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RAFAEL CERVEIRA PINTO MANAGING PARTNER DA SQUADRA

A entrega de um serviço
temde estar treinadaerobusta

O consultor adverte que os processos e as pessoas são determinantes
no marketing de serviços e que o processo de entrega tem de respeitar o
posicionamento e qualidade desse serviço da fábrica até ao consumo

ANTÓNIO LARGUESA

alarguesa@negocios pt
O marketingde serviçoséotemadoFórum Squadra de 2015 que

na sexta feira 6 de Fe
vereiro vaijuntar noANF Business
Center no Porto gestores devários
sectores da academia à indústria
desporto e entretenimento As com
petências exigidas numa economia
de serviços estima se que 70 da
riquezamundialjá advém dos servi
ços foi o mote para a conversa com
o sócio destaconsultora especializa
daemgestão demarketing evendas

Quais são as maiores dificulda
des em trabalhar o marketing
de serviços
Tem aver com a intangibilidade

dos próprios serviços Ao formatar
um produto para lançar no merca
do uma empresade serviços ou de
produtos que precisade acrescentar
serviços em cima do produto tem
de ter em consideração um conjun
to de benefícios e atributos para ele
ser competitivo e atractivo E a tan
gibilização desses produtos émuito
importante de conseguirpassar

Como é que se opera essa tan
gibilidade Como é que o gestor
ataca esse problema
Deve perceber através devárias

técnicas disponíveis no marketing
quais são os atributosmais relevan
tes para comunicar e depois tentar
materializá los Nas telecomunica

ções móveis houve umproduto que
foi disruptivo naaltura oMimo cujo
atributo era a funcionalidade pré
pago Amaterialização quer em co
municação na embalagem na for
macomo eravendido numparalele
pípedo foi importantíssima

Outra característica do marke

ting de serviços é a simultanei
dade ou seja o fornecimento e
a compra acontecem ao mesmo
tempo Que desafios acarreta
Osserviços têmumasazonalida

de própria Temos uma instalação
montadaedeprocurarcaptarclien
tes e projectos ao longo do ano Um
cabeleireiro por exemplo abre às 9h
e fecha às 20h Teminstalações e seis
cabeleireiras aptas para gerir o flu
xo diário tem a fábrica a produ
zir lavagens cortes etc Se tiver
maior procura às sextas e sábados
cabe lhe promover campanhas de
marketing para inverter essa sazo
nalidade um desconto promoção
cartão cliente Hávárias alavancas

de marketing disponíveis para con
seguir fabricar serviços nos dias em
que terá em teoria menor procura

Porque os serviços não se po
dem stockar

A pressão que coloca é que te
mos degarantir que o fluxo de entra
da de negócio e de clientes seja o
mais homogéneapossível

E o prestador de serviços é a
fábrica diante do cliente

Nomarketing de serviços toda

a experiência relativa ao processo
pelo qual é entregue e às pessoas
que o entregam é determinante na
avaliação daqualidade final porpar
te do cliente O processo de entrega
tem de estar suficientemente trei

nado e robustopara ser omais estan
dardizado possível Poroutro lado
apessoa queprestaouentrega o ser
viço além da capacitação técnica
tem de ter uma capacitação da rela
ção humana e da atenção ao atendi
mento e cliente para que haja satis
fação à saída As companhias de avia
ção são o caso típico Pode ir a Lon
dres naRyanair ouBritishAirways
São propostas de valor diferentes
mas na segunda está disposto a pa
garmais porque àpartida temuma
componente de serviço superior Se
for mal atendido pela hospedeira
então a marcavai sair afectada

Como garante que não há esse
defeito de fabrico que essa
falha não acontece nas pessoas
Começa no recrutamento a

empresapoder definir o perfil ideal
para a pessoa que desempenha a
função X a seguir tem a ver com
treino treinar a pessoaantes de es
tar expostaemlugares deentregade
serviço E depois tem aver também

com a avaliação do desempenho
com critérios quantitativos e quali
tativos e premiá lo

No caso dos serviços o posicio
namento estratégico deve ser
mais comunicado aos clientes
em vez de ficar nos gabinetesda
gestão de topo
Aparte estratégica não é muito

diferenteentre produtos e serviços
Por exemplo umbanco quando vai
parao mercado e lança serviços par
te sempre de uma lógicade segmen
tação tem uma proposta de valor
valências e knowhow específicos
Seoperano privatebanking a for
mulação de serviço atributos emo
cionais racionais posicionamento
materialização comunicação têm
de estar de acordo com um tipo de
cliente mais exigente e sofisticado
Tem de ter em conta que esse seg
mento tem necessidades e caracte

rísticas específicas diferentes de
uma operação mainstream ou
lowcost que têmde serbemen
tendidas para ter sucesso

E transmitidas ao cliente final

Quer à sua equipa interna quer
ao cliente final E por isso que o pri
vate banking tem instalações dife
rentes deumbanco normal O espa
ço físico é um factor determinante
do marketingde serviços

No que toca aos processos é
mais difícil aqui o gestor enten
der os fluxos de trabalho pro
cedimentos e metodologias uti
lizadas na prestação de um ser
viço Como é que se pode facili
tar esse entendimento

Osgestores devempensarnaen
trega de um serviço que respeite o
seuposicionamento e a suaqualida
de em todas as fases desde afábrica
até ao consumo E há técnicas de

marketing para poder testar e tor
nar os processosmais robustos para
que o processo final tenha sempre

um bom desempenho e uma boa
avaliação de qualidade

Mas numa fábrica é mais fácil

mudar um processo e perceber
onde está a areia na engrena
gem

Numserviço se fornuma lógica
de teste pilotooude research po
dem se fazer testes amostra perce
ber o que correu bem e o que não
correu bem e afinar conforme o

feedback que obtivermosÉ im
portante as empresas ouvirem os
clientes para afinar o seu próprio
processo E importante que isso es
tejana atitude do dia a dia de quem
faz o marketingde serviços
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PERFIL

Campeão nos carros clássicos

Rafael Cerveira Pinto 47 anos é licenciado em Gestão de Marketing
pelo IPAM fez o Curso Geral de Gestão da antiga EGP Escola de Ges
tão do Porto e o Programa de Direcção de Empresas da AESE Busi
ness School Iniciou a carreira como estagiário na área comercial da
RAR mas foi na Unicer que passou a maior parte da carreira ali de
sempenhou funções de responsabilidade crescente no marketing e
vendas saiu três anos para o lançamento do projecto Optimus e vol
tou em 2003 para o marketing do negócio das águas que dirigiu du
rante quatro anos Casado pai de três filhos e apaixonado por auto
mobilismo venceu uma das classes do trofeu CSS Classic Super Stock
clássicos na época desportiva 2014 fundou a Squadra em 2012

Está tudo
ainda por
fazer no
marketing
industrial

Nas grandes empresas o
marketing de serviços estábem
trabalho a maioria das PME
está aindamuito orientada para
o produto ou para o serviço
enquanto proposta de valor
mas são notórias as falhas no

ponto de contacto e na entrega
Já na área do marketing
industrial ou seja no segmento
business to business B2B
há um caminho longo a
percorrer diagnostica Rafael
Cerveira Pinto Preocupam se
muito com a lógica da
formatação do produto ou
serviço mas depois ao longo da
cadeia na entrega
comunicação design
interacção capacidade de
fidelização e activação do
marketingdigital está tudo
ainda por fazer detalha o
consultor

Numa época em que as
empresas industriais têm
produtos cadavez mais
semelhantes é em questões
como a entrega assistência
técnica garantias seguros
crédito distribuição informação
ou pós venda que se podem
realmente diferenciar É nesse

espaço que o fundador e sócio
gerente da Squadravê mais
margem de actuação Estão
muito focadas no produto base e
esses atributos que acrescentam
valor nem sempre estão bem
trabalhados e trabalhados de

forma exaustiva

A servitization nas

empresas industriais será um
dos temas em destaque no
Fórum Squadra em que Miguel
Franco vai partilhar as melhores
práticas de gestão da Schmitt
Elevadores João Ricardo

Moreiravai falar do

rebranding daNos Empresas
André Jacques na experiência
de inovação daUnicer e Rui
Lousa em nome da FC Porto
Comercial sobre o negócio do
desporto através da criação de
valor

ANTÓNIO LARGUESA
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