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Pode ser aplicada individualmente ou em conjunto com as metodologias de Net Promoter.
Score — NPS e Positioning, ja consagradas e amplamente utilizadas para medir a satisfacdo

junto aos parceiros e clientes.
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o Conhecer a opinido de seus e Avaliar os pontos fortes e as
consumidores, parceiros e clientes a oportunidades de melhoria desses
respeito dos produtos fornecidos e dos pontos de contato, para identificar a
servicos prestados. melhor estratégia para atingir

. . melhores resultados.
e Conhecer a imagem transmitida em cada

um dos pontos de contato. e Buscar a mudanca de comportamento
dentro das diferentes areas da

4 organizacao, tornando o contato com os
clientes e parceiros mais agradavel e
) ol objetivo.

e Gerar uma imagem positiva da marca e criar uma maior proximidade com oS Seus
clientes e parceiros.
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DETRACTORS PROMOTERS

e Promoters (Promotores): Sdo os clientes entusiasmados, fiéis, gue continuam comprando
de uma empresa e insistem para seus amigos fazerem o mesmo.

e Passives (Neutros): Sao clientes satisfeitos, porem pouco entusiasmados, que podem ser
facilmente seduzidos pelos concorrentes.

e Detractors (Detratores): Séo os clientes insatisfeitos.
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Excedeu as expectativas Enfase continua
menor importancia / maior satisfacdo maior importancia / maior satisfacao
PORTFOLIO DE PRODUTOS
E SERVICOS SAC
EMBALAGEM
ALTO ===
PONTUALIDADE DE
ENTREGA
MEDIO
Menos importante Oportunidades de melhoria
menor importancia / menor satisfacdo maior importancia / menor satisfacdo
ASSISTENCIA TECNICA
BAIXO === ) , .
TRADICAO / HISTORIA .
0 | | |
0 BAIXO MEDIO ALTO 10

NIVEL DE IMPORTANCIA
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REALIZACAO DA
PESQUISA TRATAMENTO
(COLETA DE DOS DADOS
DADOS)

.©00

O

ELABORACAO E
VALIDACAO DO
QUESTIONARIO

ELABORACAOE
ENTREGA DOS
RELATORIOS

DEFINICAO DO

ESCOPO




ENTREGAVEIS

e Relatorio digital;
e Apresentacao presencial;

e Suporte pos-venda.
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