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Цель освоения дисциплины: 
Сформировать компетенции: 
ПК-7 - использование современных стандартов и методик, разработка регламентов для организации управления процессами жизненного цикла ИТ-инфраструктуры предприятий
ПК-14	умение осуществлять планирование и организацию проектной деятельности на основе стандартов управления проектами

План курса:
Введение Тема 1.
Теоретические аспекты клиенто- ориентированного подхода. Источники эффективности CRM. История развития CRM. Критерии применимости концепции. Преимущества, получаемые от внедрения CRM.
Тема 2. Архитектура, состояние рынка и особенности проектов по внедрению систем управления взаимоотношениями с клиентами. Внедрение систем управления взаимоотношениями с клиентами.
Тема 3. Процесс разработки стратегии CRM. Обзор направлений развития функций СRM - системы. Лучшие практики применения CRM - систем в различных сферах деятельности.
Тема 4. Реализация функций маркетинга в CRM	Приемы совершенствования маркетинговых кампаний. CRM-поддержка маркетинговых кампаний «замкнутого цикла». Методы удержания клиента. Оптимизация каналов продаж.
Тема 5. Поддержка процессов продаж в CRM-системах. Управление знаниями в CRM (Knowledge Management Systems).

Тема 6. Аналитические возможности CRM. Работа с учебной литературой. Подготовка к практическим занятиям. Подготовка докладов.	Проблемы интеграции информации о клиентах, хранилища данных.

Формы текущего контроля и промежуточной аттестации:
Форма промежуточной аттестации – экзамен.
В результате освоения дисциплины обучающийся знает, умеет, владеет: 

	Код этапа освоения компетенции
	Результаты обучения 

	










	На уровне знаний знать: 
- содержание документационного обеспечения управления (делопроизводства);
- содержание и порядок оформления основных организационно-распорядительных документов;
- основы организации документооборота на предприятии, в организации, учреждении;
- методы и средства автоматизация делопроизводства;
классификацию и виды систем управления электронным документооборотом;
- состояние и перспективы развития систем управления электронным документооборотом.


	
	На уровне умений уметь 
- отрабатывать основные организационно-распорядительные документы с использованием средств автоматизации;
 - использовать инструментальные средства компьютерных технологий для эффективной организации и ведения делопроизводства;
 - разрабатывать отдельные прототипы средств автоматизации делопроизводства

	
	На уровне навыков владеть: 
- навыками разработки основных организационно-распорядительных документов с использованием средств автоматизации;
- навыками разработки отдельных прототипов средств автоматизации делопроизводства;
- владеть навыками разработки основных организационно-распорядительных документов с использованием средств автоматизации;
- навыками разработки отдельных прототипов средств автоматизации делопроизводств..

	









	На уровне знаний знать: 
- содержание документационного обеспечения управления (делопроизводства);
- содержание и порядок оформления основных организационно-распорядительных документов;
- основы организации документооборота на предприятии, в организации, учреждении;
-  методы и средства автоматизация делопроизводства;
- классификацию и виды систем управления электронным документооборотом;
- состояние и перспективы развития систем управления электронным документооборотом.
На уровне умений: уметь 
- отрабатывать основные организационно-распорядительные документы с использованием средств автоматизации;
- использовать инструментальные средства компьютерных технологий для эффективной организации и ведения делопроизводства;
разрабатывать отдельные прототипы средств автоматизации делопроизводства

	
	На уровне навыков владеть: 
- навыками разработки основных организационно-распорядительных документов с использованием средств автоматизации;
- навыками разработки отдельных прототипов средств автоматизации делопроизводства.



Информационные технологии, программное обеспечение, материально-техническая база, оценочные средства, необходимые для освоения дисциплины, адаптированы для обучающихся инвалидов и обучающихся с ограниченными возможностями здоровья. 
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