DIVULGACAQ | SEGURANCA E QUALIDADE ALIMENTAR

74 |

Bureau Veritas

AUDITORIAS ATRAVES
DO CLIENTE-MISTERIO

Uma forma discreta de avaliar os servicos
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Actualmente as empresas querem assegurar
os seus negacios, fidelizar os seus clientes
habituais e conquistar novos clientes através
de uma prestacdo de servicos que as distin-
ga dos demais concorrentes. Mas, como nem
sempre é facil monitorizar o desempenho
dos processos da organizacdo segundo o
modo e no tempo real, utiliza-se entdao o
servico cliente-mistério.

0 servico cliente-mistério é uma ferramenta
de avaliacao da qualidade dos servicos pres-
tados pela organizacao ou por entidades
parceiras que comercializem os seus pro-
dutos e servicos em nome da marca ou da
entidade. Sempre que existe uma interaccdo
entre um cliente e a prestacdo de um ser-
vico, ou venda de um produto, existe uma
oportunidade de utilizar para sua avaliacao
esta ferramenta.

O servico cliente-mistério permite avaliar
um largo espectro de servicos numa organi-
zacdo. Por exemplo, permite avaliar o desem-
penho no atendimento telefonico ou pre-
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sencial, 0 desempenho na prestacdo de qual-
quer servico, os servicos prestados pela con-
corréncia ou as campanhas especificas e
pontuais que ocorram. Este servico também
possibilita proceder a verificacdo do cumpri-
mento de requisitos ao nivel da Saude, Segu-
ranca, Ambiente e Responsabilidade Social
assumidos e implementados pela organi-
zacao.

0 servico cliente-mistério permite ainda ave-

riguar situacoes com as quais cada um de

nds ja se deparou no quotidiano, tais como:

= Um colaborador incorrecto ou um assis-
tente de uma loja com um aspecto des-
leixado que nos presta um servico de mé
qualidade;

= Ou pelo contrério, quando saimos de um
estabelecimento comercial ou desliga-
mos o telefone a pensar na forma acolhe-
dora e eficiente como nos deram a res-
posta que procuravamos;

< A experiéncia de um bom ou mau servico
sobre o qual gostariamos de poder agir
de alguma forma.

E caracteristico do servico cliente-mistério o
facto da avaliacdo dos servicos prestados
aos clientes processar-se de forma discreta e
profissional. Cabe aos verificadores no ambi-
to deste servico realizarem as avaliacdes de
uma forma objectiva e com total discricdo,
sem fazer com que as pessoas que os estao
a atender os tratem de forma diferente ou
especial em relacdo aos demais clientes.

O Bureau Veritas desenvolveu um sistema
de gestao de programas cliente-mistério, o
qual maximiza o resultado que a orga-
nizacao pode obter com este tipo de pro-
gramas ao fornecer-lhe dados trabalhados
de forma clara e objectiva.

Por ter sido uma ferramenta e um sistema
desenvolvidos pelo Bureau Veritas, a forma
de apresentacdo dos resultados, quer em ter-
mos qualitativos quer quantitativos, é total-
mente parametrizdvel para cada novo pro-
jecto que se desenvolva de acordo com as
necessidades de cada organizacao.

Perante quaisquer que sejam os resultados
obtidos, o Bureau Veritas esta apto a forne-
cer apoio na identificacdo de necessidades
de melhoria ao nivel das competéncias, bem
como na implementacdo dessas mesmas
accoes, com vista a uma melhoria continua
da organizacdo. Com efeito, através da técni-
ca de auditoria cliente-mistério, torna-se pos-
sivel transformar os resultados obtidos
numa poderosa ferramenta de gestdo ao
servico de qualquer empresa ou organiza-
cdo que a utilize.



