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PROJETO PROFISSIONAL INTERDISCIPLINAR IV
Tema Gestéao do Relacionamento com Clientes em empresas

Objetiva estudar as questdes relativas ao relacionamento estratégico com os
clientes em todo o processo de marketing.

O tema proposto abrange: A importancia estratégica da gestao do
relacionamento com os clientes. Dessa forma o aluno percebe na pratica
organizacional a importancia da gestéo do relacionamento com os clientes
relacdo a toda a estratégia competitiva da organizacéo, assim como sua
Importancia estratégica e as questdes de responsabilidade social e éticas

envolvidas.
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Manual de orientagdo para Docentes e Discente

Este Manual tem por objetivo orientar docentes e discentes a respeito do Projeto Profissional
Interdisciplinar, esclarecendo: os Componentes Curriculares do Curso e do Semestre; Objetivo do
Trabalho; Contribuicdes para o Curso Superior; Metodologia; Aspectos Interdisciplinares envolvendo
componentes multidisciplinares e transversais; Responsabilidades do Professor Orientador, Docentes e
Discentes; Avaliagdo do Ensino Aprendizagem; Roteiro, e; Cronograma de Atividades.

1. Componente Curricular

Componente Curricular

1° SEMESTRE
Fundamentos da Administracédo
Fundamentos de Marketing
Matematica Financeira
Projeto Profissional Interdisciplinar |
Publicidade e Propaganda
Tecnologia e Sociedade - EAD

2° SEMESTRE

Estatistica Aplicada

Gestdo de Precos

Pesquisa de Mercado

Projeto Profissional Interdisciplinar |1

Sistemas de Informag6es em Marketing

Sustentabilidade e Responsabilidade Social - EAD
3° SEMESTRE

Filosofia - EAD
Fundamentos de Contabilidade
Gestdo de Produtos, Servicos e Marcas
Gestdo de Vendas
Logistica e Gestdo de Canais de Distribuicao
Projeto Profissional Interdisciplinar I11

4° SEMESTRE
Administracdo da Comunica¢do em Marketing
Comportamento do Consumidor
Direito Comercial e Codigo de Consumidor
Légica e Interpretacdo de Dados - EAD
Marketing de Relacionamento
Projeto Profissional Interdisciplinar IV

5° SEMESTRE
Comportamento nas Organizacoes - EAD




Desenvolvimento Gerencial

Gestdo Estratégica de Marketing

Marketing Eletrénico

Plano de Neg6cios

Projeto Profissional Interdisciplinar V

Libras

Sé&o Paulo, Marco de 2014




2. Introducgao

O Projeto Profissional Interdisciplinar (PPI), amparada na Resolu¢cdo CNE/CES n°3/2007, DOU
03/03/2007, em seu artigo 2°, inciso Il, € um componente curricular de pratica orientada presente no
curso e orienta o curriculo numa perspectiva interdisciplinar, articulando o perfil de competéncias
profissionais do curso e as inten¢Bes formativas do semestre, potencializando o desenvolvimento de
estratégias de conhecimento e de intervenc¢do social como resposta aos desafios contemporaneos.

O PPI tem como objetivo a problematizacao de cenérios definidos para cada semestre do curso,
subsidiada por estratégias de pesquisa cientifica e de implementacdo de projetos em diferentes areas de
conhecimento, possibilitando aos estudantes a responsabilidade de organizar seu préprio processo de
aprendizagem.

Por meio do PPI, o corpo discente é estimulado a investigar, formular propostas e elaborar
documentos conclusivos, socializando o conhecimento construido com a comunidade local mediante
apresentacdo dos resultados.

Nessa perspectiva, cabe aos estudantes estabelecerem um didlogo com a realidade, explicitando
concepcdes e compreensdes, formulando questdes e perguntas que deverdo contribuir para a solugéo de
situagBes-problemas propostas pelo professor responsavel, cujo papel é o facilitar esse processo,
estimulando e orientando os estudantes que sdo centro do processo de ensino e aprendizagem.

Em cada semestre, o PPl é organizado em torno de um tema que articula os conhecimentos
adquiridos nas disciplinas daquele semestre. Os projetos sdo realizados em grupos, a fim de
proporcionar aprendizado de uma postura democratica, participativa, cooperativa, critica e empaética
face aos integrantes do grupo.

Para cada PPI, a Coordenacdo de Curso atribui a responsabilidade de orientagdo e para um
professor por turma; todos os outros professores do semestre fazem o acompanhamento do projeto,
juntamente com o orientador.

O planejamento, o controle da realizacdo, os critérios de avaliacdo e formas de registro
académico estéo definidos Plano de Ensino da disciplina de cada semestre.

Componentes Curriculares do semestre envolvidos no PPI:

Administragdo da Comunica¢do em Marketing
Comportamento do Consumidor

Direito Comercial e Codigo de Consumidor
Légica e Interpretacdo de Dados - EAD
Marketing de Relacionamento




2.1. Objetivos

Compreender a natureza, tendéncias e a finalidade do marketing de relacionamento;

Entender o processo de comunicagdo entre empresa e cliente;

Compreender as necessidades de relacionamento da empresa;

Conhecer os principais beneficios do relacionamento entre empresas e clientes;

Compreender a evolugdo do estudo do comportamento do consumidor, sua importancia e suas
aplicacoes;

Compreender as varidveis que explicam o comportamento do consumidor;

Entender e aplicar na pratica a relacdo interdisciplinar e interativa das disciplinas tratadas no
semestre;

Compreender a administracdo da comunicacgdo de marketing;

Conhecer as ferramentas bésicas da comunicagdo de marketing;

Conhecer as legislacdes que regulamentam as atividades comerciais locais e internacionais;
Consolidar as habilidades de comunicacéo escrita e oral;

Redigir as informagdes coletadas no trabalho escrito, ordenando-as de forma coerente e
obedecendo ao rigor metodoldgico previsto pela ABNT.

2.2 Contribuicdes para o Curso de Marketing:

O PPI IV contribui, ao menos, com a formacdo profissional que revela, pelo menos, as

seguintes competéncias e habilidades:

VI-

reconhecer e definir problemas, equacionar solucdes, pensar estrategicamente, introduzir
modificagbes no processo produtivo, atuar preventivamente, transferir e generalizar
conhecimentos e exercer, em diferentes graus de complexidade, o processo da tomada de
deciséo;

incentivar a producdo e a inovacdo cientifico-tecnolégica, e suas respectivas aplicagdes
no mundo do trabalho;

desenvolver expressdo e comunicagdo compativeis com o exercicio profissional, inclusive nos
processos de negociacao e nas comunicacgdes interpessoais ou intergrupais;

refletir e atuar criticamente sobre a esfera da producdo, compreendendo sua posi¢do e funcéo na
estrutura produtiva sob seu controle e gerenciamento;

propiciar a compreensao e a avaliacdo dos impactos sociais, econémicos e ambientais
resultantes da producéo, gestdo e incorporacdo de novas tecnologias;

desenvolver raciocinio l6gico, critico e analitico para operar com valores e formulagdes

matematicas presentes nas relacbes formais e causais entre fendmenos produtivos,




administrativos e de controle, bem assim expressando-se de modo critico e criativo diante dos
diferentes contextos organizacionais e sociais;

VII-  ter iniciativa, criatividade, determinacdo, vontade politica e administrativa, vontade de
aprender, abertura as mudangas e consciéncia da qualidade e das implica¢fes éticas do seu
exercicio profissional;

VIII-  desenvolver capacidade de transferir conhecimentos da vida e da experiéncia cotidianas para o
ambiente de trabalho e do seu campo de atuacdo profissional, em diferentes modelos

organizacionais, revelando-se profissional adaptavel.

3. Metodologia

Da conducéo do estudo

O projeto sera executado de forma coletiva. Para isso, a turma devera ser dividida em equipes
de 05 (cinco) a 07 (sete) alunos para a escolha do empreendimento, servico ou produto, ligado ao
cenario que irdo analisar. Para encaminha-los na investigacdo, destacamos algumas obras que dardo

sustentacdo a pesquisa, além de materiais via internet, revistas, jornais, etc. Sdo elas:

Bibliografia DIAS, Sergio Ribeiro. Gestdo de marketing.S&o Paulo: Saraiva, 2010. 539p.
Basica: KOTLER, PHILIP. Administracdo de Marketing: a edi¢do do novo milénio.

12%d. S&o Paulo: Pearson Prentice Hall, 2011.

SA, Patricia R. Galante; HAIM, Maria; CASTRO, Ricardo de. [et al]..

Comunicagdo integrada de marketing. Rio de Janeiro: FGV, 2011. 171p.
VELUDO-DE-OLIVEIRA, Ténia Modesto; IKEDA, Ana Akemi; SANTOS,
Rubens da Costa. Compra compulsiva e a influéncia do cartdo de crédito. Rev.
adm. empres., Sdo Paulo, v. 44, n. 3, set. 2004 . Disponivel em
<http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0034-
75902004000300007 &Ing=pt&nrm=iso>. acessos em 08 mar. 2013.
http://dx.doi.org/10.1590/S0034-75902004000300007.

Bibliografia GIL, Antonio Carlos. Como elaborar projetos de pesquisa. Séo
Complementar: | | Paulo: Atlas, 1991, 159p.

MAXIMIANO, Antonio C. A. Administracao de Projetos: como
transformar ideias em resultados. S&o Paulo: Atlas, 2009
SEVERINO, Antonio Joaquim. Metodologia do trabalho
cientifico. Sdo Paulo: Cortez, 2007. 303p.

RIBEIRO, Aurea Helena Puga; GRISI, Celso Claudio Hildebrand
e; SALIBY, Paulo Eduardo. Marketing de relacionamento como
fator-chave de sucesso no mercado de seguros. Rev. adm.
empres., Sdo Paulo, v. 39, n. 1, mar. 1999 . Disponivel em
<http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0034-
75901999000100005&Ing=pt&nrm=iso>. acessos em 08 mar.
2013. http://dx.doi.org/10.1590/S0034-75901999000100005.
SILVA, Demétrios Antonio; RIBEIRO, Helena. Certificacdo
ambiental empresarial e sustentabilidade: desafios da
comunicagdo. Saude soc., Sdo Paulo, v. 14, n. 1, abr. 2005 .



http://www3.sumare.edu.br/usuarios/biblioteca/ObraReserva.asp?idobra=11391
http://www3.sumare.edu.br/usuarios/biblioteca/ObraReserva.asp?idobra=11489
http://dx.doi.org/10.1590/S0034-75902004000300007
http://dx.doi.org/10.1590/S0034-75901999000100005

Disponivel em
<http://www.scielo.br/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0104-
12902005000100007 &Ing=pt&nrm=iso>. acessos em 08 mar.
2013. http://dx.doi.org/10.1590/S0104-12902005000100007.

Também deverdo ser pesquisados os livros e artigos indicados nos Planos de Ensino dos

componentes curriculares do semestre.

A apresentacdo final visual do trabalho pode ser feita de maltiplas formas, como video, teatro,
banner, palestra, seminario, artigo, entrevista ou resultado de consultoria, previamente definido pelo
Professor Orientador. Os melhores trabalhos serdo utilizados para apresentacdo interna e comunidade
promovendo atividades de pesquisa e extensdo estimulando e incentivando o interesse pelo ensino

superior e contribuindo para melhorias de praticas da comunidade.
4. Aspectos da Interdisciplinaridade

Neste semestre serdo desenvolvidas atividades praticas relacionadas as disciplinas de
Administracdo da Comunica¢do em Marketing; Comportamento do Consumidor; Direito Comercial e
Caodigo de Consumidor; Légica e Interpretacdo de Dados — EAD; Marketing de Relacionamento

A disciplina de Marketing de Relacionamento fornece a linha mestra do PPI, fechando ciclo
com os PPIs Il e Ill. As disciplinas relacionadas a Administracdo da Comunicacdo em Marketing e
Marketing de Relacionamento se complementam a disciplina de Sistemas de InformagGes em
Marketing e Logistica e Gestdo de Canais de distribuicdo alocadas respectivamente no segundo e
terceiro modulo do curso.

A disciplina Direito Comercial e Codigo de Consumidor promove o alinhamento
estratégico/competitivo com as restricdes (ou oportunidades) geradas pela legislacdo especifica.

A tomada de decisdo depende da analise das informagdes e esta, por sua vez, depende da
competéncia de analisar e interpretar os dados e informagdes apresentados. O raciocinio légico e
trabalhado na disciplina de Logica e Interpretacdo de Dados.

A interdisciplinaridade neste semestre ocorre com a utilizacdo de pontos chaves,
identificados no quadro abaixo, que estdo diretamente relacionados ao conteudo das disciplinas
estudadas durante o semestre. Dessa forma, o aluno e o docente podem contribuir

simultaneamente (durante o semestre letivo) na orientacdo e contribuicGes pertinentes a



http://dx.doi.org/10.1590/S0104-12902005000100007

aplicacdo pratica da disciplina, ndo restringindo, portanto, apenas a atuacdo do professor

orientador.




Quadro: Multidisciplinaridade e/ou Transversalidade no Semestre

Disciplina

Conteudo solicitado

Marketing de

Estudo em empresa real que a natureza do negécio dependa de boas

Relacionamento praticas de relacionamento com o cliente. Estudo de seu modelo de

.. - gestdo do Relacionamento assim como dos instrumentos e estratégias
Administracdo da

Comunicagéo em
Marketing

de comunicacdo com o publico-alvo. Entrevista com profissional da area

sobre os modelos utilizados e os desafios desta area de marketing.

Comportamento do Apresentacdo por meio de graficos de estudos que comprovem

Consumidor comportamentos do publico consumidor relevantes ao processo de
e Logicae venda da empresa estudada. Estudo do processo de tomada de decisdo
Interpretacdo de . .
Dados - EAD partindo dos estudos do comportamento do consumidor.
Direito Comercial e | Estudo dos principais elementos da legislacdo que impactam na empresa
Codigo de estudada. Verificar as principais reclamages do pdblico consumidor
Consumidor

relacionado com essa legislacao.

5. Responsabilidades

5.1 Professor Orientador

Com base nos objetivos e livros indicados pelos professores das disciplinas que compdem o
semestre, produzir o0 manual de orientacdo para alunos e professores, submetendo-o a apreciacdo dos
colegas; disponibilizar no Moodle, ambiente virtual docente este Plano de Ensino, enviar por e-mail aos
outros professores da grade especificidades do trabalho possibilitando e promovendo a co-orientacdo
durante a aprendizagem de suas respectivas matérias; orientar a confeccdo dos projetos e a apresentacao
final do trabalho; atribuir nota no primeiro e segundo bimestre; definir um cronograma de atendimento,

ficando a disposicéo na sala de atendimento da Unidade em dia e horario combinado.

Entregar para a biblioteca uma copia em CD dos projetos interativos produzidos no semestre. A

biblioteca mantera os CD’s para consulta durante o prazo de 1 ano.

5.2 Docentes no Semestre
Por e-mail, enviar ao professor coordenador do PPl os objetivos relevantes a sua disciplina a

serem contemplados no projeto interativo, bem como os livros que auxiliardo na elaboragéo do estudo;
avaliar e comentar o(s) trabalho(s) escrito(s) que lhes foram consultados e, em folha anexada ao projeto;

encaminhar recomendagdes ao professor orientador do PPI auxiliando inclusive na definicdo da nota.




Ao longo do semestre abrir oportunidades para debates dos projetos que estdo sendo

desenvolvidos pelos alunos e discutir as relacdes com a disciplina ministrada.

5.3 Discentes
Atender as orienta¢fes do professor responsavel pela conducéo do projeto interativo; envolver-

se com o projeto, mantendo em dia suas obrigagdes para com o grupo e o cronograma estabelecido para
entrega das versdes intermediarias;

Desenvolver o projeto seguindo o roteiro definido e especificado com o professor orientador.

Independente da forma de apresentacdo do projeto, produzir relatério de desenvolvimento do
PPI, conforme estrutura ao final do manual, ndo devendo este ultrapassar 20 (vinte) paginas. O nimero
minimo de paginas do relatério do projeto, a contar da folha de rosto até as referéncias bibliogréaficas,
deve ser de 11 (onze) péginas.

Preparar-se para a exposi¢cdo dos projetos e conforme recomendacdo do orientador, em data

especifica para demais cursos, colegas e comunidade em eventos de extensdo e pesquisa.

6. Avaliacdo do Processo de Ensino Aprendizagem

O desempenho dos grupos sera avaliado:

v Continuamente, levando-se em conta o cumprimento das obrigacdes (qualitativa e quantitativa),
€,

v Pelo relatério final e pela qualidade do projeto apresentado.

No primeiro bimestre sera atribuida a nota de 0 a 10 ao grupo avaliando o empenho de seus
participantes, entrega das quatro primeiras paginas ou ao critério do docente levando-se em
consideragdo o cumprimento do cronograma previamente acordado. Os alunos que ndo participarem do
processo através da indicacdo dos colegas ou da identificacdo por parte do docente terdo avaliagdo
individual.

No segundo bimestre, sera atribuida nota de 0 a 8, estando 2 pontos associados a Prova Qualis
aplicada no semestre. O critério de avaliacdo se resume ao empenho dos integrantes do grupo através da
entrega de todo o projeto com a apresentacdo final do trabalho e ao cumprimento do cronograma

previamente acordado.

A média final sera feita conforme estabelecido no regimento, média da Nota do Primeiro
Bimestre + Nota do Segundo Bimestre. O aluno estard apto na disciplina se tiver média final superior a

6 (seis) pontos.




A revisdo da nota devera ser solicitada diretamente ao Professor Orientador e juntamente com
outro docente da grade curricular do semestre avaliardo a propriedade do pedido. Este procedimento
deverd ser efetuado até a finalizagdo do semestre letivo, ndo cabendo portanto, qualquer correcdo em

prazo superior.

As faltas serdo dimensionadas de acordo com o cronograma de atividades previamente
estabelecido entre o professor orientador e o grupo de trabalho. As faltas serdo consideradas mediante
ao ndo cumprimento das entregas previstas no cronograma de atividades. A cada descumprimento de
data, os alunos do grupo serdo onerados em 3 faltas. A reprovacdo por falta segue o regimento da
Faculdade, sendo que, estara reprovado o aluno que tiver faltas acima de 25% da carga horaria total do

componente curricular. As faltas serdo lancadas pelos Professores Orientadores

7. Roteiro

Para o relatério do PPI o seguinte roteiro devera ser contemplado:

12 pagina — Capa contendo nome da Faculdade (logo), nome dos alunos, RA’s, Titulo do Trabalho,
Prof. Orientador , Ano (ex.2014-1)
2% pégina - Resumo

3% pagina - Sumario

42 pagina - Apresentacdo da empresa escolhida como objeto de estudo para o projeto. Organograma
empresarial. Objetivos Estratégicos.

5% e 62 paginas - O modelo de Marketing de Relacionamento e do sistema de administragdo da
comunicagdo em marketing.

7% pagina — Descricdo do perfil de comportamento do consumidor e da Legislagdo comercial vigentes
mais relevante para o empreendimento.

8% pagina - Entrevista(s) questionando profissionais da area respeito dos desafios da Gestdo de
Relacionamento com o Cliente.

92 pagina — Forma de desenvolvimento e apresentacdo do projeto. O motivo da escolha e como se
desenvolveu.

102 pagina — Analise das informacg0es levantadas e apresentacdo de sugestdes de melhorias aos

processos da empresa de Gestdo de Suprimentos.

112 pagina - Referéncias, incluir no minimo a bibliografia das disciplinas registradas no Plano de

Ensino que fica no ambiente virtual.




8. Cronograma
O cronograma de atividades bem como as orientacbes sdo definidas pelos professores

orientadores adequando a melhor forma para as boas préaticas no andamento das atividades orientadas.
Adequacdes ao cronograma podem ser feitas sempre que necessario e de comum acordo entre 0s
envolvidos (alunos, docentes e professor orientador).

O adequado cumprimento as datas previamente acordadas implicam na aprovacao da frequéncia
do aluno, podendo o mesmo, ficar reprovado se ndo atender as solicitagdes.

Modelo de Cronograma

Data Contetdo Responsavel
Apresentacdo do Manual do PI e escolha e divisdo do tema

Entrega do tema escolhido/componentes do grupo e levantamento
bibliogréafico. (EAD)

Orientacdo do docente (estabelecer dia e horario), grupo 1,2 e 3
Orientacdo do docente (estabelecer dia e horario), grupo 4,5
Orientacdo do docente (estabelecer dia e horario), grupo 6
Orientacdo do docente (estabelecer dia e horario), todos 0s grupos
Entrega parcial do projeto e relatério do projeto

Orientacdo do docente (estabelecer dia e horario), grupo 1,2 e 3
Orientacdo do docente (estabelecer dia e horario), grupo 4,5,6
Entrega do Projeto e relatério

Devolutiva

Apresentacdo Final e atribui¢do de nota

Devolutiva e atribuicdo da primeira nota

Os atendimentos devem ser realizados em local especifico acordado com o gestor da Unidade. O
professor orientador agenda o dia, horério, comunicando aos alunos, gestor, coordenador em relagédo a
estas informagoes.

Tendo em vista que a natureza da orientacdo deve ser feita de forma continua, em detrimento ao
namero de horas do projeto, ndo ha delimitacdo de encontros, apenas um encontro com a totalidade dos

alunos para inicio dos trabalhos e o final contemplando a apresentacdo oral dos resultados.

Bom Trabalho!




Obs.: este manual podera sofrer alteracfes para melhor atender o objetivo por ele proposto. Qualquer
alteracdo somente sera implementada depois de discutida e validada entre os alunos e docentes do

referido semestre.




