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Foco no Cliente ? Foco do Cliente

Orientada ao Cliente



SE E UMA EMPRESA ORIENTADA
AO CLIENTE:
... Surge entao o grande desafio!



Temos que usar ferramentas
diferentes...

Temos que enxergar resultados de

maneira diferente... '
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Para isto acontecer temos que
promover experiéencias que
ultrapassem a dimensao dos
Produtos...



Diante desta forma FCA de olhar o
negocio:

Surge a necessidade de parcerias
que nos ajudem a atingir nossos
objetivos...



Objetivos da Area
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Producao de conhecimento de mercado com
base no comportamento do consumidor,
para apoio ao processo decisorio e
planejamento estratégico;

Desenvolver técnicas de analises, construir
uma rede de conhecimento e explorar nossas
fontes primarias;

Desenvolver conhecimento profundo do
comportamento de consumo;

|dentificar e estudar tendéncias e novas
metodologias de estudo do comportamento;
Estar junto as areas da empresa, apoiando
nas definicoes estratégicas e disseminando
os conhecimentos adquiridos.

Market
Research




Fluxo das Atividades
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Pesquisas
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Historico do Processo

NCBS

gl NCBS_WAVE 2010 1.sav
(zll NCBS_WAVE 2010 2.sav
3l NCBS_WAVE 2011 1.sav
3l NCBS_WAVE 2011 2.sav
3l NCBS_WAVE 2012 1.sav
(zll NCBS201301_FIAT wvl.sav

dPesquisas em papel

dPesquisas em excel

dPesquisas em SPSS

FIAT_Montadora+ Regido_01_2009.xls
FIAT_Montadora+ Regido_02_2009.xls
FIAT_Montadora+ Regido_03_2009.xls
FIAT_Montadora+ Regido_04_2009.xls
FIAT Montadora+ Regido 05 2009 .xls
FIAT_ Montadora+ Regido 06 2009 .xls
FIAT Montadora+ Regido 07_2009.xls
FIAT Montadora+ Regido 08 2009 .xls
FLAT_Montadora+ Regido_09_2009.xls
FLAT_Montadora+ Regido_10_2009.xls
FLAT_Montadora+ Regido_11_2009.xls
FLAT_Montadora+ Regido_12_2009.xls
FLAT_Pontadora+ Regido_13_2009.xls
FIAT_Montadora+ Regido_14_2009.xls
FIAT_Montadora+ Regido_15_2009.xls
FIAT_Montadora+ Regido_16_2009.xls
FIAT_ Montadora+ Regido 17 _2009.xls
FIAT Montadora+Regido 18 2009 .xls
FIAT Montadora+ Regido_ 19 2009 .xls
FIAT Montadora+ Regido 20 2009 xls
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Evolucao das Pesquisas
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’ Pesquisas de Qualidade

QAS BRA 3MIS
QAS BRA 12MIS
QAS ARG 3MIS

Pesquisas de Mercado
NCBS BRA
NCBS ARG
NCBS COL

Pesquisas de Servico
CSI FIAT Vendas
CSI FIAT P6s-Vendas

CSI| Montadoras Vendas
CSI Montadoras Pdés-Vendas
CSlI Argentina

QAS VEM 3MIS
QAS UTILITARIOS
QAS TRACKING

=

Pesquisas Qualitativas



*Meses antes do langamento
**Meses de uso

Timeline

Langamento QAS Uti

Perfil Cliente
-Quem?
-ldade?
-Habitos?
-Estado Civil?
-Filhos?

Clientes
-Produto
-Centro Estilo
-Engenharia
-Plataforma de
Veiculos
-Qualidade

Definigdo
Target

~30 mbl

Perfil Carro
Cliente
-Cliente sobre
a perspectiva
de qualidade e
usabilidade
-Atributos
importantes
-Testes
dindmicos e
estaticos
-Grupos de
foco

Clientes
-Produto
-Centro Estilo
-Engenharia
-Plataforma de
Veiculos
-Qualidade

Clinica
Produto

~28 mbl

Perspectiva
do Cliente:
-Concorrentes
-Contetdo
-Teste de
Projeto
-Impressdo de
tamanho
-Ergonomia
-Usabilidade
-Insights do
significado do
carro

Clientes
-Produto
-Centro Estilo
-Engenharia
-Plataforma
-Qualidade
-Comercial

Clinica
Posicio-
namento

~24 mbl

Perspectiva
do Cliente:
-Atributos
-Valor

-Preco
-Qualidade
-Imagem

Clientes
-Produto
-Centro Estilo
-Engenharia
-Plataforma
-Qualidade
-Comercial

indice de
Satisfacdo do
Cliente
-Avaliagdo do
cliente no
servigo da
concessiondria
(Vendas e Pds-
Vendas) *CSI
WEL

Clientes
-Qualidade
-Comercial

Compra

Pesquisa
Quantitativa
-Primeiros
Compradores-
Quem?

-Por qué?
-Percepgdo?
-Sentimentos?
-Histériado
carro do cliente
-Gostos e
desgostos

Clientes
-Produto
-Engenharia
-Plataforma
-Qualidade
-Comerecial
-Industrial

QAS
Tracking

3 mis

Auditoria de
Qualidade
Avalia a
qualidade dos
veiculos,
estudando a
percepgdo dos
clientes
durante os
primeiros 3
meses de uso.

Clientes
-Produto
-Engenharia
-Plataforma
-Qualidade
-Industrial

4 mis

Auditoria de
Qualidade
Avalia a
qualidade dos
veiculos,
estudando a
percepgao dos
clientes
durante os
primeiros 3
meses de uso.

Clientes
-Produto
-Engenharia
-Plataforma
-Qualidade
-Industrial

6 mis

Comprador de
veiculos
novos

Perfil do
cliente através
de
caracteristicas
socio-demo-
graficas e
comportamen-
tais, razbes
para comprar,
dentre outras.
Clientes
-Produto
-Centro Estilo
-Engenharia
-Plataforma
-Qualidade
-Comercial
-Industrial

12 mis

24 mis

indice de
Satisfagdo do
Cliente
-Avaliagdo do
cliente no
servi¢o da
concessiondria
(Vendas e Pds-
Vendas)
(Patrocinado
pelo Clube CSI
Brasil: Fiat, GM,
Ford, PSA,
Renault, Toyota,
Honda, Nissan,
VW)

Clientes
-Qualidade
-Comercial



*Meses antes do lancamento

Tlmellne **Meses de uso

Langamento

QAS Uti

Clinica 19
Posicio- Compra
namento dores

Clinica QAS

Produto

Definigdo
Target

Tracking

~36 mbl*  ~30 mbl ~28 mbl ~24 mbl 2 mis** 3 mis 4 mis 6 mis 12 mis 24 mis

Antes do Langamento Depois do Langamento

~200.000 entrevistas por ano



Dificuldades Identificadas

N\
‘Atividades centralizadas
\

‘Falta de didlogo entre as pesquisas

\
‘Bases de dados em diferentes formatos — incompativeis

‘Dificil gestao das bases de dados

[]
‘Volume excessivo de arquivos de pesquisa
[

‘Demora Nno processo de extracao das informacoes
J
‘Poucas analises — Sem aprofundamento

Z
/‘Complexa estruturacéo das analises



Implementando estrutura de dados

O Que mudou?

% Dados Unificados/Internalizados;
% Sinergia ilimitada;
% Capacidade para Desenvolvimento de conhecimento continuo;

% Maior Tempo para analise/profundidade;



Estatisticas da Area de Pesquisa

@ 14 Pesquisas

@ Historico desde 2005

Eﬂ Pesquisas no Brasil, Argentina, Venezuela e Colombia

@ A maior tabela possui 33 milhdes de linhas

C} 290 tabelas armazenadas
@ 1.200 variaveis desenvolvidas
@ 30 GB de volume total de dados

E:J 200.000 entrevistas ao ano

@ 1 Milhdo e meio de entrevistas

@ Bl Corporativo e outras bases incorporadas



Desenvolvendo R
Inteligéncia




Estimando Garantia atraves de Pesquisas de Qualidade

. 140,4
Sotirce: PDAS BR @3mis
107,8
, 104,4
95,4 925 | 94,5 | 95,3 95,5 | 97,2 98,2 100,8
60.7 65,7
50,0
39,9 I I
2013/1
M1 M2 M3 M4 M5 M6 M7 M8 M9

e A ICINIC IR IR IR IR I IR IR SR IR G S JE 4

Estimated Warranty Rate

M10 M11 M12 M13 M14 M15 M16 M17



Analise de Componentes Principais

Dimension 2 (29.19%)

Example of QAS -Correlation Problem x Profile — QAS and warranty:
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Example of TGW Warranty (Things Gone Wrong) and TGW QTPS (Quality Tracking Phone
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Analise de Associacao

EQUIPAMENTJELE TRICO-Clus3

EQUIPAMENTO ELEREICO-Clusii WTERIOR-Clusd

o- - -

EQUIPAMENTO ELETRICO-ClusT DIREGAD, RODAS, SUSRENSAD E FREIOS-Clusi

FUNCIONAMENTO DO MOTOR-Clus? ‘ CARROCERIA (FARTE EXTERNAY Clus?

CARROCERIA (FF Yy _
ENTO ELETRICO-£1us?

CARROCERIA(PARTE EXTERNA

CAMBIO E TRASMISSAG Chust—

FUNCIONAMENTO DO MOTOR-Cluss

DIREGAD, RODAS“SUSPENSAC EPRELDS-Clus3 LUt e i HIT

CARROCERIA (PARTE EXTERNA}Clus15 R




Controle de Processo - Garantia

SOA (F) - Siena

Inconvenientes

ucL Rank MVS

SIENA RST2/RST1 FIRE 4P. 1.0 8V. MPIFLEX FUEL  MANIGLIA ESTERNA PORTE ANT.
AIG

— T

SIENA RST2/RST1 FIRE4P. 1.0 8V. MPIFLEX FUEL  MANIGLIA ESTERNA PORTE POST.
AlG

o=

SIENA RST2 FIRE 1.0 75CV. FLEX INTERMITTORE LUCI DIREZIONE/EMERGENZA

=2

SIENA RST2/RST1 FIRE 4P. 1.0 8V. MPIFLEX FUEL INTERMITTORE LUCI DIREZIONE/EMERGENZA
AIG

=

SIENA RST3 ELX 1.4 FLEX FUEL FRENI A TAMBURO POST.

L=

SIENA RST2/RST1 FIRE4P. 1.0 8V. MPIFLEXFUEL INTERRUTTORE LUCE PLAFONIERA ANT.
AIG

= @ -

SIENA RST3 ELX 1.4 FLEX FUEL INTERMITTORE LUCI DIREZIONE/EMERGENZA

SIENA RST2/RST1 FIRE4P. 1.0 8V. MPIFLEX FUEL GUARNIZIONE CONT. CRISTALLO PORTA ANT
AIG

D (T r——

SIENA RST2/RST1 FIRE4P. 1.0 8V. MPIFLEXFUEL INTERRUTTORE COMANDO LUCI DI
EMERGENZ




Desenvolvendo
Ferramentas
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Simuladores / Tendéncias — OBSERV

& OBSERVATORIO

Documentos Cenarios Anotacoes



Simuladores / Tendéncias — SsRelNS=VZN[ell®




¥) OBSERVATORIO




Simuladores / Tendéncias - 3s (Strategic Simulation System)
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VOICE

Simuladores / Tendéncias - MARKET
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ESTAMOS PRONTOS,
QUANTO PODEMOS SUBIR?

(Pesquisa Operacional) Otimizaggo

dez/16 2 de melhor pode

tecer? 29¢

ntecendo ?
or?  18%

a

Jan/10



Obrigado

marcelo.fantini@fcagroup.com



