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Responsáveis pelo projeto

GCR / GP

•Elaboração do questionário

UNIDADES

• Aplicação da pesquisa

• Elaboração do plano de ação

GPG/AVALIAÇÃO  INSTITUCIONAL  INTEGRADA:

• elaboração do questionário

• Inserção do questionário no SurveyMonkey

•Solicitação do mailing via abertura de chamado com a GTI

•Análise das respostas

•Entrega dos resultados

CPA - COMISSÃO PRÓPRIA DE AVALIAÇÃO

• Elaboração/validação  do questionário

• Análise aprofundada dos dados

• Interlocução com a coord. para aplicação prática dos dados

• Coleta do plano de ação

• Monitoramento

AVALIAÇÃO DE CONCLUINTE

COORDENAÇÃO GERAL DA PÓS-GRADUAÇÃO PRESENCIAL

• Solicitação da pesquisa

• Elaboração do questionário

•Elaboração do plano de ação



Público:

▪ Alunos concluintes do 1º semestre de 2018

Objetivo:

▪ Medir a satisfação dos alunos quanto à coordenação do curso, biblioteca (atendimento e acervo), 

Setor de atendimento, secretaria, blackboard, disciplinas e corpo docente.

Período de Aplicação:

▪ De junho a julho de 2018

Formato:

▪ On-line, em laboratório de informática, via software SurveyMonkey

Ficha técnica

Modalidade Universo* Respondentes % Participação
Erro da Pesquisa

(erro ideal < 5%)

Pós-graduação

presencial
1.733 748 43% 3%

*Fonte: base extraída via abertura de chamado.
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PÓS-GRADUAÇÃO PRESENCIAL Universo* Respondentes Participação
Erro da** 

pesquisa

ADMINISTRAÇÃO E ORGANIZAÇÃO DE EVENTOS 27 4 15% 46%

ANIMAÇÃO 9 2 22% 65%

BIG DATA 16 24 150% !

CIÊNCIAS DO CONSUMO E ESTRATÉGIAS APLICADAS 9 1 11% 98%

CONTROLADORIA E FINANÇAS 177 93 53% 7%

COZINHA AVANÇADA 13 1 8% 98%

COZINHA BRASILEIRA 8 4 50% 37%

CRIAÇÃO DE IMAGEM E STYLING DE MODA 11 8 73% 19%

CURADORIA EM ARTE 11 11 100% 0%

DESENVOLVIMENTO DE GAMES 20 10 50% 22%

DESIGN EDITORIAL 8 6 75% 21%

DESIGN PARA MOVELARIA 10 4 40% 40%

DIREÇÃO DE ARTE AUDIOVISUAL 6 6 100% 0%

DOCÊNCIA NO ENSINO SUPERIOR 66 14 21% 23%

EDUCAÇÃO CORPORATIVA 18 14 78% 13%

ENGENHARIA DE SEGURANÇA DO TRABALHO 34 11 32% 25%

ERGONOMIA 2 19 950% !
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Participação por Curso

**Na quebra por cursos o erro da pesquisa é alto, sendo recomendada a utilização dos dados como fonte de informação (erro ideal < 5%).

*Fonte: base extraída via abertura de chamado.

! há alguns casos em que o universo é menor que o número de respondentes. Verificar o critério de extração destas 

informações nas próximas pesquisas. Nestes casos, não foi possível calcular o erro da pesquisa. .



PÓS-GRADUAÇÃO PRESENCIAL Universo* Respondentes Participação
Erro da** 

pesquisa

FARMÁCIA CLÍNICA E HOSPITALAR 25 2 8% 68%

FARMACOLOGIA CLÍNICA E FARMACOTERAPIA 31 21 68% 12%

FINANÇAS CORPORATIVAS 9 1 11% 98%

FOTOGRAFIA COMO ARTE CONTEMPORÂNEA 10 11 110% !

GEOPROCESSAMENTO 8 8 100% 0%

GERENCIAMENTO DE PROJETOS: PRÁTICAS DO PMI 104 43 41% 12%

GERENCIAMENTO DE RESÍDUOS SÓLIDOS 10 11 110% !

GESTÃO AMBIENTAL 16 18 113% !

GESTÃO CULTURAL 7 7 100% 0%

GESTÃO DA COMUNICAÇÃO EM MÍDIAS DIGITAIS 29 17 59% 16%

GESTÃO DA QUALIDADE E SEGURANÇA DO PACIENTE 30 26 87% 7%

GESTÃO DE MEIOS DE HOSPEDAGEM 23 1 4% 98%

GESTÃO DE NEGÓCIOS 117 52 44% 10%

GESTÃO DE NEGÓCIOS EM SERVIÇOS DE ALIMENTAÇÃO 29 31 107% !

GESTÃO DE PLANOS DE SAÚDE 9 9 100% 0%
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Participação por Curso

**Na quebra por cursos o erro da pesquisa é alto, sendo recomendada a utilização dos dados como fonte de informação (erro ideal < 5%).

*Fonte: base extraída via abertura de chamado

! há alguns casos em que o universo é menor que o número de respondentes. Verificar o critério de extração destas 

informações nas próximas pesquisas. Nestes casos, não foi possível calcular o erro da pesquisa..



PÓS-GRADUAÇÃO PRESENCIAL Universo* Respondentes Participação
Erro da** 

pesquisa

GESTÃO E GOVERNANÇA EM TECNOLOGIA DA INFORMAÇÃO 10 6 60% 27%

GESTÃO EM COMUNICAÇÃO INTEGRADA 15 14 93% 7%

GESTÃO ESCOLAR 7 3 43% 46%

GESTÃO ESTRATÉGICA DA INOVAÇÃO 9 7 78% 19%

GESTÃO ESTRATÉGICA DE PESSOAS 171 82 48% 8%

INTELIGÊNCIA DE MERCADO 20 1 5% 98%

LOGÍSTICA EMPRESARIAL 16 11 69% 17%

MARKETING DIGITAL E E-COMMERCE 118 48 41% 11%

MODELAGEM E MOULAGE NO PROCESSO DE CRIAÇÃO 12 10 83% 13%

NEGÓCIOS DA MODA: GESTÃO, MARCA E COLEÇÃO 16 9 56% 22%

PERÍCIA AMBIENTAL 20 14 70% 15%

REMEDIAÇÃO DE ÁREAS CONTAMINADAS 8 10 125% !

SISTEMAS DE GESTÃO INT. QUALIDADE, MEIO AMBIENTE, SEG. 

SAÚDE TRABALHO E RESPONSABILIDADE SOCIAL
81 35 43% 13%

TIPOGRAFIA 9 7 78% 19%

TREINAMENTO FÍSICO PERSONALIZADO 20 1 5% 98%

AVALIAÇÃO DE CONCLUINTE

Participação por Curso

**Na quebra por cursos o erro da pesquisa é alto, sendo recomendada a utilização dos dados como fonte de informação (erro ideal < 5%).

*Fonte: base extraída via abertura de chamado

! há alguns casos em que o universo é menor que o número de respondentes. Verificar o critério de extração destas 

informações nas próximas pesquisas. Nestes casos, não foi possível calcular o erro da pesquisa..



Resultados Gerais
Análise Comparativa:  

Pesquisa 2018 /1 x  Pesquisa 2017/1



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.

NPS – Net Promoter Score

A pergunta definitiva



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
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Promotores 

(notas 9 e 10)

Neutros

(notas 7 e 8)

32%

Detratores 

(notas de 0 a 6)

37%       31%

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: 723

- 1
NPS

-4
Zona crítica

NPS:

zona crítica

31% 42%       27%

Base: 912

Qual a probabilidade de você recomendar este curso 

para um amigo ou colega? 
(2018/1  x  2017/1)



AVALIAÇÃO DE CONCLUINTE

Em poucas palavras, descreva o que motivou sua nota 

sobre a indicação do curso

Detratores

Nota 0 - 6

Neutros

Nota 7 - 8

Nota 9 - 10

Promotores

Base: 723

Nuvem de palavras:

Obs.: A nuvem de palavras traz as palavras mais mencionadas nos comentários, no entanto é necessário que todas as menções sejam 

analisadas. Menções na íntegra, vide tabela dinâmica. 



Em relação ao setor de atendimento ao cliente
(2018/1  x  2017/1)

Obs.: A nuvem de palavras traz as palavras mais mencionadas nos comentários, no entanto é necessário que todas as 

menções sejam analisadas. Menções na íntegra, vide tabela dinâmica. 

AVALIAÇÃO DE CONCLUINTE

Base 2018/1: 721

Base 2017/1: 893

Suas solicitações foram 

respondidas?

Os atendentes souberam passar as 

informações solicitadas de forma 

correta?

20182018 20172018 20172018 2017

Sim Em parte Não

Não tive 

contato

77% 1%76% 9% -31%13% 2% 0%1% 12% 9%10%

75% 0%75% 13% -7%14% 2% 50%1% 11% 9%10%

Nuvem de palavras dos comentários sobre o setor de atendimento: 

Base: 191

% = Variação percentual

2017



Em relação à secretaria
(2018/1  x  2017/1)
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Base 2018/1: 721

Base 2017/1: 893

Suas solicitações foram 

respondidas?

Os atendentes souberam passar as 

informações solicitadas de forma 

correta?

2018 20172018 20172018 20172018 2017

Sim Em parte Não
Não tive 

contato

84% 1%83% 8% -20%10% 1% 0%1% 7% 0%7%

83% 2%81% 10% -17%12% 1% 0%1% 7% -17%6%

Base: 235

% = Variação percentual

Base: 235

Obs.: A nuvem de palavras traz as palavras mais mencionadas nos comentários, no entanto é necessário que todas as 

menções sejam analisadas. Menções na íntegra, vide tabela dinâmica. 

Nuvem de palavras dos comentários sobre a secretaria: 



Em relação à biblioteca
(2018/1  x  2017/1)
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Suas solicitações foram 

respondidas?

Os atendentes souberam passar as 

informações solicitadas de forma 

correta?

Apresentou os recursos disponíveis 

para as pesquisas?

O acervo da biblioteca está 

adequado às necessidades?

2018 20172018 20172018 20172018 2017

Sim Em parte Não
Não tive 

contato

87% 4%84% 4% -50%8% 0% -100%1% 8% 0%8%

87% 1%86% 4% - 33%6% 0% -100%1% 8% 0%8%

Base 2018/1: 719

Base 2017/1: 886

Base: 279

73% 1%72% 15% -6%16% 1% -67%3% 11% 22%9%

66% 6%62% 20% -17%24% 3% -25%4% 11% 22%9%

% = Variação percentual

Obs.: A nuvem de palavras traz as palavras mais mencionadas nos comentários, no entanto é necessário que todas as 

menções sejam analisadas. Menções na íntegra, vide tabela dinâmica. 

Nuvem de palavras dos comentários sobre a biblioteca: 



Em relação à coordenação do curso
(2018/1  x  2017/1)

AVALIAÇÃO DE CONCLUINTE

A coordenação esteve disponível 

quando necessário?

As solicitações foram respondidas?

A coordenação manteve o 

blackboard atualizado quando  

necessário?

2018 20172018 20172018 20172018 2017

Sim Em parte Não

Não tive 

contato

68% -6%72% 23% 4%22% 6% 100%3% 2% -33%3%

66% -4%69% 26% 13%23% 5% 25%4% 3% 0%3%

Base 2018/1: 719

Base 2017/1: 886

Base: 280

58% -3%60% 29% -3%30% 7% 40%5% 6% 50%4%

% = Variação percentual

Obs.: A nuvem de palavras traz as palavras mais mencionadas nos comentários, no entanto é necessário que todas as 

menções sejam analisadas. Menções na íntegra, vide tabela dinâmica. 

Nuvem de palavras dos comentários sobre a coordenação do curso:



Em relação ao corpo docente
(2018/1  x  2017/1)
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Propuseram leituras complementares?

Atenderam pontualmente às dúvidas?

Demonstraram domínio do conteúdo?

Ministraram aulas interativas incentivando a 

participação dos alunos?

Relacionaram o conteúdo das aulas à realidade 

do mercado?

Apresentaram o plano de ensino de forma clara?

2018 20172018 20172018 2017

Sim Em parte Não

75% 10%68% 23% -23%30% 2% 0%2%

67% -1%68% 32% 7%30% 1% -50%2%

55% 8%51% 44% -4%46% 1% -67%3%

Base 2017/1: 880

Base 2016/1: 712

56% 10%51% 42% -7%45% 2% -50%4%

61% 5%58% 37% -5%39% 3% -25%4%

61% 0%61% 37% 3%36% 3% 0%3%

1

% = Variação percentual



Em relação ao corpo docente
(2018/1  x  2017/1)

AVALIAÇÃO DE CONCLUINTE

Base: 347

2

Disponibilizaram o material das aulas no ambiente 

virtual?

O formato de apresentação dos conteúdos 

contribuiu para o entendimento dos temas 

propostos?

Os critérios de avaliação das disciplinas estavam 

claros?

2018 20172018 20172018 2017

Sim Em parte Não

63% 3%61% 34% -6%36% 3% 0%3%

57% 2%56% 41% 0%41% 2% -33%3%

70% 3%68% 29% 0%29% 1% -67%3%

Base 2018/1: 712

Base 2017/1: 880

% = Variação percentual

Obs.: A nuvem de palavras traz as palavras mais mencionadas nos comentários, no entanto é necessário que todas as 

menções sejam analisadas. Menções na íntegra, vide tabela dinâmica. 

Nuvem de palavras dos comentários sobre o corpo docente:



Em relação às disciplinas
(2018/1  x  2017/1)
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Os conteúdos estavam de acordo 

com os objetivos das disciplinas?

As atividades propostas exploraram

adequadamente os conteúdos?

Os conteúdos e atividades seguiram 

o plano de ensino?

2018 20172018 20172018 20172018 2017

Sim Em parte Não

Não tive 

contato

54% -4%56% 44% 10%40% 2% -33%3% - 0%0%

52% 6%49% 45% -6%48% 3% 0%3% - 0%0%

Base 2018_1: 709

Base 2017_1: 874

65% -1%66% 34% 6%32% 1% 0%1% 1% 0%1%

% = Variação percentual

Base: 190

Obs.: A nuvem de palavras traz as palavras mais mencionadas nos comentários, no entanto é necessário que todas as 

menções sejam analisadas. Menções na íntegra, vide tabela dinâmica. 

Nuvem de palavras dos comentários sobre as disciplinas:



Em relação ao blackboard
(2018/1  x  2017/1)

AVALIAÇÃO DE CONCLUINTE

O sistema foi acessado com 

facilidade?

A navegação no blackboard se 

manteve estável?

Os conteúdos e atividades foram 

encontrados com facilidade no 

blackboard?

Quando solicitado auxílio ao 

suporte técnico, o atendimento foi 

eficiente?

2018 20172018 20172018 20172018 2017

Sim Em parte Não

Não tive 

contato

51% 2%50% 29% 4%28% 13% - 19%16% 7% 40%5%

53% -12%60% 28% 17%24% 11% 10%10% 8% 33%6%

Base 2018/1: 709

Base 2017/1: 874

Base: 175

43% 10%39% 31% -9%34% 18% -14%21% 8% 14%7%

40% 8%37% 13% -7%14% 4% - 33%6% 43% 0%43%

% = Variação percentual

Obs.: A nuvem de palavras traz as palavras mais mencionadas nos comentários, no entanto é necessário que todas as 

menções sejam analisadas. Menções na íntegra, vide tabela dinâmica. 

Nuvem de palavras dos comentários sobre o blackboard:
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Comentários e sugestões

Nuvem de palavras dos comentários:

Obs.: A nuvem de palavras traz as palavras mais mencionadas nos comentários, no entanto é necessário que todas as menções sejam 

analisadas. Menções na íntegra, vide tabela dinâmica. 

Base: 332



Conclusão

 De modo geral, não houve oscilação significativa dos percentuais relacionados aos itens

avaliados, no comparativo das avaliações 2018 x 2017.

 Em relação à metodologia NPS, a maior parte dos alunos mostrou-se neutra quanto à

recomendação do curso a amigos e familiares. O número de detratores superou o de

promotores, o que leva o curso a ser classificado em uma categoria denominada crítica,

que evidencia a necessidade de ações de melhoria.

 A maioria dos alunos está satisfeita com o setor de atendimento ao cliente e com o

atendimento da secretaria em relação às respostas das solicitações, bem como ao

atendimento realizado durante essas solicitações.

 Os alunos estão satisfeitos com todos os itens avaliados sobre o atendimento da

biblioteca, com destaque para as respostas às solicitações e ao atendimento realizado

durante essas solicitações. no entanto, há pontos de atenção no que diz respeito ao

acervo e à apresentação dos recursos disponíveis para pesquisas.

 A maioria dos alunos concorda que a coordenação esteve disponível quando necessária;

que respondeu às solicitações realizadas; e manteve o blackboard atualizado. todavia há

pontos de atenção quanto a estes mesmos itens.
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Conclusão

 Ao mesmo tempo que estão satisfeitos com todos os itens avaliados sobre o corpo

docente (sugestão de leitura, atendimento a dúvidas, domínio de conteúdo, aulas

participativas, conteúdos, apresentação do plano de ensino, disponibilização de materiais

no ambiente virtual, formato de apresentação dos conteúdos e critérios de avaliação), há

pontos de atenção para estes mesmos itens.

 Quanto às disciplinas, a maioria dos respondentes concorda que os conteúdos estavam

de acordo com os objetivos das disciplinas, com as atividades e com plano de ensino.

Todavia, há pontos de atenção quanto a estes mesmos itens.

 Em relação ao blackboard, a maioria está satisfeita com a acessibilidade e navegação. E

grande parte com a facilidade de encontro dos conteúdos e ao suporte técnico. No

entanto, há pontos de atenção para os mesmos itens.

AVALIAÇÃO DE CONCLUINTE
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Avaliação Institucional Integrada

GPG - Gerência de Planejamento e Gestão

CPA – Comissão Própria de Avaliação

Centro Universitário Senac


