
NPS e CX: A voz do cliente na
nova era omnichannel



A ERA DO CLIENTE



POR QUE QUEREMOS CLIENTES FIÉIS?

● Maior frequência

● Compram produtos e serviços adicionais

● Indicam amigos e parentes

● Fazem críticas construtivas

● Custam menos para servir

● São menos sensíveis aos preços



O QUE É O NPS?



POR QUE SURGIU O NPS?

● Simplificar a coleta de pesquisa

● Aumentar a relevância estatística

● Habilitar a voz do cliente de forma recorrente

● Gerar métrica recorrente de satisfação



COMO CALCULAR O NPS?



ONDE USAR?
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