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Matriz de amarracao

Modelo de Pesquisa Objetivos da Pesquisa Questoes da Pesquisa Levantamento/Analise de Dados

1. Pesquisa qualitativa (entrevista em

Identificacdo das fontes e
bases de dados para
previsdo de demanda

v

Compreenséo da
estrutura

de previsdo de vendas em
termos de forma e
contetido

—

Definigdo || Levantamento
dos das variaveis
processos || consideradas
de previsdo|| na previsao
de vendas || de demanda

==

Avaliagdo de mecanismos,
analise de desempenho

e aperfeicoamentos dos
processos de previsdo de
demanda e vendas

"

Elaboragéo / Proposta de
modelo de previsao de
demanda e vendas

- Constituir uma base de
dados sobre marketing e
exercicio de previsao de
vendas

Reconhecer contetido e
forma da previsao de
vendas praticada na
cadeia automotiva
nacional

Levantar as variaveis
utilizadas e os processos
de previsao de demanda
e horizontes temporais

Explorar as condigdes e
possibilidades de

avaliacdo e
aperfeicoamento dos
atuais modelos

Desenvolver modelo de
previsdo de demanda

+ Base e fonte de dados
utilizadas na previsao de
demanda

* Procedimento, contelido e
formato de apresentagao
da previsdo de demanda

+ Variaveis relevantes e/ou
utilizadas na elaboragao
da previsdo de demanda

+ Uso de modelos e/ou
ferramentas de suporte,
avaliacdo e
aperfeicoamentos

* Modelo de referéncia
para a elaboragdo e a
validagdo da previsdo
de vendas

profundidade)

2. Anlise de conteudo (identificagao de
similaridades e peculiaridades por

organizagao)

1. Pesquisa qualitativa (entrevista em

profundidade)

2. Pesquisa qualitativa (levantamento)

1. Pesquisa qualitativa (entrevista em

profundidade)

2. Analise de contetdo (identificagdo de
similaridades e peculiaridades)

1. Analise de regressao
2. Equagdes estruturais



Cometarios sobre matriz de
amarracao

« A primeira coluna gque, no artigo, ora € chamado
de modelo de pesquisa e ora de Andalise de
mercado, e redundante e mais confunde do que
ajuda.

« Essa primeira € praticamente idéntica aos
objetivos

« O gque é importante na matriz € amarrar:
Objetivos com hipotese/questdes de

pesquisa com a forma de coleta e analise dos
dados



Modelo para medir qualidade
percebida e satisfacao

Ponto de contato 1

Dimensao/Indicador _
Expectativas

X
Desempenho Percebido

Ponto de contato 2

Dimensao/Indicador
Atributos

Satisfacao
Geral com a
Ponto de contato 3 Atributos empresa /
Dimensao/indicador Peso de cada atributo / Marca

ponto de contato
na satisfacao geral

Cobertura *

Eu estou satisfeito com o servigco (Ramo) prestado por X

. ~ . . A X me entrega exatamente 0 que eu preciso
Dimensdes da qualidade percebida Eu recomendaia a X & um amigo

Medida de ava”agéo Eu prefiro a X a outras (empresas do Ramo)

Formas de medida: escalas métricas, disconfirmacao e likert



Passos Iniciais qualitativos de uma pesquisa
de qualidade percebida

1) Identificar os Pontos de contato do cliente
com a empresa por meio dos guais recebe
Servicos

2) ldentificar os atributos
de qualidade percebida
em cada ponto de contato

O gue voceé repara nesse ponto de
contato pra dizer que &
satisfatorio, que tem qualidade??




Caso - Empresa de gestao de frotas

Pesquisa de Satisfacao
2014

Relatorio dos Resultados

Dezembro de 2014



Objetivos da pesquisam

Objetivo Geral

O objetivo geral do projeto aqui proposto é fazer nova afericdo dos
iIndicadores de qualidade percebida e da satisfacao dos clientes da
Let’s, utilizando o mesmo modelo estabelecido em pesquisas
anteriores.

Objetivos especificos

Mensurar a satisfacdo dos publicos clientes com os diversos atributos
identificados no modelo de qualidade percebida e sua satisfacéo geral
com a Let’s;

Organizar os resultados sob forma de indicadores comparaveis aos
utilizados em afericoes anteriores para fins de analise evolutiva,
gerenciais e de certificacao I1SO.

Obter o resultado da pesquisa por empresa cliente de uma lista a ser
fornecida pela Let’s;



Sintese dos indicadores 2014

em comparacao a 2013

Publico-Alvo

Numero de Valor Indicador

Indicador do Usuario

Adequagdo ao usuario
Relacionamento
Servigos de assisténcia

. 2014
drivers

2 51

3 60

7 53

Numero de Valor Indicador

Indicador do Gestor

Negociagao e entregas
Suporte a ocorréncias

Eficiéncia na Informacao
Relacionamento

Indicador
Satisfacao geral

Satisfacdo usuario
Satisfacdo gestor

. 2014
drivers

4 54

5 56

4 56

4 58

NGmero de Valor Indicador

. 2014
itens

4 72

4 71

4 78/76

Valor Indicador

Valor Indicador

Valor Indicador




INDICADORES USUARIOS =R

Adequacao ao usuario (nao mostrado)
‘Relacionamento
*Servicos de assisténcia

Nota: o numero de “Nao sei” foi relevante nos seguintes itens:

*A eficiéncia da Let’'s em providenciar carro reserva enquanto o meu
estd em manutencao (30%)

A gqualidade dos carros reserva da Let's (29%)

O empenho da Let’s em conhecer as operacfes da empresa para as
quais preciso do carro é (20%)

No restante dos itens esse percentual € da ordem de 10% para 0s usuarios
Valores pouco menores que em 2013



Indicador Relacionamento:
Composicao (drivers) do indicador

Confiabilidade

Questoes 2014 2013 2012

A simpatia no atendimento da Let’s
guando preciso de ajuda com o
carro é

O relacionamento da Let's comigo é 83% 70% 80%

O empenho da Let’s em conhecer
as operacoes da empresa para as
guais preciso do carro e




Indicador: Relacionamento

40 45 50 55 60 65 70
USUARIO - O empenho da Let’'sem
conhecer asoperacdesda empresa para as 51
guais precisodo carro é
USUARIO - O relacionamento da Let’s 62
comigo é
USUARIO - A Simpatia no atendimento da
Let’squando preciso de ajuda com o carro é
Queda em relacao a 2013, Valor do Valor do Valor do
mas em era 58 em 2010 e 11 indicador 2014 indicador2013  indicador 2012
60 63 60




Indicador Servicos de Assisténcia:
Composicao (drivers) do indicador

Confiabilidade

Questoes 2014 2013

A rede de assisténcia da Let’s para dar
manutencao ao carro onde quer que eu
esteja é

O servico de manutencéao/conserto do carro
prestado pelos parceiros da Let's

A rapidez da Let's em me dar suporte
guando ha um problema com o carro e

A eficiéncia da Let’'s em resolver problemas 88% 87% 88%
gue eu tenha apontado no carro é

A eficiéncia da Let's em providenciar carro
reserva enquanto o meu esta em
manutencao é

A qualidade dos carros reserva da Let's e

O atendimento dos fornecedores de servico
de manutencao/conserto do carro é




Indicador Servicos de

Assisténcila

40 45 50 55 60 65
USUARIO - A qualidade dos carros reservada Let’s é 52 i‘
USUARIO - A eficiénciada Let's em providenciar carroreserva
P oy 5o [N
enquanto o meu estd em manutengao é
USUARIO - A eficiénciada Let’s para resolver problemas que eu
tenha apontado no carro é - 26
USUARIO - A rapidez da Let’'s em me dar suporte quando ha
um problema com o carro é _ 2P
USUARIO - O atendimento dos fornecedoresde servico de c3 I
manutencdo/conserto do carro é
USUARIO - O servigo de manutengao/conserto do carro
¢ nedo/conser? so [N
prestado pelos parceiros da Let’s é
USUARIO - A rede de assisténcia da Let’s para dar manutencao 5 .
aocarro onde quer que eu esteja é
Valor do Valor do Valor do
indicador 2014 indicador 2013 indicador 2012
I Queda (era 58 em 2010 e 53 em 2011) I 53 55 55




INDICE DE SATISFACAO Lot
USUARIOS E GESTORES

Indice de Satisfacéo

Evolucéo do Indice de
Satisfacao



Composicdo do Indice de
Satisfacao

Confiabilida

Questoes de 2014 2013

Eu estou satisfeito com os servigos prestados pela
Let’s
A Let’s me entrega exatamente 0 que eu preciso 91% 90%

Eu recomendaria a Let's a um amigo

Eu prefiro a Let’s a outras locadoras de veiculos




Frequency

Indice de Satisfacao

S0 gestor =78 Gestor e Usuério = 76

I 84 em 2013 —caiu 6 pts I I Caiu 1 pto I

Publico-Codigo: Gestor e Usuario

Publico-Codigo: S6 Gestor
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Frequency

Indice de Satisfacao

SO usuério =71
I 73 em 2013 —caiu 2 pts I

Publico-Codigo: S6 Usuario
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Std. Dev. =23,399
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indice de Satisfacio Geral

76 75

2007 2008 2010 2011 2012 2013 2014

N =133 N =279 N =535 N =317 N =429 N =633 N =626




Evolucdo e Comparacao do Indice de
Satisfacao com a Let’'s
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Fatores explicativos da
Satisfacao
para os diferentes publicos

SO Gestores (R2 = 74%) Relacionamento

Informacao
Gestor e Usuario (R2= Suporte
40%) P

Assisténcia

So usuario (R2 = 47%) Relacionamento



Indice NPS

* Questao:. “Eu recomendaria a Let’s a um amigo”

* Net Promoter Score (NPS): o indice divide os
clientes entre:
— promotores (aqueles que concordam totalmente),
(agueles que responderam em escalas
iIntermediarias) e
— detratores (aqueles que responderam discordo

totalmente f | ‘
Concord®6 Totalmente 44%
.

Concordo Pouco 31%

o)
Exempl Neutro | 19% Iy
O Discordo Pouco 5%

Discordo Totalmente < 1% ‘ ‘

0% 20% 40% 60% 80% 100%



Sat_3 - Eurecomendaria aLet’s a um am

igo

Indice NPS por publico - Gestor

Concordo Totalmente

Concordo Pouco

Nem Concordo nem
Discordo

Discordo Pouco13,3%

' Discordo Totalmente

Publico-Codigo: S6 Gestor

T
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T
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SO Gestor 2014
NPS = 47%

Caiu 22 ptos em relacao a 2013

Concordo totalmente

Concordo Pouco

Neutro

Discordo Pouco

Discordo totalmente

72%
22%
3%
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T
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So6 Gestor 2013
NPS = 69%



Indice NPS por publico — Gestor e Usuario

Publico-Codigo: Gestor e Usuario

igo

Concordo Totalmente

Concordo Pouco

Gestor/Usuéario

NPS = 54%

Nem Concordo nhem
Discordo

Discordo Pouco

Sat_3 - Eurecomendariaalet’'s aum am

' Discordo Totalmente E
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Percent

Caiu 10 ptos em relacéo a 2013

Concordo totalmente

Concordo Pouco

Neutro

Gestor/Usuario

Discordo Pouco

NPS = 64%

Discordo totalmente 5%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 0% 80%




Indice NPS por publico — Usuéario

Publico-Codigo: 56 Usuario
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DuUvidas e comentarios finais

Obrigado



