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GPG/Avaliação e Gestão Institucional

• Elaboração do questionário

• Envio da pesquisa

• Análise das respostas

• Entrega dos resultados

Coordenação de curso

• Solicitação da Pesquisa 

• Aplicação da pesquisa

• Acompanhamento do plano de ação 

• Apresentação dos planos de ação para as comissões do MEC

Coordenação geral da modalidade

• Solicitação da pesquisa

• Elaboração do questionário

• Composição e envio do mailing (informações dos cursos)

• Elaboração do plano de ação

Responsáveis pelo projeto

•CPA - Comissão Própria de Avaliação

• Elaboração/validação  do questionário

• Análise aprofundada dos dados

• Interlocução com a coordenação para aplicação prática dos dados

• Coleta do plano de ação

• Monitoramento

Obs.: O mailing não identifica a modalidade e o curso em que os professores e tutores estão lotados. 
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Objetivo da pesquisa

Identificar os aspectos positivos 

e a melhorar percebidos pelos 

professores/tutores para o 

desempenho de suas atividades na 

instituição.



Público:

▪ Professores e Tutores do Ensino Superior

Período de Aplicação:

▪ De 15 a 26/03/2018

Formato:

▪ E-mail, via sistema SurveyMonkey

Público Universo* Respondentes
% de

participação  

Total 731 272 37%

Docente 693 244 35%

Tutor 38 28 74%

Ficha técnica

Fonte*: Recursos Humanos (CAS). 

Obs.: Por se tratar de uma pesquisa apenas de NPS, não há o cálculo do erro da pesquisa. O erro do NPS está apresentado no slide 9. 
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Nova metodologia utilizada

NPS - Net Promoter Score

O NPS nasceu na Universidade de Harvard (junto à Bain & Company) 

como uma forma simples de avaliar a satisfação e lealdade de clientes. 

Hoje ele é utilizado por empresas que são referências em satisfação de 

clientes.



O NPS é baseado em uma pergunta extremamente 

simples:

“Em uma escala de 0 a 10, o quanto você recomendaria nossa 

empresa para um amigo ou familiar?”

(quantificar)

“Justifique a sua recomendação:”

(qualificar)

A Pergunta Definitiva



Zonas de Classificação



71
Zona de qualidade

NPS: Erro: 2
5% 19%       76%

Base: 292

Promotores 

(notas 9 e 10)

Neutros

(notas 7 e 8)

4%

Detratores 

(notas de 0 a 6)

15%       80%

Leais à marca, 

recomendam para 

todos. Aceleram o 

crescimento da 

empresa.

Indiferentes à marca, 

fáceis de serem 

convencidos. 

Recomendam, mas com 

ressalvas.

Frustrados, 

capazes de prejudicar 

a marca e seu 

crescimento.
Base: 272

77

NPS

Erro do NPS = 3 pontos para 

mais ou para menos.

zona de excelência

0 = nem um pouco provável                                                                                                    10 = extremamente provável
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Qual a probabilidade de você recomendar o Senac para se 

trabalhar a um amigo ou colega?

(2018 x 2016)



De acordo com a nota acima, destaque os aspectos positivos da 

instituição para sua atuação como professor/tutor:  

(Menções na íntegra, vide tabela dinâmica)

Promotores neutros Detratores

✓ Ambiente de trabalho

✓ Infraestrutura 

✓ Seriedade da instituição

✓ Liberdade de atuação

✓ Instituição respeita o 

professor

✓ Coordenação presente

✓ Infraestrutura

✓ remuneração

✓ Ambiente de trabalho

✓ Interação colegas

✓ Autonomia sala de aula

✓ Infraestrutura

✓ Ambiente de trabalho

✓ Visibilidade Senac

* a categorização não é precisa em questões abertas, por isso, é necessário que todas as menções sejam analisadas.
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* Comentários mais mencionados * Comentários mais mencionados * Comentários mais mencionados

Base:  270



De acordo com a nota acima, destaque os aspectos a melhorar da 

instituição para sua atuação como professor/tutor:  

(Menções na íntegra, vide tabela dinâmica)

Promotores neutros Detratores

✓ Plano de carreira

✓ Burocracia dos 

processos 

✓ Benefícios para 

horistas e tutores

✓ Burocracia dos 

processos

✓ Plano de carreira

✓ Plano de carreira
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* Comentários mais mencionados * Comentários mais mencionados * Comentários mais mencionados

* a categorização não é precisa em questões abertas, por isso, é necessário que todas as menções sejam analisadas.

Base:  270
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Base: 66

Comentários e Sugestões:

(Menções na íntegra, vide tabela dinâmica)

✓ Satisfeitos  em trabalhar na instituição.

✓ Sugestões gerais para melhorias.

* Comentários mais mencionados:

* a categorização não é precisa em questões abertas, por isso, é necessário que todas as menções sejam analisadas.

Obs.: Não divulgar os comentários,

sugestões e questões abertas, pois podem

conter nomes de funcionários.



Conclusões
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A pesquisa mostra que, em comparação a 2016, 

houve evolução da zona de qualidade para zona de 

excelência, ou seja, aumentou o número dos 

promotores da instituição; os  docentes/tutores 

estão satisfeito em trabalhar no Senac.

Foram apontados como pontos positivos: o 

ambiente de trabalho, Infraestrutura, 

Seriedade da instituição, Liberdade de atuação, 

Instituição respeita o professor, dentre outros.

Como pontos a melhorar: o plano de carreira, 

burocracia dos processos e os benefícios para 

horistas e tutores.



Gerência de Planejamento e Gestão

CPA – Comissão Própria de Avaliação
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