PESQUISA SATISFACAO, APLICABILIDADE e EFETIVIDADE

Relatorio Nacional

‘ Brasilia, Julho de 2015



OBJETIVO GERAL

£

Avaliar a satisfacdo com os instrumentos de atendimento, alem da
aplicabilidade e da efetividade de seus conteudos junto aos clientes

atendidos nos projetos territoriais e setoriais do Sistema Sebrae em 2014.




METODO

Pesquisa Quantitativa.
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TECNICA

Sistema CATI (Pesquisa telefonica).



UNIVERSO




CARACTERISTICA DO PUBLICO

A

Empresarios e

I3

Potencias Empresarios das
, 27 Unidades da Federacéao.
|




AMOSTRA
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Ao todo foram realizadas 29.667 entrevistas.

Projetos avaliados: 1.307
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Para corrigir distor¢cdes do tamanho da amostra em relacéo ao

Universo, a base de dados foi ponderada.




PERIODO DE REALIZACAO

DAS ENTREVISTAS
N

De 06/05/2015 a 10/07/2015.

Tratamento dos dados: software de estatistica SPSS®



DADOS DA AMOSTRA
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AO DA AMOSTRA

Total : 29.667

COMPOSI

Unidade da  Federacao

Os resultados foram ponderados o
AM (985)

segundo a quantidade de A
. 1.090
clientes s S )

” PB (1.057)
por projeto WPE (1.090)
' 'VAL (625)
SE (315)
ATlER) BA (1042)

DF (549
6 (549)

! (1.350)
O mapa ao lado ilustra a

distribuicéo das entrevistas em ,ES (608)
relacdo a Unidade da Federacao. @ #RJ (1.737)

SC (996)



O(a) Sr(a) for atendido(a) ou participou de atividades do Sebrae em

20147 (ESP-RU)

Sim, foi atendido em 2014

Brasi|

Graficos por regiao

N&o, mas ja foi atendido
em outros anos Nunca foi atendido

pelo SEBRAE



Das atividades gue eu vou citar, em guais o(a) Sr(a) participou
em 20147

Orientacao dos atendentes do
SEBRAE ou recebeu materiais
informativos do SEBRAE

Brasil .
(presencialmente, por telefone, pela

internet e por e-mail)

Graficos por regiao

Palestras, seminarios
ou oficinas

Cursos (presenciais
ou a distancia)

Consultoria
(gerenciais,
tecnoldgicas, plano
de negocio, etc...)

Feiras ou eventos
do SEBRAE (como
expositor ou
visitante, ou
rodadas de negocio




CURSOS




Cursos: Satisfacao

Qual a sua satisfacao de 0 a 10 com os Cursos do SEBRAE que o(a) Sr(a) participou em

2014, onde zero significa “Totalmente insatisfeito” e dez significa nlotalmente satisfeitoo

Notas Altas (9 e 10)

Brasil

Graficos por regiao

Notas Médias (7 e 8)

Notas Baixas (0 a 6) N3o sabe /

N&o respondeu



Cursos: Aplicabilidade
Que nota de 0 a 10 o(a) Sr(a) daria para a aplicabilidade desses conhecimentos

adquiridos nos Cursos? Onde zero significa "Nao pos nada em pratica” e dez significa
POS todos 0S conhecimentos em praticao

Notas Altas (9 e 10)

Brasil

Graficos por regiao

Notas Médias (7 e 8)

Notas Baixas (0 a 6)

N&o sabe /
N&o respondeu




Cursos: Efetividade (resultados
E que nota de 0 a 10 o(a) Sr(a) daria para os Cursos do SEBRAE, quanto aos resultados

para VoCce ou sua empresa? Onde zero significa “Nao deram os resultados” e dez
significa "Superaram oS resultadosn %

Notas Altas (9 e 10)

Brasil

Graficos por regiao

Notas Médias (7 e 8)

Notas Baixas (0 a 6)

N&o sabe /
N&o respondeu




PALESTRAS,/SEI\/IINARIOS ou
- OEICINAS,




Palestras, Seminarios ou Oficinas d Satisfacao

Qual a sua satisfacao de 0 a 10 com as Palestras, Seminarios ou Oficinas do SEBRAE
gue o(a) Sr(a) participou em 2014, onde zero significa “Totalmente insatisfeito” e dez
significa nfotalmente satisfeitoo

Notas Altas (9 e 10)

Brasil

Graficos por regiao

Notas Médias (7 e 8)

Notas Baixas (0 a 6)
Nao sabe /

N&o respondeu



Palestras, Seminarios ou Oficinas d Aplicabilidade
Que nota de 0 a 10 o(a) Sr(a) daria para a aplicabilidade desses conhecimentos

adquiridos nas Palestras, Seminarios ou Oficinas ? Onde zero significa "Nao pos nada
em pratica” e dez significa "Pos todos 0S conhecimentos em pratican -

Notas Altas (9 e 10)

Brasil

Graficos por regiao

Notas Médias (7 e 8)

Notas Baixas (0 a 6)

N&o sabe /
Nao respondeu



Palestras, Seminarios ou Oficinas d Efetividade
E que nota de 0 a 10 o(a) Sr(a) daria para as Palestras, Seminarios ou Oficinas do

SEBRAE, quanto aos resultados para vocé ou sua empresa? Onde zero significa “Nao
deram os resultados” e dez significa “Superaram os resultadosn

Notas Altas (9 e 10)

Brasil

Graficos por regiao

Notas Médias (7 e 8)

Notas Baixas (0 a 6)

N&o sabe /
N&o respondeu



CONSULTORIAS
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Consultorias:  Satisfacéo
Qual a sua satisfacao de 0 a 10 com a Consultoria do SEBRAE que o(a) Sr(a) participou

em 2014, onde zero significa “Totalmente insatisfeito™ e dez significa nfotalmente
satisfeItoo

Notas Altas (9 e 10)

Brasil

Graficos por regiao

Notas Médias (7 e 8)

Notas Baixas (0 a 6)

N&o sabe /
Nao respondeu



Consultorias:  Aplicabilidade
Que nota de 0 a 10 o(a) Sr(a) daria para a aplicabilidade desses conhecimentos

adquiridos na Consultoria? Onde zero significa "Nao pos nada em pratica” e dez significa
POS todos 0S conhecimentos em praticao

Notas Altas (9 e 10)

Brasi|

Graficos por regiao

Notas Médias (7 e 8)

Notas Baixas (0 a 6)

N&o sabe /
Nao respondeu



Consultorias: Efetividade (resultados

E que nota de 0 a 10 o(a) Sr(a) daria para a Consultoria do SEBRAE, guanto acs

resultados para vocé ou sua empresa? Onde zero significa “Nao deram os resultados™ e

d-e z: st GuUPEr&rantas resultadoso
Notas Altas (9 e 10)

Brasil

Graficos por regiao

Notas Médias (7 e 8)

Notas Baixas (0 a 6)

N&o sabe /
N&o respondeu
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Feiras / Eventos do SEBRAE: Satisfacao

Qual a sua satisfacao de 0 a 10 com as Feiras ou Eventos do SEBRAE gque o(a) Sr(a)

participou em 2014, onde zero significa "Totalmente insatisfeito” e dez significa
nlotalmente satisfeitoo

Notas Altas (9 e 10)

Brasil

Graficos por regiao

Notas Médias (7 e 8)

Notas Baixas (0 a 6) N&o sabe /

Nao respondeu



Feiras / Eventos do SEBRAE: Aplicabilidade

Que nota de 0 a 10 o(a) Sr(a) daria para a aplicabilidade desses conhecimentos

adquiridos nas Feiras ou Eventos? Onde zero significa "Néao pos nada em pratica” e dez
significa iPOS todoS 0S conhecimentos em praticao

Notas Altas (9 e 10)

Brasil

Graficos por regiao

Notas Médias (7 e 8)

Notas Baixas (0 a 6)

N&o sabe /
N&o respondeu



Feiras / Eventos do SEBRAE: Efetividade

E que nota de 0 a 10 o(a) Sr(a) daria para as Feiras ou Eventos do SEBRAE, quanto aos

resultados para voceé ou sua empresa? Onde zero significa "Nao deram 0s resultados™ e
dez significa riSuperaram os resultadoso -

Notas Altas (9 e 10)

Brasil

Graficos por regiao

Notas Médias (7 e 8)

Notas Baixas (0 a 6)

N&o sabe /
N&o respondeu






Orientacao / Materiais do SEBRAE: Satisfacao

Qual a sua satisfacao de 0 a 10 com as Orientacoes € os Materiais do SEBRAE gue o(a)

Sr(a) participou em 2014, onde zero significa “Totalmente insatisfeito” e dez significa
nlotalmente satisfeitoo

Notas Altas (9 e 10)

Brasil

Graficos por regiao

Notas Médias (7 e 8)

Notas Baixas (0 a 6)

N&o sabe /
N&o respondeu



Orientacao / Materiais do SEBRAE: Aplicabilidade

Que nota de 0 a 10 o(a) Sr(a) daria para a aplicabilidade desses conhecimentos

adquiridos nas Orientacoes e 6s Materiais? Onde zero significa "Nao pos nada em
pratica” e dez significa fiP0s todos 0Ss conhecimentos em praticao -

Notas Altas (9 e 10)

Brasi|

Graficos por regiao
Notas Médias (7 e 8) =

Notas Baixas (0 a 6)
N&o sabe /
Nao respondeu



Orientacao / Materiais do SEBRAE: Efetividade

E que nota de 0 a 10 o(a) Sr(a) daria para as Orientacoes e os Materiais do SEBRAE,

guanto aos resultados para voceé ou sua empresa? Onde zero significa "Nao deram oS
resultados® e d-e z: ;s I GUPEr&rantas refultadoso

Notas Altas (9 e 10)

Brasil

Graficos por regiao

Notas Médias (7 e 8)

Nao sabe /

Notas Baixas (0 a 6) N&o respondeu







SATISFACAO
Notas médias

Cursos

Palestras, BraSiI

seminarios ou P o
S el Graficos por regiao

Feiras ou eventos

Consultorias

Orientacao / Materiais



Q

AE l IC AB| IDA%E

'J

.‘)

| . 'b‘ >



APLICABILIDADE

Palestras, BraSII

seminarios ou
oficinas

Cursos

Graficos por regiao

Feiras ou eventos

Consultorias

Orientacao / Materiais



EFETIVIDADEY RESUIETADOS
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EFETIVIDADE / RESULTADOS

Notas médias

Cursos

S Brasil
s em?neésrti roasS ou ra's I

oficinas e -
Graficos por regiao

Feiras ou eventos

Orientacao / Materiais






AVALIACAO MEDIA

Satisfacéo, Aplicabilidade e Efetividade

Satisfacao

Brasil|

Graficos por regiao

Aplicabilidade
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- Servigcos do SEBRAE em 2014

Qual a sua satisfacao geral com os servicos do SEBRAE em 20147
De zero a dez onde zero significa “Totalmente insatisfeito™ e dez significa
nlotalmente satisfeitoo

Satisfacao Geral

Notas Altas (9 e 10)

Brasil

Graficos por regiao

Notas Médias (7 e 8)

Notas Baixas (0 a 6)
N&o sabe /

N&o respondeu




87

RECOMENDACAO DO SEBRAE

NPS (Net Promoter Score)



