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Conhecer ferramentas utilizadas para aproximar as organiza9oes de seus mercados e 
manter vinculos com os mesmos. Discutir a aplica9ao do Marketing de Relacionamento 
como direcionamento estrategico e base da cria9ao de diferen9as importantes para os 
clientes. 
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Relacionamento: importancia e conceitos; CRM; Relacionamento em mercados 
organizacionais; relacionamento em mercados consumidores. 
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1. Conceitos basicos de marketing de relacionamento 

• Atitude, valor, custos e beneficios 
• Relacionamento, sua importancia e aplicav6es 
• Modelos de relacionamento 

2. CRM 

• Conceito e aplicav6es 
• Programas diferentes para clientes diferentes 
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