Faculdade de Ciências da Economia e da Empresa

Pós Graduação em CRM e Marketing Research

Direcção Científica – Prof. Doutor Bruno Cota
                                     Prof. Doutor Manuel Cadafaz de Matos 
Objectivos – Os avanços tecnológicos são apontados como os principais dinamizadores das novas abordagens aos Clientes. A exploração das novas tecnologias surge como uma vantagem competitiva que, quando explorada, origina novas formas de trabalho e novos conceitos dentro da empresa.

Os Clientes tornam-se mais exigentes devido a terem um acesso cada vez mais facilitado à informação e ao surgimento de múltiplas ofertas de produtos e serviços apresentadas nos mais diversos canais de distribuição.

Assim, uma empresa que queira ser competitiva tem de dominar os novos conceitos da orientação para o Cliente, em conjugação com as novas técnicas de exploração e inferência a partir dos dados recolhidos junto ao consumidor, sendo esta a base de tomada de decisões estratégicas como a definição de quais os produtos e serviços a lançar no mercado e a melhor forma de gerir as organizações. 

Terá de ser através dos Recursos Humanos que a empresa recolhe os novos conhecimentos, obrigando-se a uma actualização permanente, vindo a Universidade Lusíada apresentar a Pós-Graduação em CRM e Marketing Research de forma a responder a essas necessidades.

O curso proposto acompanha as áreas-chave no desenvolvimento do Marketing na relação com os Clientes e distingue-se através de um conjunto de matérias centradas na exploração e investigação de dados dos Clientes, formas de abordagem e filosofias empresariais, factores claramente estratégicos, actualmente.

Assim, este curso permite às empresas ganharem as necessárias vantagens competitivas, baseado numa estrutura de matérias que não constituem apenas mais uma pós-graduação no mercado mas sim uma referência na área do Marketing voltado para o Cliente.

Destinatários – Este curso é dirigido a quadros médios e superiores das áreas de Marketing Research, Estudos de Mercado, Comerciais;

Responsáveis pelas áreas de Investigação, Gestão de Clientes, Serviços de apoio ao Cliente, entre outras;

Empresários com actividades com forte componente de Marketing Research e CRM;

Todos os licenciados em outras áreas de estudo, com interesse ou necessidade de aquisição de conhecimentos na área de Marketing Research e CRM;

Recém-licenciados nas áreas económico-empresariais que procurem especializar-se em Marketing Research e CRM.

Plano do Curso

a)

1º Semestre

Gestão e Planeamento de Marketing 

Recolha e Exploração de Informação 
Análise Multivariada de Dados 
O Cliente 

2º Semestre
Marketing Intelligence 

Comportamentos e Tendências (Datamining) 

CRM – Customer Relationship Management 

b) Carga horária total por disciplina / módulo 

1º Semestre

Gestão e Planeamento de Marketing – 20 Horas

Recolha e Exploração de Informação – 30 Horas

Análise Multivariada de Dados – 30 Horas

O Cliente – 20 Horas

2º Semestre
Marketing Intelligence -  30 Horas
Comportamentos e Tendências (Datamining) – 30 Horas
CRM – Customer Relationship Management – 30 Horas
C) Docentes afectos a cada disciplina / módulo

1º Semestre

Gestão e Planeamento de Marketing – Prof. Doutor Bruno Cota

Recolha e Exploração de Informação – 
Análise Multivariada de Dados – 
O Cliente – 
2º Semestre
Marketing Intelligence -  Dr. Luís Bettencourt Moniz
Comportamentos e Tendências (Datamining) – Prof. Dr. João Morgado
CRM – Customer Relationship Management – Dr. Mário Marques
Método de Avaliação – A avaliação de cada cadeira é composta por testes escritos, trabalhos práticos e avaliação presencial em cada aula, com ponderações que cada docente considere satisfatórios aos seus objectivos.

A aprovação em cada cadeira exigirá a nota mínima de 10 valores.

Para obter aprovação em sistema de avaliação contínua o aluno deverá frequentar no mínimo 1/3 (aproximadamente 30%) das aulas).

A obtenção do certificado de Pós-Graduação pressupõe a aprovação às 7 cadeiras que constam do plano de estudos e mencionará como classificação final a média aritmética simples das 7 cadeiras do curso.

Horário de Funcionamento 

quarta-feira das 18h30 às 22h30

Sábado das 09h30 às 13h30

Conteúdos Programáticos das Disciplinas

Iº Semestre

Gestão e Planeamento de Marketing 

· Noções e Conceitos de Marketing;

· Posicionamento – um acto estratégico

· O processo de posicionamento como factor estratégico;

· O estudo dos factores críticos de sucesso;

· A medida das vantagens competitivas;

· O reposicionamento estratégico da empresa/marca/produto;

· Análise Estratégica

· A diferença entre estratégia e táctica;

· O pensamento estratégico;

· Metodologias de Análise Estratégica – BCG, McKinsey, A.D. Little;

· A medida das vantagens competitivas – liderança pela diferenciação e pelo custo;

· Composição do Mercado;

· Os intervenientes no mercado;

· O papel do líder de mercado;

· Estratégia de Marketing desafiadores e seguidores;

· Nichos de mercado;

· Plano Estratégico;

· Requisitos de um plano de Marketing Estratégico;

· Tipos de decisões estratégicas;

· Modelo de plano de Marketing Estratégico;

· A visualização da Estratégia;

· Estudo de Casos.

Coordenador: Prof. Dr. Bruno Valverde Cota

________________________________

Recolha e Exploração de Informação

· Fontes Primárias e Secundárias;

· Métodos de Recolha de dados; 

· Amostragem probabilística e não probabilística; 

· Dimensionamento de amostras;

· Desenho de Questionários; 

· Estudos e Pesquisa de mercado;

· Validação e controle de qualidade da informação;

· O Problema das Não-Respostas;

· Exploração de resultados;

· A Internet como ferramenta; 

· Estudo de Casos.

Coordenadora : Prof. Dra. Leonor Bacelar Nicolau

________________________________

Análise de Dados Multivariados

· Análise de Correlação e Regressão Linear;

· Análise Classificatória (Clusters);

· Análise em Componentes Principais;

· Análise Factorial;

· Análise das Correspondências;

· Estudo de Casos.

Coordenador : Prof. Doutor Fernando Costa Nicolau

________________________________

O Cliente

· Principais informações a recolher sobre os Clientes. Segmentações.

· Características; 

· Comportamentos;

· Atitudes;

· Decisões.

· O comportamento do Cliente.

· Variáveis explicativas do comportamento do Cliente;

· O Processo de compra;

· Tipos e Papéis de Cliente;

· O Valor de um Cliente (Life-Time Value);

· Estratégia de recuperação de Clientes;

· Retenção de clientes.

· O net consumidor.

· Características do Consumidor na Sociedade de Informação;

· Atitudes face à e trazidas pela Internet;

· Os Portugueses e as compras na Internet. 

· Modelos de fidelização utilizando a Internet.

· Relações personalizadas na Internet;

· E-mail, site, newsletters;

· Caracterização e vantagens das ofertas à medida.

Coordenador : Dr. Mário Marques

________________________________

IIº Semestre

Marketing Intelligence

· Conceito, funções, processos e componentes;

· Comportamento do consumidor e marketing intelligence;

· Segmentação;

· Análise da concorrência;

· Satisfação de clientes;

· Planeamento e desenvolvimento de um sistema de marketing intelligence.

Coordenador : Dr. Luís Bettencourt Moniz

________________________________

Comportamentos e Tendências (Datamining)

· Datamining – Conceito;

· Datamining – Objectivos e Aplicabilidade;

· Técnicas;

· Metodologias;

· Preparação de dados;

· Modelização;

· Análise de resultados.

Coordenador : Prof. Dr. João Morgado

________________________________

C.R.M. - Customer Relationship Management

· Conceitos e Evolução do Conceito;

· Porque surge na actual conjuntura;

· Valores da definição de C.R.M.;

· Diferenças entre Marketing de Massas e Marketing Relacional;

· O Processo do CRM;

· Cinco principais categorias de implementação de CRM;

· Classificações do CRM;

· Orientação da empresa para o CRM;

· Quatro Fases do processo de CRM;

· O Partner Relationship Management;

· O Employee Relationship Management;

· CRM B-2-B;

· A Cadeia de valor B-2-B;

· Diferenças B-2-B / B-2-C;

· Fases do CRM B-2-B;

· O e-CRM;

· Conceito;

· E-service;

· e-mail Marketing;

Coordenador : Dr. Mário Marques

