
Planejamento de ServiÃ§os
&nbsp; Como Planejar a Entrega de Um Bom Servi&ccedil;o ao Cliente? Como Deve Ser a Pol&iacute;tica de Treinamento aos Atendentes? Qual

&eacute; a Expectativa dos Consumidores de Servi&ccedil;os? 

&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&n

bsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;  Estima-se que o

setor de servi&ccedil;os no Brasil &eacute; o que mais emprega m&atilde;o-de-obra, representando atualmente cerca de 55% do Produto Interno

Bruto (PIB). Ou seja, mais da metade dos empregos e da produ&ccedil;&atilde;o brasileira prov&eacute;m do mercado de servi&ccedil;os.  Uma das

principais raz&otilde;es desse r&aacute;pido crescimento foi a estrat&eacute;gia de franquias &agrave;s novas unidades, onde o peso das marcas

&eacute; menor do que a proximidade &ndash; ou conveni&ecirc;ncia &ndash; do ponto de venda. Al&eacute;m disso, n&atilde;o existem muitas

barreiras &agrave; entrada de novos concorrentes como nas ind&uacute;strias.  No setor de servi&ccedil;os a produ&ccedil;&atilde;o e o consumo

s&atilde;o simult&acirc;neos, n&atilde;o havendo propriedades a serem transferidas nem patenteadas. Como a concorr&ecirc;ncia tentar&aacute;

imitar rapidamente os avan&ccedil;os conquistados, o melhor rem&eacute;dio &eacute; a empresa possuir know-how e ter uma equipe bem

sintonizada, pois isso &eacute; bem mais dif&iacute;cil de imitar.&nbsp;&nbsp;  Pode-se perceber que se trata de um setor extremamente

din&acirc;mico, onde surgem novos concorrentes a todo instante e as condi&ccedil;&otilde;es de mercado se alteram com freq&uuml;&ecirc;ncia.

Neste segmento de mercado o diferencial oferecido pelas pessoas &eacute; decisivo para os consumidores optarem por determinado servi&ccedil;o,

pois predominam as empresas que utilizam atendentes. Em fun&ccedil;&atilde;o disso, as organiza&ccedil;&otilde;es deveriam investir em

treinamento do seu pessoal de atendimento a fim de oferecer cada vez mais servi&ccedil;os de qualidade aos consumidores.  As expectativas dos

consumidores s&atilde;o bem heterog&ecirc;neas e, sendo assim, cada pessoa valoriza algo diferente em um autom&oacute;vel &ndash; por

exemplo. Mas, sendo confort&aacute;vel, f&aacute;cil de dirigir, tendo um bom design e sendo econ&ocirc;mico, meio caminho j&aacute; est&aacute;

andado. Por&eacute;m, n&atilde;o se pode dizer o mesmo de uma seguradora onde as respostas s&atilde;o mais dispersas em uma infinidade de

fatores.  Dessa forma, pode-se dizer que &eacute; muito dif&iacute;cil padronizar a qualidade de um servi&ccedil;o e isso requer um profissional de

atendimento bem treinado, criativo e muito mais persuasivo do que um vendedor de produtos. Sendo assim, as empresas devem enfatizar as

seguintes atividades: &nbsp; &middot;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp; Investir pesado no treinamento do pessoal de atendimento. 

&middot;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp; Proporcionar atendimento imediato &agrave;s reivindica&ccedil;&otilde;es dos

consumidores. &middot;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp; Delegar autoridade aos atendentes para que possam decidir sobre o melhor

servi&ccedil;o, o qual satisfa&ccedil;a &agrave;s necessidades dos clientes. &middot;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp; Premiar os

bons desempenhos dos funcion&aacute;rios em rela&ccedil;&atilde;o ao atendimento aos clientes. &middot;

&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp;&nbsp; Instituir uma pol&iacute;tica de remunera&ccedil;&atilde;o de pessoal que reconhe&ccedil;a os

m&eacute;ritos individuais dos funcion&aacute;rios. &nbsp; &nbsp;
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