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GFUC PREVISTO

1. OBJETIVOS DE APRENDIZAGEM

Esta disciplina tem objetivo capacitar os alunos para a aplicagdo das técnicas e conceitos de marketing

a realidade do mercado de servigos.

Pretende-se que o aluno fique a conhecer as principais diferengas entre o mercado de servicos e o de

bens de grande consumo e industrial, sabendo quais as influéncias de comportamento, necessidades e

desejos dos clientes de servigos e o seu processo de compra, proporcionando ao aluno as ferramentas

adequadas a definicGo estratégica e operacional de marketing, em particular no édmbito das

especificidades do marketing de servigos.

2. CONTEUDOS PROGRAMATICOS

Capitulo 1 — A Natureza e o Ambito do Marketing de Servigos

1.1. Conceitos e objetivos do Marketing de Servigos

1.2. Diferenc¢as entre o Marketing de Servicos e o de Bens de Consumo e Industrial

Capitulo 2 — Especificidades do Marketing de Servicos

2.1. Principais Caracteristicas dos Servigos

2.2. As Fronteiras entre Produtos e Servigos

2.3. Tipos de Servigcos

2.4. Marketing Relacional e Estratégia de Retengdo

2.5. O Ciclo de Vida do Cliente

2.6. Comportamento do Consumidor no Contexto de Servigos

2.7. Satisfagdo dos Clientes e a Qualidade em Servigos

2.8. A Gestdo da Relagéo com os Clientes:

2.8.1. A Fidelizagdo dos Clientes

2.8.2. A Medida das expectativas e das Perce¢Oes dos Clientes, incluindo o Estudo dos Incidentes

Criticos e do Cliente mistério (Mystery Shopping)
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Capitulo 3 —Segmentagdo e Posicionamento

3.1. Revisbes sobre Marketing Estratégico
3.2. Estratégias de segmentacdo do mercado de servico e suas especificidades
3.2. Posicionamento no mercado de servi¢os
Capitulo 4 — Especificidades do Marketing-Mix de Servigos
4.1. Os 8 P’s dos Servicos

3. DEMONSTRAGAO DA COERENCIA DOS CONTEUDOS PROGRAMATICOS COM OS OBJETIVOS DA UC

Os conteudos programdticos foram definidos de acordo com os objetivos(0O) a atingir e competéncias(C)
a adquirir:

Cap.1:0-Analisar as principais diferencas entre os diferentes mercados/C-Perceber as diferencas entre o
Marketing de Servicos, o de Bens de Consumo e o Industrial;

Cap.2:0-Caracterizar o mercado de servigos, perceber as influéncias de comportamento, necessidades e
desejos dos clientes, e o seu processo de compra; apresentar e demonstrar a aplicagdo de modelos de
satisfagéo e qualidade em servicos/C-Conseguir definir e trabalhar as especificidades do Marketing de
Servigos;

Cap.3:0-Apresentar as técnicas adequadas a definicdo estratégica do Marketing de Servicos/C-Saber
aplicar as ferramentas/técnicas de marketing estratégico em mercados de servicos;

Cap.4:0-Transmitir conhecimentos necessdrios a definicdo operacional do Marketing de Servigos/C-

Consegquir definir politicas operacionais em mercados de servigos.

4. BIBLIOGRAFIA PRINCIPAL

o Baynast, A., Lendrevie, J.; Lévy, J.; Dionisio, P. e Rodrigues, V. (2018). Mercator 25 anos—0
Marketing na Era Digital. Publicacbes Dom Quixote, 17.2 edicdo, Lisboa, Portugal.

o Dantas, José (2013). Inovagdo e Marketing em Servigos, Lidel, Portugal.

o Hoffman, K. D.; Bateson, John E. G.; lkeda, A. A. e Campomar, M. C. (2010). Principios de
Marketing de Servigcos: Conceitos, Estratégias e Casos. Tradugdo da 39 Edi¢o, CENGAGE.

o Las Casas, Alexandre L. (2000). Marketing de Servigos, Editora Atlas.

o LENDREVIE, J.; D. Lindon; P. Dionisio e Rodrigues, V. (2013). Mercator XXI — Teoria e Prdtica do
Marketing. Publicacbes Dom Quixote, 15.9 edigdo, Lisboa.

o Marques, A. (2014). Marketing Relacional: como transformar a fideliza¢éo de clientes numa

vantagem competitiva. 2a Edicdo, Edi¢bes Silabo.

Pag.2de4



POLI
ESCOLA SUPERIOR GUIA DE FUNCIONAMENTO

TECNOLOGIA MODELO

GESTAQ DA UNIDADE CURRICULAR
TELNICO (GFUQ) PED.008.03
ClUORADC

. Pina e Cunha, M.; Duarte, M.; O’Shaughnessy, N. e Marcelino, A. (2004). Marketing: Conceitos e

Casos Portugueses, Escolar Editora.
o Saias, Luis (2007). Marketing de Servigos, Qualidade e Fidelizacdo de Clientes. Universidade

Catdlica Editora.

5. METODOLOGIAS DE ENSINO (REGRAS DE AVALIACAO)

Metodologias de ensino utilizadas:

Aulas tedrico-prdticas, expositivas e apoiadas em métodos audiovisuais; Trabalho de grupo; Debate;
Trabalho de campo; Observagdo de processos; Resolu¢do de problemas; Pesquisa individual; Estudo de
casos. NOTA — as metodologias de ensino serdo implementadas através do uso da plataforma Colibri e
a plataforma Sigarra recorrendo, ainda, a outras ferramentas tecnoldgicas sempre que necessdrio para

promover o envolvimento dos alunos e a sua interagcdo no desenvolvimento das tarefas e trabalhos.

Meétodo de Avaliagdo:

EPOCA NORMAL

. Avaliagéo Continua:
o Teste: nota minima de 8 valores, e vale 30% da nota final
o Trabalho Prdtico: resolugdo de caso prdtico real, a escolha dos alunos

(metodologia e guido disponibilizados);, reuniées com os grupos de trabalho,
previamente agendadas e de presen¢a obrigatdria inclusive dos alunos com estatuto de
TE; grupo de trabalho de 3 elementos cada; apresenta¢do e defesa do trabalho final em
sala de aula de presenga obrigatdria-representard 65% da nota final
o Assiduidade minima: presenca obrigatéria nas OT a serem agendadas
pela docente - representard 5% da nota final
o Avaliagdo Ndo Continua: Teste Unico - representard 100% da nota final (nota
minima:10 valores)
EPOCA RECURSO: Exame Final- representard 100% da nota final (nota minima:10 valores)
MELHORIA DE CLASSIFICACAO: Néo é considerada qualquer atividade realizada em avaliagéo continua,

sendo a prova escrita o unico fator de avaliagGo

6. DEMONSTRAGAO DA COERENCIA DAS METODOLOGIAS DE ENSINO COM OS OBJETIVOS DA UC
As Aulas Tedrico-Prdticas, o Debate, e os Estudo de Casos permitirdo dotar os alunos dos conhecimentos

necessdrios para intervirem no mercado dos servigos.
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Com o Trabalho de grupo, a Pesquisa individual e o Trabalho de campo pretendem-se que os alunos

consigam aplicar as diferentes ferramentas e técnicas de marketing a realidade do mercado de servigos

e ter capacidade de definir politicas de marketing operacional nesses mercados.

O Debate, a Observacdo de processos e Resolugdo de problemas com as orientagdes tutoriais permitirdo

uma melhor consolidagdo de conhecimentos

7. REGIME DE ASSIDUIDADE

O aluno, inclusive o aluno com estatuto de trabalhador-estudante, que optar pelo sistema de avaliacdo

continua tem como obrigatoriedade cumprir com a assiduidade minima.

8. CONTACTOS E HORARIO DE ATENDIMENTO

Gabinete 38
tpaiva@ipg.pt

Hordrio de Atendimento: 32 das 9h30 as 12h30.

DATA
7 de margo de 2022

ASSINATURAS

Assinatura dos Docentes, Responsdvel/Coordenador(a)/Regente da UC ou Area/Grupo Disciplinar

O(A) Docente

Teresa Paiva

(assinatura)

O(A) Coordenador(a) da Area/Grupo Disciplinar

(assinatura)
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