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PROGRAMA DAS PROVAS

1. As caracteristicas dos servi¢os e suas implicacdes para o composto de marketing ampliado
para servicos

2. Composto de marketing ampliado para servicos

3. O encontro de servicos e a administracdo de pessoas (clientes internos e clientes externos)
4. Evidéncias fisicas e cenario de servicos

5. Avaliagdo da qualidade e da satisfagao do consumidor de servigos

6. Falhas em servigos e estratégias de recuperacao de servigcos

7. O comportamento do consumidor de servicos

8.A ideia do negdcio e a analise de oportunidades

9.0 Plano de Negdcios
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