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PROGRAMA DAS PROVAS
1. Caracteristicas dos servigos
2. Composto de marketing ampliado para servigos

3. Encontro de servicos e a administracdo de pessoas (clientes internos e clientes
externos)

4. Evidéncias fisicas e cenario de servicos

5. Comportamento do consumidor de servigos

6. Avaliacdo da qualidade e da satisfacdo do consumidor de servigos
7. Falhas em servicos e estratégias de recuperacao de servi¢cos

8. Planejamento Estratégico

9. Plano de Negocios
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