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OBJETIVO

Entender e acompanhar a experiéncia e o nivel de relacionamento dos socios com o Clube por meio
da satisfacao, possibilitando a adocao de acbes de melhoria e fortalecimento do relacionamento

METODOLOGIA

Entrevistas online com envio de link do questionéario para os associados do Clube.

AREAS DE ABORDAGEM

s22e PERFILE UTILIZACAQ DAS
AREAS E SERVICOS

Q@ SATISFACAO GERAL

Realizadas entre os dias 05 e 19 de dezembro de 2022

-b: SATISFACAO DAS AREAS

QUANT'DADE DE ENTREVISTAS: Boa taxa de respOSta de 15,5% da
2 110 listagem de 13.512 associados

P
Erro amostral de 2% \9} IMAGEM E CX FORCES

Com intervalo de confianca de 95%

© Ipsos | Paulistano Experience @




PERFIL

Caracteristicas e Utilizacao
de Areas e Servicos
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Perfil - Género e Faixa Etaria

O perfil € bem equilibrado por género e % dos respondentes tem idade a partir de 50 anos.

GENERO

Masculino Feminino

FAIXA ETARIA VINCULO

H [v)

conivge [N 20%
B

40 a 49

Até 39 anos

4 Dependente I 2%

homens 57,7

P1. Género: Masculino; Feminino, Prefiro ndo informar. P2. Qual é a sua idade? Até 39 anos; 40 a 49 anos; 50 a 59 anos; 60 a 69 anos; 70 ou mais. P3. Vocé é associado(a) titular/conjuge/dependente?

Média da Idade BRUCLEGEHETSE




Perfil - Dependentes

Os dependentes estao bem distribuidos por diferentes grupos de idades, indicando que as demandas podem
ser distintas.

DEPENDENTES POR IDADE

DEPENDENTES entre 17 e 25 anos 11%

entre 13 e 16 anos 8%

v

SIM

entre 8 e 12 anos 12%

entre 4 e 7 anos 9%

3 anos ou menos 8%

P4. Ha dependentes menores de 25 anos em seu titulo? (Por favor, Marque todas as faixas que possui um dependente menor de 25).




Perfil — Assiduidade e Frequéncia

Quase 8 em cada 10 sdcios sao “assiduos”, vao pelo menos 1 vez por semana.

Cerca de metade as idas ao clube sao indistintamente nos dias de semana ou finais de semana, e quase % frequenta
somente durante a semana.

ASSIDUIDADE HABITO DE FREQUENCIA

31%
1 ou 2 vezes / semana - 22%
12%
1ou?2 da 15 di . 9 3%
ou 2 vezes a cada ias 9% -

. Durante a Finais de Semana Indistintamente Raramente/N3o
7%

1 ou 2 vezes por mes Semana Frequento

Menos do qlAJe 1 vez por I 59% 8% com

mes

baixa

frequéncia
Raramente / nunca I 3%

Q2. Com que frequéncia o/a vocé vai ao Clube?; Q3. Frequenta o Clube predominantemente?



Frequéncia/utilizacao das areas e servicos

Praticamente todos os entrevistados frequentam os Restaurantes e ha boa multiplicidade de utilizacdo: cada
socio frequenta ao menos 6 areas/servicos.

72%

P.5. Vocé esta matriculado em algum esporte? | Q.6. Costuma frequentar as piscinas? | Q.7. Costuma frequentar os restaurantes? | Q.8. Costuma frequentar os bares? | Q.9. Costuma utilizar os servigos? | Q.11.
Costuma frequentar os espacos de entretenimento? | Q.12.2.3. Vocé ou dependentes costumam frequentar a brinquedoteca? | Q.13. Costuma frequentar a academia?



Matriculados em esportes, cursos e atividades infantis

2 em cada 10 sdcios estao matriculados em algum esporte.

No Recanto Infantil o percentual de matriculados é de 16%, uma boa propor¢cao em relacao ao numero de
dependentes (36%).

Esportes Recanto infantil Cursos culturais

P.5. Vocé esta matriculado em algum esporte? | Q32. Vocé esta matriculado em algum curso cultural? | Q.12. Vocé tem ou teve filho matriculado no Recanto Infantil, nos dltimos 5 (cinco) anos?



Frequéncia/utilizacdo das areas e servicos por Perfil

As mulheres tendem a utilizar mais espacos e servicos, sendo menos presentes somente nos Bares. Ha diferenca segundo
a idade do socio, com varias atividades buscadas pelo grupo até 49 anos distintas daquelas frequentadas pelo grupo com

mais de 60 anos.

MODALIDADE

Restaurantes
Cinema
Academia
Piscinas
Bares
Exposicoes
Salao de Beleza
SPA
Brinquedoteca
Barbearia
Podologia
Teatro
Acervo/ Biblioteca
Sala Jovem
BASES

Superposig¢do

Q.6. Costuma frequentar as piscinas? | Q.7. Costuma frequentar os restaurantes? | Q.8. Costuma frequentar os bares? | Q.9. Costuma utilizar os servi¢cos? | Q.11. Costuma frequentar os espagos de entretenimento? | Q.12.2.3. Vocé ou
dependentes costumam frequentar a brinquedoteca? | Q.13. Costuma frequentar a academia?

TOTAL

6
2110

59

FEMININO MASCULINO

994
6,0

SEXO

(%)
97
71
69
63

60

34
5
25
27
54
24
22
21
5

1114
58

FAIXA ETARIA
ATE 39 50-59 60-69 70 ANOS
ANOS ANOS ANOS E +
(%) (%) (%) (%) (%)
99 98 96 95 95
49 60 | 79 81 79 |
[ 79 74 75 66 48
L 73 77 | 64 61 47
43 59 56 55 46
[ 16] 24 35 49 47 |
| 39 39 36 30 22
41 37 25 12
41 12 20 26
19 28 26 30
19 20 25 34 32 |
20 31 24 25 21
15 15 23 23 29
3 17 | 7 1 -
285 437 414 567 407
5,7 6,4 6,0 6,0 5,4




Frequéncia/utilizacdo das areas e servicos por Perfil

As mulheres, a faixa etdria de 40 a 49 anos, tém maior proporcdao de matriculados em Esportes e Recanto
Infantil.

SEXO FAIXA ETARIA
MODALIDADE TOTAL FEMININO MASCULINO 70 :«I;IOS
(%) (%) (%) (%) (%) (%) (%) (%)
Esportes 22 25 20 22 30 24 21 14
Recanto Infantil 16 17 15 19 34 12 8 8
Cursos culturais 4 7 2 5 5 4 4 4
BASES 2110 994 1114 285 437 414 567 407

Q.5. Vocé esta matriculado em algum esporte? | Q.12. Vocé tem ou teve algum filho matriculado no Recanto Infantil, nos uUltimos 5 anos? | Q.32. Vocé esta matriculado em algum curso cultural?



SATISFACAO
GERAL




Satistacao Total

Os socios estdo satisfeitos com a experiéncia que tém com o Club Athletico Paulistano, mas ha potencial para
ampliar o encantamento: quase 5 em cada 10 dao notas 7 e 8, sinalizando uma relacao mais “morna”, com
alguma vulnerabilidade.

MEDIA

13 8,]

Base: 2096

Insatisfeitos 20k Neutros AVl Satisfeitos

il 4 6 16 29 24 19

m ] _ 3 4 5 W6 m/ |3 m9 mi0

Q1. Considerando toda sua experiéncia com o Club Athletico Paulistano, em uma escala de 1 a 10 na qual 1 significa “Totalmente Insatisfeito” e 10 “Totalmente Satisfeito, qual o seu grau de satisfacdo?



Satistacao — Por Género e Faixa Etaria

I A satisfacdo € maior entre os homens e tende a crescer conforme se aumenta a idade do sécio.

MEDIA
8,1

Base: 2094

GENERO FAIXA ETARIA Mias M 708 M9al0
Homens Mulheres Até 39 40-49 50-59 60-69 70 e mais
Médias 8,2 8,0 8,0 7,7 8,1 8,1 8,5

47%

2022 2022 2022 2022 2022 2022 2022
Bases: 1108 986 285 436 413 561 401

Q1. Considerando toda sua experiéncia com o Club Athletico Paulistano, em uma escala de 1 a 10 na qual 1 significa “Totalmente Insatisfeito” e 10 “Totalmente Satisfeito, qual o seu grau de satisfacdo?



Experiéncia Positiva

Os soécios verbalizam um conjunto de elementos conectados, combinando infraestrutura com diferentes opc¢des de atividades
esportivas, sociais ou culturais, somadas a percep¢ao de qualidade de servicos e instalacdes. A dinamica de melhorias é percebida e

valorizada.

MOTIVOS DE PROMOCAO(%) O QUE OS SéClOS VERBALIZAM (%)
Mi1aé 708 92al10

‘ ‘ Infraestrutura excelente, otimos profissionais, servicos de
MEDIA qualidade, 6timos restaurantes, otima programagcdo

8 -I cultural.
v Espaco arborizado, cabeleireiro e academia

Base: 2094

Localizacdo. Possibilidade de fazer esporte a qualquer

momento. Aulas com custo acessivel. Mensalidade no preco
ASPECTOS RELACIONADOS: justo.

Instalacdes sempre muito bem conservadas e limpas,

Esportes e Atividades _ 37% funciondrios atenciosos, grande numero de atividades para
maneira geral a0 clube 6 mais vivo e atendendo a necessidade de diferentes pessoas e
idades.

Servigos _ 32% Clube tem um dtimo ambiente, muito amigos, boas

instalacoes e equipamentos, varios tipos de ambientes.

Qualidade no servico do restaurante _ 27% , . .
E um clube extremamente bem cuidado, seguro, arborizado,
Fareimaic 2 s ansiEmeinaTie _ 26% bem localizado, onde eu e minha familia passamos grande
parte dos nossos dias e onde convivemos com familiares e

amigos. Um odsis no meio da cidade.
Eventos e cultura 19%
O clube esta sempre se inovando, procurando estar

Ambiente agradavel 18% atualizado nas necessidades dos socios.

Base de Promotores 901 20 - @

Q1c. [SE NOTA 9-10] Quais aspectos positivos motivaram a sua nota [NOTA] para o Club Athletico Paulistano?



Experiéncia Neutra

Sobre o que poderia ser melhorado para atribuir nota 10, as motivacdes sao diversas e multiplas. A atencao a elas é importante

para que esses sdcios migrem para o grupo de promotores.

MOTIVOS DE PROMOCAO(%)

Mi1aoaé6 708 B92a10

Base: 2094

ASPECTOS RELACIONADOS:

Restaurante (preco, qualidade, cardapio)

Criangas/ jovens (espaco, + atividades, horarios)
Sdécios frequentadores (comportamento/quantidade)
Infraestrutura (+ espacos, queixas s/ piscina, academia, esportes, vestiarios)
Esportes (espacos, horarios, vagas)

Reclamacdes sobre precos
Atendimento/Atendimento lento/ decaiu

Imagem (modernizagdo, implementacdes)
Reclamacdes sobre obras (quantidade e lentiddo)
Comunicacdo/Transparéncia nas tomadas de decisdes
Cinema/Programacao do cinema ruim

Problemas com o Wi-Fi

Problemas na aquisi¢cdo de ingressos/ site

Base de Promotores 901

MEDIA

38,1

I 32%
I 23%
I 22%
I 21%
I 17%
P 13%
P 9%

I 8%

P 6%

P 5%

P 5%

2%

N 1%

Qlc. [SE NOTA 7-8] que poderia ser melhorado para atribuir uma nota 10 de recomendacgé&o para o Club Athletico Paulistano?

Continua...




Experiéncia Neutra

Os socios verbalizam um conjunto de elementos conectados, combinando infraestrutura com diferentes opcdes de atividades
esportivas, sociais ou culturais, somadas a percep¢ao de qualidade de servicos e instalacdes. A dinamica de melhorias é percebida e
valorizada.

O QUE OS SOCIOS VERBALIZAM (%)

‘ ‘ Deveria ter mais vagas nas atividades. Tem muita lista de espera para natacdo, escola dos
esportes etcl Também deveria ter atividades recreativas diariamente para as criancas na
brinquedoteca ou fora. Por exemplo: um monitor pra fazer um caca ao tesouro...

Espaco melhor para criancas e bebés, mais limpo e brinquedos funcionando. Além de ser
absurdo as babds e motoristas serem obrigados a usar roupa totalmente branca, o que os deixa
totalmente desconfortaveis.

Maior disponibilidade em aulas de ténis Maior opg¢des hordrios aula spinning Melhoria restaurante
japonés Reforma vestidrios antigos.

Maior oferta de aulas de ténis. O contato com os professores é dificil e ha oferta de aulas &
escassa. Além disso o clube poderia organizar mais campeonatos internos de ténis.

O Clube estd absurdamente cheio. Aos finais de semana € quase impossivel fazer qualquer atividade
ou ir a qualquer restaurante.

Acredito que o parque aquadtico poderia ser melhorado, com uma piscina dedicada ao polo
aqudadtico, uma modalidade que tem muitos praticantes socios no clube e que muitas vezes tem
conflitos de hordrios com a piscina olimpica.

Qlc. [SE NOTA 7-8] que poderia ser melhorado para atribuir uma nota 10 de recomendacgé&o para o Club Athletico Paulistano?



Experiéncia Negativa

O principal fator de experiéncias negativas sao outros frequentadores, seguido de fatores semelhantes aos das experiéncia
entre os neutros, mas com menor intensidade para restaurantes.

MOTIVOS DE DETRACAO(%) O QUE OS SOCIOS VERBALIZAM (%)

sose:200s M 1a6 M 708 M9alo] ‘ ‘ Parar com o aumento de sécios no clube, tendo em vista que
MEDIA o clube ndo esta mais suportando tanta gente nova, Os
81 espacos ndo s@o tdo grandes; na piscina, colocar mais
! cadeiras e guarda sois; parar de fazer eventos grandes que
atrapalham o andamento do clube.

PROBLEMAS RELACIONADOS: , o
T e Os custos da mensalidades aumentaram significativamente
? poréem as benfeitorias nGo acompanharam esse aumento. Os

N 24% precos dos restaurantes aumentaram, e grande parte das
Infraestrutura (+ espacos, queixas s/ piscina, academia,... _ 23% atividades do clube sGo cobradas a pc:rfe (pOf exemplo

_ 23% aulas desporﬁvas, sauna, efc.)
(o]
I 23 O clube vive lotado e esta super dificil conseguir hordrio para que

Sdcios frequentadores (comportamento/quantidade)

Esportes (espagos, horarios, vagas)

Restaurante (prego, qualidade, cardapio)

Criangas/ jovens (espaco, + atividades, horarios)

as criancas realizem atividades esportivas no clube, com muita fila
ReclamagGes sobre pregos _ 18% . . .
de espera e valores de mensalidade superior as praticadas fora.
Questdes relacionadas aos sécios e frequentadores do... _ 11% Os restaurantes estGo muito caros.
ReclamagBes sobre obras (quantidade e lentidzo) | NN 10% Parquinho - parte infantil muito defasada, muito velhos e sem
Transparéncia nas tomadas de decisdes [ NGB 8% espaco suficiente. Aulas para criangas de 2, 3 anos com lista
Atendimento/Atendimento lento/ decaiu [l 5% de espera, sem op¢des. Falta aula de natagdo para criangas

pequenas. Falta piscina coberta maior.

Imagem (modernizagdo, implementagoes) - 2%
Cinema/Programagio do cinema ruim [ 2% Acho que temos uma mensalidade muito cara para o que o
o clube entrega. O Paulistano poderia desenvolver mais o aspecto
Problemas com o Wi-Fi l 1% o o o
cultural para criangcas com atividades.
Comunicagdo/Transparéncia nas tomadas de decisdes I 1% M
Base de Detratores: 262 24 -

Qla. [SE NOTA 1-6] Pensando sua nota [NOTA], em quais aspectos o Club Athletico Paulistano poderia melhorar?



Problemas

Ao menos 1 em cada 10 sécios teve algum tipo de problema e, qguem teve, entende que o mesmo nao foi
resolvido. A maior parcela chega a reportar, indicando, portanto, conhecimento por parte da ouvidoria.

O PROBLEMA FOI REPORTADO
O PROBLEMA FOI RESOLVIDO(%) PARA A OUVIDORIA(%)

(Para quem teve algum problema) (Para quem teve algum problema)

Q

HSim ®m N3o

INCIDENTES CRITICOS (%)

) [ ¢

B Sim M N3o M N3o sabe B Sim M N3o

Base: 2110 Base: 279 Base: 279

Q.17 Nos ultimos 6 meses, vocé teve algum problema ou transtorno com o Club Athletico Paulistano? [SE SIM EM Q.17.2] Q17.2 O problema foi resolvido?



Satistacao — Incidéncia de Problemas

Ter problema impacta a satisfacao dos socios, ainda que eles tenham sido solucionados. Relatar ou nao os
problemas nao parece alterar a experiéncia.

Satisfacao

Teve Problemas
@ Ndo teve problemas BeA 43% 49%
Teve problemas 49% 17%

N3o foi resolvido
Problema resolvido 19% 51% 30%

48% 14%

Problema ndo resolvido

Relatou o problema 31% 55%

Ndo relatou o problema 36% 45%

B 1 a6 Insatisfeitos m7 a8 Neutros m9 a 10 Satisfeitos

Bases: Q.17 - 2110.; Q.17.1 - 279; Q.17.2 - 279
Q17. Nos ultimos 6 meses, o(a) Sr(a) vocé teve algum problema ou transtorno com o Club Athletico Paulistano? | Q17_1. Reportou para a Ouvidoria? | Q17_2. O problema foi resolvido?



SATISFACAO
COM AREAS
AVALIADAS




Importancia das Areas

Os sécios declaram que o “conceito do produto” Club Athetico Paulistano (Administracao, Estrutura, Servicos e
Hospitalidade) e os Restaurantes sao os aspectos mais importantes. Isoladamente, a oferta de Esportes, Academia, Piscina
e Servicos de Bem-Estar, sdao relevantes para mais da metade dos sécios. Atividades Culturais e Infantis apresentam as
menores médias, mas deve-se dar atencao pois, para quem tem filhos pequenos, as Atividades Infantis sao bastante

importantes.
Importancia declarada o
Médias Deram notas 9+10
Restaurantes  ANSEel/A 86% 9.5 ]
Administracdo, infraestrutura, servicos e 12-+de8em
hospitalidade 6 14% 84% 94 | cada 10 sécios.
Esportes 23% 67% 8,7
Academia 19% 6/% 8.5 2-3aomenos 5
Piscinas 24% 60% 8.4 em cada 10
Serv.Bem Estar 31% 51% 8,1 socios.
Entreten/Ativ.Culturais 34% 42% 7,7
Atividades Infantis 13% 43% 6,1
Bar 31% 39% 7.3 VECIER
9,6 dependentes de 3 a 7 anos
Eventos 31% 34% 6,9 7,5 dependentes de 8 a 16 anos.
Cursos Culturais 26% 26% 6,2

1 a 6 (Pouco Importante) ®m7 a8 (Importante) ® 9 a 10 (Muito importante)

Base: 2110.
0Q.20; Q.21; Q.22; Q.23; Q.24; Q.25; Q.26; Q.27; Q.31; Q.28; Q.30. Quanto a [AREA] é importante para vocé?



Importancia das Areas

Il Menor importancia

B \aior importancia

Esporte, piscinas, eventos e atividades ake | SWEE | B
infantis sao mais importantes para as = S S ST
m P P Restaurantes 9,6 9,5 9,5 9,5 9,5

faixas etarias mais novas (<50 anos) € menos -
Administragao,

importantes para os mais velhos (> 70 anos). Infraestrutura, 9,4 9,4 9,5 9,5 9,4
servicos e hospitalidade

Academia tém maior importancia para Esportes 91 9,2 8,9 8,6 7,9
aqueles até 39 anos e sua a importancia Academia 9,0 8,8 8,8 8,5 7,5
tende a reduzir conforme maior a faixa- Piscinas 8,8 8,8 8,2 8,3 7,9
etaria. Servs. Bem Estar 8,2 7,7 8,1 8,3 8,2
Entretenimento /

Ja Atividades Culturais e Cursos Culturais, Ativ.Culturais 71 7, 77 8,0 8,0
ocorre o contrario, sao mais importantes Atividades Infantis 6,9 7,7 4,9 5,4 5,9
para os mais velhos. Bar 7,1 7,5 7,2 7,5 7,0
Eventos 7,1 7,3 6,9 6,8 6,3

Cursos Culturais 5,8 6,1 6,1 6,4 6,2

Base: Até 39 anos - 285; 40 a 49 — 437; 50-59 — 414; 60-69 — 567; 70 e mais - 407
Q.20; Q.21; Q.22; Q.23; Q.24; Q.25; Q.26; Q.27; Q.31; Q.28; Q.30. Quanto a [AREA] é importante para vocé?



Analise do desempenho

As areas de maior importancia declarada nao sustentam os indices elevados de satisfacao. O desempenho da Academia
indica o nivel de encantamento que os servicos podem entregar. Estimular o uso da Piscina e dos Servicos de Bem-Estar,
pode contribuir para compor uma melhor experiéncia com o clube.

Importancia (9+10) Satisfacdo 9+10

Administragao, infraestrutura, servigcos e hospitalidade
8
3




Frequéncia - Esportes

Quase 8 em 10 respondentes estao matriculados em algum esporte no Clube. Entre a ampla gama de
esportes oferecidos , musculacao, natacao e ténis sao os esportes mais frequentados.

ESTA MATRICULADO? (%) EM QUAIS? (%)

23 21

13 12 12

III > 4 3 3 3 5 5
..------
< o&\'b"' @ @

%0 © Q@ e . ? @ & o O L
& ’@(” &r@ & ’é’)o & & S «‘\6 F &Y e ES
N A N < S\ o 9 <& O N\ O
(& o < Q e & O N < & & o
& & F ¥ P S oF X o P
N of &® ¥ ¢ & & °
6\0
2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 ¢ o
Il - - e e e e e e e . . —— —
N N K N - . < <
F S F L E T TS G E
@ &L MR CAPR N I T I R P
mSim M Nio & & N\ ©
%

Base: 2110 .
Superposicdo de 1,6 Base: 465

[ LISTA DE ESPORTE]

Q.5. O(a) Sr(a) esta matriculado em algum esporte no Club Athletico Paulistano? | Q.5.1. Qual(is) esporte(s):



Utilizacao dos Espacos Culturais - Entretenimento

Quase 3/4 dos socios vdao ao Cinema e pouco mais de 1/3 frequenta as exposicoes.

Também pouco mais de 1/5 ndo frequentam os espacos culturais.

ESPACOS UTILIZADOS? (%)

Importancia da drea = Top 2 Box 42 %
Superposicdao de 1,6

Acervo/ Biblioteca Cinema Teatro Exposicoes Sala jovem Nao utilizo nenhum
das opg¢bes acima

22%

Base: 2110

Q11. Vocé frequenta os espagos abaixo oferecidos pelo Club Athletico Paulistano?



Matricula — Cursos Culturais

A oferta de cursos é grande, mas sao poucos 0s matriculados e alta a dispersao;

ESTA MATRICULADO? (%)

O

B Sim M Nao

Base: 2110

Q.32. Vocé esta matriculado em algum curso cultural? | Q.5.1. Em quais?

EM QUAIS? (%)

.~

Superposicao de 1.3

25%
19%
149
% 129 oo
° 8% 0 0
N R R
H B = B s
Pilates Histéria da At. Cultural Balé Classico  Yoga Pilates  Pilates (Mat) Street Ceramica Xadrez 32 Coral
(Studio com Arte (Studio) Dance Idade
ap.)
(V) 0 o o
e Sh 2% 2% 1% 1% 1% 1% 1% 1%
Danga de Saldo Teatro Canto Individual Danga Criativa Dancga do Ventre Jazz Teatro Teclado Yoga (Ashtanga Yoga (Kundalini)
(Of.Menestréis) (Gr.Teatral) Vinyasa)

Base: 91



Satistacao — Cursos Culturais

A satisfacdo com cursos culturais também é baixa. A capacitacao dos professores e a metodologia de ensino
geram satisfacao, mas preco, agenda e processo de matricula, tém percentual de desagrado elevado, sendo,
talvez, dificultadores para acompanhar os cursos.

8,1
ATRIBUTOS Importancia da area = Top 2 Box 26%
Satisfagdo geral com cursos culturais 36% 36% 7,5 527

Infraestrutura do local das aulas 24% 36% 39% 7.8 495
T s & 477

mlabé6 m7a8 m92all

Q: Qual seu grau de satisfacdo em relagdo aos cursos culturais oferecidos?



Prioridades




Matriz de prioridade

Drivers of Drivers of Total Impact
Detraction Promotion on Satisfaction

@-é

Atendimento dos colaboradores em geral 5,56
Manutencdo de espacos 5,51

Restaurantes 5,36

Esporte oferecidos 3,79

Limpeza dos espacgos 2,49

Estacionamento 2,49

Atendimento Secretaria 2,31

Instalagdes dos vestiarios e banheiros 2,08
Transparéncia nas regras e regulamentos 1,93
Atividades infantis 1,79

Academia 1,66

Espacos oferecidos 1,62

Piscinas 1,51

Exposicao de marca como fonte de receita 1,36
Bares 1,16

Atendimento ambulatdrio 0,96

Cursos culturais oferecidos 0,51

Segurancga nas portarias 0,15

Wi-fi 0,12

* The impact on Satisfaction refers to the net increase
Satisfaction based on a simulated 10% increase
in the mean of a driver




Matriz de prioridade

+

AREAS TO MAINTAIN

STRENGTHS TO BUILD ON

PERFORMANCE & COMMUNICATE

Top 2 box (%)

SECONDARY PRIORITIES
FOR ACTION

PRIORITIES FOR ACTION

--<———+

Impacto na Satisfagao Geral




Matriz de prioridade

dia

° : ~
Seguranga nas portarias

Atendimento ambulafbrio

Piscinas
Bares ®
°

cademia

A Estacionamento
Atendimento Secretaria

® Limpeza dos espagos

o Atendimento dos
colaboradores em geral

.Manutengﬁo de espagos

Espacos oferecidos e

°
Cursos culturais oferecidos

hd .
o L Esportes oferecidos
Instalages dos vestidrios e

o banheiros

®Transparéncia nas regras e regulamentos

Atividades infantis

Exposicdo de marca c8mo fonte de

receita

® Wi-fi

Impacto na Satisfacao Geral

°
Restaurantes




IMAGEM E CX
FORCES




ATRIBUTOS DE IMAGEM - CONCORDANCIA

O orgulho é o sentimento de destaque, e os sécios tém uma percepcao positiva do ambiente e da reputacao
do clube. Percebem pouca transparéncia na gestao, e a identificacao com valores morais e éticos também
nao é elevada.

Médias Bases

Tenho orgulho de ser associado do

O Clube é um excelente espaco de
a7 I - o

Tenho uma relagao de confianga com o
Paulistano. 8.6 2110

Me identifico com os valores morais e
ético do Clube. 8.4 2110
A gestdo do Clube é transparente. 7.5 2110

| ]

Q.16. O quanto vocé concorda com cada uma das afirmacdes abaixo? Rodiziar atributos



CX FORCES

Os aspecto emocional que fortalece o relacionamento com o Paulistano é o de agradabilidade, seguido pelo
sentimento de pertencimento e seguranca, porém ja com menor intensidade.

ATRIBUTOS (FORCES CX)

Médias Bases

O Clube oferece servigcos que tornam o meu
lazer mais agradavel 30% 60% 8,6 2L

Tenho seguranga/clareza no que esperar
guando me relaciono com o Club Athletico... 18% 33% 49% 8,0 211G

Me conecto com os atributos do Club Athletico
Paulistano

Sinto que ha uma troca justa quando me
relaciono com o Club Athletico Paulistano 35% 44% 7.9 2110
Sinto que o Club Athletico Paulistano me

valoriza 33% 35% 7.3 2110

Me sinto representado(a) pela gestdo do Clube 33% 33% 7.1 2110

(diretoria, conselhos e gestores), pois eles...

20% 34% 46% 8,0 2110

mlabé6 m7a8 m92all

Q.16. O quanto vocé concorda com cada uma das afirmacdes abaixo? Rodiziar atributos



Quais sao as 6 forcas de CX?

6 dimensodes foram traduzidas em 6 atributos simples

@ Tratamento Justo @ Valorizagao
Sinto que a [empresa] me trata Sinto que a [empresa] me
de forma justa valoriza
Facilita a vida
@ Seguranca @) Pertencimento
Valorizagao Forcas de | Pertencimento Tenho segurangalclareza no que Me conecto com os valores da
esperar quando me relaciono com [empresa]

a [empresa]

@ Controle @ Facilita a vida
Me sinto no controle quando me A [empresa] oferece servicos que
relaciono com a [empresa] me permitem aproveitar
Controle (fazem aquilo que julgo ser melhor) mais a vida

Tratamento Justo



Impacto das forcas na Satisfacao

O gue os clientes mais buscam

BARREIRAS MAIOR CONT. DRIVERS

CONTRIBUICAO

O Clube oferece servigos que tornam o meu 3 48
lazer mais agradavel. y

Sinto que ha uma troca justa quando me

relaciono com o Club Athletico Paulistano.

Sinto que o Club Athletico Paulistano me
valoriza.

1,12

1,05

Me sinto representado(a) pela gestao do
Clube (diretoria, conselhos e gestores), pois
eles fazem aquilo que julgo ser melhor.

1,03

Tenho seguranga/clareza no que esperar
guando me relaciono com o Club Athletico
Paulistano.

0,53

Me conecto com os atributos do Club
Athletico Paulistano.

MENOR CONT.




Impacto das forcas na Satisfacao

0000

Performance (média)

Cont. daforga MAIS FRACO MAIS FORTE

para o NPS
Faciltaavida I s P

Tratamento justo [l 15% ‘

Valorizacéo B % ‘

Controle B : | | : :‘ :

Seguranca TR ’

Pertencimento
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Conclusoes

O Club Athletico Paulistano apresenta boa satisfacdo, com média de 8,1 e contribuem para esse desempenho:
a percepcao de um local que oferece uma diversidade de atividades esportivas e de outras naturezas,
relevantes para os sécios, além da qualidade de instalacdes e servicos. Eles apreciam o espaco e estédo
alinhados as propostas do clube;

o atendimento que recebem dos colaboradores que € bem avaliado de forma geral.

© Ipsos | Paulistano Experience M




Conclusoes

Apesar desse resultado positivo, ha um grande contingente de sécios em uma faixa intermediaria de satisfacao,
menos encantados, que revelam necessidades de melhorias proximas as mencionadas pelos detratores,
indicando alguma fragilidade para o Clube. Nesse contexto, ha muitos desafios:

v Mais espaco, hoje ocupados pela presenca de um nimero de sécios maior que o adequado para alguns,
0 que torna atualmente a experiéncia menos leve e fluida.

v Sentem dificuldade para frequentar restaurantes, usar piscina e outros locais, encontrar vagas para
matriculas, etc.

Sentem falta de espacos especificos para esportes.

Se queixam da infraestrutura, que necessita de mais cuidados e modernizacdes, aléem de ser melhor
aproveitada.

~ O grupo menos satisfeito de socios esta na faixa de 40 a 49 anos. Sao heavy users do Paulistano, pois sao
assiduos e se utilizam de muitas das atividades e servicos disponiveis. Tém, inclusive, maior proporcéao filhos
matriculados no recanto infantil, sendo impactados também por questdes relacionadas a essa area, para a

gual ha boa demanda por melhoria.
© Ipsos | Paulistano Experience @




Conclusoes

Sentem orgulho por serem associados, valorizam o convivio social proporcionado pelo Paulistano e a reputacao
do mesmo, e também confiam na relacdo. Porém, demonstram necessidade de que o vinculo emocional seja
mais fortalecido, ampliando os sentimentos de pertencimento, seguranca e identificacdo com a gestao.

Como prioridade o Paulistano pode focar nos restaurantes e esportes, que tém maior potencial contribuir para
alavancar a satisfacéo geral e que sdo espacos amplamente utilizados. Mudar a percepcéo de tempo de
atendimento nos restaurantes e implantar novidades no cardapio, cuidar da percepcéo de preco, entender a
demanda pelos espacos esportivos e facilitar a inscricdo/matricula, sdo acdes que atenderiam as
necessidades amplamente explicitadas.

Embora sem grande impacto para a satisfacao geral, atuar nas atividades e area infantil podera contribuir para a
satisfacédo do publico de 40 a 49 anos.

Manter a qualidade de contato com os colabores é fundamental, pois é a sustentacdo do encantamento dos
socios.

© Ipsos | Paulistano Experience M
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