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E sabido que os “mercados em rede” estdo a comecar a auto-organizar-se mais rapidamente do
que as empresas que os tém tradicionalmente servido. Gracas a web, os Clientes estio a tornar-se
mais e melhor informados, logo mais exigentes, e a procurar qualidades perdidas na maioria das
organizagoes.

Assim, a exploracao de novas tecnologias aplicadas ao Marketing e Comunicagao dos Bancos surge
como uma vantagem competitiva que, quando bem aproveitada, origina novas formas de trabalho e
de contacto com os varios stakeholders.

E, entso, indiscutivel que actualmente os Bancos se defrontam com desafios emergentes relacio-
nados com o Marketing & Social Media. Um Banco para ser competitivo tem de dominar os
novos conceitos de orientagao para o Cliente, em conjugacao com as novas técnicas de exploragao
e comunicagao. Blogs, wikis, facebook, linkedin, second life, rss, podcasts, entre outros, sdo ja uma
realidade e os Bancos deverao perceber que Social Media é uma nova forma de compreender e de
estar no mercado, nao é apenas mais um novo canal de comunicacao.

* Profissionais que desenvolvem ou pretendam aprofundar os seus conhecimentos de Gestao de
Marketing e Comunicagao Empresarial nos Bancos;

* Profissionais que desempenhem ou pretendam vir a desempenhar funcées de apoio a actividade
comercial de um Banco.

Atendendo as areas onde tém decorrido mais evolugdes, e que obrigam a uma actualizaciao
permanente, o curso proposto acompanha as areas-chave no desenvolvimento do Marketing
Digital na Banca e distingue-se através de um conjunto de matérias centradas na globalizacdo e
inovacao, factores estratégicos, complementados pelo dominio de novas tecnologias na perspectiva
do Marketing.

Nesse ambito, o curso engloba conhecimentos avancados de Marketing, Comunicagao Institucional
e de Produto, Marketing Research, Social Media e New Media, com um forte enfoque nos novos
desafios do CRM — Customer Relationship Management —, ou seja, na gestdo da relacido com os
Clientes e com os restantes stakeholders.

I) Presencial. Para o efeito serao desenvolvidas aulas ou seminarios com a duragao de 2 horas cada
e com, pelo menos, um professor em sala. Este tipo de metodologia sera utilizada para o desenvol-
vimento de casos e autoscopias;

2) Formacao a distancia com recurso a web a que todos os participantes deverao estar
ligados. Esta metodologia sera usada preferencialmente para envio de enquadramentos teéricos,
chats de dlvidas, envio de testes de avaliagao, troca de experiéncias e acompanhamento de traba-
lhos de campo;

3) Activa. E muito mais um processo vivencial, baseado na experiéncia, no feedback e no auto-
desenvolvimento, mas também preocupada com a aquisicao intelectual;

4) Recurso a componente audiovisual;

5) Desenvolvimento de trabalhos de aplicacao pratica em empresas de servicos financeiros.
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Marketing Financeiro — Dimensdes do Marketing de Produtos versus Marketing de Servicos;
Contextualizacao do Marketing Financeiro; O porqué do Marketing Financeiro; Gestdo de Marke-
ting; Estratégia de Marketing Financeiro; Segmentacao e Posicionamento; Marketing Mix; Cadeia de
Valor do Servico Financeiro; Visao interna e visao externa do Marketing dos Servicos Financeiros.

Comunicacao e Marcas Financeiras — A Natureza da Comunicagao nos Bancos; Os Elementos
da Comunicacao de Marketing Financeiro; As Marcas Financeiras; Comunicacao Produto; Relacoes
Publicas; Publicidade; Comunicagao Interna.

Networking — Importancia da Gestao da Rede Contactos; Oportunidades de Networking; A Apre-
sentacao; As Redes de Conhecimento; Posicionamento na rede; As Redes Sociais Online; Trabalhar
em Rede.

Marketing Research — A orientacao de Marketing (conhecer o mercado implica conhecer o con-
sumidor); Conhecimento do mercado como fundamental para o sucesso dos produtos/servicos;
Os principais “players” do mercado e o jogo de forcas (hegemonias); Definicaio de mercado. A
formulacao da estratégia para o mercado; A matriz de produtos e mercados e seu desenvolvimento
estratégico; O conceito de vantagem competitiva; Variaveis de diferenciacao controlaveis pela em-
presa; Analise do “buying process”. Identificacao do comprador; Conceito de life time value. Avalia-
cao do mercado potencial e efectivo; Passos fundamentais na avaliagao de um mercado; Estudos de
Mercado no Sector Financeiro.

Customer Experience — Qualidade em servicos: um conceito em evolucao; Qualidade “real” e a
qualidade percebida; Factores técnicos e contextuais e a sua influéncia na percepcao do cliente; As
expectativas do cliente; Ajustar os niveis de qualidade as expectativas; A comunicagao num contexto
de gestao de expectativas; “Database marketing” e “customer intimacy”; Gestao da Qualidade no
Sector Bancario; Os varios instrumentos de medi¢iao da Qualidade no Sector Bancario; A Qualidade
e Certificacdo no sector bancario; Os custos da Qualidade do Servico Financeiro; A organizacio de
uma area de Qualidade num Banco; Customer Experience: principais orientacoes.

Inovacao e Criatividade em Marketing — Introdugéo ao conceito de Inovagao: Inovagao e cria-
tividade; A hemisfericidade do cérebro; O produto como variavel nuclear de marketing; A variavel
produto como orientagdo para o consumidor. A politica de produto; Os novos produtos num cena-
rio de mutacao constante; As funcdes do gestor de produto e sua integracdo num Banco; Os novos
produtos financeiros: Tipologias; O desenvolvimento de novos produtos; Factores de sucesso no
desenvolvimento de novos produtos; Processos de desenvolvimento de novos produtos; Fases do
desenvolvimento de novos produtos; A componente da qualidade; A gestao de portfolio.

Banking Social Media e New Media — Web 2.0: Comunicagao através de new media; Onde Es-
tamos: Comparacao de mainstream media com new media; Viragem de Organizacdes Volumosas e
Impessoais para sistemas flexiveis e dindmicos de atribuicao de capital; Peer To Peer Lending & P2P
Mortgage: Poder de comunidades; Bancos & Nichos: Islamico, Hispanico & On-line; Economias Vir-
tuais: Linden Dollars/Second Life; Comércio Electrénico: PayPal Vs. Visa; O Banco do Futuro? Peer
Finance, poder de grupos econémicos virtuais, expectativas altas da parte do consumidor, Inovacao;
Integracao de Blogues na Comunicacdo Corporativa de um Banco; Medicao e Monitorizacdo da
Blogosphere; Alavancar SEO e RSS para manter audiéncias chave informadas; Para além de palavras
e imagens: Video e Audio on-line: Producéo e sindicalizagdo; A Mecénica de Social Search; Social
Networking Explicado; Gestao de Crises no sector financeiro.
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Gestao Comercial — A importancia da funcao de vendas; Especificidades da comercializagao de
produtos e servicos financeiros; A Gestao Comercial e a criacao de valor; Comercial — que perfil?
Organizagao e Gestao da equipa comercial; Modelos de fidelizagdo de Clientes; Definigao e con-
trolo dos objectivos comerciais; Auditoria a equipa comercial; Avaliagdo de desempenho da equipa
comercial.

Customer Relationship Management — Os diferentes modelos de comportamento do Cliente;
O papel do CRM na capacidade de atrair, desenvolver e reter Clientes; O conceito de Ciclo de Vida
do Cliente e calculo do seu Valor potencial; Os conceitos chave associados ao CRM/eCRM/mCRM;
A aplicacdo dos conceitos do CRM para optimizar as estratégias e accoes de marketing e de servico
ao Cliente; A importancia do marketing directo One to One no contexto do CRM; A utilizagao do
CRM em muiltiplos sectores e segmentos — B2C and B2B — sujeitos a dinamica de evolugao dos
mercados; As tecnologias base que suportam o CRM; O papel especifico que os diferentes médulos
de CRM - Colaborativo, Operacional e Analitico — desempenham no processo; A relagio entre os
sistemas de ERP/M Enterprise Resource Planning/Management e o CRM no ambito das suas fungoes
e integracao; O papel do CRM Operacional na integragao das areas de front-office e de back-office;
O CRM Analitico e o papel do datawarehouse, do database marketing e do data mining na concre-
tizacao das estratégias e accoes de marketing relacional; O CRM Colaborativo e a utilizagdo de
tecnologia para integrar muiltiplos pontos de contacto com o Cliente (estrutura multi-canal); Futuras
tendéncias do CRM.

Projecto Aplicado — Simulagdo aplicada ao sector financeiro.

Sera promovida a realizagdo de conferéncias ou seminarios com a participacao de especialistas
reconhecidos nas tematicas a abordar com o objectivo de complementar as matérias das unidades
curriculares.

1° SEMESTRE

* Marketing Financeiro (20 horas — 3,5 ECTS) (INSEAD) e do PADE - Programa de Alta
Prof. Doutor Bruno Valverde Cota Direccao de Empresas (AESE/IESE — Lisboa/
Coordenador do curso /Madrid); Varias obras literarias publicadas.

* Comunicacao e Marcas Financeiras Networking (12 horas — 2,5 ECTS)

(18 horas — 2,5 ECTS) Dr. Filipe Carrera

Dr. Paulo Fidalgo Professor em varias universidades nacionais e
Ex-Director-Geral de Marketing do Banco internacionais; Orador convidado em eventos
Millenniumbcp; Ex-Director-Geral de Comuni- nacionais e internacionais; Consultor e forma-
cagdo do Millenniumbcp, com responsabilidade dor com vasta experiéncia; Autor dos livros
global nos processos de promocao comercial e “Marketing Digital na Versao 2.0 —-O que nao
institucional; Vasta experiéncia como jornalista, pode ignorar” e “Networking — Guia de Sobrevi-
na imprensa e na televisio, em cargos de véncia Profissional” — Edi¢ées Silabo;
responsabilidade editorial em varios Media; Most Outstanding Trainer in the World pelo Con-
Licenciado em Direito, na Faculdade de Direito gresso Mundial da JCI 2008 (Nova Deli, india);
de Lisboa; Frequéncia do Curso Geral de Gestao Most Outstanding Trainer in Europe pela Confe-

(UNL), do Programa de Top Management réncia Europeia da JCI 2008 (Turku, Finlandia).
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Organizacao
e Plano de
Estudos

* Marketing Research
(18 horas — 3,5 ECTS)
Dr. Anténio Gomes
Presidente da APODEMO - Associagao Portu-
guesa de Empresas de Estudo de Mercado e
de Opiniao; COO da MetrisGfK; Fundador e
ex-Director de Projectos Nacionais da Metris;
Licenciado em Sociologia pela Faculdade de
Ciéncias Sociais e Humanas (UNL).
Dr. Rui Salinas
Responsavel pelo Marketing Estratégico da José
de Mello Saude (hospitais e clinicas cuf); Vasta
experiéncia como Director, Coordenador e ou
Responsavel da area de Marketing em diversas
empresas; Licenciado em Administragao e Ges-
tao de Empresas (UCP); Frequentou a Pés-Gra-
duacao em Ciéncia Politica (UCP).

* Customer Experience (I8 horas — 3,5 ECTS)
Eng. Paulo Jesus
Director Coordenador do Departamento de
Qualidade de Servico do BES. Executive Pro-
gramme no INSEAD; Licenciado em Engenharia
e Gestao Industrial (IST); Mestrando em Enge-
nharia e Gestao da Tecnologia (IST).

2° SEMESTRE

Inovacao e Criatividade em Marketing

(16 horas — 3 ECTS)

Dr. Pedro Alves

Director de Planeamento Estratégico do Mon-
tepio; Ex-Director de Marketing e Novos Canais
de Distribuicao do Montepio; Membro da Direc-
cao da Associagio Portuguesa de Profissionais de
Marketing; Prémio Personalidade de Marketing
2007 (Meios e Publicidade); Prémio Personali-
dade Marketing Financeiro 2006 (APPM); Pos-
-Graduado em Marketing (ISG); Pés-Graduado
em Informagao de Gestao (UCP); Licenciado
em Economia (UCP).

Banking Social Media e New Media

(20 horas — 3 ECTYS)

Dr. Nuno Machado Lopes

Presidente da IG Marketing; Partner da Blue
Thing, Ltd.; BSc Management & Systems, City
University; BSc Hotel & Catering Management,
Management, catering, hotel, Middlesex Univer-
sity; Colunista regular do Jornal de Negécios.

* Gestao Comercial (18 horas — 2,5 ECTY)
Mestre Fernando Neves de Almeida
Presidente Nao-Executivo da Neves de Almeida
Consultores, empresa de consultoria na area de
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RH e Formacgao; International Partner da Boy-
den World Corporation, dirigindo o escritério
desta multinacional em Lisboa/Portugal; Docen-
te universitario e colunista regular de diversos
jornais e revistas. Mestre em Gestao (UCP);
MBA (UCP); Licenciado em Gestao de RH e
Psicologia do Trabalho (ISLA); Diplomado em
Gestao Hoteleira, pela Universidade Internacio-
nal; Autor dos livros “Psicologia para Gestores”
e “Avaliacio de Desempenho para Gestores” —
McGraw Hill, e do livro “O Gestor — A Arte de
Liderar” — Editorial Presencga.

Customer Relationship Management

(20 horas — 3 ECTS)

Eng. José Eiras Antunes

Membro, com funcdes de Director, da comis-
sdo executiva da APPM — Associacao Portuguesa
dos Profissionais de Marketing; Director no Ga-
binete de Organizacdo e Suporte a Es-tratégia,
integrando responsabilidades de coordenacao
na area de gestdo estratégica de RH e de su-
porte de marketing a estrutura no Sogrupo Gl,
empresa do Grupo Caixa Geral de Depésitos
para a area da Gestao Imobiliaria; Autor do livro
“Marketing Financeiro” — Texto Editora; Profes-
sor convidado de universidade nacional; Licen-
ciado em Engenharia Mecanica (IST); MBA em
Gestao Geral (UNL).

Projecto Aplicado (20 horas — 4 ECTYS)
Mestre Luis Rasquilha

Administrador da United Media; Managing Par-
tner/Senior Vice-President da AYR Consulting,
Trends & Innovation (a scienceofthetime.com
company); Assessor da Administracao da Mul-
tipublicacbes (revistas Marketeer, Executive
Digest e Prémiere); Partner/Director-Geral da
LPR Consulting; Master em Empreendedorismo
e Gestao da Inovagao (UCP); Mestre em Gestao
(ISG) e MBA (INDEG/ISCTE). Pés-graduado em
Marketing, com especializacdo em Marketing de
Servicos (UCP). Licenciado em Relagoes Publi-
cas e Publicidade (Instituto Superior de Novas
Profissdes — INP). Professor em varias universi-
dades nacionais e internacionais.

ECTS: European Credit Transfer and
Accumulation System

A cada uma das disciplinas serao atribuidas

unidades de crédito (ECTS) de acordo
com o Processo de Bolonha.




Coordenador
Cientifico

Certificado/
/Avaliacao

Condicoes de
Acesso

Numero de Vagas

Documentos
Necessarios para
a Candidatura/
Inscricao

Horario
(pSs-laboral)

Local de
Realizacao

Secretariado

Bruno Valverde Cota

* Doutorado em Gestao de Empresas pela Universidade de Evora;
¢ Professor Coordenador Convidado do ISGB;

* Outstanding Intellectual of the 21 Century 2010;

* Autor e co-autor de varios livros de Marketing e Comunicacao;
* Corporate University Manager no BES — Banco Espirito Santo.

Com um total de 180 horas lectivas (31 ECTYS), a avaliacao de cada disciplina é composta por
testes escritos, trabalhos praticos e avaliacao presencial em cada aula, com ponderacoes que cada
docente considere adequadas aos seus objectivos.

A aprovacao em cada disciplina exigira a frequéncia de pelo menos 2/3 das aulas assim como a nota
minima de 10 valores, numa escala de 0 a 20 valores.

A obtencao do certificado de Pés-Graduacao/especializagio pressupbe a aprovacao as |0 disciplinas
que constam do Plano de Estudos e mencionara como classificacao final a média ponderada das
referidas disciplinas.

Habilitacoes de nivel superior atribuidas por estabelecimento de ensino superior portugués ou es-
trangeiro. Sao admitidas outras candidaturas em funcao de curriculo profissional pertinente.

O nimero maximo de inscricdes na Pés-Graduacao é de 25.

O processo de candidatura devera incluir os seguintes elementos:
¢ Ficha de candidatura;

e Curriculum Vitae;

* Cépia do certificado de habilitacoes;

* Copias do bilhete de identidade e do cartao de contribuinte.

Tercas e quintas-feiras, das 18h30 as 22h30; excepcionalmente, poderao ocorrer aulas noutros dias
da semana.

Lisboa: Av. 5 de Outubro, n° |64.

Margarida Sarmento Guedes

Av. 5 de Outubro, 164, 1069-198 Lisboa

Tel.: 217916258 | Fax:217972917

e-mail: m.guedes@isgb.pt | e-mail: pos-graduacoes@isgb.pt

Obs. — A Pés-Graduagao nao confere grau académico pelo que “nao tem reconhecimento oficial”.
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O Instituto Superior de Gestao Bancaria—criado em 1991 pela Associagao Portuguesa de Bancos/
Instituto de Formacao Bancaria — € uma Escola de Ensino Superior dirigida as necessidades
especificas de todo o Sector Financeiro, em particular da Banca, utilizando métodos pedagégicos

flexiveis, nomeadamente o Ensino a Distancia (com apoio presencial e b-learning).

Pos-Graduacoes do ISGB - 2011/2012
(Atribuicao de créditos ECTS e RAC)

—> Curso Avancado de Gestao Bancaria

— Gestao Bancaria

- Banca e Financiamento de Autarquias

— Administracdo & Financiamento de Autarquias

Financas - Investimentos e Mercados Financeiros

- Alta Performance nas Vendas

MICT & Vendas > Marketing & Banking Social Media

Planeamento & Suporte ~ Compliance
a Decisiao & Auditoria - Auditoria Financeira e de Sistemas de Informacao

& Compliance —> Business Intelligence no Sector Financeiro

Para mais informacoes:

INSTITUTO SUPERIOR DE GESTAO BANCARIA
ISGB - THE PORTUGUESE SCHOOL OF BANK MANAGEMENT

ASSOCIACAO PORTUGUESA DE BANCOS

Av. 5 de Outubro, 164 ¢ 1069-198 Lisboa
Tel.: 217916200 Fax: 217972917

Rua Fernandes Tomas, 352 — 4° ¢ 4000-209 Porto
Tel.: 225 194 120 Fax: 225 102 205

e-mail: pos-graduacoes@isgb.pt WWW. isgb. pt
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