MBA EMMARKETING DE SERVICOS
ERELACIONAMENTO COMCLIENTE
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Duracao Carga horaria Metodologia

9 meses 360 horas On-line

0 MBA em Marketing de Servicos e Relacionamento
SOBRE O CURSO , o - ,
insere os profissionais da Gestao de Marketing no contexto
de servicos e relacionamento com os clientes visando uma
oportunidade de melhoria e de crescimento dos negdcios,
bem como a retencdo ou fidelizacdo dos clientes ja

existentes.

Disciplinas 100% on-line, organizadas em Unidades
METODOLOGIA , o
de Aprendizagem, que oferecem diversificados recursos
didaticos, para a abordagem tedrica, metodoldgica e pratica
do contetdo.

Contetdo planejado com base em metodologias
ativas para o ensino e aprendizagem, as quais promovem a
autonomia do estudante, figura central no processo de
construcao do conhecimento, bem como a exceléncia em sua
formacao.

Acompanhamento personalizado, para orientacoes,
esclarecimento de ddvidas ou solucdo de eventuais
problemas, permitindo interacao simples e eficiente com os
tutores e demais estudantes do curso, por meio dos féruns,
grupos de WhatsApp, e-mail ou do Servico de Atendimento no

Portal Académico.

DEPOIS, DA SUAHISTORIA.
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DISCIPLINAS E CONTEUDOS PROGRAMATICOS

EMPREENDEDORISMO

0 empreendedorismo e a mentalidade empreendedora

Estratégia Empreendedora: geracao e exploracdo de novas entradas
Empreendedorismo corporativo

Criatividade e a ideia da empresa

Identificacdo e andlise de oportunidades nacionais e internacionais

A protecao da ideia e outras questoes legais para o empreendedor
Plano de negbcio: criando e dando inicio ao empreendimento

Fontes de capital

Capital de risco informal, capital de risco formal e abertura de capital

Estratégias de crescimento e gerenciamento das implicacdes do crescimento

L 2 T I T

Acessando recursos para o crescimento em fontes externas

~» Planejamento de sucess3o e estratégias para colher resultados e encerrar as atividades do empreendimento

Carga horaria: 40 horas

MARKETING DIGITAL

Marketing digital

Introducdo ao comércio eletronico
Implementacdo do comércio eletrénico

Internet e a mudanca no cenario econémico
Marca digital

Estratégias e aplicacdes do comércio eletrénico
Marketing e comércio eletrénico

Perfil do consumo virtual

Gestao de redes sociais

Comércio eletronico: conceitos-chave

L 2 I D I R

Comercio eletronico e mobilidade

=> Métricas de anélise e otimizacao de busca

Carga horaria: 40 horas

N

DEPOIS, DA SUA HISTORIA.
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MARKETING DE SERVICOS

Marketing de servicos

Marketing de servicos Il

Fundamentos do Marketing de Servicos
Qualidade dos Servicos

As expectativas do cliente com o servico
Escutando o cliente por meio de pesquisa
Recuperacao do servico

Ainovacao e o projeto do servico

Padrdes do servico definidos pelo cliente

O papel do colaborador na execucao do servico

L 2 T R T

A comunicacgao integrada no marketing de servicos

=» Precificacdo de servicos

Carga horaria: 40 horas

ADMINISTRACAO DE VENDAS

A Venda Integrada ao Sistema de Marketing

Estratégias de marketing e as atividades de vendas
Planejamento de Vendas

Desenvolvimento de estratégias analiticas
Segmentacao de Mercado

Organizacao da Forca de Vendas

Desenvolvimento da Forca de Vendas

Planos estratégicos de vendas

Venda Pessoal e gestao das vendas

Planejamento agregado de vendas e de produc ao

L 2 T T R T

Administrando marketing e vendas

> Planejamento de vendas e operacdes

Carga horaria: 40 horas

N

DEPOIS, DA SUA HISTORIA.
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GESTAO DE RELACIONAMENTO COM 0S CLIENTES

Relacionamento com o cliente

Relacionamento do consultor com o cliente

A Qualidade como fator de competitividade

Gestao de Relacionamento com os clientes: Marketing Transacional x Marketing de Relacionamento
Diferenciacao e posicionamento da marca no mercado off e on-line

Cliente e valor

Atendimento ao cliente

CRM e banco de dados

Customer experience no ambiente digital

Customer journey no ambiente digital

Estratégias de fidelizacdo do consumidor no ambiente digital

S 2 2 2 T T R T

Mapeamento da satisfacao e do engajamento dos clientes: programas de retencao e lealdade

Carga horaria: 40 horas

PLANO DE MARKETING

Plano de marketing

Elaboracao do Plano de Marketing
Resultados do marketing aplicado
Mecanismos de monitoramento

Marketing integrado e modelos de negécio
Cenarios Mercadoldgicos

Escopo de aplicacao do Marketing
Planejamento de marketing

O portfélio de produtos e negécios

Analise do produto no mercado

L 2 T T 2

Visibilidade dos produtos

=» Comportamento do consumidor em relacao a precos, ofertas e promocdes

Carga horaria: 40 horas

N

DEPOIS, DA SUA HISTORIA.
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PLANEJAMENTO ESTRATEGICO

Gestao estratégica

Competidores e Mercados

Vantagem Competitiva

Posicionamento estratégico
Implementacao e controle da estratégia
Etapas do planejamento estratégico
Anélise SWOT

Mapeamento no Planejamento Estratégico
Andlise do ambiente interno

Analise do ambiente externo: macroambiente e indUstria

L 2 T R T

As evidéncias fisicas e o cenario de servicos

=» Estratégia Internacional

Carga horaria: 40 horas

GESTAO DO COMPOSTO PROMOCIONAL

Produto

O portfélio de produtos e negécios
Andlise do produto no mercado
Promocao

0 planejamento de acdes promocionais
Ferramentas do composto promocional
Estratégia de comunicagao

Preco

Pesquisa de posicionamento de mercado

Canais de Distribuicao

L 2 T T 2

Sistema de distribuicao

=» Promoc3o de Vendas: Estimulo do Varejo

Carga horaria: 40 horas

N

DEPOIS, DA SUA HISTORIA.
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GESTAO ORGANIZACIONAL E DESEMPENHO DAS PESSOAS

Introducao ao Comportamento Organizacional
Comportamento, Personalidade e Valores Individuais
Lideranca em contextos organizacionais

Satisfacdo e compromisso no trabalho

Estruturas organizacionais

Tomada de Decisao

Mudanca Organizacional

Envolvimento dos funcionarios na tomada de decisao
Identidade organizacional

Valores Organizacionais

Gestao de Conflitos no ambiente organizacional

S 2 2 2 T T R T

Treinamento, desenvolvimento e aprendizagem organizacional com foco estratégico: um modelo integrado ao

negocio da empresa

Carga horaria: 40 horas

UNIDADES DE
APREMDIZAGEM

UNIDADES DE
APREMDIZAGEM

UNIDADES DE
APRENDIZAGEM

o]
HORAS
e,

HORAS

UNIDADES DE
APRENDIZAGEM

UNIDADES MODULOS DE
DE APRENDIZAGEM CONHECIMENTO

DEPOIS, DA SUAHISTORIA.
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COMO E A AVALIACAO

As disciplinas sao formadas por Unidades de Aprendizagem, sendo que o seu
acesso aos conteudos disponibilizados em cada uma delas sera contabilizado como uma

pontuacao de progresso, que pode garantir até 3,0 pontos em sua média final. Para isso é

necessario:

L 4 Estudar todos os conteudos disponibilizados, ou seja, ndao deixar de acessar
nenhuma das abinhas que compoem as Unidades de Aprendizagem;

L 2 Responder corretamente os exercicios propostos.

PROGRESSO NAS
UNIDADES DE
APRENDIZAGEM
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DEPOIS, DA SUA HISTORIA.
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A pontuacao de progresso, sera somada a nota que vocé obtiver na prova on-line,
formada por questdes objetivas de multipla escolha acerca dos conhecimentos abordados na

disciplina, com valor 7,0.
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Ao finalizar todas as disciplinas, vocé tera concluido o curso e seu certificado sera

emitido em no maximo trés meses.

DEPOIS, DA SUA HISTORIA.
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Nao é necessario produzir o TCC, mas se vocé preferir desenvolver o trabalho, lhe

ofereceremos todo o suporte necessario.

NAO PRECISA
PRODUZIR

€ Que tal ser o protagonista do seu proprio conhecimento e se especializar na
sua area?

€ Matricule-se ja e viva o seu sonho!

DEPOIS, DA SUA HISTORIA.




