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AVALIAÇÃO INSTITUCIONAL/CPA

• Elaboração do questionário

• Envio da pesquisa

• Análise das respostas

• Apresentação dos resultados

• Acompanhamento do plano de ação

Responsáveis pelo projeto

Coordenação geral da modalidade/curso

•Solicitação da pesquisa

•Elaboração do questionário

•Composição e envio do mailing

•Elaboração do plano de ação

Avaliação do aluno

pós-graduação EAD



Público:

 Alunos em curso da Pós-graduação EAD – 2017/2

Período de Aplicação:

 De 07/11 a 03/12/2017

Formato:

 On-line; link do sistema SurveyMonkey disponibilizado no ambiente virtual.

Modalidade Universo* Respondentes
% de

participação  

Erro da 

pesquisa**

(Erro ideal < 5%) 

Pós-graduação 

EAD
6.816 1.519 22% 2%

Fonte*: Coordenação geral da modalidade.

Ficha Técnica

Avaliação do aluno

pós-graduação EAD



Objetivo da pesquisa

Identificar a satisfação com:

- Curso

- Conteúdo

- atendimento e infraestrutura do polo na 

avaliação presencial

- suporte técnico,

- coordenação

- A tutoria prestada ao longo do curso

- ambiente virtual de aprendizagem – blackboard.

Avaliação do aluno

pós-graduação EAD



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

Curso Universo Respondentes Participação
Erro da 

pesquisa*

DESIGN INSTRUCIONAL 315 126 40% 7%

DOCÊNCIA NO ENSINO SUPERIOR 612 167 27% 6%

DOCÊNCIA NO ENSINO TÉCNICO 226 39 17% 14%

EDUCAÇÃO AMBIENTAL PARA A 

SUSTENTABILIDADE
55 8 15% 32%

GESTÃO CULTURAL: CULTURA, 

DESENVOLVIMENTO E MERCADO
304 104 34% 8%

GESTÃO DA SEGURANÇA DE ALIMENTOS 448 118 26% 8%

GESTÃO DE MARKETING 166 22 13% 20%

GESTÃO DE PESSOAS 297 86 29% 9%

GESTÃO DO VAREJO 115 14 12% 25%

GESTÃO EMPREENDEDORA 134 23 17% 19%

GESTÃO EMPRESARIAL 297 34 11% 16%

GESTÃO ESTRATÉGICA EM EAD 149 34 23% 15%

LOGÍSTICA EMPRESARIAL 109 28 26% 16%

PROJETOS SOCIAIS E POLÍTICAS PÚBLICAS 287 51 18% 12%

GERENCIAMENTO DE PROJETOS - PRÁTICAS DO 

PMI
463 94 20% 9%

PARTICIPAÇÃO POR CURSO



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

Curso Universo Respondentes Participação
Erro da 

pesquisa*

ENGENHARIA DA QUALIDADE DE SOFTWARE 282 61 22% 11%

SEGURANÇA DA INFORMAÇÃO 186 62 33% 10%

CLOUD COMPUTING 189 50 26% 12%

TECNOLOGIAS E INOVAÇÕES WEB 187 43 23% 13%

GESTÃO E GOVERNANÇA DA TI 380 62 16% 11%

SGI QUALIDADE, MEIO AMB. E SEG.E SAÚDE 

TRABALHO E RESP. SOCIAL
337 87 26% 9%

INOVAÇÃO & EMPREENDEDORISMO EM 

NEGÓCIOS TURÍSTICOS SUSTENTÁVEIS
47 19 40% 18%

EDUCAÇÃO INFANTIL 48 6 13% 38%

CONTROLADORIA E FINANÇAS 153 39 25% 14%

TECNOLOGIAS NA APRENDIZAGEM 152 41 27% 13%

GESTÃO DO RELACIONAMENTO COM O CLIENTE 232 42 18% 14%

NUTRIÇÃO CLÍNICA: DO HOMECARE AO 

HOSPITAL
61 17 28% 20%

GESTÃO DE SAÚDE 233 40 17% 14%

PARTICIPAÇÃO POR CURSO



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



9
Zona aperfeiçoamento

NPS: Erro: 2
27% 37%       36%

Base: 1.999

Promotores 

(notas 9 e 10)

Neutros

(notas 7 e 8)

38%

Detratores 

(notas de 0 a 6)

31%       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: 1.429

-7
NPS

Erro do NPS = 8 pontos para 

mais ou para menos.

zona  crítica

Qual a probabilidade de você recomendar este curso 

para um amigo ou colega?

0 = nem um pouco provável                                                                                                    10 = extremamente provável

Avaliação do aluno

pós-graduação EAD



Menções na íntegra, vide tabela dinâmica

PromotoresneutrosDetratores

Em poucas palavras, descreva o que 

motivou sua nota sobre a indicação:

Satisfeitos com:

 Curso  ( muito bom, 

excelente)

 Conteúdo (muito bom, 

claro, atual)

 Material (muito bom, 

excelente)

Satisfeitos com:

 Curso ( muito bom, bem 

elaborado, atende às 

expectativas

 Conteúdo (bom, 

interessante)

Insatisfação com:

 Docentes (demoram ou não 

retornam às dúvidas; sem 

interação com o aluno; 

não há acompanhamento)

 Curso (fraco, teórico, 

desorganizado)

 Materiais (desatualizados, 

erros)

 Conteúdo (desatualizado, 

fraco, repetitivos )

 Web 

( horários incompatíveis, 

insuficientes)

Insatisfeitos com:

 Docentes ( demoram ou 

não respondem às 

dúvidas; falta de 

interação)

 Curso ( precisa 

melhorar, esperava-se 

mais, mais interação)

(mais mencionados)*:
(mais mencionados)*: (mais mencionados)*:

(mais mencionados):

* a categorização não é precisa em questões abertas, por isso, é necessário que 

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

Base: 1.427

Avaliação do aluno

pós-graduação EAD



Comentários e SugestõesAtendimento e infraestrutura do 

polo na avaliação presencial

Avaliação do aluno

pós-graduação EAD

Péssimo Ruim regular bom ótimo
Não sei 

avaliar
base

Cordialidade e simpatia 

demonstrada pelo 

atendente

2016/2

2017/2

0 %

0 %

1 %

1 %

6 %

7 %

33 %

28 %

42 %

42 %

18 %

22 %

1847

1320

Esclarecimento de 

dúvidas pelo atendente

2016/2

2017/2

1 %

1 %

2 %

2 %

8 %

8 %

34 %

31 %

36 %

36 %

19 %

22%

1845

1320

Organização e 

sinalização para 

acesso às salas

2016/2

2017/2

1 %

1 %

3 %

2 %

10 %

9 %

31 %

29 %

35 %

36 %

20 %

23 %

1881

1320

Acessibilidade (acesso 

às instalações)

2016/2

2017/2

0 %

1 %

1 %

1 %

6 %

5 %

31 %

28 %

39 %

38 %

23 %

28%

1847

1320

1



Comentários e SugestõesAtendimento e infraestrutura do 

polo na avaliação presencial

Avaliação do aluno

pós-graduação EAD

Péssimo Ruim regular bom ótimo
Não sei 

avaliar
base

Cordialidade e simpatia 

demonstrada pelo 

atendente

2016/2

2017/2

0 %

0 %

1 %

0 %

7 %

1 %

40 %

36 %

52 %

54 %

*

*

1549

1031

Esclarecimento de 

dúvidas pelo atendente

2016/2

2017/2

1 %

1 %

2 %

1 %

10 %

2 %

42 %

40 %

45 %

47 %

*

*

1499

1024

Organização e 

sinalização para 

acesso às salas

2016/2

2017/2

1 %

2 %

3 %

2 %

12 %

2 %

39 %

38 %

44 %

47 %

*

*

1502

1018

Acessibilidade (acesso 

às instalações)

2016/2

2017/2

0 %

1 %

2 %

1 %

7%

2 %

40 %

39 %

51 %

52 %

*

*

1428

957

* Foram retirados da base os que marcaram a opção não sei avaliar. Os percentuais foram recalculados.
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péssimo ruim regular bom ótimo
Não sei 

avaliar
base

Tempo de retorno das 

solicitações

2016/2

2017/2

5 %

7 %

8 %

9 %

19 %

22 % *

38 %

31 %

21%

18 %

10 %

13 %

1885

1320

Clareza das 

informações

2016/2

2017/2

5 %

5 %

7 %

8 %

18 %

20 % *

38 %

36 %

23 %

19 %

9 %

13 %

1784

1320

Avaliação do aluno

pós-graduação EAD

Suporte técnico

* Ponto de atenção



Coordenação do curso

péssimo ruim regular bom ótimo
Não sei 

avaliar
base

Tempo de retorno das 

solicitações

2016/2

2017/2

4 %

7 %

5 %

11 % *

17 %

18 % *

37 %

30 %

32 %

27 %

5 %

7 %

1885

1320

Clareza das 

informações

2016/2

2017/2

3 %

5 %

5 %

9 %

17 %

17 % *

38 %

34 %

34 %

30 %

4 %

5 %

1765

1320

Avaliação do aluno

pós-graduação EAD

* Ponto de atenção



Comentários e SugestõesA tutoria prestada ao 

longo do curso

péssimo ruim regular bom ótimo
Não sei 

avaliar
base

Tempo de respostas às 

suas solicitações

2016/2

2017/2

4 %

7 %

6 %

13 % *

20 %

21 % *

43 %

34 %

23 %

19 %

4 %

5 %

1888

1314

Clareza e objetividade 

nas respostas

2016/2

2017/2

3 %

5 %

6 %

9 %

17 %

21 % *

44 %

37 %

25 %

23 %

3 %

5 %

1871

1314

Tempo para o feedback 

da produção individual

2016/2

2017/2

8 %

15 % *

12 %

16 % *

28 %

26 % *

35 %

27 %

15 %

14 %

1 %

2 %

1886

1314

Clareza e objetividade 

do feedback

2016/2

2017/2

5 %

9 %

8 %

11 % *

23 %

24 % *

40 %

33 %

22 %

20 %

2 %

4 %

1882

1314

Avaliação do aluno

pós-graduação EAD

* Ponto de atenção



Conteúdo do curso

péssimo ruim regular bom ótimo
Não sei 

avaliar
base

Facilidade de leitura e 

compreensão dos 

recursos didáticos 

2016/2

2017/2

2 %

5 %

5 %

7 %

15 %

21 % *

45 %

38 %

33 %

29 %

0 %

0 %

1873

1300

Qualidade dos 

conteúdos

2016/2

2017/2

2 %

6 %

4 %

8 %

16 %

21 % *

45 %

36 %

33 %

29 %

0 %

0 %

1859

1300

Qualidade da avaliação 

presencial

2016/2

2017/2

1 %

3 %

3 %

5 %

12 %

15 % *

39 %

35 %

25 %

21 %

20 %

22 %

1864

1300

Qualidade da avaliação 

virtual

2016/2

2017/2

1 %

4 %

5 %

6 %

16 %

19 % *

46 %

43 %

30 %

25 %

2 %

2 %

1862

1300

* Ponto de atenção



Avaliação  Ingressante

pós-graduação EAD

Comentários e Sugestõescomentários e sugestões em relação ao 

conteúdo do curso :

* Mais mencionados:

Avaliações: estimula a decoreba; há pegadinhas; enunciados confusos; etc..

Conteúdo: bom; excessivo; contém erros; desatualizado; etc..

Material: contém erros gramaticais; desatualizado; bom; etc..

aulas narradas/vídeos-aulas: cansativas; sem dinâmica; muito rápidas; etc.. .

Webconferências: horários incompatíveis; apenas leitura de slides; dentre outros.

*  conteúdo, na íntegra, vide tabela dinâmica.

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

Avaliação do aluno

pós-graduação EAD

Base: 705



AMBIENTE VIRTUAL DE 

APRENDIZAGEM - BLACKBOARD

péssimo ruim Regular bom ótimo
Não sei 

avaliar
base

Realização inscrição e 

matrícula/rematrícula no 

portal Senac

2016/2

2017/2

1 %

1 %

3 %

2 %

11 %

12 % *

50 %

49 %

30 %

30 %

5 %

5 %

1853

1290

Acesso às ferramentas 

disponibilizadas pelo 

portal, na área exclusiva 

do aluno

2016/2

2017/2

3 %

2 %

8 %

6 %

22 %

22 % *

43 %

45 %

24 %

25 %

1 %

1 %

1851

1290

Acesso ao blackboard

2016/2

2017/2

2 %

2 %

4 %

5 %

16 %

17 % *

50 %

48 %

29 %

28 %

0 %

1 %

1851

1290

Estabilidade de navegação

2016/2

2017/2

2%

1 %

3 %

5 %

14 %

14 % *

49 %

48 %

32 %

31 %

0 %

1 %

1842

1290

Facilidade de acesso às 

aulas, testes e atividades 

no blackboard

2016/2

2017/2

2 %

2 %

4%

5 %

15  %

13 % *

45 %

47 %

33 %

32 %

0 %

0 %

1848

1290

Atualização das 

informações do curso no 

blackboard

2016/2

2017/2

2 %

2 %

4 %

5 %

14 %

17 % *

49 %

47 %

31 %

28 %

1 %

2 %

1842

1290

1

* Ponto de atenção



AMBIENTE VIRTUAL DE 

APRENDIZAGEM - BLACKBOARD

péssimo ruim Regular bom ótimo
Não sei 

avaliar
base

Estabilidade da 

Webconferência

2016/2

2017/2

2 %

3 %

6 %

6 %

20 %

22 % *

43 %

41 %

20 %

21 %

9 %

6 %

1846

1290

Clareza de áudio e vídeo 

na webconferência

2016/2

2017/2

2 %

3 %

7 %

7 %

21 %

22 % *

43 %

43 %

21 %

22 %

6 %

4 %

1843

1290

Acesso à biblioteca 

virtual

2016/2

2017/2

4 %

4 %

7 %

7 %

17 %

18 % *

41 %

38 %

24 %

22 %

6 %

11 %

1846

1290

Estabilidade de navegação 

na biblioteca virtual

2016/2

2017/2

3 %

2 %

5 %

5 %

15 %

15 % *

44 %

42 %

25 %

22 %

8 %

14 %

1848

1290

Acervo da biblioteca 

virtual

2016/2

2017/2

2 %

2 %

4 %

5 %

15 %

17 % *

44 %

39 %

26 %

21 %

9 %

15 %

1846

1290

2

Avaliação do aluno

pós-graduação EAD

* Ponto de atenção



SIM PARCIALMENTE NÃO

Compreendeu para que servem 

as diversas ferramentas do 

blackboard

2016/2

2017/2

78 %

80 %

21 %

20 %

1 %

1 %

Compreendeu como utilizar as 

diversas ferramentas do 

blackboard

2016/2

2017/2

68 %

70 %

30 %

28 %

2 %

2 %

Considerou que as 

ferramentas utilizadas foram 

adequadas para a aprendizagem 

on-line

2016/2

2017/2

65 %

62 %

30 %

31 %

5 %

7 %

Você

Avaliação do aluno

pós-graduação EAD

Base 2017: 1.288

Base 2016: 1.849



Comentários e Sugestões

Comentários e Sugestões (Geral)

Mais mencionados:

Ambiente virtual: confuso e de difícil navegação; webconferências em horários

impróprios.

Feedback/retorno das informações: demora no esclarecimento de

dúvidas/informações, tanto da coordenação quanto dos docentes; demora no

retorno de notas; dentre outros.

Avaliações: não realizar provas com todas as disciplinas num único dia;

Conteúdo: desatualizado, extenso, etc..

Material: erros de português, defasados, etc..

Docentes: demoram a dar feedback das avaliações, esclarecimento de dúvidas, etc..

Avaliação do aluno

pós-graduação EAD

Base 2017: 563



Conclusão

Segundo o cálculo NPS (Net Promoter Score), há mais detratores do que

promotores, e o número de neutros também é alto. Faz-se necessário ações de

melhoria, haja vista a pesquisa apontar que os cursos estão em uma zona crítica, que

indica que o consumidor não obteve a experiência desejada na instituição e,

certamente, será um opositor à marca Senac.

A maioria dos respondentes está satisfeita com todos os itens avaliados relacionados

ao Atendimento e infraestrutura do polo na avaliação presencial, ao suporte técnico,

à coordenação do curso, à tutoria e ao conteúdo do curso. Entretanto, há pontos de

atenção a serem analisados, pois, em alguns itens, um número relevante não está de

acordo.

A maioria está satisfeita com todos os itens abordados sobre o ambiente virtual de

aprendizagem (blackboard), bem como a usabilidade e compreensão das suas

ferramentas disponíveis. Entretanto, nesses mesmos itens, há pontos de atenção a

serem verificados.

Nas questões abertas, de modo geral, embora haja alguns elogios e sugestões, a

maior parte dos comentários foi sobre apontamentos quanto à melhoria nas

avaliações, conteúdo, docentes, material, feedback de dúvidas e informações, aulas

narradas/vídeos-aulas e webconferências, ambiente virtual, dentre outros.

Avaliação do aluno

pós-graduação EAD



Avaliação Institucional

CPA – Comissão Própria de Avaliação

Gerência de Planejamento e Gestão


