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Metodologia - NPS

CALCULO DO INDICE DE SATISFACAQ

O indice de satisfacao é calculado subtraindo o percentual de clientes promotores (notas 9 e 10), do percentual dos clientes
detratores (notas de O a 6). A escala foide 0 a 10.
Pergunta unica: Vocé recomendaria os servicos da Prodam?

NPS (-1 a -100)

NPS (50 a 74)
NPs (0 a 48) NPs (75 a 100)

Metodologia - NEV

Net Emotional Vale - € a métrica que pretende medir a emocao causada por sua marca em sua base de clientes. Ajuda a entender o sentimento do cliente e a
nota aplicada no NPS. As palavras sdo identificadas nos comentarios enviados pelos clientes.




Metas do Processo

Meta de coleta de respostas: minimo 50% da base de clientes selecionada

Meta de NPS GERAL: 40

Meta de Sentimento: +clientes declarados Felizes

O que é considerado:

1. A meédia de NPS do setor de atuacao da PRODAM: SaaSs e Servicos de tecnologia
2. A tabela genérica de NPS

PRODAM
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Sentimento do cliente

‘ ‘ ‘ ‘ e INDICE EMOCIONAL

Vocé estd feliz com sua experiéncia

conosco?

24 8 +CLIENTES FELIZES
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NPS Geral 2023/2

45

NPS Cliente Privados 2023/2 NPS Cliente Publico 2023/2

34




Mapa Comparativo de NPS 2023 (semestres 1e 2)

12 Semestre 2023 2° Semestre 2023
NPS 47 NPS 45

NPS Publico  NPS Privado NPS Publico  NPS Privado
26 ca 34 57



O NPS nao é apenas uma ferramenta de
pesquisa, € uma ferramenta de acao.




