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Eﬁﬂ FICHA TECNICA




Eﬁﬂ MEDIA DOS RESULTADOS POR TEMA e ———————————
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80% 84% 83% 90%
Recomendariam Satisfeitos Satisfeitos Satisfeitos
8.7% 90% 83% 95%

Satisfeitos Satisfeitos Satisfeitos Satisfeitos

- - -

93% 76% 66% 2%

Satisfeitos Sim Sim Sim

Base: 688 Base: 688 Base: 688 Base: 688



RESULTADOS GERAIS

Comparativo 2018 x 2017




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.

46% 34% 20%

Promotores _[ Detratores J= N PS 26

ZONA APERFEICOAMENTO®
* Vide anexo sobre NPS no slide 19

2018 Base: 769

2018 Base : 542



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:

* Insatisfagao curso:
deixou a desejar; tem que melhorar; etc.

» Insatisfagdo plataforma/AVA:
dificil; confusa; etc.

» Insatisfagao contetdo:
excessivo; desatualizado; etc.

» Insatisfagdo avaliagao:
muitas provas num dia so.

» Insatisfagao material:
desatualizado; defasado; etc.

» Insatisfagdo retorno da solicitagées:
Professores e suporte demoram a responder.

[

Insatisfacao plataforma/ambiente virtual:
complicada; confusa; etc.

Insatisfagao curso e materiais:
precisa de melhorias; etc.

Insatisfagao professores:
alguns deixam a desejar; etc.

Insatisfagao web:
horéarios incompativeis; etc.

Satisfagao curso:
bom, completo, excelente, dinamico; etc.

Satisfagao conteudo:
bom, excelente; etc.

Satisfacao material:
bom, etc.

Satisfacao professores:
bom, excelente; etc.

Satisfagao curso:
excelente; satisfeito; 6timo; qualidade; etc.

Satisfagdo contetido:
bom; excelente; 6timo; satisfeito; etc.

Professores/tutores:
atenciosos; excelentes; étimos; qualidade; etc.

Satisfagao Senac:
instituicdo excelente, renomada, conceituada; etc.

Satisfagao modalidade EAD:
flexibilidade; facilidade; praticidade; etc.

Obs.: mengdes na integra, vide tabela dindmica

2018 Base : 542




EHH ATENDIMENTO E INFRAESTRUTURA

Avalie o atendimento e infraestrutura do polo na avaliagao Reaular Nao sei
presencial g avaliar

Cordialidade e simpatia demonstrada pelo atendente 0% 1% 5% 28% 53% 13%
Esclarecimento de duvidas pelo atendente 1% 1% 7% 34% 44% 13%
Organizacgéo e sinalizagéo para acesso as salas 1% 3% 7% 32% 44% 13%
Acessibilidade (acesso as instalagdes) 0% 1% 6% 29% 47% 18%
2018 Base: 712

: o Nao sei

avaliar
Tempo de retorno das solicitagbes 3% 6% *16% 38% 21% 1%
Clareza das informagfes 2% 5% *18% 37% 30% 7%

* PONTOS DE ATENCAO 2018 Base : 712




Nao sei

Avalie a coordenacao do curso| Péssimo :
avaliar

Tempo de retorno das solicitagdes 2% 3% *12% 40% 37% 6%

Clareza das informagdes 2% 3% *12% 40% 38% 5%

2018 Base : 708

* PONTOS DE ATENCAO

Avalie a biblioteca virtual| Péssimo Regular Acl =
avaliar

Acesso 2% 5% *14% 37% 29% 12%

Estabilidade de Navegagéo 2% 5% *16% 41% 27% 9%

Acervo 1% 1% *12% 40% 32% 14%

* PONTOS DE ATENCAO 2018 Base : 708



E E PROFESSSOR TUTOR

: : Nao sei
Avalie a tutoria prestada ao longo do curso mm Regular mm avaliar

Tempo de resposta as solicitagdes 2% 3% *15% 46%

2017 Base: 514 3% 6% 19% 42%
Clareza e objetividade nas respostas 2% 3% *15% 45%

2017 Base: 514 2% 5% 21% 40%

Tempo para o feedback das atividades avaliativas 2% 3% *17% 43%
2017 Base: 514 1% 6% 19% 41%

Clareza e objetividade do feedback 2% 3% *15% 45%

2017 Base: 514 1% 5% 19% 41%

* PONTOS DE ATENCAO

Nuvem de palavras dos comentarios e sugestoes sobre o professor tutor:
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momento ClATE€ZA
Obs.: Comentarios e sugestdes na integra, vide tabela dinémica.
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2018 Base: 703

Base: 152



E E CONTEUDO DO CURSO

: . Nao sei
Avalie o conteudo do curso Regular :
avaliar

Facilidade de leitura e compreens&o dos recursos didaticos

. . 1% 5% *17%
(ex.: textos para leitura, videos-aulas, etc).
2017 Base: 504 1% 3% 16%
Qualidade dos conteudos (ortografia, informacdes coerentes e completas) 1% 4% *16%
2017 Base: 504 1% 5% 15%
Qualidade da avaliagédo presencial (ortografia, informagdes coerentes e completas) 1% 3% "12%
2017 Base: 504 1% 1% 1%
Qualidade da avaliagéo virtual(ortografia, informagdes coerentes e completas) 1% 2% *14%
2017 Base: 504 1% 1% 14%
* PONTOS DE ATENCAO
Nuvem de palavras dos comentarios e sugestoes sobre o professor tutor:
a u l a curso lelt" ra protes e ro Sd.sc.phna matematica
) d avaliacges . Proplema
videos Ommm Quisciplinas _presencialss
Professores Mdgitacao _ didatice assistir
exe;l';'l'o“p rovasqu estoes s materiast@XTOS

b h.conteudos matg;:g:g-s:.afll arrad astestestemso

probhlemas
m a e rl a I ava I 1ACA0 viicvidade semestre

Obs.: Comentarios e sugestdes na integra, vide tabela dinamica.
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2018 Base: 695

Base: 215



Eﬁﬂ PORTAL DO ALUNO / AMBIENTE VIRTUAL (BLACKBOARD) O

Nao sei
Avalie o portal do aluno Regular
avaliar

Realizagdo da inscricdo no processo seletivo 1% 2% 7% 42% 47% 2%
2017 Base: 502 1% 2% 8% 43% 44% 2%
Realizagao da matricula/rematricula 1% 1% 7% 44% 45% 2%
2017 Base: 502 2% 3% 12% 40% 42% 2%
Facili rvi isponibilizados no portal
acilidade de acesso aos se cos disponibiliza 0 I p o 30, 2% % 40% >0
(requerimento, suporte técnico, etc.)
2017 Base: 502 2% 3% 12% 38% 41% 4%
* PONTOS DE ATENCAO 2018 Base: 691
Nuvem de palavras dos comentarios e sugestoes sobre o professor tutor:
inicie O€Nac
inicio aulas
o Juim blhlloteca semestre aUEe CWSe it
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Obs.: Comentarios e sugestdes na integra, vide tabela dinamica. Base: 96



EHH PORTAL DO ALUNO / AMBIENTE VIRTUAL (BLACKBOARD) O

Avalie o ambiente virtual de aprendizagem - Blackboard Péssimo ':\é,:"?ri
Acesso a plataforma 0% 2% *11% 47% 40% 0%
Estabilidade de navegagdo 1% 5% *16% 43% 35% 0%
Facilidade de acesso as aulas, testes e atividades 1% 2% *11% 43% 43% 0%
Comunicacao (avisos, forum, etc.) 3% 6% *23% 38% 29% 1%
Comunidade virtual (semana de integragéo, calendarios, etc.) 2% 4% *18% 45% 26% 4%
Estabilidade de navegagdo 1% 5% *23% 44% 24% 3%

Clareza de audio e video na webconferéncia 1% 7% *21% 43% 26% 2%

* PONTOS DE ATENGAO 2018 Base: 688



* PONTOS DE ATENCAO

VOCE

2017
BASE. 496

2017
BASE 496

2017
BASE: 496

Sim
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2018 Base: 688



COMENTARIOS E SUGESTOES

Nuvem de palavras dos comentarios e sugestoes:

datas
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Obs.: Comentarios e sugestdes na integra, vide tabela dinamica.
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CONCLUSOES O ————————————

v Em relacdo ao NPS (Net Promoter Score), comparando-se a nota atual com a anterior de 2017,
constatou-se que o0s cursos continuam em uma zona de aperfeicoamento. Ha mais promotores
da marca Senac do que detratores. No entanto ha um numero alto de neutros, que sdo
indiferentes, ou seja, até recomendam a marca, mas com ressalvas; e sdo faceis de serem
convencidos por concorrentes.

v" De modo geral, a maioria dos alunos esta satisfeita com a infraestrutura e os servicos prestados
pela instituicdo, porém, como ponto de atencdo, em quase todos os itens avaliados sobre este
assunto, houve percentuais relevantes apontando-os como regular.

v Comparando-se os percentuais de todos os itens avaliados com os de 2017, pode-se afirmar que
ndo houve variagdo percentual significativa na satisfacdo, com exce¢des para o bloco de
questdes sobre atendimento e infraestrutura do polo, que obteve crescimento relevante, e para o
bloco de questdes sobre compreenséo, utilizacao e utilidade das ferramentas do blackboard, que
registrou queda.




ANEXOS




Eﬁﬂ PARTICIPACAO POR CURSO O

Bacharelado em Administracao 17% 10%
Bacharelado em Ciéncias Contabeis 643 91 14% 10%
Tecnologia em Comeércio Exterior 219 24 11% 19%
Tecnologia em Gestao Ambiental 206 47 23% 13%
Tecnologia em Gestdo Comercial 566 53 9% 13%
Tecnologia em Gestdo da Tecnologia da Informagéo 743 98 13% 9%
Tecnologia em Gestao de Recursos Humanos 497 82 16% 10%
Tecnologia em Gestao Financeira 525 82 16% 10%
Tecnologia em Gestao Publica 256 38 15% 15%
Tecnologia em Logistica 447 40 9% 15%
Tecnologia em Marketing 418 44 1% 14%
Licenciatura em Pedagogia 569 76 13% 10%
Tecnologia em Processos Gerenciais 551 60 11% 12%

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



ENTENDENDO O NPS

‘Net Promoter Score

O Net Promoter® Score ¢ um dos mais reconhecidos métodos para medir
a lealdade de clientes. A pontuacao € baseada na seguinte f

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?”

OVERVIEW 1.0

' Entre 76 e 100 = Zona de Exceléncia

i 4\ Entre 51 e 75 =2Zonade Qualidade

da marca, Recomendam para todos.

RECOMEN DARIA MUITO ;
| Promotores (notas 9 e 10)
|
| Sao os clientes leais, verdadeiros fiéis
5% - |
|

Aceleram o crescimento da empresa

NEUTRO 7

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

=0
——
w
Neutros (notas 7 e 8) >W‘
=\ )Y

Detratores (notas 0 a 6)
Sado os clientes frustados capazes de

prejudicar sua marca e seu —
crescimento. "metem a boca no

trombone” ‘
N

PROBALIDADE DE RECOMENDAR A UM AMIGO

' ’ Entre 1 e 50 = Zona de Aperfeicoamento

JAMAIS RECOMENDARIA

504 Entre -100 e 0 = Zona Critica




GPG - GERENCIA DE PLANEJAMENTO E GESTAO

Planejamento, Pesquisa, Projetos e Avaliagéo Institucional Integrada

CPA - Comisséo Propria de Avaliacdo (Centro Universitario Senac)




