Pesquisa de Satisfacdo de (lientes 2025/2

Periodo avaliado: julho a dezembro 2025
Aplicacao: dezembro a fevereiro
Responsavel: DPMKT (SUPTN)

PRODAM & AMAZONAS-



Metodologia NPS

0 que é NPS?

O Net Promoter Score é uma métrica que avalia
a satisfacao e a lealdade do cliente com base
em uma Unica pergunta.

Classificacao de Clientes

O indice de satisfacao é calculado subtraindo
o percentual de clientes promotores (notas 9
e 10), do percentual dos clientes detratores

-Neutros (7-8): Clientes satisfeitos, mas nao
leais, propensos a mudar.

(notas de 0 a 6). A escala foi de 0 a 10.
Pergunta Unica: Vocé recomendaria os
servicos da Prodam?

-Detratores (0-6): Clientes insatisfeitos que
podem prejudicar a reputacao da marca.

Indicador de Eficiéncia - NPS 50 Base de Contatos 343
Meta - Alcancar minimo 50% da

base

NPs (-1 a -100) NPs (50 a 74)

NPs (0 a 49) NPs (75 a 100)

Meta para o periodo 2025-2029 -
NPS 65




Metodologia NEV

O que é NEV?

O Net Emotional Value (NEV), ou Valor Emocional
Liguido, € uma métrica de experiéncia do cliente

Que denotam:

o Sentimento Feliz
o Sentimento Neutro
o Sentimento Infeliz

(CX) que mede o impacto emocional de uma
marca, produto ou servico sobre o consumidor.

O NEV (Valor Emocional Liquido) representa o O NEV (Valor Emocional Liquido) representa o
que nossos clientes sentem em relacao a que nossos clientes sentem em relacao a
experiéncia do nosso servico. De forma mais experiéncia do nosso servico. De forma mais

geral, perguntamos: Vocé esta feliz com sua geral, perguntamos: Voceé esta feliz com sua
experiéncia conosco? experiéncia conosco?

** A metodologia, often baseada no "DNA da experiéncia do cliente" de Colin Shaw



Meétodos de Coleta

A coleta de dados é realizada através de dois canais digitais,

buscando ampliar a cobertura e acessibilidade aos nossos clientes.
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Resultados da Pesquisa 3
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Canal da Resposta Taxa de Resposta .

Nossos clientes participaram
96,5% dos nossos clientes responderam

ativamente da pesquisa e 87,5%
relataram estar coma
experiéncia com a Prodam.

a PSCvia

Contatos Pesquisados: 343
Setor Publico: 110 Setor Privado: 233 Respostas Recebidas: 177

Respostas: 65 (59%) Respostas: 112 (48%) Percentual alcancado: 52%



Resultados da Pesquisa

NPS Setor Publico NPS Setor Privado

NPS Geral

NPS

O maior da histéria da Prodam!

NPS (50 a 74)
3 (#1311

NPs (75 a 100)




Comparativo

Evolucao da Prodam

______

NPS

2022/1 2022/2 2023/1 2023/2 2024/1 2024/2 2025/1 2025/2
80 40 45 50

2022-2023: A PRODAM operava longe da meta (abaixo de 50).2024-2025/1: A organizacdo atingia o minimo estratégico (50) ou ficava

préxima dele.
2025/2: APRODAM rompe completamente o patamar estratégico, atingindo 64.



Analise Comparativa - setores (retenly)

de SaaS e perto

da elite de Servicos de TIC

Benchmark com
média dos setores
de B2B

NPS B2B - SEGMENTO SOFTWARE E SAAS

64 Prodam
41 a

2022 2023 2024 2025

NPS B2B - SEGMENTO DE TECNOLOGIA E
SERVICOS °)

66

64 64 Prodam

61

2022 2023 2024 2025




Comentarios - Clientes

Gostaria de parabenizar a PRODAM pelos servicos prestados a Secretaria de 'Cultura,
sempre com muita eficiéencia e atencao. Buscando sempre resolver rapidamente as
questdes apresentadas. Esse trabalho faz uma diferenca significativa e é essencial
para o fortalecimento da cultura em nosso Estado. Muito Obrigado!

DTIN - Secretaria de Estado de Cultura e Economia Criativa - SEC

L
Exceléncia nos servicos e atendimento. Secretaria de Estado da Fazendo - Sefaz

Parabenizo a PRODAM, pelo excelente servico prestado a esta Instituicao no ano de
2025. Fundacao de Vigilancia Sanitaria - FVS



Analise Comparativa - setores (retenly)

18,52%

Esse resultado mostra o quanto a
experiéncia dos nossos clientes
evoluiu.

E mais que um nimero: é um
indicador de confianca e lealdade.
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