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COPERNICUS
O QUE FAZEMOS?

A Copermicus € uma consultoria de marketing que utiliza
front-ine marketing expetience e consumer insights para

desenvolver, planejar e implementar estrategias de marketing
transformacionais.

Por “transformacional” queremos dizer estratégias que alteram
trajetdrias de marca, rumos de carreira e, por vezes, companhias
inteiras e até mesmo industrias.




COPERNICUS

POSICAO SINGULAR NO MERCADO: FOCO TOTAL EM MARKETING,
METODOLOGIAS PROPRIETARIAS E EXPERTISE EM PESQUISA
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COPERNICUS
AREAS DE EXPERTISE

PRODUTOS E SERVICOS

CONSUMER INSIGHTS & ESTRATEGIAS

Auditoria de Marketing Identificacao de Desenvolvimento de
Oportunidades Estratégias

Posicionamento &
Auditoria de Préaticas de Segmentacao & Targeting Estratégia
Marketing Brand Strategy Matrix
Brand Beacon

Ocasides & Necessidades Estratégia de
Declaradas Comunicagao (ATM)
Panorama de Demandas Media Footprint

Analise de Performance de
Marca

Shopper Insights Produto (CTM) & Estratégia
Avaliacao 360° Trip Missions de Precificacao
Journey Mapping Engenharia de Conceitos

EXECUCA® DE MARKETING E CONSULTORIA PARAIMPLEMENTACAG®




COPERNICUS
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AGENDA

» Introducao

» Perfil dos Consumidores de Gas de Botijao

» Habitos e Locais de Compra

» Satisfacao do Consumidor com o0s Principais Servigos

» Motivating Power — Atributos Motivadores da Categoria

» Findings e Conclusdes




INTRODUCAO

Copernicus



INTRODUCAO
OBJETIVOS DO ESTUDO

» Quais fatores motivam a compra da marca do gas LP:
v' Preco, entrega, aspecto da embalagem, confianca, experiéncia, etc...

» ldentificar o nivel de satisfacao com servico de Distribuicao do Gas:

v Como a prestacao do servico de gas é percebido frente aos principais servicos que
0 consumidor utiliza

» Qual o conhecimento e as percepcoes do consumidor sobre alguns fatos e
caracteristicas do mercado:

v' Concorréncia de marcas, diversidade de canais de distribuicao, lacre e volante de
instrucdes de seguranca, 0800, etc...
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INTRODUCAO
PLANO AMOSTRAL

Regides

e

Belém

®

Manaus

Renda familiar

m

18 a 24 anos | 10%

Grande
30 a 39 anos | 28%

40 a 49 anos | 25%

50 a 65 anos | 17%

— -
Classe A] 7% Masculino 25%

Classe B|] 32% Feminino 75%
Classe C| 46%
Classe D+E|] 15% o

TOTAL DA AMOSTRA: 750

66 a 75 anos | 6%



INTRODUCAO
MARCAS PRESENTES NO PROJETO

Consideramos consumidores das principais marcas de cada praca com amostras
representativas com base no market share.
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PERFIL DOS CONSUMIDORES DE GAS DE BOTIJAO

DEMOGRAFICOS

Posicao na familia

Conjuge
45%

Filho (a)
10%

\Outros

2%

Grau de escolaridade

Primario completo/ Ginasio incompleto
Ginasio completo/ Segundo Grau incompleto

Segundo Grau completo / Superiorincompleto

20%

61%

Estado Civil

Morando
junto, n&o
casado
9%

Divorciado
4%

Separado
8%

Vidvo

Superior completo
P6s Graduacao completo

Mestrado Completo
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PERFIL DOS CONSUMIDORES DE GAS DE BOTIJAO
DEMOGRAFICOS - COMPARATIVO COM 2010

Posicao na familia (%) Estado Civil (%)

o . 46 C
C asado
] Solteiro

Chefe da famili 41

ele ddidamilid 43 Morando junto, nao

| m2010 casado

m2014
Filho (a) 11 Separado
10
Viuvo
Outros . .

Divorciado

Grau de escolaridade

25 0 29

1
7 6 2

0 0 0

Frimdario Gindsio Segundo Grau Supericr FPés Graduagdc  Mestrado completo

completo
P 16



PERFIL DOS CONSUMIDORES DE GAS DE BOTIJAO
DEMOGRAFICOS

A maioria possui 1 ou 2 filhos morando na residéncia.

Possui filhos na residéncia Numero de Filhos na Residéncia %
NAO 55
31%
31
11
m -
T T T _ T T 1
1 filho 2 filhos 3 filhos 4 filhos 5 filhos Mais de 5

filhos

Quantas pessoas moram Média n° de filhos 1,7 filhos morando na
na casa 3,5 pessoas - residéncia

( média)
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PERFIL DOS CONSUMIDORES DE GAS DE BOTIJAO
DEMOGRAFICOS - COMPARATIVO COM 2010

Possui filhos na residéncia (%)

SIM

m 2010
m 2014

2010 2014
Quantas pessoas
(média)

NUumero de Filhos na Residéncia %

1 filho

2 filhos

3 filhos

4 filhos

Mais de 5 filhos

5 filhos
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PERFIL DOS CONSUMIDORES DE GAS DE BOTIJAO
FREQUENCIA DE COMPRA E TIPO DE RESIDENCIA

Frequéncia que compra botijao

de gas
Umavez a
cada2 = Uma vez a
meses cada 3
29% meses

25%

Mais de
uma vez por
més
3%

Média de compra

4 0,7 vezes por més

Tipo de residéncia %

Apartamento de condominio . 12

Apartamento de rua
Casa de vila I 5

Casa em condominio 2
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PERFIL DOS CONSUMIDORES DE GAS DE BOTIJAO
FREQUENCIA DE COMPRA E TIPO DE RESIDENCIA - COMPARATIVO COM 2010

Frequéncia que compra botijao Tipo de residéncia %
de gas
-
86
Uma vez a cada 3 meses - 71
5
31 Apto de rua
Uma vez a cada 2 meses 10
29 = 2010
45 m2014 o 4 ® 2010
Uma vez por més 4s Apto de condominio 1 2014
6 . 4
Mais de uma vez por més 3 Casa de vila

Casa em condominio

N
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Concordo toalmente
Concordo em parte

N&o concordo nem
discordo

PERFIL DOS CONSUMIDORES DE GAS DE BOTIJAO

O QUE PENSAM SOBRE A CATEGORIA?

O servico de atendimento por telefone das empresas de gas € muito importante para mim
N&o compro se o botijao estiver amassado ou em mal estado de conservagao

A marca do gas € muito importante para mim

Eu acho importante que a marca esteja estampada no botijao

Marcas conhecidas sdo mais confiaveis

Eu sempre encontro o mesmo padrao de qualidade de atendimento quando compro gas
Gas de baixa qualidade mancha panelas e dura menos

Procuro comprar sempre a mesma marca

Costumo comprar do revendedor que entrega mais rapidamente

Compro gas sempre no mesmo lugar (mesmo distribuidor, caminh&o, mercado)

Eu prefiro que o entregador faca a instalacao do gas

B Marca M Local de Compra [lEntregador

Discordo totalmente

81

81

78

78

78

78

78

78

75

75

75

100

75

50

25
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¢ Concordo toalmente 100
Concordo em parte 75

N&o concordo nem
: 50
discordo

PERFIL DOS CONSUMIDORES DE GAS DE BOTIJAO T

Discordo totalmente 0
O QUE PENSAM SOBRE A CATEGORIA?

Prefiro marcas que oferecam assisténcia técnica através de um numero 0800 71
Prefiro marcas conhecidas, mesmo que custem um pouco mais 70
Estou disposto a pagar mais pelo gas, se me oferecerem um produto e servigo superior 63
E importante para mim ter uma variedade de marcas de gas para escolher 63
Eu gosto de pesquisar preco antes de comprar gas de cozinha 62
O entregador de gas € um verdadeiro amigo para mim 55
Peco sempre gas na revendedora que me da brindes: pano de prato, caneta, potes para 55
guardar alimentos.

Sempre compro o gas mais barato 52
Botijao de gas é um incémodo para mim 52
Eu me sinto inseguro (a) ao escolher a marca do gas 50
Peco a opiniao do revendedor para escolher a marca do gas 43
As marcas de gas sao todas iguais para mim 43

N&o confio no entregador do gas, nao gosto de solicitar ajuda para instalar o botijao 39
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HABITOS E LOCAIS DE COMPRA
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HABITOS DE COMPRAS
FORMAS DE PAGAMENTO

Qual é a forma de pagamento utilizado na compra do botijao? (%) A forma de pagamento mais

utilizada na compra do botijdo € o
dinheiro

Centro Oeste € a praca que menos
utiliza dinheiro como forma de
pagamento

< ——

= Qutros
I Cartdo de crédito
W Cartdo de débito

m Dinheiro
T —

Total Sudeste Nordeste Sul Centro Oeste Nore
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HABITOS DE COMPRAS
ACABA O BOTIJAO

J& aconteceu do botijdo acabar e nao ter O que faz nesta situagao?
dinheiro? ]

Peco dinheiro para algum

amigo/parente 49

Compro botijao de gas em
revendas com cartdo de crédito

.

30

Compro fiado na revenda que

costumo comprar 14

Compro fiado no
mercadinho/posto proximo da 6
minha casa
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HABITOS DE COMPRAS
O BOTIJAO

» Para a grande maioria dos consumidores, o entregador € quem faz as instalacao do
botijao de gas e declaram que conferem o lacre e o volante de instru¢cdes de seguranca

Quem faz a instalacao
na hora da troca do botijao?

Eu instalo
sozinho ()

e 20%
entregador
de gdas
instala para
mim
/1% Algum
parente ou
amigo
instala para
mim
9%

Vocé verifica se
o botijao esta lacrado e
com Volante de Instrucdes de
Seguranca?
S6 confiro

o lacre
24%

N
Sim,
sempre S6 confiro
confiro o o volante
lacre de 2%
seguranca
e o volante B
59% Na@o
) confiro
nada

15%
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HABITOS DE COMPRAS
LOCAL DE COMPRA

» Por telefone é forma mais utilizada e também a preferida para comprar gas de botijao

Onde ou como costuma comprar botijao de gas? (%)

Share das ultimas 10
compras

“m

4 N
fala)
47
40
28
20
12 14
7
é . é .
I T T T T
ForTelefone com servigo de ForTelefone com servigo de |Enfrega por Caminh@ioque  Compro narevendade Mercearia /Padaria / Compro narevenda de
entregade umadnica entrega onde tern vdrias passd regularments umaunicamarcade gds  Restaurante / Lojade Mat., vdarias marcas de gds pago
L marcagds marcas de gds ) pago e retiro na hora de Construgdo eretiro na hora
- Local que costuma comprar Local Preferido
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HABITOS DE COMPRAS _
LOCAL DE COMPRA — COMPRA POR TELEFONE .

» A grande maioria dos consumidores declara escolher a marca ao pedir por telefone

» Agilidade e Confianca sao os principais fatores na escolha do tipo Local de Compra

Preferem por Por que prefere comprar por
Telefone Telefone? (%)

PorTelefone com Unica marca gds
75% 1
Preferem Confi :
telefone  \o e - > y, 17 minutos
Qudalidade - 40 Tempo maximo
aceitavel
- 24 28 minutos
Relacionamento - 23

Tempo para Entrega do
botijao (Min)

\

Tempo ideal

Escolhe a marca ao comprar

Freco
por telefone ?

Aparéncia dos Botijdes

Marca 16 [ Por telefone com tnica
marca de gas
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HABITOS DE COMPRAS
LOCAL DE COMPRA — COMPRA POR TELEFONE — COMPARATIVO COM 2010 '&" i

—

Compram gas por telefone (%) Tempo para Entrega do botijao (Min)

Tempo maximo aceitavel

m2010
Compram por

telefonie
m2014

Tempo ideal
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HABITOS DE COMPRAS
LOCAIS DE COMPRAS - OFERTA DE LOCAIS DE COMPRA E MARCAS

» Os entrevistados declaram maior fidelidade a marca do que ao
Local de Compra

O guanto concorda ou nao concorda com as ofertas de
locais de compra de botijao de gas na sua regiao? (indice)

Sou fiel a minha marca preferida de gas, troco de local caso a marca nao esteja disponivel

Fico sempre atento as marcas de botijao de gas vendidas no local(revendedor) que costumo comprar
Tenho varias opcdes de locais de compra de botijdo de gas

Tenho muitas opgcdes de marcas nos pontos de venda na minha regiao

N&o escolho a marca do botijdo de gas na hora que compro gas, compro a marca disponivel no local de
compra

* Reforca o atributo de que o consumidor escolhe a marca de gas

q Concordo toalmente

Concordo em parte

N&o concordo nem
discordo

Discordo em parte

Discordo totalmente

100

75

50

25

70

70

69

66

40*
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INTERNET
COMPARATIVO COM 2010

» Cresceu 0 acesso a internet (19%) nos ultimos 4 anos dentre os consumidores de gas de
botijao

Acessa a Internet em 2010 % Acessa a Internet em 2014 %

. :
Sim

Sim
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INTERNET

» A maioria dos consumidores de gas de botijao possui acesso a Internet e a metade ja
possui inclusive o acesso atraves do smarthphone.

> Hoje a probabilidade de compra pela internet ainda € baixa, mas definitivamente é
uma forma de compra que deve ser considerada para o futuro

Acessa a Internet % Smarthphone com acesso a
Internet %

Sim

Sim

Qual a probabilidade de vocé Qual a probabilidade de vocé
comprar gas pela internet? (%) comprar gas pelo celular? (%)
0 . . 0 . .
TS 26 % compraria gas pela 30 % compraria gas pelo
internet smartphone

18 % compraria gas pela

15 % compraria gas pelo
internet

smartphone
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SATISFACAO GERAL

Zona do Marketing

Zona do Marketing :>

Convencional

It

Excepcional

!

68%

Média dos Programas
204 de Marketing
Bem abaixo
da média

2%
Bem acima

14% da média

14%

Abaixo Acima
(ﬂ/ da Média da Média ﬂ
Desempenho do .. . . . .
Marketing Péssimo Ruim Razoavel / Mediocre Bom Extraordinario
Satisfacdo do Consumidor 0-59 6,0-6,9 7,0-7.9 8,0-8,9 9.0+

N N /
YT hd

Mais de 80% das empresas de produtos ou servigos se Quadrante ideal
encontram aqui (top 20%)
N J
Y

indice de Satisfacdo Geral

Com Distribuicdo do Gas




SATISFACAO GERAL DOS SERVICOS
SERVIGOS QUE UTILIZA

Satisfacao
Muito satisfeito

Satisfeito

Nem satisfeito, nem
insatisfeito

Insatisfeito

Muito insatisfeito

» A distribuicdo/ revenda de botijao de gas foi o servico melhor avaliado e foi o Unico que
conseguiu atingir o benchmark de indice de satisfacao (80). A maioria dos servicos

avaliados ficou bem abaixo do benchmark

Servicos que costuma utilizar %

Distribuicdo de botijao de gas — 100  Distribuicdo de botijao de gas _l 80

Seguradora de carro

TV por assinatura

Distribuicdo de de agua

Comp. de energia elétrica

Plano de saude

Companhia aérea

Banco

Operadora de celular

17

I 55

I o5

I o2

N 52

M 13

A s

—92

Satisfacao com os servicos que
costuma utilizar - Indice

Seguradora de carro

TV por assinatura

Distribuicdo de agua

Comp. de energia elétrica

Plano de saude

Companhia aérea

Banco

Operadora de celular

5=100
4=75

2=25
1=0
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SATISFACAO GERAL DOS SERVICOS
ABASTECIMENTO DE GAS NA SUA CIDADE

Qual € a sua satisfacao com o abastecimento de gas na sua cidade(%)

Satisfacao

Muito satisfeito

Satisfeito

Nem satisfeito, nem
insatisfeito

Insatisfeito

Muito insatisfeito

» O consumidor também declarou estar satisfeito com os atributos avaliados sobre a

distribuicdo do gas na sua regiao.

Na agilidade da entrega e instalagcédo quando vocé precisa de um botijao de gas

Na seguranca do botijao de gas que que vocé compra, com relagcéo a origem do botijao, forma como
foi armazenado e instalado corretamente na sua casa

A confianca que vocé deposita no revendedor que oferece o botijao de gas na sua cidade/regiao

80

80

79

5=100

4=75

2=25
1=0
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MOTIVATING POWER

Drivers de compra para gas LP
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MOTIVATING POWER
DRIVERS DE COMPRA PARA GAS LP

Motivating Power: busca identificar os reais “drivers” (atributos e beneficios) que motivam o
consumo de gas de botijao - o que realmente motiva/ impacta a tomada de decisdo na

hora de escolher o botijao de gas.

Deteccao do Deteccao da

problema

Deteccao do desejo A
preferéncia

GAP —quanto Consideracao

Quanto cada cada marca ~ . ’

atributo é atende as prefer_e.nma ou
desejavel necessidades do gielerialleEl Pl

. comprar
consumidor P

Motivating Power

Méedia Balanceada das trés medidas
(Computado por cada atributo/ beneficio para cada respondente)



MOTIVATING POWER
DRIVERS DE COMPRA PARA GAS LP

ApOs identificar os atributos, eles sdo classificados em 3 niveis de poder motivacional.

Detecgéo do Detecgéo do Detecgéo da Atributos de alto poder de

desejo problema preferéncia . -~
motivacao
GAP —quanto Consideracao

Quanto cada cada marca N ’ /\ ,r,]v . ‘,_I" = ,{J] , J' ,
T atende as preferénciaou_ ATIPRULES GEMECIOPOUE

desejavel neggis;(ljlri(i:lgosrdo comprar d 2) .rﬂ O:']\ / Q»_,, E} o)

Motivating Power - -

Nilsiiesls e sael

Média Balanceada das trés medidas de mOtiva(;éO

(Computado por cada atributo/ beneficio para cada respondente)
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MOTIVATING POWER
DRIVERS DE COMPRA PARA GAS LP

ALTO PODER >75

Confiavel

Entrega os botijées lacrados e com lacre inviolado

Responsavel

Honesta

E rapida na entrega do gas

Tem entregadores de confianga

Entrega botijdes em bom estado de conservacao

E facil de encontrar

Oferece gas que nao borre ou escureca as panelas

Tem um servico de entrega em que eu possa confiar e ndo vai me deixar na mao
Garante sempre o mesmo padrao de qualidade de atendimento e entrega
Tem um bom custo-beneficio

Garante sempre o mesmo prazo de durabilidade de botijao

Competente

Oferece gas com chama azul

86
85
84
82
82
82
81
80
79
79
78
75
75
75
75
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MOTIVATING POWER
DRIVERS DE COMPRA PARA GAS LP

VIEDIO PODER >62.e <74

Tem etiqueta com informacéao de seguranca no botijao

Entrega um botijao limpo, de boa aparéncia

Tem entregadores cordiais e educados

Tem um ponto de venda préximo a sua casa

Tem entregadores que facam a instalacao do botijao

Oferece gas sem cheiro forte

Cuidadosa

Rapida/ Agil

Tem disponibilidade em verificar e prestar assisténcia técnica a outros componentes
(mangueira, registro)

Tem a sua marca estampada em relevo no botijao

Forte/ Decidida

Tem tradic&o, ou seja, muitos anos de mercado

Tem veiculo de entrega com boa aparéncia (caminhdo, caminhonete, moto)
Oferece beneficios e vantagens para os clientes fiéis

Tem entregadores de boa aparéncia: limpos e arrumados

Amiga/ Companheira

74
73
73
71
71
69
69
69

66

65
65
64
64
64
63
62
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MOTIVATING POWER
DRIVERS DE COMPRA PARA GAS LP

BAIXO PODER <61

Pratica

Simpéatica

Tem os pregos mais baratos

Oferece um servigo de assisténcia técnica 24h por dia

Possui servigco de entrega 24h por dia

Tem um caminhao de entrega que passe sempre no mesmo dia € na mesma hora
Oferece promocgdes e brindes

Simples

Moderna

Oferece tamanhos menores de botijao com um preco mais em conta

Oferece ao cliente a possibilidade de comprar apenas a quantidade realmente desejada
de gas

Tradicional
O boatijao de géas pode ser recarregado de acordo com a quantidade de gas desejada

Tem propagandas na TV, radio, jornais, revistas, etc.

60
60
60
58
57
53
52
47
46
45

40

39
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ANALISE FATORIAL

A andlise fatorial agrupa os atributos que sao fortemente correlacionados

Facil de encontrar Servico de Entrega Confiavel Responsavel/ confianca

»Tenha um servico de entrega em que

>Seja facil de encontrar* eu possa confiar e que nao vai me
. . . : ~ ex »Confiavel**
»Tenha um ponto de venda proximo a deixar na mao
N »Responsavel**
sua casa* »Garanta sempre o mesmo padrao de

. . »Honesta**
qualidade de atendimento e entrega**

L , »Cuidadosa*
»Seja rapida na entrega do gas** g

Qualidade do gas »>Tenha entregadores que facam a

instalacdo do gas para mim*

»Ofereca gas que nao borre ou
escureca as panelas** Qualidade do Produto e Entrega Forte / capaz

»Ofereca gas com chama azul**

»Garanta sempre o mesmo prazo de >Tenha entregadores de confianca® T
durabilidade do botijao**
»Entregue os botijoes lacrados e com o »>Forte/Decidida*
lacre inviolado**
»Entregue botijdes em bom estado de

conservagao**

**Atributos de Alto Poder * Atributos de Médio Poder .
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PRINCIPAIS FINDINGS E CONCLUSOES

Importancia do Lacre/Volante de Instruc6es de Seguranca:

» A entrega do botijao lacrado € o atributo de produto/servico mais importante da categoria para o
Consumidor

» A maioria dos consumidores (59%) declara que sempre verifica o lacre e o rétulo ao receber o botijao, e

85% conferem pelo menos 1 desses itens.
Assisténcia Técnica / Seguranca:
» Os consumidores declaram preferir as marcas que oferecam assisténcia técnica através de um 0800.

» Os consumidores consideram que o servigo prestado hoje pela distribuicdo de gas é seguro

A Importancia das Marcas

» Os consumidores consideram as marcas importantes para a categoria e nao as consideram todas iguais:

» Sao fiéis a sua marca preferida e pensam que as conhecidas sao as mais confiaveis.
» A grande maioria (85%) declara escolher ele mesmo a marca do gas € nao deixa a critério da revenda,

e nem sente necessidade de pedir opiniao
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PRINCIPAIS FINDINGS E CONCLUSOES

Oferta de Marcas e Locais de Compra

» A disponibilidade das marcas/servico de entrega (facilidade de encontrar) € um fator muito importante

para o consumidor e ele considera que € atendido, mas que tem espaco para melhorar com relacao a isso.

Ja a presenca “fisica”(Tenha um ponto de venda proximo a sua casa) das revendas/locais de compra é
de moderada importancia, apesar dos atributos compra por telefone, marca e velocidade de entrega

serem itens mais importantes.

Relacionamento com o Local de Compra:

» Os consumidores se consideram fiéis ao local de compra,

» O canal mais usado e preferido € o Telefone com servigo de entrega, responsavel por 72% das vendas.
» O canal informal(Mercearia, Padaria, Lojas de Materiais de Construgcao, etc) foi citado por 12% dos

entrevistados como canal de compra também utilizado.

46



PRINCIPAIS FINDINGS E CONCLUSOES

Satisfacao com Distribuicdo de Gas x Outros Servicos

» A distribuicdo/ revenda de botijao de gas foi o servico melhor avaliado e foi o Unico que conseguiu atingir
o benchmark de indice de satisfacao (80). Os consumidores declararam estar satisfeitos com os atributos
avaliados: Agilidade, Seguranca e Confianga.

» A maioria dos outros servicos avaliados ficou bem abaixo do benchmark. Mesmo os servicos que possuem
penetracdo menor (que atendem a um numero menor de clientes) receberam avaliacdes mais criticas do

que a distribuicao de gas.

-

~

Distribuicf@io de botijdo de gas

Seguradora de carro

TV por assinatura
Distribuic&o de dgua
Comp. de energia elétrica
Plano de saude
Companhia aérea

Banco

\ Operadora de celular
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