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Ementa:

Principios de marketing de relacionamento. Maximizagao do valor do cliente ao longo
do tempo. Conceito e importancia da gestao do relacionamento com o cliente. Politicas
de captacdo, retencao e fidelizacdo de clientes. Ad ministracdo das ferramentas de

relacionamento com clientes.

Cursos Periodo Eixo Obrig. | Optativa

Administracéo 5°,6° [5- Mercadoldgico X
7°, 8°.

Departamento:

Departamento de Ciéncias Sociais Aplicadas

INTERDISCIPLINARIDADES

ré-requisitos

Caodigo

D aluno devera estar a partir do 4° periodo.

Co-requisitos

Nao tem

Disciplinas para as quais é pré-requisito

ao tem

isciplinas para as quais e co-requisito

ao tem

Objetivos: A disciplina devera possibilitar ao estudante

1 [Compreender os principios do Marketing de Relacionamento.

2 |Aplicar conceitos de Marketing de Relacionamento nos esforgcos de marketing

organizacional
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3 |Conhecer e saber elaborar e implementar uma estratégia de relacionamento com
clientes

Conhecer e ser capaz de utilizar ferramentas de relacionamento com clientes

5 |Conhecer e aplicar ferramentas de CRM (Customer relationship management) e
de um sistema de moderno de informacéo de marketing

Carga-horaria

Unidades de ensino

Horas/aula
1 |Valor, satisfagao, fidelidade do cliente e critério s
de segmentagao
- Revisdo dos conceitos gerais de valor, satisfagéo e 6

fidelidade
- Revisao dos conceitos gerais de segmentacao de
mercado: demografica, geografica, psicografica

2 |Introducao ao Marketing de Relacionamento

- Conceitos de Marketing de Relacionamento 12
Compreensao dos papéis do marketing de relacionamento
- Diferencas entre o marketing tradicional e o marketing de
relacionamento

- Relacionamento como estratégia

- Justificativas para o marketing de relacionamento

3 |Gerenciando o relacionamento e a criagao de valor para
o cliente 10
- Vinculo com o cliente

- Relacionamento B2C x B2B

5 [Implantagdao de uma Politica de Relacionamento 10
- Planejamento para melhores relacionamentos
- Customizando em massa

- Construindo uma cadeia de relacionamentos

6 |Ferramentas de gestao de relacionamento - Banco de
dados de clientes e CRM 10
- Introducéo e objetivos de um CRM

- Avaliagao de um ou dois softwares existentes

7 |Provas e demais atividades praticas 12

Total 60

2/3




MINISTERIO DA EDUCAGAO )
@ CENTRO FEDERAL DE EDUCAGAO TECNOLOGICA DE MINAS GERAIS

DIRETORIA DE GRADUAGAO

CEFET-MG

Bibliografia Basica

KOTLER, Phillip, KELLER, Kevin Lane. Administragdo de Marketing. 12 ed.
Sao Paulo: Prentice Hall, 2005

KOTLER, Philip, ARMSTRONG, Gary. Principios de Marketing. 12 ed. Sao

2 Paulo: Atlas, 2007.
ZENONE, Luiz Claudio. Marketing de relacionamento: tecnologia, processos
3 e pessoas. Sdo Paulo: Atlas, 2010.

Bibliografia Complementar

1

AAKER, David. Estratégia de portfélio de marcas: criando relevancia,
diferenciacao, for¢a, alavancagem, clareza. Porto Alegre: Bookman, 2007.

DEMO, Gisela. PONTE, Valter. Marketing de Relacionamento

2
(CRM):Estado da arte e estudo de casos. Rio de Janeiro: Atlas, 2008.

3 KARSAKLIAN, Eliane. Comportamento do consumidor.2. ed. Sdo Paulo:
Atlas, 2004.

4 LAS CASAS, Alexandre L.Marketing — Conceitos, exercicios, casos.
7°Edicdo. Sdo Paulo: Editora Atlas, 2005.

5

MACKENNA, Regis. Marketing de relacionamento: estratégias bem-
sucedidas para a era do cliente. Rio de Janeiro: Campus, 1992
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