PESQUISA DE SATISFACAO - 2025
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NPS — NET PROMOTER SCORE

AMBICAMP

EM 2025 A AMBICAMP MANTEM A INOVACAO OCORRIDA EM 2024 NO PROCESSO DA PESQUISA DE
SATISFACAO ANUAL DE CLIENTES A EXEMPLO DAS MAIORES EMPRESAS DO MUNDO .

Como as maiores empresas do mundo medem a satisfacdo de seus clientes?

O questionario Net Promoter Score (NPS) tem como objetivo medir a satisfacdo e a fidelidade dos
clientes com as empresas!

A pesquisa é feita atraves de uma uUnica questdo, que investiga a probabilidade de renovacao do
contrato (manter a compra) e a probabilidade de indicar / recomendar os servigcos prestados para
outra empresa.
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“POR FAVOR, INDIQUE ABAIXO SUA SATISFACAO REFERENTE AO
SERVICO PRESTADO PELA AMBICAMP:”

Nesta pergunta, pede-se que os clientes classifiquem suas respostas em
uma escala de 0 a 10, sendo 0 “extremamente baixa” e 10 “extremamente
alta”, A partir das respostas, os clientes sao divididos em 3 categorias:

De 1 a 6 = Detratores — clientes insatisfeitos que podem prejudicar sua
marca por meio de testemunhos negativos

De 7 a 8 = Passivos — clientes satisfeitos, mas indiferentes, que poderiam
ser facilmente seduzidos pela concorréncia

De 9 a 10 = Promotores — clientes leais que continuardo comprando e
recomendando sua marca para terceiros
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NPS - O QUE E?

POR QUE CALCULAR O NPS?

O sistema NPS vai além do teste de satisfacdo de um cliente com
uma empresa. Ele avalia se um cliente gosta tanto de uma marca a
ponto de a recomendar para outras pessoas. Em outras palavras,
essa pessoa mostra que nao esta simplesmente "satisfeita" com a
empresa quando a recomenda para outras pessoas, divulgando os
servicos dela de maneira eficaz.

COMO CALCULAR O NPS?

Basicamente, a pontuacao do Net Promoter Score é a porcentagem de
detratores subtraida

da porcentagem de promotores.

Para calcular o NPS, baixe as respostas do seu questionario em uma
planilha do Excel. Identifique os promotores, neutros e detratores,
somando o total de respostas de cada classificagao. Em seguida, utilize
a formula:

NPS = % PROMOTORES - % DETRATORES

TOTAL DE RESPONDENIES~
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NPS — AVALIACAO

Apos o calculo do indice, € fundamental classificar o nUmero obtido. De nada serviria ter um NPS avulso, sem entender o
gue o resultado de todo essa pesquisa significa. E possivel deduzir que quanto maior o Net Promoter Score, melhor é o
cenario encontrado. Mas para além do resultado ideal, € importante entender qual a a realidade atual do seu negocio.

Para isso, a metodologia determina zonas de classificacao:
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Zona de Exceléncia (75 a 100)
Zona de Qualidade (50 a 74)
Zona de Aperfeicoamento (O a 49)

Zona Critica (-100 a -1)




NPS — EVIDENCIAS
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Abaixo, temos a evidéncia das respostas coletadas diretamente da plataforma:

Por favor, indique abaixo sua satisfacao referente ao servico prestado pela AMBICAMP:
49 respostas
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NPS — RESULTADO AMBICAMP
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DETRATORES:

Nao foram identificados clientes nesta categoria.

DETRATORES
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NPS — RESULTADO AMBICAMP
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PASSIVOS:

Foram identificados 2 clientes nesta categoria , cuja analise dos motivos ja foi realizada e
esta perfeitamente dentro do esperado.

PASSIVOS




NPS — RESULTADO AMBICAMP
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PROMOTORES:

Foram identificados 47 clientes nesta categoria o que representa uma indicacao
excelente do resulto da pesquisa , onde podemos observar que o empenho em atender
com exceléncia a necessidade do cliente continua sendo a caracteristica mais percebida

e reconhecida pelos clientes da AMBICAMP.

PROMOTORES
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NPS — RESULTADO AMBICAMP | 2025
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DETRATORES PASSIVOS PROMOTORES
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Net Promoter Score e NPS s8o marcas registradas da Bain & Company, Inc., Fred Reichheld e Satmetrix Systems, Inc.




NPS — COMPARATIVO 20/24/25
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Nos ultimos trés anos (2023, 2024 e 2025), registramos um aumento de 10 pontos no
NPS. Esse avanco reflete nosso compromisso continuo com a exceléncia, a melhoria
constante dos processos e o0 desenvolvimento da nossa expertise para oferecer a melhor

experiéncia aos nossos clientes
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4100 100 -100 100 Net Promoter Score e NPS sdo marcas registradas da Bain & Company, Inc., Fred Reichheld e Satmetrix Systems, Inc
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SATISFACAO COM EQUIPE DE COLETA

AVALIACAO DA PERFORMANCE
DA EQUIPE DE COLETA - 2024

BOM
0.7%

Os resultados da equipe de
coleta demonstram um alto
nivel de satisfacao por
parte dos clientes.

Do total de avaliactes
recebidas, 3088 foram
'‘Otimo’, 10 foram 'Bom' e
apenas 2 'Regular’.

Esses numeros refletem a
qualidade e o empenho da
equipe em oferecer um
servico de exceléncia.
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REFLEXAO - 2025

Quando o cliente gosta do seu
trabalho, vocé é bom...

Quando o cliente retorna, vOCE €é
profissional...

Quando o cliente te indica, vOCEé € 0
melhor ...

Pelo resultado obtido, somos 0s
melhores ...
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