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INTRODUCAO

O advento da globalizacdo trouxe as empresas maior
visibilidade no mercado; como consequéncia, o consumidor é
relacionado, de acordo com Kotler (2000), a um mercado mais
rigoroso e exigente, trazendo a necessidade de as empresas se
consolidarem de acordo com 0s anseios de seus clientes.

Este estudo tera por base avaliar a eficacia da metodologia
NPS na busca de melhoria do trabalho docente em uma instituicao
de ensino que adota esse modelo para avaliar o grau de satisfacao
de seus alunos.

O NPS trata-se de um modelo criado no ano de 2003 por
Fred Reichheld, diretor da Bain & Company, gue objetiva medir o
grau de satisfacao e/ou fidelizacao dos clientes, e a lealdade dos
relacionamentos entre os consumidores e as empresas por meio
de pesquisa direta, que leve as empresas a criarem
relacionamentos duradouros e gerarem a satisfacao de seus
clientes (REICHELD, 2011).

O gue faz surgir o seguinte guestionamento: a ferramenta
de pesquisa NPS, aplicada entre os alunos do Centro Universitario
Governador Ozanam Coelho — UNIFAGOC para a avaliacao dos
professores, tem sido suficiente para melhoria do desempenho
desses professores?

O estudo justifica-se, portanto, através da énfase gerada
pela aplicacao do NPS, bem como a analise de viabilidade sobre a
verificacao das respostas obtidas atraves dessa ferramenta,
avallando se realmente atingem o resultado esperado pela
Instituicao ao avaliar o desempenho dos docentes.

METODOLOGIA

Quanto a metodologia, ressalta-se gue a pesquisa é
concebida por meio de etapas formais, com método de
pensamento reflexivo, que regquerem um tratamento cientifico
(LAKATOS; MARCONI, 1990).

Em relacao a classificacao das pesquisas, conceituou-se
como pesquisa aplicada. Quanto aos meios, esta pesquisa fol
realizada de forma bibliografica e estudo de caso, e quanto aos
fins, a pesquisa classificou-se como descritiva.

A unidade empirica de analise fol uma instituicao de ensino
superior denominada Centro Universitario Governador Ozanam
Coelho - UNIFAGOC, sediada no municipio de Uba, atendendo a
regiao da Zona da Mata mineira com 13 cursos de graduacao,
além de cursos de pos-graduacao em diversas areas.

A pesguisa se realizou por meio de estudo de campo e
aplicacao de guestionario aos docentes e discentes na instituicao
de ensino.

O NPS utiliza-se de uma meétrica em que o0s clientes
respondem a uma unica pergunta: "Numa escala de 0 a 10, qual é
a probabilidade de vocé nos recomendar (ou recomendar este
produto/servico/marca) a um amigo ou colega?".(REICHELD, 2011,
n. 03)

RESULTADOS E DISCUSSAO

O estudo buscou identificar a suficiencia na aplicacao do
NPS Institucional do UNIFAGOC e analisar os resultados
guantitativos quanto a satisfacao dos alunos, levando em
consideracao a avaliacao dos professores.

Foi possivel identificar aspectos positivos relacionados ao
entendimento sobre 0s questionamentos das perguntas aferidas na
metodologia NPS, bem como facilidade de entendimento sobre as
Indagacoes, 68,9% responderam que sempre se preocupam sobre
0 entendimento dos guestionamentos, corroborando com a idelia de
singeleza estabelecida pelo modelo NPS. Reicheld (2011)
descreve que, gracas a simplicidade da escala de 0 a 10.

Figura: Os alunos entendem e respondem claramente as perguntas do NPS
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Fonte: Dados da pesquisa

Em relacao a importancia e a suficiéncia da pergunta central
do NPS, a qual determina a suficiencia da pergunta sobre a
recomendacao dos servicos a amigos e parentes, a evidencia que
32,5% dos professores acreditam na suficiencia do guestionamento
central, a fim de validar a satisfacao dos alunos.

Figura: Suficiéncia da pergunta sobre recomendacao dos servicos
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Fonte: Dados da pesquisa

Entre os professores, 52,5% afirmam que o modelo antigo
era melhor no que se refere a clareza de informacoes, ou seja,
realizando a comparacao com o0s alunos, observa-se umr
entendimento contrario, ou seja, enduanto alunos e clientes prefererr
0 modelo de pesquisa de satisfacao NPS, relacionando-o com
facilidades de entendimento e formas de responder, os professores,
funcionarios da instituicao de ensino, avaliam que a clareza de
iInformacoes ¢é privilegiada no modelo antigo de avaliacao.

Figura: Comparacao entre os modelos de pesquisa de satisfacao
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Fonte: Dados da pesguisa

Conclui-se, portanto, que, embora os professores acreditem na
suficiencia da pergunta central do NPS, eles consideraram a
guantidade de IinformacOes que permitem implementar melhorias
insuficientes, bem como, os fatores relacionados a manutencao dos
pontos positivos, clareza de Informacdoes e confiabilidade das
Informacoes recebidas, assim o0s docentes optam pelo modelo
anterior ao NPS, opondo-se aos alunos.

Para estudos futuros, recomenda-se aplicar novos guestionarios
aos alunos e docentes para que se verifigue se a metodologia NPS
esta sendo eficaz quanto a analise de satisfacdo dos alunos e a
metodologia de ensino adotada dos docentes.
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