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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
“consumidores” treinados para medir como
as organizacOes entregam suas promessas
de marca e de experiéncia.

Neste projeto empresarios acionaram o
SEBRAE utilizando cinco diferentes
cenarios: redes sociais, telefone, curso
presencial (ER), curso EAD e visitas nas
unidades Sebrae Aqui.

Aproveitando nosso alcance e padrboes de
gualidade globais e expertise no setor,
oferecemos solugdes Mystery shopping com
o melhor DESIGN, melhor EXECUCAO e
melhor IMPACTO em todo o mundo.
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Avaliacdes completas para toda a rede Sebrae

« 15 AvaliagGes de cursos EAD (Tradicional e Whatsapp)
« 108 AvalicGes de cursos presenciais coletivos (ER)

AvaliacOes realizadas entre Maio e Julho de 2023.

INSTRUMENTOS AVALIACAO

QUESTIONARIOS BUSCAM MEDIR PROCESSOS E
QUALIDADE ATENDIMENTO

Os questionarios de avaliacao foram desenvolvidos em conjunto
com os gestores da rede. Possuem em média 40 perguntas.
Sendo cinco narrativas/abertas.

/ﬂ CENARIO CONVINCENTE

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

Utilizamos homens e mulheres com mais de 20 anos. Residentes
no estado de SP, receberam intenso treinamento e certificacao.
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SOBRE A IPSOS: SOMOS UMA DAS MAIORES E MAIS
INOVADORAS EMPRESAS DE PESQUISA DO MUNDO

Mais 18,000+
|nOvadOI’ 5,000+ Empregados 100mm+

Empresa de pesquisa Clientes Entrevistas por ano

de mercado global 300+

(2019 & 2020 GRIT REPORT)

Empregados

sO no Brasil
N N N
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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

.. @ 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



MEDIA GERAL DAS AVALIACOES POR CENARIO

m Presencial

ER - Cursos 85 1%
Coletivos ’

EAD

77,2%

Média Geral
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Cenaério Média Geral
Presencial ER - Cursos Coletivos 77,2%
EAD 85,1%




EXPERIENCIA GERAL — PERFORMANCE POR CANAIS

PRESENCIAL_SP_OFICINA OU RODADA DE

NEGOCIOS 78,6%

PRESENCIAL_SP_PALESTRA 75,9%

EAD WHATSAPP 83,9%

EAD TRADICIONAL 86,4%
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RESULTADOS
AVALIACOES EAD



CENARIO E CRITERIOS UTILIZADOS
AVALIACOES EAD

Metodologia

Avaliadores utilizaram sistema de EAD como empresarios ocultos,
avaliando de maneira completa toda jornada do empresario aluno.

Tipos de avaliacao
Foram utilizados dois cenarios de avaliacao

EAD Tradicional — Avaliacéo do curso que € ministrado pela
plataforma do Sebrae.

EAD Canal de Whatsapp — Avaliacao do curso que ocorre
integralmente pelo canal de Whatsapp do Sebrae.
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EXPERIENCIA GERAL EAD

De maneira geral como classifica sua experiencia (0 a 10, onde 0 é péssima e 10 é excelente)

EAD WHATSAPP mEAD TRADICIONAL

42,9%
I, 75,0%%

42,9%

10

I 25,0%

0,0%
0,0%

14,3%
0,0%

0,0%
0,0%
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COMENTARIOS MYSTERY SHOPPING
MATRICULA EAD TRADICIONAL E WHATSAPP

‘Ao fazer o cadastro no site (dados pessoais, login e senha), a aba "Solucdes" apresenta 0s icones
referentes aos Cursos e Conteudos. Ao rolar a tela, fui procurando os cursos por WhatsApp e encontrei o
curso facilmente. Clicando em "acessar", rapidamente ja tinha feito o cadastro, ele direciona
Imediatamente ao WhatsApp, iniciando o curso. Tentei fazer o curso utilizando o meu celular, I0s e nao
consegqui, utilizei outro celular com sistema operacional Android e o curso rodou perfeitamente bem.”

“Foi facil, entrei com meu login, fiz a matricula e em seguida T il
ja pude acessar meu curso com muita facilidade.”

Reflita: O que clientes de barbearias analisam, de forma geral, como pontos
cruciais e decisivos para decidirem por comprar produtos e servicos ofertados? A
resposta para esta pergunta formara uma lista de atributos, ou seja, fatores que
sao avaliados pelos clientes e interferem nas vendas, os quais vocé deve analisar

rréncia e, posteriormente, também na sua empresa.

Barbearia
Nomes das principais barbearias que sdo concorrentes.
Localizacdo

Ideias do que pode ser analisado: facilidade para chegar ao local, atendimento de transporte
publico no entorno, se da para ir de carro, se tem lugar para estacionar, entre outros
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO PRESENCIAL
SETORES AVALIACAO

Satisfacao por Secao
EAD WHATSAPP H EAD TRADICIONAL

85,7%
sATISFACAO GeraL . 100,0%

75,0%
AVALIACAO curso I 71,9%

65,3%
ATENDIMENTO DA MONITORIA/SUPORTE AO CLIENTE

ATENDIMENTO DA TUTORIA NO LMs (EADTEcH) N 73,6%

100,0%
CONSUMO DO CURSO NO WHATSAPP (WATSON)
CONSUMO DO CURSO NO LMS (EADTECH) - (Sistema de Gestdo de
Aprendizagem) . 05,0%
100,0%

ACESSIBILIDADE E FACILIDADE NA VITRINE (siTe) |, 07,5%
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO EAD

Total 85,2% 86,4% 83.9%
ACESSIBILIDADE E FACILIDADE NA VITRINE (SITE) - 97,5%

CONSUMO DO CURSO NO LMS (EADTECH) - (Sistema de Gestao de

(0) (0)
Aprendizagem) 95,0% 95,0%

CONSUMO DO CURSO NO WHATSAPP (WATSON)
ATENDIMENTO DA TUTORIA NO LMS (EADTECH) 78,6% 78,6%
ATENDIMENTO DA MONITORIA/SUPORTE AO CLIENTE
AVALIACAO CURSO
SATISFACAO GERAL

Al
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO EAD

NOTA GERAL

Vocé encontrou o curso?

Voceé teve dificuldade para encontrar o curso?

Houve alguma dificuldade no processo de matricula?

Vocé teve dificuldade para acessar o conteudo do curso? Em caso positivo, poderia detalhar quais
foram?

Apos realizar a matricula em "Curso EAD", vocé foi direcionado automaticamente para o ambiente
virtual de aprendizagem do curso?

Como foi a experiéncia de iniciar o curso?

Em algum momento vocé se deparou com dificuldades para realizar e concluir o curso?
Vocé conseguiu emitir seu certificado, apés concluir o curso?

Apos realizar a matricula em "Curso via WhatsApp", vocé foi direcionado automaticamente para o
WhatsApp?

Como foi a experiéncia de iniciar o curso?

Em algum momento vocé se deparou com dificuldades para realizar e concluir o curso?

Vocé conseguiu emitir seu certificado, apds concluir o curso?
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO EAD

Foi facil encontrar o "Fale com o tutor"?
O tutor respondeu a sua duvida dentro de até 2 dias uteis?
O atendimento prestado resolveu seu problema?

Foi facil encontrar o "FOrum do Curso"?
O(a) tutor(a) cometeu algum erro na escrita?

75,00% 75,00%

O(a) tutor(a) utilizou linguagem objetiva, clara e simples ao explicar? 75,00% 75,00%
O(a) tutor(a) demonstrou genuino interesse e atencao ao atender vocé? 75,00% 75,00%
O(a) tutor(a) demogstrou conhecimento técnico e dominio ao responder 62.50% 62.50%
e apresentar solucdes?

Vocé conseguiu encontrar os canais de atendimento da
monitoria/suporte?
O(a) monitor(a) respondeu a sua duvida dentro de até 1 dia atil?

O(a) monitor(a) cometeu algum erro na escrita?

57,10% 57,10%

O(a) monitor(a) utilizou linguagem objetiva, clara e simples ao explicar? 71,40% 71,40%
\(/)O(gé;nomtor(a) demonstrou genuino interesse e atengdo ao atender 57.10% 57.10%
O(a) monitor(a) demonstrou cgnhemmento técnico e dominio ao 57.10% 57.10%
responder e apresentar solugcbes?

O atendimento prestado resolveu seu problema? 28,60% 28,60%
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO EAD TRADICIONAL
E WHATSAPP

Como vocé avalia o conteddo do curso?

63,30% 62,50%
75,00%

64,30%

Com qual destes aspectos vocé ficou mais satisfeito(a)? 71,40%

Vocé recebeu algum convite para responder pesquisa de
satisfagéo?

\Vocé consideraria seu comentario anterior como?

71,40%

Com qual destes aspectos vocé ficou mais satisfeito(a)?
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SATISFACAO POR ASPECTOS DO CURSO

Satisfacao por Aspectos do Curso

Conteudo
38%
Carga horéria
50%

Usabilidade
12%
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(— SEBRAE CURSOS #

COMENTARIOS MYSTERY SHOPPING
SATISFAGAO GERAL DO CURSOS (AMBOS CENARIOS) — ANALISE R
MAIS SIMPLES

<

Ao longo deste curso, vocé receberd

“Curso bom, pratico e com muitas explicacdes para se usar no dia a dia para poder el e
usar no seu comércio. Tem dicas de como escolher os clientes, com qualificacdo, até
observar 0s concorrentes, um curso completo. Também o certificado foi muito facil de R

? P
rapido L V|

emitir. Mandei a mensagem para o tutor informando a duvida mas somente obtive
respostas eletronicas, nenhuma solucéo foi oferecida.”
“Fiquei muito satisfeita com o curso e apesar de ser
curto € bem explicativo, da para entender muito bem as
coisas sdo bem claras, contetdos ricos de - S Y
informacodes.”

“Curso bom, rapido e com muitas informacdes Uteis, pratico,
pois pode fazer pelo WhatsApp no seu tempo disponivel -
usando o tempo que a pessoa tem disponivel e com um
contedo muito bom com muitas informagoes praticas e de —
bom entendimento”. e

CARACTERISTICAS
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COMENTARIOS MYSTERY SHOPPING

SATISFACAO GERAL DO CURSOS (AMBOS CENARIOS) — ANALISE
MAIS SIMPLES

“O curso mostrou o passo a passo de como fazer a abertura de um CNPJ e se tornar MEI (Micro
Empreendedor Individual), explica sobre os tributos e quais as oportunidades. Importante frisar tambem,
que € um curso de curta duracao, apenas 2 horas.”

“O curso avaliando as vendas do seu negocio, permite que vocé entenda o desempenho do seu
negocio e crie um plano de acdo para melhora-lo, também nos mostra que é possivel identificar
tendéncias, oportunidades e problemas em potencial.”

Cursos Online = @ B e

“Gostei muito do curso, com o estudo percebemos que
coisas simples fazem grandes diferencas. Foi muito
esclarecedor, muito facil de entender a dinamica do curso.”

@l @ TROCANDO IDEIAS: O mapa de percurso para alcancar resultados

S P | P

Ultima postagem em 25/10/2022 08:19:41, py
NOvas postagens. TUTOR JOAQUIM JOSE FAGUNDES DA ROCHA

TUTOR JOAQUIM JOSE FAGUNDES DA ROCHA iniciou uma discusséo
ﬂ 0l4, tudo bem?
‘Aliguns empreendedores simplesmente ndo gostam de planejar! Outros até tentam: fazem um lal, lo por um tempo, mas com
o volume de colsas para fazer acabam perdendo o foco.
0810372022

O fato € que, da mesma forma que delxar de planejar a sua viagem pode permitir que imprevistos estraguem suas férias, a falta de planejamento da sua empresa pode
" prejuizos e, até mesmo, o seu fechamento.

Assista 0 Como elaborar um plano de agdo para minha empresa? - Sebrae ¢ comece a avaliar como estd o seu planejamento e as agdes para alcangar suas metas e
atingir seus resultados.
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DIFICULDADES NO EAD — ITENS ALCANCARAM 100% NA
AMOSTRA

N » Facil, sem
Facilidades/Dificuldades dificuldades

Vocé encontrou o curso? 100%
Vocé teve dificuldade para encontrar o curso? 100%
Houve alguma dificuldade no processo de matricula? 100%
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RESULTADOS
AVALIACOES CURSOS
COLETIVOS PRESENCIAIS



CENARIO E CRITERIOS UTILIZADOS
AVALIACOES CURSO PRESENCIAL

Canais Acessados
« 108 avaliacbes Curso Presencial ERs

« Busca de cursos em formato de palestra e oficina ou rodada de
negaocios

Critérios de Busca

Empresarios ocultos entraram em contato com escritérios regionais
(ER) procurando um curso com base em uma “dor’ especifica.
Foram usadas cinco dores distintas, cada avaliador iniciou 0 curso
apos relatar uma das dores.
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PERFORMANCE TOP 10 E BOTTOM 10

CURSO PRESENCIAL SEBRAE ER

ER- Grande ABC ER- Sorocaba 79,6%
ER- S&o Jo&o da Boa vista ER- Capital Oeste 78,9%
ER -Capital Norte ER - Araraquara 77,6%
ER- Vale do Ribeira ER -Franca 77,4%
ER- Marilia ER- Jundiai 75,3%
ER - Aracatuba ER- Ourinhos 69,4%
ER- Campinas ER- Piracicaba 69,4%
ER- Presidente Prudente ER- Bauru 66,7%
ER- Votuporanga ER - Alto Tieté

ER- Sudoeste Paulista ER -Barretos

26 - & Ipsos | Mystery Shopping SEBRAE EAD e Cursos/Oficinas 2023 — Todos direitos reservados




EXPERIENCIA GERAL CURSO PRESENCIAL

Oficina ou Rodada de Negocios

53,70%
L N 66, 70%6 0a6-7%
9 18,50% 7e8-
I 11,10% 15%
3 9,30% EXP
B O 30% 71
7 11,10% 9e 10 -
B 560% 75%
6 1,90%
B 370% .
5 3,70% Palestra l 8%
3,70%
4 0,00% 7e8—
0,00% EXP 20%
3 1,90% 64
0,00%
9e 10 -
72%

Palestra  mOficina ou Rodada de Negocios
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COMENTARIOS CLIENTE OCULTO CURSO PRESENCIAL

“Atendente entendeu minha necessidade e informou que o Unico curso voltado para meu
interesse na unidade, € como precificar meus produtos. Realizou o agendamento direto pela
unidade, solicitando meus dados. Nome do curso: Preco certo.”

“O curso foi realizado em formato online. A estrutura fisica do novo Escritério Regional fica E—
muito bem localizada, ampla, moderna, espacosa e muito aconchegante. Havia uma « & O Q<
linda sala de espera, bem colorida e no saguao encontram-se alguns equipamentos,
como televisdes, computadores, maquina de café e bebedouro. A parte exterior do prédio
estava com a pintura nova, letreiro digital em LED (que inclusive fica aceso a noite), e as
calcadas estavam limpas. O local n&o possui estacionamento.”

“O curso € online a metodologia sobre marketing é super boa o curso é composto por 6
modulos, cada um deles com uma video aula explicando os topicos e depois mais dois
videos sobre as duas empresas estudadas no curso a Printi e a Contabilizei.”

28 — @ Ipsos | Mystery Shopping SEBRAE EAD e Cursos/Oficinas 2023 — Todos direitos reservados



COMENTARIOS CLIENTE OCULTO CURSO PRESENCIAL

“A ministrante muito simpatica, profissional, autentica, transmitiu total confianca durante o curso, foi
generosa nas respostas, sempre atenta em que poderia auxiliar, ministrou o curso com dedicacao e
exceléncia.”

“Metodologia foi topico a topico, pois se tratando de plano de negocio, foi explicado a que se refere
cada abordagem de analise para o problema abordado. Informou também, como, onde e quando
esse plano poderia ajudar em meu problema, analise de mercado, swot, mkt, operacional e no
final, se isso era financeiramente viavel.”

“Havia pessoas de segmentos bem distintos e apds esse curso, algumas,

inclusive, estao se sentindo seguras para diversificar seus negocios. Vejo o
aprendizado colocado em pratica atraves das postagens no grupo

criado.” Certificado

“Gostei bastante, foi um curso rapido, basico, curto, porém com conteudo

gue nos fez refletir bastante. O ministrante era experiente e o tempo todo e T
dava exemplOS.” o periodo de 16/06/2023 a 17/06/2023

SUPER:
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO CURSO PRESENCIAL

Nota Geral

INFORMACOES GERAIS

CHEGADA E ESTRUTURA FiSICA 93,40% 93,10% 80,30%

SOBRE O CURSO - CONTEUDO E METODOLOGIAS 91,60% 92,80% 90,30%

SOBRE O CURSO - MINISTRANTE 68,80% 77,50% 73,10%

POS-CURSO 63,20% 65,10% 64,20%

SATISFAQAO GERAL 75,90% 81,50% 78,70%
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO CURSO PRESENCIAL
. Segdes/Perguntas [ Pontuagdo (%) [Oficinaou Rodadade Negécios|  Palestra |

Média Geral 81,70% 82,80% 80,50%

ABORDAGEM/AGENDAMENTO PARA PARTICIPACAO NO CURSO 79,30% 77,80% 80,70%
O atendente entendeu a sua necessidade? 91,70% 88,90% 94,40%
De aco_rdo com o nome da solucao/produto, ele parecia atender a sua 86.10% 85.20% 87 00%
necessidade? ’ ’ ’
Vocé teve interesse em se inscrever na solucao/produto? 94,40% 94,40% 94,40%
O Ioce}l onde estava sendo ofertada a solugao/produto era adequado e 92 60% 96.30% 88.90%
acessivel para vocé? ' ' ’

A disponibilidade da solugdo/produto era imediata ou era necessario 78.70% 79.60% 77.80%
agendamento?

Vocé mesmo realizou a inscri¢do no referido produto/solucéo? 68,50% 59,30% 77,80%
Se vocé se inscreveu, vocé recebeu confirmacao da inscricdo por e-mail? 78,40% 68,80% 85,70%
Antes plo curso, voce r?cebeu algum lembrete/comunicacéo/ligacéo para 43.50% 46.30% 40.70%
garantir sua participagédo?

CHEGADA E ESTRUTURA FISICA 93,25% 93,10% 93,40%
Vocé encontrou o local do curso de maneira facil? 91,70% 94,40% 88,90%
O curso comecou ho horario indicado? 89,80% 87,00% 92,60%
A tempe_ratur_a dos ambientes estava agradavel.. §em ser mu_lto guente 93.50% 92.60% 94.40%
nem muito fria? (bom senso, todos temos sensibilidades distintas)

Vocé notou algum odor/aroma desagradavel durante sua visita? 95,40% 94,40% 96,30%
Na sua opinido a iluminagdo dos ambientes era adequada, sem ser muito

escuro nem muito iluminado? (bom senso, todos temos sensibilidades 93,50% 94,40% 92,60%
distintas)

O mobiliario estava com boa aparéncia? cruadae 96,30% 96,30% 96,30%
O mobiliario (cadeira) era confortavel? 92,60% 92,60% 92,60%




ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO CURSO PRESENCIAL

Se vocé recebeu, o material estava em boa aparéncia?

Se vocé recebeu, o material 0 ajudou na assimilagao do conteudo?

86,1% 87,0%

O conteudo atendia a dor que voceé tinha?

A carga horaria da atividade foi respeitada?

A carga horaria foi adequada para entender o contetdo proposto?

Vocé realizou atividades/exercicios durante o curso?

Se sim, vocé conseguiu fazer as atividades/exercicios?

Se sim, as atividades/exercicios eram interessantes de serem praticados?

A apresentacao (slides) estava com boa aparéncia? (Boa qualidade, letras adequadas,
sem erros de portugués, imagens interessantes, etc)
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ANALISE DETALHADA CLIENTE OCULTO CURSO PRESENCIAL
~ secBes/Perguntas [ Pontuacdo (%) | Oficinaou Rodada de Negdcios |Palestra

SOBRE O CURSO - MINISTRANTE 73,10% 77,50% 68,80%

O ministrante foi simpético/empatico para com as pessoas do curso? 81,50% 83,30% 79,60%
O ministrante tirou duvidas dos participantes? 64,80% 74,10% 55,60%
O ministrante utilizou linguagem objetiva, clara e simples ao explicar? 80,60% 81,50% 79,60%
;)p;r;i:;sr:{::lgecier‘rtr;%rés;;ou conhecimento técnico e dominio ao responder e 81.50% 83.30% 79.60%
O ministrante indicou outras solu¢des/cursos do Sebrae? 66,70% 70,40% 63,00%
gErgiFr;iitIErinte comentou sobre ferramentas de auxilio presentes no site 64.80% 70.40% 59.30%
;er?]giritéi?ctg ofereceu uma solucédo para dar continuidade ao seu 63.00% 72.20% 53.70%
Vocé faria outro curso com este ministrante? 82,40% 85,20% 79,60%
POS-CURSO 64,20% 65,10% 63,20%

Vocé recebeu materiais ap0os o curso? (qualquer tipo, online ou offline) 32,40% 31,50% 33,30%
Vocé recebeu certificado pela participacdo no curso? 70,40% 72,20% 68,50%
Vocé foi instruido/recebeu alguma pesquisa de satisfacdo sobre o curso? 53,70% 59,30% 48,10%
Se nao, gostaria de ter respondido alguma pesquisa de satisfagao? 64,40% 60,00% 67,60%
Vocé foi convidado(a) para entrar em algum grupo de WhatsApp? 100,00% 100,00% 100,00%
SATISFACAO GERAL 78,70% 81,50% 75,90%

Satisfacao Geral 78,70% 81,50% 75,90%
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QUAL ASPECTO FICOU MAIS SATISFEITO?

Oficina ou Rodada de Negocios _ Palestra Velocidade
Velocidade de contato

/

de contato
13%

5%

Comportamento
do Atendente
28%

Resultado
obtido

)
43% portamento Resultado

do Atendente obtido
44% 67%
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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
gualitativos. Realizamos 15 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

iservados

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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