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A competitividade do mercado, atrelada a exigéncia do consumidor, €
um fator que impulsiona inovacdo, busca pela diferenciacdo e
melhoria da qualidade, envolvendo produtos ou servigos. Neste
contexto, faz-se importante a utilizacdo do gerenciamento da qualidade
e suas ferramentas. O método utilizado neste artigo foi o do cliente
oculto, que se da quando o investigador age como cliente sem
transparecer que uma pesquisa esta sendo realizada, mostrando
imparcialidade. Foram utilizados checklists para a execucédo da tarefa
associados a capacidade de memorizacao dos pesquisadores. Apds a
coleta dos dados, observou-se que a lanchonete possui elevada
insatisfacdo dos clientes gerada por fatores como: falta de higiene no
manuseio da comida, falta de cordialidade e interesse do atendente
para com o cliente, falta de material que facilitasse o cliente escolher o
que consumir, além de conservacdo inadequada dos alimentos. Com
base nos resultados obtidos, foram elencadas algumas sugestdes de
melhoria, como treinamentos e conscientizacao do colaborador quanto
a higiene e atendimento a fim de tornar a lanchonete um ambiente de
agradavel convivéncia, obter mais clientes e fideliza-los e preparar o
estabelecimento para um mercado competitivo.
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1. Introducéo

Na rotina, € facil observar cada vez mais a necessidade das pessoas em alimentarem-se fora
de casa. Nos construtos de Freitas (2004) comenta que as pessoas atualmente acabam optando
por fast foods, lanchonetes e restaurantes para fazerem refeicdes devido a rotina corrida dos
grandes centros. Atrelada a globalizacdo, cresce a necessidade dessas organizacoes

oferecerem produtos e servigos de qualidade que atendam os anseios dos clientes.

Concomitante a isso, a qualidade ¢ um termo amplamente difundido que pode ter conceitos
variados, tais como: maxima utilidade para o consumidor (DEMING,1950); adequacéo ao uso
(JURAN, 1991); conformidade com requisitos (CROSBY, 1994), entre outros. Dessa forma, é
visivel e cada vez mais imprescindivel a preocupacdo e a necessidade da qualidade nos
processos de producéo e servicos aos clientes, diante desta ideia, Zeithaml (1988) afirma que
o valor percebido pelo cliente é obtido mediante a diferenca entre o que ele espera do servico

e 0 que de fato é recebido.

De acordo com Marchetti e Prado (2001), para se avaliar o desempenho global das
organizacOes deve-se levar em conta a mensuracdo de indices de satisfacdo do cliente, a
avaliacdo constante do nivel de satisfacdo e seus beneficios. J& Wicks et al., (1998) demonstra
que o uso de pesquisas e modelos de satisfacdo de clientes ndo serve somente para medir o
nivel de desempenho empresarial, mais também em nortear as melhorias em itens

insatisfatorios indicados pelos clientes.

Uma das formas para analisar a qualidade da prestacao de servigos em uma empresa, € através
do método cliente oculto. A principal vantagem de se utilizar essa técnica reside na
imparcialidade, pois quem avalia ndo convive no ambiente que ird intervir, estando o
consultor desapegado de manias, tornando suas percepgdes sobre o atendimento mais
certeiras. (FABIANOWICZ, 2012)

Mediante os beneficios obtidos com aplicacdo da técnica supracitada, e considerando que a
qualidade ¢ um fator diferencial que contribui para a competicdo e sobrevivéncia das

organizacOes no cendrio atual, este estudo tem como principal objetivo analisar a satisfacdo
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dos clientes por intermédio da avaliacdo dos servigos prestados em uma lanchonete localizada
na cidade de Teresina-Pl através da técnica do cliente oculto, com o intuito de propor
estratégias de melhorias.

2. Referencial tedrico

2.1. Gestdo da qualidade

A relevéncia da gestdo da qualidade no atual cenario empresarial vem se evidenciando cada
vez mais, uma vez que devido a intensa competicdo existente entre as organizacdes, estas
buscam, de forma incessante, diferenciais que possibilitem o seu destaque no mercado frente
aos concorrentes, é desta forma que a gestdo da qualidade atua, estabelecendo diretrizes

estratégicas e operacionais para o alcance do sucesso (PALADINI, 2012).

Um importante principio da gestdo da qualidade é o foco no cliente, todos os esforcos da
organizacdo devem estar voltados para proporcionar satisfacdo ao cliente, pois desta forma
um bom relacionamento com o mesmo pode ser estabelecido, fazendo com que a empresa
possa conseguir sua fidelidade e que ele tenha uma relacdo de parceria com a empresa,
auxiliando-a em alguns aspectos como: recomendar a empresa para um amigo ou familiar,
estabelecer comunicacdo com a empresa em casos de falhas na qualidade, assim como se

tornar um avaliador confidvel dos servicos da empresa. (SANTOS et al, 2010)

Carpinetti (2010) em seus construtos textuais afirma que ndo se deve compreender a
qualidade mediante apenas um aspecto, pois existem alguns atributos que devem ser
evidenciados e que sdo essenciais na gestdo da mesma, destes pode-se citar: desempenho,
durabilidade, facilidade de uso, conformidade, confiabilidade, entre outros. Desta forma, a

empresa deve ter ciéncia de tais aspectos no intuito de satisfazer seus clientes.

2.2. Gestdo da qualidade em servicos

O setor de servigos vem em constante crescente em sua participacdo na economia brasileira,
pois como aponta o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE, 2013) este setor €
responsavel por cerca de 69,4% do PIB nacional, e de forma complementar o Ministério do
Trabalho e Emprego (MTE, 2012) mostra que 0s servi¢os geraram mais de 17 milhdes de

empregos em todo pais, reforgando a relevancia do mesmo para o Brasil.
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Diante da importancia do setor para a economia anteriormente citada, Lucinda (2010) afirma
que a gestdo da qualidade no setor de servigos deve ser encarada como um aspecto que
possibilitara a organizacdo a atingir os almejados diferenciais competitivos, ressalta-se ainda

que existem algumas diferencas entre a gestdo da qualidade de produtos e a de servicos.

De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014) para o entendimento da gestdo da
qualidade em servigos, é necessario compreender as caracteristicas dos mesmos, dentre as

quais se destacam:

a) Intangibilidade: O cliente ndo pode cheirar, tocar, provar e ouvir Servicos, ou
seja, ndo é possivel tanger um servico;

b) Heterogeneidade: A variabilidade dos servicos geralmente € alta, uma vez que
o relacionamento e busca pelo atendimento das necessidades de cada cliente dificultam algum
tipo de padronizacao;

C) Perecibilidade: Refere-se ao grau de estocagem dos servi¢os, onde pode ser
considerado zero, ja que ndo é possivel estocar servicos;

d) Simultaneidade: O consumo dos servicos por parte do cliente ocorre de
maneira simultanea a producdo do mesmo;

e) Interacdo com o cliente: Os servigos sdo caracterizados por demandarem um
elevado contato com o consumidor, fator este que destoa quando se aborda a interacdo do

cliente na producédo de produtos.

Segundo Santos et al., (2010), os servi¢os que uma organizacdo oferta devem ser planejados
de forma minuciosa e sempre com qualidade, a pratica de uma boa prestacdo de servigcos
possibilita que os clientes se sintam satisfeitos, e estes podem tornar-se potenciais parceiros,
indicando a empresa para amigos e parentes, contribuindo com sugestfes, e também com sua

fidelizacdo.

2.3. Servicos de alimentacéo
Desde as ultimas décadas, nas cidades, os alimentos prontos estdo amplamente disponiveis

nos supermercados, lanchonetes e restaurantes, a facilidade para obter comida passou a ser
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uma coisa corriqueira (REBELATO,1997). O setor de bares, restaurantes e lanchonetes vem

passando por um momento de muitas oportunidades no Brasil (GHOBRIL et al ,2014).

Onde Teles (2011) caracteriza que o setor do ramo alimenticio esta passando por um
momento de transi¢do situacional, por motivo no qual os clientes buscam por mais
reconhecimentos de suas necessidades e satisfacdo pessoal, principalmente em lanchonetes e
bares, onde se é necessario atender todos os atributos necessarios dos mesmos para atingir um

maior grau de competitividade no mercado atual.

Neste contexto, a Associacdo de Brasileira de Bares e Restaurantes (ABRASEL,2009)
comenta que sdo necessarios esforcos ainda mais sinérgicos para se atingir niveis de qualidade
no atendimento, e assim, transcender as expectativas dos clientes, sendo que qualidade em
servigos alimenticios sdo experiéncias intangiveis, tornando assim uma reacdo pessoal,
intrinseca e especifica de cada cliente, estando correlacionada diretamente na experiéncia de
atendimento do estabelecimento. Onde segundo a Revista Bares e Restaurantes (2009) o
cliente quando faz uso desse tipo de organizacdo, avalia atributos como o ambiente,
infraestrutura, atendimento, higiene alimentar, variedade de produtos e as propriedades
organolépticas da alimentacdo, atuando como um tipo de fiscal, podendo fazer propaganda
negativa para amigos e familiares e em casos mais graves denunciar aos 6rgaos responsaveis

gue venham a intervir nesses tipos de prestadores de servico.

2.4 Cliente oculto

A técnica de cliente oculto ¢ uma forma de observacdo participante, utilizando-se de
pesquisadores que atuam como clientes ou potenciais clientes, no intuito de acompanhar a
qualidade dos processos e procedimentos em prestacGes de servico (WILSON, 1998). O
cliente oculto age como um consumidor misterioso, tendo o intuito de avaliar o ambiente,
atendimento, servico, produto, estrutura, além de outros fatores que considera relevantes para

a imagem e reputacdo da empresa (ROBAZZA et al, 2016)

Conforme Wiele (2005), a técnica de cliente oculto tem como grande vantagem a qualidade
nas medicdes, pois os individuos que realizam essa técnica devem ser bem treinados e grandes

conhecedores dos processos em questdo sendo, portanto, capazes de medir os pontos de falha
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cruciais. Vilimova (2014), destaca 3 etapas que podem ser seguidas na intencdo de colocar

essa técnica em prética, que podem ser visualizadas pelo Quadro 1

Quadro 1- Etapas da técnica de cliente oculto

Etapas Descrigdo
o As metas definidas devem ser transparentes, e devem
1 Definir metas ) L
ser usadas como entrada para a lista de verificacédo.
Devem englobar as dimensdes gerais de qualidade
2 Coleta de Dados aplicavel a servicos, além de explicitar os principais
indicadores de desempeno definidos pela organizacao
3 Relatorio de Contém informacdes subjetivas e questbes abertas,
Resultados além de medidas objetivas baseadas na lista de verificacao.

Fonte: Adaptado de Vilimiova (2014)

Tarantola et al. (2012), afirmam que os resultados fornecidos por tais pesquisas podem ser
utilizados como ferramenta de avaliacdo e comparacdo do desempenho de diferentes
empresas, ou filiais de uma mesma empresa, até mesmo para avaliar e comparar
individualmente cada colaborador. Contudo, Jankal e Jankalova (2010), declaram que a
intencdo da técnica de cliente oculto ndo é mostrar aos colaboradores que eles realizam o seu
trabalho de maneira errada, e sim melhorar permanentemente a sua atitude para com 0s

clientes, além de crescimento profissional.

3. Metodologia

3.1. Procedimentos metodologicos
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Para este trabalho foram utilizados dados primarios, ndo havendo necessidade de colher
informacdes documentais da empresa, pois estas ndo possuem qualquer relacdo com a
qualidade do servico (ROESCH, 1996).

O instrumento de coleta utilizado foi uma lista de verificacdo adaptada para as necessidades
da pesquisa, considerando o0s equipamentos — micro-ondas, geladeiras - e produtos vendidos
no empreendimento, como salgados e sanduiches, além de condi¢fes higiénicas. Nessa lista
estdo presentes os fatores considerados importantes e que foram avaliados, divididos em:
cordialidade aos clientes, cliente fazer pedido, conservacao e preparacdo do alimento, entrega
do pedido ao cliente, cobranca e recebimento do pagamento, agradecimento e convite para

retorno

3.1.1. Etapas dos procedimentos metodoldgicos
Etapas Metodologicas utilizadas nesta pesquisa sdo: definicdo do empreendimento;
elaboracdo do checklist; definir os aplicadores; execucdo do checklist; analise dos dados;

apontar solugdes, cada um dos itens sera melhor detalhados nos topicos subsequentes.

3.1.1.1. Caracterizacdo do empreendimento

A caracterizacdo do empreendimento foi realizada atraves de observagdes realizadas por todos
os integrantes do grupo. O objetivo de envolver todos os integrantes nesta etapa aconteceu
com a finalidade de obtencdo do conhecimento das caracteristicas do recinto que seria
estudado, portanto facilitaria futuramente a execucdo de etapas como elaborar a lista de

verificacdo, analisar dados e sugerir melhorias.

3.1.1.2. Elaboracéo do checklist

A partir da caracterizacdo do empreendimento, 0s pesquisadores fizeram reunides para
elaborarem a lista de verificacdo (quadro 2) com base em objetivos e parametros pré-
determinados. Esta lista tem o objetivo de documentar o que € observado pelo cliente oculto,

facilitando o arquivamento e analise de dados.

Quadro 2- Lista de Verificacdo de itens relativos & qualidade.

Cordialidade aos clientes Sim | Nao
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1. O empregado é simpético?

2. O cumprimento é sincero?

Cliente fazer pedido

Sim

1.Existe cardapio?

2. Cliente consegue visualizar o que pode consumir?

3. O cliente s6 precisa fazer o pedido uma vez?

4.Atendente sugere outros produtos?

Conservacdo e preparacao do alimento

Sim

1. O alimento é mantido na temperatura correta?

2. O alimento é mantido fora do alcance de animais?

3. E possivel ver a preparagdo do alimento?

4. Os equipamentos de cozinha sdo limpos?

5. Os recipientes (copos e pratos) sao limpos?

6. Enche os copos até o nivel adequado?

7. Os equipamentos de fazer o alimento estdo devidamente higienizados?

Entrega do pedido ao cliente

Sim

1. O pedido é embrulhado?

2. As bordas do saco sdo dobradas duas vezes?

3. Usa bandejas de plastico para consumo dentro da lanchonete?

4. Usa toalha ou papel guardanapo de bandeja?

5. O alimento é manuseado de maneira adequada?

Cobranca e recebimento do pagamento

Sim

1. O valor da conta é dito claramente e em voz suficientemente clara?

2. O valor recebido é dito claramente?

3. O troco é contado em voz alta?

4. O atendente ndo pega no alimento depois de manusear dinheiro?

Agradecimento e convite para retorno

Sim

1. O funcionério agradeceu?

2. O agradecimento € sincero?

3. Convida o cliente a voltar?

Fonte: Adaptado de Morgan (2002).
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3.1.1.3. Definicéo do cliente oculto

Nessa etapa houve a determinacdo, dentre os integrantes do grupo de pesquisa, de quais
seriam 0s mais aptos a aplicacéo da técnica, levando em consideracdo, para tal, a capacidade
individual de memorizacdo de cada um, além da pericia em se manter psicologicamente
equilibrado no momento da realizacdo do atendimento. Para isso, realizou-se dinamicas de
grupo baseadas na memorizagdo de informagdes, e na habilidade de manter-se sério e focado
mesmo frente a situagcOes perturbadoras, visando assim, realizar a avaliacdo de forma coerente

€ coesa.

3.1.1.4. Aplicar a lista de verificagao

O processo de aplicacdo do questionario se deu por meio do consumo dos servicos oferecidos
pela empresa em um total de 4 (quatro) visitas, sendo que todas foram realizadas por dois
integrantes distinto em quatro dias diferentes, no intuito de comparar o desempenho de forma

individual dos mesmaos.
Essa atividade foi realizada utilizando um padréo:

— Direcionar-se diretamente ao colaborador, cumprimentando-o;

— Pedir cardapio;

— Identificar os produtos que estdo no campo de visao de consumidor;

— Observar o acondicionamento dos alimentos e equipamentos de trabalho;

— Analisar a maneira como 0s alimentos sdo entregues pelo atendente;

— Verificar a conduta do atendente no momento da prestacdo de contas, e apds o

seu acerto.

Todas as informagOes coletadas pela percepcdo do avaliador foram devidamente
memorizadas, e imediatamente apds a finalizacdo do servigo, o cliente oculto fez o
preenchimento da lista de verificagdo, sem a influéncia de tendéncias de qualquer natureza,

para que entdo seja feita a analise e diagnostico.

3.1.1.5. Analise diagndstico
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Na etapa de anélise diagndstico, foram realizadas reunides com os pesquisadores para avaliar
detalhadamente os resultados obtidos pelo cliente oculto, revelando quais 0s pontos merecem
ser mais trabalhados.

3.1.1.6. Levantar solucdes

A partir do levantamento das areas que merecem maior atencdo, 0s avaliadores passaram a
levantar solugbes através de ferramentas como brainstorm e pesquisas bibliogréaficas para
sugerir acbes objetivas e rapidas que atendam as normas vigentes com o objetivo de

aperfeicoar o empreendimento.

4. Anélise dos resultados

De modo inicial, tabulou-se os checklists, para que desta forma fosse possivel agrupar os
macros aspectos contemplados na pesquisa: cordialidade aos clientes, cliente fazer o pedido,
conservacdo e preservacdo dos alimentos, entrega do pedido ao cliente, cobranca e
recebimento do pagamento, agradecimento e convite para retorno.

Para uma investigacdo mais detalhada, explorou-se cada aspecto individualmente com o
intuito de relatar os resultados obtidos referentes as quatro avaliacGes realizadas durante a

coleta de dados.

4.1. Cordialidade aos clientes

Este aspecto contemplou caracteristicas referentes ao atendimento do colaborador ao cliente,
tais como: empatia, cordialidade, entre outros. Neste, observou-se que 75% das avaliagdes
foram negativas, ou seja, demonstrou-se um nivel de satisfacdo de apenas 25%, porcentagem
esta considerada muito baixa, possibilitando desta forma que a equipe de pesquisa inferisse
gue a empresa nao satisfaz seus clientes no tocante a cordialidade de seus colaboradores para

com o consumidor. A Figura 1 ilustra os resultados deste macro item:
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Figura 1 - Resultados referentes ao item "Cordialidade ao cliente"

Cordialidade aos clientes

Fonte: Proprio Autor.

4.2. Cliente fazer pedido

Contemplou-se questBes associadas a conveniéncia que o cliente possui na hora de realizar
seu pedido, onde caracteristicas como o cardapio e se 0 atendente auxilia o consumidor na
escolha de seu pedido foram verificadas. Constatou-se que este aspecto foi avaliado com
porcentagens iguais, ou seja, de um modo geral, este item ndo pode ser considerado com um
nivel de satisfacdo aceitavel, pois existem resultados negativos consideraveis. Os resultados

podem ser vislumbrados por intermédio da Figura 2.
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Figura 2 - Resultados referentes ao item "Cliente fazer pedido".

Cliente fazer pedido

= Sim

= M3o

Fonte: Proprio Autor.

4.3. Conservacao e preservacao do alimento

Agregam-se neste aspecto atributos que se referem a preparacdo dos alimentos e como estes
sdo conservados. Deste modo, caracteristicas como higiene dos materiais de consumo (pratos,
copos, talheres), e também a maneira como os produtos de consumo sdo preparados e
preservados foram contempladas. Os resultados ilustrados pela Figura 3, apontam que o nivel

de satisfacdo € de 54 %, que pode ser considerado satisfatorio.

Figura 3 — Resultados referentes ao item “Conservacao e preparacdo do alimento”

Conservacao e preparacao do alimento

m Sim

= N3o

Fonte: Proprio Autor.

4.4. Entrega do pedido ao cliente
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Neste item, caracteristicas associadas a forma como o pedido € entregue ao cliente
(embalagem, acessorios que auxiliem ao consumo), e também o modo que o colaborador
manuseia 0 produto. Verificou-se que neste aspecto, as avalicdes apresentaram resultados
negativos, em virtude da porcentagem de 65 % referentes a insatisfacdo do mesmo, com

mostra a Figura 4.

Figura 4 - Resultados referentes ao item "Entrega do pedido ao cliente"

Entrega do pedido ao cliente

H Sim

m N3O

Fonte: Proprio Autor

4.5. Cobranca e recebimento do pagamento

Caracteristicas que se referem aos procedimentos que envolvem o pagamento do cliente para
a empresa, em virtude dos servigos realizados, tais como: clareza nos valores oferecidos e
recebidos, trocos, e higiene ap6s o contato com o dinheiro. Os pesquisadores verificaram que
este item possuiu os piores indices da avaliacdo, pois suas caracteristicas foram consideradas
insatisfatorias gerando um nivel de satisfacdo de apenas 13%, ou seja, aproximadamente 87 %

dos atributos avaliados foram considerados deficientes, assim como ilustra a Figura 5.
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Figura 5 - Resultados referentes ao item "Cobranga e recebimento do pagamento”

Cobranca e recebimento do pagamento

m S5im

m N3o

Fonte: Proprio Autor.

4.6. Agradecimento e convite para retorno

Neste item, os aspectos se assemelham ao primeiro, pois referem-se a cordialidade e empatia
do funcionario para com o cliente ao término do servico, por exemplo: se 0 agradecimento é
feito, e se o colaborador demonstra interesse que o consumidor retorne posteriormente ao
empreendimento, construindo assim um principio da fidelizacdo do cliente. O nivel de
satisfacdo obtido foi 50%, ndo podendo ser considerado satisfatorio em virtude das falhas
relevantes que foram identificadas. Os resultados associados a este item s&o mostrados na
Figura 6.

Figura 6 - Resultados referentes ao item "Agradecimento e convite para retorno”

Agradecimento e convite para retorno

m S5im

= Mo

Fonte: Proprio Autor.
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As falhas apontadas neste item foram referentes ao agradecimento, visto que este ndo era
efetuado de maneira frequente, e a cordialidade e empatia apds os servicos ndo eram
verificadas, uma vez que o convite para o retorno muitas vezes ndo era feito, constatando a

falta de interesse da empresa quanto a fidelizacdo de seus consumidores.

5. ConsideracGes finais
O objetivo deste trabalho foi analisar o servi¢o prestado por uma lanchonete situada em
Teresina, através do uso da técnica cliente oculto que tem como principal vantagem a

imparcialidade do analista, ja que este ndo possui qualquer vinculo com o ambiente estudado.

Através da precisa execucdo da atividade seguida da analise dos dados, observou-se que o
estabelecimento possui predominantemente resultados negativos, acusando baixa satisfacao
dos clientes quanto a higiene, cordialidade, interesse dos colaboradores em realizar um bom
atendimento, conservacdo dos alimentos, entrega de pedido. Uma das possiveis causas para
tantos resultados negativos pode ser o fato de que este é o Gnico local de alimentacdo na area.

5.1. Sugestdes de melhoria
Com a intencdo de melhorar os indices de uma préxima pesquisa e a satisfacdo do cliente, o

grupo elencou algumas atividades a serem realizadas:

— Treinamento de qualidade com os funcionarios;

— Conscientizacdo quanto a higiene, evitando manusear o alimento e dinheiro ao
mesmo tempo, e deixando o local limpo e agradavel;

— Novas formas de armazenagem do produto e controle da temperatura;

— Treinamento de atendimento ao cliente;

— Local para lavar materiais de consumo (copos, pratos, talheres, depdsitos, etc) com
procedimentos adequados;

— Melhoria na exposicéo do cardépio.

Atraves da execucdo das sugestdes citadas, a lanchonete podera ter mais clientes satisfeitos,

devido uma melhor higieniza¢do e conforto, transferindo ao usuério maior seguranga no
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consumo do produto, através de um marketing positivo, sendo assim com sobrevivéncia em
caso de novos competidores, trazendo uma maior confiabilidade no seu gerenciamento da

qualidade.
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