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Resultados da aprendizagem e competéncias

No fim da unidade curricular o aluno deve ser capaz de:

1. Analisar e avaliar de forma critica a diferenca entre produtos e servigcos percebendo de que forma estas diferencas influenciam a atividade diaria de marketing.
Identificar, analisar e gerir as diferentes componentes do mix do marketing de servigos de forma ao desenvolvimento de pensamento estratégico no marketing de
Servigos.

Aplicar modelos de gestao de qualidade em servigos.

Demonstrar conhecimento e compreenséo do papel dos colaboradores e da cultura organizacional na entrega do servico.

Compreender a forma como os clientes avaliam os servigos e o papel do comportamento e expetativas do consumidor na envolvente do servico.
Analisar a relevancia da recuperagéo de servicos.
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Pré-requisitos

Antes da unidade curricular o aluno deve ser capaz de:
Ter conhecimentos gerais de marketing.

Contetdo da unidade curricular

1. Introducdo ao marketing de servigos 2. Compreensao dos elementos do sistema de servi¢os 3. Gestédo da qualidade nos servigos 4. Recuperagao de servicos 5.
Gestdo da produtividade em servicos 6. Distribuicéo de servigos através de canais fisicos e eletronicos 7. Pre¢o e comunicagéo de servigos. 8. Desenvolvimento de
servigos

Contetdo da unidade curricular (verséo detalhada)

1. Introdug&o ao marketing de servicos
- O que s&o servigos? Porqué marketing de servicos?
- Diferenca entre produtos e servigcos
- A dominancia da l6gica de servigos
- Mix alargado para os servigos
2. Compreenséo dos elementos do sistema de servicos
- Evidéncias fisicas e o ambiente do servigo
- O papel do pessoal de contacto no servico
- O papel dos clientes na entrega do servigo
3. Gestéo da qualidade nos servicos
- Comportamento do consumidor, expetativas e perce¢des dos servigos
- O modelo da qualidade percebida
- A andlise GAP
4. Recuperagao de servigos
- Recuperacéo de servigos versus reclamacdes
- Principios da recuperagéo de servigos
- Timing da recuperacéo de servigos
5. Gestédo da produtividade em servigos
- A relag&o entre produtividade, qualidade, participagéo do cliente e procura
- A armadilha da gestao
6. Distribuicéo de servicos através de canais fisicos e eletronicos
- Distribuicdo em servigos
- DecisOes de espago e de timing
- Distribuigdo internacional de servigos
Preco e comunicacao de servicos
- Estratégias de pregos em servicos
- Gestdo de receitas
- Desafios na comunicagéo de servigos
. Desenvolvimento de servigos
- Servigos base e periféricos
- O servigo aumentado
- Design de servigos
- Equilibrio entre a procura e a capacidade produtiva
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Métodos de ensino e de aprendizagem

Cada aula tera, necessariamente, componentes tedricos e praticos, com énfase nos métodos ativos, empregando-se métodos de descoberta, apresentagéo de
problemas, debate, trabalho autbnomo, métodos expositivos mistos e de estudos de caso, entre outros.
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Alternativas de avaliagdo

1. Avaliagéo Final - (Ordinario, Trabalhador) (Final, Recurso)
- Exame Final Escrito - 50% (Exame escrito nas EAF e/ou ER versando todos os contedos. Nota minima: 7 valores.)
- Trabalhos Praticos - 50% (Trabalhos praticos de grupo e tarefas em aula. Nota minima: 7 valores.)

2. Avaliagéo por Exame Final - (Ordinario, Trabalhador) (Especial)
- Exame Final Escrito - 100%

3. Avaliacéo Final - Alunos em Mobilidade - (Ordinério) (Final, Recurso)
- Exame Final Escrito - 50% (Exame escrito nas EAF e/ou ER versando todos os contetdos. Nota minima: 7 valores.)
- Trabalhos Préticos - 50% (Trabalhos préaticos de grupo e tarefas em aula. Nota minima: 7 valores.)

Lingua em que é ministrada

Portugués, com apoio em inglés para alunos estrangeiros

Validacao Eletronica

Lara Marisa Santos, Raquel Cristina Luisa Margarida Barata Lopes Catarina Alexandra Alves Fernandes
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