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RESUMO:

Este presente trabalho ira apresentar e discutir o Cliente Oculto, € uma ferramenta
de avaliagao de desempenho e especifica para medir a qualidade no atendimento,
principalmente no varejo, a partir da contratagcdo de uma empresa terceirizada, ou
da utilizagcdo de profissionais proprios, que treinam e enviam falsos clientes as
lojas para testar a eficiéncia do servigo prestado aos consumidores; entre outras
palavras, também batizado de “comprador misterioso” ou ainda “cliente fantasma”,
a partir disto é instruido a abordar o vendedor e fazer uma série de perguntas de
acordo com um livefing passado pela empresa; através disto podemos realizar um
diagnéstico organizacional instrumentado, este que identifica os problemas e a
caracterizacdo de causas; necessario a escolha das agdes que se destinam a
concretizagdo das mudancgas desejadas, através da coleta de informagbes e
analise de dados; realizando assim a avaliacdo de desempenho com utilizagao de
intervencéao através do treinamento no foco das falhas do atendimento.
PALAVRAS CHAVE: Cliente, Atendimento, Desempenho, Exceléncia.

ABSTRACT:

This present work, will go to present and to argue the Occult Customer, is a tool of
specific evaluation of performance and to measure the quality in the attendance,
mainly in the retail, from the act of contract of a terceirizada company, or of the use
of proper professionals, who train and send false customers to the store to test the
efficiency of the service given to the consumers; among others words, also
baptized of “mysterious purchaser” or still “customer ghost”, from that is instructed
to approach the salesman and to make a series of questions one in accordance
with livefing passed by the company; through this we can carry through an
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instrumented orgazations diagnostics, this that identifies to the problems and the
characterization of causes; necessary to the choice of the actions that if destine the
concretion of the desired changes, through the collection of information and
analysis of data; thus carrying through the evaluation of performance with use of
intervention through the training in the focus of the imperfections of the attendance.
KEY- WORDS: Customer, Attendance, Performance, Excellency.

1. CLIENTE OCULTO

Mediante do cenario atual globalizado, nas empresas e no proprio
mercado corporativo, esta crescendo a busca pela melhoria no relacionamento
com o cliente; Desde ent&o a preocupacéo em se ter o melhor entendimento das
necessidades e nivel de satisfacdo tem sido tbnica.

Dentro disso, uma das ferramentas mais adequadas tem sido a
analise da qualidade através do Cliente “Oculto”, ou Cliente “X”. Neste aspecto, o
Cliente Oculto da uma resposta rapida e seguro sendo também um recurso
acessivel as pequenas empresas inclusive. O cliente hoje ja ndo aceita que um
funcionario nao esteja pronto a atendé-lo e suprir suas necessidades.

Por este motivo, todos devem ter o foco do cliente, sem excecao,
envolvendo todas as areas da empresa. Em linha com o ditado popular que diz
que o “fregués tem sempre razao”, algumas empresas passaram a avaliar seu
atendimento e servigos prestados e a corrigir pontos criticos do negécio a partir da
apreciacao de seus consumidores. Na realidade, de pessoas treinadas para agir
como tais. Assim, o “cliente oculto” vem sendo cada vez mais utilizado por
empresas, em especial nos ultimos trés anos, visitando estabelecimentos sem se
identificar e funcionando, indiretamente.

Geralmente, as empresas que organizam esta espécie de auditoria
anbnima selecionam pessoas comuns, mas que tenham o perfil do publico-alvo de
consumidores do negocio a ser avaliado, portanto a pesquisa € desenvolvida de
acordo com as necessidades de cada empresa, garantindo assim através dessa
ferramenta o bom atendimento e a satisfacdo dos clientes. Uma vez que o cliente
oculto & contratado, ele identifica as lacunas que devem ser corrigidas pela

empresa, para possibilidade da realizagdo de programas de treinamento, atraves
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disto alcangar a melhoria no atendimento corrigindo as falhas e alcangando a

exceléncia no atendimento.

1.1 Avaliacdo do Desempenho Humano

No processo de que da mesma forma como os professores avaliam
continuamente o desempenho de seus alunos,as organizagdes-empresas estao
preocupadas com o desempenho de seus funcionarios, a avaliacdo do
desempenho é uma apreciacao sistematica do desempenho de cada pessoa em
funcdo das atividades que ela desempenha,das metas e resultados a serem
alcangados e do seu potencial de desenvolvimento.A avaliagcdo do de
desempenho € um processo que serve para julgar ou estimar o valor,a exceléncia
e as qualidades de uma pessoa e, sobretudo, a sua contribuicdo para o negocio
da organizagao. (CHIAVENATO, 2004, p.223-224).

Mostrando dessa maneira, ser um excelente meio através do qual se
pode localizar problemas de supervisao e geréncia,de integracdo dos funcionarios
a organizacgdo,de adequacao de cargos,sendo assim a avaliacédo de desempenho
€ um meio de resolver problemas de desempenho,qualidade de atendimento e
qualidade de vida dentro das organizagoes.

E necessario avaliar o desempenho, pois toda pessoa, ou e,
funcionario precisa receber retroacdo a respeito de seu desempenho para saber
como esta fazendo seu trabalho, sem esta retroacdo as pessoas caminham as
cegas, as principais razdes pelas quais as organizagdes precisam conhecer algo a
respeito de seu desempenho de seus funcionarios sdo para posteriormente
fundamentar aumentos salariais, promogdes, transferéncias, demissdes de
funcionarios, como o funcionarios esta realizando seu trabalho, necessidades de
mudangas em seu comportamento, porém os pontos fracos do processo de
avaliacdo sdo tomados a partir de que quando os funcionarios sdo avaliados os
percebem como uma situagdo de recompensa ou de puni¢cdo pelo desempenho
passado, até mesmo quando percebem o processo como injusto ou

tendencioso,ou até mesmo quando os comentarios desfavoraveis do avaliador
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conduzem uma reagao negativa do avaliado.Assim a avaliagdo do desempenho
deve proporcionar beneficios para a organizagado e para as pessoas, tendo que
atender as seguintes linhas:a avaliagédo deve cobrir ndo somente o desempenho
dentro do cargo ocupado, como também o alcance de metas e objetivos, deve
enfatizar o individuo no cargo e ndo a impressao a respeito dos habitos pessoais
observados no trabalho, a avaliacdo deve ser aceitas por ambas as partes:
avaliador a avaliado; a avaliagao de desempenho deve ser utilizada para melhorar
a produtividade, tomando por o presente objetivo do trabalho o atendimento; assim
seu comportamento dentro da organizac&o, tornando-o mais bem equipado para
produzir com eficacia e eficiéncia.( CHIAVENATO, 2004, p.224-225)

Tendo por esse seguimento a utilizagdo de métodos de avaliagao,
utilizando critérios entre eles estaremos destacando a pesquisa de campo através

do Cliente “Oculto”.

2. TREINAMENTO

Através das falhas identificadas sera apresentado como instrumento
de melhorias e intervengao o treinamento, este quase sempre tem sido entendido
como o processo pelo qual a pessoa é preparada para desempenhar de maneira
excelente as tarefas especificadas do cargo que deve ocupar, sendo assim o
treinamento € um meio de desenvolver competéncias nas pessoas para que elas
se tornem mais produtivas, criativas e inovadoras, a fim de contribuir melhor para
0s objetivos organizacionais, nestes termos o treinamento € uma maneira de
agregar valor as pessoas, alterar o comportamento dos empregados na dire¢ao do
alcance dos objetivos organizacionais, tomando este como realizado em curto
prazo, aplicado de maneira sistematica e organizado. Iniciando pelo processo de
treinamento no qual se da pelo diagndstico apresentado que foi o levantamento de
necessidades a serem satisfeitas, implementacdo onde é a aplicagao e condugao
do programa de treinamento; a maior parte dos programas de treinamento esta
centrada em transmitir informacdes ao funcionario sobre a organizagdo, suas

politicas e diretrizes, regras e procedimentos, missdo e visdo organizacional, seus
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produtos/servigos, seus clientes, assim a informagao guia o comportamento das
pessoas e o torna mias eficaz.Tomando um foco onde visara o desenvolvimento
de novos habitos e atitudes para lidar com clientes, com o préprio trabalho e com
a propria organizagéo.(CHIAVENATO, 2004, p 338-339)

Observando que o treinamento ndao deve ser confundido com uma
simples questao de realizar cursos e proporcionar informagao, pelo contrario vai
além;atingir o nivel de desempenho almejado pela organizagdo através do
desenvolvimento continuo das pessoas que nela trabalham.

Teremos como primeira etapa o diagndstico do treinamento onde
sdo levantadas as necessidades do treinamento,que nem sempre sao muito
claras,estas temos pelas caréncias de preparo profissional das pessoas, ou seja, a
diferenca entre o que uma pessoa deveria fazer e aquilo que ela realmente sabe e
faz, objetivando atingir o novo patamar de desempenho futuro que se
pretenderemos alcancar.

Para poder alcangar esses objetivos, utilizaremos métodos de
levantamento de necessidades, focalizadas para estabelecer a estratégia de
treinamento:

e Analise organizacional: a partir do diagndstico de toda
organizagao, verificando assim os aspectos do objetivo do
treinamento.

e Analise dos recursos humanos: a partir do perfil das pessoas,
determinarem  quais o0s comportamentos,  atitudes,
conhecimentos e competéncias necessarias para que as
pessoas possam contribuir para o alcance dos objetivos
estratégicos na organizagao.

e Anadlise da estrutura de cargos: a partir do exame dos
requisitos e especificagdes dos cargos.

e Andlise do treinamento: a partir dos objetivos e metas que
deverao ser utilizadas como critérios para avaliacdo da
eficiéncia e eficacia do programa de treinamento.
(CHIAVENATO, 2004.p. 345)
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3. EXCELENCIA NO ATENDIMENTO

A importancia da exceléncia no atendimento, tem que estar no foco
de cultura da organizagdo e também nas crengas pessoais de cada colaborador
que nela trabalha, portanto é de extrema importancia de que as pessoas que
ocupam cargos de lideranga,adotem comportamento coerente com o que esta
sendo oferecido em treinamento,de maneira a refletir aos colaboradores total
comprometimento e compromisso com a exceléncia no atendimento. A partir
disso, sugere-se um sistema eficaz de informagdo sobre exceléncia no
atendimento proporcionara as liderangas algumas vantagens como, apontar
prioridades com clareza, orientar as decisdes, identificar o nivel do atendimento e
oferece dados para recompensar o atendimento excelente e para corrigir as
falhas.Com tudo estaremos utilizando uma das formas para medir a exceléncia no
atendimento ja mencionada como cliente oculto (RICHARD, F, 1997, p.71-74).

Através de tudo isso mencionado, também existe a possibilidade de
criar programas de reconhecimento e recompensa, pois a certeza de ter realizado
um bom trabalho, € motivo de sensagao de vitoria, por isso se o reconhecimento é
feito por outras pessoas, a satisfagcdo € maior;programas de reconhecimento e
recompensa constituem um fator determinante na motivacdo dos colaboradores,
assim nao envolvendo o aspecto financeiro, esta ao alcance do lider em qualquer
momento, se tornando justa e necessaria.

Com tudo é notavel observar o esperado no atendimento de que o
cliente espera integridade, cortesia, educacgdo, exclusividade no atendimento,
comprometimento, competéncia, solugcao rapida e eficaz, e agilidade. Estes
principios sado aceitos, no meio empresarial, como realmente representativo das
qualidades que as empresas e os individuos devem ter, para serem aceitos a
empresa entende que o cliente € a razdo e a causa de sua existéncia,pois sem
clientes comprando, nao ha empresa. Hoje nos dias atuais chefiar nao tem tanta
importancia quanto liderar, ndo ha chefes suficientes para ter sob seus olhos todos

os colaboradores o tempo todo, assim os individuos tomam as atitudes positivas
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exigidas, com mais produtividade quando sdo por respeito ao lider, e n&o por

medo ou por ordem do chefe.
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Figura 1

Dessa maneira deve existir humildade para ouvir e colocar em
pratica sugestbes de colaboradores, nunca matar sugestdo de um colaborador;
investir sempre e permanentemente em seus colaboradores, adotar critérios de
promogdes justas, reconhecimento de funcionarios que se destacaram no més, e,
através de reunides orientar e treinar os funcionarios.

Freemantle, D. coloca que melhorar a maneira como lidamos com o
cliente € um desafio para desenvolver e aumentar nossa percepcdo das suas
necessidades, ou seja, se necessario, mudar os filtros emocionais que usam na
presenca do cliente e também quando estudamos quaisquer dados que temos em

relagédo a eles, ressaltando:
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O homem é um cliente. Mas antes que ele diga ou faga algo,
os sinais que ele esta enviando ativaram nosso software
subconsciente. Ndo o conhecemos exceto pelos sinais que
emite e os interpretamos usando nosso software
subconsciente como base para um julgamento instintivo de
valor.Nossa conclusdo geral é que ndo gostamos desse tipo
de pessoa e a consideramos ameagadora.Reagimos de
acordo e preparamos um comportamento defensivo,
inamistoso, autoprotetor, ndo-comprometedor, indiferente.O
servico que ele recebe é minimo e mecanico.Ele interpreta
iISSO COmOo um mau servigo € nunca mais volta.Podemos ficar
felizes de que ele nunca mais volte, mas ainda assim
prestamos um mau atendimento (FREEMANTLE, DAVID,
2001. p.43-45).

Uma frase que contribui para tudo ja citado foi elencada esta: “Para o
cliente,discernimento é tudo que importa” (Tom Peters).

Hoje o mais desgastado de todos os slogans “o cliente é o rei”, “o
cliente sempre esta certo”, alardeiam que a empresa esta atenta as necessidades
e interesses do cliente. A medida que as organizacdes procuram tornarem-se
competitivas, o custo de uma jogada errada de maneira impropria 0S recursos
limitados das atividades de servigcos cada vez mais punitivos, onde todos nds
sabemos que o cliente ndo esta preocupado nem se importa com os problemas do
dia-dia dentro da organizacdo. Os gerentes e empregados muitas vezes se
esquecem desse ponto; pois a uUnica preocupagao dos clientes é satisfazer suas
necessidades de maneira muito especifica. Assim, a satisfagdo com os servigos &
o resultado de um encontro dindmico, nao estatico. O consumidor avalia os
processos e os resultados e forma um julgamento de ambos. (ALBRECHT, KARL,
2002, p.91-95).

Portanto, o cliente ndo depende da empresa, mas sim a, empresa
depende do cliente; assim sendo tarefa dos funcionarios satisfazer suas
necessidades, desejos e expectativas de seus clientes e na medida do possivel,
solucionar suas duvidas e reclamacgdes, pois este merece a melhor atencao,
cortesia e tratamento profissional que o funcionario ou a empresa pode oferecer,
assim através da ferramenta de “cliente oculto” estaremos avaliando estas

variaveis.
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4. OBJETIVOS

Apresente aplicagdo e intervengcdo sugerida com a ferramenta

“Cliente Oculto” visa a melhoria no atendimento a clientes, avaliando seus

comportamentos, suas atitudes; através de um questionario padrao de avaliagao,

assim avaliando o desempenho de cada setor da empresa.

5. HIPOTESE

Levamos em conta a rotatividade dos funcionarios, onde pode
apresentar em determinado més funcionarios novos em
setores ja avaliados por funcionarios que estdo ha mais tempo
na empresa.

A selecdo e o recrutamento como € realizado para
contratacdo destes funcionarios, mediante o perfil dos cargos
e o perfil dos funcionarios; onde a selegao constitui a escolha
exata da pessoa certa para o lugar certo.

A idade destes funcionarios, onde leva-se em conta que
jovens entre 18 e 23 anos acabam trocando de emprego em
menos tempo, assim nos deparamos com a rotatividade ja
ressaltada.

Como os encarregados lidam com estas situagdes com
entrada e saidas de funcionarios na empresa.

Levar em consideragdo os horarios de fluxo maior de
movimentagao na loja,e nas 1° quinzenas dos meses, pois no
inicio do més o fluxo se torna maior devido a ser quando a
maioria dos clientes recebem seus salarios e tendem a pagar
suas contas e a fazé-las no inicio do més; assim aumentando
o numero de clientes presentes no estabelecimento, e a
demora no atendimento e a cobranca de agilidade destes

funcionarios que realizam o atendimento.
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6. JUSTIFICATIVA

O presente trabalho visa a formagéao pratica em Estagio |, através do
tema escolhido “Cliente Oculto” avaliar o desempenho humano, realizando o
diagnéstico organizacional e, provar que esta ferramenta ird ajudar na melhoria de

relacionamento com atendimento ao cliente.

7. METODOLOGIA UTILIZADA

a) Local- Empresa Varejista do ramo Alimenticio, em Londrina-
PR.

b) Sujeitos- Funcionarios da empresa.

c) Recursos Humanos- 2 estagiarias do curso de Psicologia da
Unifil e Orientadora Académica e Supervisora do campo.

d) Recursos Materiais- 100 folhas de sulfite, 2 canetas, borracha,
disquete,livros, revistas.

e) Procedimento (Coleta de dados)- Questionario

padrao,observacao, e analise de dados.

8. RESULTADOS

O trabalho pratico foi desenvolvido nos supermercados Viscardi de
Londrina e suas filiais nas cidades de Ibipora e Cambé, pesquisando e estudando
a Histéria Institucional da empresa, antes de ir a campo foi elaborado um
instrumento de avaliacdo de desempenho com critérios e padrdes a serem
seguidos por cada filial, avaliando setor a setor os atendimentos; onde se dava
uma nota para o nivel de atendimento dentre: regular, bom, e 6timo. As avaliagcédo
eram realizadas quinzenalmente em cada filial “os clientes ocultos’ realizam
compras, assim abordando os funcionarios de cada setor do

Supermercado.Durante as abordagens era avaliado a maneira como estes
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funcionarios atendiam “os clientes oculto” a agilidade, educacao, eficiéncia,
solucao de problemas.Este trabalho foi desenvolvido durante 6 meses de Abril de
2007 a Setembro de 2008, foi notado que este instrumento teve grande
importancia para identificar as falhas no atendimento, onde as quais se
ressaltaram foi a falta de educagédo, a maneira como os funcionarios se dirigiam
ao clientes, a falta de informagao, quando um cliente solicitava informagcao sobre
determinado produto o funcionario ndo sabia responder e nem procurava outra
fontes para responder as duvidas dos clientes, e a falta de agilidade em um dos
setores devido a demanda de servico que aumentara em certo periodo do dia
naquele setor.

Assim este instrumento, pode mostrar as falhas no atendimento, a
necessidade de novas contratacbes de funcionarios e a realizacdo de
treinamentos de atendimento ao consumidor, para que diminuisse o indice de
reclamacodes,validando assim o “Cliente Oculto” como um bom instrumento de
avaliagdo de desempenho no setor de Varejo alimenticio,podendo também ser

utilizado em outros seguimentos.
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