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O projeto € 2 gestio do cmpresas de scrvigo sBo marcados por
exigéncias diferenciadas em tormos da interaglo CLIENTE/EMPRESA,
principalments, devido 4 prosonga do cliente nas operagles de produgio do
servigo.

Contribuemn pare o cotendimenio ¢ identificaglio das relagBes entre ©
clienic ¢ & cmpresa, conesitos relativos a: "pacole de servigo®, "momento da
verdade” e grau de intensidade do contaio cliente/cmpress.

Com base ne reviso da litcratura (explorando os conceitos citados),
prctende-se apresentar propostas para a estruturaclo de cmpresas de servigo,
em termos organizacionads.

Para ianio, sio discutidas casecieristicas qualitativas ¢ quantitativas
eavolvidas no projcto de cmpresas de servigo ¢ duas estralégias atuais de
gesifo, a saber. normativa, que prega a industrializagio do scrvigo como
forms de garantir o controle ¢ a repetibilidade de suss atividades e
customizada, que propde o estabelecimento de um “clima” eproprisdo 4
relacio da empresa com o cliente.
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