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Resumo

As Universidade Federal de Itajuba (UNIFEI), no curso de Engenharia de
Producao implementou a avaliacdo do curso na perspectiva dos discentes
fundamentado no questionario do ENADE (Exame Nacional de Desempenho de
Estudantes). Muitas vezes os alunos sé tém contato com as questdes que
avaliam sua percepc¢ao do curso quando realizam o ENADE. Avaliar em
intervalos menores de tempo a percep¢ao dos alunos em relagio ao curso de
graduacgao pode potencializar agdes de aperfeicoamento. Foi desenvolvido por
meio da sistematica: planejar a aplicagao do questionario; tabular dados e gerar
o relatorio; analisar o relatorio; propor e acompanhar as agdes propostas; e
avaliar os resultados. Para isso, a escala e classificagdo do Net Promoter Score
foi utilizada na aplicacao do questionario direcionado aos discentes, concluintes
e nao concluintes. Por meio de analise de cluster, foi possivel reduzir o
questionario de concluintes de 42 para 34 questdes. A avaliacao foi realizada em
dois anos 2019 e 2020, com taxa de respostas de respectivamente 22,16% e
29,61%. Para as questdes do questionario foram definidos os niveis
organizacionais que possuem autonomia para implementar agdes de melhoria.

Os resultados identificaram que a maior parte das acdes de melhoria sdo de
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autonomia dos docentes, cabendo aos niveis hierarquicos superiores poucas
agdes. Nos dois ciclos, apesar do segundo ter sido impactado pela pandemia, o
curso obteve um NPS de 73% e 61,4% respectivamente, sendo classificado
como um servi¢o de qualidade na percepc¢ao dos alunos.

Palavras-chave: Sistemas de Medicdo de Desempenho; Avaliacao
Institucional; ENADE; Net Promoter Score; Percepg¢ao Discente.

1. Introducgao

Visando melhorar de forma continua a qualidade do ensino académico, toda
Instituicio de Ensino Superior, publica ou privada, deve realizar uma
autoavaliacdo, que esta em obediéncia a Legislagao de Ensino Superior do MEC.
Essa lei foi estabelecida pelo Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacéao
Superior — SINAES (Lei N°10.861 de 14/04/2004, Portaria MEC N° 2.051 de
09/07/2004 e Decreto N° 5.773, de 09/05/2006) - (BRASIL, 2004a, 2004b, 2006).

A autoavaliagéo é feita por uma Comisséo Propria de Avaliagao (CPA) e fica a
cargo de cada instituicdo de ensino definir quem e como sera realizada.
Atualmente a CPA é composta por representantes dos alunos, professores e
servidores técnico-administrativos, havendo-se a necessidade de que haja

também a representatividade da sociedade civil (MEC, 2019).

A autoavaliagdo € uma metodologia para a melhoria continua que uma
organizagéo pode desenvolver tanto num contexto de gestdo da qualidade total
ou como uma estratégia independente (TARI, 2008). O processo de
autoavaliacdo permite as instituicdes identificarem seus pontos fortes e
oportunidades de melhoria, que, por sua vez, sdo a base para criagao de planos
de agado para garantia da melhoria continua (COREJOVA, ROSTASOVA e
CHINORACKY, 2019). Esse processo, segundo Franco e Morosini (2011), reduz
a acao do papel do estado, e entram em cena novos protagonistas, entre eles o
aluno, o qual foi visto, por longo tempo, como ator coadjuvante dentro das
instituicdes de educacao superior.

Em 2003, Frederick F. Reichheld argumentou que usar uma unica pergunta de

pesquisa sobre a vontade do cliente de recomendar um produto ou servigco serve
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como um forte preditor de crescimento nas vendas e receita (KOLADYCZ et al.,
2018). O Net Promoter Score (NPS) pode ser definido como uma métrica uUnica
que quantifica a resposta a uma unica pergunta da pesquisa: Qual a
probabilidade de vocé recomendar este servigo? (HAMILTON et al., 2014). Ele
€ derivado das respostas a uma unica questdo: Qual a probabilidade de vocé
recomendar nossa empresa / produto / servigo para um amigo ou colega? (LEE,
2018).

Feng e Wei (2020) atribuem a difusdo do uso do Net Promoter Score,
mundialmente utilizado pelas organizagbes, a sua simplicidade, seu facil
entendimento, rapidez e confiabilidade do acesso as respostas. Porém identifica-
se uma lacuna na literatura cientifica acerca de sistemas de medigdo de
desempenho em servicos educacionais (MARTIN, 2006; TARIi, 2008), em
especial quanto a aplicacdo do NPS na avaliagdo de servicos de educacao
superior. As pesquisas de Situmorang, Rini e Muda (2017), Hamilton et al.,
(2014) e Wilberforce et al., (2019) utilizam o questionario como meio para coleta
de dados, sendo que cada questio se propde avaliar parametros da “qualidade

dos servigos educacionais de uma IES”.

Varias perspectivas podem ser analisadas no processo de autoavaliagao
institucional. Uma delas é a do corpo discente. Ribeiro (2003), Alcantara et al.,
(2011) e Antunes, Polito e Resende (2010) abordaram em seus estudos a
autoavaliacao institucional segundo a ética dos discentes. O Exame Nacional de
Desempenho de Estudantes, que compde uma das formas legais de avaliagao
de Instituicdes de Ensino Superior brasileiras, como aplicagdo trienal para cada
ciclo de grupo de curso, porém, o ENADE ¢é realizado anualmente. Para
mensurar a percepg¢ao dos alunos concluintes durante a graduagdo o ENADE

possui 42 questdes.

As avaliagbes CPA, do curso e ENADE sao as formas legais de avaliagdo de
uma instituicido de ensino superior brasileira. O processo de autoavaliacao
auxilia as instituicbes a conhecerem melhor sua realidade e pode auxilia-las no

processo de tomada de decisdes. ldentifica-se assim oportunidades de
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aperfeicoamento no contexto da percepc¢ao do aluno para a CPA, fundamentado
no questionario do ENADE e nos fundamentos do NPS.

2. Descrigao do problema

Os alunos possuem acesso as questdes do ENAD, em especial as 42 questdes
designadas a mensurar a percepgao concluintes durante a graduagéo.
Considerando o contexto das novas diretrizes das engenharias que preconizam
a existéncia da autoavaliagdo, surgem algumas perguntas: as 42 questdes
podem ser agrupadas considerando seu nivel de similaridade? Estas questdes
poderiam subsidiar o processo de autoavaliacdo? O uso dos conceitos do Net
Promoter Score pode direcionar agcdes e estabelecer padroes de comparacdes
internas e externas? Qual o nivel hierarquico da instituicdo tem competéncia para
desenvolver acgdes que potencializam a melhoria do curso na percepcao dos

alunos?
3. Solugao desenvolvida (percurso metodolégico)

O NPS fundamenta-se na pergunta: Qual a probabilidade de vocé recomendar
nossa empresa / produto / servigo para um amigo ou colega? Sendo a resposta
mensurada por meio de uma escala de 0 a 10 e, a partir das respostas, € possivel
categorizar os clientes da seguinte forma (HAMILTON et al., 2014; KOLADYCZ
et al., 2018):

e promotores: aqueles que classificam sua disposi¢cao de recomendar como
9 ou 10, ou seja, aqueles que definitivamente recomendariam e usariam
O servigo novamente;

e passivos: aqueles que classificam sua disposigcdo como 7 ou 8, ou seja,
que sao felizes em geral, mas nao desejariam promover ativamente o
servico;

e detratores: aqueles que classificam sua vontade de recomendar como 6
ou abaixo, que desencorajam ativamente outras pessoas a experimentar

O Servigo.

O indice NPS é calculado subtraindo a porcentagem de clientes detratores da

porcentagem de clientes promotores, excluindo, desta forma, os clientes
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passivos (HAMILTON et al., 2014). A pontuagéo do NPS varia de -100% (pior) a
100% (melhor). A figura 1 ilustra como o calculo do indice NPS é calculado.

Figura 1- Calculo do Net Promoter Score

Qual a probabilidade de vocé nos recomendar a um amigo?

Detratores Promotores

[Tn Promotores j - ("f.-, Detratores j = [ Pontuagdo )

Fonte: Adaptado de Koladycz et al., (2018)

Reichheld (2003) relacionou as pontuagdes do NPS a indicadores de

qualidade, conforme mostra o quadro 1.

Quadro 1 - Indicador de qualidade do NPS.

] NPS Mediana Indicador
Icone (proposta)
’ NPS menor que Setwgo n.ec.e,ss.'ta de
o Oa4 acoes prioritarias de
25% i
melhoria
2 NPS maior ou igual Servigo necessita de
- a 25% e menor que 5e6 Vi :
o acoes de melhoria
50%
‘ NPS maior ou igual
a 50% e menor que 7e8 Servico de qualidade
75%
& NPS maior ou igual .
W/ a 75% 9e10 Servigo excelente

Fonte: Adaptado de Reichheld (2003)
Apesar de o NPS ser um método comumente aceito por grandes empresas,

justamente pela sua capacidade de feedback rapida, ter uma aplicagao
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relativamente simples, permitir que seu negocio realize benchmarks
comparativos externos e internos, e ser uma maneira de se melhorar o
gerenciamento da empresa, o0 método possui limitagdes. Seguem algumas
delas: ser unidirecional em sua classificacdo (DIXON; FREEMAN; TOMAN,
2010; PINGTORE et al., 2007); ser um indicador macro (KROL et al., 2015;
MITTAL, 2016); ndo ser aplicavel a todos os segmentos que abrangem o setor
de servicos (BURNHAM e WONG, 2018). Porém também existem vantagens:
permite benchmarkings internos e externos (BURNHAM; WONG, 2018); método
pratico e simples (KROL et al., 2015; KOLADYCZ et al., 2018); permite identificar
e responder individualmente aos detratores (REICHHELD, 2006); preditor de
cliente (REICHHELD, 2006; KOLADYCZ et al. 2018); mede e gerencia a
fidelidade do cliente (SITUMORANG, RINI e MUDA, 2017; BURNHAM e WONG,
2018).

Fundamentado nas limitagbes e vantagens do NPS descritas, optou-se em:

e Utilizar o NPS como medida de avaliagdo global por ser uma métrica
pratica e simples, além de permitir benchmarkings. Devido aos discentes
responderem o questionario anonimamente, ficam limitados a
identificacao individual dos detratores, a predicao e a fidelidade. Porém a
estratificacdo nas respostas permite a obtencdo destas vantagens por
agrupamento (por exemplo concluintes e nao concluintes; ano de
ingresso);

e Foi utilizado a escala do NPS, 0 a 10, para mensurar as questdes do
questionario do Estudante do ENADE, minimizando as desvantagens de:
ser um indicador unico; ser um indicador macro; nao ser inadequado para
0 segmento da educacéao; permitir outros métodos de calculo de medidas
de posicéo e dispersdo. Nao atendendo a desvantagem de néo refletir a
comunicacdo verbal, passivel de ser incorporada na analise dos
resultados considerando-se as estratificagcbes e o contato permanente
dos docentes com os discentes. Quanto a desvantagem de desconsidera
antigos consumidores e pessoas que nunca compraram, ela n&do se

enquadra no escopo da avaliagao por considerar os discentes, podendo
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ser ampliada para incorporar os discentes evadidos e com trancamento

de matricula.

Vale destacar que as decisbes descritas sao congruentes as adotadas nas
pesquisas de Munger et al., (2013), Cnossen et al., (2016) e Mbama e Ezepue
(2018).

4. Resultados obtidos

Além de medir o desempenho, priorizar também o processo de tomada de
decisdo para cada questdo do questionario do estudante do ENADE (que foi
base para este estudo) foi considerado a competéncia para implementar agées
para melhoria das questdes avaliadas. As trés instancias de poder dentro da

Instituicdo de Ensino foram determinadas:

e Instancia 1: formada por professor, coordenador do curso, colegiado do
curso e NDE;

e Instancia 2: composta por Diretor da Unidade Académica, Conselho da
Unidade Académica e Assembleia da Unidade Académica;

e Instincia 3: Pro-reitor de Graduacdo, Camara de Graduacdo, Reitor,
CEPAD e CONSUNI.

Inicialmente, quatro docentes que compdem algumas dessas instancias foram
contatados para marcagdo de uma entrevista para definigdo da autonomia de
cada questdo em relagdo a cada instancia. Porém, apenas dois tiveram
disponibilidade para a entrevista. As escalas de classificagdo foram de acordo
com a intensidade de autonomia que a instancia tem em aplicar mudangas para

determinada questéo, sendo: 0 -nenhuma; 1- fraca; 3- média e 9- forte.

Sendo assim, as questdes foram classificadas conforme mostra o quadro 2.

Quadro 2 - Autonomia das Questdes ENADE.

‘ Questée | Instancia | Instancia | Instancia | Questde ‘ Instancia ‘ Instancia | Instancia |

s 1 2 3 s 1 2 3
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Fraca
Nenhuma

Fonte: Autor

Entre as 42 questdes, somente em trés delas houve consenso entre os
respondentes: 47, 49 e 66. Para determinar a autonomia das demais questdes,

um quinto docente foi entrevistado e o critério de desempate foi o seguinte:

e A classificacdo se baseou na escala que se repetia mais vezes. Por
exemplo, se um docente classificou determinada instancia como 3 e os
outros dois como 9, a classificacao final seria 9;

e Se cada um respondesse uma classificagdo diferente, a média seria
utilizada para determinar a classificacdo. Por exemplo, um docente
respondeu 1, outro, 3 e outro, 9. Como a média desses valores € 4,33, e

esse valor mais se aproxima de 3, a classificagao final seria 3.

Como pode-se observar, a Instancia 1 foi classificada como a que possui
autonomia na maioria das questdes 31 em 42 — cerca de 74%. A Instancia 2
possui autonomia em 8 questdes, que corresponde a 19%, enquanto a Instancia
3 possui autonomia em 13, ou seja, 31% das questdes. Esses valores relativos,
se somados, ultrapassam 100%. Isso pode ser explicado pelo fato de que
algumas questdes resultaram em classificagdo de autonomia em mais de uma

instancia.

Ciclo 2019:
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As atividades iniciaram entre novembro de 2019 e agosto de 2020. A
Comisséo Prépria de Avaliagao da UNIFEI foi contatada com o intuito de validar
o trabalho. A CPA afirmou que eles tinham acabado de reestruturar todo o
questionario e que momento nao era propicio para mudancas, pois eles ainda
estavam em fase de validagao das mudancas feitas. Porém, eles enfatizaram a
importancia deste trabalho, sugerindo que ele fosse conduzido a principio em um

curso de graduagao.

Sendo assim, o colegiado do curso e o Nucleo Docente Estruturante foram a
base de apoio do trabalho. O contato inicial com o objeto de estudo se deu no
dia treze de novembro de 2019, durante a 5% Reunido Extraordinaria do Nucleo
Docente Estruturante do curso de Engenharia de Produg¢éo da UNIFEI- campus
Itajuba. A autorizagdo para aplicagao de questionarios ao publico-alvo deste
estudo foi concedida durante a reunido, bem como foi acordado o envio dos
dados de contato de todos os discentes do curso para auxiliar a realizacado da

pesquisa.

O questionario inicial € o mesmo utilizado pelo ENADE, possuindo 42 questdes
(Q27 a Q68), que ele contempla as dez dimensdes preconizadas pela Lei n°
10.861, de 14 de abril de 2004, e os cinco eixos elaborados por meio da Nota
Técnica INEP/DAES/CONAES n° 65, de 09 de outubro de 2014.

Além das 42 questdes apontadas no anexo A, o conceito central do Net Promoter
Score foi abordado na ultima questdo: Vocé recomendaria o curso de
Engenharia de Producao da UNIFEI?

Foram enviados e-mails para os alunos concluintes (alunos com carga horaria
concluida igual ou superior a 80%), e ndo concluintes (Quadro 3) no periodo de
14/11/2019 ao dia 17/12/2019.

Quadro 3 - Total de respondentes ciclo 2019

Envios do questionario Total
Ciclo Total (ondas) e numero de Respondentes
Discentes
respostas
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(questionarios
. 1° 2° 3° 4° 5° | Absoluto | Relativo
enviados)
Nao 7 5 12 13 10 47 18,21%
258
Concluintes
2019
Concluintes 103 7 9 4 6 7 33 32,03%
Total 361 14 | 14 | 16 | 19 17 80 22,16%

Fonte: Autor

A finalidade desta analise de cluster foi a de reduzir o numero de questdes,
porém mantendo a confiabilidade do questionario. Para agrupar as questdes do
questionario atual, além do nivel de similaridade, foi feita uma analise critica de
cada agrupamento sugerido pelo dendograma (figura 2). Essa relagdo esta
detalhada no anexo E. Como resultado, 9 questdes foram excluidas do
questionario (Q30, Q33, Q36, Q37, Q39, Q47, Q61, Q62 e Q67) e possibilitaram

a criagao de uma proposta de um novo questionario.

Figura 2 - Analise de cluster do Questionario 2019
Dendrogram
Ward Linkage; Correlation Coefficient Distance

-50,51
2 o
o
E
(7]
] ﬂ%
. | | Eah WFL i { | |
B A A O T S S R X RO R L e S e

Variahles

Fonte: Minitab 18
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Os resultados obtidos na questao que avalia o NPS considerando a classificacéo

proposta no Quadro 1, estdo no Quadro 4.

Quadro 4 - Comparativo NPS ciclo 2019.

Grupo analisado | indice NPS Indicador
Alunos concluintes 79% Servigo de
exceléncia
Alunos nao- 68% Servigo de qualidade | @
concluintes
Todos os alunos 73% Servigo de 9
qualidade

Fonte: Autor
O resultado das questdes do questionario do ENADE respondidas pelos

concluintes, classificadas conforme o Quadro 1 considerando-se o valor da

mediana das respostas, estdo expostos no Quadro 5.

Quadro 5 - Comparacao classificagao das questdes respondidas pelos alunos concluintes.

icone Orientagio Classificagao das Qu_estoes pelo valor da
mediana
. S‘?N.'Q,o. necessita Qe agoes | \ianhuma.
prioritarias de melhoria
"~ Serwgq necessita de acgdes de Nenhuma.
melhoria
27, 28, 29, 30, 31, 33, 34, 35, 36, 37, 38, 39, 40,
e Servico de qualidade 42,47, 48, 49, 52, 53, 54, 55, 56, 58, 60, 62, 63,
66, 67 e 68.
77 Servigo de exceléncia 32,41,43, 44, 45, 46, 50, 51, 57, 59,61, 64 e 65.

Fonte: Autor.

A analise dos resultados dos quadros 4 e 5 é de que os alunos concluintes
consideram que o curso de engenharia de produ¢ao da UNIFEI Campus Itajuba
possui servico de exceléncia. Sua percepc¢ao quanto as questdes do ENADE

orientam que sao necessarias acdes de manutencao.

O resultado das questbes do questionario do ENADE respondidas pelos nao
concluintes, classificadas conforme o Quadro 1 considerando-se o valor da

mediana das respostas, estdo expostos no Quadro 6.
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Quadro 6 - Comparacao classificagao das questoes respondidas pelos alunos nao concluintes.
Classificagao das Questodes pelo
valor da mediana

icone Orientacio

) Servico necessita de
acdes prioritarias de | 35e 43

melhoria
" Servico necessita de | 28, 30, 32, 49, 52, 53, 55, 60, 63, 66, 67
acoes de melhoria e 68

29, 31, 33, 36, 37, 38, 39, 40, 41, 44, 45,
46, 47, 48, 51, 54, 57, 58, 59, 61 e 64

7 | Servigo de exceléncia 27, 34,42, 50, 56, 62 e 65
Fonte: Autor.

@ Servigco de qualidade

A analise dos resultados dos quadros 4 e 9 é de que os alunos nao concluintes
consideram que o curso de engenharia de produgao da UNIFEI Campus Itajuba
possui servico de qualidade. Sua percepg¢ao quanto as questdes do ENADE

orientam que sao necessarias agoes:

Acoes prioritarias de melhoria: Q35 — o curso contribui para vocé ampliar sua
capacidade de comunicagao nas formas oral e escrita (Instancia 1); Q43 — foram
oferecidas oportunidades para os estudantes participarem de programas,
projetos ou atividades de extens&o universitaria (Instancias 1, 2 e 3) .

Acbes de melhoria: 28 — os conteudos abordados nas disciplinas do curso
favorecem sua atuagado em estagios ou em atividades de iniciagao profissional
(Instancia 1); 30 — o curso propiciou experiencias de aprendizagem inovadoras
(Instancia 1); 32 — no curso vocé teve oportunidade de trabalhar em equipe
(Instancia 1); 49 — o curso propiciou acesso a conhecimentos atualizados e/ou
contemporaneos em sua area de formacao (Instancia 1); 52 — foram oferecidas
oportunidades para estudantes realizarem intercambios e/ou estagios no pais
(Instancia 1); 53 - foram oferecidas oportunidades para estudantes realizarem
intercambios e/ou estagios fora do pais (Instancia 1); 55 — as avaliagbes da
aprendizagem realizadas durante o curso foram compativeis com os conteudos
ou temas trabalhados pelos professores (Instancia 1); 60 — o curso disponibilizou
monitores ou tutores para auxiliar os estudantes (Instancias 2 e 3); 63 — os
ambientes e equipamentos destinados as aulas praticas foram adequados ao

curso (Instancias 2 e 3); 66 — as atividades académicas desenvolvidas dentro e
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fora da sala de aula possibilitam reflexdo, convivéncia e respeito a diversidade
(Instancia 1); 67 — a instituigdo promoveu atividades de cultura, de lazer e de
interacdo social (Instancia 3); 68 — a instituicdo dispds de refeitério, cantina e
banheiros em condi¢cdes adequadas que atenderam as necessidades dos seus

usuarios (Instancia 3).

Como o questionario do ENADE é destinado aos alunos concluintes sua
aplicagao para alunos nao concluintes em diversos estagios de formacéao
potencializa erros de avaliacao, identificados nos resultados das questdes e suas
respectivas orientacdes de intervencdes. E oportuno considerar também que a
taxa de resposta dos ndo concluintes foi de 18,2%. Mesmo assim o NDE
identificou oportunidades de aperfeicoamento no curso de engenharia de

producao, ndo sendo estabelecido formalmente nenhum plano de acéo.

Como resultados do clico de 2019 aperfeicoou-se: na coleta de dados a
identificacdo do ano de ingresso do aluno (aluno concluinte — ingresso em 2016
ou antes de 2016; e aluno nao-concluinte — ingresso em 2017, 2018, 2019 ou
2020); no questionario dos concluintes, por meio da analise de cluster e
avaliagdo dos membros do NDE, foi reduzido de 42 para 37 questdes; no
questionario dos ndo concluintes foram eliminadas as questdes 28. 50 e 51 por
avaliarem a experiéncia do discente em relagédo ao estagio e o desenvolvimento
de sua monografia, além das questdes eliminadas pela analise de cluster,
resultando em 42 questdes; foi acrescentado na escala das questbes a opcao

1133

Nao posso avaliar”.
Ciclo 2020:

Foram incorporados no questionario as melhorias identificadas no ciclo de 2019,
sendo os dados coletados no periodo de 13/11/2020 a 20/01/2021 (Quadro 6)

Quadro 6 - Total de respondentes ciclo 2020.

Envios do questionario Total
Ciclo Total (ondas) e numero de Respondentes
Discentes
respostas
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(questl|onar|os 10 20 30 40 50 Absoluto | Relativo
enviados)
N&o o5 1 23 15 11 1 11 71 28,28%
Concluintes
2020
Concluintes 134 15 12 4 6 6 43 32,08%
Total 385 38 | 27 | 15 17 19 114 29,61%

Fonte: Autora

Nos dados coletados foi realizada a analise de cluster identificando o potencial
de exclusado da Q38, ja identificada no ciclo 2020, mas mantida pela analise do

colegiado do curso.

Os resultados obtidos na questao que avalia o NPS considerando a classificacao

proposta no Quadro 1, estdo no Quadro 7.

Quadro 7 - Comparativo NPS ciclo 2020.

Grupo analisado | indice NPS Indicador
Alunos concluintes 50% Servico de qualidade | @
Alunos nao- 67,6% Servigo de qualidade | @
concluintes
Todos os alunos 61,4% Servigo de 9
qualidade

Fonte: Autor

Diante do exposto no quadro 8, calculo da mediana das questdes, nenhuma das
questdes foram avaliadas como necessarias ag¢des prioritarias de melhoria, 3%
das questbes foram avaliadas como necessarias acdes de melhoria, 67% das
questdes consideram o servico como “de qualidade” e 30% delas considerou o
servico de exceléncia. Ja classificacdo dos alunos nao concluintes, calculo da
mediana das questdes, nenhuma das questdes foi avaliada como necessarias
acoes prioritarias de melhoria nem necessarias agdes de melhoria, 62,5% das
questdes consideram o servigo como “de qualidade” e 37,5% delas considerou

o servico de exceléncia.

54




Quadro 8 - Mediana das questdes e NPS 2020

Alunos Concluintes Alunos Nao Concluintes
Mediana Mediana
Questdo Questdo | I
Val Simbol Val Simbol
alor Imbolo alor imbolo Mediqnq Mediqnu
Qe7 & a Q49 7 0 Questdo | - Questdo T
- — Valor | Simbole Valor | Simbolo
Q28 7 a9 Q53 7 9
9 / ] Q4 8 ) Q27 | 0 Qa3 10
Q31 / ] Qs / U] i 4 ) Qa4 ? e
@32 9 56 9D Q31 8 O Q45 9
i g N/ Qs7 |9 i Q32 El T | Q49 8 )
Q35 8 0 Qse | & (] a3 5 0 Qe 5 0
Q34 ! Qo7 ¥ N
e 9 Q35 (] Qs 7 N
Q37 7 ] Q60 7 [
; I Q36 7 Q55 ]
Qa8 7 ] el | s S g 0 : ‘
Q40 é g Qs2 $ . Q37 7 o Qo ? &
Q4 s < Q63 s Q38 7 "] Qs 5
Qa7 @ 3 Q64 9 & 40 7 0 Qe 7 v
Q42 o 57 Q65 ¢ 7 Q4 7 ) Qbh ] O
Q44 & A Qb 7 \ pr— -
] e | L Q42 9 7| Qs 9 v
Q45 8 ' Q68 5 0 Fmuma ascala de 0 a 10, o guanto |
Qa8 7 e recome U0 o . A '
2 ] . voCeé recom rJdu iv o curso d 47.6% 0
Frnuma escala de 0a 10, o quenle Engenbaric de Producao da UNIFE
VOCE omendaria o curse de 500 aum amigo?
Engenharia de Producac da UNIFEl a e 0
LM amigo#

Fonte: Autor

5. Ligoes aprendidas e conclusoes

O servigo ofertado se manteve com qualidade nos dois ciclos € nos grupos
analisados, porém o numero de respondentes do ciclo de 2020 n&o foi suficiente

para se realizar uma analise pelo ano de ingresso.

A sistematica proposta é descrita no Quadro 10, o Anexo A apresenta o
questionario final proposto para os alunos n&o concluintes e o Anexo B para os
concluintes, sendo alteradas algumas questdes propostas pelo ENADE devido
ao agrupamento proposto na analise de cluster e posteriormente analisado e

validado pelo colegiado do curso.

Quadro 10 - Sistematica proposta.

Sistematica |
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1.1 Utilizar o Questionario do Estudante do ENADE e o Net Promoter Score
como meio de autoavaliagdo do curso na perspectiva dos discentes. Caso
ndo consiga a incorporagdo na avaliagdo do CPA, ao menos aprovar junto
ao Colegiado do Curso a aplicagdo anual do questionario.

1.2 Obter o e-mail dos alunos divididos por ano de ingresso.

1.3 Utilizar as questbes do Questionario do Estudante do ENADE divididas
para os "concluintes" e "ndo concluintes"

1.4 Definir com o colegiado um percentual minimo de resposta para cada
grupo de ingressantes (recomenda-se maior que 30% ou 10 alunos).

1.5 Estabelecer uma premiagdo, a ser sorteada, para os alunos que
responderem ao questionario.

1.6 Enviar os questionarios para os alunos, normalmente em grupos de cinco
e-mails para se evitar cair na caixa de spam, enviar semanalmente os
questionarios sempre retirando os que ja responderam, em torno de 4 vezes
(um més), preferivelmente no final do ano letivo (novembro).

2.1 Fazer um box plot para cada questado, analisando separadamente os
"alunos concluintes" dos "ndo concluintes".

2.2 Atribuir uma escala de classificagéo visual (com aprovacéo do Colegiado
de Curso).

2.3 Relacionar cada questdo a um nivel hierarquico da universidade.

3.1 Enviar os resultados do relatério para andlise do Colegiado do curso
partindo primeiramente do resultado do NPS atribuido pelos "concluintes" e
"ndo concluintes".

3.2 Analisar as questdes estratificadas e os respectivos comentarios.

3.3 Tracar um plano de agdo que descreva agbes para manutengdo ou
aperfeicoamento. Vale destacar que estas acdes, direcionadas pelas
questdes, devem ser compartilhadas, se necessario, com os demais niveis
hierarquicos da universidade, em especial se precisarem de aporte de
recursos.

4. 4.1 Acompanhar as ag¢des propostas (Colegiado de curso).

Acompanhar | 4.2 Divulgar as agbes aos graduandos e docentes do curso.

as acoes
propostas e | 4.3 Avaliar os resultados no ano seguinte para acompanhar o desempenho
avaliar os | do curso na opinido dos discentes.

resultados

1. Planejar a
aplicagéo do
questionario

2. Tabular os
dados e gerar
o relatorio

3. Analisar o
relatorio e
propor agées

Fonte: Autor

Diante dos niveis de autonomia considerados na universidade para
desenvolvimento de acdes que propiciem a melhoria ou manutencdo das
questdes, a Instancia 3, composta pelo Pré-reitor de Graduagdo, Camara de
Graduacgao, Reitor, CEPAD e CONSUNI, foi considerada com autonomia
principalmente em questdes relacionadas a infraestrutura da UNIFEI. Ja a
Instancia 1, composta por professores, coordenagdo do curso, colegiado do
curso e NDE, foi classificada atuante no processo de formacao do discente de
forma geral, sendo a que possui mais autonomia para implementar agbes que
potencializem a manutengcdo ou melhoria dos resultados da avaliagdo dos

estudantes. A Instancia 2, composta por Diretor da Unidade Académica,
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Conselho da Unidade Académica e Assembleia da Unidade Académica, no

suporte ao aluno e algumas questdes de infraestrutura.
Agradecimentos
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desenvolvido em uma dissertagcao de mestrado.
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ANEXO A - Questionario segundo ciclo alunos nao concluintes

1. Em qual ano vocé ingressou no curso Engenharia de Produgéo da UNIFEI?

2. As disciplinas cursadas contribuiram para sua formagéo integral, como cidad&o e profissional.

3. As metodologias de ensino utilizadas no curso foram inovadoras e desafiaram vocé a aprofundar conhecimentos
bem como desenvolver competéncias reflexivas e criticas.

4. O curso contribuiu para o desenvolvimento da sua consciéncia ética para o exercicio profissional.

5. No curso vocé teve oportunidade de aprender a trabalhar em equipe.

6. O curso promoveu o desenvolvimento da sua capacidade de pensar criticamente, analisar, refletir e argumentar
sobre solugdes para problemas da sociedade.

7. O curso contribuiu para vocé ampliar sua capacidade de comunicacgdo nas formas oral e escrita.

8. O curso contribuiu para o desenvolvimento da sua capacidade de aprender e atualizar-se permanentemente.

9. As relagdes professor-aluno ao longo do curso estimularam vocé a estudar e aprender.

10. Os planos de ensino apresentados pelos professores contribuiram para o desenvolvimento das atividades
académicas e para seus estudos. Ex: As referéncias bibliograficas indicadas pelos professores nos planos de ensino
contribuiram para seus estudos e aprendizagens.

11. Foram oferecidas oportunidades para os estudantes superarem dificuldades relacionadas ao processo de
formacgao.

12. A coordenacgéo do curso esteve disponivel para orientacdo académica dos estudantes.

13. O curso exigiu de vocé organizagdo e dedicagéo frequente aos estudos.

14. Foram oferecidas oportunidades para os estudantes participarem de programas, projetos ou atividades de
extensdo universitaria.

58



15. Foram oferecidas oportunidades para os estudantes participarem de projetos de iniciagéo cientifica e de atividades
que estimularam a investigacdo académica.

16. O curso ofereceu condi¢cdes para os estudantes participarem de eventos internos e/ou externos a instituicao.

17. A instituicdo ofereceu oportunidades para os estudantes atuarem como representantes em érgdos colegiados.

18. As atividades praticas foram suficientes para relacionar os conteidos do curso com a pratica, contribuindo para
sua formagéo profissional.

19. O curso propiciou acesso a conhecimentos atualizados e/ou contemporaneos em sua area de formagao.

20. Foram oferecidas oportunidades para os estudantes realizarem intercambios e/ou estagios no pais.

21. Foram oferecidas oportunidades para os estudantes realizarem intercAmbios e/ou estagios fora do pais.

22. Os estudantes participaram de avaliagbes periddicas do curso (disciplinas, atuacdo dos professores,
infraestrutura).

23. As avaliagbes da aprendizagem realizadas durante o curso foram compativeis com os contetdos ou temas
trabalhados pelos professores.

24. Os professores apresentaram disponibilidade para atender os estudantes fora do horario das aulas.

25. Os professores demonstraram dominio dos contetidos abordados nas disciplinas.

26. Os professores utilizaram tecnologias da informag&o e comunicagédo (TICs) como estratégia de ensino (projetor
multimidia, laboratério de informatica, ambiente virtual de aprendizagem).

27. A instituicdo dispds de quantidade suficiente de funcionarios para o apoio administrativo e académico.

28. O curso disponibilizou monitores ou tutores para auxiliar os estudantes.

29. As condigdes de infraestrutura das salas de aula foram adequadas.

30. Os equipamentos e materiais disponiveis para as aulas praticas foram adequados para a quantidade de
estudantes.

31. Os ambientes e equipamentos destinados as aulas praticas foram adequados ao curso.

32. A biblioteca disp6s das referéncias bibliograficas que os estudantes necessitaram.

33. Ainstituicdo contou com biblioteca virtual ou conferiu acesso a obras disponiveis em acervos virtuais.

34. As atividades académicas desenvolvidas dentro e fora da sala de aula possibilitaram reflexdo, convivéncia e
respeito a diversidade, através de atividades de cultura, de lazer e de interacdo social.

35. A instituicao dispds de refeitdrio, cantina e banheiros em condigées adequadas que atenderam as necessidades
dos seus usuarios.

36. Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé recomendaria o curso de Engenharia de Producdo da UNIFEI a um
amigo?
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ANEXO B - Questionario segundo ciclo alunos concluintes

1. Em qual ano vocé ingressou no curso Engenharia de Produgéo da UNIFEI?

2. As disciplinas cursadas contribuiram para sua formagéao integral, como cidado e profissional.

3. Os conteudos abordados nas disciplinas do curso favoreceram sua atuagdo em estagios ou em atividades de
iniciagdo profissional.

4. As metodologias de ensino utilizadas no curso foram inovadoras e desafiaram vocé a aprofundar conhecimentos
bem como desenvolver competéncias reflexivas e criticas.

5. O curso contribuiu para o desenvolvimento da sua consciéncia ética para o exercicio profissional.

6. No curso vocé teve oportunidade de aprender a trabalhar em equipe.

7. O curso promoveu o desenvolvimento da sua capacidade de pensar criticamente, analisar, refletir e argumentar
sobre solugdes para problemas da sociedade.

8. O curso contribuiu para vocé ampliar sua capacidade de comunicag&o nas formas oral e escrita.

9. O curso contribuiu para o desenvolvimento da sua capacidade de aprender e atualizar-se permanentemente.

10. As relagdes professor-aluno ao longo do curso estimularam vocé a estudar e aprender.

11. Os planos de ensino apresentados pelos professores contribuiram para o desenvolvimento das atividades
académicas e para seus estudos. Ex: As referéncias bibliograficas indicadas pelos professores nos planos de ensino
contribuiram para seus estudos e aprendizagens.

12. Foram oferecidas oportunidades para os estudantes superarem dificuldades relacionadas ao processo de
formacgao.

13. A coordenacgéo do curso esteve disponivel para orientacdo académica dos estudantes.

14. O curso exigiu de vocé organizacdo e dedicacdo frequente aos estudos.

15. Foram oferecidas oportunidades para os estudantes participarem de programas, projetos ou atividades de
extensdo universitaria.

16. Foram oferecidas oportunidades para os estudantes participarem de projetos de iniciagao cientifica e de atividades
que estimularam a investigagdo académica.

17. O curso ofereceu condi¢cdes para os estudantes participarem de eventos internos e/ou externos a instituicao.

18. A instituicdo ofereceu oportunidades para os estudantes atuarem como representantes em érgéos colegiados.

19. As atividades praticas foram suficientes para relacionar os conteudos do curso com a pratica, contribuindo para
sua formagao profissional.

20. O curso propiciou acesso a conhecimentos atualizados e/ou contemporaneos em sua area de formacao.

21. O estagio supervisionado proporcionou experiéncias diversificadas para a sua formacgao.

22. As atividades realizadas durante seu trabalho de conclusédo de curso contribuiram para qualificar sua formagao
profissional.

23. Foram oferecidas oportunidades para os estudantes realizarem intercambios e/ou estagios no pais.

24. Foram oferecidas oportunidades para os estudantes realizarem intercambios e/ou estagios fora do pais.

25. Os estudantes participaram de avaliagbes periddicas do curso (disciplinas, atuagdo dos professores,
infraestrutura).

26. As avaliagdes da aprendizagem realizadas durante o curso foram compativeis com os conteudos ou temas
trabalhados pelos professores.

27. Os professores apresentaram disponibilidade para atender os estudantes fora do horario das aulas.

28. Os professores demonstraram dominio dos conteudos abordados nas disciplinas.

29. Os professores utilizaram tecnologias da informagéo e comunicacgéao (TICs) como estratégia de ensino (projetor
multimidia, laboratério de informatica, ambiente virtual de aprendizagem).

30. A instituicdo dispds de quantidade suficiente de funciondrios para o apoio administrativo e académico.

31. O curso disponibilizou monitores ou tutores para auxiliar os estudantes.

32. As condigdes de infraestrutura das salas de aula foram adequadas.

33. Os equipamentos e materiais disponiveis para as aulas praticas foram adequados para a quantidade de
estudantes.

34. Os ambientes e equipamentos destinados as aulas praticas foram adequados ao curso.

35. A biblioteca dispds das referéncias bibliograficas que os estudantes necessitaram.

36. A instituigdo contou com biblioteca virtual ou conferiu acesso a obras disponiveis em acervos virtuais.

37. As atividades académicas desenvolvidas dentro e fora da sala de aula possibilitaram reflexdo, convivéncia e
respeito a diversidade, através de atividades de cultura, de lazer e de interacdo social.

38. A instituicao dispds de refeitdrio, cantina e banheiros em condi¢gdes adequadas que atenderam as necessidades
dos seus usuarios.

39. Em uma escala de 0 a 10, o quanto vocé recomendaria o curso de Engenharia de Produgdo da UNIFEI a um
amigo?

60



