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Competências 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 gestão 
de projectos, nomeadamente de marketing de serviços. 2- diagnosticarem oportunidades e proporem a resolução de problemas de 
marketing de serviços. 3- conceberem projectos de marketing de serviços. 4- desenvolverem dispositivos de monitorização e controlo 
dos projectos de marketing de serviços. 

B. Competências transversais 

Visa-se o desenvolvimento de competências correlacionando a gestão de marketing de serviços e a gestão da qualidade. 

C. Competências técnicas 

C.1. Específicas - Saberem conceber avaliar e aplicar projectos de marketing de serviços e sua monitorização para a melhoria contínua 
do desempenho, satisfação e fidelização dos clientes/utentes. 

C.2. Gerais - Desenvolver competências de análise estratégica e táctica (aplicação operacional) para a gestão e controlo do marketing 
de serviços. 

D. Conhecimento 

Obter um conhecimento actualizado e aprofundado dos modelos e técnicas para a gestão de projectos de marketing de serviços, de 
melhoria contínua do desempenho e da satisfação, atendimento e fidelização de clientes de serviços. 

 

Descrição do Programa: 

Introdução aos métodos e técnicas de gestão de projectos. Concepção, planeamento e gestão de projectos de marketing de serviços. 
Meios e técnicas disponíveis (Post-it; redes PERT, CPM, Project Manager). Análise de oportunidades e de resolução de problemas de 
marketing de serviços. Diagnóstico, definição de projectos e objectivos. Gestão e melhoria contínua do desempenho. A qualidade em 
marketing de serviços. Ciclo PDCA de Deming. Planeamento e gestão de projectos de marketing de serviços. Modelo “Value - Based 
Project Management”. Operacionalização. Definição de actividades, estágios, “marcos de projecto”, “caminhos críticos” e “rede de 
actividades”. Prática de planeamento de projectos de marketing de serviços. Programas de gestão da satisfação, atendimento e 
fidelização de clientes. Ciclos de monitorização da qualidade do desempenho e sistemas métricos de controlo (escala Servperf). 
Análise de casos. Concepção e planeamento de um projecto de marketing de serviços (trabalho de grupo, com maximização de 
dinâmicas potenciais). 

 

Metodologia: 

Sessões de apresentação de conceitos; Sessões de discussão com os estudantes relativamente aos conceitos anteriormente 
apresentados; Sessões de aplicação dos conceitos em situações apresentadas em casos de estudo. 

Avaliação: 

A avaliação será constituída por 3 componentes, com notações numa escala de 0 a 20 valores: 

Componente 1: avaliação individual sobre a participação e presença nas aulas, ponderação de 15%; 

Componente 2: avaliação individual aferida por um trabalho de prova de conhecimentos: ponderação de 35%; 

Componente 3: avaliação de trabalhos realizados em contexto de grupo sobre a apresentação escrita e oral de um projecto para a 
melhoria do desempenho de uma organização de serviços: ponderação de 50%. 

 

Bibliografia: 
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