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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 perspetiva relacional e a centralidade do cliente nas estratégias de marketing

2. Compreender os conceitos, as métricas e as técnicas das atividades de CRM

3. Ter capacidade analitica, tomar decisdes e implementar agées no dominio da gestdo da relacéo com o cliente

Pré-requisitos

Antes da unidade curricular o aluno deve ser capaz de:
Né&o aplicavel

Conteldo da unidade curricular

1 - Do marketing tradicional ao marketing relacional

2 - Customer Relationship Management

3 - Funcionalidades dos softwares CRM

4 - Implementar acdes de marketing em software CRM

Contetdo da unidade curricular (versédo detalhada)

1. Do marketing tradicional ao marketing relacional
- A lealdade e a fidelizag&o do cliente como prioridade estratégica
- Marketing relacional e o valor para o cliente
- Os drivers do marketing relacional
- Determinantes e modelos de lealdade
- Gestédo estratégica de relacionamentos: tipologias, relacionamentos individuais e diagnéstico
2. Customer Relationship Management
- O papel da tecnologia na relagdo qualidade-valor-lealdade
- Visdo transversal de um CRM: cenérios B2B e B2C
3. Funcionalidades dos softwares CRM
- Gestdo de contactos e de leads
- Gestéo de oportunidades de negdcio
- Gestéo de programas de fidelizagao
- Gestdo de campanhas de marketing
- Relatorios e previsdes
4. Implementar acdes de marketing em software CRM
- Planear, executar, avaliar e ajustar
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Métodos de ensino e de aprendizagem

Apresentacéo, debate e aplicacéo pratica dos conteidos programaticos lecionados.

Alternativas de avaliagdo

- Avaliacdo final - (Ordinario, Trabalhador) (Final, Recurso, Especial)
- Trabalhos Praticos - 100% (Realiza¢ao de um trabalho, individual ou em grupo, sobre a matéria lecionada.)
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Portugués, com apoio em inglés para alunos estrangeiros
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