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Entenda como o
NPS pode apoiar a
sua empresa na
oferta de servigos
de exceléncia

Com o Net Promoter Score, fica
mais fdcil trabalhar pela evolugdo
continua da assisténcia prestada
aos nossos clientes.

Mas, vocé sabe qual é o objetivo
dessa pesquisa?

Entende como os resultados podem
contribuir para o aprimoramento dos
processos em sua empresa e para a
fidelizagdo dos nossos clientes?

Confira, neste material, tudo o que
vocé precisa saber sobre a
metodologia de pesquisa.




Oqueéo
Net Promoter Score (NPS)?

O Net Promoter Score (NPS) é uma metodologia de pesquisa
criada para mensurar a experiéncia dos clientes ao utilizar
um determinado servi¢o ou receber um atendimento.

Reconhecido internacionalmente, o NPS é amplamente
utilizado e tem substituido as tradicionais pesquisas de
satisfacdo por ser um método simples e eficaz de avaliagdo
do desempenho de uma institui¢do e identificagdo de
oportunidades de melhoria em seus processos.
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0 que podemos considerar
como a experiéncia do cliente?

A experiéncia do cliente engloba todas as interagdes do publico
com uma empresa durante a prestagdo de um servico.

No caso da Unimed-BH, a experiéncia se dd, por exemplo, desde
o momento em que o cliente busca uma unidade assistencial
para ser atendido. Desta forma, o acolhimento e as orientagoes
que recebe, a aparéncia do local, a postura dos profissionais da
institui¢cdo e a forma como o atendimento é realizado sdo
fundamentais para uma boa percep¢ao sobre o cuidado ofertado
em nossos servicos proprios e credenciados.

Portanto, para promover uma boa experiéncia em salde, além
da expertise da equipe assistencial é preciso que os
colaboradores das dreas administrativas e de apoio também
estejam empenhados em possibilitar ao cliente a melhor
vivéncia possivel durante sua permanéncia na unidade.
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Como funciona a pesquisa?

Ao final dos atendimentos realizados em toda a rede
assistencial Unimed-BH, uma amostragem de clientes recebe,
via e-mail e/ou SMS, uma Unica pergunta a ser respondida:
“Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé recomendaria o
'NOME DO SERVICO (clinica, hospital, laboratério, entre outros)'
para um amigo ou familiar?

Apds a avaliag¢do do cliente com uma nota de 0 a 10, ele pode
comentar o que motivou a sua avaliag¢do preenchendo o campo
disponivel com o detalhamento de todos os pontos importantes
observados em sua permanéncia no servigo de saide em
questao.
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Como o NPS pode apoiar um
servi¢o no aprimoramento de
seus processos?

A partir da andlise das percepgdes do publico sobre os

servicos oferecidos por uma de nossas unidades assistenciais, a
Cooperativa e os prestadores tém acesso a importantes insumos
para a identificacdo de pontos de melhoria no trabalho realizado.

Assim, é possivel elaborar planos de a¢do que contribuam para a
corre¢do de possiveis falhas em processos e, ainda, para a criagdo
de diferenciais competitivos fundamentais para a
sustentabilidade do negdcio no mercado.

Tendo em vista o cendrio complexo em que estamos inseridos com
crescente concorréncia em nossa drea de atuagdo, € esse trabalho
continuo que nos permitird seguir avangando, rumo a exceléncia.




0 as respostas
apesquisasdo - yps -
classificadas?
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Sao considerados 'Clientes Detratores’, os que registram
notas de 0 a 6 a experiéncia com o servigo prestado.

As opinides desse grupo de clientes devem ser tratadas com aten¢do
especial, visto que demonstraram insatisfacdo e podem contribuir, por
meio de suas criticas, com a adequagdo de possiveis falhas em
processos.

Os 'Clientes Neutros' sao os que ddo notas 7 ou 8 ao servigo.

Podemos considerar que, apesar de satisfeitos, esses clientes ndo foram
surpreendidos com o atendimento recebido. Dessa forma, é importante
trabalhar pela melhoria da percepgao dessas pessoas fazendo com que
identifiquem diferenciais relevantes no servico prestado para que ndo
estejam suscetiveis a escolha de uma nova institui¢do a qualquer
momento.

Clientes "Promotores’ sdo os que qualificam o atendimento
recebido com notas 9 ou 10.

Estes sdo os clientes realmente satisfeitos com o servigo contratado. Por
isso, geralmente recomendam a institui¢do em que foram atendidos aos
seus contatos por se orgulharem da experiéncia que tiveram. Esse grupo
também merece atengdo visto que tém o potencial de se fidelizarem a
marca em questdo podendo atuar como multiplicadores dos atributos
positivos entregues pela empresa.
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E a nota geral de um servigo?
Como é calculada?

O cdlculo do NPS é simples. Apds o recebimento das opinides dos
clientes sobre o servico, é feito o cdlculo de representatividade
(%) da quantidade de clientes promotores, neutros e detratores da
instituigdo.

A partir deste resultado é possivel chegar ao ndmero absoluto
que representard a nota do NPS:

Quantidade de clientes uantidade de clientes __
promotores (%) ™ detratores (%) =
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NPS
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s de
assificacao

As notas do NPS podem
variar de -100 a 100.

IMPORTANTE:

1
ZONA DE EXCELENCIA:

75 potuce 76 =100

2

ZONA DE QUALIDADE:

- piats 6175

0 rrtie 1=50
4 s
ZONA CRITICA:
i =100 a 0
-100

(ou zonas de NPS)

3
QNA DE APERFEICOAMENTO:
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As empresas nesta zona sdo referéncias em experiéncia
do cliente no mundo. Poucas jd conseguiram alcancar
esse nimero. Atingir um NPS de 100 é um grande
desafio! Por isso ndo deve ser s6 “ter um NPS de 100”.

As empresas nesta faixa demonstram ter uma
preocupagdo em oferecer uma experiéncia positiva para
os seus clientes, fazendo com que o ndmero de
promotores seja superior ao de detratores. A partir
dessa zona torna-se cada vez mais dificil evoluir o NPS,
uma vez que os valores jd sGo considerados altos.

Nessa faixa as empresas possuem nimeros de
promotores bem parecidos. Caso isso seja trabalhado,
ela terd grande possibilidade de crescer sua nota. Essa
€ a zona na qual pode ser mais fdcil aumentar o NPS
dado que o valor atual ¢ baixo.

As empresas que se encontram nessa faixa possuem
mais clientes detratores do que promotores. Hd,
portanto, uma tendéncia de queda progressiva do NPS
ao longo dos anos dado que clientes detratores
recomendam negativamente a empresa para amigos
ou familiares.

E algo urgente, caso sua empresa ndo tome agdes para
melhoria da experiéncia, de forma continua, seus
clientes deixardo de fazer negdcios com sua marca,
irGo procurar a concorréncia e recomendardo
negativamente cada vez mais sua marca.
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Onde consultar as campanhas
da pesquisa e analisar os
resultados obtidos?

O NPS é realizado em uma ferramenta prépria desenvolvida
pela Unimed-BH que pode ser acessada no Portal do Prestador
(www.unimedbh.com.br/prestadores). Caso ndo tenha acesso ao
site, fale com seu Analista de Relacionamento da Geréncia de
Rede.

No portal, basta selecionar a op¢do 'Pesquisa NPS' na barra
'Sistemas’, disponivel no final da pdgina inicial.

Para mais informagdes sobre o NPS e a avaliagdo dos resultados
da pesquisa, vocé também pode conferir o manual que
publicamos no menu 'Normas e Orientagoes’, item 'Manuais'.
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Quer saber mais sobre o NPS?

Em caso de ddvidas, registre uma solicita¢do via Fala
Prestador - motivo ‘NPS - Ddvidas'.

Se preciso, sinta-se a vontade para falar com o seu Analista de
Relacionamento da Geréncia de Rede sobre o assunto.

Nossa equipe estard a disposi¢do para apoid-los na utiliza¢do da
metodologia que contribuird para evoluirmos cada vez mais na
oferta do melhor cuidado aos nossos clientes.
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