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RESUMO

Este artigo apresenta duas ferramentas de gestdo da qualidade aplicadas em uma
pousada de Sao Francisco do Sul conhecidas como Cliente Oculto e Janela do
Cliente. Esta pratica extensionista caracteriza-se como um estudo descritivo
exploratério pautado em visitas ao empreendimento, entrevistas junto aos
colaboradores e coleta de dados via instrumento de coleta estruturado junto aos
clientes. Os resultados indicam que a empresa atua em conformidade com os
preceitos da gestdo de servigos e do atendimento ao consumidor.

INTRODUGAO E JUSTIFICATIVA

Toda empresa tem um publico alvo, que pode ou nao ser bem diversificado.
Publico alvo é a porcdo da sociedade consumidora para quem sua empresa
direciona os produtos/servigos. Com foco em seus clientes uma organizagao pode
melhorar os servigos prestados. Este artigo apresenta duas ferramentas de gestéao
da qualidade: Janela do Cliente e Cliente Oculto. Ambas aprendidas em sala de
aula e aplicadas como pratica extensionista em uma pousada de Sao Francisco do
Sul, em Santa Catarina.

A Janela do Cliente € uma ferramenta que além de averiguar o nivel de
satisfagado do cliente, verifica o grau de importancia que o mesmo da aos atributos
(PINOL, 2011). Ja o Cliente Oculto, por sua vez, ou cliente misterioso, é uma
ferramenta utilizada por empesas de pesquisa de mercado, para medir a qualidade
do atendimento de empresas, ou para levantar informagdes especificas sobre
produtos e servicos (WIKIPEDIA, 2017).

Como objetivo geral este estudo visa aplicar as ferramentas Janela do
Cliente e Cliente Oculto junto a uma pousada; para tanto propde os seguintes
objetivos especificos: apresentar as caracteristicas da empresa; aplicar a
ferramenta Janela do Cliente; aplicar a ferramenta Cliente Oculto; analisar os

resultados e propor melhorias.
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METODOLOGIA

A execucdo desta pratica extensionista consistiu em entrevistas com os
colaboradores da pousada para conhecer as caracteristicas do empreendimento e
para identificagdo dos atributos considerados pelo publico-alvo no momento de
decisdo de compra; elaboracao, pré-teste e aplicagdo do instrumento de coleta de
dados; tabulagdao dos dados coletados e verificagdo das médias para a Janela do
Cliente; visita do cliente oculto a empresa; registro das observagdes e

fundamentacgéo dos aspectos diagnosticados pelo cliente oculto.

RESULTADOS E DISCUSSOES

A pousada estudada € bastante antiga e conta com doze suites. Em seu
espaco o hospede também conta com piscina, servigo de wi-fi, café da manha e
servigo de bar.

Para a operacionalizacdo dos servicos a empresa conta com dois
funcionarios na baixa temporada e quatro na alta temporada. Para garantir a
seguranga e conforto dos héspedes a pousada conta com os servigos de alarme,
cameras, e vigia noturno terceirizados. Além disso, a pousada tem uma pessoa
terceirizada e especializada para que seja realizada a limpeza da piscina e da parte
externa. O servico de lavanderia e limpeza dos apartamento sado feito pela
camareira.

A divulgacédo da empresa é feita através do site da pousada, paginas de
buscas, redes sociais, indica¢des de terceiros e hospedes antigos. Anualmente, em
meédia, a pousada utiliza 380 apartamentos, os consumidores na maioria das vezes
sdao familias. A pousada também realiza alguns eventos durante o ano como
casamentos, encontros festas de aniversario e algumas comemoragodes festivas.

A aplicacdo da Janela do Cliente permitiu apurar as médias apresentadas
na Tabela 1. As informacdes processadas pela Janela do Cliente indicam que todos
os atributos s&o valorizados pelos clientes, considerando qualquer pousada, e

recebidos pelos mesmos na pousada foco deste estudo.
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Tabela 1: Médias de importancia (M.I) e de satisfacao (M.S) da Janela do Cliente

Atributo Média de Importancia Média de Satisfagao
(M.1.) (M.S.)
Televisao 4.1 4,1
Frigobar 4,0 3,8
Ar-condicionado 5,0 4,2
Cama 4,7 4,6
Quartos 4.8 4.5
Refeicoes 4,6 4,5
Cozinha 4.2 43
Refeitério 4,6 3,8
Bar 3,7 4,1
Recepcéao 4.4 4.4
Banheiros 4,5 4.1
Lavanderia 3,6 4.0
Piscina 4.1 41
Campo de vélei 3,6 3,9
Churrasqueira 3,9 4,3
Estacionamento 4,6 4,5
Atendimento 5,0 41
Preco de hospedagem 3,6 3,6

A andlise da ferramenta Cliente Oculto foi efetivada entrelagando
depoimentos e referéncias da area, sendo que as constatagdes tiveram como base
0 episddio de visitagao do cliente oculto.

O cliente oculto chega na empresa....

Empresa: Boa tarde, tudo bem?
Cliente: Boa tarde.

Empresa: Posso ajudar?

O atendimento é o grau de atencao dada pelos funcionarios de contato,

disposi¢ao para atender e auxiliar o cliente, o que é muito importante. (CORREA,
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2012, p.99). Comparando com o diadlogo do cliente oculto a empresa contém o

atendimento adequado.

Cliente solicita informacao...

Cliente: Gostaria de saber o valor de uma diaria para casal.

Empresa: Para quando?

Cliente: Dia vinte e sete de setembro

Empresa: Vinte e sete de setembro, deixa eu dar uma olhada aqui. Esta

R$160,00, incluso o café da manha.

Competéncia também €& muito importante, pois € o grau de capacitagao
técnica da organizagdo para atender o servico. Comparado com o dialogo do
cliente oculto a empresa contem competéncia: (CORREA, 2012 p.99). A empresa
contem a competéncia adequada para coletar informacdes necessarias para dar
resposta que atenda a solicitacdo do cliente.

Cliente indaga sobre o aceite de cachorro nas dependéncias da pousada...

Empresa: Olha agente aceita até pequeno porte, médio porte se ndo for muito
grande. Esta R$30,00 a taxa do animal que é paga sé uma vez.

Cliente: O cachorro fica preso dentro do apartamento ou ele tem livre acesso?
Empresa: Nao, o cachorro fica preso dentro do apartamento, ele nido pode ter
acesso a area externa da pousada, porque é area de circulagdo das pessoas.

Entéo ele ndo pode ter acesso.

Comunicagao: Habilidade de o prestador de servigos comunicar-se com o
cliente numa forma desejavel (CORREA, 2012, p.99). A empresa contém a

comunicag¢ao adequada.

B8 INSTITUTO FEDERAL

B8  CATARINENSE




Cliente: Ok. Como faco pra chegar ao centro histérico?

Empresa: O centro histérico esta em torno de 15 a 18km daqui. Ai a
senhora volta até o pronto atendimento onde a senhora entrou, pega a
direita e vai sempre reto. Ai 1d na frente vai ter um trevo uma rotatéria, é

sO a senhora virar a direita e vai cair no centro histérico nao tem erro é

bem facil mesmo.

Além dos registros de dialogo o cliente oculto relatou que a
empresa contem limpeza e conforto adequado. Asseio e arrumacao das
instalacbes do servico assim como conforto remetem a qualidade do
servigo prestado (CORREA, 2012 p.99).

CONSIDERAGOES FINAIS

Os resultados refletem que a pousada busca atender as expectativas de
seus clientes na prestagdo de seus servigos e que no presente momento ndo ha
aspectos a serem melhorados. Indica-se a aplicagdo de outras ferramentas de
gestdo da qualidade no intuito de identificar outros pontos de melhorias. Estas
mesmas ferramentas, de tempo em tempo, devem ser replicadas para manter o

padrao de qualidade e corrigir eventuais problemas que possam surgir.
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