Gestao do Relacionamento com o Cliente

A pés-graduacdo em Gestao do Relacionamento com o Cliente da PUCPR oferece solucdes criativas e inovadoras, que
buscam captar, manter e fidelizar o cliente, por meio de modelos, ferramentas e instrumentos de gestdo e interagéo,
conforme os interesses e necessidades da instituicao.

O curso de relacionamento com o cliente utiliza metodologias e recursos tecnolégicos, partindo da analise das
necessidades e comportamentos dos clientes obtidos nos diversos canais de atendimento e relacionamento utilizados
pela empresa.

Os especialistas em Gestédo de Relacionamento com o Cliente podem trabalhar como heads, gestores e profissionais
gue lideram temas relacionados a gestdo de atendimento ou relacionamento, bem como temas similares em suas
organizagoes.

O que é gestao de relacionamento ao cliente?

Gestdo de Relacionamento com o Cliente, também conhecido como CRM (Customer Relationship Management) é uma
abordagem estratégica que usa processos, ferramentas e tecnologias para gerenciar e analisar interagcbes com
clientes, visando melhorar os relacionamentos, aumentar a retencao e impulsionar vendas.

Por que Escolher a Pés-Graduacao em Gestao do Relacionamento com o Cliente na PUCPR?

Ao longo de um programa estruturado e dinamico, vocé explorara disciplinas essenciais como estratégia de
relacionamento, comportamento do consumidor, inovacédo digital e gestdo de projetos ageis. Nosso corpo docente
experiente e nossa abordagem pratica garantem que vocé esteja preparado para os desafios do mercado atual,
capacitando-o a:

? Desenvolver estratégias eficazes de fidelizacédo e experiéncia do cliente;

? Utilizar tecnologias avangadas para analisar e otimizar interagdes com clientes;
? Implementar novos modelos de negdécios e canais de vendas;

? Assegurar compliance e protecédo de dados, fundamentais na era digital.

Se vocé é apaixonado por entender e aprimorar as conexfes entre empresas e clientes, a Pés-Graduacdo em Gestao
do Relacionamento com o Cliente da PUCPR é o seu proximo passo. Este curso foi desenvolvido para profissionais
gue buscam ndo apenas compreender, mas também transformar a forma como as organiza¢des interagem com seu
publico.Publico-AlvoProfissionais de Marketing e Vendas: Se vocé trabalha na area de marketing digital, vendas ou
estratégia comercial, este curso ir4 equipa-lo com as mais recentes ferramentas e técnicas para maximizar o valor dos
relacionamentos com clientes.

Gestores e Lideres de Equipe: Para aqueles que lideram equipes de atendimento ao cliente ou desejam assumir papéis
estratégicos em gestdo de relacionamento, este programa oferece insights valiosos e praticos.

Consultores e Analistas de CRM: Se vocé esta envolvido na implementacéo e analise de sistemas de CRM (Customer
Relationship Management), este curso aprofunda seu entendimento das melhores praticas e tendéncias atuais.
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Profissionais de Tl e Inovacao: Para especialistas em tecnologia que desejam aplicar solu¢des digitais avangadas para
melhorar a experiéncia do cliente e impulsionar resultados organizacionais.
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Disciplinas
Estratégia de Relacionamento, Fidelizacdo e Experiéncia do Cliente

Estratégias de relacionamento para criar, manter e aprimorar o relacionamento com o cliente do varejo e do setor de
servigos, aplicagdo das melhores préaticas de gestédo do relacionamento com o cliente (CRM), mapeando a jornada do
cliente, utilizando as tecnologias para coletar e gerenciar as informacgfes dos clientes possibilitando a melhoria de sua
experiéncia e construcdo da fidelizacao.

Comportamento do Consumidor, Neurociéncia e Tendéncias

Compreensdo do comportamento do consumidor do varejo e do setor de servigcos, explorando as diferentes teorias e
modelos de decisdo de compra, investigando como o cérebro processa informagBes de marketing na decisdo de
compra. Acompanhamento das tendéncias e previsdes de mudangas no comportamento do consumidor do varejo e
servigos para maior competitividade no mercado.

Comunicacao e Atendimento Multicanais

Processo de comunicacdo com o cliente do varejo e do setor de servicos. Téchicas de abordagem de atendimento,
vendas e pés-vendas. Canais de comunicacao e relacionamento com o cliente do varejo e servicos. Novas tecnologias
e tendéncias para comunica¢do com clientes: chatbots e omnichannel.

Novos Canais de Vendas e Modelos de Negocio

Novos canais de vendas e compreensdo de novos modelos de negdcio e sua influéncia na estratégia empresarial.
Comércio eletrbnico, marketplaces, plataformas de economia colaborativa, CRM, BI, Inteligéncia Atrtificial.

Gestao de Projetos Ageis na Gestdo de Relacionamento

Conceitos basicos de gestdo de projetos utilizando metodologias &geis no planejamento, desenvolvimento, gestéo e
mensuracdo de projetos voltados ao relacionamento com o cliente do varejo e do setor de servigos, utilizando
plataformas multicanais. Apresentagéo de ferramentas tecnoldgicas como Trello para gestao de projetos e ferramentas
ageis como Scrum e Kanban.

Estratégia de Marketing

Principais conceitos e técnicas utilizadas para planejar e executar estratégias de marketing. Visdo sistémica e
compreensdo do ambiente no qual a organizacdo esta inserida, identificando oportunidades e ameacas. Conhecer o
perfil do cliente e posicionar o produto ou servico de modo a satisfazer suas necessidades e desejos.

Inovacéo e Transformacao Digital

Aplicacdes de inovacgédo, intraempreendedorismo e transformacéo digital para desenvolvimento de modelos de negdcio
mais eficazes, eficientes e competitivos no varejo e no setor de servicos.

Compliance e Protecao de Dados Pessoais

Desafios e solugdes para compliance de acordo com a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) com visdo
pratica identificando as conexdes entre 0s microssistemas de protecdo de dados pessoais e direito do consumidor
refletindo nas tratativas de relacionamento da organiza¢@o com seus publicos.

Estratégia de Trade Marketing
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Gestdo estratégica de trade marketing utilizando canais de marketing, promocédo de vendas e merchandising para
melhorar a experiéncia do cliente do varejo. Utilizacdo das tecnologias emergentes para potencializacdo do Trade
Marketing.

Andlise de Dados na Gestdo de Relacionamento

Utilizagdo de ferramentas tecnoldgicas para analisar dados de relacionamento com o cliente do varejo e servigos,
transformando em informacdes empresariais valiosas. Avaliagédo de resultados da experiéncia do cliente pelo NPS - Net
Promoter Score e outras métricas de relacionamento. Conceitos de coleta, armazenamento, mineracdo e andlise de
dados capazes de gerar insights que beneficiam o relacionamento com o cliente do varejo e do setor de servicos.

Gestado Financeira

Abordagem estratégica e operacional da gestéo financeira: controle orgamentario, acompanhamento dos indicadores e
resultados financeiros analisando o DRE e relatdrios financeiros. Andlise e métricas do orcamento de marketing.

Gestéo de Produtos e Servigos

Gerenciamento estratégico de produtos e servi¢os, contemplando o processo de desenvolvimento de novos produtos e
servicos desde a geracdo de ideias até o langcamento do produto/servico no mercado. Gerenciamento de portfélio.
Andlise do ciclo de vida do produto/servico e elaboracéo de estratégias adequadas para cada fase.

Estratégia de Branding

Estratrégias de criacdo, gestdo e posicionamento de marca num contexto de mudanca acelerada e constante da
economia global. Os valores agregados, a visdo dos clientes e a importdncia de uma marca forte: fidelizacéo,
renovacao e posicionamento no mercado. Desafios e tendéncias da marca na era digital, importancia das midias
digitais, o papel da tecnologia na criacdo de marcas, impacto da globalizag&o, a diversidade cultural e questdes éticas e
sociais relacionadas a marca.

Formacéao de Equipes Colaborativas

Desenvolvimento de relacdes de apoio mUtuo em todos os niveis da organizagdo, criando um profundo senso de
propoésito compartilhado. Estilos de lideranga, gestdo de mudancas e desenvolvimento de soft skills para
potencializagcao das competéncias necessarias para uma gestdo inovadora no relacionamento com o cliente.

Desafio de Aplicacéao I: Ideacao, Projeto e Execucéao

Planejamento, desenvolvimento e execucdo de um projeto para o relacionamento com o cliente, proporcionando a
melhoria da experiéncia do mesmo, agregando valor e proporcionando maior competitividade no mercado.

Desafio de Aplicagao Il: Apresentacéo Final e Resultados

Planejamento, desenvolvimento e execucdo de um projeto para o relacionamento com o cliente, proporcionando a
melhoria da experiéncia do mesmo, agregando valor e proporcionando maior competitividade no mercado.

Etica
Analisar os problemas éticos atuais, privilegiando controvérsias relacionadas as atividades profissionais. Ao final, os
alunos serdo capazes de tomar decisfes responsaveis e sustentaveis, de acordo com principios éticos.
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