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INTRODUCAO SE

Em um negdcio— independentemente do segmento de
atuacao —, é interessante buscar métricas que contribuam
para a compreensao do nivel de satisfacao do seu publico. O
NPS é uma delas. Sigla para Net Promoter Score, o indicativo
possibilita que a sua empresa alcance um entendimento mais
preciso acerca do grau de lealdade dos clientes.

Neste material, o nosso objetivo é explicar o que é o NPS, quais
sao os seus diferenciais e como deve ser feito o calculo, além
de elencar dicas-chave para aumenta-lo e garantir a ampliacao
da fidelizacao da sua base de consumidores. Quer saber mais?
Continue a leitura do e-book e tire as suas principais davidas!
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O QUEENPS? SEBR
Conforme abordamos na introducao, em um Na verdade, deve-se ressaltar que o resultado do indicador, por
empreendimento, independentemente do nicho de atuacao, si s0, ja trara um "diagnastico”". No entanto, de nada adianta
é imperativo recorrer a métricas que indiguem o nivel de aplicar o NPS na sua base de consumidores se nao houver a
satisfacao dos clientes com o objetivo de entender quais sao criacao de um projeto em cima desse resultado.
os pontos de melhoria do negdcio. O NPS— ou Net Promoter
Score — é uma delas. A prop6ésito, mesmo que o nimero seja positivo, ainda é

fundamental identificar os pontos que se destacam. Dessa
Por meio desse indicador, torna-se viavel medir o nivel de forma, sera possivel trabalhar continuamente em prol de
lealdade do seu piblico e 0o quanto os consumidores da melhorias para potencializar o que ja é considerado "bom".

sua marca estao satisfeitos com o produto e/ou o servico
comercializado. Inclusive, o mesmo vale para descobrir qual
é a probabilidade de essas pessoas indicarem a sua empresa
para conhecidos.

De modo geral, esse tipo de avaliacao é aplicavel a
diferentes contextos. Além disso, caso o NPS seja baixo,
por exemplo, havera a possibilidade de conversar com uma
amostra de clientes que nao estao satisfeitos com o negdcio
para entender os motivos do descontentamento e, assim,

tracar planos de acao.
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QUAIS SAO OS BENEFICIOS DE USAR O NPS?

A seguir, selecionamos alguns dos principais diferenciais de implementar o NPS na sua base de
clientes. Confira!

Investir na experiéncia do cliente deve ser um proposito de qualquer empresa. Nesse
sentido, ao aplicar o NPS, vocé terd a oportunidade de identificar quais sao os gaps que o
seu empreendimento vem enfrentando. Ou seja, a partir dessa iniciativa, sera viavel definir

estratégias que contribuam para a construcao de uma percepcao positiva em relacao a sua marca.

Para se ter uma ideia, de acordo com a pesquisa CX Trends, que tem como intuito entender

a importancia do contato das marcas com o publico, 70% das pessoas gastam mais com uma
organizacao que oferece experiéncias mais fluidas, personalizadas e integradas. Ainda nesse
contexto, além de garantir a fidelizacao, investir na experiéncia do publico-alvo traz como
vantagens marcantes:

» 0 aumento de indicadores comerciais;
» a conguista de pessoas "promotoras da marca”"— o que contribui para o marketing boca a boca;

» a identificacao de pontos que impactam negativamente os consumidores que acreditam nos
seus produtos e servicos.
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QUAIS SAO OS BENEFiCIOS DE USAR O NPS?

Quando mencionamos a conducao de pesquisas e de analises em uma

empresa, muitas vezes, surge o receio de que a dificuldade de aplicacao

e/ou até a falta de uma equipe mais robusta possam impedir a sua
execucao. Entretanto, o NPS é facilmente aplicavel.

O indicador pode ser encaminhado por meio de diferentes canais
(até mesmo pelo WhatsApp, que vem se popularizando cada vez mais
nas interacoes entre os clientes e os empreendimentos) e conta com
uma tnica pergunta — mais a frente, vamos elencar alguns exemplos.
Inclusive, em periodos distintos, vocé ainda tera a oportunidade de
reformular os questionamentos com base nas suas necessidades, mas

mantendo o formato pratico para identificar os resultados.

Buscar o feedback dos clientes é uma pratica essencial para os
empreendimentos que desejam implementar melhorias e estar a par
dos pontos positivos do negécio. Afinal, estamos falando da percepc¢ao
de quem consome os seus produtos e/ou servicos.

No entanto, é valido ressaltar que pesquisas muito
extensas e/ou a espera de um préximo contato com o
consumidor podem dificultar esse retorno. Ja por meio
do NPS, seja qual for o canal utilizado, vocé tera um
retorno rapido da opiniao da sua base de consumidores
garantido. Entao, a sua equipe podera tomar solucoes
imediatas de melhoria— especialmente em contextos
mais desafiadores, nos quais a nota esta bem abaixo do
que é considerado ideal, por exemplo.

Vocé sabe como a sua empresa esta posicionada
perante a concorréncia? Esse entendimento viabiliza
uma analise de mercado bem mais ampla, de modo
que seja possivel visualizar quais sao os diferenciais
competitivos do seu empreendimento e, claro, em quais
aspectos o negdcio esta abaixo das expectativas do
publico— principalmente quando comparado a outras

organizacoes.

SEBRAE
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QUAIS SAO OS BENEFICIOS DE USAR O NPS?

Nesse sentido, vale destacar que o NPS é uma métrica popular

e, portanto, muito utilizada por diferentes companhias. Sendo
assim, torna-se possivel fazer benchmarking com outras empresas
cujo publico-alvo € o mesmo ou conversar com eventuais
concorrentes para analisar o nivel de satisfacao da sua base.

Ao tomar essa iniciativa, vocé terd a oportunidade de identificar
como o seu empreendimento esta posicionado no nicho de
atuacao. Portanto, sera mais facil avaliar se o negécio opera
atualmente em um estado critico, neutro ou positivo.
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COMO FUNCIONAA CI.ASSIFICAQAO DOS CLIENTES ECOMO CALCULARONPS?

Normalmente, a pergunta feita no NPS é: "Emumaescaladeoa1o,

quanto vocé recomendaria a nossa empresa para amigos e familiares?".

Entao, a partir disso, ja com as respostas em maos, haveria a classificacao

dos clientes com base no seu retorno, abrangendo:

» 0s clientes promotores (com notas 9 ou10) — que tém uma

»

»

experiéncia positiva com a sua empresa. Ou seja, o grau de lealdade
é bom, e as chances de eles serem fidelizados por mais tempo sao
maiores, além de esses consumidores frequentemente se tornarem
"defensores” da sua marca para conhecidos e também nos canais
digitais, como as redes sociais;

os clientes neutros (com notas 7 ou 8) — que, apesar de nao estarem
inseridos em um contexto critico, nao sao tao ligados a sua marca.
Ou seja, eles nao representam um problema porque nao estao
insatisfeitos, mas podem trocar a sua empresa pela concorréncia a
qualquer momento, bastando haver uma oferta melhor;

os clientes detratores (com notas de 0 a 6) — que estao realmente
insatisfeitos com a marca em razao de fatores distintos, como a
qualidade do produto ou do servico oferecido, a falta de suporte, a
disponibilizacao de um atendimento ao plblico precario, entre outros.

SEBRAE

Como vimos, o NPS representa uma espécie de "diagnéstico”. Logo, é
preciso fazer uma analise aprofundada para implementar os planos de

acao mais adequados perante diferentes realidades.
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COMO FUNCIONAA CLASSIFICA(.[\O DOS CLIENTES ECOMO CALCULARONPS? SE.

PERCENTUAL

Depois que a pesquisa for realizada, e os clientes estiveram classificados
com base nas categorias listadas, é superimportante calcular o NPS de
acordo com o percentual. Suponhamos, entao, que vocé tenha aplicado a
métrica com todos os seus clientes, coletando um total de 100 respostas.

Dessas 100, imaginemos que 44 revelaram consumidores promotores

e 22 apontaram a existéncia de detratores. No intuito de entender a
fundo o resultado, é determinante considerar o nimero equivalente aos
promotores apds a subtracao dos detratores.

Nesse caso, temos:
44%-22% =22%

Portanto, com o objetivo de analisar precisamente o indicador, considere
a seguinte classificacao:

zona de exceléncia—entre 75% e 100%; zona de aperfeicoamento— entre 0 e 49%;

zona de qualidade — entre 50% e 74%; zona critica— entre -100% e -1%.

/\ 13
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COMO IMPLEMENTARONPS EMUMA EMPRESA? SEBRAE

Agora que vocé ja domina alguns dos principais beneficios De forma geral, para escolher a ferramenta ideal as suas

do NPS para as empresas —e, inclusive, como calcula-lo—, necessidades, é preciso avaliar:

chegou o momento de elencarmos dicas praticas para essa

implementacao. Vamos conferir?! » 0 perfil do seu piblico-alvo e os canais que os seus clientes
em potencial utilizam —assim, ha como "filtrar" as solucoes,

priorizando aquelas que atendam as plataformas desejaveis;

Atualmente, existem excelentes opc¢oes de ferramentas » as integracoes possiveis com a ferramenta—o que é

NPS, principalmente para pequenas e médias empresas. Ha especialmente valido se vocé ja dispoe de uma plataforma de
algumas alternativas, por exemplo — como Jotform —, que CRM (gestao de relacionamento com o cliente), haja vista que é
possibilitam a criacao de formularios sem a necessidade de imperativo buscar aplicacoes que sejam integraveis ao sistema,
haver um prévio conhecimento de codigos. viabilizando o disparo do formulario com mais facilidade;

Ja outras — como a Starquestion — viabilizam uma completa » a necessidade (ou nao) de haver a geracao de relatérios — pois
personalizacao do formulario, o que inclui as perguntas, existem ferramentas que disponibilizam relatérios personalizados
a identidade visual da sua marca, entre outros pontos. com base nos resultados coletados.

Recorrendo a esse tipo de solucao, havera a oportunidade

até mesmo de aplicar a pesquisa entre os integrantes da sua Portanto, é fundamental entender verdadeiramente as suas
equipe para identificar o grau de satisfacao dos colaboradores demandas e, em seguida, focar as aplicacoes que eliminarao a
da organizacao. complexidade do trabalho desempenhado pelo seu time.
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COMO IMPLEMENTARONPS EMUMA EMPRESA? SE.

Como vimos, conhecer o préprio publico é essencial para que haja
uma definicao mais precisa do canal de envio do NPS. Afinal, de
nada adianta contar com uma solucao que permite submeter um
e-mail personalizado as pessoas quando a taxa de abertura por parte
dos seus consumidores é baixa, concorda?

Apenas tenha extrema atencao a um fator altamente relevante: antes
de enviar qualquer mensagem, é indispensavel que o destinatario
tenha consentido a comunicacao. Lembre-se de que, com a Lei

Geral de Protecao de Dados (LGPD) em vigor, ha mais rigorosidade
quando se trata de entrar em contato com a base de consumidores, | ey 6’
independentemente do objetivo preestabelecido.
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COMO IMPLEMENTARONPS EMUMA EMPRESA?

Entendemos que o NPS é uma pesquisa. Portanto — assim como em
qualquer outra—, existe uma amostragem a ser considerada.

Na pratica, ha algumas possibilidades quanto a esse elemento. Se

a pergunta da métrica for, por exemplo, "Qual é o grau de satisfacao
com o atendimento inicial da empresa?”, voltada para novos clientes,
obviamente, o questionamento deve ser encaminhado para todas as
pessoas que acabaram de chegar a sua base.

Por outro lado, caso o formulario seja mais "tradicional”, direcionando

os destinatarios a responderem, por exemplo, "Qual é a probabilidade

de vocé indicar a nossa empresa para amigos e familiares?", o ideal sera
encaminha-lo paratoda a base. Assim, torna-se possivel alcancar um

panorama mais realista sobre o contexto do seu negécio.

SEBRAE

Outro ponto superimportante sobre o NPS envolve a
periodicidade. Se vocé aplicar o formulario em um més,
implementar as melhorias necessarias com base nos retornos
coletados, mas nao repetir a pesquisa nos proximos 10 meses,
por exemplo, de nada terd adiantado o estudo. Afinal, vocé nao
sabera se as mudancas realizadas, de fato, trouxeram algum

impacto para o seu publico.

Por isso, é interessante definir um cronograma de aplicacao.

A intencao é de que haja tempo para que as acoes do plano
sejam executadas e para a avaliacao da percepcao da sua base
depois da implementacao das iniciativas, com a finalidade de
descobrir se houve melhora nos niveis de satisfacao ou se eles se

mantiveram no mesmo patamar, por exemplo.
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COMO AUMENTARONPS? SE.

O aumento do NPS deve ser o objetivo de todas as empresas que utilizam a
ferramenta. Pensando nisso, nés selecionamos algumas dicas que podem ser
implementadas pelo seu negécio. Veja!

Apesar de o NPS representar uma "nota dada pelo cliente”" em uma escala

de 0 a10, é interessante trazer um campo de comentarios para uma analise
qualitativa da ferramenta. Dessa forma, o destinatario tera a oportunidade de
manifestar as suas percepcoes, justificando a sua avaliacao.

Entao, com base nisso, o seu time podera avaliar quais sao os pontos mais
criticos do negdcio e tracar planos de acao mais focados no reparo de eventuais
falhas. Quer um exemplo?! Se a palavra-chave "qualidade do atendimento”
apareceu em grande parte das respostas provenientes de clientes detratores, é

possivel notar uma oportunidade de implementar treinamentos para a equipe.

Nesse caso, uma boa pedida seria avaliar de perto como é o tratamento
oferecido ao publico. Inclusive, no mesmo sentido, também seria valido analisar
a possibilidade de implementar recursos que automatizem o atendimento e que
viabilizem que o empreendimento ofereca uma atencao maior a sua base, entre

outros pontos.
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COMO AUMENTARONPS?

Os problemas identificados na pesquisa de NPS devem ser
solucionados de forma rapida. Ou seja, se o formulario foi
aplicado em uma semana, o ideal é que os planos de acao sejam
executados na seguinte.

Lembre-se de que, especialmente nos casos em que o
empreendimento se encontra em uma zona critica, as chances
de perder clientes para a concorréncia sao grandes. Logo, quanto
mais for a demora para implementar eventuais melhorias,
maiores serao os riscos de surgirem resultados negativos em um

ciclo préximo.

A partir do momento em que ocorre a classificacao dos clientes,
vocé tem a chance de fazer campanhas de engajamento
especificas para os detratores da marca. Em meio as acoes que
podem ser implementadas, destacamos, por exemplo:

» oferecer uma atengéo mailor a essas pPESSOAJAs;

» entender os motivos de elas serem detratoras, agindo
sobre esses pontos e mantendo uma comunicacao mais

transparente acerca das mudancas;

» oferecer exclusividade em relacao a produtos e/ou
servicos para que os clientes detratores conhecam o seu
negocio de forma ampla;

» disponibilizar um espaco continuo para o dialogo.

Entretanto, apesar de ser importante buscar esse
contato préximo com os detratores, nao se esqueca dos
promotores, combinado? Mesmo que os clientes neutros
sejam 0s mais "propensos” a recorrer a concorréncia,

os promotores também podem deixar o seu negécio

a qualquer momento. Lembre-se: quanto mais vocé
potencializar os pontos positivos da organizacao,
melhores serao os resultados.

SEBRAE
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CONCLUSAO SE

Neste material, vocé pdde entender um pouco mais sobre o

que é o NPS e quais sao os seus diferenciais, além de conferir
dicas-chave para fazer a sua analise e aumentar o resultado

do indicador. Afinal, seja qual for o nicho de atuacao do seu
negocio, é sempre interessante buscar métricas e monitora-las
de maneira continua para obter resultados mais relevantes.

Com isso, nao so sera viavel garantir a satisfacao do seu publico,
mas também sera possivel implementar varios diferenciais
competitivos em relacao a concorréncia. A iniciativa, por sua vez,
ampliard as chances de alcancar novas pessoas potencialmente
interessadas nos produtos e servicos oferecidos pela organizacao.
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