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AVALIACAO DE CONCLUINTES

POS-GRADUACAQO PRESENCIAL 2018-2° SEM.

RESPONSAVEIS

o— e .
PELO PROJETO

- COORDENACAO GERAL DA MODALIDADE

« COORDENACAO DO CURSO

« GERENCIA DE PLANEJAMENTO E GESTAO

« CPA — COMISSAO PROPRIA DE AVALIACAO



FICHA TECNICA 00— 0 o

OBJETIVO:

Medir a satisfacdo dos alunos quanto a
coordenacao do curso, biblioteca
(atendimento/acervo), setor de atendimento,
secretaria, blackboard e corpo docente.)

. Erroda
Modalidade : Universo® Respondentes ' Participacdo = pesquisa

PUBLICO:

Alunos concluintes do 2° semestre de 2018. - (Erro ideal < 5%)

Pos-graduagdo |
Presencial

PERIODO DE APLICACAO:
Novembro a dezembro

Fonte*: Coordenacgao Geral da modalidade.

FORMATO:
Envio por e-mail, via sistema SurveyMonkey.




RESULTADOS GERAIS

Comparativo 2018/2 x 2017/2

Obs.: No comparativo 2018/2 x 2017/2 foi calculada a variagao percentual entre os resultados: T aumento
1 queda




AVALIACAO GERAL - NPS o —

NPS — NET PROMOTER SCORE
Qual a probabilidade de vocé recomendar este curso para um amigo ou colega?

(2018 x 2017)
Promotores Neutros Detratores
(notas 9 e 10) (notas 7 e 8) (notas de 0 a 6)
LEAIS A MARCA, RECOMENDAM PARA TODOS. INDIFERENTES A MARCA, FACEIS DE SEREM FRUSTRADOS, CAPAZES DE PREJUDICAR A MARCA E SEU
ACELERAM O CRESCIMENTO DA EMPRESA. CONVENCIDOS. RECOMENDAM, MAS COM RESSALVAS. CRESCIMENTO.

37% 33% 31%

Promotores _[ Detratores J= N PS 6
ERRO: 1

ZONA APERFEICOAMENTO®
* Vide anexo sobre NPS no slide 25

Base 2018/2: 315

Base 2017/2 : 441



AVALIACAO GERAL re000eeceo

NPS - NET PROMOTER SCORE
Qual a probabilidade de vocé recomendar este curso para um amigo ou colega?

Em poucas palavras, justifique por que atribuiu esta nota:

* Insatisfagado curso: * Insatisfagao professor: + Satisfagao professores:
desorganizado, deixou a desejar, ndo atendeu as alguns deixaram a desejar, alguns despreparados etc. excelentes, qualificados, 6timos, muito bom, etc.
expectativas; etc.
Insatisfacs ; _ » Insatisfagdo curso: » Satisfagao curso:
nsatistagao prolessores. ser mais dindmico; etc. aprendizagem, muito bom, excelente, etc.

despreparados, desqualificados, sem didatica,

alguns deixaram a desejar, etc. , T
»  Outras mengoes de insatisfagao:

. e e » Satisfagao infra/estrutura:
. Insatisfaio disciplinas contetdo, calendério, disciplinas, etc. excelentes, muito boa, 6tima, etc.

algumas superficiais, etc.

* Satisfagdo curso: | «  Satisfacio Instituicdo Senac:
*  Outras mengoes de insatisfagéo: bom, excelente, aprendizagem, satisfacéo etc. instituicdo séria, confiabilidade, etc.
aulas, coordenacéo, grade, calendario; etc.
»  Satisfagdo professor: .

Outras mencgoes de satisfagao:

qualificados, excelente, bom etc. contetido, aula, valor do curso, etc.

*  Outras mengdes de satisfagao:
estrutura, Senac, contetdos, etc.

Obs.: mengdes na integra, vide tabela dindmica Base 2018/2 : 314



Setor de atendimento a0 ClIeN1e O ————

: " Nao tive
Sim Em parte \ETe]
contato
2018/2 2017/2 2018/2 2017/2 2018/2 2017/2 2018/2 2017/2

Suas solicitagcdes foram respondidas? 75%  80% 11%  10% 2% 1% 11% 9%

Os atendentes souberam passar as informages  _ o, _,, 10%  13% 4% 1% 11% 9%

solicitadas de forma correta?

Obs.: No comparativo 2018/2 x 2017/2 foi calculada a variagao percentual entre os resultados: T aumento Base 2018/2: 305
1 queda Base 2017/2: 434



Obs.:

atendimento ao cliente

Nuvem de palavras dos comentarios sobre o setor de atendimento ao cliente:

Comentarios sobre o Setor de

_
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A nuvem de palavras mos
engdes na integra, vide tabela dinamica

tra o que é mais mencionado nos comentarios, no entanto é necessario que todas as mengoes se

jam ana

Base 2018/2: 73

lisadas individualmente.



A Secretaria o

: " Nao tive
Sim Em parte \ETe]
contato
2018/2 2017/2 2018/2 2017/2 2018/2 2017/2 2018/2 2017/2

Suas solicitacdes foram respondidas? 80%  85% 8% 7% 2% 1% 10% 6%

Os atendentes souberam passar as informages  __,, o, 10% 9% 29% 1% 10% 7%

solicitadas de forma correta?

Obs.: No comparativo 2018/2 x 2017/2 foi calculada a variagao percentual entre os resultados: T aumento Base 2018/2: 305
1 queda Base 2017/2: 434



Comentarios sobre a Secretaria o

Nuvem de palavras dos comentarios sobre a secretaria:
€0S3S MATRICULA peirando Precisa
d I | “U atemluias - B[I M h .EI;HHI;':"“H Enuv[:]iiltj.;alg: .T:;:I::'II;IIH'FE[I mend;:?tmrmhi dtendeste
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Base 2018/2: 51

Obs.: A nuvem de palavras mostra o que é mais mencionado nos comentarios, no entanto é necessario que todas as mengdes sejam analisadas individualmente.
Mengbes na integra, vide tabela dinamica.



A Biblioteca o

Sim Em parte el
P contato
2018/2 2017/2 2018/2 2017/2 2018/2 2017/2 2018/2 2017/2

Suas solicitagcdes foram respondidas? 86%  82% 3% 5% 0% 1% 10% 12%

1100%

Os atendentes soubergm passar as informacoes 859 829 3% so 1% 1% 11% 19%
solicitadas de forma correta?

18%

®)
®)

Qe O

Apresentou 0s recursos d|spon|ve(|esS pairsaazg 29% 7594 99 11% 1% 1% 12% 13%
2 LEEE g%
O acervo da biblioteca esta adquado a1 63% 15% 16% 29 39 13% 14%
necessidades?

®)
®
®
®)

Obs.: No comparativo 2018/2 x 2017/2 foi calculada a variagdo percentual entre os resultados: T aumento Base 2018/2: 303
1 queda Base 2017/2: 432



Comentarios sobre a Biblioteca o————————_——eeoeooo

Nuvem de palavras dos comentarios sobre a biblioteca:
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aula l:umputa[lures setor dasanwnlvimentu

Livros excelente sinal [ i estudar
ﬂ;:;ltlﬁgas Sala ;5yptq SENAC prestativos
aCesSo sistema
tendimento ‘s computador
fnnl:mnarmsdlslwnwms T

pEring

dispostds area s'“'“Ex“e'e“tehua "= atenciososegyaco

I] "pﬂr defasads demorada
préstatmas |]
internet Eltrﬂﬂetlllt]“?nlgﬂ u n 0 S v ro S ursl[::ﬁll;s
ambiente E{}l I'SO atenciosas simpatico
nadamaior e SﬂlHSB hl ute[:a atﬂndentﬂs

estrutura

livro deixando tempu acenm pnunuar!g&uans
hom material wes ainda ajudar

Base 2018/2: 61
Obs.: A nuvem de palavras mostra o que é mais mencionado nos comentarios, no entanto é necessario que todas as mengdes sejam analisadas individualmente.

Mengbes na integra, vide tabela dinamica.



A Coordenacao do Curso o——m———ooooo

Sim Em parte el
P contato
2018/2 2017/2 2018/2 2017/2 2018/2 2017/2 2018/2 2017/2

A coordenagéao esteve disponivel quando 63% 69% 5% 4% 39 59% 4% 2%

necessario?

As solicitagdes foram respondidas?  68% 66% 24%  26% 4% 6% 5% 2%

A coordenacao manteve o blackboard atualizado 61% 579 8%  30% 6% 39 59 594

uando necessario?
. )

Obs.: No comparativo 2018/2 x 2017/2 foi calculada a variagdo percentual entre os resultados: T aumento Base 2018/2: 303
1 queda Base 2017/2: 432



Comentarios sobre a O
Coordenacao

Nuvem de palavras dos comentarios sobre a coordenacao:
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Base 2018/2: 86
Obs.: A nuvem de palavras mostra o que é mais mencionado nos comentarios, no entanto é necessario que todas as mengdes sejam analisadas individualmente.

Mengbes na integra, vide tabela dinamica.



_

“

O Corpo Docente

Relacionaram o conteldo das aulas a realidade do

Ministraram aulas interativas incentivando a

C 63%
participagao dos alunos? °

mercado?

Obs.: No comparativo 2018/2 x 2017/2 foi calculada a variagdo percentual entre os resultados: T aumento

1 queda

67%

54%

59%

®

32% 43%

®

28% 36%

®

Propuseram leituras complementares?  74% 73% 22%  25% 4% 2%

Atenderam pontualmente as duvidas?  74% 68% 22%  30% 4% 2%
o

Demonstraram dominio do conteudo?  64% 57% 31 %  41% 5% 2%

5% 3%

®

5% 5%

Q)

Base 2018/2: 296
Base 2017/2: 432



Apresentaram o plano de ensino de forma clara?

Disponibilizaram o matéria das aulas no ambiente
virtual?

O formato de apresentagéo dos conteudos contribuiu
para o entendimento dos temas propostos?

Os critérios de avaliagao das disciplinas estavam
claros?

Obs.: No comparativo 2018/2 x 2017/2 foi calculada a variagdo percentual entre os resultados: T aumento
1 queda

O Corpo Docente ?

64%

61%

64%

70%

61%

63%

18%

59%

63%

_

31%

33%

35%

33%

0

30% 37%

®)

24% 32%

®

“

5% 5%

S,

5% 4%

®)

6% 3%
1100%

Q

6% 5%

®

Base 2018/2: 296
Base 2017/2: 432



Comentarios sobre o Corpo o
Docente

Nuvem de palavras dos comentarios sobre o corpo docente:

matﬂl'la gmduagﬁn

docente forma desejar v _am
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Obs.: A nuvem de palavras mostra o que é mais mencionado nos comentarios, no entanto é necessario que todas as mengoes sejam analisadas individualmente.
Mengoes na integra, vide tabela dinamica.

assunto ¢4

Base 2018/2: 109



As disciplinas 0 e ——————————————

: Nao tive
Sim Em parte
contato
2018/2 2017/2 2018/2 2017/2 2018/2 2017/2 2018/2 2017/2

Os contetdos estavam de acordo com os objetivos 68% 539 8% 42% 29% 4% 29% )

das disciplinas? )

As atividades propostas exploraram adequadamente

0s contetidos? 59% 50% 36% 43% 3% 6% 2% -
O,
Os conteudos e as atividades seguiram o plano de
9 pensino? 68%  60% 25% = 35% 4% 4% 2% 1%
| O
Obs.: No comparativo 2018/2 x 2017/2 foi calculada a variagao percentual entre os resultados: T aumento Base 2018/2: 290

1 queda Base 2017/2: 430



Comentarios sobre as
Disciplinas

Nuvem de palavras dos comentarios sobre as disciplinas:

Tudo ESPECIAIS furmacau importantes  trahalhos
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Base 2018/2: 46
Obs.: A nuvem de palavras mostra o que é mais mencionado nos comentarios, no entanto é necessario que todas as mengdes sejam analisadas individualmente.

Mengbes na integra, vide tabela dinamica.



O sistema foi acessado com facilidade?

A navegacao no blackboard se manteve estavel?

Os conteudos e as atividades foram encontrados
com facilidade no blackboard?

Quando solicitado auxilio ao suporte técnico, o
atendimento foi eficiente?

51%

58%

41%

38%

O Blackboard

: Nao tive
Sim Em parte
contato

48%

56%

38%

40%

Obs.: No comparativo 2018/2 x 2017/2 foi calculada a variagdo percentual entre os resultados: T aumento

1 queda

_

29% 29%

0

2%  26%
18%

35% 33%

11% 11%

0

11%

9%

15%

3%

®

®

®

16%

12%

20%

8%

9% 7%

9% 7%

®

8% 8%

0

48% 40%

®

Base 2018/2: 290
Base 2017/2: 430



n Comentarios sobre Blackboard o——ererrro-onooooooooooo

Nuvem de palavras dos comentarios sobre o Blackboard:

Sistema
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Base 2018/2: 48
Obs.: A nuvem de palavras mostra o que é mais mencionado nos comentarios, no entanto é necessario que todas as mengdes sejam analisadas individualmente.

Mengbes na integra, vide tabela dinamica



Comentarios e Sugesties - O—————————ee
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Nuvem de palavras dos comentarios sobre comentarios e Sugestoes:
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Base2018/2: 112
Obs.: A nuvem de palavras mostra o que é mais mencionado nos comentarios, no entanto é necessario que todas as mengdes sejam analisadas individualmente.

Mengbes na integra, vide tabela dinamica.



.  Segundo o calculo NPS (Net Promoter Score), apesar de haver um maior percentual

de promotores, o numero de detratores também € alto. Entretanto, comparando-se os
periodos, em 2017/2 o curso encontrava-se numa zona critica; em 2018/2, evoluiu
para zona de aperfeicoamento.

1 A maioria dos respondentes apontou que os servicos oferecidos pelo setor de
atendimento ao cliente, secretaria, biblioteca, coordenagéo do curso e corpo docente,
assim como as disciplinas, foram cumpridos de forma satisfatoria. No entanto, vale
ressaltar que esses mesmos servicos foram avaliados de forma “em parte
satisfatorios” por uma grande parte dos respondentes.

—9 @ 1 O blackboard foi o item com a avaliagdo mais baixa no que diz respeito ao acesso do
sistema, estabilidade da navegagao, acesso aos conteudos e auxilio do suporte
técnico.

— .



ANEXOS




‘Net Promoter Score

O Net Promoter® Score ¢ um dos mais r
a lealdade de clientes. A pontuacao € baseada na seg

De acordo com as notas do NPS, é
possivel classificar o curso em quatro
zonas de classificacao:

“Em uma escala de 0 a 10, o quando vocé indicaria
NOssa empresa para um amigo?”

Sao o0s clientes leais, verdadeiros fiéis
da marca, Recomendam para todos

| Promotores (notas 9 e 10)
8

Aceleram o crescimento da empresa

NEUTRO 7 Entre 76 e 100 = Zona de Exceléncia

<

Clientes indiferentes, faceis de serem
convencidos por concorrentes,
Recomendam a empresa mas com

ressaivas

i Entre 51 e 75 = Zona de Qualidade

(€

Detratores (notas 0 a 6) ' Entre 1 e 50 = Zona de Aperfeicoamento

580 os clientes frustados capazes de
prejudicar sua marca e seu —
crescimento. "metem a boca no

trombone” -
\

=0

——

w
Neutros (notas 7 e 8) >0b‘
=\ )Y

PROBALIDADE DE RECOMENDAR A UM AMIGO

JAMAIS RECOMENDARIA

Entre -100 e 0 = Zona Critica

0

ENTENDENDO O NPS O —



PARTICIPACAO POR UNIDADE/CAMP| O e

Erro da pesqwsa

ACLIMACAO 24% 18%
AGUAS DE SAO PEDRO 9 2 22% 65%
BAURU 17 4 24% 44%
CAMPOS DO JORDAO 16 2 13% 67%
FRANCISCO MATARAZZO 82 24 29% 17%
JABAQUARA 7 22 31% 17%

LAPA SCIPIAO 64 20 31% 18%
LAPATITO 38 8 21% 31%
OSASCO 24 5 21% 40%

SANTO AMARO 239 62 26% 1%
SANTO ANDRE 59 25 42% 15%

SAO JOSE DOS CAMPOS 29 5 17% 41%
TIRADENTES 5056 13 22% 8%

* Na quebra por curso o erro da pesquisa ¢ alto, sendo recomendada a utilizagdo dos dados como fonte de informagéo (erro ideal < 5%).



A _
PARTICIPACAO POR CURSO :
Erro da pesquisa *
POS-GRADUAGAO PRESENCIAL Respondentes Participagao (erro ideal < 5)

ADMINISTRAGAO E ORGANIZAGAO DE EVENTOS 41% 26%

CIRURGIA E TRAUMATOLOGIA BUCO-MAXILO-FACIAIS 13 2 15% 66%
CONSTRUGAO SUSTENTAVEL E CERTIFICAGAO AMBIENTAL EM

EMPREENDIMENTOS IMOBILIARIOS 3 1 SR e
CONTROLADORIA E FINANCAS 55 16 29% 21%
ggngNRHgN%/Q:\LCADA: TECNOLOGIA E CIENCIAS APLICADAS A 4 9 50% 57%
COZINHA BRASILEIRA 37 4 1% 47%
DESENVOLVIMENTO DE GAMES 9 3 33% 49%
DESENVOLVIMENTO E PRODUCAO DE COSMETICOS 1 - 0% =

DESIGN GRAFICO 18 8 44% 27%
DIREITO E GESTAO DO MEIO AMBIENTE 23 3 13% 54%
DOCENCIA NO ENSINO SUPERIOR 19 7 37% 30%
EDUCAGAO CORPORATIVA 8 - 0% -

ENGENHARIA DE SEGURANGCA DO TRABALHO 47 19 40% 18%
ENGENHARIA WEB/MOBILE 9 3 33% 49%
ERGONOMIA 3 - 0% -

* Na quebra por curso o erro da pesquisa ¢ alto, sendo recomendada a utilizagdo dos dados como fonte de informagéo (erro ideal < 5%).



PARTICIPACAO POR CURSO , 00—

POS-GRADUAGAO PRESENCIAL Universo Respondentes Participagéio Erro da pesquisa *
(erro ideal < 5)

FARMACIA CLINICA E HOSPITALAR 27% 16%
EQRUI\SQCOECONOMIA E AVALIACAO ECONOMICA DE TECNOLOGIAS EM 8 9 259% 64%
FARMACOLOGIA CLINICA E FARMACOTERAPIA 118 35 30% 14%
FOTOGRAFIA APLICADA 9 = = =

GERENCIAMENTO DE AREAS CONTAMINADAS 33 13 39% 21%
GERENCIAMENTO DE PROJETOS: PRATICAS DO PMI 65 20 31% 18%
GERENCIAMENTO DE RESIDUOS SOLIDOS 6 2 33% 62%
GERENCIAMENTO EM ENFERMAGEM 6 - - -

GESTAO DA COMUNICAGAO EM MIDIAS DIGITAIS 20 7 35% 31%
GESTAO DA QUALIDADE E SEGURANGA DO PACIENTE 28 4 14% 46%
GESTAO DE MEIOS DE HOSPEDAGEM 7 2 29% 63%
GESTAO DE NEGOCIOS 79 24 30% 17%
GESTAO DE NEGOCIOS EM SERVIGOS DE ALIMENTAGCAO 57 15 26% 22%
GESTAO DE NEGOCIOS INTERNACIONAIS e 1 5% 98%
GESTAO DE PLANOS DE SAUDE 39 7 18% 34%

* Na quebra por curso o erro da pesquisa ¢ alto, sendo recomendada a utilizagdo dos dados como fonte de informagéo (erro ideal < 5%).



PARTICIPACAO POR CURSO ; O

POS-GRADUAGAO PRESENCIAL Universo Respondentes Participagéio Erro da pesquisa *
(erro ideal < 5)

GESTAO DE RECURSOS HIDRICOS 50% 98%
GESTAO DE SAUDE 37 10 27% 27%
GESTAO DO LAZER E ENTRETENIMENTO 5 1 20% 98%
GESTAO ESTRATEGICA DA INOVAGAO 10 1 10% 98%
GESTAO ESTRATEGICA DE PESSOAS 71 23 32% 17%
HEMOTERAPIA 16 1 6% 98%
HOTELARIA HOSPITALAR 10 2 20% 65%
IMAGENOLOGIA 6 1 17% 98%
IMPLANTODONTIA 12 - - -

LOGISTICA EMPRESARIAL 13 6 46% 31%
MARKETING DIGITAL E E-COMMERCE 16 5 31% 38%
MERCADOS FINANCEIROS 12 - - -

ODONTOLOGIA ESTETICA 19 4 21% 45%
ODONTOPEDIATRIA 4 3 75% 33%
ORTODONTIA 13 4 31% 42%

* Na quebra por curso o erro da pesquisa ¢ alto, sendo recomendada a utilizagdo dos dados como fonte de informagéo (erro ideal < 5%).



PARTICIPACAO POR CURSO ., O—————

POS-GRADUAGAO PRESENCIAL Universo Respondentes Participagéio Erro da pesquisa *
(erro ideal < 5)

PERIODONTIA 45% 34%
PLANEJAMENTO E GESTAO DE AREAS ESPECIALMENTE PROTEGIDAS 1 - - -

PLANEJAMENTO ESTRATEGICO E CONCEPGAO DE BRANDED 0 0

CONTENT 7 1 14% 98%
PROJETOS SUSTENTAVEIS PARA ARQUITETURA E DESIGN " 2 18% 66%
PROTESE DENTARIA 8 3 38% 48%
RADIOLOGIA ODONTOLOGICA E IMAGINOLOGIA 13 3 23% 52%
RADIOTERAPIA 7 - - -

ROTEIRO FICGAO AUDIOVISUAL 19 8 42% 27%
SISTEMAS DE GESTAO INTEGRADOS DA QUALIDADE, MEIO AMBIENTE, 16 7 449, 29
SEGURANGA E SAUDE NO TRABALHO E RESPONSABILIDADE SOCIAL ° °
TOMOGRAFIA COMPUTADORIZADA 42 6 14% 37%

* Na quebra por curso o erro da pesquisa ¢ alto, sendo recomendada a utilizagdo dos dados como fonte de informagéo (erro ideal < 5%).



GERENCIA DE PLANEJAMENTO E GESTAO

Planejamento, Pesquisa, Projetos e Avaliagao Institucional Integrada

CPA — COMISSAO PROPRIA DE AVALIAGCAO (CENTRO UNIVERSITARIO SENAC)




