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Lingua de ensino Portugués
ECTS Total Horas de contacto semestral
T TP PL S TC ¢} oT
ECTS/tempo de trabalho 5 130
(horas) 30 30 8

T - Tedricas; TP - Tedrico-préticas; PL - Pratica-laboratorial; S - Seminério; OT - Orientacéo tutorial; TC
- Trabalho de campo; E - Estagio; O* - Outras horas caraterizadas como Ensino Clinico ao abrigo da
Diretiva n® 77/453/CEE de 27 Junho adaptada pela Diretiva 2005/36/CE;

Docente Responsavel/Carga
letiva

[nome completo e e-mail]

Hermelinda Da Conceigdo Trindade Carlos / hecarlos@estgp.pt

Outros Docentes e
respetivas cargas letivas

[nome completo e e-mail]

Hermelinda Da Conceigdo Trindade Carlos / hecarlos@estgp.pt

Pré-requisitos

[competéncias a entrada; pré-requisitos;
precedéncias]

N&o tem

Pretende-se que o aluno, saiba conquistar, maximizar e fidelizar o cliente, tornando-o ativo. Pretende-
se ainda que o aluno saiba comunicar, de uma forma personalizada com o cliente, com o objetivo

de conhecer melhor as suas necessidades e as suas preferéncias e finalmente poder oferecer uma
solugdo adequada e de acordo com os objetivos de Marketing. Afastando-se de uma perspectiva

mais tradicional, procure responder a uma das preocupac¢des mais absorventes das empresas e dos
profissionais de marketing da atualidade: como criar e gerir relagées solidas e duradouras com clientes
cada vez mais informados, mais exigentes e menos propensos a lealdade.

Contetudos Programaticos

[estrutura de contelidos a desenvolver para
o total de horas previsto]

Conceito e fundamentos de Marketing Relacional:

- Sintese evolutiva do Marketing Relacional;

- Conceito de Marketing Relacional;

- Marketing de Permisséo versus Marketing One-to-One;

- Marketing Viral,

- Marketing Experiencial,

- Marketing Tribal;

- Technogicalship Marketing;

- CustomerRelationship Management (CRM);

- O Marketing Relacional como disciplina.

A implementacgao de uma estratégia relacional: o0 D.M.:

O Conceito D.M.;

- Vantagens do D.M.;

- Bases de dados na prética do Marketing Relacional (ex.:D.M.);
- Erros cometidos na érea;

- Principais canais de D.M.;

- Elementos de D.M.;

- Testes de mercado através do D.M.;

- Fases do processo de criagdo de uma campanha de D.M.;
- Apresentacao e critica de exemplos reais de campanhas de DM e Criatividade vs eficicia de uma
campanha.

A tematica do marketing relacional esta intimamente ligado a capacidade de compreender como se
constroem relacionamentos e no desenvolvimento de competéncias de comunicagdo, como via de
obtencgéo de resultados de longo prazo com os consumidores.

Para tal torna-se necessario compreender as estratégias de relacionamento que se podem construir
com as diferentes tipologias de consumidores e a sua adequagdo ao contexto de negdcio de cada
empresa.
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Metodologias de ensino
(avaliacao incluida)

[indicar os produtos, critérios e pesos de
avaliacao] (méax1000 carateres)

1 - Metodologias de ensino

SessOes de enquadramento tedrico e debate;
Apresentacéo de exemplos demonstrativos e sua critica;
Resolugdo de casos préticos, pressupondo a participacéo ativa dos alunos nas aulas.

2 - Avaliacao por frequéncia

Teste escrito 50%
Trabalho em grupo 50%

3 - Avaliacdo por Exame

Exame Epoca Normal - Teste 50% + Trabalho 50%
Exame Epoca Recurso - Teste 50% + Trabalho 50%
Exame Epoca Especial - Teste 50% + Trabalho 50%

O recurso aos estudos de caso com discusséo e resolu¢cdo dos mesmos, em sala de aula, visa que o
aluno se centre na elaboragdo de uma estratégia de marketing relacional e reconhega a importancia
dos conhecimentos técnicos e instrumentais, dando amplo espago a sua utilizagdo no quadro de uma
uma politica de relacionamento com os clientes de uma empresa ou instituigéo.

Bibliografia Principal

Bly, Robert W., (1994) Como fazer Marketing Direto em Business to Business, Marcon Books. Sao
Paulo

Hutt, Michael D.; Speh, Thomas W. (2002). B2B — Gestao de Marketing em Mercados Industrias e
Organizacionais, Bookman. Porto Alegre.

Kotler, P. (2006) Marketing management; 122 ed, Prentice-Hall Inc., New Jersey 658.8 KTLmm
Lambin, JJ. (2000) — Marketing Estratégico. 42 edigao, McGraw-Hill, Lisboa.

Ogilvy, D. (1994) Bom Senso em Marketing Direto, Makron Books. Sdo Paulo 658.8 LMB

Bibliografia Complementar

Situacfes especiais

[estudantes com estatuto especial]

1 - Avaliacgédo por frequéncia

Realizagéo de trabalho escrito (60%) e respectiva apresentacéo oral (40%).
Para o efeito, os alunos deverdo entrar em contacto com o docente, para definicdo/aprovacao do tema
e do respetivo plano de trabalho.

2 - Avaliagdo por Exame

Realizagéo de trabalho escrito (60%) e respectiva apresentacao oral (40%).
Para o efeito, os alunos dever&o entrar em contacto com o docente, para definicdo/aprovacao do tema
e do respetivo plano de trabalho.
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