Cadigo da ficha técnica: 13029-3

CLIENTE OCULTO

1. Tema

Producéo e Qualidade

2. Subtema

Gestao da qualidade

3. Categoria de servico

Acesso a Servicos de Terceiros

4. Tipo de servico / instrumento

Consultoria tecnolégica / Acesso a servicos tecnoldgicos

5. Modalidade

Presencial

6. Publico alvo

ME e EPP

7. Setor indicado

Comércio, Industria e Servicos

8. Macrossegmento

9. Descricao

ETAPA 01 | CONSULTORIA EM CLIENTE OCULTO

-
SEBRAETEC

R T Ty

e Para a realizacdo desta consultoria 0 consultor deve simular um cenario de
compra e realizar a visita/acesso sem agendamento na empresa, para que o
consultor encontre uma situacao real de atendimento. O cenario de compra
devera considerar o tipo de negécio que ira investigar. O consultor (cliente
oculto) devera realizar visita ao estabelecimento e acessar a empresa por
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telefone e pelos canais digitais e se comportara como um consumidor comum
gue deseja comprar, realizar uma reclamacéo, buscar informagdes sobre os
produtos e servicos.

o Caso a contratacdo seja para empresas do segmento de Turismo
(Turista Oculto) a analise devera se basear no documento em anexo
ao final desta Ficha Técnica.

O consultor devera elaborar um relatério com as observacdes do momento da
visita, avaliactes e recomendacdes. O relatorio deve conter ainda proposta de
plano de acdo e de cronograma para resolver aspectos identificados.
Posteriormente, o relatério sera apresentado para a empresa demandante.

O consultor deverd realizar reunido com a empresa demandante para
apresentar relatorio da consultoria do cliente oculto.

ENTREGAS DA ETAPA 01:

Relatério de visita técnica presencial e dos acessos pelo telefone e canais
digitais & empresa demandante com assinatura do empresario. O relatorio
deve conter os seguintes conteldos minimos: objetivo(s) da consultoria;
metodologia; situacdo verificada na empresa; avaliacdes e recomendagdes;
plano de agéo e cronograma proposto.

Anexar declaragéo assinada pelo empresario atestando o recebimento da(s)
entrega(s) realizadas pela prestadora de servico tecnolégico e que a
prestadora de servigo tecnoldgico explicou a empresa demandante o conteudo
da(s) entrega(s) efetivadas.

10.Beneficios e resultados esperados

A consultoria tem como objetivo avaliar o atendimento oferecido ao cliente na
empresa, de forma presencial, por telefone e pelos canais digitais da empresa,
no sentido de auxiliar na identificacdo de oportunidades de melhoria de
diversos itens: apresentacdo do atendente, simpatia, disponibilidade,
presteza, técnicas de vendas, conhecimento dos produtos, empenho em
fechar a venda. Pelo telefone e pelos canais digitais, pode-se medir a forma e
o tempo do atendimento, a resposta na solucéo de algum problema ou sobre
as informacdes solicitadas.

Um dos grandes beneficios a ser considerado neste servi¢o é o rapido tempo
de resposta no qual o empresario podera ser atendido em suas necessidades
iniciais.

Proporciona as empresas saber, na visdo de um cliente, como esta a operacéo
do seu negdécio e em poucas horas.

11.Estrutura e materiais necessarios

Sugestao de aspectos a serem avaliados pelo cliente oculto:

SLE S

Imagem pessoal

Educacéo e cordialidade

Conhecimento sobre o Produto/Servico
Comunicacao

Compreenséo e conhecimento sobre o cliente
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6. Capacidade de persuasao

7. Capacidade de superar obstaculos

8. Qualificacdo no relacionamento com o cliente

9. Qualificacdo em técnicas de vendas

10. Estrutura fisica da empresa, de forma geral: localiza¢do, estacionamento,
comunicacao visual externa, layout e arrumacéo, ambientacéo, iluminagéo,
vitrine, entre outros.

12.Responsabilidade da empresa demandante

1. Aprovar a proposta do Sebrae, valores e condigbes de pagamento.

2. Conhecer e validar a proposta de trabalho, o escopo das etapas e as entregas
da prestadora de servigo.

3. Disponibilizar agenda prévia para visitas, reunifes e atividades propostas pela
prestadora de servigo.

4. Fornecer informacgdes técnicas sobre 0s processos, produtos ou servigos a
prestadora de servigo tecnolégico para o desenvolvimento do trabalho.

5. Informar antecipadamente quaisquer impedimentos que alterem o
cronograma de trabalhos inicialmente definidos.

6. Avaliar o servico prestado.

13.Responsabilidade da prestadora de servico

1. Analisar a demanda e as informacdes fornecidas pela empresa.

2. Elaborar proposta, escopo de trabalho, cronograma das etapas do projeto,
agenda de reunibes e atividades, sendo necessario validar com a empresa
demandante;

3. Fornecer as entregas previstas, validadas pela empresa demandante, ao
Sebrae.

4. Cumprir com as obrigacdes previstas no Regulamento do Sebraetec.

14.Perfil desejado da prestadora de servico

Dispor de profissional de nivel superior com experiéncia no tema a ser tratado, com
formacé@o em gestdo da qualidade.

15.Pré-diagnéstico

16.0Observacoes

1. Na impossibilidade desta ficha técnica ser aplicada presencialmente, ela
poderd ser aplicada de forma remota (ferramentas de videoconferéncia,
ligacoes telefénicas, aplicativos de mensagens e/ou e-mails). No momento da
contratacdo a empresa demandante devera ser comunicada que parte do
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servi¢co ou a integralidade dele, quando aplicavel, acontecera de forma remota.
Além disso, o alinhamento do formato do atendimento deve ser feito na Etapa
01 entre a empresa demandante e a prestadora de servico tecnoldgico;

Na impossibilidade de as entregas serem assinadas fisicamente pela empresa
demandante, elas poderdo ser validadas via assinatura digital, aceite
eletrénico ou e-mail, em que a empresa demandante deverd manifestar o
aceite e encaminhar para a prestadora de servico tecnoldgico, e esta devera
incluir o comprovante de validacdo da empresa demandante nas entregas
para o registro do atendimento;

Caso o prestador de servicos compre algum produto, ou tenha algum consumo
no momento da visita, 0 custo dessa “compra” nao pode ser incluido no custo
da consultoria.

E de responsabilidade da prestadora de servico todo o trabalho, da concepgéo
a aprovacgéo da empresa demandante.

A prestadora de servico ndo pode ser responsabilizada por erros de terceiros
contratados pela empresa demandante.

Versao ‘ Data Link Responsavel

HISTORICO DE ALTERACOES

https://datasebrae.com.br/wp-

Hulda Oliveira

1 02/07/2019 content/uploads/2019/07/Cliente- Giesbrecht
Oculto-GQ13029-1.pdf
https://datasebrae.com.br/wp- Coordenaco
2 08/04/2020 content/uploads/2020/12/Cliente- Sebraet:c
Oculto-GQ13029-2.pdf
Eder Max de
Oliveira
https://datasebrae.com.br/wp- Eduardo Cardoso
3 01/01/2021 content/uploads/2020/12/Cliente-

Oculto-GQ13029-3.pdf Garrido

Hulda Oliveira
Giesbrecht
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Documento base para servi¢co de Turista Oculto

Gastronomia

Mei Agénci T t L i E
ELOS/ITENS eios de de Interesse genaa.s de ransp?r .adoras ocaclloras de Organizadoras spagos para
Hospedagem . .. Receptivo Turisticas Veiculos de Eventos Eventos
Turistico
NP - Ater:dlmentc? T.elefonlco X X X X X X X
- Educacdo e cordialidade
NP - Atendimento TeIefon~|co X X X X X X X
- Tratamento de Informagao
NP - Atendimento Virtual - X X X X X
Site (somente)
NP - Atendimento Virtual -
. X
Site ou Fan Page
NP, . Atend.lnj\ento Virtual - X X X X X X X
Midias Sociais
NP - Atendimento Virtual -
Educacdo e cordialidade X X X X X X X
NP - Atendimento V|rtu.al.-. X X X X X X X
Retorno para o contato inicial
NP - Ate?dlme.nto Virtual - X X X X X X X
Reputacdo online
NP - Reserva X
5
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NP - Percepgdo sobre a
oferta - Oferta

NP - Percepgdo sobre a
oferta - Proposta/Cotacdo

NP - Percepgao sobre a
oferta - Proposta (sem X
orcamento)

P - Identificagao -
Identificagdo

P - Preparo para atender -
Interesse e motivagao para X X
atender

P - Preparo para atender -
Educacdo e cordialidade

P - Servicos e Produtos -
Recepgao - Recepgao

P - Servicos e Produtos -
Recepgado - Contato com o X
servico/produto

P - Servicos e Produtos -
Consumo - Apresentagao

P - Servicos e Produtos -
Consumo - Sabores
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P - Servicos e Produtos -

Consumo - Atributos - X
Executivo
P - Servicos e Produtos - X
Consumo - Atributos - Lazer
P - Servicos e Produtos -

X
Consumo - Estrada
P - Servicos e Produtos - X

Finalizagao - Check out

P - Servicos e Produtos -
Finalizagao - Fechamento

P - Servicos e Produtos -
Finalizagdo - Ajustamentos as X X
expectativas

P - Estrutura - Comunicagao

Externa/Fachada X X

P - Estrutura - X X

Decoragdo/Organizacdo

P - Estrutura - Conforto X X

P - Estrutura - Sanitarios X X

P - Estrutura - Limpeza X X

Bonus X X X X X X X
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