
QUALITY SATISFACTION STUDY (QSS)

SOLUÇÕES

- Acompanhamento de centenas de potenciais problemas sob a 
perspectiva do cliente

- Ranking PP100 seguido da gravidade dos problemas

- Coisas que correram bem e mal (TGR/TGW) com relatos completos

- Perguntas APEAL com likes e dislikes

8 Categorias de Potenciais Problemas:

Recursos, 
Comandos & 

Displays

Motor & 
Transmissão Exterior Interior

Áudio, 
Comunicação, 
Navegação & 

Entretenimento

Assentos Aquecimento & 
Refrigeração

Experiência de 
Direção

Os clientes recebem uma pesquisa com mais de 200 potenciais 
problemas e assinalam os que tiveram num período específico.

Após o processamento dos dados, são gerados resultados em Excel e 
PowerPoint com recomendações, como por exemplo: novos projetos 
de remodelação, projetos de facelift, processo de entrega em 
concessionárias, visitas de serviço, etc.

C
O

N
C

EI
TO



Ranking PP100

VerbalizaçõesExperiência Diagnóstica

Ações Recomendadas

Categorias dos 
problemas PP100 

Análise QSS
Como os problemas mais relevantes são apresentados:
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Problemas a cada 100 Veículos (PP100) – Exemplos Ilustrativos
Modelo escolhido pelo cliente vs. Modelos concorrentes do mesmo segmento
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Exterior

Modelo 
do cliente

Média do 
Segmento

22.9 38.7

Direção

Modelo 
do cliente

Média do 
Segmento

15.6 44.5

Recursos/Comandos
/Displays

Modelo 
do cliente

Média do 
Segmento

34.7 53.2

Áudio

Modelo 
do cliente

Média do 
Segmento

31.7 24.6

Assentos

Modelo 
do cliente

Média do 
Segmento

15.0 25.7

HVAC

Modelo 
do cliente

Média do 
Segmento

41.8 22.7

Interior

Modelo 
do cliente

Média do 
Segmento

27.6 37.7

Motor/ 
Transmissão

Modelo 
do cliente

Média do 
Segmento

25.8 60.8

Legenda: Primeiro 
Quartil

Segundo 
Quartil

Terceiro 
Quartil

Total PP100

Modelo 
do cliente

Média do 
Segmento

111.0 226.7



Estudo de Análise Severa – Exemplo de Relatório Ilustrativo 
Problemas mais frequentes: Versão A vs. Versão B

MODELO ESCOLHIDO PELO CLIENTE
# Categoria Indícios do Problema Versão A Versão B

1 Exterior Problema na porta lateral traseira 11.5 15.5

2 Áudio/Entretenimento/Navegação Problema com o leitor de CD 6.1 7.7

3 Recursos/Comandos/Displays Problema com as fechaduras das portas 2.8 11.4

4 HVAC O ar condicionado não refresca suficientemente rápido 12.8 6.4

5 Interior Os tapetes não ficam no lugar 9.9 7.1

6 Áudio/Entretenimento/Navegação Comandos de áudio difíceis de compreender/utilizar 9.9 11.4

7 Motor/Transmissão O motor perde potência quando o ar condicionado está ligado 9.9 6.9

8 HVAC Os vidros embaçam muito/não ficam claros o suficiente 11.2 5.3

9 Recursos/Comandos/Displays Problema nas janelas laterais 8.0 14.1

10 Áudio/Entretenimento/Navegação Rádio com pouco ou nenhum sinal 5.8 2.5
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Legenda: Primeiro 
Quartil

Segundo 
Quartil

Terceiro 
Quartil



+55 11 99560-5305 | sergio.sanchez@nsource.com.br | sergiosanchez1@terra.com.br

Muito Obrigado!
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