
Evolução NPS Lojas Piloto

Criação de um Processo de VOC & NPS
Problema
• Falta de informações relativamente ao feedback do cliente para alimentar iniciativas de 

marketing e vendas 
• Incapacidade de avaliar o sucesso das diferentes abordagens usadas em cada loja

Causas raiz
• Ausência de um processo de VOC robusto, estruturado e regular
• Ausência de métricas para medir a satisfação do cliente com relação à qualidade do 

serviço
• Realização ad-hoc de questionários externos sem perguntas orientadas para a melhoria 

Abordagem de Solução
• Introdução de um Sistema NPS - Net Promotor Score transacional nas lojas e inclusão do 

indicador nas rotinas de KAIZEN™ Diário das equipas
• Foco no cliente nos processos redesenhados
• Criação e implementação de questionário Voz do Cliente (VOC - Voice of the Customer) 

em ambiente real com 119 respostas
• Criação de um processo cíclico de melhorias resultantes do processo Voz do Cliente
Benefícios

IMAGENS ANTES

IMAGENS DEPOIS

Velocidade 
Entrega

43%

Preço
45%

O que pode trazer novos clientes à empresa?

Receção / Envio de 
correio / encomendas

Pagamentos Diversos Inexistência de Filas Existência de Espaços 
dinâmicos com Wi-Fi

Necessidade Conforto

Recolha Dados 
NPS + VOC

Implementação 
e follow-up Análise

Workshop para 
Definição Ações 

de Melhoria

VOC 
Ciclo Semi-

Anual

Valor Base Média Valor
Máximo

∆ Valor
Médio

∆ Valor
Máximo

NPS
(por período de 
análise)

74% 77% 82%
(20-26/06) + 3 p.p. + 8 p.p.

Vendas
(por período de 
análise)

617 028 € 749 794 € 901 191 € + 21 % + 46%

Número de 
Clientes 1659 1571 1488 - 5% - 10%

Evolução NPS→ Vendas

NPS
(por período de 
análise)

42% 46% 57%
(20-26/06) + 4 p.p. + 15 p.p.

Vendas
(por período de 
análise)

213 726 € 253 814 € 410 018 €
(20-26/06) + 19% + 92%

Número de 
Clientes 1820 1236 1421 - 32% - 22%
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Loja com Medição 
de NPS

Exemplos de 
Entrevistas a 

Clientes realizadas 
através de uma 

análise VOC
(2018)

Inexistência de 
uma forma 

estruturada de 
escutar o VOC

Clientes que deram 
feedback positivo à 

empresa como 
marca
(2018)
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NPS Cabo Ruivo NPS Torres Vedras

Média = 
46%

Média = 
77%

NPS Loja A NPS Loja B

Processo cíclico para 
implementação de melhorias
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