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Marketing de Servicos

6°. Semestre

| Carga Horéria: 50 h

Ementa

Conceitos e as préaticas de Marketing utilizadas nas organizacdes existentes nos dias
atuais, e necessarios para a evolugdo deles na carreira profissional, por meio da troca
de experiéncias e desenvolvimento de novas propostas na area de Marketing.
Discusséo sobre esses principais conceitos no campo da administracdo de marketing,
respectivas estratégias e técnicas de gestdo do marketing empresarial. Reflexao sobre
tendéncias e préaticas comerciais atuais, com enfoque no cliente. Conhecimentos
basicos para analise de vendas, planejamento e controle de marketing; tipos de
marketing no mercado: marketing de servigos; marketing interno; marketing
industrial; marketing politico; marketing eletrénico e marketing internacional

Contelido

1. Procedimentos para administracéo estratégica de produtos e servigos:

e Fatores de diferenciagdo entre produtos e servicos;

e Os conceitos de Tangibilidade e intangibilidade;

e Importancia da marca (do produto, da empresa);

e Compreenséo da percepc¢éo do consumidor de produtos e servigos.
2. Administracao estratégica de produtos:

e Conceito, classificacdo de Produtos;

e Linha de Produtos;

e Mix do produto;

e Caracteristicas que definem a categoria de um produto: design, rétulo,
embalagem;

e Teoria do Ciclo de vida de Produto;
e Teoria do crescimento via estratégia de negdcios;
e Teoria do portfélio de produtos pela Matriz BCG;
e Posicionamento de produtos.
3. Administracdo estratégica de servigos:
e Panorama do setor de servicos;
e Classificacdo dos diversos tipos de servicos;
e Caracteristicas dos servicos;

e Caracteristicas dos consumidores que interferem na prestagdo de
Servicos;

e Principios da gestédo de servicos.
4. Novos Produtos: Desenvolvimento e Langamento:
e Razdes para novos produtos;
e Extensédo de linha de produtos;
e Razdes de insucessos de novos produtos;
e Etapas do processo de desenvolvimento e lancamento de novos produtos;
e Sustentabilidade: perspectivas para produtos e servigos.
5. Administracéo estratégica de marcas:




e Conceito de Marca. Importancia das marcas. Historico e evolugéo do conceito
de marca,;

e Papéis que as marcas desempenham para consumidores e empresas.
Exemplos de marcas consolidadas;

e Conceito de Brand Equity e pilares do Brand Equity;
e Chave do Branding, gerenciamento de marcas;

e Retomada dos conceitos de linha de produtos, extenséo de linha de produtos
e apresentacdo do conceito de extensédo de marca;

e Imagens da marca: perfis de consumo, situacdes de compra/uso no consumo,
personalidade, valores, legado, experiéncias;

¢ Julgamento da marca: qualidade, credibilidade, consideracao, superioridade
da marca,;

e Ressonancia da marca: fidelidade comportamental, senso de comunidade;
e Diretrizes de posicionamento;
e Arquitetura de Marcas.

Complementar:
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2009.

KOTLER, Philip. Marketing para o século XXI: como criar, conquistar e dominar
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MCDONALD, MALCOLM. Planos de Marketing: planejamento e gestao
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Critério de
Avaliacéo

Primeiro Bimestre: avaliacdo individual valendo 6 pontos, prova qualis valendo 2 pontos e avaliages
(exercicio, trabalho, saida técnico pedagogica) valendo 2 pontos

Segundo Bimestre: avaliacéo individual valendo 6 pontos e avaliagdes (exercicio, trabalho, saida
técnico pedagogica) valendo 4 pontos

Substitutiva: na hipotese de auséncia na avaliagdo individual e Recuperacédo nas vistas das provas e no
ultimo encontro.

Critérios para aprovacgao:

1. Frequéncia maior ou igual a 75% (setenta e cinco por cento);

2. Média final maior ou igual a 4 e menor do que 6 = exame

3. Média final menor do que 4 — ndo tem direito a recuperacao e esta reprovado.

AULA 1 - Primeira semana

Contetidos

Apresentacdo Docente, Plano de Ensino, Planejamento do aula a aula, explicagao dos critérios
de avaliagdo, cronograma com as datas importantes, combinados (orientagcGes gerais) para o
semestre.

Introducdo: Procedimentos para administracao estratégica de produtos e servigos:
1. Fatores de diferenciacdo entre produtos e servicos
2. Os conceitos de Tangibilidade e intangibilidade;
3. Importancia da marca (do produto, da empresa);

Compreenséo da percepc¢do do consumidor de produtos e servigos.




Metodologia

Aula Expositiva, Interpretacdo de Cenarios, Discussdo e troca de informacgdes entre alunos e
docente, associacdo da teoria com exercicios praticos.

Aula 2 — Segunda semana

Contetidos Administracao estratégica de produtos:
1. Conceito, classificacdo de Produtos;
2. Linha de Produtos;
3. Mix do produto.
Metodologia Aula Expositiva, Interpretacdo de Cenarios, Discussdo e troca de informacdes entre alunos e

docente, associa¢do da teoria com exercicios praticos.

AULA 3 - Terceira semana

Contetidos Administracao estratégica de produtos:
1. Caracteristicas que definem a categoria de um produto: design, rétulo,
embalagem.
Metodologia Aula Expositiva, Interpretacdo de Cendrios, Discussdo e troca de informacdes entre alunos e

docente, associa¢do da teoria com exercicios praticos.

AULA 4 — Quarta semana

Conteudos Administracédo estratégica de produtos:
2. Teoria do Ciclo de vida de Produtos;
3. Teoria do crescimento via estratégia de negocios;
4. Teoria do portifélio de produtos pela Matriz BCG;
5. Posicionamento de produtos.
Metodologia Aula Expositiva, Interpretacdo de Cendrios, Discussdo e troca de informacdes entre alunos e

docente, associa¢do da teoria com exercicios praticos.

AULA 5 - Quinta semana

Conteudos Administracéo estratégica de servicos:
1. Panorama do setor de servicos;
2. Classificacdo dos diversos tipos de servicos;
3. Caracteristicas dos servicos
Metodologia Aula Expositiva, Interpretacdo de Cendrios, Discussdo e troca de informacdes entre alunos e

docente, associa¢do da teoria com exercicios praticos.

AULA 6 - Sexta sema

na

Conteudos Administracéo estratégica de servicos:
1. Caracteristicas dos consumidores que interferem na prestacéo de servigos
2. Principios da gestédo de servicos
Metodologia Aula Expositiva, Interpretacdo de Cenérios, Discuss3o e troca de informacdes entre alunos e

docente, associa¢do da teoria com exercicios praticos.

AULA 7 — Sétima semana

Contetidos

Novos Produtos: Desenvolvimento e Langcamento:
1. Razdes para novos produtos;




2. Extenséao de linha de produtos;
3. Razbes de insucessos de novos produtos

Metodologia

Aula Expositiva, Interpretacdo de Cendrios, Discussdo e troca de informagdes entre alunos e
docente, associagdo da teoria com exercicios praticos.

AULA 8 — Oitava semana

Contetidos

Reviséo dos principais contelidos para a avaliagdo bimestral individual.

Metodologia

Aula Expositiva, Interpretacdo de Cendrios, Discussao e troca de informagdes entre alunos e
docente, associagdo da teoria com exercicios praticos.

Aula 9 — Nona semana

Instrumento Avaliagcdo Bimestral Individual. Prova dissertativa e/ou multipla escolha contemplando as
competéncias e habilidades exploradas no ENADE.

Conteudos Conteudo ministrado no 12 bimestre.

Critérios

Aula 10 - Décima semana

Contetidos

Vistas das Provas, esclarecimento das duvidas e informe da composi¢do da nota.
Revisdo do conteudo.

Etapas do processo de desenvolvimento e langcamento de novos produtos:
1. Etapa 1: busca e selecéo de idéias e oportunidades;

Etapa 2: analise da viabilidade econémico-financeira e comercial

Metodologia

Atendimento individualizado para o esclarecimento de duvidas. Revisdo da Teoria com
exercicios praticos.

AULA 11 - Décima primeira semana

Conteudos Etapas do processo de desenvolvimento e langamento de novos produtos:
1. Etapa 3: desenvolvimento do novo produto;
2. Etapa 4: pesquisa e teste do produto.
3. Etapa 5: plano de marketing para o lancamento;
4. Etapa 6: acompanhamento, controle, corre¢fes, ajustes.
Metodologia Aula Expositiva, Interpretacdo de Cenarios, Discussdo e troca de informagdes entre alunos e

docente, associa¢do da teoria com exercicios praticos.

AULA 12 - Décima segunda semana

Conteudos Conceitualizacdo de marcas e suas variaveis:
1. Conceito de Marca. Importancia das marcas. Histérico e evolu¢do do conceito
de marca;
2. Papéis que as marcas desempenham para consumidores e empresas.
3. Exemplos de marcas consolidadas.
Metodologia Aula Expositiva, Interpretacdo de Cenarios, Discussdo e troca de informacdes entre alunos e

docente, associacdo da teoria com exercicios praticos. Uso do sistema em sala de aula (excell)
ou laboratdrio.

AULA 13 - Décima terceira semana

Contetdos

Administracdo estratégica de marcas:




1. Conceito de Brand Equity e pilares do Brand Equity;
2. Chave do Branding, gerenciamento de marcas.

Metodologia

Aula Expositiva, Interpretacdo de Cendrios, Discussdo e troca de informagdes entre alunos e
docente, associagdo da teoria com exercicios praticos. Uso do sistema em sala de aula (excell)
ou laboratdrio.

AULA 14 - Décima quarta semana

Conteudos Administracdo estratégica de marcas:
1. Retomada dos conceitos de linha de produtos, extensao de linha de produtos
e apresentacdo do conceito de extensédo de marca;
2. Imagens da marca: perfis de consumo, situacdes de compra/uso no consumo,
personalidade, valores, legado, experiéncias.
Metodologia Aula Expositiva, Interpretacdo de Cendrios, Discussdo e troca de informacdes entre alunos e

docente, associagdo da teoria com exercicios praticos. Uso do sistema em sala de aula (excell)
ou laboratério.

AULA 15 - Décima quinta semana

Conteudos Administracédo estratégica de marcas:
1. Julgamento da marca: qualidade, credibilidade, consideracéo, superioridade da
marca;
2. Ressonancia da marca: fidelidade comportamental, senso de comunidade.
Metodologia Aula Expositiva, Interpretacdo de Cenérios, Discussdo e troca de informacdes entre alunos e

docente, associagdo da teoria com exercicios praticos. Uso do sistema em sala de aula (excell)
ou laboratdrio.

AULA 16 — Décima sexta semana

Conteudos Administracédo estratégica de marcas:
1. Diretrizes de posicionamento;
2. Arquitetura de Marcas.
Metodologia Aula Expositiva, Interpretacdo de Cenarios, Discussdo e troca de informacdes entre alunos e

docente, associagdo da teoria com exercicios praticos. Uso do sistema em sala de aula (excell)
ou laboratério.

AULA 17 - Décima sé

tima semana

Contetdos

Revisdo dos contetdos das aulas 10 em diante

Metodologia

Aula Expositiva, Interpretacdao de Cendrios, Discussao e troca de informagdes entre alunos e
docente, associagdo da teoria com exercicios praticos. Uso do sistema em sala de aula (excell)
ou laboratdrio.

AULA 18 — Décima oitava semana

Contetdos

Avaliacdo Bimestral Individual. Prova dissertativa e/ou multipla escolha contemplando as
competéncias e habilidades exploradas no ENADE.

Metodologia

Conteudo ministrado no 22 bimestre.

AULA 19 - Décima nona semana

Instrumento

Vistas e revisdo de conteldo




Contetdos Conteldo ministrado no 22 bimestre.

Critérios

AULA 20 - Vigésima Semana

Instrumento Recuperagio

Conteudos Conteldo ministrado no 22 bimestre.

Critérios




