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J.D. Power — Historia e capacidades

Disrupcfes de expectativas na experiéncia na concessionaria e facilitadores tecnolégicos

Disrupcbes de expectativas na experiéncia na concessionaria — O que nossas pesquisas mostram nos EUA?
Disrupcbes de expectativas na experiéncia na concessionaria — O que nossas pesquisas mostram no Brasil?
Por que devemos nos preocupar com o consumidor?

Premiacao J.D. Power
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O nome confiavel em

Solucoes da ® EPERENCIAS DS
: CONSUMIDORES ANUALMENTE
Voz do Consumidor

A J.D. Power é a fonte mais confiavel em reconhecer
produtos e marcas de alto desempenho, e em ajudar

clientes a gerar resultados FORNECE BENCHMARKS E INSIGHTS PARA
EMPRESAS PARA MELHORAR A
QUALIDADE, SATISFAQAO E DESEMPENHO
DE SEUS NEGOCIOS

DESENVOLVE CLASSIFICACOES QUE AJUDAM

OS CONSUMIDORES A FAZER DECISOES DE
COMPRA MELHOR INFORMADOS
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O que é a Voz do Consumidor?

“ A Voz do Consumidor é uma técnica
de pesquisa de mercado que fornece
um conjunto detalhado dos desejos
e necessidades do consumidor,
organizados em uma estrutura
hierarquica, e entdo priorizados em 2
termos de importancia relativa e i

k\ satisfacao com as alternativas atuais. ,,
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Integridade, Independéncia, Impacto, Inovacao

Visao para Data & Analytics Expandindo além do

O primeiro estudo )
automove

Automotive Customer

Inspirado em dados delvendas em tempo real que
Satisfaction Index P p q

No inI'CiO"d'é’.S anos 90, a J.D.
Power expande sua Voz do
Consumidor para outras

industrias de con ;
incluindo servigos financeiros

(CSI) dOSEUA & Dave Power havia visto em mercearias, o inovador
lancade G Power Information Network® (PIN) é lancado em

(Estiftiece aaAa 1990 para coletar dados de transagdes em tempo
Inicial); e-outros real de concessionarias para transformar o modo
estudos logo foram como varejistas e montadoras fazem negocios
adicionados;

tornando-se KPis

reconhecidos

globalmente na

industria automotiva.

J.D. “Dave” P 1l ~
vé a neac\/eessidc;\glsrpela 8 1 F*"f EXpa NnsSao

Voz do Consumidor e GIObaI

comeca sua propria

’

de seguros e de utilidade.

empresa em 1968. .’ McGRAW HILL
: FINANCIAL
A 1.D. Power recebe atencdo ; TR\ Essential Intelligence
da midia nacional quando as W & oo B A J.D. Power se estabelece como uma
descobertas do estudo VOC — B = marca rgspeltada e'conflawlal aos olhos NI
destacam problemas com o : e 1 . do publico. O troféu de numero 1 na unidade de negécios da McGraw
p " ‘ [ ‘ classificagdo vira sinbnimo de marca Hill Financial, uma empresa lider
\r;qurqizl rotativo Mazda . de alto desempenho. em inteligéncia financeira.
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Analises orientadas por dados

O 020 Analytics é langado, conectando a atividade online do
U Ma Nova erd consumidor com dados de vendas automotivas offline reais

de Data & coletados pelo Power Information Network® (PIN). 14 17
Analytics 00 . I“""
it 1

Em 2015, a J.D. Power adquire o Em 2017, a J.D. Poweradquirea > Bentardo Rodriguez se
guia de carros usados da National ~ National Appraisal Guides (NAG), a [ = junta como Chief Digital
Automobile Dealers Association editora do NADAguides.com, L = Offieer para acelerar as
. (NADA), o provedor lider da marcando a expansao da marca para
P V, Z ' industria em avaliagao de veiculos o0 mercado direto ao consumidor,
Wz

oportunidaees de

usados, aprofundando suas posicionando a J.D. Power para Cres_c'me,”to [:lOI‘ meio
o ’ . capacidades analiticas e de promover o conjunto mais dedigitalizacao, dados
A = \g & \/f\ modelagem com a aquisicao. abrangente de avaliagdes de veiculo e NoVOoS produtos de
| , — : disponivel. consufno.

w ¥
»
b N

O NextGen estréia para permitir data & analytics mais B e oh e A plataforma VoC da J.D. Power
inovadores e impactantes através da jornada do ' SEIHESAE permite as empresas promover

consumidor e promover visualizacdes de dados e insights SS=s=s melhorias por meio de alertas
acionaveis e em tempo real. : — - baseados em fungdes e gerenciamento

de casos e melhores praticas

— ) -;-; recomendadas baseadas em KPIs e
d eXt en — = benchmarks da industria.

ez
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Disrupcoes de expectativas na experiéncia na
concessionaria e facilitadores tecnolégicos

28" % 7 = 8
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As 10 principais verdades tecnoldgicas do varejo automotivo

Ela (a tecnologia) é persuasiva — a mobilidade mudou o jogo
Ela € implacavel — vocé nao pode combaté-la

Ela esta nos forcando a repensar todo o nosso modelo de negdcios de varejo

BN

Ela representa uma oportunidade Unica e excitante para varejistas se tornarem
lideres de experiéncia do consumidor (sim, lideres!)

Ela exigira investimentos significativos de montadoras e concessionarias
Ela mudara a maneira como contratamos e treinamos
Ela melhorara a eficiéncia operacional e (potencialmente) a rentabilidade

Ela nos conectara a nossos consumidores de maneira continua

© 00 N O W

Ela nao significa que vocé nao tera mais que “vender”

10.Ela esta disponivel hoje — vocé nao tem que esperar, vocé so deve agir
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A internet criou um suprimento ilimitado de recursos para
concessionarios...

GO gle auto dealer leads § Q

All Shopping Maps News Images More Settings Tools

About 1,540,000 results (0.56 seconds)

Digital Lead Generation | Higher Closing Rates | rapidrtc.com
www.rapidric.com/ ~

Premium Customer Experience. Enjoy Smarter Lead Management. Route By Source. Conversation
Threading. Read Receipt Alerts. Customizable Templates. Features: Route By Source, Read Receipt
Alerts, Conversation Threading, Customizable Templates.

About Us - Career Opportunities - News Center - RTC Chat - Contact Us

#1 Automotive Lead Provider | Find Leads In Your Area Today
dealers.carloan.com/Auto/Leads ~

The Highest Quality New & Used Automotive Leads. Become Our Dealer Partner Now! NO Long Term
Contracts. Exclusive Territories. Choose Your Mile Radius. Dealership Auto Leads. Highlights: Serving
Since 1989, Experts Available.

#1 Automotive Leads Online | Get Leads That Convert | CarsDirect.com
connect.carsdirect.com/leads/automotive ¥ (800) 275-0325

All Makes. All Models. Find Out More Today. Quick Response. Record Leads to Sales. Industry Leader.
Products Available - Contact Us - Blog Center

?O%(;QESSO 7 - 8
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.... para consumidores por meio de portais de terceiros...

@carros Comprar Vender Catalogo Okm Tabela FIPE Financiamento Noticias +sites Portal revenda D App|  login

Encontre aqui seu proximo carro

v Okm @ usados apenas ofertas com financiamento

Marca v Modelo v
Buscar
Ano de v até v Preco de v até v

Sua localizacdo = CEP ou Cidade aguardando localizacao...

Modelos mais buscados: Gol| Civic| Onix | Corolla | Palio | Prisma| Uno| HB20| EcoSport| S10 Cabine Dupla| Fox | Celta

> B M) &=

Vender Financiamento Tabela FIPE Catalogo Okm
anuncie aqui para milhdes de faga a simulacao e veja o valor da confira o Preco do carro que compare 0s carros que vocé quer
compradores e venda rapido. parcela do seu préximo carro. VOCé gquer comprar ou vender. comprar ou vender.
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. @ para consumidores em sites de montadoras/concessionarias
&

HYUNDAI

HMB | CAOA "=

Solugdes

‘)\‘

\\ cY==71A
\P Omelor vem agora
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Disrupcoes de expectativas na experiéncia na
concessionaria

O gue nossas pesquisas mostram nos EUA?
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Novidade: Consumidores jovens gostam de tecnologia

Agendou o servi¢o na concessiondria via

= O agendamento do servico via Internet/App continua a

Internet/A
crescer — 9% em 2015 para 16% em 2018 Industria e
= O agendamento online aumentou para todas as idades, GenY Gen X
mas quase dobrou entre os consumidores da geracao Y Boomers Pre-Boomers
= Os consumidores da geracdo Y - o futuro do
marketplace — preferem cada vez mais o agendamento 51%
online do servico Industria

*2018 J.D. Power CSI EUA

Preferéncia da geragdo Y por

agendamento online

2015

2017

*Dados do CSI 2018 dos EUA

LI 7-8
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A adocao do tablet pelo consultor técnico continua — junto
com o aumento da satisfacao

Uso do tablet pelo consultor técnico (industria)

2015 2016 2017 2018

Aumento na pontuagdo do Consultor Técnico do CSI por usar tablets vs. ndo usou tablets

*Dados do CSI 2018
dos EUA
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Tablet digital como multiplicador de desempenho

Indiistria

Taxas de interacio do Consultor técnico: com tablet vs. sem tablet

Revisou os resultados da inspecio
Revisou o trabalho realizado

Manteve informado do status do veiculo

Informou quando o veiculo ficaria pronto

Forneceu conselhos tuteis

Estava totalmente focado em suas necessidades
Realizou uma inspec¢ao em volta do veiculo

Conhecia o histérico de servicos do seu veiculo

*Dados do CSI 2018 dos EUA
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O que os consumidores querem vs. o que eles recebem

Taxa de preferéncia Taxa efetiva

Atualizacdes do status do servico

por mensagem de texto

Agendamento online do servigo

Servico “leva e traz” (ON I

(casa/escritdrio) quando utilizado

*Dados do CSI 2018 dos EUA
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Disrupcoes de expectativas na experiéncia na
concessionaria

O que nossas pesquisas mostram no Brasil?
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Como o vendedor explicou as caracteristicas do veiculo

indice de Vendedor
B MarcaA B MarcaB Marcas de volume

Demonstrando as caracteristicas 64% 851
durante o test drive 66%
Demonstrando as caracteristicas 828
no veiculo exposto 68%
Demonstrando catalogos / 824
folhetos
Demonstrando em computador / 26% 347
tablet 25%
0% 20% 40% 60% 80% 100% *Dados do CSI Brasil 2018

Explicar o veiculo por meio de computador/tablet € uma 6tima maneira de elevar a satisfacdo (847 pontos no indice). Adicionalmente, nés
vemos uma grande oportunidade de crescimento, ja que somente 25% dos consumidores tém recebido alguma experiéncia digital.
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Satisfacao com o Consultor Técnico e uso de tablet

900

850

800

750

700

650

600

*Dados do CSI Brasil 2018

[ MarcaA B MarcaB = &= MarcaA — A~ Mercado de volume
100% B 881*
" to-
Ao sl
80% 854 = Ti=.o_ e~
---------- Tl 808*
n f- -
e e
"= A
3 60%
£ 60% 55% 8
2
c
(@]
(@]
S
o\o 40% B
20% -
0% -
Nota: *Amost =30-99). . ~
ota: *Amostra pequena (n ) Sim N3o
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Consultor técnico utilizou um tablet

Kia 53%

Jeep 51%
Chevrolet
Hyundai-CAOA
Peugeot

Toyota

Citroén

Fiat

Nissan

Honda

Marcas de volume
Volkswagen
Hyundai-HMB

Renault

Ford

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% *Dados do CSI Brasil 2018
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Interacao com o Consultor Técnico — Utilizou um tablet

B Sim ® N3ao

. . . , 76%*
Conhecia o historico de servicos do seu veiculo 719%%
o/ *¥
Realizou uma inspeg¢dao em volta do veiculo *94A
86%
i 89%*
Estava totalmente focado em suas necessidades 76%* °
o/ *¥
Forneceu conselhos uteis 88%
75%*

Informou quando o veiculo ficaria pronto antes do servigo 83%*

comecar 86%*

o/ *¥
Manteve informado do status do veiculo o/ % 79%
68%

*

Revisou o trabalho realizado no seu veiculo 86%
76%*

o/ *¥

Revisou os resultados da inspecdao multi-ponto 85%
pec P 80%*
0% 20% 40% 60% 80% 100%

*Dados do CSI Brasil 2018
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Por que devemos nos preocupar com o consumidor?

CONGRESSO
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Por que devemos nos preocupar com a Voz do Consumidor?

Uma experiéncia positiva do consumidor esta correlacionada a vendas mais fortes, taxas de retorno mais
elevadas e valor da marca a longo prazo

y

Consumidores estéo
procurando grandes
experiéncias, nao
somente grandes produtos

A experiéncia do
consumidor € um
diferencial primario

Experiéncias positivas geram
crescimento da receita através
da crescente divisao dos
gastos e atracdo de novos
consumidores

66

Vocé deve comegar com a experiéncia do
consumidor e trabalhar de volta na tecnologia

Steve Jobs - Fundador da Apple , ,

‘ ‘ Acertar no servico é mais que uma coisa boa
para ser feita; ela deve ser feita. Os
consumidores americanos estéo dispostos a
gastar mais com empresas que prestam
servi¢cos excepcionais — em Ultima analise, um
otimo servi¢co pode impulsionar as vendas e a

fidelidade do cliente ’,
Jim Bush - Vice-Presidente Executivo da

6 ‘ American Express

Noés estabelecemos o valor de compra de
um produto no Starbuck pela qualidade
inflexivel e pela construcdao de uma
relagao pessoal com cada cliente

Howard Schultz — CEO do Starbucks , ,

ZO'STBO 2018
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O equilibrio do poder mudou das concessionarias para os consumidores — e suas expectativas estao
mudando tao rapidamente quanto as concessionarias estao melhorando suas experiéncias de servicos.

Informacoes limitadas Acesso a informacao a qualquer hora
para o consumidor e lugar através do celular

- ; -

Dificuldade de comparar

precos e servicos Transparéncia quase total

.
.

Concessionarias no controle Consumidores no controle
O controle previne que o consumidor O controle permite ao consumidor
identifique concessionarias que escolher a concessionaria que melhor
melhor atendam suas necessidades atenda suas necessidades
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O produto ou servico € somente parte da historia.
Os consumidores de hoje muitas vezes tomam decisoes de
compra baseadas na experiéncia oferecida.

Este € o campo
de batalha:
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Este também.

-‘~——
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Grandes experiéncias com algumas empresas estabelecem as
expectativas dos consumidores para todas as empresas.

B Concordo / Concordo fortemente

B N3o concordo nem discordo

® Discordo

Estudo Forrester Customer Experience 2014

= 7-8
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Essa tendéncia € verdade para todas as industrias.
Marcas de luxo lideres identificaram ha muito tempo maneiras
de exceder expectatlvas

——‘.—

3

\3
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Mais recentemente, muitas marcas de volume comecaram a
aceitar o desafio.
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Suas concessionarias estao sendo avaliadas contra marcas lideres
como estas:

Emirates

@ o i
“NRIREE L Disnep

B(E/LA AG I (
5 3 E G

Footells connd Tesends

: § A
Zappos: e ré% Jumeirah R4  amazon

=N,
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Concessionarios experientes estao observando lideres de varejo
fora do setor automotivo para obter as melhores praticas de
experiéncia do consumidor.
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Concessionarios que ignoram a evolucao da experiéncia do
consumidor serao desafiados por competidores nao-tradicionais:

—_—

¥
viroom WR Google t=sL= |[TURO) €osTCO

@;ﬁ TRUECar. M (= JIUUNTN carmax '
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O que devemos fazer?

k
,w i

-

-
-
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A J.D. Power analisou as marcas lideres de diversas industrias
para identificar comportamentos e processos que impulsionam a

experiéncia do consumidor.

= = X L M

AUTOMOTIVA ENERGIA VIAGENS SAUDE IMOBILIARIA

((2)) =
(HELEURTE]— © A i W =

MELHORIASDA ¢l EcomMUNICAGOES GOVERNO ~ BENS DE CONSUMO ELETRONICOS
CASA EMBALADOS
[\ - —©
SERVICOS
VAREIO SEGUROS FINANCEIROS
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Ao analisar as melhores praticas de experiéncia do consumidor,
guatro elementos em comum se destacaram:

= 7-8
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Personalizacao

Personalizagéo significa criar uma cultura
w50 AT’O/\, que celebra o entendimento das expectativas

P

Individuais do consumidor e adequar a
experiéncia para atender essas expectativas.
Os trés elementos de personalizacao sao.:

. Cultura
. Processo

. Tecnologia

E Zosg 2018 WWW.CONGRESSO-FENABRAVE.COM.BR
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Personalizacao

R

|. Cultura

ll. Processo
lll. Tecnologia

| /-8
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Personalizacao: I. Cultura

Pessoas fazem a diferenca. Consumidores sao mais felizes quando lidam com alguém que eles

conhecem.
100% 950
850
850
80%
3 782 o
= 754 =
()] —~+
S 750 <
C Q
S 60% 56% T
o

7)) (@]
2 ®
650 @
e 37% S
= 40% ° 8

550

20%
450
7%
0% 350
Ja havia trabalhado com o Primeira vez trabalhando N30 sei
consultor técnico com o consultor técnico *Dados do CSI 2018 dos EUA
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Personalizacao: I. Cultura

Consultores técnicos realizam tarefas basicas mais frequentemente quando eles conhecem
os clientes.

Ja havia trabalhado com o consultor técnico B Primeira vez trabalhando com o consultor técnico

93%

Conhecia o histdrico de servigos do seu veiculo _ 71%
Realizou uma inspec¢dao em volta do veiculo
I, 70%
Fetava totalmente focado em suas necessiiades . I ¢
0
Forneceu conselhos uteis
I 54%

80%

80%

95%

92%
vianteve informado do status doveiccle . N 7%

Revisou o trabalho realizado no seu veiculo

Revisou os resultados da inspe¢ao multi-ponto

% D 7-8 -
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Personalizacao: I. Cultura

Comece certificando-se de que vocé tem as pessoas com a atitude certa no seu time.

Contrate e recompense a equipe de servigcos que foca em primeiro
lugar no cliente, ao inves do veiculo.

Demonstre seu compromisso com relacoes duradouras com seus
clientes.

Aproveite cada agendamento de servico como uma oportunidade
de receber um hospede em vez de um cliente.

29 g /-8 ‘e
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Personalizacao

R

|. Cultura

Il. Processo
lll. Tecnologia
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Personalizacao: Il. Processo

Defina os processos que irdo refletir as expectativas dos clientes.

100% 950
864 866
a0% 289 818 850
(%)
9 o
3 750 S
© 60% e
S 50% 2
§ 650 =5
o (0/e]
o  40% o)
© o L
< 27% =0
a %)
0% 17%
450
1%
0% 350
Apontou a localizagao Pegou o meu veiculo Acompanhou-me até Entregou meu veiculo
do meu veiculo 0 meu veiculo em casa/escritério

*Dados do CSI 2018 dos EUA
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Personalizacao: Il. Processo

Permita flexibilidade para adaptar esses processos as preferéncias dos clientes.

Manteve informado do status do - Prefere ser informado do
40% veiculo via mensagem de texto status por mensagem de texto

35% 34% 33%

30%
25%

18%

20%

% de respondentes

15%

10%

8%

2 3% 2% 2% A

0%
GenY Gen X Baby Boomer Pre-Boomer
*Dados do CSI 2018 dos EUA
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Personalizacao: Il. Processo

Projete e documente processos que dao poder ao seu time para trabalhar com seus clientes.

Gere afidelidade do cliente com comunicacao frequente e
transparente usando o metodo de contato preferido do seu cliente.

Identifigue seus clientes mais importantes e ofereca-se pararetirar e
entregar seus veiculos em casa ou no escritorio.

Vaalém e considere a conclusao de um trabalho de servico simples
na casa ou no escritorio de seu cliente.
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Personalizacao: lll. Tecnologia

As ferramentas certas podem melhorar a consisténcia na execuc¢do do processo...

Consultor técnico utilizou um tablet B Consultor técnico ndo utilizou um tablet
. . s . , 88%
Conhecia o histdrico de servigos do seu veiculo
e, 79%
. . ~ , 87%
Realizou uma inspe¢ao em volta do veiculo
I 5%
93%

Fetava fotaimente focado em suas necessidades . I 50
(]
90%

Forneceu conselhos uteis
N =59
Manteve informado do status do veiculo
N oo

Revisou o trabalho realizado no seu veiculo

85%

Revisou os resultados da inspe¢ao multi-ponto

CONGRESSO ¥ %
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Personalizacao: lll. Tecnologia

... enquanto também dao ao cliente a percepcao de experiéncia customizada.

Quadro de mensagens Quadro de mensagens digital na

digital da as boas-vindas area de espera e mensagens de
ao cliente na area de texto informam o cliente do
Servico status do seu veiculo

O consultor lida com
0 pagamento e o
cliente recebe uma

Um tag RFID em um espelho
retrovisor ou camera para ler as

placas alertam a concessionaria Consultor passa as - :
. : n : copia da Nota Fiscal
e 0 consultor técnico da informacgodes do servico e detalhes do
chegada do cliente para o tablet : -
_ \c Servico por email
i ' q Consultor recebe o cliente ;ﬁ
O cliente agenda o com um dispositivo tablet Servico é
servico online .
finalizado

e 2 7-8
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Personalizacao: lll. Tecnologia

Forneca ao seu time ferramentas que dao o poder de encantar seus clientes.

Introduza uma solucao completa de tablet na sua area de servico.

Utilize tags RFID ou leitores de placas para anunciar a chegada do
cliente e os receba pelo nome.

Aproveite as cameras que ja estao na sua loja para medir e melhorar
suas operacoes.
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Isso é 6timo, mas por que nds deveriamos
realmente nos preocupar em nos desenvolver com
as expectativas do cliente?

28" g 7 = 8
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Satisfacao do cliente gerareceita e lucros potencializados

% de “definitivamente irei” retornar a
® concessionaria para servicos
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No final, nao é sobre tecnologia — € sobre o cliente

=

FENABRAVE

A nao destruiu a Blockbuster. Taxas de atraso absurdas destruiram.

A nao destruiu o negodcio de taxis. O acesso limitado e o controle das
tarifas destruiram.

A nao destruiu a industria da musica. Ser forcado a comprar albuns
completos destruiu.

A nao destruiu outros varejistas. O atendimento e experiéncias
ruins destruiram.

O nao esta destruindo a industria hoteleira. A disponibilidade
limitada e as opcdes de preco estao destruindo.

A por si propria nao é o disruptor.
Nao ter € a maior ameaca a qualquer negdcio.
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Obrigado!

Doug Betts
Vice Presidente Senior Global

Operacoes Automotivas

J.D. Power
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Estudo CSI 2018 — Visao geral

Estudo a nivel de marca:
LTSN LSO = Veiculos novos de 12 a 36 meses apds a compra (Fev/15 - Fev/17)
= Experiéncia de servico em uma concessionaria nos ultimos 12 meses

4.887 entrevistas com consumidores:
IEINELLRER = 100-500 entrevistas por marca (minimo de 100 respostas)

Elg il * Respostas ponderadas para verdadeira representacao das marcas baseadas no
numero de vendas real

Pesquisas online:

= Cobertura nacional

= Trabalho de campo completado entre fevereiro e maio de 2018
= Amostra independente de multiplas empresas de painel online

Metodologia

Compradores de veiculos novos:

= Mercado de volume: 15 marcas classificadas (15 marcas no total)

= Mercado de luxo: 4 marcas classificadas (5 marcas no total)

= Troféu para a marca com a mais alta satisfacdao com a experiéncia de servico
em uma concessionaria dentro de cada segmento
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Estudo CSI 2018 — Fatores e pesos

Inicio do servigo

- —3

Qualidade do servigo

o Tempo total necessario para completar o
servigo no seu veiculo (28%)

» Facilidade de agendar a visita de servigo (36%)

« Tempo do processo de deixar o veiculo (64%)

« Profundidade da manutencdo/reparo do

trabalho realizado (41%)

-, Condigdo do veiculo na devolugdo (31%)

Qualidade do
Servigo
23%

Inicio do Servico

Retirada do
Veiculo
15%

Consultor técnico
Retirada do veiculo « Cortesia do consultor técnico (23%)

2™ "W « Tempo de retirada do veiculo (35%)

Instalagﬁes do " « Tempo de resposta do consultor técnico (24%)

{l « Justica das cobrangas (31%) " . Profundidade das explicagbes (27%)

= « Ajuda da equipe da concessionaria na ic P Conheci tod Itor técnico(26%
. ) °
r tir I (3 % scy onhecimento do consuiltor ecnlco( o)

Instalagdes do servigo
« Facilidade de entrar/sair da concessionaria(23%)

« Limpeza da concessionaria (23%)
« Conforto da area de espera (23%)

« Comodidades oferecidas pela concessionaria (31%)
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FaBIO BRAGA ObrigadO!

Diretor de Operacdes Brasil
J.D.Power
fabio.braga@jdpa.com
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