные риски, способные нанести ущерб репутации.
Владеть:

· навыками работы с обратной связью: анализ, систематизация, подготовка управленческих решений по ее результатам;
· инструментами кризисной коммуникации для быстрого восстановления устойчивых связей в условиях репутационной угрозы.



12. Объем дисциплины в зачетных единицах/час. 2/72.

Форма промежуточной аттестации: зачет.
13. Трудоемкость по видам учебной работы

	Вид учебной работы
	Трудоемкость 

	
	Всего
	По семестрам

	
	
	6 семестр
	№ семестра
	…

	
	
	ч.
	ч.
	

	Аудиторные занятия
	28
	28
	
	

	в том числе:
	лекции
	14
	14
	
	

	
	практические
	14
	14
	
	

	
	лабораторные
	-
	-
	
	

	Самостоятельная работа 
	44
	44
	
	

	в том числе: курсовая работа (проект)
	
	
	
	

	Форма промежуточной аттестации


	Зачет
	
	
	

	Итого:
	72
	72
	
	


13.1. Содержание дисциплины

	п/п
	Наименование раздела дисциплины
	Содержание раздела дисциплины

	Лекции

	1.1
	Введение в репутационный менеджмент
	Понятие репутации, ее составляющие (деловая, профессиональная, эмоциональная). Особенности репутации государственного института. Ценность деловой репутации (goodwill). Связь между уровнем доверия к таможне и эффективностью ее работы.


	1.2
	Коммуникационные каналы в таможенных органах
	Характеристики каналов: пропускная способность, формальность, скорость, возможность обратной связи, "шум". Специфика каналов для экстренных, повседневных и стратегических коммуникаций.


	1.3
	Выбор каналов для внутренней репутации
	Роль внутренних коммуникаций в создании бренда таможни. Методы борьбы со слухами и информирования персонала. Выбор каналов для передачи корпоративной культуры, ценностей и стратегических целей.

	1.4
	Планирование коммуникаций и работа со стейкхолдерами
	Методы идентификации и анализа заинтересованных сторон (стейкхолдеров). Построение карты стейкхолдеров по матрице "Влияние / Заинтересованность". Разработка коммуникационной стратегии и тактического плана для каждой ключевой группы. Определение целей, KPI, ответственных и ресурсов. Связь плана с общими целями управления репутацией.

	1.5
	Репутация в цифровой среде
	Особенности управления репутацией в digital-среде. Поисковая репутация (SERM). Основные каналы: отзовики, соцсети, форумы, блоги. Вирусный эффект и скорость распространения информации.

	Практические занятия

	2.1
	Введение в репутационный менеджмент
	Практическая работа в группах. Обучающиеся анализируют кейсы: позитивные и негативные репутационные события, связанные с таможенными органами (в СМИ, соцсетях). Проводится SWOT-аlysis репутации таможенной службы.

	2.2
	Коммуникационные каналы в таможенных органах
	Анализ каналов (напр., корпоративный портал, ВКС, служебная записка, мессенджер, СМЭВ). Оцениваются плюсы, минусы, риски и оптимальные сценарии использования каждого канала в контексте репутационного менеджмента. Итог – коллективное заполнение сравнительной таблицы.

	2.3
	Выбор каналов для внутренней репутации
	Практическое задание по внедрению системы внутренних коммуникаций для управления внутренней репутацией.

	2.4
	Планирование коммуникаций и работа со стейкхолдерами
	.Практическое задание по построению карты стейкхолдеров по предложенному кейсу. Ранжирование стейкхолдеров и разработка фрагмента коммуникационного плана.

	2.5
	Репутация в цифровой среде
	Практикум по работе с платформами: анализ выдачи в Google/Yandex по ключевым запросам компании. Отработка навыков SERM.


13.2. Темы (разделы) дисциплины и виды занятий

	№ п/п
	Наименование темы
(раздела) дисциплины
	Виды занятий (количество часов)

	
	
	Лекции
	Практические
	Лабораторные
	Самостоятельная работа
	Всего

	1
	Введение в репутационный менеджмент
	2
	2
	-
	8
	12

	2
	Коммуникационные каналы в таможенных органах
	2
	2
	-
	8
	12

	3
	Выбор каналов для внутренней репутации
	2
	2
	-
	8
	12

	4
	Планирование коммуникаций и работа со стейкхолдерами
	4
	4
	-
	10
	18

	5
	Репутация в цифровой среде
	4
	4
	-
	10
	18

	
	Итого:
	14
	14
	
	44
	72


14. Методические указания для обучающихся по освоению дисциплины: 
Для освоения дисциплины «Управление репутацией в таможенных органах» обучающиеся должны осуществлять работу с материалами лекционных и практических занятий, а также литературой указанной в разделе 15;для подготовки к семинарским занятиям студенты должны выполнять практические задания, кейсы, готовить рефераты. Самостоятельная работа обучающихся предполагает их работу с учебной и научной (монографии, статьи в периодических изданиях) литерату-
рой, а также практическими кейсами.
15. Перечень основной и дополнительной литературы, ресурсов интернет, необходимых для освоения дисциплины 
а) основная литература:
	№ п/п
	Источник

	1
	Шевченко, Д. А. Основы теории и практики связей общественностью : учебник : [16+] / Д. А. Шевченко. – Москва : Директ-Медиа, 2023. – 484 с. : ил., табл. – Режим доступа: по подписке. – URL: https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=706870

	2
	Семенов, А. К. Организационное поведение : учебник / А. К. Семенов, В. И. Набоков. – 5-е изд. – Москва : Дашков и К°, 2025. – 268 с. : табл., схем. – (Учебные издания для бакалавров). – Режим доступа: по подписке. – URL: https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=720274


б) дополнительная литература:
	№ п/п
	Источник

	1
	Шарков, Ф. И. Константы гудвилла : стиль, паблисити, репутация, имидж и бренд фирмы : учебное пособие / Ф. И. Шарков. – 5-е изд., стер. – Москва : Дашков и К° : Издательство Шаркова, 2020. – 272 с. : ил. – Режим доступа: по подписке. – URL: https://biblioclub.ru/index.php?page=book&id=684227


в) информационные электронно-образовательные ресурсы (официальные ресурсы интернет):
	№ п/п
	Ресурс

	1
	Университетская библиотека online http://www.biblioclub.ru/

	2
	Научная электронная библиотека - http://elibrary.ru/defaultx.asp

	3
	«Вестник McKinsey» теория и практика управления http://vestnikmckinsey.ru/

	4
	Образовательный центр  http://digitaloctober.ru/ru/events


16. Перечень учебно-методического обеспечения для самостоятельной работы 
	№ п/п
	Источник

	1
	Белова, Наталья Николаевна. Практикум по курсу: "Маркетинговые коммуникации" [Электронный ресурс] : учебно-методическое пособие / Н.Н. Белова, И.В. Гончарова ; Воронеж. гос. ун-т .— Электрон. текстовые дан. — Воронеж : ИПЦ ВГУ, 2018 .— Загл. с титул. экрана .— Режим доступа: для зарегистрированных читателей ВГУ.— <URL:http://www.lib.vsu.ru/elib/texts/method/vsu/m18-192.pdf>.




17. Образовательные технологии, используемые при реализации учебной дисциплины, включая дистанционные образовательные технологии (ДОТ, электронное обучение (ЭО), смешанное обучение): 
Дисциплина реализуется с элементами электронного обучения и дистанционных образовательных технологий в рамках электронного курса (ЭК) Управление репутацией в таможенных органах, размещенного на портале «Электронный университет ВГУ». ЭК включает учебные материалы для самостоятельной работы обучающихся, а также обеспечивает возможность проведения контактных часов/аудиторных занятий в режиме онлайн.

18. Материально-техническое обеспечение дисциплины:

Аудитории для проведения занятий лекционного типа, где есть в наличии специализированная мебель, проектор NEC PA500U, экран для проектора, компьютер Shuttle c возможностью подключения к сети "Интернет" (ПО: Win7, MS Office Профессиональный плюс 2010), проводной микрофон, комплект активных громкоговорителей; а также аудитории семинарского типа, текущего контроля и промежуточной аттестации, специализированная мебель, проектор Acer X1240, экран для проектора настенный Projecta Compact Electrol, WHDMI-приемник.
19. Оценочные средства для проведения текущей и промежуточной аттестаций

Порядок оценки освоения обучающимися учебного материала определяется содержанием следующих разделов дисциплины: 

	№ п/п
	Наименование раздела дисциплины (модуля)
	Компетенция(и)
	Индикатор(ы) достижения компетенции
	Оценочные средства 

	1.
	Введение в репутационный менеджмент
	ОПК-5
	ОПК-5.2, ОПК-5.3
	Практическое задание, кейс

	2.
	Коммуникационные каналы в таможенных органах
	ОПК-5
	ОПК-5.2, ОПК-5.3
	Практическое задание, кейс

	3.
	Выбор каналов для внутренней репутации
	ОПК-5
	ОПК-5.2, ОПК-5.3
	Практическое задание, кейс 

	4.
	Планирование коммуникаций и работа со стейкхолдерами
	ОПК-5
	ОПК-5.2, ОПК-5.3
	Практическое задание, кейс

	5.
	Репутация в цифровой среде
	ОПК-5
	ОПК-5.2, ОПК-5.3
	Практическое задание, кейс

	Промежуточная аттестация

форма контроля – зачет 
	Перечень вопросов



20. Типовые оценочные средства и методические материалы, определяющие процедуры оценивания  

20.1. Текущий контроль успеваемости

Контроль успеваемости по дисциплине осуществляется с помощью следующих оценочных средств:

                                                     Практическое задание
Задание 1.  Планируется открытие нового таможенного поста. Вам необходимо идентифицировать всех стейкхолдеров (внутренние, межведомственные, бизнес, общественность, СМИ), проранжировать их и для 3-4 ключевых групп разработать фрагмент коммуникационного плана.
Критерии оценки качества выполнения практического задания

	Критерии оценивания 
	Шкала оценок

	Отличное владение материалом, логичное, грамотное изложение, без ошибок, свободное владение профессиональной терминологией; обучающийся организует связь теории с практикой, практическое задание может быть использовано для удовлетворения реальной потребности.
	зачтено

	отсутствуют необходимые теоретические знания; обучающийся допускает ошибки в определении понятий, искажает их смысл; в ответе студента проявляется незнание основного материала учебной программы, допускаются грубые ошибки в изложении.
	Не зачтено


Кейс 1.
Вы являетесь начальником отдела по связям с общественностью и ведомственным взаимодействием Региональной таможни "Восток".

Событие: Сегодня утром в популярном городском паблике набрал популярность пост от местного предпринимателя. Он утверждает, что его груз (оборудование для детской клиники), находившийся на временном хранении на складе таможни, был испорчен из-за протечки крыши. К посту прикреплены фото и видео с видимыми повреждениями коробок и самого склада. В комментариях – волна негатива в адрес таможни, появляются запросы от федеральных СМИ.

Ключевая проблема: Склад временного хранения (СВХ), на котором произошел инцидент, формально принадлежит и управляется ООО "Логик-Терминал", однако по договору он аккредитован вашей таможней для проведения всех операций. В сознании общественности склад и таможня – единое целое. Репутации таможни нанесен серьезный удар.

Дополнительное осложнение: Ваш начальник в отпуске. Ответственность за принятие решений и координацию коммуникаций ложится на вас.

Вам необходимо в сжатые сроки разработать План первоочередных коммуникационных действий по урегулированию данной ситуации, направленный на защиту репутации таможни.

План должен включать следующие блоки:

1. Карта стейкхолдеров и анализ инцидента
2. Выбор коммуникационных каналов (ОПК-5.2):
3. План построения устойчивых коммуникационных связей. Предложите не разовую акцию, а последовательность шагов для восстановления/укрепления доверия.

Критерии оценки качества выполнения кейса
	Критерии оценивания 
	Шкала оценок

	Ответы соответствуют теме/задаче кейса. Даны полные ответы на все поставленные вопросы. Использована терминология по теме. Проведены все необходимые виды анализов, использованы статистические данные. Предложены конкретные решения, учтены ресурсы и ограничения. Работа четно структурирована.
	зачтено

	Работа не соответствует теме кейса. Пропущены ключевые вопросы. Термины используются некорректно/ не используются вообще. Анализ выполнен поверхностно, без конкретных данных. Рекомендации носят абстрактный характер, не учтены реалии территории. Отсутствует логика изложения.
	Не зачтено


20.2. Промежуточная аттестация

Промежуточная аттестация по дисциплине осуществляется с помощью следующих оценочных средств:

Дисциплина_ Управление репутацией в таможенных органах
Форма обучения_ очная

Вид контроля_ зачет 
1. Дайте определение репутации таможенного органа. Назовите и охарактеризуйте ее ключевые структурные компоненты (не менее трех). Объясните, почему управление репутацией является стратегической задачей для ФТС России.
2. Назовите основные критерии выбора коммуникационного канала для информирования личного состава о новом регламенте службы.
3. Что понимается под «устойчивой коммуникационной связью»? Перечислите принципы, на которых основывается построение таких связей в системе государственной службы.
4. Проведите сравнительный анализ двух каналов межведомственного взаимодействия (на выбор: СМЭВ и официальное письмо) по следующим параметрам: скорость, юридическая сила, возможность обратной связи, репутационные риски.
5. Опишите алгоритм действий пресс-службы таможни при обнаружении в социальных сетях ложной информации, порочащей репутацию органа. Какие коммуникационные каналы и для каких аудиторий необходимо задействовать в первую очередь?
6. Что такое «карта стейкхолдеров» и какова ее роль в планировании коммуникаций для управления репутацией? Приведите примеры ключевых внутренних и внешних стейкхолдеров таможенного поста.
7. Назовите и охарактеризуйте основные этапы разработки коммуникационного плана в рамках управления репутацией. Какова роль обратной связи на каждом из этих этапов?
8. В чем заключаются особенности и репутационные риски использования неформальных каналов коммуникации (мессенджеры, личные контакты) для служебного взаимодействия внутри таможенного органа и между ведомствами?
9. Объясните, как внутрикорпоративные коммуникации влияют на внешнюю репутацию таможенного органа. Приведите пример, когда низкая информированность сотрудников может привести к репутационным потерям на внешнем контуре.
10. Дайте определение кризисной коммуникации. Какие коммуникационные каналы являются наиболее эффективными для оперативного информирования стейкхолдеров в условиях острого репутационного кризиса? Обоснуйте свой выбор.
11. Каковы роль и место системы межведомственного электронного взаимодействия (СМЭВ) в построении устойчивой коммуникационной связ между таможенными органами и другими структурами (например, ФНС или Россельхознадзор)?
12. Опишите, каким образом выстроенная система устойчивых коммуникационных связей способствует профилактике репутационных угроз, а не только их ликвидации.
13. Каковы основные барьеры на пути эффективных коммуникаций между структурными подразделениями внутри таможни и предложите методы их преодоления с целью укрепления внутренней репутации руководства.
14. Проанализируйте, как выбор того или иного коммуникационного канала (например, личная встреча vs. электронная почта) для решения конфликтной ситуации с представителем бизнеса может повлиять на репутацию таможни как сервисной структуры.
15. Сформулируйте ключевые сообщения для трех различных аудиторий (сотрудники таможни, участники ВЭД, СМИ) в рамках проведения «Дня открытых дверей» в таможне. Для каждой аудитории предложите наиболее подходящий канал для их передачи.
Описание технологии проведения зачета.
Обучающемуся выдается теоретический вопрос, на подготовку отводится 15-20 мин. Обучающийся письменно излагает свой ответ на листах ответа, затем устно представляет свой ответ. Преподаватель вправе задавать дополнительные вопросы, в том числе по темам, которые были  пропущены обучающимся без уважительных причин.
Обучающийся может получить зачет автоматом при условии своевременного выполнения всех заданий в течение курса, а также хорошей посещаемости (не более 3х пропусков с отработкой).
Требования к выполнению заданий, шкалы и критерии оценивания

	Критерии оценивания компетенций
	Шкала оценок


	Отличное владение материалом, логичное, грамотное изложение, без ошибок, свободное владение профессиональной терминологией; обоснованность суждений; обучающийся дает четкие, полные, правильные ответы на теоретические вопросы; обучающийся организует связь теории с практикой, практическое задание может быть использовано для удовлетворения реальной потребности.
	Зачтено 



	обучающийся грамотно излагает материал; ориентируется в материале, владеет профессиональной терминологией, осознанно применяет теоретические знания для решения кейса,  но содержание и форма ответа имеют отдельные неточности; ответ правильный, полный, с незначительными неточностями или недостаточно полный.
	Не зачтено


*разделы, реализуемые в форме практической подготовки





PAGE  

