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Numa perspectiva pratica, a obra
Gestdo de servicos e marketing
interno € um manual de atuacao bas-
tante objetivo e sucinto sobre os
caminhos para desenvolver uma
gestao de servicos eficiente e de
qualidade. Junte-se a isso a imple-
mentacdao de um programa de
marketing interno e entao o profis-
sional estara apto a compreender
estas ferramentas estratégicas, a
dinamica de mercado e preparar-se
para os desafios de uma economia
altamente competitiva.

Parte da série Marketing de pu-
blicacdes da FGV Management, pro-
grama de educacao continuada da
Fundacao Getulio Vargas, um dos
mais tradicionais e conceituados
centros de pesquisa e ensino em
administracao e marketing, a obra
é sustentada por uma consideravel
pesquisa bibliografica, um excelen-
te instrumento para quem deseja
conhecer melhor o mundo da ges-
tao de servicos. Nao é s6 isso, abran-
gendo desde o ja tradicional Kotler
até diversos autores nacionais, ame-
ricanos e europeus, a bibliografia
que da corpo a obra demonstra tam-
bém o esforco dos autores com a
abrangéncia e pertinéncia dos con-
ceitos.

Espere, efetivamente, encontrar
um excelente resumo dos principais
pontos relacionados a gestao de ser-
vicos, resumo no melhor sentido
positivo, no sentido daquele estu-
dante ou profissional que, perden-
do-se no mar de livros sobre
determinados assuntos, ndo conse-
gue separar o “joio do trigo” e final-
mente encontra um guia. Spiller, PIa,
Luz e Sa fizeram isto pelo leitor.
Resumiram, fizeram consideracoes,
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sinalizaram o caminho e, melhor de
tudo, dao dicas preciosissimas para
quem se dispuser a compreender.

Didatica e objetiva. A obra come-
ca com a fundamentacao basica
sobre marketing de servicos, no pri-
meiro capitulo, diferenciando servi-
cos de produtos, expondo suas
caracteristicas e consequéncias,
demonstrando o fluxo do processo
de marketing voltado para servicos.
No segundo capitulo, a preocupa-
¢ao esta na conceituacao de quali-
dade ligada a servicos, sua impor-
tancia na construcao de um diferen-
cial competitivo tangivel e de longo
prazo, fundamentos, ciclo de vida
do servico e os gaps, falhas comuns
que podem ser prevenidas.

Produtividade em servicos é o
assunto do terceiro capitulo, ja que
servico geralmente é prestado por
seres humanos para seres huma-
nos, os autores tiveram a preocu-
pacao de trazer a baila a questao
da gestao de capacidade versus de-
manda, crucial em servicos onde o
relacionamento com o cliente € uma
constante e objeto, alias, do quarto
capitulo, que apresenta a tipologia
do cliente, como identifica-lo,
conquista-lo, satisfazé-lo ou, como
diriam outros autores, encantd-lo.
Preste atencao especial as dicas que
permeiam todo o texto e que sao
muito Uteis.

Na sequiéncia, a obra vem abor-
dar a tangibilidade dos servicos atra-
vés do composto cilme e de outros
pontos importantes como o
merchandising, iluminacao, vitri-
nhismo, cores, musica, aromas,
crowding, desenvolvimento da per-
cepcao do cliente através de pesso-
as, precos e material de comu-

hicacao. Marketing interno é o as-
sunto do sexto capitulo, ja que a
prestacao de servicos de qualidade
tem ligacao direta com o ambiente
interno, ou seja, com os funcionari-
0S responsaveis por esses servicos,
assim, os autores preocuparam-se
em expor conceitos como satisfa-
¢ao, cultura da qualidade, lideran-
cas, empowerment, marketing
interno e o conceito de B2E business-
to-employee. O sétimo capitulo abor-
da o planejamento estratégico em
servicos, tracando um breve roteiro
que, através de topicos, valoriza os
principais pontos a serem conside-
rados.

Os autores da série sao profes-
sores do programa de educacdo con-
tinuada da Fundacao Getulio Vargas,
todos experientes tanto em merca-
do como em sala de aula, o que da
a obra um tom bastante didatico
sem afastar-se da sua utilidade pra-
tica no dia-a-dia das organizacoes.
Alunos e profissionais podem bene-
ficiar-se do conteldo.

Se o que o leitor procura é uma
obra basica, pratica e objetiva, tera
um bom exemplar em maos. Mas
nao espere delongas, discussoes
profundas ou uma abordagem mais
densa dos diversos conteidos: em
nenhum momento ha este aprofun-
damento, inclusive porque nao é o
objetivo da obra ou da coletanea.
Considere este um primeiro conta-
to, gostoso, tranqiilo, que com cer-
teza abrira portas para outros
questionamentos, dividas e neces-
sidades de ampliacao de conceitos.
A sensacao que tivemos na leitura
foi de uma excelente entrada, que
convida ao prato principal. Ficamos
com um gostinho de quero mais.



