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Responsáveis pelo Projeto

Comunicação (CAS)

•Composição e envio do mailing.

GCR

•Elaboração do questionário;

•elaboração e efetivação do plano de ação.
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Unidades

• Aplicação da pesquisa

• Elaboração do plano de ação

Coordenação Geral (pós-graduação)

• Solicitação da pesquisa

• Elaboração do questionário

• Levantamento do mailing/informações sobre o curso

• Elaboração do plano de ação

GCR/GP

•Elaboração do questionário

AVALIAÇÃO INSTITUCIONAL:

• elaboração do questionário

• Inserção do questionário no SurveyMonkey

• Análise das respostas

• Apresentação dos resultados

• Acompanhamento do plano de ação



Público:

 Alunos concluintes do 2º semestre de 2016

Período de Aplicação:

 De 15/08/2016 a 20/12/2016

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
823 677 82% 2%

*Fonte: Coordenação Geral da Pós-graduação.
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PÓS-GRADUAÇÃO PRESENCIAL Universo* Respondentes Participação
Erro da** 

pesquisa

Acupuntura 12 4 33% 42%

Arquitetura da Paisagem 18 18 100% 0%

Controladoria e Finanças 54 79 146% -

Cosmetologia Aplicada à Estética 13 11 85% 12%

Criação de Imagem e Styling de Moda 11 11 100% 0%

Design Gráfico 29 20 69% 12%

Design de Interiores 24 24 100% 0%

Design para a Movelaria 13 14 108% -

Docência no Ensino Superior 17 0 0% -

Educação Corporativa 16 0 0% -

Endodontia 10 0 0% -

Engenharia de Segurança do Trabalho 33 25 76% 10%

Ergonomia 16 60 375% -

Farmácia Clínica e Hospitalar 20 27 135% -

Gerenciamento de Áreas Contaminadas 24 19 79% 10%

Gerenciamento de Projetos: práticas do PMI 128 75 59% 7%

Gerenciamento de Resíduos Sólidos 24 22 92% 6%
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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: Coordenação Geral da modalidade.

*há diversos casos em que o universo é maior 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 de Negócios e Serviços de Alimentação 29 31 107% -

Gestão da Comunicação em Mídias Digitais 15 14 93% 7%

Gestão da Comunicação Integrada 11 10 91% 10%

Gestão de Marketing 41 26 63% 12%

Gestão de Negócios 51 38 75% 8%

Gestão de Saúde 23 20 87% 8%

Gestão Estratégica de Pessoas 79 48 61% 9%

Implantodontia 6 0 0% -

Logística 29 9 31% 28%

Negócios da Moda: gestão, marca e coleção 18 21 117% -

Odontologia Estética 16 0 0% -

Periodontia 5 0 0% -

Prótese Dentária 9 0 0% -

Sistemas de Gestão Integrados da Qualidade, Meio Ambiente, 

Segurança e Saúde no Trabalho e Responsabilidade Social
20 16 80% 11%

Tecnologia de Desenvolvimento de Sistemas 8 8 100% 0%

Tomografia Computadorizada 13 26 200% -
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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: Coordenação Geral da modalidade.

*há diversos casos em que o universo é maior 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. 
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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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Base: 676

Qual a probabilidade de você recomendar este curso para um amigo ou 

colega?

Promotores 

(notas 9 e 10)

Neutros

(notas 7 e 8)

24%

Detratores 

(notas de 0 a 6)

43%       34%

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. * Erro do NPS = 3 pontos 

para mais ou para menos

Zona de Aperfeiçoamento
10

*7      - *13
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Base: 676

Em poucas palavras, descreva o que motivou sua nota sobre a indicação 

do curso

 Professores: falta de didática, de domínio do conteúdo, despreparo 

profissional, etc.

 Curso: conteúdo, falta de aprofundamento, poucas aulas práticas, 

metodologia, modificação da estrutura curricular, etc.

Detratores

Nota 0 - 6

 Curso: A maioria está satisfeita com o conteúdo, metodologia, 

estrutura curricular, etc. Porém, também há menções de insatisfação, 

principalmente, em relação à pouca carga horária de aulas práticas. 

 Docentes: há mais menções de satisfação, porém muitos apontam 

problemas com a falta de didática, de domínio do conteúdo, despreparo 

profissional, etc.

Neutros

Nota 7 - 8

 Satisfeitos com os professores.

 Satisfeitos com o curso/conteúdo.

 Satisfeitos com a infraestrutura.

 Satisfeitos com a aprendizagem.

 Satisfeitos com o Senac.Nota 9 - 10

Promotores

Obs.: Devido à categorização não ser precisa em questões abertas, é necessário que todas as menções sejam analisadas individualmente. 

Menções na íntegra, vide tabela dinâmica. 



Sim Em parte Não
Não tive

contato

Suas solicitações foram respondidas? 83% 10% 1% 7%

Os atendentes souberam passar as informações solicitadas de 

forma correta?
82% 11% 1% 7%

Em relação ao setor de atendimento ao cliente

Base: 670

Base: 202

Obs.: Devido à categorização não ser precisa em questões abertas, é necessário que todas as menções 

sejam analisadas individualmente. Menções na íntegra, vide tabela dinâmica. 
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Sim Em parte Não
Não tive

contato

Suas solicitações foram respondidas? 87% 7% 1% 5%

Os atendentes souberam passar as informações solicitadas 

de forma correta?
86% 8% 1% 5%

Em relação à secretaria

Base: 670

Base: 166

Obs.: Devido à categorização não ser precisa em questões abertas, é necessário que todas as menções 

sejam analisadas individualmente. Menções na íntegra, vide tabela dinâmica. 
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Sim Em parte Não
Não tive

contato

Suas solicitações foram respondidas? 87% 5% 0% 8%

Os atendentes souberam passar as informações solicitadas 

de forma correta?
89% 4% 0% 7%

Apresentou os recursos disponíveis para as pesquisas? 77% 13% 2% 8%

O acervo da biblioteca está adequado às necessidades? 67% 21% 3% 9%

Em relação à biblioteca

Base: 668

Base: 192

Obs.: Devido à categorização não ser precisa em questões abertas, é necessário que todas as menções 

sejam analisadas individualmente. Menções na íntegra, vide tabela dinâmica. 
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Sim Em parte Não
Não tive

contato

A coordenação esteve disponível quando necessário? 78% 18% 2% 2%

As solicitações foram respondidas? 77% 18% 2% 3%

A coordenação manteve o blackboard atualizado quando necessário? 65% 24% 8% 4%

Em relação à coordenação do curso

Base: 668

Base: 209

Obs.: Devido à categorização não ser precisa em questões abertas, é necessário que todas as menções 

sejam analisadas individualmente. Menções na íntegra, vide tabela dinâmica. 
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Sim Em parte Não

Propuseram leituras complementares? 76% 23% 1%

Atenderam pontualmente às dúvidas? 75% 24% 2%

Demonstraram domínio do conteúdo? 61% 37% 2%

Ministraram aulas interativas incentivando a participação dos alunos? 58% 40% 2%

Relacionaram o conteúdo das aulas à realidade do mercado? 64% 33% 4%

Apresentaram o plano de ensino de forma clara? 66% 31% 3%

Disponibilizaram o material das aulas no ambiente virtual? 70% 27% 3%

O formato de apresentação dos conteúdos contribuiu para o entendimento dos temas 

propostos?
61% 37% 3%

Os critérios de avaliação das disciplinas estavam claros? 72% 25% 3%

Em relação ao corpo docente

Base: 666

Obs.: Devido à categorização não ser precisa em questões abertas, é necessário que todas as menções 

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

Base: 216
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Sim Em parte Não
Não tive

contato

Os conteúdos estavam de acordo com os objetivos das disciplinas? 58% 40% 2% 0%

As atividades propostas exploraram adequadamente os conteúdos? 56% 42% 2% 0%

Os conteúdos e atividades seguiram o plano de ensino? 67% 31% 2% 0%

Em relação às disciplinas

Base: 666

Obs.: Devido à categorização não ser precisa em questões abertas, é necessário que todas as menções 

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

Base: 135

AVALIAÇÃO DE CONCLUINTE



Sim Em parte Não
Não tive

contato

O sistema foi acessado com facilidade? 47% 26% 23% 4%

A navegação no blackboard se manteve estável? 54% 28% 13% 5%

Os conteúdos e atividades foram encontrados com facilidade no 

blackboard?
39% 31% 26% 4%

Quando solicitado auxílio ao suporte técnico, o atendimento foi eficiente? 42% 13% 7% 38%

Em relação ao blackboard

Base: 666

Obs.: Devido à categorização não ser precisa em questões abertas, é necessário que todas as menções 

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

Base: 169
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Base: 346

Comentários e sugestões

Mais mencionados:

 Curso (Há muitas menções de satisfação, porém muitos

respondentes solicitaram a alteração do conteúdo,

adaptação das disciplinas de acordo com o mercado,

modificação da carga horária e evitar alteração do

cronograma do curso).

 Corpo docente (muitos respondentes demonstram

satisfação com alguns docentes e insatisfação com

outros. A insatisfação refere-se, principalmente, em

relação à falta de didática).

 Prática de ensino (Inserir mais aulas práticas e dinâmicas

de acordo com a realidade do mercado atual).

 Blackboard (melhorar atualização das informações e a

estrutura de navegação do ambiente virtual, tornando-o

mais intuitivo, simples, prático e claro.

Obs.: Devido à categorização não ser precisa em questões abertas, é necessário que todas as menções sejam 

analisadas individualmente. Menções na íntegra, vide tabela dinâmica. 



Conclusão

 a maior parte dos alunos mostrou-se neutra quanto à recomendação do curso. É preciso

realizar ações de melhorias, principalmente, em relação aos docentes, conteúdo e aulas

práticas e carga horária, para que diminua o número de detratores e neutros e aumente o

número de promotores.

 os alunos estão satisfeitos com o setor de atendimento ao cliente, mas pedem maior

agilidade no retorno e atendentes mais preparados.

 A satisfação em relação à secretaria é alta, porém, há solicitações de mais agilidade no

retorno e melhor qualidade das informações passadas aos clientes.

 Em relação à biblioteca, há solicitação de melhora do acervo.

 Em relação à coordenação do curso, os itens de atenção estão relacionados à falta de

acompanhamento do curso, problemas na comunicação com os alunos e atraso na

disponibilização dos conteúdos.

 Há pontos positivos e negativos em relação ao corpo docente, sendo que os problemas

estão relacionados à didática, metodologia utilizada, domínio do conteúdo/prática

profissional.

 Quanto às disciplinas, solicitam a revisão de alguns conteúdos, bem como da carga

horária, alteração da ordem de algumas disciplinas e inclusão de mais aulas práticas.

 Destacaram as dificuldades de utilização do blackboard e organização do conteúdo.
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Avaliação Institucional

Cpa – Comissão Própria de Avaliação

Diretoria de Relacionamento e Serviços ao Aluno
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