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MESTRADO EM MARKETING DE SERVICOS PROJECTO DE MARKETING DE SERVICOS
Curso N°: 6900 N° de Registo: Codigo:
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Semestre: 2° 3 Tedrica Total: 80 Contacto: 20
Area Cientifica: Ciéncias do Marketing Regente:

Codigo: CM Mestre Carlos Alves Rosa, Assistente

Competéncias a Adquirir:
A- Resultados da aprendizagem

No final desta UC pretende-se que os alunos estejam aptos para: 1- identificarem os modelos e as técnicas fundamentais para a gestao
de projectos, nomeadamente de marketing de servicos. 2- diagnosticarem oportunidades e proporem a resolucao de problemas de
marketing de servicos. 3- conceberem projectos de marketing de servicos. 4- desenvolverem dispositivos de monitorizacao e controlo
dos projectos de marketing de servicos.

B. Competéncias transversais
Visa-se o desenvolvimento de competéncias correlacionando a gestdo de marketing de servicos e a gestdo da qualidade.
C. Competéncias técnicas

C.1. Especificas - Saberem conceber avaliar e aplicar projectos de marketing de servicos e sua monitorizacdo para a melhoria continua
do desempenho, satisfacao e fidelizacao dos clientes/utentes.

C.2. Gerais - Desenvolver competéncias de analise estratégica e tactica (aplicacdo operacional) para a gestao e controlo do marketing
de servigos.

D. Conhecimento

Obter um conhecimento actualizado e aprofundado dos modelos e técnicas para a gestdo de projectos de marketing de servicos, de
melhoria continua do desempenho e da satisfacao, atendimento e fidelizagao de clientes de servicos.

Descrigédo do Programa:

Introducédo aos métodos e técnicas de gestdo de projectos. Concepcao, planeamento e gestdo de projectos de marketing de servicos.
Meios e técnicas disponiveis (Post-it; redes PERT, CPM, Project Manager). Analise de oportunidades e de resolucao de problemas de
marketing de servicos. Diagnostico, definicao de projectos e objectivos. Gestao e melhoria continua do desempenho. A qualidade em
marketing de servicos. Ciclo PDCA de Deming. Planeamento e gestao de projectos de marketing de servicos. Modelo “Value - Based

» o«

Project Management”. Operacionalizacdo. Definicao de actividades, estagios, “marcos de projecto”, “caminhos criticos” e “rede de
actividades”. Pratica de planeamento de projectos de marketing de servicos. Programas de gestao da satisfagdo, atendimento e
fidelizagao de clientes. Ciclos de monitorizacéo da qualidade do desempenho e sistemas métricos de controlo (escala Servperf).
Analise de casos. Concepgao e planeamento de um projecto de marketing de servicos (trabalho de grupo, com maximizagéao de
dindmicas potenciais).

Metodologia:

Sessoes de apresentacao de conceitos; Sessoes de discussao com os estudantes relativamente aos conceitos anteriormente
apresentados; Sessoes de aplicacdo dos conceitos em situacoes apresentadas em casos de estudo.

Avaliacéo:

A avaliacdo sera constituida por 3 componentes, com notacdes numa escala de 0 a 20 valores:

Componente 1: avaliacao individual sobre a participacao e presenca nas aulas, ponderacao de 15%;

Componente 2: avaliacdo individual aferida por um trabalho de prova de conhecimentos: ponderacao de 35%;

Componente 3: avaliacao de trabalhos realizados em contexto de grupo sobre a apresentacao escrita e oral de um projecto para a
melhoria do desempenho de uma organizacado de servicos: ponderacao de 50%.
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