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1. Introducao

Este relatério apresenta uma sintese comparativa dos resultados obtidos nas pesquisas de
avaliacdo da satisfacdo dos alunos dos cursos Graduacdo e Pds-Graduacdo da Universidade
Presbiteriana Mackenzie (UPM) realizadas no primeiro semestre de 2023.

O proposito dessas pesquisas foi avaliar o nivel geral de satisfacdo dos alunos dos cursos de
Graduacgdo e Pds-Graduagao.

Como objetivos especificos, as pesquisas buscaram identificar a lealdade dos alunos a UPM e seu
nivel de satisfacdo com:

a) os componentes curriculares;

b) a atuacdo dos professores;

c) ainfraestrutura do curso;

d) o atendimento nas diversas instancias de atendimento aos alunos;

e) a atuacdo do Coordenador de curso e do Diretor da Unidade Académica;

f) aintencdo dos formandos em manter relacionamento com a UPM;
g) alealdade dos alunos a UPM (Net Promoter Score).

Os indicadores estdo apresentados separadamente para os cursos de Graduacdo, Pds-Graduagdo
Lato Sensu e Pds-Graduagdo Stricto Sensu. Quando pertinente, sdo apresentados também os
resultados obtidos junto aos alunos formandos.

Os relatdérios com as pesquisas detalhadas, incluindo os dados demograficos dos respondentes,
est3o publicados na pagina internet da Comiss3o Prépria de Avaliac3o.

Este relatdrio estd estruturado em quatro itens: introducdo, procedimentos metodoldégicos,
apresentacao dos resultados e consideragdes finais.

! Disponivel em https://www.mackenzie.br/universidade/assessorias-da-reitoria/comissao-propria-de-avaliacao-
cpa/avaliacoes-internas



https://www.mackenzie.br/universidade/assessorias-da-reitoria/comissao-propria-de-avaliacao-cpa/avaliacoes-internas
https://www.mackenzie.br/universidade/assessorias-da-reitoria/comissao-propria-de-avaliacao-cpa/avaliacoes-internas
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2. Procedimentos metodoldgicos

Os questionadrios utilizados continham questdes de multipla escolha, para identificacdo do curso
e do perfil demografico dos respondentes, questdes dicotdbmicas, com respostas “sim” ou “ndo”
para identificacdo da situacdo profissional dos respondentes e perguntas em escala numérica tipo
Likert com 11 pontos (0 a 10), com ancoragens verbais.

Aimplantacdo dos questionarios foi realizada na plataforma Google Drive, sendo configurado para
ndo coletar os e-mails dos respondentes, garantindo, assim, a confidencialidade dos participantes.
A divulgacdo das pesquisas foi realizada para todos os alunos dos cursos de Graduacdo e Pds-
Graduacdo da UPM. Foram utilizados diferentes processos de divulgacdo, entre eles, comunicados
via Unidades Académicas, notificacdes no sistema TIA, broadcast de e-mails realizados pela
Coordenadoria de Governanca Universitaria e Desempenho Institucional (CGl), em nome da
Comissao Propria de Avaliacdo (CPA), entre outros.

O periodo de coleta de dados foi de 15 a 26 de maio de 2023. Para a andlise das respostas das
perguntas dicotdmicas (respostas “sim” ou “ndo”), foram verificados os totais e calculados os
percentuais para cada opcdo. Para as perguntas em escala numérica tipo Likert, foram
consideradas trés regides de respostas:

a) asrespostas que marcaram as opgBes de 0 a 3 foram consideradas na primeira regido, que
poderia ser “insatisfeito”, ou “inseguro”, ou “ndo”, dependendo da ancoragem verbal da
questdo;

b) as respostas que marcaram as op¢Ses de 4 a 6 foram consideradas na segunda regido,
identificada como neutra, considerando-se que o0s respondentes tiveram um
posicionamento intermedidrio central na escala;

c) asrespostas que marcaram as opcdes de 7 a 10 foram consideradas na terceira regido, que
poderia ser “satisfeito”, ou “seguro”, ou “sim”, dependendo da ancoragem verbal da
guestdo.

Ja para a andlise das respostas da pergunta para cdlculo do Net Promoter Score (NPS), foram
consideradas, conforme a metodologia descrita em Reichheld (2011)%:

a) respostas que marcaram as posicoes de 0 a 6, alunos detratores;
b) respostas que marcaram as posicées 7 ou 8, alunos neutros;
c) respostas que marcaram as posicées 9 ou 10, alunos promotores;

sendo o NPS = (% de alunos promotores) — (% de alunos detratores), representado sem o sinal de
percentual.

2 REICHHELD, Frederick F. The Ultimate Question 2.0: How Net Promoter Companies Thrive in a Customer-Driven
World. Boston, Massachusetts: Harvard Business Review Press, 2011.
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3. Sintese dos resultados obtidos
Participaram das pesquisas de satisfacdo geral 13.168 alunos dos 31.763 matriculados nos cursos

da UPM em maio de 2023, com adesdo de 41%. Quando se considera apenas os alunos formandos,
a adesdo foi de 43%. A Tabela 1 apresenta os resultados.

Tabela 1: Ades3do por nivel de curso

Geral (todos os alunos) Formandos

Nivel Populagdo | Respondentes Populagdo | Respondentes
Graduacdo 25.692 10.358 40% 2.595 1.828 70%
Pds-Graduagdo Lato Sensu 4.939 2.009 41% 3.132 586 19%
Pds-Graduagdo Stricto Sensu 1.132 801 71% 150 141 94%
31.763 13.168 41% 5.877 2.555 43%

Fonte: Dados das pesquisas.

Como pode ser observado na Tabela 1, os cursos de Pés-Graduacgdo Stricto Sensu apresentaram
maior adesdo, seja quando se considera todos os respondentes, seja quando se considera apenas
os alunos formandos.

3.1 Atividade profissional

61% dos formandos dos cursos de Graduacdo e, 96% dos cursos de Pés-Graduacdo Lato Sensu
estavam exercendo atividade profissional quando da coleta de dados, conforme apresentado no
Grafico 1. No caso dos cursos de Pdés-Graduacdo Stricto Sensu, 80% de todos os alunos
matriculados excerciam atividade profissional.

Grafico 1: Situacdo dos respondentes em relagdo a atividade profissional no momento da pesquisa
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Fonte: Dados das pesquisas.
Nota: Este aspecto ndo era avaliado junto aos alunos concluintes dos cursos de Pds-Graduacgdo Stricto Sensu
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3.2 Satisfacdo com os componentes curriculares cursados no semestre

A avaliacdo da satisfacdo com os componentes curriculares cursados no semestre é feita a partir
de cinco a oito assertivas, dependendo do nivel de curso. S3o avaliados itens como carga horaria,
bibliografia, atualizacdo do componente frente a realidade do mercado, entre outros. O Gréfico 2
apresenta a média das assertivas respondidas pelos alunos, sendo possivel observar um alto
percentual de alunos satisfeitos com os componentes curriculares

Grafico 2: Satisfagdo dos respondentes com os componentes curriculares cursados no semestre
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Fonte: Dados das pesquisas.

3.3 Contribuigdo dos professores para a formacao dos alunos

85% dos alunos dos cursos de Graduagdo e 90% dos alunos dos cursos de Pos-Graduagao Lato
Sensu estavam satisfeitos com a contribuicdo dos professores para sua formacdo, conforme
apresentado no Grafico 3.

Grafico 3: Satisfacdo dos alunos com a contribuicdo dos professores para sua formagado
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Fonte: Dados das pesquisas.
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3.4 Satisfacdo com os processos de orientagdo

A avaliacdo dos processos de orientacdo dos trabalhos de conclusdo de curso foi realizada com os
alunos dos cursos de Graduacao (orientacdo de TCC) e dos cursos de Pds-Graduagdo Stricto Sensu
(orientacdo de teses e dissertacdes). E possivel observar no Grafico 4 que os cursos de Pds-
Graduacdo alcangaram o maior percentual de alunos satisfeitos.

Grafico 4: Satisfagdo com os processos de orientagdo
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Fonte: Dados das pesquisas.

3.5 Satisfagdao com o atendimento aos alunos

As pesquisas avaliaram a satisfacdo dos alunos com o atendimento em diversas instancias da UPM,
entre elas a Biblioteca, o atendimento na Unidade Académica, o atendimento no Departamento
Financeiro, na Ouvidoria, no Setor de Estagio, Setor de Bancas, Setor de Bolsas, entre outros.

O Gréfico 5 apresenta a média dos percentuais de alunos satisfeitos com o atendimento nas
instancias avaliadas. Observa-se que os percentuais de alunos satisfeitos variam os trés niveis de
cursos, sendo que os cursos de Pds-Graduacao Stricto Sensu apresentam o maior percentual (95%)
de alunos satisfeitos com o atendimento.

Grafico 5: Satisfacdo dos alunos como atendimento nas diversas instancias da UPM
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Fonte: Dados da pesquisa.
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3.6 Satisfacdo com a infraestrutura do curso

A avaliagdo da infraestrutura dos cursos considera as condi¢cdes das salas de aula, laboratoérios,
rede wi-fi, ambiente virtual de aprendizagem, entre outros aspectos. O Grafico 6 apresenta a
média das médias dos itens avaliados para cada nivel de curso, evidenciando que os respondentes
dos cursos de Pds-Graduacgdo Stricto Sensu foram os que apresentaram o maior percentual de
alunos satisfeitos com a infraestrutura (96%)

Griafico 6: Satisfacdo dos respondentes com a infraestrutura dos cursos
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Fonte: Dados das pesquisas.

3.7 Satisfagao com a gestao do curso

A avaliacdo com a gestdo do curso considerou a média da satisfacdo dos alunos com a atuacdo do
coordenador de curso ou de Programa de Pds-Graduacgdo Stricto Sensu, a atuacdo do diretor da
Unidade Académica e com a atuacdo do Coordenador de Polo, quando pertinente. Os resultados
estdo apresentados no Grafico 7, onde é possivel observar que os cursos de Pés-Graduacdo Stricto
Sensu sdo aqueles que alcangcaram o maior percentual de alunos satisfeitos.

Grafico 7: Satisfacdo dos respondentes com a atuagdo dos gestores
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Fonte: Dados das pesquisas.



Universidade Presbiteriana

Mackenzie

ComissAO PROPRIA DE AVALIACAO

3.8 Principios e valores da UPM

Conforme apresentado no Grafico 8, 80% dos alunos de Graduacdo e acima de 90% dos alunos
dos cursos de Pds-Graduacdo indicaram que os principios e valores da UPM atenderam suas
expectativas em relacdo a ética e valores.

Grafico 8: Principios e valores da UPM
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Fonte: Dados das pesquisas.

3.9 Satisfacdo com o curso

O percentual de alunos satisfeitos com os cursos de Pds-Graduagdo Stricto Sensu manteve-se
elevado, com média de 96% de alunos satisfeitos e nenhum aluno insatisfeito. Os cursos de
Graduagdo e de Pés-Graduagao alcangaram percentuais acima ou igual a 85% de alunos satisfeitos.
O Grafico 9 apresenta os resultados.

Grafico 9: Satisfagdo com o curso
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Fonte: Dados das pesquisas.
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3.10 Lealdade dos alunos a UPM - Net Promoter Score (NPS)

O NPS da UPM na perspectiva dos alunos dos cursos de Pds-Graduacdo Stricto Sensu (83)
encontrava-se na faixa de exceléncia, com 86% de alunos promotores. Ja o NPS na perspectiva dos
alunos dos cursos de Graduacdo e de Pds-Graduacgdo Lato Sensu encontravam-se no terceiro
quartil®. O Gréfico 10 apresenta os resultados.

Grafico 10: Net Promoter Score
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Fonte: Dados das pesquisas.

3 0 valor do NPS varia de -100 a 100.
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4. Consideracgdes finais

A sintese de resultados das pesquisas apresentados neste relatério evidencia um alto nivel de
satisfacdo dos alunos respondentes, quando se considera a média dos resultados. A adesdo de
algumas pesquisas ainda demanda atencdo, evidenciando a necessidade de revisdo nos processos
de divulgacdo e de motivacao dos alunos.

Recomendamos que os gestores mais proximos dos alunos, como Diretores e Coordenadores de
Curso, leiam com atencgdo os relatérios especificos de cada pesquisa, juntamente com a analise
dos dados dos dashboards disponibilizados, para identificacdo de eventuais areas sensiveis ou
ainda, que demandem alguma melhoria.
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