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Marketing de Relacionamento

Modulo D

| Carga Horéria: 50 h

Ementa

Fundamentagédo do Marketing de Relacionamento, conceitualizando e investigando
processos de fidelizacdo de clientes abordando seus aspectos culturais, étnicos, de
diversidades. Introducdo do conceito de CRM — “Customer Relationship
Management” como modelo desde o cadastro do cliente, respectiva manutengao de
dados até a analise do comportamento do cliente sob suas diversas formas de analise.
Aplicacdo do Planejamento Estratégico no processo de conquista e fidelizagdo de
clientes.

Contetido

Fundamentos de Marketing de Relacionamento
Conceito de CRM

Patrimdnio Liquido

Analise de Comportamento do Cliente
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Critério de
Avaliacao

Primeiro Bimestre: avaliacdo individual valendo 6 pontos, prova qualis valendo 2 pontos e avaliaces
(exercicio, trabalho, saida técnico pedagégica) valendo 2 pontos

Segundo Bimestre: avaliacdo individual valendo 6 pontos e avaliagdes (exercicio, trabalho, saida
técnico pedagdgica) valendo 4 pontos

Substitutiva: na hipétese de auséncia na avaliacao individual e Recuperagdo nas vistas das provas e no
altimo encontro.
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AULA 1 - Primeira semana

Contedidos Apresentacdo Docente, Plano de Ensino, Planejamento do aula a aula, explicagao dos critérios
de avaliacdo, cronograma com as datas importantes, combinados (orienta¢Ges gerais) para o
semestre
Introducao a disciplina de Marketing de relacionamento. - O que é Marketing de
relacionamento? - Definigdes de Marketing de relacionamento. - Cliente fiel e fidelizagao. - A
evolucdao do Marketing. — Ajustando o foco para o marketing de relacionamento e CRM.

Metodologia

Aula Expositiva, Interpretacdo de Cendrios, Discussdo e troca de informacgdes entre alunos e
docente, associagdo da teoria com exercicios praticos.

Aula 2 - Segunda semana

Conteudos - O que é Marketing de relacionamento? - Definicdes de Marketing de relacionamento. -
Cliente fiel e fidelizacdo. - A evolucdo do Marketing. — Ajustando o foco para o marketing de
relacionamento e CRM.

Metodologia Aula Expositiva, Interpretacdo de Cendrios, Discussdo e troca de informacdes entre alunos e

docente, associacdo da teoria com exercicios praticos.

AULA 3 - Terceira semana

Conteudos - O comportamento dos clientes e o marketing. — Marketing transacional versus marketing de
relacionamento. A comunica¢do de massa, o marketing de relacionamento e o CRM.
Metodologia Aula Expositiva, Interpretacdo de Cendrios, Discuss3o e troca de informacgdes entre alunos e

docente, associacdo da teoria com exercicios praticos.

AULA 4 — Quarta semana

Conteuidos

- Comunicagao de massa x Marketing de relacionamento.

Metodologia

Aula Expositiva, Interpretacdo de Cendrios, Discussdo e troca de informagdes entre alunos e
docente, associacdo da teoria com exercicios praticos.

AULA 5 - Quinta semana

Conteudos - O marketing de relacionamento associado ao CRM. —O crescimento das empresas e queda
de intimidade com o consumidor.
Metodologia Aula Expositiva, Interpretacdo de Cendrios, Discuss3o e troca de informacgdes entre alunos e

docente, associacdo da teoria com exercicios praticos.

AULA 6 - Sexta semana

Conteuidos

— A diversidade dos clientes. — Os canais diretos e os meios de comunica¢do de massa. — A
lealdade e fidelidade a marca constroem-se com relacionamento.




Metodologia

Aula Expositiva, Interpretacdo de Cendrios, Discussdo e troca de informagdes entre alunos e
docente, associagdo da teoria com exercicios praticos.

AULA 7 — Sétima semana

Conteudos - Como manter a fidelidade de clientes através do marketing de relacionamento. —
Encantando o cliente externo e interno.
Metodologia Aula Expositiva, Interpretacdo de Cendrios, Discuss3o e troca de informacgdes entre alunos e

docente, associagdo da teoria com exercicios praticos.

AULA 8 — Oitava semana

Conteudos

Revisao dos principais contelidos para a avaliagdo bimestral individual.

Metodologia

Aula Expositiva, Interpretagdo de Cendrios, Discussao e troca de informagdes entre alunos e
docente, associagdo da teoria com exercicios praticos.

Aula 9 — Nona sema

na

Instrumento Avaliacdo Bimestral Individual. Prova dissertativa e/ou multipla escolha contemplando as
competéncias e habilidades exploradas no ENADE.

Conteudos Conteldo ministrado no 12 bimestre.

Critérios

Aula 10 - Décima semana

Contedidos Vistas das Provas, esclarecimento das duvidas e informe da composi¢ao da nota. Revisao do
contetido.

Metodologia Atendimento individualizado para o esclarecimento de ddvidas. Revisdo da Teoria com

exercicios praticos.

AULA 11 - Décima primeira semana

Conteudos

- O marketing direto, o DBM e o Call Center. — O marketing direto e suas vantagens.

Metodologia

Aula Expositiva, Interpretagcdo de Cendrios, Discussdo e troca de informagdes entre alunos e
docente, associa¢do da teoria com exercicios praticos.

AULA 12 - Décima s

egunda semana

Conteudos — A tecnologia de banco de dados a servico do marketing. — As fases para chegar ao DBM. —
DBM: caracteristicas e aplicagoes.
Metodologia Aula Expositiva, Interpretacdo de Cenarios, Discuss3o e troca de informacgdes entre alunos e

docente, associa¢do da teoria com exercicios praticos.

AULA 13 - Décima t

erceira semana

Conteudos — As qualificagdes dos dados dos clientes. — A segmentac¢do de mercado e o DBM. —
Mesclando varidveis para aumentar a retencdo. — O telemarketing como ferramenta..
Metodologia Aula Expositiva, Interpretacdo de Cendrios, Discussdo e troca de informacgdes entre alunos e

docente, associacdo da teoria com exercicios praticos.

AULA 14 — Décima quarta semana

Conteudos

‘ — Do Call Center ao Contact Center. — Integrando o Call Center a Internet.




Metodologia

Aula Expositiva, Interpretacdo de Cendrios, Discussdo e troca de informagdes entre alunos e
docente, associagdo da teoria com exercicios praticos.

AULA 15 - Décima quinta semana

Conteudos

— Case de sucesso: Central de atendimento ao telespectador da Rede Globo

Metodologia

Aula Expositiva, Interpretagdo de Cendrios, Discussao e troca de informagdes entre alunos e
docente, associagdo da teoria com exercicios praticos.

AULA 16 — Décima sexta semana

Conteudos - CRM: entendendo e implementando. — A evolugdo dos sistemas de gestdao empresarial: CRM
e ERP. — O modelo DDI. -CRM: uma ferramenta estratégica para o mundo e-business.
Metodologia Aula Expositiva, Interpretacdo de Cendrios, Discussdo e troca de informacdes entre alunos e

docente, associagdo da teoria com exercicios praticos. Uso do sistema em sala de aula (excell)
ou laboratério.

AULA 17 - Décima sétima semana

Conteudos

Revisdo dos contelidos das aulas 10 em diante

Metodologia

Aula Expositiva, Interpretacdo de Cenarios, Discussdo e troca de informacgGes entre alunos e
docente, associagdo da teoria com exercicios praticos.

AULA 18 — Décima oitava semana

Conteudos

Avaliacdo Bimestral Individual. Prova dissertativa e/ou multipla escolha contemplando as
competéncias e habilidades exploradas no ENADE.

Metodologia

Conteudo ministrado no 22 bimestre.

AULA 19 - Décima nona semana

Instrumento Vistas e revisdo de contetdo
Conteudos Conteudo ministrado no 22 bimestre.
Critérios

AULA 20 - Vigésima Semana

Instrumento

Recuperagao

Conteudos

Conteudo ministrado no 22 bimestre.

Critérios




