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Resultados da aprendizagem e competéncias
No fim da unidade curricular o aluno deve ser capaz de:

consumidor;

Estabelecer critérios avaliativos das a¢6es desenvolvidas;

PNoGRWN B

Analisar, tratar e/ou encaminhar situagdes de reclamacéo.

Pré-requisitos

Antes da unidade curricular o aluno deve ser capaz de:
Né&o aplicavel

Conteldo da unidade curricular

Area Cientifica Marketing e publicidade
Escola Escola Superior de Comunicacgéo, Administracéo e Turismo de
Mirandela
1 Nivel 0-1 Créditos ECTS 6.0
2 Cadigo 4096-751-1201-00-22
T - TP 60 PL - TC - S - E - oT - o -

T - Ensino Tedrico; TP - Tedrico Préatico; PL - Pratico e Laboratorial; TC - Trabalho de Campo; S - Seminario; E - Estagio; OT - Orientacéo Tutérica; O - Outra

Compreender os conceitos de merchandising, promocédo de vendas e marketing direto, as suas especificidades e a sua importancia no comportamento do

Analisar os aspetos essenciais do produto ou servigo e adotar a melhor técnica promocional e de comunicagao de pregos;
Conseguir preparar e desenvolver planos promocionais, de merchandising e de marketing direto; _
Compreender e aplicar as técnicas de merchandising a diferentes pontos de venda e diferentes tipos de clientes;

Identificar as normas e definir procedimentos do servigo pés-venda, com o objetivo de proporcionar as clientes um servigo de qualidade;
Desenvolver a comunicagdo assertiva no contexto da gestéo de reclamacdes;

1. Introducé@o a Comunicagéo de Apoio a Venda; 2. Promogéao de Vendas; 3. Merchandising; 4. Marketing Direto; 5. Gestdo e Comunicagdo do Prego; 6. Pés-venda

e gestao de reclamacdes.

Conteudo da unidade curricular (verséo detalhada)

1. Introdugédo a Comunicagédo de Apoio a Venda
- A comunicagéo de apoio a venda.
- Retalho: conceito, tipos e subtipos.
- Marketing mix do retalhista.

- Tipos de compra e a motivagdo de compra no ponto de venda.

2. Promocéo de Vendas
- Conceito e légica das promogdes de vendas.

- Objetivos: primarios e secundarios. Alvos da promocéo de vendas.

- Principais tipologias das técnicas de promogao de vendas. Aplicagdes no ambiente retalhista.
- Digitalizag&o das promocdes de vendas e estratégias digitais.

- Planeamento das ac¢des de promogdes e determinacéo da dinamica da promogao.

- Métricas para medicéo de eficacia e impacto das agdes promocionais.

3. Merchandising
- Objetivos do merchandising;

- O merchandising como estimulo para o impulso de compra;

- Modalidades de merchandising.
- Merchandising visual e técnicas de exposicéo.
- Gestéo do linear e do ponto de venda.
- Andlise e avaliagdo de resultados.
4. Marketing Direto

- Potencialidades do marketing direto. Informagéo como fator de sucesso.

- Direct mail.

- Telemarketing.

- Direct response.

- SMS marketing.

- Andlise e avaliagdo de resultados.
5. Gestédo e Comunicacéo do Prego

- Natureza e efeito intrinseco do preco. Dinamica de precos vs. guerra de precos. Psicologia do prego.

6. Pés-venda e Gestdo de Reclamagdes

- Garantias, apoios e servigos p6s-venda. Normas da empresa.

- Significado de uma reclamacao para a empresa.

- As atitudes na gestéo de conflitos: fuga, acomodacao, rivalidade, coopera¢éo e compromisso.

- Etapas do tratamento e encaminhamento das reclamagdes.

- Comunicacéo assertiva como resposta as situacdes de reclamagao.

- Lidar com as emog0es dos clientes e com as nossas emogdes. Resolver ou reencaminhar as situagoes.

Bibliografia recomendada

AR WNEF

Métodos de ensino e de aprendizagem

. Cardoso, A.. (2009). O Comportamento do Consumidor. Lisboa: Lidel. ISBN: 978-972-757-597-8.

. Fernandes, A. (2018). Visual Merchandising - Seducéo no Retalho (12 Ed.). Lisboa: FCA.

. Lendrevie, J. , Baynast, A. de, Dionisio, P. , & Rodrigues, J. V. (2010). Publicitor - Comunicag&o 360° online offline (72 Ed.). Lisboa: Publica¢cdes D. Quixote.
. Pratas, J. , & Brito, P. (2019). Distribuicdo - Gestao de pontos de venda e de retalho. Actual Editora. ISBN: 9789896942731.

. Rousseau, J. (2020). Manual de Distribui¢&o. (32 Ed.). Principia Editora. ISBN 9789897162527

Ensino presencial: cada aula tem componentes tedricos e praticos, empregando-se metodologias ativas e interrogativas, baseadas em projetos e em trabalho de
equipa e estudos de caso; Ensino ndo presencial: resolucao de tarefas orientadas, leitura de textos, pesquisa e realizagao de trabalhos.
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Alternativas de avaliagcéo

1. Avaliagdo continua - (Ordinario, Trabalhador) (Final)
- Trabalhos Praticos - 40% (Realizacéo e discusséo de trabalhos em aula e plano de dinamizacdo de uma loja real.)
- Prova Intercalar Escrita - 60% (3 provas. Nota minima: 7/20 valores. Obrigatéria presenga minima (80% aulas).)
2. Avaliagéo distribuida - (Ordinério, Trabalhador) (Recurso)
- Trabalhos Praticos - 40% (Realizag&o e discusséo de plano de dinamizagao de uma loja real.)
- Exame Final Escrito - 60% (Avalia todo o contetido programatico.)
3. Avaliagdo por exame final - (Ordinario, Trabalhador) (Final, Recurso, Especial)
- Exame Final Escrito - 100% (Avalia todo o conteddo programatico.)

Lingua em que é ministrada

Portugués, com apoio em inglés para alunos estrangeiros

Validac&o Eletronica

Luisa Margarida Barata Lopes Maria Patrocinia Correia Ferreira Catarina Alexandra Alves Fernandes Sonia Paula da Silva Nogueira
Sobrinho Correia
26-02-2023 06-03-2023 06-03-2023 13-03-2023
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