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mos. imagem. e. movimento,.
isto.porque,.para.eles,.Proust.
consegue pelo fluxo de sua 
narrativa.manter.o.movimen-
to das coisas e não fixá-la em 
palavras..o.leitor.que.mergu-
lhar. na. correnteza. tempes-
tuosa. do. estilo. proustiano,.
se.não.se.atordoar.porque.o.
verdadeiro. leitor.de.Proust.é.
constantemente.sacudido.por.
pequenos.sobressaltos,.pode.
sentir o movimento do fluxo 
de.sua.narração,.escoando.li-
vre e imprevisível. O fluxo de 
milhares.de.impressões.fugi-
dias,. narradas. no. romance,.
que. buscam. mostrar. o. cará-
ter.novo.e.continuamente.in-
finito do tempo e da vida.

reforçando. a. tese. de.
Brassaï,. os. biógrafos. de.

Proust afirmam que ele foi 
um.apaixonado.por.fotogra-
fias: colecionava, mostrava, 
trocava,. até. mesmo. perse-
guia. aqueles. que. possuíam.
uma.que.ele.desejava.ter,.e.
se.não.as.conseguia.chega-
va. a. roubá-las.. desde. sua.
invenção,.reconheceu.na.fo-
tografia uma arte. Testemu-
nha.de.seu.surgimento,.viu.
na fotografia, desde o início, 
um. novo. modo. de. olhar. o.
mundo, capaz de fixar num 
instante. a. fugacidade. da.
vida. Fato que modificou seu 
conceito.sobre.a.criação.ar-
tística..Para.Brassaï,.“Proust.
não. pode. senão. saudar.
com.fervor.o.surgimento.de.
uma invenção – a fotografia 
–.que.permite.uma.nova.vi-

são.do.mundo..Proust.acha.
que, com a fotografia, são 
novos. olhos. que. se. abrem.
para.o.mundo,.diferente.do.
olhar. humano. e. que,. mes-
mo.guiados.pelo.cérebro.e.a.
personalidade.de.um.opera-
dor,. conservarão. sua. espe-
cificidade, esse algo insubs-
tituível. por. qualquer. outra.
arte:. a. objetividade. face. à.
realidade,. a. autenticidade.
do.instante”.

Para. os. pacientes. leito-
res. de. Proust. e. para. os. es-
tudiosos. da. comunicação. e.
da fotografia, este livro de 
Brassaï.é.leitura.instigante.e.
ao.mesmo.tempo.agradável.
e nos deixa claro a influên-
cia da fotografia na criação 
artística.de.Proust.

Numa. perspectiva. práti-
ca,. a. obra. Gestão. de. Servi-
ços. e. Marketing. interno. é.
uma. publicação. de. enfoque.
bastante. objetivo. e. aborda-
gem. sucinta,. relatando. ca-
minhos. e. experiências. para.
desenvolver. uma. gestão. de.
serviços eficiente e de qua-
lidade..Procura.também.ofe-
recer.formas.de.implementa-
ção.de.um.programa.de.mar-
keting. interno,. o. que. pode.
propiciar. a. pesquisadores.
e profissionais da área uma 
compreensão.dos.processos.
e. instrumentos. estratégicos.
em. relação. aos. serviços. e.
marketing. interno,. o. que. se.
coloca. em. sintonia. com. a.
dinâmica. de. mercado. e. os.
desafios de uma economia 

altamente.competitiva.
a. obra. é. parte. da. série.

“Marketing”,. que. é. uma. se-
qüência. de. publicações. da.
FGV. Management,. progra-
ma.de.educação.continuada.
da.Fundação.Getúlio.Vargas,.
um. dos. mais. tradicionais.
e. conceituados. centros. de.
pesquisa.e.ensino.em.admi-
nistração.e.marketing..o.livro.
é. sustentado. também. por.
uma. considerável. pesquisa.
bibliográfica, o que se rever-
te.num.excelente.referencial.
para.quem.deseja.pesquisar.
e. aprofundar-se. no. mundo.
da. gestão. de. serviços.. des-
sa. forma,. abrange. fontes.
bem diversificadas, contem-
plando. tanto. autores. tradi-
cionais. e. contemporâneos,.

com. procedências. também.
diferenciadas,. caso.de.auto-
res. nacionais,. americanos. e.
europeus..

É.possível.encontrar.uma.
excelente. sinopse. dos. prin-
cipais. pontos. relacionados.
à.gestão.de.serviços.e,.prin-
cipalmente,. conteúdos. que.
trazem. idéias,.conceitos,. te-
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orias.e.práticas.efetivamente.
conectados.com.a.realidade.
da. pesquisa. e. do. mercado,.
possibilitando.ao.leitor.inves-
tir. seu. tempo. de. leitura. em.
algo. que. realmente. será. de.
proveito acadêmico e profis-
sional..Spiller,.Plá,. luz.e.Sá.
fizeram isto pelo leitor. Re-
sumiram, fizeram considera-
ções,.sinalizaram.o.caminho.
e,.melhor.de.tudo,.dão.dicas.
altamente. relevantes. para.
quem. procura. aperfeiçoar-
se.na.área.de.gestão.de.ser-
viços.e.marketing.interno..

a. obra. começa. com. a.
fundamentação.básica.sobre.
marketing.de.serviços.no.pri-
meiro. capítulo,. diferencian-
do.serviços.de.produtos,.ex-
pondo.suas.características.e.
conseqüências,.demonstran-
do o fluxo do processo de 
marketing.voltado.para.servi-
ços..No.segundo.capítulo,.a.
preocupação.está.na.concei-
tuação.de.qualidade.ligada.a.
serviços,.sua.importância.na.
construção. de. um. diferen-
cial.competitivo.tangível.e.de.
longo. prazo,. fundamentos,.
ciclo.de.vida.do.serviço.e.os.
“gaps”,. falhas. comuns. que.
podem.ser.prevenidos..

Produtividade. em. servi-
ços. é. o. assunto. do. terceiro.
capítulo,. já. que. serviço. ge-
ralmente. é. prestado. de. se-
res.humanos.para.seres.hu-
manos;.os.autores.tiveram.a.

preocupação.de.trazer.à.bai-
la.a.questão.da.gestão.de.ca-
pacidade. versus. demanda,.
crucial. em. serviços. onde. o.
relacionamento.com.o.clien-
te. é. uma. constante. e. obje-
to,.aliás,.do.quarto.capítulo,.
que.apresenta.a.tipologia.do.
cliente, como identificá-lo, 
conquistá-lo,. satisfazê-lo. ou.
como.diriam.outros.autores,.
“encantá-lo”.. Parte. interes-
sante. diz. respeito. às. dicas,.
que. permeiam. todo. o. texto.
e.que.são.muito.úteis.

Na.seqüência,.a.obra.vem.
abordar.a.tangibilidade.dos.
serviços. através. do. com-
posto. “ciúme”. e. de. outros.
pontos.importantes.como.o.
merchandising,. iluminação,.
vitrinismo,. cores,. música,.
aromas,.“crowding”,.desen-
volvimento. da. percepção.
do. cliente. através. de. pes-
soas,. preços. e. material. de.
comunicação..

Marketing.interno.é.o.as-
sunto. do. sexto. capítulo,. já.
que.a.prestação.de.serviços.
de. qualidade. tem. ligação.
direta. com. o. ambiente. in-
terno,. ou. seja,. com. os. fun-
cionários. responsáveis. por.
esses. serviços;. assim,. os.
autores.preocuparam-se.em.
expor.conceitos.como.satis-
fação,. cultura. da. qualidade,.
lideranças,. empowerment,.
marketing. interno. e. o. con-
ceito. de. B2E. “business-to-

employee”.. o. sétimo. capí-
tulo. aborda. o. planejamento.
estratégico.em.serviços,.tra-
çando.um.breve.roteiro.que,.
através. de. tópicos,. valoriza.
os.principais.pontos.a.serem.
considerados.

os.autores.são.professo-
res. do. programa. de. educa-
ção.continuada.da.Fundação.
Getúlio.Vargas,. todos.expe-
rientes. tanto. em. mercado.
como.em.sala.de.aula,.o.que.
dá. à. obra. um. tom. bastante.
didático,. sem. afastar-se. da.
sua.utilidade.prática.no.dia-
a-dia.das.organizações..Pes-
quisadores, alunos e profis-
sionais podem beneficiar-se 
do.conteúdo.

Em.Gestão.de.Serviços.e.
Marketing.interno.o.leitor.en-
contra. uma. obra. referencial,.
prática. e. objetiva.. Mesmo.
para. aqueles. que. estão. ten-
do.o.primeiro.contato.com.o.
tema,.a. leitura.será.bastante.
proveitosa,. tanto. pelo. enfo-
que. multidisciplinar. como.
pela linguagem direta e fluen-
te,. mas. que. permite. abrir.
portas. para. muitos. questio-
namentos.e.horizontes.na.es-
fera.da.gestão.de.marketing..
Certamente,.essa.obra.pode-
rá. despertar. a. curiosidade. e.
o.interesse.para.outras.corre-
latas,.o.que.a.faz.cumprir.seu.
papel.na.formação.do.conhe-
cimento.na.área.de.Comuni-
cação.e.Marketing.


