
 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Nota Introdutória da Obra 
 

A atualidade empresarial carateriza-se por uma elevada 
competitividade e uma intensa globalização, onde o negócio dos 

serviços necessita de ter clientes satisfeitos para sobreviver. 
A importância do passa palavra de clientes satisfeitos e insatisfeitos, 

muito ampliada pelas redes socias, acompanhada pelo respeito 
efeito de contágio sobre outros potenciais clientes a questão da 

qualidade dos serviços em primeiro plano, pressionando os 

fornecedores a desenvolverem esforços e a monitorizarem a 
evolução desta variável para se adaptarem às expectativas dos 

clientes. 
O que querem os clientes dos serviços que consomem? Como podem 

os fornecedores adequar o serviço às expetativas desenvolvidas? O 
que fazer para garantir a lealdade dos mesmos? Para qualquer 

gestor de serviços as respostas a estas questões são a chave-mestra 
para o sucesso. 

O GAP MODEL, apresentado neste livro, podendo ser utilizado em 

todos os setores de atividade, é uma ferramenta que permite: 

· Identificar os desvios entre as expetativas dos clientes e os 

serviços oferecidos. 
∙ Eliminar os desvios e melhorar a qualidade do serviço. 

Para além da teoria necessária, os casos práticos apresentados 

neste livro, têm como finalidade facilitar a compreensão do modelo 

bem como a sua colocação em prática para detetar as necessidades 
de ações. 

Este livro pode ser lido com vantagens imediatas para todos os 
responsáveis de serviços e todos aqueles que, no âmbito dos seus 

estudos, ou como futuros profissionais, queiram garantir o secesso 
das suas organizações. 
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Outro Lado… 

 

1.Lugar de sonho? 
Ilha. 

 
2.Presente ideal? 

Instrumento musical. 
 

3.Música preferida? 

Clássica. 
 

4.Autor preferido? 
Qualquer dos clássicos. 

 
5.Livro de referência? 

Gente independente de Halldór Laxness. 
 

6.Quadro? 

Gioconda. 
 

7.Pintor? 
Leonardo da Vinci. 

 
8.Filme? 

Vários. 
 

9.Carro de sonho? 

Um que tenha asas e seja autodirigido. 
 

10.Desporto? 
Ténis de mesa. 

 
11.Clube? 

Sporting. 
 

12.Frase/pensamento? 

Faz sempre tudo como se alguém te contemplasse. Epicuro 
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Outro Lado… 
 

1.Lugar de sonho? 

Veneza. 
 

2.Presente ideal? 
Uma viagem. 

 

3.Música preferida?  

Jazz. 

 

4.Autor preferido? 

Jorge Amado. 
 

5.Livro de referência? 

O Principezinho, de Antoine de Saint-Exupéry. 
 

6. Quadro? 
Pela força da mensagem e qualidade da obra: Guernica de Pablo 

Picasso. 
 

7. Pintor? 
Juan Miró. 

 

8. Filme? 
O Ovo da Serpente, de Ingmar Bergman. 
 
9. Carro de sonho? 

Acho que nunca me coloquei a questão. 
 

10.Desporto? 
Futebol e Patinagem artística sobre gelo. 

 

11.Clube? 
Benfica. 

 
12.Frase/Pensamento? 

Ainda não a/o encontrei… 



 8. 

 

  

 

 

 

 

 

 
 1. 

 
  
 

 
 

 
 

 
 

             3. 
 

 

  
 4. 
 

 
  
 

 
 

 
 

 
 

             5. 
 

 
 

 

 
 

 
 

 
 

  
 
 

 
 

 
 

 
 

6. 

 

 

  
 

10. 
 

 
 

 
 

             

             7. 
    

 
 

 
 

 
 

 

 
             11.   



Nota Bibliográfica 
 
 

Maria Helena Vinagre 

 

LIVROS 

 
Autoria: 

 

NEVES J. ; VINAGRE, M. H. - Qualidade de serviço : diagnosticar 

para intervir : o Gap-Model. Lisboa : Edições Sílabo, 2018. 

 

Capítulos: 

 

VINAGRE, H. - Qualidade de serviço. In GONÇALVES, S. P.  

- Psicossociologia do trabalho e das organizações : princípios e 

práticas. Lisboa : Pactor, 2014. p. 567-598. 

PINTO, L. G. ; OCHÔA, P. ; VINAGRE, M. H. -  Evaluating digital 

libraries impact : does the IPA Road Map count? In JOSE, A. 

- Advances in digital library development. New Delhi : MacMillan 

Publishers India, 2012. p. 56-64. 

 

VINAGRE,  M.  H. ;  PINTO,  L.  G. ; NEVES,  J. G. -  Giving  voice  to  

children  and  young adults :  a  methodological  approach  to  the  

evaluation  of  service  quality  in  libraries.  In NORTHUMBRIA 

International Conference on Performance Measurement in Libraries 

and  Information  Services  (PM8),  8,  Florence,  2009 - Libraries  

plus :  adding  value  in the  cultural  community:  proceedings.  

Newcastle  upon  Tyne :  Northumbria  University Press, 2011. 

p. 340-358. 



PINTO, L. ; OCHÔA, P. ; VINAGRE, H. - Integrated approach to the 

evaluation of digital libraries : an emerging strategy for managing 

resources, capabilities and results. In HEANEY, Michael - Library 

statistics for the 21st century world. München : K. G. Saur. 2009.  

p. 273-288. 

 

VINAGRE, M. H. ; NEVES, J. G. - Medição da qualidade de serviço 

em autarquias locais. In LIMA, Maria Luísa [et al.] - Percursos da 

investigação em Psicologia Social e Organizacional. Lisboa : Edições 

Colibri. 2004. p. 271-290. 

 

Organização: 

VINAGRE, M. H. - Diagnóstico da população imigrante no concelho 

da Moita : desafios e potencialidades para o desenvolvimento local. 

Lisboa : Ed. ACIDI, 2011. 

COMUNICAÇÕES: 

 

VINAGRE, M. H. ; PINTO, L. G. ; OCHÔA, P. -  Rethinking quality 

dimensions and attributes for the digital age : a multi-item scale 

analysis and assessment. Presentation at the 8th NORTHUMBRIA 

International Conference on Performance Measurement in Libraries 

and Information Services (Florence, Italy), 2009. 



Artigos: 

 

VINAGRE, H. ; NEVES, J. - Emotional predictors of consumer's 

satisfaction with healthcare public services. International Journal of 

Health Care Quality Assurance. Nº 23 (2010). p. 209-27. 

VINAGRE, H. ; PINTO, L. ; OCHÔA, P. - Revisiting digital libraries 

quality : a multiple-item scale approach. Performance Measurement 

and Metrics. Nº 12 (2011). p. 214-236.  

VINAGRE, H. ; NEVES, J. -  The influence of service quality and 

patients emotion on satisfaction. International Journal of Health Care 

Quality Assurance. Nº 21 (2008). p. 87-103. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

NOTA: Esta iniciativa só se tornou possível com a total colaboração dos autores. 
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