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CONHECENDO O
PROJETO

MYSTERY
SHOPPING

SEBRAE




DESIGN, EXECUCAO E
IMPACTO

Mystery Shopping ou Cliente Oculto € um
feedback objetivo e imparcial de
‘empresarios” treinados para medir como 0
Sebrae e seus canais entregam suas
promessas de marca e de experiéncia.

Neste projeto empresarios acionaram o
SEBRAE utilizando guatro diferentes canais
de atendimento: web, redes sociais,
telephone e presencialmente.

Aproveitando nosso alcance e padrdoes de
gualidade globais e expertise no setor,
oferecemos solucdes Mystery shopping com
o melhor DESIGN, melhor EXECUCAO e
melhor IMPACTO em todo o mundo.
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©) ST

22 onda de avaliacao para toda a rede Sebrae

« 322 AvaliagcGes WEB.

« 184 AvaliagOes Redes Sociais (62 Chat, 62 Whatsapp, 30 Instagram e 30 Facebook)
» 461 AvaliagcOes Telefdnicas (200 Central e 261 Sebrae Aqui)

« 375 AvaliagOes Presenciais (6 PA's, 33*2 ER’s e 304 Sebrae Aqui)

AvaliacOes realizadas entre Maio e Junho de 2022

= -
E{: INSTRUMENTOS AVALIACAO

QUESTIONARIOS BUSCAM MEDIR PROCESSOS E
QUALIDADE ATENDIMENTO
Os gquestionarios de avaliacao foram desenvolvidos em conjunto

com os gestores da rede. Possuem em média 40 perguntas.
Sendo 5 destas narrativas/abertas.

/I] CENARIO CONVINCENTE

DDI:I AVALIADOR COM PERFIL DE EMPRESARIO (MEI,ME ou EPP)

Utilizamos empresarios homens e mulheres com mais de 20
anos. Residentes no estado de SP, receberam intenso
treinamento e certificacao.




SOBRE A IPSOS




SOMOS UMA DAS MAIORES E MAIS INOVADORAS
EMPRESAS DE PESQUISA DO MUNDO

Mais 18,000+
|nOvadOr 5,000+ Empregados 100mm+

Empresa de pesquisa Clientes Entrevistas por ano

de mercado global 300+

(2019 & 2020 GRIT REPORT)

Empregados

s6 no Brasil
I I I
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SOMOS A MAIOR EMPRESA DE MYSTERY SHOPPING DO
MUNDO

500+ 1.3Mm* (&) 40,000+

desempenho de canais realizadas anualmente Avaliadores Mystery
em todo o mundo no painel Brasil

) —

Escritorios da 90 1_5Mm+ 1Bn+ Toooo]

[psos em
4 _ _ Visitas contadas em n
a ! Ses Entrevistas diretas por sistemas de customer
2l counting /ano
MSPA NORTH AMERICA MSPA LATIN AMERICA MSPA EUROPE MSPA ASIAPACIFIC

6. @ Equipe Ipsos Brasil possui mais de 250 funcionarios exclusivos.

Equipe de Mystery Shopping (Cliente Oculto) possui time de 8 colaboradores fixos E



RESULTADOS GERAIS

VISAO GERAL
POR CANAIS



EXPERIENCIA GERAL — PERFORMANCE POR CANAIS

TELEFONICO_ Voz receptivo (OT Basica)
PRESENCIAL_ ER (OT Intermediéria)
TELEFONICO_ Voz receptivo (OT Intermediaria)
PRESENCIAL_ PA (OT Basico)

PRESENCIAL_ ER (OT Avancada - Consultoria)
PRESENCIAL_SEBRAE AQUI (OT Basica)

ONLINE_WhatsApp

ONLINE_Chat

TELEFONICO_SEBRAE AQUI (OT Bésica)

|
ONLINE_Facebook 2a Onda
mla Onda
ONLINE_Instagram
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0% 90,0%
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RESULTADOS
AVALIACOES REDES SOCIAIS



CENARIO E CRITERIOS UTILIZADOS
AVALIACOES REDES SOCIAIS

Canais Acessados
» 30 avaliacOes Instagram

» 30 avaliacbes Facebook
* 62 avaliacbes Chat

* 62 avaliagcbes Whatsapp

Critérios de Busca

Empresarios ocultos entraram em contato atraves destes canais
procurando obter informacao sobre uma duvida basica (OT Basica)

Orientados a tentar pelo periodo maximo de 3 dias ou 3 tentativas,
para considerar a avaliacao concluida




DESTAQUES

AVALIACOES REDES
SOCIAIS




DESTAQUES AVALIACOES REDES SOCIAIS

« Chat foi o canal com melhor tempo de
resposta e satisfacao, seguido pelo
Whatsapp

 Todos canais apresentaram melhora de
performance, com destaque para
Facebook

* Resolutividade do Whatsapp e Chat se
destacam, seguidos pelo FB e depois IG
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RESULTADOS
DETALHADOS

PESQUISAS REDES SOCIAIS

e —



ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO REDES SOCIAIS

MEDIA GERAL

72,6% 71,7% 73,7%

65,7% /
52,7%
40,4%
I / 30,1% 33,5%
’0 I

CHAT 1la CHAT 2a WHATSAPP WHATSAPP FACEBOOK FACEBOOK INSTAGRAM INSTAGRAM
Onda Onda 1a ONDA 2a ONDA 1la Onda 2a ONDA 1a ONDA 2a ONDA
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO REDES SOCIAIS

44.,6% 47,1% 50,6%
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO REDES SOCIAIS

11. Vocé recebeu uma resposta automéatica imediatamente?

14. O(a) atendente cumprimentou vocé com Bom Dia ou Boa tarde? 71,7% 75,8% 73,3% 74,2% 46,7% 40,0%
15. O(a) atendente se apresentou com clareza, escrevendo seu nome? 71,7% -

16. O(a) atendente perguntou seu nome e o utilizou durante a 53.3% 69,4% 68.3% 79.0%

conversa?

_17. O(a)Natendente foi cordial e simpatico, causando boa primeira 46.7% 46,7%
impressao?

21. O(a_) atendente fez perguntas para entender melhor suas 55.,0% 54,8% 63.3% 58,1% 35,0%

necessidades?

22. O(a) atendente confirmou os dados cadastrais (ex. telefone, 56.7% 76.7% 60.0%

endereco e outros)

_24. Vo_ce sent_lu gue o profissional possuia boa capacidade para ouvir, 65.0% 79.0% 71.7% 79.0% 30,0% 50,0% 36,7%
investigar e dialogar?
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO REDES SOCIAIS

27. Qual foi a atitude do(a) atendente diante da falta de informacbes
sobre a solicitacdo?

28. O(a) atendente cometeu algum erro na escrita?

29. O(a) atendente utilizou linguagem objetiva, clara e simples ao
explicar?

30. O(a) atendente demonstrou genuino interesse e atencao ao atender
vocé?

26. O(a) atendente conseguiu responder sua solicitagdo de imediato? 76,7%

73,3%

31. O(a) atendente demonstrou conhecimento técnico e dominio ao
responder e apresentar solu¢des?

76,7%

77,4%

76,7%

34. O(a) atendente indicou outros canais de atendimento do SEBRAE? 31,7% 41,9% 41,7% 41,9%
35. O(a) atendente comentou sobre ferramentas de auxilio presentes no o @ o

site SEBRAE? 46,7% 41,9% 31,7%
36._O(a)~atendente comentou ou direcionou vocé para uma pesquisa de 61,7% 72.6% 71.7%

satisfacédo?

38. O(a) atendente forneceu seus contatos e se colocou a disposigéo 38,3% 58,1% 55.0%

para davidas adicionais?
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40,0%

40,0%




TEMPO MEDIO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO
(MINUTOS)

1187

945,1

7,84 45,4
I
Chat Whatsapp Facebook Instagram
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RESULTADOS )
AVALIACOES TELEFONICAS



CENARIO E CRITERIOS UTILIZADOS
AVALIACOES TELEFONICAS

Canais Acessados
« 100 avaliacGes Central de Atendimento OT Basica

« 100 avaliacGes Central de Atendimento OT Intermediaria

« 260 avaliacOes Sebrae Aqui OT Basica

Critérios de Busca

Empresarios ocultos entraram em contato atraves destes canais
procurando obter informacao sobre uma duvida béasica ou
intermediaria (OT Basica ou Intermediaria)

Orientados a tentar pelo periodo maximo de 3 dias ou 3 tentativas,
para considerar a avaliacao concluida




RESULTADOS
DETALHADOS

PESQUISAS TELEFONICAS




ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO TELEFONICO

83.8% 85,7% 84.2%

— 80,4%
/
54,8%
49,0%

Telefonico CENTRAL Telefonico CENTRAL Telefonico CENTRAL Telefonico CENTRAL Telefonico SEBRAE Telefonico SEBRAE
Basico 1a Onda Basico 2a Onda Interm. 1a Onda Interm. 2a Onda AQUI 1a Onda AQUI 2a Onda
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO TELEFONICO
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO TELEFONICO

16. O(a) atendente cumprimentou vocé com Bom Dia ou Boa tarde? 97,1% 95,0% 97,0%

94,1%

17. O(a) atendente se apresentou com clareza, falando seu nome?

18. O(a) atendente perguntou seu nome e o utilizou durante a conversa? 95,2% 97,0% 95,0%
19. O(a) atendente foi cordial e acolhedor, causando boa impresséao? 93,1%

20. Foi atendido sem precisar mais de uma transferéncia? 95,2% 85,0% 86,1%

23. O(a) atendente fez perguntas para entender melhor suas necessidades? 73,1% 84,0% 70,8%

89,1%

86,1%
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24. O(a) atendente confirmou os dados cadastrais (ex. telefone, endereco e outros)

26. Vocé sentiu que o profissional possuia boa capacidade para ouvir, investigar e
dialogar?

73,3%




ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO TELEFONICO

28. O(a) atendente conseguiu responder sua solicitagdo de imediato?

30. O(a) atendente cometeu algum erro em seu portugues falado?

31. O(a) atendente utilizou linguagem objetiva, clara e simples ao explicar? 95,2% 96,0% 82,7% 91,1%
32. O(a) atendente demonstrou genuino interesse e atengéo ao atender vocé? 94,2% 93,1% 95,0%

33. O(a) atendente demonstrou conhecimento técnico e dominio ao responder

0
e apresentar solu¢des? 82,7%

37. O(a) atendente indicou outros canais de atendimento do SEBRAE? 50,0%

49,0%

50,5%

38. O(a) atendente comentou sobre ferramentas de auxilio presentes no site

0 0 0 0
SEBRAE? 40,4% 35,0% 35,6% 36,0%

39. O(a) atendente comentou ou direcionou vocé para uma pesquisa de

satisfacao?

40. O(a) atendente forneceu seus contatos e se colocou a disposic¢ao para 52.9% 57 0% 53.5% 48.0% 23.6% 27.1%

duvidas adicionais?
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PARABENS PARA AS UNIDADES TOP 20

ATENDIMENTO TELEFONICO SEBRAE AQUI

Sorocaba IX - Unid Uniten
Sao Jodo da Boa Vista
Registro

Zacarias

Presidente Prudente
Tambau

Garga

Caconde

Santa Barbara D'Oeste
SICampos - SPANI - Unid Vista Verde
Elias Fausto

Mogi Mirim

Leme

Capivari

Vargem Grande Paulista
Barueri Il - Unid Mulher
Assis

Itobi

Charqueada

Maracai

100,0%
100,0%
94,4%
94,4%
94,4%

| 88,9%

_______________________________________________________________________________________| 88,9%
| 83’3%
1 83’3%
| 83,3%
| 83,3%
e /7, 8%
e /7 8%
- 77,8%
e /7, 8%
e /7 8%
- 77,8%
| 77’8%
e /7 8%
- 77,8%
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RESULTADOS
AVALIACOES PRESENCIAIS 4
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CENARIO E CRITERIOS UTILIZADOS
AVALIACOES TELEFONICAS

Canais Acessados
6 Postos de Atendimento

« 33 Escritérios Regionais (1 avaliacdo OT Intermediaria + 1
avaliacao OT Avancada/Consultoria)

« 304 Unidades do Sebrae Aqui

Critérios de Busca

Empresarios ocultos visitaram estes postos de atendimento
procurando obter informacao sobre uma duvida basica, intermediaria
ou avancada (OT)

Orientados a tentar pelo periodo maximo de 3 dias ou 3 tentativas,
para considerar a avaliacao concluida




DESTAQUES
AVALIACOES PRESENCIAIS

B SR
el



PERFORMANCE ESCRITORIOS REGIONAIS

1 |ER- Votuporanga _ 16 |ER - Baixada Santista

2 |ER -Capital Norte 92,3% 16 |ER- Botucatu

2 |ER -Franca 92,3% 20 |ER- Capital Leste | 82,1%
4  |[ER- Sudoeste Paulista 92,2% 21 |[ER - Alto Tieté 81,8%
5 |ER- Capital Sul 91,0% 21 |ER- Piracicaba 81,8%
5 |ER -Barretos 91,0% 21 |ER- Sao Carlos 81,8%
5 |ER- Bauru 91,0% 24 |ER - Aracatuba 81,0%
8 |ER- Marilia 89,7% 25 |ER- Sorocaba 79,5%
8 |[ER - Araraquara 89,7% 25 |ER- Campinas 79,5%
10 |[ER- Capital Oeste 88,5% 27 |ER- Grande ABC 79,2%
10 |ER- Ribeirao Preto 88,5% 28 |ER- Sao José dos Campos 78,2%
10 |[ER- Séo José do Rio Preto 88,5% 29 |ER -Capital Leste Il 76,9%
13 |ER- Osasco 87,2% 30 |[ER- Capital Centro 75,0%
14 |[ER - Guaratingueta 85,9% 31 |ER- Guarulhos 70,1%
15 [ER- Jundiai 85,7% 32 |[ER- Ourinhos 65,4%
16 |ER- Presidente Prudente 33 |[ER- Sao Joao da Boa vista

16 |ER- Vale do Ribeira

32 -

@ Ipsos | Mystery Shopping SEBRAE GERAL 2022 — Todos direitos reservados




PERFORMANCE POSTOS DE ATENDIMENTO

92,3%
87,2%
81,5% 82,1% 82,1%
I I I I i
Média Geral PA - Rio Pequeno PA - Itaim Paulista PA - Sao Mateus PA - Cidade PA - Pirituba

Ademar
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PARABENS PARA AS UNIDADES TOP 20

ATENDIMENTO PRESENCIAL SEBRAE AQUI

SA - Campinas - Artur Nogueira 100,0%

SA - Franca - Ituverava 100,0%

SA - Campinas - Monte Mor 100,0%

SA - Campinas - Jaguariuna 100,0%

SA - Campinas - Cosmoépolis 100,0%

SA - Campinas - Holambra 100,0%
SA - Campinas - ConCh o m—— e —— )7 6%
SA-S30 J do Rio Preto-Zacarias s —— 07 ,6 %
SA-Barretos-Altair 1m0 7, 6%
SA - S30 Joao da Boa Vista - Pre s 07, 6%
SA - Piracicaba - Charquea om0 7, 6%

SA - Campinas - Campinas

SA - Sorocaba - Porto Feliz

SA - Piracicaba - Sao Pedro

SA - Osasco - Barueri Il - Unidade Mulher
SA - Franca - Batatais

SA - Osasco - Embu das Artes n——————— 02,7%

95,1%
95,1%
95,1%
95,1%
95,1%

SA - Franca - Pedregulho m———— ) ,7%
SA - Franca - Cristais Paulista m——— 0 7%

SA - Araraquara - Santa LUcia =——— 0 7%
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RESULTADOS

DETALHADOS s 3
PESQUISAS PRESENCIAIS E
E




ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO PRESENCIAL

(0)
85,7% 84,7%
(o)
80,7% 81,5% 82,24/ ~_, 81,5%
/V
73,9%
71,4%
I / I
PRESENCIAL ER PRESENCIAL ER PRESENCIAL ER PRESENCIAL ER PRESENCIAL PA 1a PRESENCIAL PA 2a PRESENCIAL PRESENCIAL
Avancado 1a Avancado 2a Interm. 1a ONDA Interm. 2a ONDA ONDA ONDA SEBRAE AQUI 1a SEBRAE AQUI 2a
ONDA ONDA Onda Onda
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO PRESENCIAL
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO PRESENCIAL

foi atendido prontamente pelo consultor/assessor?

18. Ofereceram agua e/ou café?
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10. Foi possivel acessar a unidade de atendimento com facilidade? 92,8%
11. Havia estacionamento? 68,8% 72,7% 77,4% 72, 7% 45,4%
12. As areas ex'Fernas e fachadas estav_am em kN)om estado de 82.5% 88.8%
conservacao e limpeza, causando boa impresséo? !

14, _Notaram sua presenca e voceé foi cumprimentado em menos de 90.3% 87.9% 80.0% 87.3% 90.8%
2 minutos? ’ ! !

_15. O(A)Nref)cepmonlsta/hostess foi simpético(a) e causou uma boa 87.9% 90,9% 88.6% 76.6%
impressao’

16. O tempo total de espera para falar com o consultor/assessor foi 56.3% 63.6% 77 4% 60 6% 66.7% 80 0% 76.5% 82 24
inferior a 5 minutos? 1970 1070 70 ;070 o (A0 ,U70 2070 270

A . . . -
17. Vocé foi direcionado até a sala de espera imediatamente? Ou 68,8% 87.9% 90.3% 90,9% 83.3% 60,0% 83.1% 85.2%




ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO PRESENCIAL

20. De maneira geral as areas internas estavam em bom estado
de conservacéo e limpeza, causando boa impresséao?

21. A sala de espera estava limpa, bem estocada e organizada,
causando boa impressao?

22. O banheiro utilizado estava limpo, organizado e bem
estocado?

23. A temperatura dos ambientes estava agradavel. Sem ser
muito quente nem muito fria? (bom senso, todos temos
sensibilidades distintas)

24.Vocé notou algum odor/aroma desagradavel durante sua
visita?

93,9% 93,9%

25. Na sua opinido a iluminac¢é@o dos ambientes era adequada,
sem ser muito escuro nem muito iluminado? (bom senso, todos
temos sensibilidades distintas)

28. O mobiliario e equipamentos estavam bem conservados e com
boa aparéncia?

29. Havia disponivel agua?

29a. Havia disponivel café?
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO PRESENCIAL

32. O consultor/assessor veio buscar vocé na recepcéo?

34. O(a) atendente cumprimentou vocé com Bom Dia ou Boa

0 0
tarde? 89,8% 89,5%
ﬁgh](:latendente se apresentou com clareza, escrevendo seu 81.3% 75.8% 74.2% 84.8% 80.0% 53.6% 60.9%
2gh%i)aitendente perguntou seu nome e o utilizou durante a 90.6% 90.9% — e 80.0% 53.6% 68.4%

37. O(a) atendente foi cordial e simpatico, causando boa primeira

; ~ 89,8%
impressao?

38. Ofereceram agua e/ou café?

39. O atendimento com o profissional ocorreu no mesmo momento,
mesmo dia ou agendado para outro dia (a contar apés o
atendimento da recepc¢édo ou 1° didlogo humano);

41. O(a) atendente fez perguntas para entender melhor suas

0 0 0 0
necessidades? 89,1% 80,3% 90,3% 86,4% 83,3% 60,0% 64,5% 65,8%
42. O(a) atendente confirmou os dados cadastrais (ex. telefone, 0 0 0 0 0 0 o 0
endereco e outros) 71,9% 63,6% 74,2% 84,8% 66,7% 80,0% 51,8% 53,3%
44. Vocé sentiu que o profissional possuia boa capacidade para 80.7%

ouvir, investigar e dialogar?

Zrips0s [ VS opping




ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO PRESENCIAL

46. O(a) atendente conseguiu responder sua solicitacdo de
imediato?

48. O(a) atendente cometeu algum erro em seu portugues falado?

49. O(a) atendente utilizou linguagem objetiva, clara e simples ao
explicar?

50. Inovacado: Vocé sentiu aptidao do profissional em explorar
novas ideias, antecipar tendéncias e apresentar solucdes de

86,7%

0 0
vanguarda com intuito de proporcionar a melhor experiéncia aos 83,9% 88,9%
clientes?
51. O(a) atendente demonstrou genuino interesse e atencdo ao 93,8% 93,9%

atender vocé?

52. O(a) atendente demonstrou conhecimento técnico e dominio ao
responder e apresentar solu¢des?

58. O(a) atendente indicou outros canais de atendimento do
SEBRAE?

65,6%

60,6%

93,9% 93,5%

67,7%

93,5%

81,8%

50,0%

60,0%

a4, 2%
93,1%

70,9% 67,9%
82,5% 83,6%
83,1% 82,9%

46,4%

59. O(a) atendente comentou sobre ferramentas de auxilio
presentes no site SEBRAE?

68,8%

60. O(a) atendente comentou ou direcionou vocé para uma
pesquisa de satisfacao?

61. O(a) atendente forneceu seus contatos e se colocou a
disposicéo para duvidas adicionais?

46,9%

60,6%

63,6%

71,0%

58,1%

63,6%

69,7%

50,0%

66,7%

60,0%

80,0%

57,2%

48,7%
43,4%

66,1%

1pP>0S




RESULTADOS
AVALIACOES WEB



CENARIO E CRITERIOS UTILIZADOS
AVALIACOES WEB

Técnica de Busca

Avaliadores utilizaram mecanismos de busca (Google) para tentar
obter informacdes sobre unidades do SEBRAE Aqui. Utilizando
apenas computadores (laptop ou desktop) sediados no estado de SP

Critérios de Busca

Foram considerados apenas os resultados organicos,
desconsiderando links/resultados patrocinados ou plataformas de
mapas.

Foram realizadas no maximo duas buscas, utilizando as seguintes
palavras-chave: a) SEBRAE AQUI + NOME DA CIDADE ou b)
SEBRAE AQUI + TELEFONE + NOME DA CIDADE.

Apenas o0s trés primeiros resultados organicos, de cada busca, foram
considerados.

Eles buscavam informacdes sobre endereco ou telefone, no minimE




DESTAQUES
AVALIACOES WEB




DESTAQUES PESQUISA WEB

« 80% encontraram a informacao com
facilidade, na primeira busca, dentre os
primeiros 3 resultados. Aumento de 10% em
relacao ao ultimo ciclo, mesmo
acrescentando +100 Sebrae Aqui

* Informacdes encontradas estavam corretas e
atualizadas em 97% das ocasidoes. Aumento
de quase 10%

« Apenas 8% precisaram realizar uma segunda
busca, apos nao encontrar as informacoes
basicas na primeira busca

45 — @ Ipsos | Mystery Shopping SEBRAE GERAL 2022 — Todos direitos reservados




RESULTADOS
DETALHADOS

PESQUISAS WEB



RESULTADOS GERAIS CLIENTE OCULTO WEB

“Foi facil encontrar as
informacoes?”

12 Busca

2,0% 0,5%

37,0%

Muito facil ou facil
para 80% - Aumento
de 10%

43,0%

B Muito facil ™ Facil Médio ® Dificil ® Muito dificil
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RESULTADOS GERAIS CLIENTE OCULTO WEB

“Quais informacgdes vocé obteve?” (RM) - Resultados da 12 Busca

89% 89%

estavam
atualizadas e
corretas?” +10%

51%
oo 18%
0 3% °
% % m B
RG> R & S
& Q‘ofb \,‘o’b < |,b(\o S \Qs}O
Q° © N o ® o\7
(:,bO KQ(OQ $ NS «
N 2
S N
& S 97,0%
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RESULTADOS GERAIS CLIENTE OCULTO WEB

Principais Resultados da 12 Busca (12, 22 e 32 posicOes, somados)

Site da Prefeitura da Cidade

47,5%
Portal de Noticias (Qualquer portal) I 16,4%

Outros I 16,0%

Facebook I 8,7% \

Site da Associacdo Comercial I 4,6% o o
Anuncios de vagas, oficinas,

SEBRAE NACIONAL NN 3,7% cursos ou campanhas locais
repercutindo em outros sites.
Como sites de empregos e
Site do Sebrae Club 1 0,9% outras redes sociais

SEBRAE SP M 2,3%

Site do Sindicato  0,0%
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO WEB

Unidades ONDE os avaliadores relataram ser “muito dificil” ou “dificil” obter
as informacdes, mesmo apos duas buscas

Alambari Fartura Nazaré Paulista Ribeirdo Grande

Altair Gavido Peixoto Nova Europa Ribeirdo Pires
Aparecida General Salgado Nova Granada Rincéo

Aracoiaba da Serra Guarei Ouroeste Rindpolis

Barbosa Holambra Palestina Santa Ernestina
Bento de Abreu Ibird Palmital Santa Rita do Passa Quatro
Bofete Ibirarema Pardinho Santana de Parnaiba
Brotas Icem Patrocinio Paulista Santo Antbnio do Jardim
Buri Igaracu do Tieté Pedregulho Sédo Joaquim da Barra
Caconde Ipaussu Pilar do Sul Sdo Manuel

Candido Rodrigues Irapua Piracaia Sao Paulo

Conchas Itai Pirajui Sud Menucci

Coronel Macedo Itapira Pirapozinho Tabapua

Cravinhos Itapirapud Paulista Piratininga Tambau

Cunha Jacarei Potim Taquarituba

Dourado Jacupiranga Pradépolis Terra Roxa

Duartina José Bonifacio Pratania Trabiju

Elias Fausto Juquitiba Promissao Vinhedo

Embu Guacu Laranjal Paulista Rancharia Vista Alegre do Alto
Engenheiro Coelho Luiz Antdéno Ribeir&o Bonito Zacarias

Espirito Santo do Turvo Monte Alto Ribeir&o Branco
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO WEB

Unidades ONDE os avaliadores relataram ter obtido informac6es
desatualizadas/incorretas

53 -

Americana Ribeirdo Pires Irapua

Caconde Salto Itapirapud Paulista
Cravinhos Séo Pedro Itaporanga
Dracena Vinhedo Luiz Antbno

Embu Guacu Vista Alegre do Alto Nova Europa
Holambra Alambari Palestina

Ibird Araraguara Palmital

Ipero Barbosa Patrocinio Paulista
Itai Bauru Pedregulho

Itapira Bernardino de Campos Piratininga

Jacupiranga

Bofete

Ribeirdao Bonito

Laranjal Paulista

Candido Rodrigues

Ribeirdo Branco
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Monte Alto Coronel Macedo Ribeirdo Grande
Nova Odessa Cunha Rincéao

Pilar do Sul Duartina Santa Ernestina
Piracaia Elias Fausto Tabapua

Pirajui Guarulhos Terra Roxa
Pirapozinho Ibirarema Trabiju
Pradépolis Icem Zacarias
Rancharia




ACESSANDO OS
INSIGHTS DO PROJETO
MAIS PROFUNDAMENTE

Nao deixe de acessar as informacodes
detalhadas sobre como foram as
experiencias de compra

Como acessar e utilizar as informacoes?

Workshops

Acesse as gravacgoes dos workshops
qualitativos. Realizamos 7 workshops

com os clientes ocultos, repletos de
insights

Informacdes Adicionais

Caso necessite de alguma
informacgé&o adicional entre em
contato com os gestores do
projeto. Os avaliadores estéo a
disposicéao.

Ciclos de Melhoria

Vamos realizar em breve novos
ciclos de avaliacéo. Prepare sua
equipe para ter desempenho
superior

Relatoérios Individuais

Sera enviado um relatério
individual em PDF para cada
avaliacdo executada. Analise ele e
procure maior atencao nos pontos
necessarios.

Banco de Dados

O Banco de Dados completo com
todas as informacdes também foi
disponibilizado.

Dashboards

Disponibilizamos dashboards de
acesso aos resultados , consulte
0s gestores de pesquisa para obter
acesso. Todas as informacdes sao
analisadas de diferentes maneiras




We look forward to partnering with you
| to help your organization achieve

profitable growth by ensuring your

customer experience delivers on your
brand promises.

_|. Bernardo Liao

¥ Manager Channel Performance
== . :

~~ Bernardo.liao@ipsos.com

GAME CHANGERS |Ipsos
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