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Resultados da aprendizagem e competéncias

No fim da unidade curricular o aluno deve ser capaz de:

1. Compreender o marketing na perspectiva relacional;

2. Gerir estrategicamente relacionamentos;

3. Avaliar a carteira relacional da empresa;

4. Ter capacidade de tomar decisdes e implementar agdes no dominio do marketing relacional.

Pré-requisitos

Né&o aplicavel

Conteldo da unidade curricular

. Do marketing tradicional ao marketing relacional;

. Os drivers do marketing relacional;

Gestédo estratégica de relacionamentos;

CRM (Customer Relationship Management);

. Funcionalidades dos softwares CRM;

. Implementar ag6es de marketing em software CRM.
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Conteudo da unidade curricular (versao detalhada)

1. Do marketing tradicional ao marketing relacional;
- - A lealdade e fidelizagéo de clientes como prioridade estratégica do marketing
- - O conceito de marketing relacional
- - Da segmentacao a personalizagdo
2. Os drivers do marketing relacional
- - Criacéo de valor para o cliente
- - Do compromisso relacional a lealdade dos clientes
- - Determinantes e modelos da lealdade
3. Gestdo estratégica de relacionamentos
- - Tipologias de relacionamentos empresariais
- - Gesté&o de relacionamentos individuais
- - Diagndstico de relacionamentos
4. CRM (Customer Relationship Management)
- - O papel da tecnologia na relagao qualidade-valor-lealdade
- - Viséo transversal de um CRM
5. Funcionalidades dos softwares CRM
- - Gesté&o de contatos e de leads
- - Gestéo de oportunidades de negoécio
- - Gestdo de campanhas de marketing
- - Relatorios e previses
6. Implementar acdes de marketing em software CRM.
- - Planear, executar, avaliar e ajustar

Bibliografia recomendada

Buttle, F. (2019) Customer Relationship Management: Concepts and Technologies, 4th Edition. Routledge. ISBN: 9781138498259

Marques, A. (2014). Marketing Relacional: Como transformar a fidelizagdo de clientes numa vantagem competitiva (22 Edi¢édo) Edi¢cdes Silabo ISBN:
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Métodos de ensino e de aprendizagem

Apresentacdo de conceitos teoricos. Estudos de caso, com debate critico com os alunos. Execuc&o de exercicios com praticas de pesquisa, para fundamentagéo
dos conceitos tedricos. Privilegiando o caracter pratico dos trabalhos, serédo efetuados projetos de pesquisa mais aprofundados.

Alternativas de avaliagédo

1. Avaliagdo Continua - (Ordinario, Trabalhador) (Final)
- Trabalhos Préaticos - 60%
- Prova Intercalar Escrita - 40% (A realizar na penultima semana de aulas)
2. Avaliacéo Final - (Ordinario, Trabalhador) (Final)
- Exame Final Escrito - 100%
3. Avaliagdo Final - (Ordinario, Trabalhador) (Recurso, Especial)
- Exame Final Escrito - 100% (Os alunos podem optar pela alternativa 1 para avaliagdo na época final, no inicio do semestre.)

Lingua em que € ministrada

Portugués, com apoio em inglés para alunos estrangeiros
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