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APRESENTAGAO

== (QUEM SOMOS

Inicidmos a nossa atividade em Abril de 1989, tendo como principal area de trabalho o fornecimento de
informagéo de mercado que auxilie na gestao das empresas e na tomada de decisao.

Sediada no Porto, a domp trabalha, desde a sua génese, com clientes ao nivel nacional e internacional.

Queremos inspirar as empresas e organizacdes a procurar a melhor informacéo, recolhé-la da forma mais
eficiente e analisa-la eficazmente, produzindo resultados claros e relevantes.

IZ( Somos uma das poucas empresas portuguesas acreditadas pela ERC
(Entidade Reguladora para a Comunicagdo Social) e com quadros
técnicos membros da ESOMAR (European Society for Opinion and

Marketing Research).
E R. ESOMAR
| member



APRESENTAGAO

== () NOSSO FATOR DIFERENCIADOR

Temos plena convicgdo da importancia do meio académico no desenvolvimento do meio empresarial e
que essa associacao traz fortes beneficios no estudo de conceitos relevantes para a gestao e planificagao
estratégica das empresas. Nesta perspetiva, a domp desde sempre procurou estabelecer protocolos e
parcerias com instituicdes de ensino superior, promovendo a integracdo de estagiarios no @mbito da
Estatistica e da Psicologia Social e integrando nos seus quadros elementos com formagao pds-graduada
e com vinculo a instituicdes de ensino superior.

Nos trabalhos que efetuamos, procuramos desenvolver e aplicar
metodologias que reflitam as praticas mais atuais na comunidade \(@//
cientifica, associada a gestao, marketing e psicologia.

SOMos um institt, de

estudos altamente
€Specializado

de estudos de satisfacso
para os majs diversos
Sectores de atividade.

Na realizacgo



APRESENTAGAO

== () QUE FAZEMOS

Na nossa atividade contamos com o seguinte objeto social:

Estudos de Mercado %

Sondagens de Opiniao
Estudos de Satisfacao de Clientes

Comunicagao Global e Avaliagao
de Campanhas Publicitarias

Avaliacdo de Clima Organizacional

Formagao em Satisfagdo de
Clientes, Marketing € Vendas

Para satisfazer as solicitagbes do mercado, criamos
e desenvolvemos departamentos com técnicos
especializados, 0 que garante, em varias areas e
diferentes tipos de estudos, rigor e qualidade.

A experiéncia e abordagem rigorosa sdo o0s
nossos pontos fortes.

Os nossos servicos e produtos sdo adaptados as
necessidades dindmicas dos nossos clientes e
parceiros.



ESTUDOS AD-HOC | QUANTITATIVOS

n |
B Porque o mercado atual esta em constante mutacao, € de vital importéancia compreender |

as necessidades dos consumidores, qual a recetividade destes ao nosso produto/marca ‘
comercial e quais os atributos valorizados/reconhecidos.
— /0

Os estudos quantitativos fornecem informacao de extrema relevancia para a tomada de
importantes decisdes de negocio.

Através de estudos ad-hoc é possivel conhecer qual a notoriedade do nosso

produto/marca e qual a representacao social que o publico forma acerca dele. ! 2
Na domp, temos uma vasta experiéncia na realizagao de estudos direcionados para os fB =
objetivos e problematicas dos clientes, dos quais destacamos o0s que seguidamente &
apresentamos em detalhe. /}
“1‘.“\‘
! ‘-\
NOTORIEDADE, SEGMENTACAO SATISFACAO DE CLIENTES A\
¢ ¢ MYSTERY SHOPPING
E POSICIONAMENTO COM SERVIGOS/PRODUTOS
Sb
. . PRE E POS-TESTES DE
PRICING RESEARCH ESTUDOS DE iNDOLE POLITICA : z, . 4
CAMPANHAS PUBLICITARIAS [
|-

\



ESTUDOS AD-HOC | QUANTITATIVOS

NOTORIEDADE, SEGMENTAGAO E POSICIONAMENTO

A notoriedade em marketing refere-se ao conhecimento dos consumidores relativamente a existéncia de

um produto/servico. A avaliacao da notoriedade implica a analise de trés conceitos adicionais: top-of-mind,
notoriedade espontanea e notoriedade assistida.

Porqué segmentar o
mercado?

Uma boa segmentagao do mercad'o é
essencial a estratégia de maﬂfe’ung.
Quanto melhor for a sg\egao do
segmento, mais eficaz e
eficientemente veiculara a mensagem

e usara canais especificos, €M
fungao do publico-alvo pretendido.

Por sua vez, o conhecimento dos segmentos de mercado sustenta

0 estabelecimento de uma estratégia de posicionamento dos
produtos.

Assim, é importante :

O conhecer 0s segmentos existentes e as posigdes que 0s
o produtos ocupam ao competir no mercado;

avaliar os segmentos de mercado, quer na situacdo atual,

quer nas suas perspetivas de futuro, em particular em relacao
a concorréncia.

O posicionamento prende-se, essencialmente, com a imagem que €

formada na mente do consumidor relativamente a empresas,
marcas e produtos concorrentes.
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== SATISFAGAO DE CLIENTES COM SERVIGOS/PRODUTOS

A monitorizagao da satisfacao dos clientes e as acdes realizadas para lidar de forma eficaz com
clientes insatisfeitos sdo de importancia fundamental para o sucesso das empresas.

M Nao se trata apenas de cumprir um formalismo requerido pela certificagcdo de qualidade: a
monitorizagao dos niveis de satisfacdo dos clientes garante a realizagéo de agdes adequadas no terreno,

com vista a maximizagéo de lucros.

Os nossos servigos neste dominio estendem-se desde um
nivel mais basico de aplicagdo de instrumentos ja
existentes (pré-definido pelo cliente ou modelos robustos
da literatura cientifica) até ao nivel elaborado de
adaptacao de instrumentos eficazes, a medida do cliente
e do servigo, recorrendo a estudos qualitativos prévios, no
sentido de conhecer o servigo e clientes em profundidade.

fidelizagso,

’ . - 5‘“’:&

A répida resolugio g = =
tc)expenenc'as menos positiyag
elzm como ’a Manutencao ge |

" vado§ niveis de Satisfagéo séo
X Uma importancia primordia|

" Um mercado em que a

Exceléncig" se tran

. sforma n
Unica e verdadeirg « ;
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== SATISFAGAO DE CLIENTES COM SERVIGOS/PRODUTOS

O conhecimento profundo do cliente e do produto ou servico € de tanto maior importancia quanto se
pretende que o instrumento de medigao construido seja realmente capaz de constituir uma pega util de
gestdo e que seja utilizado repetidas vezes, no sentido de fornecer uma imagem dinamica da evolugao da
satisfacao.

A partir do know-how acumulado através da experiéncia de trabalho ao longo de 20 anos, a domp
desenvolveu dois produtos perfeitamente adaptados as especificidades do setor automével:

Setor automovel Setor Atomeg,q,
.o ISc )
ISCAP (ndice de VE (ing
Satisfagao de Clientes - Vsaffsface(ig nge e
Apés-venda) Q\ ®ndas) C/’e”fes -



ESTUDOS AD-HOC | QUANTITATIVOS

== ESTUDOS DE INDOLE POLITICA

Para além das sondagens com vista a obteng¢ao de valores relativos a intengao de voto, a domp possui
na sua equipa quadros com elevado grau de formagéo técnica e tedrica em métodos de investigagao
comportamental, que permitem a realizacdo de estudos de proje¢ao em diversos cenarios politicos

alternativos de forma metodologicamente rigorosa e controlada.

Barometros da avaliacao da qualidade de gestao autarquica e
planeamento

- Os barémetros de avaliagao da qualidade de gestao autarquica e
planeamento s&o instrumentos, baseados na investigagao
acerca dos processos de tomada de decisédo politica, que
permitem conhecer o eleitorado e delinear estratégias de
intervencdo e comunicagao adequadas ao publico-alvo.

- Este tipo de informagéo revela-se fundamental para aumentar a
eficiéncia dos atos executivos e reduzir o risco na intervencao e
comunicagao por parte dos 6rgaos politicos.

PRODUTOS

Gestao Autarquica

Avaliagao, Estratégia e
Planeamento Executivo
Municipal - |AEP-EM

]
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== ESTUDOS DE INDOLE POLITICA

oliticas
Instrumentos para o planeamento de campanhas p

el chave na
' e deve ter um pap

tudos permitem obter informacdo acerca do eleitorado, qu

- Os nossos estudo

planificacdo de qualquer campanha eficaz.

£
%g Teméticas avaliadas

notoriedade e imagem dos candidatos |
principais Preocupacdes e problemas dos
eleitores | satisfacdo com o trabalho da
gestdo atual | analise de perfis dos
candidatos | varigveis de caracter politico
| drgdos de Comunicagdo socig| aos
quais  os diversos Ségmentos se
encontram mais expostos |

Caracterizagao sécio-demogréﬁca
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== PRICING RESEARCH

Estes estudos tém como objetivo aceder a percecdo que os inquiridos tém do custo de um
servigo/produto.

A metodologia que desenvolvemos é baseada na premissa de que existe uma escala de precgos limitada
por um maximo que um consumidor esta disponivel para gastar e um minimo abaixo do qual a
credibilidade é colocada em duvida.

O Pricing sensitivity meter permite obter quatro referéncias (Prego indiferente | Prego minimo | Prego maximo |
Prego 6timo), sendo que o preco indiferente reflete geralmente o preco atualmente pago pelos
consumidores e o intervalo de precos considerados aceitaveis encontra-se entre o0 pre¢o minimo e o prego
maximo.

Com efeito, uma das utilidades deste modelo, para além da perce¢do dos pre¢os para 0s quais 0
produto/servico seria considerado demasiado caro e/ou econdémico, € encontrar o0 pre¢o 6timo para um
produto/servigo.
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CLIENTE MISTERIO

As acbdes de Cliente Mistério sdo uma forma de Market Research em que sujeitos formados
especificamente para essa fungdo (Mystery Shoppers), de forma andnima, observam, experienciam e
avaliam os procedimentos na prestacdo de um servico e desempenho dos funcionarios de uma
organizagao.

Estas avaliagdes tém como principio de base a resolugdo de eventuais problemas que potenciam a
insatisfagdo no cliente, com o objetivo fulcral de aumentar a satisfagdo nos atuais clientes. Por este
motivo, sdo avaliadas distintas areas teoricamente relacionadas com a qualidade do servico e a satisfacdo
de clientes, que permitam, posteriormente, delinear estratégia de acao e formacgéo de colaboradores.

#.J 98,0

°r @po
<

AL
() 425
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Avaliagao das sub-dimensdes

Imp
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Satisfagao Global

domp



ESTUDOS AD-HOC | QUANTITATIVOS

m=  CLIENTE MISTERIO

Assim, os estudos de Cliente Mistério tém como fungdo avaliar um conjunto de colaboradores e
processos durante uma interacdo, em funcdo de normas pré-determinadas. Estes estudos visam o
desenvolvimento e interiorizagdo do cumprimento destas normas culminando no aumento da satisfagao do
cliente. Os estudos poderdo ser presenciais, telefonicos ou eletrdnicos (e-mail, formularios de contacto
online), de acordo com a natureza do servigo.

Quando os estudos séo realizados de forma regular e os colaboradores da organizagédo sao informados de
que a forma como executam as suas fungdes pode ser verificada com regularidade, os niveis de
cumprimento dos protocolos estabelecidos aumenta significativamente.

Porque a realizagdo de clientes mistério exige uma preparagdo especial,
possuimos protocolos de formacdo e elementos com vasta experiéncia na
realizacao deste tipo de estudos.

@
?
1

A criacdo de cenarios realistas, a preparacdo dos elementos de interface e 0s
instrumentos técnicos de captagdo de respostas garantem uma avaliagao
estandardizada entre os diversos pontos de venda/servigo € 0 maximo rigor na
avaliacdo efetuada.

domp

13




ESTUDOS AD-HOC | QUANTITATIVOS

m=  PRE E POS-TESTES DE CAMPANHAS PUBLICITARIAS

O pré-teste e 0 pos-teste de campanhas publicitarias séo fundamentais para garantir o sucesso e eficacia
de uma campanha.

Estes estudos tém como funcdo identificar a taxa de recordacao, os pontos fortes e os pontos a
melhorar, tanto na fase pré como no pés-langamento de uma campanha de comunicagéo, permitindo
obter os ajustes necessarios para aumentar a eficacia da campanha.

Podera realizar-se uma primeira fase de teor qualitativo

ara entender de forma aprofundada o contetdo da s4i .
p p cor 2 Tematicas avaliagas
campanha e numa segunda fase de teor qualitativo em que g
€ mensurada o desempenho da campanha. Transmissao adequada da
mensagem I

Adequacio ¢
Campanha go publico-alvo ¢ as
Caracteristicas do produto, marca oy
empresa | Impacto da Campanha |
F(?rr,na € contelido da Campanha |
Eficacia de Campanhas alternatiyas




ESTUDOS AD-HOC | QUALITATIVOS

motivos, os valores e as crengas na tomada de decisao dos consumidores.

Destacamos as reunides/discussdes de grupo (Focus Group) e as entrevistas em
profundidade como sendo as metodologias em que possuimos uma experiéncia mais \
alargada. o ol

B A investigagdo qualitativa fornece narrativas mais ricas que nos permitem perceber 0s :(.5 /

Na demp, procuramos integrar as metodologias qualitativa e quantitativa de forma a
proporcionar ao cliente a melhor e mais completa informagéo, bem como um insight global
sobre o fendbmeno em causa.

ENTREVISTAS EM
PROFUNDIDADE

Focus GRouP
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== REUNIOES/DISCUSSOES DE GRUPO (F0LUS GROUP

Esta técnica qualitativa € muito util quando se pretendem fazer estudos (exploratérios) acerca de servigos
de uma empresa, bem como para testar conceitos de novos produtos ou campanhas publicitarias.

A ideia de base deste método de investigagdo € a de que as interagdes entre 0s membros do grupo
favorecem e estimulam as ideias, num contexto de uma discusséo proveitosa.

A utilizagéo desta técnica é particularmente apropriada quando o objetivo de investigagéo é explicar de
que forma as pessoas percecionam uma experiéncia, uma ideia ou um acontecimento, uma vez que a
discussao durante as reunides permite obter informagdes sobre aquilo que as pessoas pensam, sentem
ou a forma como agem.

Ademais, o Focus Group, como uma entrevista em grupo, combina elementos de duas técnicas de recolha
de dados qualitativos, a entrevista individual e a observagao participante em grupos.
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== ENTREVISTAS EM PROFUNDIDADE

As entrevistas em profundidade s&o uma ferramenta muito importante na analise do mercado.

Sé&o de caracter exploratdrio e sdo adequadas para lidar com tematicas mais delicadas, com determinados

conteudos preconcebidos e, fundamentalmente, para compreender todo o racional de uma pessoa sobre
determinado assunto.

Séo bastante Uteis na anélise da satisfacdo ou insatisfacdo de clientes estrategicamente importantes com
0 produto/servico.




PRODUTOS

== |NDICE DE SATISFAGAO DE CLIENTES: APOS-VENDA (ISC-AP)

A trabalhar ha mais de 20 anos junto do mercado automével, a domp desenvolveu este indice de
Satisfacao de Clientes — ISCAP — como meio de avaliagao do grau de Satisfagao do Cliente com a Oficina.

O ISCAP baseia-se num método de inquérito desenvolvido para permitir a obtencdo de um indice para
cada Oficina, sendo, pois, o produto mais indicado para as empresas que contam com diversas oficinas e
necessitam de uma avaliagdo integrada. Do ponto de vista estratégico, este poderoso dispositivo de
avaliacdo é utilizado na definicdo de prioridades e planos de agao corretivos, quando necessarios, com 0
objetivo final de melhorar a rentabilidade das empresas.

Trabalho de

Reparagéo/ Recepcao da Tratamento e Disponibilizaggo
campo

manutengZo do base de dados uniformizagéo da dainformagao no

Realizacdo das .
automovel (BD) BD ¢ site

entrevistas

e

Satisfagao de
clientes com
servicos/produtos




PRODUTOS

== |AEP-EM: INQUERITO DE AVALIAGAO, ESTRATEGIA E PLANEAMENTO

A DOMP desenvolveu e validou, em 2005, o IAEP-EM enquanto instrumento que permite monitorizar as
dimensdes mais relevantes para uma gestao autarquica direcionada para os eleitores.

O IAEP-EM fornece informacao de extrema relevancia para o Executivo Municipal, nomeadamente:
= Avaliagdo e importancia das diversas areas de atuagao autarquica;

= Confianca depositada no Executivo Municipal por parte dos eleitores;

= Termometro afetivo em relagdo ao lider e ao seu partido;

= Motivacdo para a politica e “expertise” politico

= Dimensdes de ambito politico (proximidade partidaria, voto anterior e intencdo de voto atual — numa
perspetiva de avaliarmos a “recompra’/’lealdade” dos eleitores.

Os dados recolhidos pelo IAEP-EM, quando tratados com procedimentos estatisticos
multivariados adequados, fornecem “insights” e suporte para o delineamento de uma Estratégia
de Comunicagao vencedora, permitindo, ainda, identificar os principais preditores do voto, bem Satistagio de

clientes com

como criar segmentos/perfis especificos de eleitores. sevigosiprodutos

domp 19



PRINCIPAIS ESTUDOS E CLIENTES

== EXPERIENCIA MAIS RELEVANTE

Satisfagao de clientes

Mystery Shopping

Estudos de opiniao e de mercado

Satisfagao do municipe e Sondagens politicas

Estudo de Satisfagcdo de Utilizadores do Metro do Porto (2007 a 2018) |
Metro do Porto, S.A./Transdev (Portugal)/Prometro, Lda (ViaPorto)

Estudo de satisfagdo de clientes (2009 a 2019) | LIPOR - Servigo
Intermunicipalizado de Gestédo de Residuos do Grande Porto

Avaliagdo da Qualidade do Atendimento da Linha Seguranga Social (2018 a
2020) | Instituto da Seguranga Social, I.P.

Estudo de Satisfagéo dos Utentes do INEM | Spindoctors
Estudos de satisfagéo de clientes aftermarket | Grupo NORS

Estudo de satisfagdo de clientes e municipes (arrendatarios habitagao social,
beneficiarios PMAA e pedidos de habitagdo) | MatosinhosHabit-MH, EM

Inquérito de diagndstico social (caraterizag&o, satisfagdo com os servigos € a
habitacédo) | Gaiurb — Urbanismo e Habitagao, EM

Setor automovel

AutoSueco, Lda. | AMF Petrolima | Auto Garagem de Coimbra | BLSport BRM Automéveis | Caetano
Active | CAM | Garagem Lopes | Grupo MCoutinho (Porto, Nordeste e Litoral) | Hermotor | Irmaos Leite,
Comeércio de Veiculos Automéveis, Lda. | JOP | Normotores Pinheiro

Outros mercados

UNICRE | Douro Azul | Habiserve

Estudos de opinido para avaliagdo da notoriedade e relevancia das campanhas de
esclarecimento dos atos eleitorais calendarizados em 2019 | Secretaria-Geral do
Ministério da Administragao Interna

Estudo sobre Envelhecimento em Matosinhos: representagdes sociais, redes de
apoio, condigbes de habitagéo, lazer, situagao financeira e de salde e percecgdes de
seguranca | C. M. de Matosinhos

Estudo ‘Jovens do Douro’: Estudo quantitativo a residentes na regiéo (ldentidade
social e sentimento de pertenca, Qualidade de vida, Participagéo civica e politica e
Comunidade e familia) e Estudo Qualitativo a jovens durienses ndo residentes |
CCDR-N: Comissao de Coordenagéo e Desenvolvimento Regional - Norte

Estudo de avaliagdo de impacto do projeto SIAC “Gondomar é D'Ouro em
Movimento”/Rota da Filigrana | C. M. de Gondomar

Estudo de opini&o sobre a saude visual em Portugal | C&C/Sociedade Portuguesa
de Oftalmologia

Sondagens politicas, estudos de opinido e satisfagdo do municipe realizados em
diversos concelhos/municipios portugueses (Continente e llhas)



