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A metodologia NPS (Net Promoter Score) € uma ferramenta de medicao de satisfacao e lealdade de cliente, tem sido
utilizada pela Imprensa Oficial para entender a experiéncia do cliente e, principalmente, o grau de recomendacao do
produto ou servico oferecido.

A metodologia se baseia em uma Unica pergunta que o cliente responde em uma escala de 1a 10:

Em uma escala de 1a 10, qual seu grau de satisfacao em relagao aos servigos
prestados pela Imprensa Oficial do Estado do Amazonas?

Como funciona o calculo do NPS:
Com base nas respostas, os clientes sao classificados em trés grupos:

. DETRATORES (nota O - 6) s NEUTROS (nota 7 - 8)

Sao clientes insatisfeitos que podem
prejudicar a imagem da instituicao por
meio de criticas negativas.

‘ PROMOTORES (nota 9 - 10)

Sao os clientes entusiastas que provavelmente

recomendariam a Imprensa Oficial para outros

clientes e sao considerados leais e oferecem

feedbacks positivos e ajudam no crescimento
da instituicao.

Sao clientes satisfeitos, mas nao sao tao
entusiastas para recomendar a instituicao,
ele até pode indicar a Imprensa Oficial a um
cliente, porém existem algumas ressalvas.



Zona de classificacao NPS

A zona de classificacao NPS (Net Promoter Score) € uma forma de interpretar o valor obtido no NPS para entender
o nivel de satisfacao e lealdade dos clientes de uma empresa. O NPS varia de -100 a +100 e é dividido em zonas
ou faixas de classificacao, que ajudam a avaliar a performance da empresa com base nas respostas dos clientes.

ZONA NPS PONTUAGAO SIGNIFICADO

’y s Alta quantidade de detratores. Problemas
Zona Critica -100a 0 s€rios com a experiéncia ou o0 servico.

Zona de

Clientes razoavelmente satisfeitos,
Aperfeicoamento

mas ha espaco para melhorias.

Zona de Qualidade

Bom nivel de satisfacao e lealdade.

Altissimo nivel de lealdade.
Experiéncia excelente.

Zona de Exceléncia
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