CRM

A ponte entre o Cliente e a
Dia: Organizacéo

12 de Novembro

| ocal:

Anf.3/F2 Queres saber mais sobre as razbes que levam as Organizacdes
a investir tanto tempo e dinheiro nos relacionamentos com os
_ seus Clientes?
Horario:
N Entdo, vem assistir a nossa aula!!!
18h30 as 20h30

Organizado pelos alunos dos Mestrados
de Ciéncias Empresariais
e de Marketing.
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O CRM e um conceito explorado
por comerciantes ha ja algum tempo....

.... Vamos precisar de 2 voluntarios!!!

SANsonte entre o Cliente e a Organiza ¢éo
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L Organiza c¢éo
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aniza cao
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..We don’t talk anymore”

..It's not exactly a Dialog”

..You say you love me but you're not behaving like you love me”

..I've Changed and you haven't!”

..If You Knew me...”

SAYonte entre o Cliente e a Orga
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Obijectivos Aula TI
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Customer Relationship
Management?

CRM é o negodcio visto
na perspectiva do cliente




lationship Management

Data Warehouse
Data Mining
NSales Force Automatio
Website
Call Center

Marketing
Relational

Tecnologia de
Informacao

arketing
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Objectivo:
Reter e Atrair;

Criar,\alor;
para o Cliente
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» Tecnologia — Utilizacao das TI's como
ferramenta capaz de criar relacao com o cliente;

» Estrategia — Como criar a relacao certa com o
cliente certo - planeamento e accoes que
fomentem e criem relacionamento;

» Filosofia — Criacao de valores e principios na
empresa que visem a lealdade e retencao dos
clientes.




CRM
Analitico

CRM Estratégico

CRM Operacional

AWsonte entre o Cliente e a Organiza ¢éo
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» Estratégico — Core business centrado no cliente
com estratégias para ganhar e manter clientes
rentaveis;

» Operacional — Maior automatizacao dos
Processos;

» Analitico — Trabalhar os dados dos clientes com
pPropositos tactico — estratégicos.

re 0 Cliente e a Organiza ¢éo
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5 Programas de Fidelidade.

Utilizacdo da Web 2.0 na Estratégia de CRM.

SAYIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao
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Software e hardware que permite:

> Cliente é o centro do modelo de dados;

» Todos os relatérios e consultas tém o cliente como porta de
entrada;

aniza cao
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Captura de dados deve vir de diferentes fontes dentro da organizacéo,
sendo depois direccionados para um ponto central de coordenacéo.

Automagao - Telemarket
marketing | e televendé

Servico d
atendimentc
suporte ac

cliente

Web e
comercio
eletronic@

Automacao
vendas

SAYIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao
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Possibilita:

>

YV VY

Melhor identificacao de clientes e sua segmentacéo;
Maior interaccao e conhecimento do cliente;

Personalizacdo e adequacao as necessidades especificas de cada
cliente;

Tracar estratégias de negocios voltadas para o entendimento e
antecipacao das necessidades dos clientes atuais e potenciais de
uma empresa,;

Elaboracéo de todas as operacdes e analises em grande escala
(Data Mining)

SAYIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao
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» Transformacéo de dados brutos em informacao que possa ser
consultada e analisada;

» Criacao de percepcdes para o marketing, vendas, servicos,
administracao;

» Dar apoio aos processos de decisao em diversas areas da
organizacao;

SAYIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao
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» O sistema de informacéao de uma
empresa deve estar alinhado com
a sua estratégia e com as suas

necessidades;

SAYIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao
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Piramide de In

Conhecimento

Informacao

re 0 Cliente e a Organiza ¢ao
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» Alguns programas de CRM:

ORACLE
SIEBEL SUGARCRM.

COMMERCIAL OPEN SOURCE

k‘u Microsoft Dynamics CRM
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ORACLE

SIEBEL. SUGARCRM

IT'5 ALL ABOUT THE CUSTOMER”™

SANpente entre o Cliente e a Org
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Software livre;
Free download:

Facil implementacéao;

Baixos custos de instalacéao.

Falta de servicos de apoio;

Falta de recursos para manter o
software actualizado;

Falta de funcdes para a gestéo
comercial;

Dificuldade de adaptar a outras
aplicacoes.

SAYIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao
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Adaptavel para diferentes
sectores industrias;

Analisa vendas:

Cria relatorios;

Flexibilidade de configuracéo e
personalizacao;

Adaptavel a outras aplicacdes da Oracle;

Permanente actualizacéo; : e
¢ Custo das licencas de utilizacao;

Excelente servi¢cos de apoio. : : : :
Importante investimento financeiro.

Problemas de configuracédo da wireless
com smartphones.

SAYIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao
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centre o Cliente e a Organiza ¢ao
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» Versoes trial por um ano

> InterligacOes pessoais entre as 2
entidades

» Sistemas usados pela concorréncia

» (Os nossos end users gostam do
design/interface

» Poder de persuaséo/negociacao do
vendedor

> Efeitos imediatos apos a
Implementacao

Ja usamos outros softwares da marca

SAYIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao



Test Drive?

Custo?

Usabilidade?

Web-based?
Tempo de implementacao?

Transaccao de Informacao?

D da Compra de um
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EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE

Quais as funcdes disponiveis?

Volume de informacao?

Acesso a informacao?

Servico de apoio?

NC instalacOes na Industria?

Volume de clientes?

SAWenie entre o Cliente e a Organiza céo
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CRM Software Is not a Magic Hand!
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[ Projecto IRIS

[ Chalmeta (2005) ]

SAWenie entre o Cliente e a Organiza céo
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» Conhecer os pré-requisitos basicos para o sucesso da implementacéao
do CRM:;
» Antes do inicio do projecto:
- Sensibilizar os gestores para os objectivos da implementacéo.
» Durante o projecto:
- Garantir o cumprimento de prazos;
- Tentar reduzir a resisténcia a mudanca;
- Motivar colaboradores;
- Grau de participacao;

- Controlar resultados.

SAYIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao
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> Analise dos objectivos da empresa: missao, visao e estratégia
da empresa.

» Analise da cultura organizacional: politicas e valores.

» Os objectivos e responsabilidades da empresa tém que estar

bem definidos.

SAYIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao
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Uma
correcta e
apropriada
segmentaca
o de clientes
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» ldentificar as necessidades dos clientes e as suas expectativas,

assegurando que estas sao satisfeitas;

> Estabelecer mecanismos de comunicacdo para adquirir
informacdo do cliente relativamente a percepcdo que tém da
maneira como a empresa afecta as suas necessidades e como

aborda as reclamacoes gue sao feitas pelos clientes.

SAWenie entre o Cliente e a Organiza céo
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Definicao dos critérios de medida

> ldentificar o que € realmente importante para o
cliente e ndo o que a empresa pensa que e
Importante

» Definir a dimensao do segmento de mercado de
onde a empresa vai recolher informacao

» Comparacdo com outras empresas concorrentes
dos métodos utilizados

SAWenie entre o Cliente e a Organiza céo
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» Redesenho do processo de gestdo que a empresa tinha para um
processo focado no cliente em areas como: o Marketing, as vendas
e 0 pds-venda, com o objectivo de melhorar a satisfacao e lealdade
do cliente;

» Retirar vantagem das novas tecnologias de informacao tendo em
vista a melhoria dos processos que envolvem clientes;

» Experimentacdo do processo de CRM numa empresa de outro
sector.

SAYIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao
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Metodologia utilizada na constru¢cao do modelo de CRM:

» Recolha de informacéao através de entrevistas e questionarios sobre
a maneira de trabalhar em processos criticos de CRM em varias
empresas de ceramica,

» Baseado na informacao recolhida gerou-se um modelo que elucida
a maneira de trabalhar em processos de CRM numa empresa de
ceramica;

» Analisou-se cada processo e algumas melhorias implementadas
fizeram com que o processo se torna-se mais eficiente e efectivo.

SAYIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao
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> Os Recursos Humanos da empresa sdo factores criticos para o

sucesso da Implementacédo de CRM, e 0 seu envolvimento no processo

é fundamental;

» A Formacao dos RHs é fundamental quer seja para perceberem a
importancia do projecto mas também para aceitarem e se envolverem

na nova cultura orientada para o cliente da empresa,;

» Em algumas empresas podera ser necessario haver uma
reestruturacado organizacional da empresa onde RHs de departamentos
diferentes trabalham e colaboram entre si numa Optica virada para o

cliente (customer teams);

» Factores criticos de sucesso para a organizacao e gestdao de RHs:
formacao, desenvolvimento, delegacao de responsabilidades e

comunicacao entre sectores.

SAWIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao
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> E muito importante escolher o sistema de informacdo adequado aos
processos de negocio ligados a relacdo que a empresa deseja com 0sS

clientes:

» O Sistema de informacao tem de permitir a angariacdo e armazenamento
da informacdo de todas as actividades com os clientes ( vendas,
quantidade, reclamacodes, preferéncias, etc.);

» O sistema deve disponibilizar essa informacao aos departamentos de front
office e back office, permitindo e automatizando a sua cooperacao para,
atraves da analise e cruzamento de dados permitir melhorar o servico
oferecido aos clientes ja existentes e criar perfis de novos potenciais

clientes.

SAYIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao
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A metodologia IRIS projectou um modelo de como um sistema de informacao de

CRM deveria ser, sendo esta solugao expressa em 4 areas:

» CRM Transaccional ou operacional (composto por actividades de
Marketing, vendas e servico pds-venda);

» CRM Analitico ( Diagnosticar as relacdes com os clientes e definir problemas
e solucdes para melhorar essas relacoes, € a area responsavel por
explorar a informacao conseguida sobre o cliente );

» CRM estratégico ( direccionado para a analise de rentabilidade de cada cliente,

0S seus objectivos a curto, médio e longo prazo e respectivas estrategias);

» E- CRM ( Utilizar a Internet para melhorar e facilitar a comunicacédo entre o0s

clientes e a empresa, permitindo recolher feedback de clientes ).

10

SAYIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao
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Adaptabilidade
do sistema as
necessidades da

empresa

Formacéao

Integrac&do em Flexibilidade
toda a empresa

11

SANsonte entre o Cliente e a Organiza ¢éo
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ldeia Chave

» Passagem do modelo AS-IS para o TO-BE

Forma de Implementacéao

> E feita em torno de projectos;
» Criacéo de um plano de comunicacéao interna;
» Criacao de equipas de trabalho.

12

SANpente entre o Cliente e a Orga
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Planeamento detalhado de todo o projecto de implementacéao

» Quais os recursos disponiveis; 0s objectivos propostos e a estratégia
da empresa.

Integracao e desenvolvimento de todos os colaboradores da

empresa neste projecto

» Formacao dos colaboradores e definicdo clara das funcdes de cada
trabalhador na empresa.

13

SANsonte entre o Cliente e a Organiza ¢éo
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ldeia Chave

» Acompanhamento/Controlo das véarias etapas do projecto de
implementacédo de CRM nas empresas.

Forma de monitorizacao

» Utilizacdo de indicadores que avaliam o grau de sucesso desse mesmo
projecto.

SAYonte entre o Cliente e a Orgal
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Apresentacao

2 Definicdo do conceito de CRM

3 Tecnologias de informacao do CRM

Metodologia de adopcao do CRM e os
factores criticos de adopcao de CRM

Utilizacdo da Web 2.0 na Estrategia de CRM

SAYIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao
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“Ser fiel é ser digno de fe; ser leal
ao0s Seus compromissos; que nao

falha; seguro” (in Dicionario de Lingua
Portuguesa)

SAYIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao
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» Satisfeito com os servicos e/ou produtos da

» Procura satisfazer as suas necessidades de

compra na mesma empresa,

» Que nao procura produtos e servicos
substitutos em empresas concorrentes.

Confianca

Respeito Atencao

Preocupacao

SAYIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao
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FIDELIZAR, PORQUE?

> A fidelizac&o contribui para a vantagem
competitiva de uma empresa,;

> A Fldellzagao € um processo continuo na conquista

do’s E cliemtesimeqa@ueeniwetveir @sforpw des

b ami5ALaE (AR de despesas

» O valor da retencao dos clientes é
consideravelmente mais reduzida do que a sua
recuperacao;

e 0 Cliente e a Organiza ¢é&o
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» As empresas devem escolher o modelo que mais se adequa as
necessidades, desejos e expectativas dos seus clientes.

OBJECTIVO DOS MODELOS

= Procura criar e manter relacionamentos duradouros e estaveis com

0s clientes.
Recompensas Educacional Contratual

SANsonte entre o Cliente e a Organiza ¢éo
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. Servigo de
Afinidade valor agregado

SANpeNnte entre o Cliente e a Organiza



e fidelidade? |

Instituto Superior de Economia e Gestao
UNIVERSIDADE TECNICA DE LISBOA

Conhecer o
Cliente

Recompensar
o cliente

% Obter
informacéao
% Conhecer
% Segmentar

+» Oferta
+» Exceder

expectativas
Construir a
relacéo
+» Personalizar
«» Comunicar
** Inovar
FONTE: GALP

SAWenie entre o Cliente e a Organiza céo
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» PROGRAMAS DE MARCAS EXCLUSIVAS

= Sa0 programas desenvolvidos por uma marca com o
objectivo de promover a fidelizacao dos clientes.

re 0 Cliente e a Organiza ¢éo
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EXEMPLO

spente entre o Cliente e a Organ
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» CARTAO DE SOCIO
Identifica-o como membro da Familia Sportinguista, o que |lhe
permite exercer todos os seus direitos enquanto membro activo do Clube.

> CARTAO BANCARIO

Pode activar as funcionalidades bancarias (cartao de crédito ou pré-pago)
em condicOes exclusivas e sem a obrigatoriedade de abrir uma conta no
BES

» CARTAO DE FIDELIZACAO

Este mesmo cartdo, dar-lhe-a acesso a uma ampla rede de vantagens:
"Parceiros Prémios" (atribuicdo de pontos) e "Parceiros Descontos"
(descontos directos). Perto de 100 empresas apresentam-lhe condicdes
preferenciais.

SAYIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao
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VANTAGENS

» Bilheteira

» Gamebox

Universo IR

: » Multidesportivo Agoreana Seguros
Sport|ng » Visita ao Estadio e/ou Museu Mundo Sporting
» Jornal Sporting

» Loja Verde (Merchandising)

» Escolas Academia Sporting

» Servicos Integrados na Loja Verde
» Aniversario do sécio

Novidades » 132 quota convertida em pontos
2009/201 0 » Atendimento na Internet

» Recuperacdes intercalares
» Campanha adesao ao débito directo



Sécio S3G

Servigcos e experiéncias

DE 100
A 800 PONTOS

MAI5 DE
7.000 PONTOS

Solidariedade “Ledes de Fortugal
(uota Reformado

Visita Estadio + Museu

Quota Infantil

Canata Isqueirn o Porta-rhaves
Quota juveni

Quota Atleta

Cacheool, Jandeira ou Done

Quota =fectivo

LD Centerario

Bola de Futebol

Dilhete Liga Nacional {jogo A)

Jormal Sporting (assinatura semastral)

Minl KIt (5-1Z anos)
Jarnal Sporting (3ssinatua atual)
Quota Correspondente

Camiscla Oficial Puma

Ser Apanha-Bolas
Marcar Penalty
Entrar com o idoio
Lugares VIF |£ pax|
Viagem com 3 Equiza

Bilhete Liga Nadonal restartes jo2os)

100 pontos
400 pontos
450 pontos
500 pontos
G50 pontos
&00 pontoc
700 pontos
800 pontos

1.080 pontos
1.400 pontos
1.500 pontos
1.700 pontos
2.100 pontos
£.300 pontos
4,500 pontos
4,600 ponNTos
£.700 pontos
£.800 pontos

7.000 pontos
7.500 pontos

S.000 pontos
20.000 pontos

« DONTOS

pente entre o

Cliente e a Organiza
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» Sistema de troca de pontos — Troca de pontos por produtos,



Empresas que dao
pontos para a sua conta
Sporting, de forma

a trocar por produtos,
servicos ou experiéncias
exclusivas.

BANCO °
ESPIRITO acp
SANTO

:é ctt

PARCEIROS

ENSINDG &
EDUCACAD

LAZERE
ENTRETENIMENTO

AUTOMOVEL

4[]

SAYonte entre o Cliente e a Orga

k S6cio S3G
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Empresas que atribuem
desconto directo ou
condigdes exclusivas
no momento da compra,
mediante a apresentacdo
do cartdo de Socio.
ESTETICA &
BEM-ESTAR
TURISMO LA
RESTAURACAO MUNDD ANIMAL
= clinicacuf
H2LMES alvalade
PL ~E
B DYRUP
s fh
JARDIM
ZOOLOGICO
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» PROGRAMA DE MARCAS ASSOCIADAS

» SA0 programas gque consistem na associacao de mais
do que uma empresa, com a finalidade de criar valor
para o cliente.

SAYIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao
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» Cartao de fidelizacao da Galp

» Criacdo de uma campanha implementada na sequéncia da anterior: GALP
Share

» Associacao ao cartao (programa de troca de pontos)
> Intencao: evitar o desperdicio de energia, usando mais o comboio

> Possibilidade de trocar pontos do cartdo por viagens de comboio

ABASTECA O CARRO E VA DE COMBOIO

Troque pontos do cartaofast por bilhetes da (P

Conheca esta e outras ideias para poupar
o ambiente em www.energigpositiva.pl )

SANeNte entre o Cliente e a Organi
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» Decorre até ao dia 31 de Dezembro de 2009 (extensivel até dia 31 de
Marco de 2010)

»O rebate dos pontos é feito nos postos Galp aderentes — Apresentacao do
taldo na bilheteira da CP para levantar os bilhetes

»1.000 pontos fast - 1 VIAGEM CP LONGO CURSO (1 viagem de ida ou
volta em Alfa-Pendular ou Intercidades) em classe turistica/2?2

» 500 pontos fast - 10 VIAGENS CP URBANOS LISBOA (10 viagens na
zona 1, zona 2 ou zona 3)

» 500 pontos fast - 10 VIAGENS CP URBANOS PORTO (10 viagens na
zona 1, zona 2 ou zona 3)

SAYIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao
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Apresentacao

2 Definicdo do conceito de CRM

3 Tecnologias de informacao do CRM

4 Metodologia de adopcao do CRM e os
factores criticos de adopcao de CRM

5 Programas de Fidelidade

SAYIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao
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» Surgiu pela primeira vez em 2004, como titulo de uma conferéncia
organizada pela O’Reilly Media de Tim O’Reilly.

» O’Reilly Media estudou o que tinham em comum as empresas que
sobreviveram a explosao da internet.

» Em 2005, Tim O’Reilly escreve um artigo on-line chamado “What is
Web 2.0?” que foi definitivo para a aceitacao da expressao Web
2.0.

SAYIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao



i

Instituto Superior de Economia e Gestao
UNIVERSIDADE TECNI ISB

» Website tipico / estatico.

» Utilizador apenas pesquisa, I€é e descarrega

Informacao.

> Unilateralidade website === y/isitante.
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» O site passa a ser interactivo — interaccao,
customizacao, upload...

» Bilateralidade website visitante: todos podem
participar com conteudo.

» Quando enviamos mensagens, videos ou
escrevemos num blog estamos a contribuir
para o desenvolvimento da rede (Web),
tornando-nos parte dela.
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» 1. A web como plataforma e a interactividade

- Website idéntico a aplicacao de desktop.
Interactividade e customizacao.
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> 2. Software as a service (SaaS)

- Prestacao de servicos on-line.
- Disponivel em qualquer computador com internet.
- Servicos gratuitos, com subscricéo, e servicos Freemium.

Eltﬁ_efru eqa'r Wer  Historico Earcaaares Ferramentas  Ajuda
@n"n' e x fh @ |_,|http:,ffsecunty‘symantec.comjsscvﬁ,fsc_scanasp?scyrescan=1&ax=D&scanstate=

| G Mcafee-Artivirus Software and In... = I "% Gymantec Security Check X | =]
, symantec. Symantec'Security

Testing your computer for exposure to hackers and other online threats, This may take
a few minutes. Do not close this window or browse to another page during the scan.
89.180.56.85
(89-180-56-85.net.novis.pt)

Test Your Computer's Yulnerahility To
Online Threats

Scanning ...

When the Security Scan is complet
Y Il recel detailed analysis of
your resul Its.
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» 3. Beta eterno
- Uma aplicacéo (site) nunca chega a versao final, esta sempre
em desenvolvimento.

- Open source: todos podem contribuir para o desenvolvimento
das aplicacoes.

» 4. O valor dos utilizadores
- Valor de um servico aumenta quanto mais pessoas aderirem:
efeito de rede.

SAYIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao
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> 5. Integracdo de mercados (N-sided markets)

- Parcerias entre empresas.
- Integracao de dois ou mais servicos na mesma aplicacao.
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Rede social que surgiu em 2004 e ja conta com 60 Milhdes de
registados.

> Interactivo e customizavel.

> Software as a Service.

> Beta eterno (constante desenvolvimento).

» O seu valor depende do numero de utilizadores.

Integra varios servicos (N-sided markets).

SAYIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao
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» Entrou no universo Web 2.0 com a inovacao
Google AdSense.

de cerca de 37.400.000 para Crm. (0,23 se

» Publicidade paga por clique.

SAP CR Management
Atinja o crescimento gerado
clientes o SAP CRM hoje mesmol
whiied SAP comdPortugalfCRM

. . Salesforce qn-demand CRM
» Menor risco para o anunclante. e e rapinamente 2 meor
wm.neeacunsulting.wm

Software CRM Alidata
Apoio as vendas para negdcios
arientados a satisfagio do cliente.
i alidata ot

Crm

Faga Agora Mesmo o Download Gratis
Co Software de Gestao Primavera.
Alksn e

tégias de CRM
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> e-commerce

» lgualdade competitiva: mesmos produtos,
mesmas descricoes.

» Distanciou-se da concorréncia atraves da
Web 2.0: interaccao, reviews, sugestoes
de outros utilizadores.
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» Sobrecarga dos meios tradicionais (TV, radio, imprensa e
outdoor), necessidade de campanhas diferenciadoras.

» Web 2.0: trouxe interactividade e participacao do consumidor na

campan ha.
|:T' G EAT) Iﬁ\h!tr:u:f/www.tmn.ptf?m\\mes‘hml#/crunrlau—mr\gnw
| [ T SETE MILHOES % | @ INTELLYSURF Registration % | &

TMN 7MLHOES DE ORIGINAIS
b e
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» A Web 2.0 € também plataforma de interaccao entre

consumidores em comunidades virtuais (Marketing
tribal).

» Meios tradicionais reencaminham para campanhas on-
line.

» Exemplo Compal — Campanha arrefecimento global.

SAYIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao
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> Redes socials — a vida do individuo como um
livro aberto.

» Informacdes pessoais, preferéncias e habitos
de consumo utilizados para fins comerciais, por
vezes de uma forma abusiva.

» Protesto em 2006 contra o Facebook e
aplicacao Beacon.

atégias de CRM
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» Aproximou o consumidor da marca, atraves
das plataformas virtuais de comunicacao.

> Bases de dados voluntarias — criadas nas
redes sociais.

» Fusao Web 2.0+ CRM =CRM 2.0
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CRM 1.0 CRM 2.0

Unilateralidade marca  consumidor: Bilateralidade marca  consumidor:
Research de desejos e necessidades. Desenvolvimento de produtos e
servicos em parceria entre ambos.

Foco de negdcio: produtos e servicos Foco de negdcio: experiéncias que

gue satisfacam o consumidor. envolvam o consumidor.
Consumidor — receptor da Interaccao entre marca e consumidor,
comunicacao da marca. e entre consumidores. Comunidades
virtuais.

stratégias de CRM
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Equipa da Divulgacao

Ines, Valdemar, Adriana,Catarina
Dias,Maria Coutinho, Sara
Ribeiro, Isabel Guedes,Inés
Correia

Equipa que apresenta os programas de fidelidade
Inés Mota, Rita Fernandes, Jodo Cruz,

Equipa da Recepgao Equipa que apresenta a utilizacdo da Web 2.0 nas
Ana Fortunato, Ana Ines, estratégias de CRM

Dulce Ferreira, An.a Maiq, Débora P, Joao F., Marco V., Marta D.
Ana Sousa, Francisco Pinto

Equipa que inicia o evento Equipa da Edicdo do Power Point
Ana Carvalho, Jodo Séo Pedro Filipe Amorim, Caroline Basu, Lilian Lins
Equipa que apresenta o conceito de CRM Equipa das Fotos e Filmagem
Nuno Pereira e Jodo da Silva - Ciéncias Empresariais Miguel Abrantes, Sofia Mastbaum,
Miguel Gil

Equipa que apresenta as tecnologias de informacdod o
CRM
Guy-Emmanuel, Miguel, Andre, Pedro e Martim

Coordenacéo
Prof2. Cristiane Pedron
Profa. Ana Lucas

Equipa que apresenta uma metodologia de adopcéo de
CRM e os factores criticos da adop¢cdo do CRM - Equipa de
Ciéncias Empresariais

SAYIoNte entre o Cliente e a Organiza ¢ao
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CRM

A ponte entre o Cliente e a
Organizacao

Dia:
12 de Novembro

Local: Queres saber mais sobre as razdes que levam as
Anf 3/ F2 Organizacoes a investir tanto tempo e dinheiro nos
- relacionamento com os seus Clientes?

Horario:
18h30 as 20h30

Ent3o, vem assistir a nossa aula!!!

Organizado pelos alunos dos Mestrados
de Ciéncias Empresariais
e de Marketing.




