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PONTOS PARA AS PROVAS ESCRITA E DIDATICA

1. Os problemas de marketing decorrentes das caracteristicas dos servicos
(intangibilidade, inseparabilidade, heterogeneidade e perecibilidade) e as possiveis
solugdes para tais problemas.

2. Decisbes sobre comunicacéo de servicos.

3. Os papeis dos clientes na prestacdo de servi¢os e as estratégias para ampliar a
participacdo do cliente no servico.

4. As evidéncias fisicas e 0 cenario de servicos.

5. As expectativas, as percepcoes e o0 processo de decisdo do consumidor/cliente de
Servicos.

6. Qualidade do servico e satisfagcdo do consumidor de servicos: significado,
medicao, e o sistema de informacdes sobre qualidade em servicos.

7. O impacto e as reacbes de clientes em relacdo as falhas de servicos; as
estratégias de recuperacao de servicos.

8. Estratégias segundo as visdes de Ansoff; Porter; e Miles e Snow.

9. As fontes de ideias para novos empreendimentos usadas pelo empreendedor e a
procura de oportunidades de negdcios.

10. Definicdo, beneficios e a apresentacéo do plano de negdcios.
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Rio Grande, 24 de fevereiro de 2014.



