INSTITUTO DE FORMACAO ACTUARIAL

CRM

Criar Vantagem Competitiva
na

Relacao com o Cliente
20 e 21 de setembro de 2017

Programa

CRM e Conceitos Associados
Do Marketing de Massas ao Marketing Relacional

Conhecer o Cliente
Processo de Compra
Valor do Cliente (Life-Time Value)
Estratégias de Recuperacdo do Cliente
Exemplos de Relacionamento com Clientes

CRM como Estratégia
Implementacdo do Modelo IDIP
CRM B-2-B: Relagdao com o Cliente-Empresa
Utilizar a Internet: e-service, e-mail Marketing e Redes Sociais
Exemplos de CRM Enquanto Estratégia

Processo de CRM
Principais Classificacdes e Formas de Implementacdo de CRM
Gestdo de Reclamagdes como Momentos de Verdade
Fidelizagcao de Clientes
Exemplos de Implementagdo do CRM no Relacionamento com Clientes

Sobre o Curso:

Objetivo: Proporcionar conhecimentos que permitam aos participantes
compreender a importancia do CRM em qualquer organizagdo
empresarial atual que implementando aquele, passara a ter uma
estratégia de Marketing centralizada no Cliente ganhando assim

vantagem competitiva.
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Pretende-se que no final da acdo de formacgdo, os formandos na
mesma presentes possuam competéncias (conhecimentos,
capacidades e comportamentos) que lhes permitam:

+ Identificar e potenciar areas-chave do desenvolvimento do
Marketing na relagdo com os Clientes;

+ Dominar um conjunto de matérias centradas na exploragao
e investigacao de dados dos Clientes;

+ Adotar uma estratégia de CRM adaptada a sua organizacao
e aos seus Clientes.

No decurso e/ou no final da acdo de formacdo, far-se-& o
diagndstico dos conhecimentos adquiridos e da sua aplicabilidade
pratica no dmbito da concreta atividade laboral dos formandos
presentes.

Destinatarios: Responsaveis e Quadros das areas de Marketing, Comerciais, de
Gestdo de Clientes e/ou Servigos de Apoio ao Cliente e, em geral,
todos aqueles que, em qualquer tipo de empresa/instituicao,
possam ter necessidade de, pelas fungbes que exercem,
adquirir/aprofundar conhecimentos acerca das ferramentas de
Marketing atualmente utilizadas para a gestao e fidelizacdo de
clientes.

Horario: O curso terd a duracdao de 14 horas e realizar-se-a nas datas
indicadas, entre as 9h30m e as 17h30m.

Monitoragem: A condugdo da acdo de formacgdo estard a cargo de Mario

Marques, Licenciado em Gestdo, Pés-Graduado em Marketing e
Mestrando em Gestao.

Tendo sido Técnico e Diretor de Marketing em empresas de
Consultoria, Bancos, Seguradoras e Prestadoras de Servigos
Informaticos, Mario Marques exerceu atividade docente em
Licenciaturas, Pos-GraduacGes e Executive MBA em Marketing,
Comunicacdo e Gestdo, na Universidade Lusiada e na Escola de
Gestdo & Negocios da Universidade Autonoma de Lisboa.

Mario Marques € ainda Consultor, Formador e Coacher em
empresas nacionais e internacionais, nas areas de Marketing,
Gestao, Inovacao e Comercial.

Metodologia: A acdo de formacdo serd realizada com base numa metodologia
eminentemente ativa e pratica, em que se visard adaptar os
conhecimentos tedricos que serdo transmitidos, a realidade com a
qual os formandos se deparam ou poderdo deparar no dia a dia,
por forca das funcdes que desenvolvem.

Documentacao: Serad distribuida documentacdo referente ao curso e as diversas
matérias abordadas, a qual facilitard o aproveitamento da acdo de
formacdo, servindo como elemento de consulta futura.

Preco: Os precos de inscricdo serdo, consoante o numero de inscrigbes
formalizadas pela mesma entidade, os seguintes:
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a: -
13 inscrigao 23 inscricao 3% Inscricao

e seguintes

A todos os valores apresentados acresce IVA a taxa em vigor.

Condigoes: O curso realizar-se-a& desde que exista um numero minimo de 6
inscricdes.

Eventuais anulagbes de inscricdbes efetuadas devem ser
comunicadas ao Instituto de Formacao Actuarial, até 48 horas (2
dias uteis) antes da data de realizagdo do curso, reservando-se
esta instituicdo o direito de proceder a cobranga integral do valor
daquelas, caso o referido prazo nao seja observado.

O Instituto de Formacdo Actuarial realiza formacao
intraempresa, tendo portanto a possibilidade de desenvolver,
também nessa modalidade e mediante prévia apresentagdo de
Proposta de Formacgao, qualquer acdao de formacao subordinada a
tema que se enquadre no seu ambito de atuagéo.

Localizagao: O curso realizar-se-d no Instituto de Formacdo Actuarial que
funciona nas instalacbes da Actuarial-Consultadoria, Lda, na Rua
Viriato 25, 5° em Lisboa (préximo da estacdo de Metro das Picoas
na sua saida para a Rua Tomas Ribeiro).
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