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Indices de Satisfacdo das Empresas com o Sistema IndUstria 2009

Sumario Executivo

Entre 2007 e 2009, a satisfacdo dos empresarios com o Sistema Industria melhorou significativa-
mente. Os indices de satisfacao cresceram acima da margem de erro para todas as entidades, exceto
para o IEL que cresceu apenas 0,7 pontos (0,9%). O crescimento foi mais notavel para a CNI e Fede-
ragdes, mas SESI e SENAI continuaram apresentando os melhores indicadores.

E importante ressaltar que no caso do SESI, SENAI e IEL, o indicador ndo retrata a satisfacdo com
as institui¢cdes nacionais, mas as médias das avaliacOes estaduais.

Ao se considerar o painel comparavel, ou seja, apenas as empresas que participaram das duas
pesquisas, a melhora na satisfagdo persiste, mas com menor intensidade. Apenas SESI e SENAI
registraram crescimento no indicador acima da margem de erro e no caso da CNI o indice recuou
0,8 pontos (1,3%).

A melhora na satisfagdo com o Sistema Industria deveu-se a percepcdo das pequenas e médias
empresas. No caso das grandes houve uma redugdo na satisfagdo com as entidades, a excecao das
FederagGes, cujo indice aumentou.

Geograficamente a melhora foi mais acentuada na regido Norte. Essa regido registrou o maior cres-
cimento para todos os cinco indices: CNI, Federacdes, SESI, SENAI e IEL. Nao obstante, o resultado
deve ser considerado com cautela, dado que a amostra da regido praticamente dobrou em relacao
a pesquisa anterior. No outro extremo tem-se a regido Centro-Oeste, que registrou queda nos indi-
ces, a exce¢do do indice da CNI.

INDICES DE SATISFAGAO DAS EMPRESAS COM O SISTEMA INDUSTRIA 2009 | 9
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1 Satisfagdo com o Sistema IndUstria

O indice de satisfagdo aumentou significativa- Gréfico 1 — Indicador de Satisfacao
mente para todas as entidades, a excecdo do Sistema Industria (%)
IEL, cujo aumento foi de apenas 0,9%.

E importante ressaltar, contudo, que diferen-

temente da CNI, as avaliacdes das demais
entidades pelos empresarios levam em conta
as especificidades estaduais. Ou seja, o resul-
tado agregado para o SENAI, por exemplo,
¢ a média para os SENAIs regionais e ndo a

avaliacdo do SENAI Nacional. O mesmo é ver- Federagses sEs SENA
dade para o SESI, IEL e Federacdes.

2007 W 2009
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2 CNI

O indice de satisfagao com a CNI aumentou
de 67,3, em 2007, para 71,2, em 2009.
Avaliando-se os resultados por porte de
empresa, verificou-se que o crescimento da
satisfacdo das empresas com a CNI deveu-se
a percepcao dos empresarios das pequenas
e, sobretudo, das médias empresas. O indice
relativo as grandes empresas manteve-se
praticamente constante.

Na comparacao entre as regides do pais, cha-
mou atengdo a melhora registrada na regiao
Norte, cujo indice passou de 60,2 para 75,2, ou
seja, um aumento de 15 pontos ou 25%. Con-
sequentemente, o indice da regido Norte, que
na pesquisa de 2007 s6 ndo era menor que o
da regido Centro-Oeste, passou a ser o maior
entre as regides geograficas.

As regides Nordeste e Sudeste também apre-
sentaram indicadores acima da média nacio-
nal, além de registrarem crescimento no
periodo avaliado. A regido Sul ndo apresen-
tou variagdo no indicador e a Centro-Oeste
apresentou a pior avaliagao da CNI, ainda
que na comparagao com 2007 o indice tenha
crescido 11,2%.

— Sistema
CNI:indistria-

Gréfico 2 — Indice de Satisfacao CNI (%)
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2007 W 2009

Tabela 1 — indice de Satisfagao
por Regioes - CNI

2007 2009 Var. abs. Var. %

Brasil 67,3 1,2 39 5,9%
N 60,2 75,2 15,0 25,0%

NE 70,7 73,1 2,4 3,3%
SE 68,8 73,5 4,7 6,8%

S 68,1 68,2 0,1 0,1%

co 58,3 64,8 6,5 11,2%

Nota: No caso da CNI nio foi possivel construir indices de satis-
fagio por estados ou setores de atividades devido ao baixo percen-
tual de empresas que responderam as questoes sobre satisfacio
com relacdo a CNI.

INDICES DE SATISFAGAQ DAS EMPRESAS COM O SISTEMA INDUSTRIA 2009 | 1 3






3 Federagdes de Industria

Na média nacional, o indice de satisfacao
com as Federagdes de Industria aumentou de
68,6 para 71,9 entre 2007 e 2009. Note-se que
houve crescimento nos indices dos trés por-
tes de empresa. As grandes empresas apre-
sentaram o maior indice: 75,3 contra 72,8 das
médias e 71,6 das pequenas.

Em termos geogréficos o destaque é a regido
Norte, cujo indice cresceu 13% e alcangou a
marca de 76,9, a maior dentre as regides do
pais. As regides Sul e Centro-Oeste pratica-
mente mantiveram o mesmo nivel de satisfa-
¢do. No caso da regido Centro-Oeste, chamou
atengdo a variacdo negativa, ainda que dentro
da margem de erro. Essa regido continuou
sendo a com menor nivel de satisfacdo das
empresas com as Federagoes.

Entre os 26 estados e o Distrito Federal, foi
possivel construir indices de satisfagdo para
18 Federagdes de Industria. O destaque coube
as Federacoes dos estados do Acre e do Rio
Grande do Norte, com indices superiores a 80.
Em seguida tém-se as Federacdes de Rondo-
nia, Espirito Santo e Maranhao.

— Sistema
CNI:indistria-

Grafico 3 — Indice de Satisfagdo - Federagdes
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Tabela 2 — indice de Satisfacao
por Regides - Federacgoes

2007 2009 Var. abs. Var. %

Brasil 68,6 71,9 33 4,8%
N 68,0 76,9 8,9 13,0%

NE 70,1 74,7 4,6 6,5%
SE 70,2 73,9 37 5,3%

S 68,3 68,7 0,4 0,6%

co 66,9 66,1 0,8 -1,3%

Grafico 4 — Indice de Satisfagdo 2009 - Federagdes
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Foram omitidos do grifico os estados com margem de erro abaixo
da desejivel.
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4 SESI

O indice de satisfacdo com o SESI aumen-
tou de 72,9 para 75,7 entre 2007 e 2009. Esse
aumento deveu-se a melhora na avaliacdo do
SESI pelos empresarios das pequenas (de 71,7
para 75) e médias (de 76,1 para 78,6) empre-
sas. No caso das grandes, o indice pratica-
mente manteve-se inalterado, passando de
74,9 para 74,1.

Em termos regionais, as empresas das regioes
Nordeste e Norte foram as mais satisfeitas
com os servigos do SESI. Sul e Centro-Oeste
foram as regides com os menores indices 73,8
e 72, respectivamente. Essas também foram
as Unicas regides a registrarem queda nos
indices de satisfagdo, mas no caso da regiao
Centro-Oeste a variacdo se encontra dentro
da margem de erro.

Os regionais do SESI com as melhores ava-
liagdes foram os dos estados de Alagoas,
Amapda, Roraima, Rio Grande do Norte e
Ceard, todos com indices acima de 80 pon-
tos. No outro extremo tém-se as unidades do
SESI do Distrito Federal, Parand, Acre e Rio
de Janeiro com indices inferiores a 72 pontos.
Cabe ressaltar que nao foi possivel construir
indices para os estados do Mato Grosso, Para,
Piaui, Sergipe e Tocantins, em razao do baixo
numero de respostas.

— Sistema
CNI:indistria-

Grafico 5 — indice de Satisfagao - SESI
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Tabela 3 — indice de Satisfacdo por Regioes - SESI

2007 2009 Var. abs. Var. %

Brasil 72,9 75,7 2,8 3,8%
N 74,7 78,3 3,6 4,9%

NE 72,6 78,8 6,2 8,6%
SE 74,5 74,9 0,4 0,5%

S 74,9 73,8 -1,1 -1,5%

co 76,9 72,0 4,9 -6,3%

Grafico 6 — Indice de Satisfagao 2009 - SESI

60,0 65,0 70,0 75,0 80,0 85,0 90,0

Foram omitidos do grdfico os estados com margem de erro abaixo
da desejivel.
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5 SENAI

O SENAI, com 75,0, esta tecnicamente empa-
tado com o SESI (75,7) no primeiro lugar dos
indices de satisfagao. Assim como no caso do
SESI, as médias empresas foram as mais satis-
feitas (76,9). Em seguida tém-se as pequenas
(74,6) e as grandes (73,9).

No caso das grandes, merece registro a queda
de 1,3 pontos que, embora dentro da margem
de erro, fez com que o indice das grandes
empresas caisse do primeiro para o ultimo
lugar na comparagao da satisfagdo por porte
de empresa. As pequenas e médias empresas
tornaram-se mais satisfeitas com o SENAI,
fazendo com que o indice nacional aumen-
tasse de 73,3 para 75,0, entre 2007 e 2009.

As regides mais satisfeitas com o SENAI foram
as Nordeste e Norte, com indices de, respec-
tivamente, 78,8 e 78,3. A regiao Centro-Oeste
registrou uma queda de 8,4% no indice entre
2007 e 2009 e foi a regido onde as empresas
estavam menos satisfeitas.

Os estados com indice de satisfacio com o
SENAI acima de 80 foram Amapa, Rio Grande
do Norte, Goias e Acre. Os regionais com
menor indice de satisfacdo foram os do Distrito
Federal e Pernambuco (indices abaixo de 70).
Assim como no caso do SESI, ndo foi possivel
construir indices para as unidades dos estados
Mato Grosso, Para, Piaui, Sergipe e Tocantins,
em razdo do baixo nimero de respostas.
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Grafico 7 — indice de Satisfagao - SENAI
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Tabela 4 — indice de Satisfacdo por Regides - SENAI

2007 2009 Var. abs. Var. %

Brasil 73,3 75,0 1,7 2,4%
N 70,7 78,3 7.6 10,7%

NE 73,1 78,8 5,7 7,8%
SE 74,2 74,9 0,7 0,9%

S 74,3 73,8 -0,5 -0,7%

co 78,6 72,0 -6,6 -8,4%

Grafico 8 — Indice de Satisfagdo 2009 - SENAI
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INDICES DE SATISFAGAQ DAS EMPRESAS COM O SISTEMA INDUSTRIA 2009 | 19






6 IEL

O IEL registrou um indice de satisfacao (73,0)
superior a média das Federacdes e ao da CNI,
mas inferior ao do SESI e ao do SENAIL A
satisfagdo é maior entre as empresas de médio
porte (78,0). Entre as grandes empresas o
indice cai para 72,9, caindo ainda mais entre
as pequenas: 71,6.

Dentre as cinco regides geograficas brasileiras,
a Nordeste foi a que apresentou o maior indice
de satisfacao (78,8). A regido Centro-Oeste
registrou o menor indice de satisfacdo (72,0).

Na comparagao com 2007, a regido Centro-
Oeste foi a tinica que registrou queda na satis-
facdo, mas a variacido se encontra dentro da
margem de erro. O mesmo é verdade com
relagdo ao movimento positivo registrado nas

regides Sul e Sudeste.

Para 2009, foi possivel construir indices de
satisfacdo para apenas 11 unidades estaduais
do IEL. As unidades melhores avaliadas foram
as dos estados do Rio Grande do Norte (82,6)
e Maranhao (80,6). Com indices abaixo de 70
pontos tém-se Distrito Federal, Parana e Santa
Catarina.

- — Z Siste ! I
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Grafico 9 — Indice de Satisfagao - IEL
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Tabela 5 — indice de Satisfacao por Regioes - IEL

2007 2009 Var. abs. Var. %

Brasil 72,3 73,0 0,7 0,9%
N 69,7 78,3 8,6 12,3%

NE 75,0 78,8 3,8 5,1%
SE 12,7 74,9 2,2 3,0%

S 73,3 73,8 0,5 0,7%

co 76,9 72,0 -4,9 -6,4%

Grafico 10 — Indice de Satisfagdo 2009 - IEL
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Anexo A

Metodologia do Indice de Satisfacdo das Empresas com o Sistema IndUstria

O indice de satisfacdo do Sistema Industria é construido com base no Indice de Satisfacdo do Con-
sumidor Americano (American Customer Satisfaction Index - ACSI) e no Indice de Satisfacao de Clien-
tes de Minnesota (MnCSI) O uso desta metodologia permite quantificar a satisfacdo dos clientes e
possibilita a criacdo de uma linha de base para avaliar a sua evolugdo ao longo do tempo, ou ainda
comparar resultados entre grupos similares.

O indice de satisfagdo é um nimero que varia de 0 a 100 e é calculado com base nas respostas a trés
questoes:

1. Qual é a sua satisfagao geral com as agdes e servicos oferecidos pela entidade? (Perg.1)

2. Como as agdes e servicos prestados pela entidade atenderam as suas expectativas?
(Perg.2)

3. Quao bem as agdes e servigos recebidos da entidade se comparam com a sua visdo de uma
acdo e servico ideal? (Perg.3)

A adocao de trés perguntas, ao invés de uma, visa tornar o indicador mais estavel, ou seja, o indi-
cador é menos afetado se o respondente ndo entender uma das perguntas. Os empresérios tém 10
opcdes de resposta, seguindo uma escala de satisfagdo que varia de 1 a 10, do pior para o melhor,
ou seja, 1 representa ‘muito insatisfeito’ e 10 “muito satisfeito’. A opgao zero é dada para quem opta
por ‘nao sabe’.

O Indicador de Satisfacdo ¢ uma média das trés perguntas e é obtido utilizando-se a seguinte for-
mula:

Indicador= (Pe%l_l %3 3,3) + (Pe%z_l %3 3,3) + (PQ%H %3 3,3}

Os empresarios que respondem ‘ndo sabe’ ou ndo respondem a uma das perguntas sao desconsi-
derados do calculo do indicador.
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Anexo B

Metodologia da Pesquisa de 2009

Populacao Objetivo e Cadastro de Selecao

A populagdo objetivo da pesquisa é composta pelas empresas da indtstria de transformacao, da
industria extrativa, da construcao civil, de telecomunicagdes, de servicos urbanos e exploragao flo-
restal, com mais de vinte empregados e que contribuem com o Sistema Indtstria, seja por meio de
contribuicdo sindical ou de contribui¢do ao Sistema S. Também foram consideradas as empresas
participantes da base de contribuigdo, mas que estdo isentas, como, por exemplo, as micro e peque-
nas empresas.

A amostra foi selecionada a partir do Cadastro de Estabelecimentos Empregadores (CEE) da RAIS
do Ministério do Trabalho e Emprego, com competéncia em dezembro de 2007. Os setores de ati-
vidade pesquisados sdo definidos com base na Classificacdo Nacional de Atividades Econdmicas
(CNAE), versao 2.0.

Para essa pesquisa é considerado “empresa” o agregado de estabelecimentos, dentro de uma
mesma unidade da federacao (UF), que possuem a mesma classificacdo CNAE 2.0 e 0 mesmo radi-
cal do CNPJ.

Desenho da Amostra

A amostra foi selecionada de forma probabilistica, adotando-se o0 método de amostragem estra-
tificada com o objetivo de gerar estimativas da proporcao de empresas que se relacionam com as
entidades do Sistema Industria e do indice de satisfagdo por porte das empresas, por setores de
atividade e por UF. Para a amostra Brasil a meta foi se obter uma amostra que resultasse em uma
margem de erro de até 5%, com 95% de confianca. No caso das amostras setoriais e por UF, o obje-
tivo era conseguir uma margem de erro de até 15% com 80% de confianca.

Amostra Efetiva

A pesquisa de 2009 contou com a participagdo de 1.143 empresas. O namero de empresas e as mar-
gens de erro por porte, regides geograficas, estados e Distrito Federal e setores de atividades estao
disponibilizadas nas Tabelas de A.1 a A.20 do Apéndice.
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