PLANO DE ENSINO
CURSO: Administração 
SEMESTRE: 1º 
DISCIPLINA: Administração do Relacionamento com o Cliente
CARGA HORÁRIA SEMANAL: 03 Horas/aula
CARGA HORÁRIA SEMESTRAL: 60 Horas
I - EMENTA

Esta disciplina trata da identificação dos clientes-alvo de uma organização e do conhecimento/entendimento de suas necessidades, desejos e expectativas, de acordo com os diferentes papéis que representam. Trata também do estabelecimento de canais de relacionamento para os clientes e das diretrizes para seu gerenciamento. Trata, ainda, satisfação e insatisfação dos clientes.
II – OBJETIVO GERAIS
Contribuir para o desenvolvimento das competências requeridas dos alunos, conforme definidas no Projeto Pedagógico do Curso/PPC, em consonância com as Diretrizes Curriculares Nacionais relacionadas.

III- OBJETIVOS ESPECÍFICOS

Saber definir quem são, ou devem ser, os clientes de uma organização e quais são suas necessidades e expectativas; saber como se relacionar com eles e como avaliar sua satisfação.
IV – COMPETÊNCIAS

· Senso crítico e capacidade de contextualização

· Visão estratégica

· Pensamento sistêmico

· Orientação para processos

· Orientação para as necessidades do cliente

· Orientação para resultados

· Consciência ética e social

· Solução de problemas

· Trabalho em equipe

· Comunicação e expressão

V – CONTEÚDO PROGRAMÁTICO

1. Definições e entendimento do conceito cliente.

a. Entendendo o significado da palavra cliente.

b. Tipos de clientes.

2. Segmentação de mercado e identificação de clientes alvo.
a. O que é a segmentação de mercado, como se aplica e sua importância.
3. Atributos valorizados pelos clientes.
a. Necessidades, desejos, expectativas e atributos para clientes.
4. Conhecimento de clientes.

a. Como saber o que os clientes priorizam.

b. Os processos organizacionais e os atributos dos clientes.

5. Instrumentos para ouvir os clientes e cuidados.
a. Os pontos de percepção da qualidade.

b. A pesquisa de marketing como forma de ouvir.

c. Cuidados ao “ouvir” os clientes.
d. Miopia de marketing: o risco de não saber ouvir.

a. Nem sempre os clientes sabem o que querem.
6. Selecionando os clientes que interessam.
a. Porque selecionar clientes e como fazer isso.

7. Canais de acesso oferecidos aos clientes.

a. Padronização do atendimento ao cliente.

8. Relacionamento com os clientes: do tradicional ao digital.

a. Canais de relacionamento e tratamento das manifestações dos clientes.

b. Qualidade no atendimento: digital ou não.

c. Tecnologias de relacionamento e conhecimento (CRM, Big Data...).
9. Satisfação e insatisfação de clientes.

a. A importância no monitoramento constante da satisfação.
10. Comportamento dos clientes:

a. Compra por impulso e dissonância cognitiva.
b. Ativismo digital de clientes e não clientes.
VI – ESTRATÉGIAS DE TRABALHO

As disciplinas são ministradas preferencialmente por meio de aulas expositivas, metodologias ativas e diversificadas apoiadas nos planos de ensino. O desenvolvimento dos conceitos e conteúdos ocorre com apoio de propostas de leituras de livros e artigos científicos básicos e complementares, exercícios, discussões em fórum/chats ou presenciais - quando for o caso, sugestões de filmes, vídeos e demais recursos audiovisuais. Com o objetivo de aprofundar e enriquecer o domínio dos conhecimentos e incentivar a pesquisa, o docente pode propor trabalhos individuais ou em grupo, palestras, atividades complementares e práticas em diferentes cenários, que permitam aos alunos assimilarem os conhecimentos essenciais para sua formação.

VII – AVALIAÇÃO

As avaliações dos discentes são formadas por avaliações bimestrais e exame final, de acordo com os critérios e prazos definidos pela universidade. As avaliações bimestrais podem ser compostas por vários fatores de avaliação, a serem definidos pelo docente, sendo exigida, no mínimo, uma prova presencial bimestral escrita, com peso relativo também definido pelo docente. O exame final, obrigatoriamente, deve ser realizado exclusivamente por meio de uma avaliação escrita.
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