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NPS SPONTANEOUS:

Experiéncia traz resultados,
Nnao O contrario.



Introducao

RESPONDA RAPIDO:
VOCE SABE O QUE SEUS CLIENTES FALAM SOBRE VOCE?

Saber esta resposta é primordial para quem se preocupa com
Customer Experience. E para isso, € importante acompanhar a
jornada de compras e realizar mensuracoes constantes sobre o
nivel de engajamento de todos.

Vocé sabia que uma das métricas mais conhecidas para essa
finalidade é a NPS (Net Promoter Score)? Ela classifica os clientes
em detratores, neutros e promotores, identificando o nivel de
satisfacao nas relagcdes entre clientes e marcas.

O NPS Spontaneous, € a evolugao desse indice.

Ele € uma métrica ainda mais agregadora, por que considera a
espontaneidade do consumidor no momento da avaliagao.
Isso faz com que os resultados sejam ainda mais reais.

Neste E-book, vocé vai entender o que € exatamente NPS
Spontaneous, como medi-lo e ainda o0 que ele pode fazer

pela sua empresa.

Boa leitura!



NPS: O QUE E ISSO?




<

< o VAMOS AS CONTAS?

Na hora de encontrar o indice NPS para uma marca, fazemos o
seguinte calculo:

NPS = % promotores - % detratores

ou

NPS = (no de promotores/no total de respostas) -
(no de detratores no total de respostas) x 100.

Agora, imagine que determinado questionario foi enviado
a 2.000 pessoas, mas apenas metade respondeu,
ou seja 1.000 respostas.

Destas:

700 deram as notas 9 e 10;
100 deram as notas 7 e 8;
200 deram as notas O a 6.

Assim:
NPS = (700/1000) - (200/1000) x 100 = 50.

Nessa situacdo a marca esta com a meédia NPS 50. Ainda da
para melhorar, e muito. Para entender de resultado, temos que
conhecer a zona de classificacao.

Zona Critica=NPS -100a 0

Zona de Aperfeicoamento = NPS 1 a 50
Zona de Qualidade = NPS 51 a75

Zona de Exceléncia = NPS 76 a 100
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NPS SPONTANEOUS:
A REVOLUCAO
DOS DADOS

Agora que vocé ja entendeu como funciona o NPS,
podemos falar sobre o NPS Spontaneous e suas
principais caracteristicas. Vamos [a?

Assim como o NPS comum, o NPS Spontaneous
tem como foco medir o nivel de satisfacao do
consumidor. Mas ai vem a grande diferenga: em
vez de focar na pergunta, ele avalia por meio de
dados nao estruturados.

Como assim? Facil!
Ele considera o modo como as pessoas interagem
com as marcas na internet.

ATRAVES DE:

Redes sociais;

Threads de e-mail;

Sites com foco em receber reclamacgoées
sobre as empresas;

Fale conosco;

Comentarios em sites pessoais.

Para ele, as reacdes e qualquer outra forma de
comunicagao devem ser levadas em conta, por que
séo resultados de sentimentos mais verdadeiros.
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COMOE FEITA
A ANALISE?

Com a ajuda de Big Data e Inteligéncia Artificial, que garantem
um exame mais solido das informacdes.

A ferramenta atribui notas de 0 a 10 na percepcéo de cada
consumidor, analisando todas as interacdes, por meio dos
algoritmos. Se um unico usuério interagir em mais de um
canal, isso também ¢ identificado.

Outro detalhe legal: o NPS Spontaneous consegue reunir
dados que facilitam a identificagédo dos motivos de satisfagéo
ou insatisfacao de cada usuario.

E com isso a marca € capaz de entender melhor quais sao
seus pontos fracos, identificar o que esta dando certo e
melhorar ainda mais a gestao de CX.






DINAMICA
INTELIGENTE

Com o NPS comum, o cliente pode se sentir

" intimidado em dar uma resposta negativa e, com
1SS0, n&o dizer verdadeiramente o que pensa.
Isso é comum acontecer quando as perguntas
séo realizadas pessoalmente e por telefone.

Outra situagao que influencia negativamente,
€ a pessoa ter receio que sua opiniao seja
identificada. E isso pode fazer com que ela

dé uma nota alta, mesmo sentindo o contrario.

Também existem casos em que a avaliacao
e realizada dias apos o atendimento.

Esse delay pode impactar na nota, ja que
facilita o esquecimento da experiéncia.

E tem mais: o engajamento influencia muito
na percepcao da marca.

O NPS Spontaneous acaba com todos esses
problemas. Ele deixa o resultado mais real,
e garante 80% de assertividade sem
conhecimento prévio da marca, uma vez
que analisa todas as reagbes espontaneas
de cada usuario.
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ENTREGA
DE INSIGHTS

E preciso mergulhar fundo, e nesse cenario,
ter uma nota real € uma grande vantagem.

SO assim geramos insights mais ricos, que nos
permitem olhar além, ao analisar as reagdes

e percepcgdes do consumidor.

Tenha uma percepcao completa do seu negaécio.
Com as notas positivas, vocé compreende o que
deve continuar. Com as negativas, o que deve
mudar. E a unido da inteligéncia artificial com

a inteligéncia humana.

VYV Myra

is Mutant



OTIMIZACAO
DE ATENDIMENTO

Dispensa a abordagem direta ao
consumidor e ndo depende que ele
atribua uma nota. Isso é feito com
ajuda de inteligéncia artificial,
entendendo o grande big data que
esses consumidores geram, o que
permite entregar algo real.

Jornada digital nao precisa
ser um bicho de sete cabecas.

O NPS Spontaneous identifica quem sao
0s principais influenciadores, o que fazem
e 0 que falam sobre a marca. Assim, com
0s questionarios eliminados, a avaliacao
fica mais auténtica.

Na Myra temos uma equipe especializada
para que essa consultoria seja feita de
forma estratégica. Estamos sempre
prontos para ajudar nossos clientes a
melhorar a experiéncia.

Aqui é ganha —ganha.
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PROCESSAMENTO
RAPIDO E
SIMULTANEO

Enquanto no NPS comum precisamos
aguardar um tempo até todos
avaliarem, com o NPS Spontaneous o
processo € muito mais rapido. As
tecnologias de automacéo classificam
e mensuram um grande volume de
dados de maneira veloz.

Quer ver s6?

Imagine que uma empresa esta
investindo em acgdes de
entretenimento na época da
pandemia da Covid-19. Durante a
monitoria identificamos um padréo de
ansiedade com relacao a
aglomeracdes no decorrer do evento.
Imediatamente conseguimos reforgar
em nossa comunicacao as medidas
de segurancga adotadas para evitar
essa situagéo, como distanciamento
ou agendamento de experiéncias.
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Em qualquer caso, a estrategia deve
ser muito bem planejada e cada passo
precisa ser dado com muito cuidado
para evitar uma crise. E para isso, é
fundamental saber o que os clientes
estao falando e quais s&o as suas
principais dores. S6 assim a marca
consegquira ter um diagnostico para
oferecer a melhor jornada para os
seus clientes.

Afinal, um cliente que tem uma
reclamacao resolvida de forma rapida
e eficiente, oferece mais chances de
voltar a fazer negdécio com a empresa
e elogia-la para outros consumidores.

Agora, se ele se sente abandonado
pela empresa, as chances da
percepgao negativa se espalhar e
gerar uma crise também crescem.

O indicador ajuda a avaliar essa
percepgcado em todas as agoes da
empresa. Entender isso rapidamente
e fundamental, por que permite
mudar a estratégia, caso seja
necessario, na hora e no

momento certo.

Em um mercado tdo competitivo,
ter acesso a esses privilégios € a
regra do jogo.
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FACILIDADE PARA
O AUMENTO
DE FIDELIDADE

Saber quem sao os consumidores que,
verdadeiramente, estao satisfeitos com

a sua marca ajuda a tracar um planejamento
estratégico para que eles continuem engajados
e se tornem leais. Os resultados gerados a partir
do NPS Spontaneous ajudam nessa missao.

E importante identificar quais agées trazem
resultados. E com isso saber como continuar
agindo. Os dados gerados pelo software
permitem conhecer melhor a persona, seus
desejos e suas dores. Assim, fica mais facil ter
insights para fazer promogoes, ofertas ou
lancamento de novos produtos e servigos.




SAIA NA FRENTE
COM A ANALISE
DA CONCORRENCIA

A gente alerta o que a concorréncia anda
o0 fazendo.Com o NPS Spontaneous vocé
tem acesso aos numeros dos seus principais

, concorrentes e quais sdo 0s maiores
motivos de insatisfacao.
Assim, vocé consegue estipular metas
de melhorias e investir em estratégias
XTIk de diferenciagao.
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COMPATIVEL COM
VARIOS SEGMENTOS

Telecomunicacao, Varejo, Seguros, Saude,
Farmacéutico, Tecnologia? Nao importa.

O NPS Spontaneous é compativel com
empresas de varios tamanhos e segmentos.

Descubra o que ele pode fazer pela sua empresa.
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Chegou a hora de classificar seus clientes.
Quem sao eles?

Detratores, neutros e promotores.
Para cada um, um caminho diferente:

Promotores:

A ideia @ manter esse cliente fiel e engajado. E
gquem nao gosta de um mimo? Que tal mandar um
Ingresso para o cinema, uma carta dizendo como
e bom té-lo na empresa?

Neutro:

Para quem esta no meio do caminho, é importante
ter cuidado. Surpreender o cliente de forma
positiva evita que ele vire um detrator.

Detrator:

Atencgao! Turbuléncia a vista. Ou néo.

Lidar com detratores pode ser um grande desafio.
Mas aqui o foco deve ser o resgate.



ldentifique as 5 reclamag6es mais recorrentes
entre eles.

Crie estratégias especificas para modificar a
percepcéo de cada uma delas.

Tenha em mente que, algumas vezes, elas
podem envolver treinamento dos colaboradores
da empresa, mudancga de cultura ou
investimento em novas tecnologias.
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NOS FAZEMOS A
REVOLUCAO ACONTECER.

Recentemente, iniciamos o processo do NPS
Spontaneous em uma empresa do mercado de
telecomunicagdes e vamos contar um pouco como
estamos fazendo isso.

Primeiro, comecamos com 0 N0Sso squad:

Mapeamos a causa raiz com diagndéstico voltado
para negocio e comportamento do cliente;

Elaboramos a jornada dos influenciadores digitais
da marca e seus comentarios positivos e negativos
sobre a empresa;

Desenvolvemos um plano de acao considerando
a cadeia de valor da marca e com foco em
aumentar a quantidade de promotores;

Gerenciamos esse plano por meio do
monitoramento com a equipe de colaboradores
do cliente;

Acompanhamos os resultados de forma constante
para garantir os impactos positivos.
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Todo esse processo € feito em conjunto com a
equipe do cliente para gerar resultados esperados.
Ndo adianta ter um plano em mé&os, mas nao saber a
melhor forma de coloca-lo em pratica.

Aqui € menos bla e mais vai la e faz!

Apods a analise incentivamos acdes de:

Comunicacao;

Treinamento;

Revisao de processos e politicas;
Atuacao preventiva;
Direcionamento para produtos.







V Myra

iIs Mutant

Conclusao

BEM-VINDO A ERA DO CLIENTE.

Ter atencéo a experiéncia do consumidor ja é
importante e sera cada vez mais essencial no
futuro. E quem n&o se preocupar em oferecer
uma boa experiéncia esta fadado a perder
espago para a concorréncia.

Agora que vocé ja conhece todas as vantagens
do NPS Spontaneous, que tal ter percepgoes
mais positivas dos clientes e se manter cada vez
mais relevante no mercado?

A sua empresa merece o melhor direcionamento
e apoio para acelerar resultados. Estamos
prontos para te ajudar.

Vem com a gente?

Acompanhe a Myra nas redes sociais:

B @myrabr
@ @myraoficial

WWWwW.myrabr.com

)
O

LIVETO
LEARN.



