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Avaliagdo da Formagéao

Parte | — Enquadramento

7 x

Cliente Mistério € uma técnica baseada na recolha da informacdo com vista a
analise comportamental dos funcionarios que se encontram em contacto com o
publico. Permite realizar a avaliacdo da qualidade de atendimento aplicada por
observadores néo identificados que assumem o papel de um cliente que solicita a

prestacdo de um servico.

7

Através da observacdo de situacbes reais de atendimento é possivel recolher
informacdes especificas, de acordo com uma série de critérios previamente
definidos, aferindo comportamentos e aspectos relacionados com a comunicagao e

a postura, entre o Técnico de Atendimento e o Cliente.

Esta técnica, pelas suas potencialidades de observacao e recolha de informacao, foi
identificada como a mais adequada para ser aplicada no d&mbito do processo de
avaliacdo da formacdo que tem vindo a ser organizado pelo Departamento de
Formacao da AMA, IP. O principal objectivo é aferir até que ponto os conteudos
transmitidos em contexto de formacédo sdo aplicados no posto de trabalho pelos

funcionarios das Lojas do Cidadao e das Lojas da Empresa.

® ©® ©1. Objectivos do Cliente Mistério

Inserido no processo de avaliacdo da formacéo, foram realizadas diversas accfes
de Cliente Mistério, tendo como objectivo recolher informagéo sobre a transferéncia
dos conhecimentos adquiridos em formagéo pelos formandos que participaram nos
diversos cursos de Atendimento ao Cidaddo nas Lojas da Empresa e nas Lojas do

Cidadéao, desde o ano de 2008 até ao corrente ano de 2010.

Com a sua realizacdo, esperava-se aferir comportamentos nas diversas fases de

atendimento: acolhimento, exploracdo do pedido, resolucdo do pedido e finalizagdo do

pedido. Mais concretamente, procurou-se:

e Comparar as formas de atendimento com a informacédo transmitida durante as
accOes de formacéo, para verificar se esta foi assimilada e transposta para o
posto de trabalho, valorizando profissionalmente os formandos/funcionarios e
melhorando a qualidade do atendimento;

e Analisar as diferencas de atendimento entre os varios funcionarios alvos de
Cliente Mistério, tendo em conta a instituicdo a que pertencem, a Loja e as

varias fases de atendimento;
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Avaliagdo da Formagéao

. Identificar boas praticas de atendimento, que permitam constituir casos exemplo
para melhorar a formagéo e praticas menos boas que possam ser utilizadas como
elementos de simulagdo para alterar comportamentos no processo de
atendimento;

« Analisar a qualidade do atendimento, permitindo identificar oportunidades de
melhoria.

Parte Il — Metodologia de Intervencgéao

Para se proceder a aplicacdo da técnica do Cliente Mistério foi necessario, numa
primeira fase, construir uma grelha de observacdo composta por dois grupos: o
primeiro, “Situacdo de atendimento” que contempla as quatro fases de atendimento
e 0 segundo, “Observacdo geral” que se debruca sobre a imagem global do
atendedor e os valores das Lojas do Cidad&o. Os critérios utilizados foram criados
com base nas quatro fases do atendimento — acolhimento, exploracdo do pedido,
resolugdo do pedido, finalizagdo do pedido - e classificados numa escala de 1 a 5 (1:

muito mau; 5: muito bom).

Figura 1 — Fases do Atendimento

Os Clientes Mistério foram preparados através da analise dos contelddos do curso
de formacédo em Atendimento nas Lojas do Cidadao e nas Lojas da Empresa e ainda
criando guibes de simulacdo das situacfes de atendimento pretendidas para cada

servico.

A seleccdo dos formandos/funcionarios teve como base o ano da formacéo
frequentada, o curso realizado e a Loja do Cidad&do a que pertenciam, sendo que
foram alvo de Cliente Mistério as Lojas do Cidadao das Laranjeiras, dos

Restauradores e de Odivelas e a Loja da Empresa da Junqueira (Lisboa).
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Avaliagdo da Formagéao

Em alguns casos, devido ao facto de nem sempre ser possivel concretizar o
atendimento com o formando/funcionario seleccionado, recorreu-se a observacao

de situacfes de atendimento de modo a colmatar este facto.

Os dados recolhidos com o preenchimento das grelhas de Cliente Mistério foram
complementados com observacbes que permitam obter uma visdo global do
atendimento. Estes dados foram analisados sobre diferentes prismas, fornecendo

uma ideia de cada atendimento por Loja, por entidade e por Cliente.

Parte Ill —“Operacao” Cliente Mistério

® ©® 91 AcclOes de Cliente Misterio Realizadas

Para aferir o impacto da formacdo ao nivel dos comportamentos dos formandos,
recorreu-se a aplicacao de Clientes Mistério nas Lojas do Cidadado das Laranjeiras,
dos Restauradores e de Odivelas. Foi ainda realizado um Cliente Mistério na Loja da

Empresa da Junqueira, em Lisboa.

As entidades abrangidas pelos Clientes Mistério foram: Instituto da Seguranca
Social, Instituto de Emprego e Formacao Profissional, Ministério da Saude, Instituto
de Registo e Notariado, Direccdo-Geral de Contribuicbes e Impostos, Apoio AMA e

Balcdo Multisservicos.

Figura 2 — Lojas Alvo de Cliente Mistério

Figura 3 — Entidades Abrangidas pelo Cliente Mistério
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Para que fosse possivel aos observadores reconhecerem os formandos/funcionarios

seleccionados para a accdo de Cliente Mistério, foi construida uma grelha com os

dados dos formandos que incluia a fotografia, o nome, o servico a que pertenciam e

a Loja onde estavam a desempenhar a sua funcdo, bem como a accdo de formacéo

que frequentaram, a data de realizacdo da mesma e a data de realizacdo do Cliente

Mistério:

Figura 4 — Dados dos Formandos Seleccionados

Servico

Accéo Data

Loja

Formacdo Formacgéao

Data Cliente

Mistério

Foram realizados 13 Clientes Mistério nos dias 7 e 9 de Dezembro de 2010, onde

participaram formandos dos cursos de Atendimento realizados nos anos de 2008,

2009 e 2010.

® ©® © 2. Critérios Considerados na Avaliacao

Os critérios de avaliacao utilizados para a realizacao dos Clientes Mistério foram os

seguintes:

Acolhimento
- Cumprimento e convite a sentar;

- Utilizagdo de titulos, nomes proprios ou
apelidos (personalizagdo do contacto);

- Pergunta aberta inicial (“Em gue posso ser
atil...”);

- Utilizagdo de linguagem corporal adequada.

Resolugdo do pedido

- Argumentacdo,
objecces/duvidas.

resposta a

- Predisposicdo para encontrar solugdes.
- Sugestdes, informacdes e esclarecimentos)
- Explica os procedimentos seguintes.

- Pergunta de controlo a seguir a cada
explicacdo (estd claro? Ficou com alguma
duvida?)

Exploracdo do pedido
- Utilizacdo de titulos, nomes proprios e
apelidos;
- Realizagao de perguntas abertas;
- Anotacdo de informages impartantes;
- Escuta activa;
- Reformulacio de questées;

- Sincronizagdo verbal e ndo
verbal;

- Ressignificacdo.

Finalizacdo do pedido
- Assegura a concretizagdo dos objectivos do
Cliente;

- Faz um balang¢o/resumo da interaccio com
ocliente;

- Pergunta final da disponibilidade para evitar
ocliente “pendurado”;

- Agradece e despede-se do Cliente. Contacto
visual no final.

RNSA/ Dep. Formacéao
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Observacdo geral

Imagem global do atendedor

- Apresentacao fisica (vestuario, utilizacio de elementos
identificativos, etc.);

Espago fisico de atendimento. (arrumacgio da
secretaria...);

- Empatia (trata o cliente pelo nome, sorriso, sincronia...);
- Voz (entoacao, dicgao, sincronia verbal);

- Postura (vertical, linguagem corporal positiva...).

Valores das Lojas do Cidadao
- Orientacao paraocliente
- Seriedade no atendimento.
-Simplicidade na comunicacao.
- Confianca narelacio
- Integracio nas solugdes.
- Colaboracdo no trabalho.

- Exceléncia no servico.

Figura 5 — Critérios Utilizados no Cliente Mistério

® ® © 3. Questdes Colocadas no Atendimento

Nas intervencdes do Cliente Mistério nas Lojas do Cidaddo (Anexos 3 a 14) foram
colocadas as seguintes questdes:
Atendimento C1 Obtencdo do Cartédo do Cidadao.
IRN
Atendimento C2 Perdi o pin do meu Cartdo de Cidaddo. Como posso fazer
IRN para reaver esse pin?
Atendimento C3 Como é que posso obter o Cartdo Europeu de Seguro de
ISS Doenca?
Atendimento C4 Comprei um carro em Janeiro de 2010. Quando é que devo
DGCI proceder ao pagamento do imposto de circulacdo?
Atendimento C5 Como posso obter o Certificado de Aptidado Profissional
IEFP (CAP), enquanto Licenciada em Ciéncias da Educac¢do?
Com o meu curso, tenho equivaléncia para obter o CAP?
Como é que fico a saber se obtive ou ndo o CAP?

Atendimento C6 Como posso fazer o pagamento de uma divida a Seguranca

RNSA/ Dep. Formacgao
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ISS
Atendimento C7
Ministério da
Saude
Atendimento C8

AMA
Atendimento C9
1SS
Atendimento C10
ISS

Atendimento C11
DGCI
Atendimento C12
ISS

Avaliagdo da Formagéao

Social?
Como posso ter acesso online aos servicos de satde? E

necessario obter alguma password?

A que balcdo me posso dirigir para obter informacdes sobre
a prestacao de morte?

Como efectuar o pagamento de divida a Seguranca Social?

A minha tia tem uma divida a Seguranca Social e ndo tem
possibilidade de pagar a pronto pagamento. Podera fazé-lo
as prestacoes?

Comprei um carro em Janeiro de 2010. Quando é que devo
proceder ao pagamento do imposto de circulacéo?

Como posso obter o Cartdo Europeu de Seguro de Doenca?

No caso da Loja da Empresa, foi elaborado um guido para uma situacdo de criacao

de uma empresa (Anexo 2). O Cliente Mistério (Anexo 15) foi realizado com base

na seguinte questao:

Atendimento C13
AMA, IP

RNSA/ Dep. Formacgao
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Parte IV — Resultados das Acc¢des de Cliente Mistério

® © 1. Analise dos Atendimentos: Exceléncia por atendedor e

o

por Loja

Fazendo uma andlise dos Clientes Mistério por Loja, verifica-se que o0s
atendimentos que apresentaram uma classificacdo mais equilibrada foram os
realizados na Loja do Cidaddo dos Restauradores (a avaliacdo situa-se entre os

valores 4-Bom e 5-Muito Bom), tal como pode ser verificado no gréafico a seguir

apresentado.
Média de exceléncia no servigo por atendedor
Restauradores
LE Junqueira 5 Restauradores
y's
Odivelas 3 Restauradores
2
Odivelas ! Restauradores
0 +
Odivelas Laranjeiras
Odivelas Laranjeiras
Odivelas Laranjeiras
(N=13)

Figura 6 — Avaliacdo da exceléncia no atendimento, por Atendedor, realizada pela técnica
“Cliente Mistério” em Dezembro de 2010
Considerando a média de exceléncia no servico por Loja, denotam-se valores mais
elevados para a Loja da Empresa da Junqueira (5-Muito bom) e a Loja do Cidadao

dos Restauradores (4,5-Muito bom).

Média de exceléncia no servigo por Loja
4,5
Restauradores
5
4
3
2
1
LE Junqueira 0 Laranjeiras
5 3,7
Od3i)/§Ias (N=13)

Figura 7 - Avaliagcdo da exceléncia no atendimento, por Loja, realizada pela técnica “Cliente

Mistério” em Dezembro de 2010
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Avaliagdo da Formagéao

E de realcar que apenas foi realizado um Cliente Mistério na Loja da Empresa da
Junqueira (Lisboa), mas que se caracterizou por um atendimento de exceléncia

(tendo a maior parte dos critérios sido valorados com 5-Muito Bom).

® ©® © 2. Analise dos Resultados Obtidos por Entidade

No que respeita a analise dos Clientes Mistério realizados por entidade, verifica-se
que sao duas as entidades que ultrapassam o valor 4-Bom, sendo elas a AMA-Apoio

e a DGCI (Direccao Geral de Contribui¢cbes e Impostos).

Média dos resultados dos atendimentos nas LC por
entidade
5
4 +— —— L —
; | [
ol I 7*[,7'7 B
- N N m NN L
> D &) Q o) 2 ] )
& R L & N N VQO\
.ob’b ®V~'
& ¥
3
®\¢

Figura 8 — Média dos resultados de atendimento nas Lojas do Cidadao, por entidade. Dados

obtidos pela técnica “Cliente Mistério” em Dezembro de 2010

® ® ® 3. Resultados Obtidos por Entidade nas Fases de

Atendimento

Numa analise dos atendimentos realizados por entidade é possivel ter uma viséo
continua das quatro fases de atendimento. Assim, podem constatar-se grandes
discrepancias entre entidades e entre cada fase de atendimento.

Destacam-se as entidades PAM, BMS e AMA-Apoio com valores superiores a 3 e
com diferencas reduzidas entre cada fase de atendimento.

Com os dados obtidos para as restantes entidades denota-se uma diferenca
acentuada na fase de Exploracdo do pedido, com valores inferiores as restantes

fases.
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Andlise dos resultados obtidos por entidade Anadlise dos resultados obtidos por entidade
IRN PAM
5 - e - o o - - — - - - - - - - -
4 i\/"\—-\, ‘ S $
3 o
2
1 1 { T
Acolhimentodo Exploragaodo Resolugdodo Finalizagaodo Acolhimentodo Exploragaodo Resolugdodo Finalizagdodo
atendimento pedido pedido pedido atendimento pedido pedido pedido
(N=2) (N=1)
Andlise dos resultados obtidos por entidade Andlise dos resultados obtidos por entidade
DGCI IEFP
5
4
3
2 "’*’—"\
1 T | T T T
Acolhimentodo Exploracaodo  Resolugdodo  Finalizagdo do Acolhimentodo Exploragdodo  Resolugdodo  Finalizagdodo
atendimento pedido pedido pedido atendimento pedido pedido pedido
(N=2) (N=1)
Andlise dos resultados obtidos por entidade Anadlise dos resultados obtidos por entidade
1SS Ministério da Saude
5
4 w
3 \’/4\
2
1 T T T 1 L] B T B T 1
Acolhimentodo Exploragdodo  Resolugdodo  Finalizagdodo Acolhimentodo Exploracdodo  Resolucdodo  Finalizacdo do
atendimento pedido pedido pedido atendimento pedido pedido pedido
(N=3) =
Andlise dos resultados obtidos por entidade Analise dos resultados obtidos por entidade
BMS AMA - Apoio
5
3
2
1 T T T
Acolhimentodo Exploragdodo Resolucdodo Finalizagdodo Acolhimentodo Exploracdodo Resolucdodo Finalizacaodo
atendimento pedido pedido pedido atendimento pedido pedido pedido
(N=1) (N=1)

Figura 9 — Avaliacéo das fases de atendimento (Acolhimento, exploracao, resolucédo e

finalizacdo do pedido) nos atendimentos prestados pelos funcionarios das varias entidades,

realizada pela técnica “Cliente Mistério” em Dezembro de 2010

Importa ter em consideracdo que os dados aqui apresentados foram recolhidos em

apenas um atendimento por entidade, para as seguintes entidades: PAM, IEFP,

Ministério da Saude, AMA-Apoio e BMS.
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® ©® ©4. Analise das Fases de Atendimento por Loja e Entidade

No que respeita a analise das fases de atendimento nas diversas situagfes
observadas, salientam-se com melhores resultados a LE da Junqueira e DGCI da LC
de Odivelas.

Destacam-se ainda discrepancias entre as fases de atendimento, com valores mais
elevados no Acolhimento do atendimento, em contraste com a Exploracdo do
pedido onde se observam valores inferiores.

Andlise comparativa dos atendimentos
Lojas do Cidaddo e Loja da Empresa

& & S & P S & & & 4
§ § Qv e \t $ & & & & & «a;. K
g & ¢ & é'Q' ’,.\ & ;.p s :\,’-. :."M ’_‘\ g_‘\ Q‘\o
s a o Ky o & .
- o o o £ .y » 3 L2
Fy & R K. & e © \?3- & o i % &
$ ¥ Ky K2 - F Al - o o
o P ¥ > ! o 2P
o < & & o S
o Qf A4 &
¥
a
o

¥ .
4 (N=13)

h i .x,, uH il l h T

Figura 10 - Avaliacado, por Loja e entidade, das fases de atendimento (Acolhimento,
exploracgao, resolucao e finalizacdo do pedido), realizada pela técnica “Cliente Mistério” em
Dezembro de 2010

@ ® ©5. Analise dos Valores por Tipo de Loja

No que respeita aos valores das Lojas - Orientacdo para o cliente; Seriedade no
atendimento; Simplicidade na comunicag¢do; Confianca na relacdo; Integracdo nas
solucdes; Colaboragcédo no trabalho; Exceléncia no servigco - verifica-se que nas
Lojas do Cidaddo, a expressao desses valores no atendimento encontra-se no Bom,
enquanto na Loja da Empresa a maior expressao encontra-se no Muito Bom (como

se observa na Figura 11).
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Exceléncia no Orientagdo para Exceléncia no Orientagao
servico; 3,9 I ocliente; 4,0 servico: 5 para o cliente;
e co; .

5 <8
Seriedade no
Colaboragao no ! 5

trabalho;4

Integragdo nas comunicagio;
solugdes; 4,3 39
Confianga na Conlfla Tge.lsna comunicagdo;
relacao; 3,7 relagao; 4
Figura 11.1 - Lojas do Cidadao Figura 11.2 - Loja da Empresa

Figura 11 — Médias das apreciacdes efectuadas ao cumprimento dos valores das Lojas pelos

atendedores
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Parte V — Conclusoes

Enquanto fase integrante do processo de avaliagdo da formacdo, a técnica de
Cliente Mistério foi aplicada no sentido de complementar os restantes niveis de
avaliacdo — avaliacdo da reaccdo, avaliacdo das aprendizagens e avaliacdo dos
resultados -, com vista a melhoria das ac¢cdes de formacdo e, consequentemente,
dos comportamentos dos formandos/técnicos de atendimento no seu posto de
trabalho.

O estudo aqui apresentado tratou-se, apenas, de um teste-piloto para verificar a
aplicabilidade desta técnica na avaliacdo da formacdo no contexto das Lojas do

Cidadao e Lojas da Empresa.

Sistematizando a analise dos resultados recolhidos, estes mostram discrepancias
entre os atendimentos realizados por funcionarios de diferentes entidades, com
valores mais elevados (entre Bom e Muito Bom) para PAM, BMS e AMA-Apoio.
Numa analise por Loja, destacam-se a Loja do Cidaddo dos Restauradores e a Loja
da Empresa da Junqueira com médias de exceléncia no servico entre 4,5 e 5
valores (Muito Bom).

Em relacdo as fases de atendimento, o Acolhimento apresenta-se, na maioria das
situagbes, como a fase melhor executada pelo atendedor. Por outro lado, a
Exploragdo do pedido manifesta-se com valores mais reduzidos, sendo um aspecto

a ter em consideracdo em futuras accfes de formacéao.

Uma das vantagens que se podem apontar diz respeito a facilidade de observacéo
dos comportamentos, a partir de critérios definidos objectivamente e com uma
preparacdo adequada dos Clientes Mistério.

Quanto as limitacbes deste estudo, aponta-se a dificuldade em conseguir realizar o
atendimento com o técnico de atendimento/formando pretendido, uma vez que o
sistema de senhas reduz esta possibilidade. Para colmatar este facto recorre-se a
observacdo que, por sua vez, impossibilita a afericdo de alguns parémetros
definidos. Outra limitacdo prende-se com as situacfes de atendimento preparadas
previamente pelos Clientes que, de acordo com as caracteristicas dos avaliadores,
dificultam a exploracdo de determinados servicos de atendimento mais complexos.
Tal facto pode ser colmatado através da preparacao de Clientes com caracteristicas
distintas e, preferencialmente, necessidades reais para a realizacdo dos servicos, de

modo a tornar mais fiéis os dados recolhidos.
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Anexos

Anexo 1 - Cliente Mistério — Cursos de Atendimento

Grelha Cliente Mistério

Situacgédo de
atendimento/
observagéo:

Data: Hora:

Turno:

Funcionario: Entidade:

LC/LE a que
pertence:

Observador: |

Situacdo de atendimento

Acolhimento do Atendimento

Avalie os seguintes pontos (1:Mto Mau: 5: Mto Bom)

[y
N
w
IN
o

Cumprimento e convite a sentar...

Utilizacao de titulos, nomes proprios ou apelidos
(personalizacéo do contacto)

Pergunta aberta inicial (“Em que posso ser util...”)

N R N B I
N R N B I
N R N B I
N R N B I
N R N B I

Utilizacao de linguagem corporal adequada.

Exploracdo do Pedido

Avalie os seguintes pontos (1:Mto Mau: 5: Mto Bom) | 1 |

Utilizacao de titulos, nomes proprios e apelidos.

Realizacao de perguntas abertas.

Anotacdo de informagdes importantes.

Escuta activa.

Reformulacédo de questdes.

O O 0O O o O

O o o o o o ®
O o o o o o @
O oo o o oo *
O o o o o og@

Sincronizagdo verbal e ndo verbal.

RNSA/ Dep. Formacéao
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Ressignificagdo.

o jojojojo]

Resolucéo do Pedido

Avalie os seguintes pontos (1:Mto Mau: 5: Mto Bom) | 1 |

Argumentacao, resposta a objeccdes/duvidas.

Predisposicao para encontrar solugdes.

Sugestdes, informacdes e esclarecimentos)

Explica os procedimentos seguintes.
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Pergunta de controlo a seguir a cada explicacdo (esta claro?
Ficou com alguma ddvida?)

Finalizacdo do pedido

[

Avalie os seguintes pontos (1:Mto Mau: 5: Mto Bom) |

Assegura a concretizacdo dos objectivos do Cliente

Faz um balango/resumo da interacgéo com o cliente

Pergunta final da disponibilidade para evitar o cliente
“pendurado”.
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Agradece e despede-se do Cliente. Contacto visual no final.

Observacéo geral

Imagem global do atendedor

Avalie os seguintes pontos (1:Mto Mau: 5: Mto Bom)

Apresentacéo fisica (vestuario, utilizagdo de elementos
identificativos, etc.).

Espaco fisico de atendimento. (arrumacao da secretaria...)

Empatia (trata o cliente pelo nome, sorriso, sincronia...)

Voz (entoagdo, dicgdo, sincronia verbal)
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Postura (vertical, linguagem corporal positiva...)

Valores das Lojas do Cidadéo

Avalie os seguintes pontos (1:Mto Mau: 5: Mto Bom) | 1 |
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Orientacéo para o cliente.
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Seriedade no atendimento.
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oprecozagem Avaliacdo da Formacao

Simplicidade na comunicagao.

Confianga na relacéo.

Integragado nas solucgdes.

Colaboracdo no trabalho.
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Exceléncia no servico.

Observacoes:

Anexo 2

Guido Cliente Mistério das Lojas da Empresa

Criacdo de uma empresa: Centro de Explicacdes
Para a constituicdo da empresa, necessitamos de informacdes relativas a:

v" Quais os procedimentos necessarios para a criacdo de uma empresa?

v" Quais os custos associadas a criacdo da empresa?

v" Qual a documentacédo necessaria?

v" Qual poderd ser a forma juridica mais adequada a nossa situacdo e

contexto?

Em relacdo ao funcionamento do espaco:

v" Que tipo de licenciamento é necessario para este tipo de actividade?

AN

Onde podemos dirigir-nos para regularizar o espago?
v" Qual a melhor forma de proceder ao recrutamento de funcionarios, caso seja
necessario?

v" Que tipos de financiamento temos ao nosso dispor?
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