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Nota Introdutodria da Obra

A atualidade empresarial carateriza-se por uma elevada
competitividade e uma intensa globalizacdo, onde o negdcio dos
servicos necessita de ter clientes satisfeitos para sobreviver.

A importancia do passa palavra de clientes satisfeitos e insatisfeitos,
muito ampliada pelas redes socias, acompanhada pelo respeito
efeito de contagio sobre outros potenciais clientes a questdo da
qualidade dos servicos em primeiro plano, pressionando os
fornecedores a desenvolverem esforgos e a monitorizarem a
evolucdo desta variavel para se adaptarem as expectativas dos
clientes.

O que querem os clientes dos servicos que consomem? Como podem
os fornecedores adequar o servico as expetativas desenvolvidas? O
que fazer para garantir a lealdade dos mesmos? Para qualquer
gestor de servigos as respostas a estas questdes sao a chave-mestra
para 0 sucesso.

O GAP MODEL, apresentado neste livro, podendo ser utilizado em
todos os setores de atividade, € uma ferramenta que permite:

- Identificar os desvios entre as expetativas dos clientes e os
servicos oferecidos.
- Eliminar os desvios e melhorar a qualidade do servigo.

Para além da teoria necessaria, os casos praticos apresentados
neste livro, tém como finalidade facilitar a compreensao do modelo
bem como a sua colocagcdo em pratica para detetar as necessidades
de agoes.

Este livro pode ser lido com vantagens imediatas para todos os
responsaveis de servigos e todos aqueles que, no ambito dos seus
estudos, ou como futuros profissionais, queiram garantir o secesso
das suas organizagoes.

Indice disponivel em: http://bit.ly/BiblioLivroMesIndiceMar19



http://bit.ly/BiblioLivroMesIndiceMar198

Notas Biografica do Autor

José Gongalves das Neves é Licenciado em Psicologia pela Faculdade
de Psicologia e Ciéncias da Educacdo da Universidade de Coimbra,
em junho de 1981.

Doutorado em Psicologia Social e das Organizacdes na especialidade
de Comportamento Organizacional, pelo ISCTE em fevereiro de
1997.

Professor Associado do ISCTE desde 2002.

Professor Associado com Agregacao desde 2008

Docente em estudos graduados e pds-graduados, orientador de
teses de mestrado e de doutoramento nas areas da cultura
organizacional, qualidade de servigo, gestdao de recursos humanos e
responsabilidade social.

Investigador no Dinamia’ CET-IUL em projetos de diagndstico e
intervengao organizacional.






Nota Bibliografica do Autor

José Gongalves das Neves

LIVROS

Autoria:

NEVES J. G. ; VINAGRE, M. H. - Qualidade de servico : diagnosticar
para intervir : o Gap-Model. Lisboa : Edicdes Silabo, 2018.

MARTINS, L. ; [et al.] - Saude com sucesso : casos de

empreendedorismo institucional. Lisboa : Edigdes Bnomics, 2015.

NEVES, J. G. ; GARRIDO, M. ; SIMOES, J. E. - Manual de
competéncias pessoais, interpessoais e instrumentais : teoria e
pratica. 32 edicdo. Lisboa : EdigOes Silabo, 2015.

FERREIRA, J. M. C. ; NEVES, J. G. ; CAETANO, A. - Manual de

psicossociologia das organizacbes. Lisboa : Escolar Editora, 2001.

NEVES, J. G. - Clima organizacional, cultura organizacional e gestdo

de recursos humanos. Lisboa : RH Editora, 2000.

Capitulo:

NEVES, J. G. - Paradoxo e complexidade na lideranca: padrdes
configuracionais. In SAETA, B. R. P. ; FERREIRA, J. M. C.

- A diversidade humana e o contexto laboral. Sao Paulo : Editora
Mackenzie, 2016. p. 45-74.



NEVES, J. G. ; GONCALVES, S. - GRH em Portugal : evolucao
conceptual, investigacdo e aplicacdo. In FERREIRA, A. I. [et al.]
- GRH para gestores. Lisboa : Rh Editora, 2015. p. 37-66.

NEVES, J. G. - Psicologia organizacional : individuo, trabalho e
organizacao. In GONCALVES, S. P. - Psicossociologia do trabalho e
dasoOrganizacoes : principios e praticas. Lisboa : Pactor, 2014.

p. 3-29.

Organizacgao:

SIMOES, E. ; NEVES, J. - On ethics and social responsibility
research. Lisboa : Business Research Unit. ; (ISCTE-IUL), 2012.

Morin, E. [et al.] - New research trends in effectiveness, health, and
work : a criteos scientific and professional account. Montreal :
Criteos - HEC-Montreal, 2009.

PUBLICACOES PERIODICAS

Artigos:

SIMOES, 1. E. [et al.] - Contextual determinants of HR
professionals? Self-perceptions of unethical HRM practices. European
Journal of Management and Business Economics. (Dec. 2018).
Disponivel em: doi.org/10.1108/EJMBE-12-2017-0062

DUARTE, A. P. ; [et al.] - More socially responsible, more ethical,

more attractive as a future employer? Contributes of corporate



social performance and ethical reputation for the attraction of future
employees. Psicologia. Vol. 31, N° 2 (2017). p. 192-197.

GOMES, D. R ; NEVES, J. G. - Do applicants' prior experiences
influence organizational attractiveness prediction? management
research : The Journal of the Iberoamerican Academy of
Management. Vol. 8, N° 3 (2010). p. 203-220.

Disponivel em: 10.1108/1536-541011089420

GONCALVES, S. P. ; NEVES, J. G. - Bem-estar subjectivo nos
profissionais de policia e militares. Revista de Psicologia Militar.
N° 19 (2010). p. 119-143.

DUARTE, A. P. ; MOURO, C. ; NEVES, J. G. - Corporate social
responsibility : mapping its social meaning. Management Research :
The Journal of Iberoamerican Academy of Management. Vol. 8, N° 2
(2010). p. 101-122.

Disponivel em: 10.1108/1536-541011066461

VINAGRE, M. H. ; NEVES, J. G. - Emotional predictors of consumer's
satisfaction with healthcare public services. International Journal of
Health Care Quality Assurance. Vol. 23, N° 2 (2010).

p. 209-227. Disponivel em: 10.1108/09526861011017111

NEVES, J. G. ; GONCALVES, S. - A investigacdao em GRH em Portugal
: resultados e tendéncias. Revista Portuguesa e Brasileira de Gestao.
Vol. 8, N° 4 (2009). p. 66-83.


http://dx.doi.org/10.1108/1536-541011089420
http://dx.doi.org/10.1108/1536-541011066461

VINAGRE, M. H. ; NEVES, J. G. - The influence of service quality and
patients’ emotions on satisfaction. International Journal of Health Care
Quality Assurance. Vol. 21, N° 1 (2008). p. 87-103.



Outro Lado...

1.Lugar de sonho?
Ilha.

2.Presente ideal?
Instrumento musical.

3.Musica preferida?
Classica.

4 .Autor preferido?
Qualquer dos classicos.

5.Livro de referéncia?
Gente independente de Halldor Laxness.

6.Quadro?
Gioconda.

7.Pintor?
Leonardo da Vinci.

8.Filme?
Varios.

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.Mdusica preferida?
Jazz.

4.Autor preferido?
Jorge Amado.

5.Livro de referéncia?
O Principezinho, de Antoine de Saint-Exupéry.

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

7. Pintor?
Juan Miro.

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

9. Carro de sonho?
Acho que nunca me coloquei a questao.

10.Desporto?
Futebol e Patinagem artistica sobre gelo.

11.Clube?
Benfica.

12.Frase/Pensamento?
Ainda ndo a/o encontrei...
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