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1. OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM

-ldentificar e compreender as potencialidades e dinémica do marketing relacional;

-Gerir a carteira de clientes de modo a permifir uma maior fidelizacdo e gestdo do
relacionamento com os clientes;

-Perceber as técnicas e tecnologias que permitem o desenvolvimento de estratégias de
marketing relacional;

-Definir e implementar estratégias de marketing relacional.

2. CONTEUDOS PROGRAMATICOS

CAPITULO 1 - Infrodugéo ao Marketing Relacional

1.1. Do marketing tradicional ao marketing relacional

1.2. O Impulso do Marketing Industrial (B2B) e do Marketing de Servigcos

1.3. O conceito de valor e marketing relacional

1.4. Os publicos do marketing relacional

CAPITULO 2 - Gestdo de Relacdes com Clientes

2.1. Qualidade, Satisfacdo, Lealdade e fidelizacdo de clientes

2.2. Marketing One-fo-One

CAPITULO 3 - A Cadeia de Relagdes em Marketing

3.1. Gestdo da Relagcdo Emocional

3.2. Relacionamento marca-consumidor

3.3. Marketing Tribal e Experiencial

CAPITULO 4 - A Gestdo da Informacao e o Marketing Relacional

4.1. Os conceitos chave associados ao CRM / eCRM / mCRM

4.2. Implicacdo do CRM para otimizar as estratégias e acdes de marketing
4.3. As tecnologias de CRM e a base que suportam

4.4, O papel dos diferentes mdédulos de CRM — operacional, analitico e colaborativo

4.5. Os fatores criticos de sucesso para o eficaz desenvolvimento do Projeto de CRM

Pdgina |1




PO]iléCIliCO GUIA DE FUNCIONAMENTO DA
la|GG :

Cafsuar da UNIDADE CURRICULAR VODELO

Escola Superior

de Tecnologia ¢ Gestio PED.008.02

4.6. Aplicacdes praticas de CRM - Clientes com valor

CAPITULO 5 - Implementacéo de uma Politica de Marketing Relacional

3. DEMONSTRACAO DA COERENCIA DOS CONTEUDOS PROGRAMATICOS COM OS
OBJETIVOS DA UC
Os contelUdos programdticos foram definidos de acordo com os objetivos a atingir e
competéncias a adquirir. Assim, Capitulol; 2 e 3: Objetivos- Identificar e compreender as
potencialidades e dindmica do marketing relaciona e gerir a carteira de clientes de modo a
permitir uma maior fidelizacdo e gestdo do relacionamento com os clientes; Capitulo 4:
Objetivos- Perceber as técnicas e tecnologias que permitem o desenvolvimento de
estratégias de marketing relacional; Capitulo 5: Objetivos- -Definir e implementar estratégias

de marketing relacional.
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5. METODOLOGIAS DE ENSINO (REGRAS DE AVALIACAO)

Metodologias de ensino utilizadas:

o Método expositivo tedrico-prdtico com utilizacdo de meios audiovisuais
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Estudos de casos

Realizacdo de pesquisa individual e frabalho de campo
Utilizacdo de tecnologias de informagdo para aprendizagem
Disponibilizacdo de conteldos em e-learning

Orientacdo Tutorial

NOTA - as metodologias de ensino serdo implementadas através do uso da plataforma
Colibri e a plataforma Sigarra recorrendo, ainda, a outras ferramentas tecnoldgicas sempre
qgue necessdrio para promover o envolvimento dos alunos e a sua interacdo no

desenvolvimento das tarefas e trabalhos.

Método de Avaliacdo

Avaliacdo através de teste / exame escrito.

6. DEMONSTRACAO DA COERENCIA DAS METODOLOGIAS DE ENSINO COM OS
OBJETIVOS DA UNIDADE CURRICULAR

Com as Licdes Expositivas, o Debate, e os Estudo de Casos permitirdo dotar os alunos dos
conhecimentos relativos aos métodos, estratégias, condicionantes e preocupacdes de uma
empresa que pretenda adotar estratégias de marketing relacional e que permitam a sua
operacionalizacdo.

Com a Pesquisa individual e o Trabalho de campo pretende-se que os alunos, aplicando
algumas técnicas de andlise, identifiqguem e analisem estratégias de marketing relacional.

A Observacdo de processos € Resolucdo de problemas com as orientacoes futoriais

permitirdo uma melhor consolidacdo de conhecimentos.

7. REGIME DE ASSIDUIDADE

A definir
A COORDENACAO DA AREA DISCIPLINAR O DOCENTE
Prof. Doutor Amdandio Baia A definir
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