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CURSO DE ESPECIALIZAGAO EM CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT

Coordenagao
Elizabeth Real Oliveira, Prof.2 Doutora

Apresentagao

0 Curso de Especializagdo em Customer Relationship Management visa essencialmente apresentar os principais conceitos do CRM
para profissionais provenientes de qualquer tipo de area complementar ou afim a Gestao. Este curso encontra-se estruturado em dois
grandes maodulos, 0 Marketing Relacional e de Servios e o Estudo do Comportamento do Consumidor, sendo estes complementados
por seminarios leccionados por especialistas na area do Marketing.

Este curso pode ser creditado no Master em Marketing Management e/ou no Mestrado em Marketing da Universidade Lusiada— Norte,
Campus de VilaNova de Famalicao.

Objetivos

Os objectivos do curso visam essencialmente dotar aos participantes as ferramentas necessérias para a compreensao e
operacionalizacdo da pesquisa do mercado e a compreensao do comportamento do consumidor. Os semindrios irdo incidir sobre as
novas tendéncias do Customer Relationship Management e permitirdo aos participantes um contacto com profissionais e temas
actuais do marketing.

Destinatarios

Licenciados em Marketing, Gestdo, Economia, Ciéncias Econémicas e Empresariais, Contabilidade, Fiscalidade e Engenharia.
Tratando-se a area de Marketing de uma &rea transversal a varios perfis profissionais, poderao ainda ser admitidos candidatos com
outros perfis profissionais, desde que possuidores de um grau académico.

Estrutura curricular/ Contetidos programaticos

Marketing Relacional e de Servicos (*)
Definicdo de Marketing relacional. A importancia da gestao das relagdes. As abordagens ao CRM e os sistemas de informagao. As
especificidades dos servigos. O conceito de lealdade nos servigos. Os e-services.

Estudo do Comportamento do Consumidor (*)
A importancia do comportamento do consumidor para o marketing; teorias do comportamento do consumidor; elementos que
influenciam a compra (necessidades, percepcdes, atitudes, etc.); condicionantes externos explicativos (cultura, classe e grupos
sociais, etc..); 0 processo de decisao de compra.

Semindrios
Os semindrios irdo abordar as novas tendéncias na area Customer Relationship Management e terdo como convidados
profissionais / especialistas nas diversas reas. Para mais informagdes sobre 0s semindrios por favor consultar informagao sobre o
Master em Marketing Management.

(*) Unidades curriculares passiveis de serem creditadas no Master em Marketing Management e/ou no Mestrado em Marketing,
Campus de VilaNova de Famalicao.

Duragéao
Aduragao deste curso é de 73 horas.
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