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Responsáveis pelo Projeto

AVALIAÇÃO INSTITUCIONAL:

• Elaboração do questionário;

• Inserção do questionário no SurveyMonkey;

• Envio da pesquisa;

• Análise das respostas;

• Apresentação dos resultados;

• Acompanhamento do plano de ação.

COORDENAÇÕES DE GRADUAÇÃO E PÓS-GRADUAÇÃO 

(PRESENCIAL E EAD):

• Solicitação da pesquisa.

• Elaboração do questionário;

• Composição e envio do mailing;

• Criação e efetivação do plano de ação.



Avaliação do Professor/Tutor ES

Objetivo da pesquisa

Identificar as fragilidades e 

fraquezas percebidas pelos 

coordenadores para o 

desempenho de suas 

atividades na instituição

Proposta Estratégica

Avaliação Institucional
2015

Etapas 
do 

processo

Planejar/

Desenvolver

Aplicar

Analisar

Monitorar



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



Público:

 Coordenadores de Curso de Graduação e Pós-graduação presencial e EAD

Período de Aplicação:

 De 23/03/2016 a 06/04/2016

Formato:

 On-line, enviada por e-mail, via software SurveyMonkey.

Público Universo* Respondentes
% de

participação  

Geral 227 119 52%

Graduação Presencial 40 31 78%

Graduação EAD 11 8 73%

Pós-graduação Presencial 157 70 45%

Pós-graduação EAD 19 10 53%

Ficha técnica

*Fonte: Coordenação Geral da modalidade

Obs.: O mesmo coordenador pode coordenar mais de um curso, porém a análise não está sendo realizada por curso, mas pela percepção do individuo dentro de

cada modalidade.

Obs.: Por se tratar de uma pesquisa apenas de NPS não há o cálculo do erro da pesquisa. O erro do NPS está nos resultados de cada modalidade. 



Resultados
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EAD

Pós-graduação 

EAD

Pós-graduação 

PresencialGraduação 

Presencial



Resultados

Graduação 

EAD

Pós-graduação 

EAD

Pós-graduação 
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Presencial



Graduação Presencial

Qual a probabilidade de você recomendar o Senac para se trabalhar para um 

amigo ou colega?

Base: 31

 Resultados na íntegra, vide tabela dinâmica

Promotores

-

Detratores 

19%       81%

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.

0 1 2 3 4 5 6 7 8

Neutros

9 10

- - - - - - - 3% 16% 16% 65%

Zona de Excelência

81
74       - 88

* Erro do NPS = 7 pontos para mais ou para menos



Base:  31

Promotores neutros

 Ambiente de trabalho (13)

 Infraestrutura (11)

 Qualidade do ensino (9)

 Autonomia para o 

desenvolvimento das atividades (4)

 Ambiente de trabalho (2)

Graduação Presencial

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

a sua atuação como coordenador:

Categorização, resultados na íntegra, vide tabela dinâmica
* a categorização não é precisa em questões abertas, por isso, é necessário que todas as menções sejam analisadas.

Mais mencionadosMais mencionados



Base:  31

Promotores neutros

 Apoio e atendimento entre as 

áreas (5)

 Carga horária (4)

 Burocracia dos processos (3)

 Comunicação / fluxo dos 

processos (3)

 Carga horária (3)

 Remuneração (2)

Graduação Presencial

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

para a sua atuação como coordenador:

 Categorização, resultados na íntegra, vide tabela dinâmica

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

Mais mencionadosMais mencionados



Base: 11

 Elogios à instituição (2)

 Melhorias na avaliação (2)

 Agradecimento (1)

 Atendimento ao aluno (1)

 Comunicação / divulgação de

processos (1)

 Infraestrutura (1)

 Plano de carreira (1)

 Reconhecimento profissional (1)

Graduação Presencial

Comentários e sugestões

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

Todas as menções Categorização, resultados na íntegra, vide tabela dinâmica



A pesquisa apontou que a instituição está em uma

Zona de excelência para o trabalho dos

coordenadores, tendo mais promotores do que

neutros e não havendo detratores. São apontados

como pontos positivos o ambiente de trabalho,

a infraestrutura, a qualidade do ensino e a

autonomia para o desenvolvimento das atividades.

Como pontos de melhoria, foram citadas questões

relacionadas ao apoio e atendimento entre as

áreas, carga horária, burocracia dos

processos, comunicação/fluxo dos processos e

remuneração.

Graduação Presencial

Considerações finais



Resultados

Graduação 

EAD

Pós-graduação 

EAD

Pós-graduação 

PresencialGraduação 

Presencial



Graduação EAD

Qual a probabilidade de você recomendar o Senac para se trabalhar para um 

amigo ou colega?

Base: 8

 Resultados na íntegra, vide tabela dinâmica

Promotores

-

Detratores 

12%       88%

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.

0 1 2 3 4 5 6 7 8

Neutros

9 10

- - - - - - - 12% - 13% 75%

Zona de Excelência

88
76       - 100

* Erro do NPS = 12 pontos para mais ou para menos



Base:  8

Promotores neutros

 Infraestrutura (3)

 Ambiente de trabalho (2)

 Autonomia para o 

desenvolvimento das atividades 

(2)

 Ambiente de trabalho (1)

 Benefícios (1)

Graduação EAD

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

a sua atuação como coordenador:

Categorização, resultados na íntegra, vide tabela dinâmica
* a categorização não é precisa em questões abertas, por isso, é necessário que todas as menções sejam analisadas.

Todas as mençõesTodas as menções



Base:  8

Promotores neutros

 Local de trabalho (2)

 Carga horária (2)

 Demissões (1)

 Local de trabalho (1)

Graduação EAD

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

para a sua atuação como coordenador:

 Categorização, resultados na íntegra, vide tabela dinâmica

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

Todas as mençõesMais mencionados



Base: 2

Comentários e Sugestões
Graduação EAD

Comentários e sugestões

 Interação entre as equipes (1)

 Elogios à instituição (1)

 Carga horária (1)

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

 Categorização, resultados na íntegra, vide tabela dinâmica Todas as menções



Graduação EAD

Considerações finais

A pesquisa apontou que a instituição está em uma

Zona de excelência para o trabalho dos

coordenadores, tendo mais promotores do que

neutros e não havendo detratores. São apontados

como pontos positivos a infraestrutura, o

ambiente de trabalho, a autonomia para o

desenvolvimento das atividades e os benefícios.

Como pontos de melhoria, foram citadas questões

relacionadas ao local de trabalho, carga

horária e demissões.



Resultados

Graduação 

EAD

Pós-graduação 

EAD

Pós-graduação 

PresencialGraduação 

Presencial



Pós-graduação Presencial

Qual a probabilidade de você recomendar o Senac para se trabalhar para um 

amigo ou colega?

Base: 70

 Resultados na íntegra, vide tabela dinâmica

* Erro do NPS = 12 pontos para mais ou para menos

Promotores

9%

Detratores 

21%       70%

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.

0 1 2 3 4 5 6 7 8

Neutros

9 10

- - - - - 4% 4% 4% 17% 21% 49%

Zona de Qualidade

61
53       - 69



Base:  70

Promotores neutros
Detratores

 Infraestrutura (22)

 Ambiente de trabalho 

(17)

 Credibilidade da 

instituição (11)

 Infraestrutura (7)

 Autonomia para o 

desenvolvimento do 

trabalho (5)

 Infraestrutura (3)

Pós-graduação Presencial

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

a sua atuação como coordenador:

 Categorização, resultados na íntegra, vide tabela dinâmica

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

Mais mencionadosMais xmencionados Mais mencionados



Base:  70

Promotores neutros
Detratores

 Divulgação dos 

cursos (8)

 Burocracia dos 

processos (8)

 Não houve problemas 

(8)

 Divulgação dos 

cursos (5)

 Burocracia dos 

processos (3)

 Autonomia para o 

desenvolvimento das 

atividades (3)

 Remuneração (3)

 Burocracia dos 

processos (2)

 Carga horária (2)

 Infraestrutura (2)

 Local de trabalho (2)

Pós-graduação Presencial

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

para a sua atuação como coordenador:

 Categorização, resultados na íntegra, vide tabela dinâmica

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

Mais mencionadosMais mencionadosMais mencionados



Base: 38

Comentários e Sugestões
Pós-graduação Presencial

Comentários e sugestões

 Elogios à instituição (12)

 Divulgação dos cursos (2)

 Infraestrutura (2)

 Reconhecimento profissional (2)

 Interação entre as áreas do CAS

e Unidades (2)

 Local de trabalho (2)

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

 Categorização, resultados na íntegra, vide tabela dinâmica Mais mencionados



Pós-graduação Presencial

Considerações finais

A pesquisa apontou que a instituição está em uma

Zona de qualidade para o trabalho dos

coordenadores, havendo mais promotores do

que neutros e poucos detratores. São apontados

como pontos positivos a infraestrutura, o

ambiente de trabalho, a credibilidade da

instituição e a autonomia para o desenvolvimento

das atividades. Como pontos de melhoria, foram

citadas questões relacionadas à divulgação dos

cursos, burocracia dos processos, carga

horária, autonomia, local de trabalho e

remuneração.



Resultados

Graduação 

EAD

Pós-graduação 

EAD

Pós-graduação 

PresencialGraduação 

Presencial



Pós-graduação EAD

Qual a probabilidade de você recomendar o Senac para se trabalhar para um 

amigo ou colega?

Base: 10

 Resultados na íntegra, vide tabela dinâmica

Promotores

10%

Detratores 

50%       40%

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.

0 1 2 3 4 5 6 7 8

Neutros

9 10

- - - 10% - - - 30% 20% 20% 20%

Zona de Aperfeiçoamento

30
10       - 50

* Erro do NPS = 20 pontos para mais ou para menos



Base:  10

Promotores neutros
Detratores

 Ambiente de trabalho 

(3)

 Credibilidade da 

Instituição (2)

 Infraestrutura (3)

 Credibilidade da 

Instituição (2)

 Autonomia para o 

desenvolvimento das 

atividades (1)

Pós-graduação EAD

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

a sua atuação como coordenador:

 Categorização, resultados na íntegra, vide tabela dinâmica

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

Todas as mençõesMais mencionadosMais mencionados



Base:  10

Promotores neutros
Detratores

 Local de trabalho (3)

 Apoio e atendimento 

entre as áreas (2)

 Local de trabalho (2)

 Atendimento ao aluno 

(2)

 Comunicação entre as 

áreas (1)

 Local de trabalho (1)

Pós-graduação EAD

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

para a sua atuação como coordenador:

 Categorização, resultados na íntegra, vide tabela dinâmica

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

Todas as mençõesMais mencionadosMais mencionados



Base: 6

Comentários e Sugestões
Pós-graduação EAD

Comentários e sugestões

 Melhoria dos fluxos e processos (2)

 Utilização da pesquisa (2)

 Elogios à instituição (1)

 Atendimento ao aluno (1)

 Burocracia dos processos (1)

 Infraestrutura (1)

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

 Categorização, resultados na íntegra, vide tabela dinâmica Todas as menções



Pós-graduação EAD

Considerações finais

A pesquisa apontou que a instituição está em uma

Zona de aperfeiçoamento para o trabalho dos

coordenadores, tendo mais neutros do que

promotores e poucos detratores. São apontados

como pontos positivos o ambiente de trabalho,

a credibilidade da instituição, a infraestrutura,

e a autonomia para o desenvolvimento das

atividades. Como pontos de melhoria, foram

citadas questões relacionadas ao local de

trabalho, apoio, atendimento e comunicação

entre as áreas e atendimento.



Simone Fioravanti

Elisa Serrano de Paiva Mendonça

Avaliação Institucional

CPA – Comissão Própria de Avaliação

Diretoria de Relacionamento e Serviços ao Aluno


