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Responsáveis pelo Projeto

Coordenação de Curso

• Elaboração do plano de ação

• Apresentação do plano de ação para as comissões do 

MEC

AVALIAÇÃO INSTITUCIONAL/CPA

• elaboração do questionário

• Análise das respostas

• Apresentação dos resultados

• Acompanhamento do plano de ação

Coordenação Geral da modalidade

• Solicitação da pesquisa

• Elaboração do questionário

• Composição e envio do mailing (informações dos cursos)

• Disponibilização do link da pesquisa no blackboard

• Elaboração do plano de ação
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Objetivo da pesquisa

• Identificar os aspectos 

positivos e a serem melhorados 

no atendimento ao aluno, nos 

âmbitos administrativo e 

educacional.
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Público:

 Alunos de todos os períodos da graduação EAD no 2º sem./2017.

Período de Aplicação:

 Durante o mês de setembro de 2017.

Formato:

 On-line, via SurveyMonkey; link disponibilizado no blackboard.

Modalidade Universo* Respondentes
% de

participação  

Erro da pesquisa

(Erro ideal < 5%) 

Graduação EAD 2.312 584 25% 4%

Ficha técnica

Fonte*: Coordenação Geral da modalidade. 
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Curso Universo Respondentes Participação
Erro da 

pesquisa*

Bacharelado em Administração de 

Empresas
276 57 21% 12%

Bacharelado em Ciências Contábeis 404 133 33% 7%

Licenciatura em Pedagogia 176 82 47% 8%

Tecnologia em Comércio Exterior 46 9 20% 30%

Tecnologia em Gestão Comercial 261 30 11% 17%

Tecnologia em Gestão da Tecnologia da 

Informação
357 84 24% 9%

Tecnologia em Gestão Financeira 91 24 26% 17%

Tecnologia em Logística 80 25 31% 16%

Tecnologia em Marketing 185 25 14% 18%

Tecnologia em Processos Gerenciais 267 44 16% 13%

Tecnologia em Recursos Humanos 169 71 42% 9%

Participação por curso

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

Avaliação de infraestrutura e serviços



Avaliação de infraestrutura e serviços

Pesquisa 2017

X

Pesquisa 2016

Análise comparativa



35
Zona aperfeiçoamento

NPS: Erro: 3
14% 37%       49%

Base: 499

Promotores 

(notas 9 e 10)

Neutros

(notas 7 e 8)

17%

Detratores 

(notas de 0 a 6)

39%       44%

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: 542

27

NPS

Erro do NPS = 3 pontos para 

mais ou para menos.

zona  aperfeiçoamento

Qual a probabilidade de você recomendar este curso 

para um amigo ou colega?

0 = nem um pouco provável                                                                                                    10 = extremamente provável

Egresso Graduação Presencial
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Em poucas palavras, descreva o que motivou sua nota sobre a 

indicação:

PromotoresneutrosDetratores

 Curso (muito bom, 

qualidade, etc.)

 Conteúdo (muito bom, 

etc.)

 Senac (credibilidade, 

qualidade, etc.)

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

Menções na íntegra, 

vide tabela dinâmica

Avaliação de infraestrutura e serviços

2017 Base : 542

 Conteúdos ( extensos, 

desatualizados e com 

erros de português, etc.)

 Aulas (cansativas, 

leituras de slides, etc.)

 Modalidade (muito puxada, 

etc.)

 Material (desatualizados, 

etc.)

 Docentes (falta de 

didática, etc.)

 Curso (muito puxado, etc.)

 Ava (confuso, difícil 

acesso, etc.)

Satisfação

 Curso (há pontos a serem 

melhorados etc.)

 AVA (confuso, dificuldade 

acesso etc.)

 Webs (horários, vídeos-

aulas mecânicas etc.)

Insatisfação

Insatisfação

 Curso ( muito bom, 

completo, atendeu 

expectativas, excelente 

etc.)

 Docentes (excelentes, 

atenciosos, qualificados 

etc. )

 Conteúdo (excelente, bem 

elaborado etc.)

 Senac (instituição 

reconhecida,  conceituada 

etc.)

Satisfação

Mais mencionados: Mais mencionados: Mais mencionados:



Péssimo Ruim Regular Bom Ótimo
Não sei 

avaliar

Cordialidade e simpatia demonstrada pelo 

atendente
0% 1% 5% 28% 43% 22%

2016                                                                                                                         Base: 488 0% 1% 7% 33% 40% 19%

Esclarecimento de dúvidas pelo atendente 1% 2% 7% 29% 39% 22%

2016                                                                                                                         Base: 472 0% 2% 11% 34% 34% 19%

Organização e sinalização para acesso às salas 0% 3% 8% 29% 36% 24%

2016                                                                                                                         Base: 486 0% 3% 11% 30% 37% 18%

Acessibilidade (acesso às instalações) 0% 1% 4% 25% 44% 27%

2016                                                                                                                         Base: 475 0% 0% 4% 28% 47% 21%

Avalie o suporte técnico:

Avaliação de infraestrutura e serviços

Péssimo Ruim Regular Bom Ótimo
Não sei 

avaliar

Tempo de retorno das solicitações                 4% 6% *20% 38% 23% 9%

2016                                                                                                                         Base: 488 5% 8% 18% 35% 22% 13%

Clareza das informações 2% 5% *20% 36% 28% 9%

2016                                                                                                                         Base: 436 4% 7% 19% 38% 20% 12%

2017 Base: 518

Avalie o atendimento e infraestrutura do polo na 

avaliação presencial:

2017 Base : 518 * pontos de atenção



Avalie a coordenação do curso:

Avalie a biblioteca virtual:

Avaliação de infraestrutura e serviços

Péssimo Ruim Regular Bom Ótimo
Não sei 

avaliar

Tempo de retorno das solicitações                 3% 3% *13% 34% 39% 7%

2016                                                                                                                         Base: 481 1% 3% 11% 36% 43% 6%

Clareza das informações 3% 3% *13% 35% 41% 5%

2016                                                                                                                         Base: 452 2% 1% 9% 38% 45% 5%

2017 Base : 517

Péssimo Ruim Regular Bom Ótimo
Não sei 

avaliar

Acesso 1% 3% *15% 37% 37% 6%

2016                                                                                                                         Base: 485 1% 2% 15% 39% 36% 7%

Estabilidade de navegação 1% 3% *12% 40% 37% 7%

2016                                                                                                                         Base: 466 1% 3% 13% 42% 33% 8%

Acervo 1% 3% *15% 37% 37% 8%

2016                                                                                                                         Base: 480 1% 2% 15% 40% 34% 9%

2017 Base: 517
* pontos de atenção

* pontos de atenção



Avalie a tutoria prestada ao longo do curso:

Avaliação de infraestrutura e serviços

Péssimo Ruim Regular Bom Ótimo
Não sei 

avaliar

Tempo de respostas às suas solicitações 3% 6% *19% 42% 26% 5%

2016                                                                                                                         Base: 483 1% 4% 16% 44% 27% 8%

Clareza e objetividade nas respostas 2% 5% *21% 40% 28% 4%

2016                                                                                                                         Base: 471 1% 4% 14% 45% 27% 7%

Tempo para o feedback das atividades avaliativas 1% 6% *19% 41% 26% 7%

2016                                                                                                                         Base: 482 2% 7% 18% 40% 23% 10%

Clareza e objetividade do feedback 1% 5% *19% 41% 26% 8%

2016                                                                                                                         Base: 474 1% 6% 18% 43% 23% 9%

2017 Base: 514

Comentários e sugestões sobre o professor e/ou tutor:

Mais mencionados

 Mencionaram problemas com os alguns tutores e professores. Disseram que alguns professores 

não têm didática ou que deixam a desejar...

 A vídeos-aulas são apenas leitura dos slides;

 Disseram estar insatisfeitos com os prazos para retorno dos questionamentos nos fóruns, 

solicitações, dúvidas, notas, etc., demoram muito para responder e isso dificulta o aprendizado. 

 Alguns elogiaram um professores/tutores ou outro.

2017 Base: 131

* pontos de atenção



Avalie o conteúdo do curso

Avaliação de infraestrutura e serviços

Péssimo Ruim Regular Bom Ótimo
Não sei 

avaliar

Facilidade de leitura e compreensão dos recursos 

didáticos (ex.: textos para leitura, vídeos-aulas, etc).
1% 3% *16% 44% 37% 0%

2016                                                                                                                         Base: 475 0% 3% 13% 46% 37% -

Qualidade dos conteúdos (ortografia, 

informações coerentes e completas)
1% 5% *15% 47% 33% 0%

2016                                                                                                                         Base: 467 0% 3% 15% 45% 37% -

Qualidade da avaliação presencial (ortografia, 

informações coerentes e completas)
1% 1% *11% 36% 27% 25%

2016                                                                                                                         Base: 474 0% 3% 11% 43% 26% 17%

Qualidade da avaliação virtual(ortografia, 

informações coerentes e completas)
1% 1% *14% 48% 32% 4%

2016                                                                                                                         Base: 468 0% 3% 12% 46% 33% 5%

2017 Base: 504

Comentários e sugestões sobre o conteúdo do curso:

Mais mencionados

 Mencionaram que os conteúdos são desatualizados, extensos e com erros gramaticas e 

ortográficos;

 Vídeos-aulas são apenas leituras de slides; há muitas folhas de conteúdo e em poucos minutos n; as 

aulas devem ser mais explicativas.

 As Avaliações contêm erros ortográficos, alternativas repetidas, dúbias, “pegadinhas”;

 Sugerem aulas com mais exercícios.

2017 Base: 132

* pontos de atenção



Avalie o portal do aluno:

Avaliação de infraestrutura e serviços

Péssimo Ruim Regular Bom Ótimo
Não sei 

avaliar

Realização da inscrição no processo seletivo 1% 2% 8% 43% 44% 2%

2016                                                                                                                         Base: 472 1% 2% 8% 43% 42% 4%

Realização da matrícula/rematrícula 2% 3% *12% 40% 42% 2%

2016                                                                                                                         Base: 459 3% 2% 12% 40% 41% 1%

Facilidade de acesso aos serviços disponibilizados 

no portal (requerimento, suporte técnico, etc.)
2% 3% *12% 38% 41% 4%

2016                                                                                                                         Base: 472 3% 6% 17% 38% 34% 2%

2017 Base: 502

Comentários e sugestões sobre o portal do aluno:

Mais mencionados

 Mencionaram que o portal é confuso; 

 Disseram que o suporte/atendimento é demorado quanto ao retorno das soluções, chega a levar de 

semanas a um mês; 

 Houve menões de satisfação com o portal.

2017 Base: 61

* pontos de atenção
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Péssimo Ruim Regular Bom Ótimo
Não sei 

avaliar

Acesso à plataforma 1% 1% 9% 44% 45% 1%

2016                                                                                                                         Base: 471 1% 2% 6% 44% 46% 0%

Estabilidade de navegação 0% 1% *11% 41% 46% 0%

2016                                                                                                                         Base: 463 0% 2% 8% 45% 44% 0%

Facilidade de acesso às aulas, testes e atividades 1% 2% 7% 39% 52% 0%

2016                                                                                                                         Base: 467 1% 3% 8% 40% 48% 1%

Comunicação (avisos, fórum, etc.) 2% 4% *19% 36% 39% 0%

2016                                                                                                                         Base: 466 1% 4% 16% 44% 35% 1%

Comunidade virtual (semana de integração, 

calendários, etc.)
1% 4% *17% 40% 33% 4%

2016                                                                                                                         Base: 468 1% 4% 16% 39% 34% 5%

Estabilidade de navegação 1% 4% *15% 42% 33% 4%

2016                                                                                                                         Base: 464 1% 3% 17% 45% 28% 6%

Clareza de áudio e vídeo na webconferência 1% 4% *15% 45% 32% 3%

2016                                                                                                                         Base: 470 0% 3% 21% 45% 25% 5%

2017 Base: 497

* pontos de atenção

Avalie o ambiente virtual de aprendizagem/blackboard:



Avaliação de infraestrutura e serviços

Compreendeu para que servem as 

diversas ferramentas do 

blackboard

Compreendeu como utilizar as 

diversas ferramentas do 

blackboard

Considerou que as ferramentas 

utilizadas foram adequadas para a 

aprendizagem on-line

Sim Não

84% 1%

2016

Base: 469 
79% 21% 0%

Parcialmente

2016 

Base: 468 
73% 25% 1%

2016 

Base: 470 
77% 21% 2%

*16%

2017 Base: 496

75% 2%*23%

76% 2%*22%

* pontos de atenção

Você:



Comentários e sugestões:

Obs.: Não divulgar os comentários, sugestões e questões abertas, pois podem conter nomes de funcionários e

professores.

Houve comentários de satisfação sobre o curso;

Houve solicitações quanto à revisão dos conteúdos;  

vídeos-aulas mais explicativas e com menos leitura; 

prazos maiores para entregas dos trabalhos; revisão

de texto no material; agilidade no retorno de 

dúvidas, etc.;

Apontaram alguns problemas com o ambiente virtual: 

confuso, não responsivo, entre outros.

Base: 162
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Conclusão

Comparando-se os resultados da pesquisa atual com a de 2016,

verificou-se que não houve variação significativa na satisfação

quanto aos aspectos positivos e a serem melhorados, no

atendimento ao aluno; a conclusão manteve-se idêntica à

anterior.

 A pesquisa aponta que os cursos estão em uma zona de

aperfeiçoamento (NPS). há mais promotores da marca Senac do

que detratores, no entanto há um número alto de neutros, que

são indiferentes: Até recomendam a marca, mas com ressalvas.

São fáceis de serem convencidos por outros concorrentes.

 A maioria dos alunos está satisfeita com os serviços prestados,

porém houve pontos de atenção em todos os itens avaliados. Os

mais críticos foram em relação ao suporte técnico e à tutoria

prestada ao longo do curso.

Avaliação de infraestrutura e serviços



Avaliação Institucional

CPA – Comissão Própria de Avaliação

Gerência de Planejamento e Gestão
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