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METODOLOGIA

O contelido dos programas de qualificagdo profissional pode ser disponibilizado conforme a evolugdo do programa, e em fungéo de
sua correspondente carga horaria. E apresentado em uma interface diagramada de facil navegagdo no Ambiente Virtual de
Aprendizagem — AVA. O contetdo é composto de diversos tipos de objetos instrucionais, como por exemplo: videoaulas; audioaulas;
e-books; videos interativos; games; e féruns de debates, dentre outros. A navegacgdo no AVA é bastante intuitiva e proporciona uma
experiéncia de interatividade no processo de aprendizagem a distdncia. Os programas preveem a participacdo do aluno em
atividades de interagdo no AVA. Tais atividades - passiveis de serem comprovadas, podem ocorrer por meio de conversagdo em
tempo real, foruns, videoconferéncias, jogos, aulas participativas, trabalhos em equipe, discussdes, dinamicas de grupo, estudos de
caso ou simulag6es.

CRONOGRAMA DE ATIVIDADES DA AQAO DE DESENVOLVIMENTO

O programa de capacitacdo prevé a participagdo ativa do inscrito nas diversas atividades propostas. O aluno matriculado em um
programa de capacitagdo deve cumprir rigorosamente com o cronograma de atividades a seguir detalhado, aplicando 8 (oito) horas
diarias no desenvolvimento das seguintes a¢des durante todo o periodo de acesso ao contetdo:

ATIVIDADES/HORARIOS 08h-0Sh 09h-10h 10h-11h 11h-12h 12h-14h 14h-15h 15h-16h 16h-17h 17h-18h
Videoaulas Audioaulas INTERVALO
E-books Audiobooks INTERVALO
Atividades/Interagdo INTERVALO
Suporte c/Tutoria INTERVALO
TOTAL DE HORAS DIARIAS APLICADAS NO DESENVOLVIMENTO DE ATIVIDADES 8 (OITO)

SINCRONICIDADE
Os cursos/eventos sé@o caracterizados como sincronos, a partir do momento da inscri¢do, com a indicacdo por parte do aluno, da
data que iniciara, tendo em vista que passa a ter data de inicio e término definidas.

TUTORIA E FORMAS DE INTERACAO

Os cursos recebem suporte de uma tutoria especificamente designada para acompanhamento da agcdo de desenvolvimento e do
rendimento dos alunos. A interacdo € realizada online por meio da plataforma AVA. A tutoria é desenvolvida de modo proativo e
consiste na assisténcia didatica, compartilhamento de informagdes, troca de experiéncias, estimulo ao cumprimento dos exercicios
propostos e cooperacao visando o melhor aproveitamento dos contelidos estudados. Os eventos online preveem a participacao dos
inscritos nos respectivos féruns de debate, onde é possivel — além da criacdo de topicos de discussdo especificos, realizar
contribuicdes e interagcdes nos topicos ja ativos, criados por outros participantes. A tutoria € desempenhada pelo corpo de tutores da
Unieducar e a interagdo entre tutores, estudantes e administracdo do curso é preferencialmente online, podendo ser agendadas
acOes em outras modalidades, como videoconferéncias, chats etc. A tutoria efetiva encaminhara médulos de contetdos com
atividades avaliativas semanalmente, para que o estudante possa complementar os estudos quanto ao tema desenvolvido no curso.

AVALIAGCAO/CERTIFICAGAO

Nos cursos, a avaliagdo é qualitativa e mdltipla. A nota da avaliacédo final pode contemplar fatores e formas de avaliagdo diversas,
tais como a elaboracgéo de atividades complementares durante e ao término do programa, bem como a frequéncia e participa¢do em
eventos de conversacdo em tempo real, nas quais sdo observadas as contribuicdes de ordem tedrica e pratica, além de outras
modalidades de avaliacdo individual. A geragéo do certificado eletronico é condicionada a verificagcdo de aproveitamento minimo de
70% (setenta por cento) nas atividades e avaliagdo. Todos os cursos contam com ferramenta de avaliagdo de conteudo
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(aprendizagem) e institucional, que somente é disponibilizada apéds transcorrido o prazo minimo correspondente a carga horaria
certificada.

ORGANIZACAO CURRICULAR
Os programas apresentam organizagao curricular elaborada a partir de projetos pedagogicos especificos por uma equipe pedagdgica
multidisciplinar, que acompanha toda a concepg¢éo dos contetdos.

TECNOLOGIA DE EAD/E-LEARNING
Apoés a elaboracdo dos contelidos é realizada a migracdo para o Ambiente Virtual de Aprendizagem - AVA, envolvendo rotinas de
Design Instrucional adequadas aos assuntos abordados.

MATERIAIS DIDATICOS

O contetido programatico é lastreado em uma diversidade de objetivos instrucionais que compdem o material didatico. Todos os
programas passam por rotinas de constante atualizagdo e enriquecimento por parte do corpo docente da instituicdo. Dentre os
objetos de aprendizagem podem ser disponibilizados: videoaulas; audioaulas; livros eletrénicos (e-books e audiobooks); videos
interativos; féruns de debate; testes; e games, por exemplo, além de contetdo extra com material relacionado.

INTERAGCAO E SUPORTE ADMINISTRATIVO

Os programas de formagdo contam — além do suporte de tutoria especializada - com uma infraestrutura de apoio que prevé a
interacdo entre alunos e alunos; alunos e professores/tutores; e alunos e pessoal de apoio Administrativo. Essa interagdo é garantida
por meios eletrdnicos com registros de chamados e/ou por meio telefonico, conforme o caso. O AVA utilizado pela Unieducar € uma
plataforma proprietaria, desenvolvida e atualizada permanentemente, e permite, dentre outras facilidades, o acompanhamento das
horas de estudo a distancia e presencial, conforme o caso.

SOBRE A INSTITUIGAO DE ENSINO

Desde 2003 a Unieducar Universidade Corporativa atua com a idoneidade e credibilidade atestada por diversos 6rgdos publicos, e
empresas privadas, além de milhares de profissionais, servidores publicos, estudantes e professores universitarios de todo o Brasil.
Somos cadastrados junto ao SICAF - Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores do Governo Federal - como
fornecedores de cursos e treinamentos junto a Administracdo Federal. A Unieducar € associada a ABED — Associagéo Brasileira de
Educacéo a Distancia e a IELA - International E-Learning Association. Atendemos mediante Nota de Empenho a todos os 6rgaos
publicos Federais, Estaduais e Municipais, emitindo a respectiva documentacédo fiscal (Nota Fiscal de Prestacdo de Servicos
Eletrdnica) vinculada as matriculas.

ESTRUTURA DO CURSO - COMPONENTES CURRICULARES
TITULO DO PROGRAMA: Comportamento do Consumidor e Marketing de Relacionamento
CARGA HORARIA: 320 horas
PRAZO MINIMO PARA CONCLUSAO: 40 dias.
PRAZO MAXIMO PARA CONCLUSAO: 120 dias.
OBJETIVOS GERAIS:
O curso online de Comportamento do Consumidor e Marketing de Relacionamento, para profissionais que desejam
estabelecer um relacionamento com o seu consumidor, através da abordagem de temas como a administracdo da fidelidade, o

planejamento do relacionamento, entre outros assuntos relevantes.

Todo o profissional envolvido no marketing de uma organizagdo precisa estar atento ao comportamento do consumidor, em busca de
informagdes que poderdo facilitar nas tomadas de deciséo e estratégias.

OBJETIVOS ESPECIFICOS: Proporcionar ao estudioso na area uma visdo abrangente sobre os temas elencados no Contetdo
Programatico.

CONTEUDO PROGRAMATICO:
9%
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A SOCIEDADE DE CONSUMO SOB PERSPECTIVA DO CONSUMIDOR

Premissas de Comportamento do Consumidor; Sociedade de Consumo na Nova Economia; Analise Comportamental do
Consumidor; Padrdes de Comportamento; Estudo sobre o Processo de Compra; Perfis de Clientes Consumidores; Novas
Modalidades de Consumo de Bens e Servigos; Decisdo e Poder de Compra; Andlise do Comportamento do Consumidor;
Planejamento Estratégico e A¢des de Marketing; Direito do Consumidor - No¢des Basicas;

ANALISE DO PROCESSO DE DECISAO E DE COMPRA DO CONSUMIDOR

O que é a Necessidade de Compra; Reconhecimento e Analise de Informacgdes; Analise de Alternativas e Decisdo de Compra; O Ato
de Aquisicdo; Avaliagdo, Consumo, Pos-Consumo e Descarte; Bases para o Reconhecimento da Dindmica de Decisdo de Compra
do Consumidor; Interac@es e Decisao de Compra de Individuos, Familias e Organizacdes;

COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR E INFLUENCIAS SOCIAIS

Analise da Influéncia no Processo de Compra — Poder de Interferéncia entre Classes Sociais, Pessoas, Grupos; Cultura; e Ambiente;
Interacdes e Caracteristicas Pessoais; O que Motiva o Consumidor; Necessidades, Percepgces, Emogoes,
Sentimentos, Atitudes, Envolvimento e Aprendizagem;

BASES ANALITICAS PARA A TOMADA DE DECISAO DO CONSUMIDOR
Decis6es de Consumo — Caracteristicas: Rotineiras, Limitadas, e Extensivas; Como as A¢des de Marketing Interferem nas Decisdes
de Consumo;

ACOES PLANEJADAS DE MARKETING DE RELACIONAMENTO:
Bases Conceituais e Classificacdes; Marketing de Relacionamento; Conceitos de Satisfagdo, Valor e ealdade; Relacionamento com
0 Consumidor; O que sao Consumidores: Interno, Final e Empresa; Relacionamento, Empatia e Tecnologia — Como Conciliar;

PLANEJAMENTO DO RELACIONAMENTO: APLICAGOES ESTRATEGICAS E TATICAS
Gestéo e Planejamento as Estratégias de Marketing de Relacionamento; Configuragdo de Programas de Engajamento, Satisfacéo, e
de Fidelidade; Elaborando Programas de Redugdo de Desercao; Estratégias para Reconquista de Clientes;

METRICAS E GESTAO DE DESEMPENHO DE RELACIONAMENTO
O Melhor Consultor: O Cliente; Definindo Métricas de Satisfacéo e Fidelizac&o do Cliente; O Cliente como Ativo da Empresa; Métrica
de Apuracao da Relacéo Investimento em Relacionamentos X Retorno em Resultados Comerciais;

DESENVOLVENDO TIMES VOLTADOS A EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO CLIENTE

Bases Estruturais Voltadas ao Atendimento de Exceléncia ao Cliente; A Tecnologia como Ferramenta de Suporte ao Atendimento ao
Cliente; O Profissional de Atendimento ao Cliente — Perfil e Competéncias para o Atendimento com Exceléncia; Estudo de Casos e
Simulages de Situacbes de Dificuldades no Atendimento ao Cliente;

EXERCICIOS RESOLVIDOS E COMENTADOS
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