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1 INTRODUCAO

O presente relatorio descreve as acgOes promovidas pela Comissdo Prépria de
Avaliacdo (CPA) desta Instituicdo de Educacdo Superior (IES), que constam da proposta de
avaliagdo interna encaminhada ao Instituto Nacional de Estudos e Pesquisas Educacionais
Anisio Teixeira (INEP), compreendendo o periodo de 2020.

A Comissdo Propria de Avaliagdo (CPA) é parte integrante da avaliagdo institucional
no Sistema Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior (SINAES), sendo um orgéo de
representacdo académica e ndo de administracdo da instituicdo. Ela estabelece o elo entre seu
projeto especifico de avaliacdo e o conjunto do sistema de educacao superior do pais.

De acordo com o artigo 11 da lei n° 10.861/2004, a CPA ¢ responsavel pela “condugao
dos processos de avaliacdo internos da instituicdo, de sistematizacdo e de prestacdo das
informagdes solicitadas pelo INEP”. INEP é a sigla do Instituto Nacional de Estudos e
Pesquisas Educacionais Anisio Teixeira.

Nas Instituicbes de Ensino Superior (IES), ele é representado pelo Conselho Superior
(COSUP) que é um 6rgdo de natureza consultiva, deliberativa, normativa e recursal.

Compete a CPA:

a) elaborar o seu préprio Plano de Acéo a ser aprovado pelo COSUP;

b) articular os procedimentos internos de avaliacdes;

c) sistematizar as informagdes obtidas pelas avaliagdes;

d) disponibilizar as informacdes aos 6rgaos competentes.

O relatério da CPA atende ao disposto na Lei 10.861 de 14 de abril/2004 que instituiu
0 SINAES. O Sistema estabelecido por essa lei tem como objetivo inaugurar uma nova fase
do Ensino Superior no Brasil. Ele considera um novo paradigma que estabelece a oferta de
vagas na educacdo superior de maneira atrelada a melhoria da qualidade através de um
aumento permanente da eficécia institucional e de sua relacdo com a responsabilidade social.

A CPA da Faculdade Pe. Jodo Bagozzi tem como responsabilidade sintetizar as
informacdes coletadas, analisando-as para a identificacdo das fragilidades e potencialidades,
estabelecendo assim estratégias para trabalhos futuros, bem como, promover a auto avaliacao,
em todos os niveis e com todos os atores institucionais, com o objetivo de melhorar a
qualidade do ensino e servigos prestados pela instituicdo. Constituida em 2004, a CPA baseia-
se em cada uma das dez dimensdes e seus cinco eixos, contidas na Lei SINAES n° 10.861, de
14 de abril de 2004, e seu artigo 3°:

a) EO1 Planejamento e Avaliacdo Institucional: planejamento e avaliagéo,

especialmente os processos, resultados e eficicia da auto avaliacdo institucional,



b)

d)

€)

EO02 Desenvolvimento Institucional: a missdéo e o plano de desenvolvimento
institucional, a responsabilidade social da Instituicdo, considerada especialmente
no que se refere a sua contribuicdo em relacdo a inclusdo social, ao
desenvolvimento econémico e social, a defesa do meio ambiente, da meméria
cultural, da producéo artistica e do patriménio cultural;

EO03 Politicas Académicas: a politica para o ensino, a pesquisa, a pds-graduacao, a
extensdo e as respectivas formas de

operacionalizacdo, incluidos os procedimentos para estimulo a producdo
académica, as bolsas de pesquisa, de monitoria e demais modalidades, a
comunicagdo com a sociedade, politicas de atendimento ao estudante;

EO04 Politicas de Gestdo: as politicas de pessoal, as carreiras do corpo docente e do
corpo técnico-administrativo, seu aperfeicoamento, desenvolvimento profissional e
suas condicOes de trabalho, organizacdo e gestdo da Instituicdo, especialmente o
funcionamento e representatividade dos colegiados, sua independéncia e
autonomia na relacdo com a mantenedora e a participagdo dos segmentos da
comunidade universitaria nos processos decisorios, sustentabilidade financeira,
tendo em vista o significado social da continuidade dos compromissos na oferta da
educacao superior;

EO5 Infraestrutura: infraestrutura fisica, especialmente a de ensino e de pesquisa,

biblioteca, recurso de informacéo e comunicacéo.

O Quadro a seguir, explicita os cinco eixos e as 10 dimensdes propostas pelo Sistema

Nacional de Avaliacdo da Educacdo Superior (SINAES) extraido da Nota Técnica No.
14/2014 - CGACGIES/DAES/INEP/MEC

Este relatério apresenta também: as acOes corretivas da Instituicdo mediante as

fragilidades apresentadas e as atividades realizadas por esta CPA no periodo de 2020, assim

como as facilidades e dificuldades encontradas durante o processo avaliativo, de forma que a

auto avaliacdo também possa ser avaliada no intuito de ser permanentemente melhorada.

Em consonancia com o0s pressupostos e justificativas apresentados, o0 processo

avaliativo desta IES fundamentou-se nos seguintes principios:

a)
b)
c)
d)
e)

globalidade;

comparabilidade;

respeito a identidade institucional,
ndo premiacdo ou punicao;

adesdo voluntaria;



f) legitimidade, e

g) continuidade.

O relatorio anual diz respeito a uma avaliacdo feita com discentes, docentes e corpo
técnico da IES durante o ano letivo conforme calendario académico e de forma pontual
durante todo o ano vigente, atendendo ao disposto na Lei 10.861 de 14 de abril/2004 que
instituiu o Sistema Nacional de Avaliagdo do Ensino Superior (SINAES). O Sistema
estabelecido por essa lei tem como objetivo inaugurar uma nova fase do Ensino Superior no
Brasil, considerando um novo paradigma que estabelece a oferta de vagas na educacéo
superior atrelada a melhoria de qualidade através do aumento permanente da eficacia
institucional e de sua relacdo com responsabilidades sociais. O presente relatorio considera as
caracteristicas da Instituicdo e o diagndstico de suas potencialidades e de suas fragilidad es
estruturais e conjunturais, calcadas nas perspectivas que serviram de norte ao trabalho: as de
uma instituicdo filantropica, com sério compromisso social, que assume a responsabilidade de
contribuir para a melhoria da realidade brasileira e, especificamente, da comunidade na qual
estd inserida. O mecanismo de avaliagdo (questionario) é aplicado conforme calendério
académico. Sua aplicacdo acontece:

a) uma vez ao ano no segundo semestre de cada ano;

b) avaliacdo Institucional completa nas duas unidades (Portdo e Xaxim);

c) primeira divulgacdo dos resultados — Fevereiro (geral ano anterior) para direcéo,
coordenadores e professores;

d) segunda divulgagdo dos resultados — A partir de margco de cada ano para
discentes e colaboradores.

No inicio de cada ano em continuidade ao processo de auto avaliagdo, a CPA tem
como foco a elaboracdo do relatério referente as avaliacGes para protocolo na plataforma e-
Mec e para o estabelecimento de metas. Com finalidade de garantir a qualidade das atividades
académicas desenvolvidas, lembrando que qualquer processo de avaliacdo deve ser utilizado
como um instrumento de controle que permita a adocdo de medidas corretivas quando
necessario, e/ou reforcadoras de atitudes positivas, a Faculdade Padre Jodo Bagozzi mantém
processo de avaliacdo continua, cujos procedimentos sao realizados pela Comissdo Propria de

Avaliacéo.

1.1 PROCESSO DA AUTO AVALIACAO DA IES
A auto avaliacdo é um processo continuo por meio do qual a Faculdade Padre Jodo

Bagozzi constrdi conhecimento sobre sua propria realidade, buscando compreender 0s



significados do conjunto de suas atividades para melhorar a qualidade da educagédo e
alcancar maior relevancia social. Para tanto, sua Comissdo Propria de Avaliagdo — CPA —
sistematiza informacgdes, analisa coletivamente os significados de suas realizacdes, busca
formas de organizacdo, administracdo e acgdo, identifica pontos fracos, bem como pontos
fortes e potencialidades e estabelece estratégias de superacao de problemas.

A comissdo é formada por representantes dos corpos discentes, docentes e técnico-
administrativos e um representante da comunidade, cujos mandatos correspondem a dois
anos. configurando-se como forte aliada para o desenvolvimento da comunidade académica.
A CPA da Faculdade Pe. Jodo Bagozzi tem como responsabilidad e sintetizar as informacdes
coletadas, analisando-as para a identificacdo das fragilidades e potencialidades, estabelecendo
assim estratégias para trabalhos futuros, bem como, promover a auto avaliacdo, em todos os
niveis e com todos os atores institucionais, com o objetivo de melhorar a qualidade do ensino
e servicos prestados pela instituigao.

A auto avaliacdo e o planejamento das atividades estdo integradas ao processo de
tomada de decisdo e servem de instrumento para melhorias da qualidade académica e
cientifica. A avaliacdo interna € um processo continuo conforme as orientagcdes gerais para
auto avaliacdo do CONAES (MEC/INEP/.

Por estas determinacdes, a CPA da Faculdade Bagozzi mantém um processo avaliativo
para atuacgao ativa de todos os segmentos da comunidade, incluindo a sociedade civil focando
a missdo e valores da Faculdade através de principios da credibilidade do instrumento de
avaliagdo, transparéncia e legitimidade do mecanismo.

Somando esses objetivos as consideracdes do documento Orientacfes Gerais para 0
Roteiro da Auto Avaliacdo das Instituicbes, da CONAES, a CPA desta Instituicdo implantou
as seguintes fases avaliativas:

a) sensibilizacao;

b) elaboracdo e aplicacdo dosinstrumentos de avaliacéo;

c) tabulacdo dos instrumentos propostos (relatorio dos dados obtidos);

d) elaboracéo de relatorio, e

e) divulgacdo dos resultados.

A participacdo e o envolvimento das unidades académicas da Faculdade Bagozzi sdo
essenciais para a implementacdo do processo de avaliacdo institucional através da acdo de
seus diferentes atores. Este envolvimento poderd propiciar aces de autoconhecimento da
instituicdo que, por sua vez, servirdo de base para tomada de decisdo na perspectiva de

melhoria da qualidade do ensino superior oferecido pela instituicéo.



A proposta de realizar visitas nas unidades académicas se constitui ndo somente na
necessidade de levar informagfes do macro desenvolvimento do sistema de avaliacdo da
educacdo superior, mas, sobretudo buscar nas bases da instituicdo as informacdes do
cotidiano, o conhecimento das suas finalidades, a dinamica das diversas relacOes
desenvolvidas nas suas multiplas dimensdes da realidade que buscam, em ultima instancia, a
melhoria qualitativa de suas atividades. Neste sentido, enfatiza-se que a participacdo das
unidades académicas trard um refor¢o politico e instrumental que possibilitara um melhor
desenvolvimento do processo avaliativo da IES.

A Avaliacdo Interna, além do carater qualitativo, adota a perspectiva quantitativa,
optando pela combinacdo de métodos e técnicas que mais se coadunam com as caracteristicas
da Instituicdo, utilizando-se de uma avalia¢do diagndstica formativa.

Foram utilizados instrumentos de pesquisa (questionarios e pesquisa documental) que
possibilitaram tracar o diagnostico da Instituicio e permitiram avaliar sua qualidade
académica, relevancia social e eficiéncia gerencial e organizacional.

O método utilizado foi o descritivo exploratério com destaque para oS pontos
convergentes e divergentes expressos pelas técnicas e instrumentos de coleta de dados e
informagGes, fazendo uso de formulario eletrénico de pesquisa e entrevistas com chefes de

setores e funcionarios envolvidos nos processos.

2 METODOLOGIA DO MODELO PROPOSTO
A Comissdo Propria de Avaliacdo divide seu trabalho anual em quatro fases

especificas conforme demonstra a figura a seguir.



FASES DA AUTO AVALIAGAO ANUAL
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Docentes

Representantes

Representantes de Turma

de Turma

Assessoria

Psicopedagogica

A primeira fase “planejamento” é feita pela comissdo através das reunides com
assuntos especificos para serem debatidos e resolvidos. As atas em anexo especificam cada
fase desenvolvida no ano vigente.

A segunda fase “conscientizacdo e aplicacdo da auto avaliacdo™ onde o0 mecanismo de
avalicdo é divulgado e aplicado tem a participagdo da comissdo, coordenadores de curso,
docentes, representantes de turma e assessoria pedagogica.

A terceira fase “anélise dos resultados™ é desenvolvida pela comissdo e pelo setor de
melhoria de processos onde os planos de acdo sdo desenvolvidos baseados nas fragilidades e
potencialidades identificadas.

Por fim, a quarta fase “"divulgacdo dos resultados™ tem por objetivo expor toda a
andlise feita ao corpo docente, discente e administrativo.

Na auto avaliacdo os discentes avaliam os setores da IES, dire¢do, coordenacao,
disciplinas presenciais e semipresenciais. Os docentes avaliam os setores da IES, diregéo,

coordenacdes e turmas que ministram aulas, fazendo com que esta avaliacdo tenha carater



360°. Por fim, os colaboradores avaliam a ambiéncia, direcdo, setor e lideranca e os valores da
IES.

2.1 MODELO PROPOSTO ATUAL

Para o desenvolvimento do modelo foram analisadas publicacdes que abordassem o
tema gestdo da qualidade em processos de servigos. Dentre as mais significativas, 338 foram
selecionadas. Através desta analise, conforme demonstra a tabela a seguir, foram identificadas
nestas publicacBes cinco abordagens principais que visam garantir a eficiéncia e eficacia da
gestao dos processos em Servicos.

As abordagens identificadas foram: i) satisfacdo do cliente; ii) percepcdo do cliente;
ii) determinantes da qualidade; iv) mensuracdo da qualidade; v) andlise de falhas. A tabela 2

demonstra as abordagens nas publicacbes analisadas.

Tabela - Identificacdo dasabordagensnas publicagdesanalisadas

PRINCIPAIS ABORDAGENS é:::l[ %% 2015 2016 2017
SATISFACAQ DO CONSUMIDOR 1186 555% 883 23 118
PERCEPCAO DA QUALIDADE 1129 338% 355 60 114
DETERMINANTES DA QUALIDADE 330 113% 226 22 22
MENSUFRACAQ DA QUALIDADE 221 66% 77 13 11
ANALISE DE FALHAS EM SERVICOS 59 35% 53 1 33

Na tabela pode-se perceber que uma publicacdo pode contemplar mais de uma
abordagem simultaneamente, sendo que 55% delas utilizam a satisfacdo do cliente em seu
modelo para a gestdo da qualidade dos servicos, salientam a satisfacdo do cliente como ponto
fundamental para a gestdo da qualidade dos processos de servigo; 38% espeficam a percepcao
que o cliente tem do servico prestado para a empresa; 15% relatam a importancia da
identificacdo dos determinantes que o cliente utiliza para avaliar o servigo prestado; 6%
demonstram a importancia da mensuracdo da qualidade do servigo atraves de mecanismos de
avaliacdo, escalas especificas e andlise estatistica; por fim, 3% das publicagdes salientam a
identificacdo das falhas potenciais que possam ocorrer durante o servico. No entando, nenhum
trabalho leva em conta estas 5 dimensdes simultaneamente em seu modelo. Surge entdo a
perspectiva e necessidade de propor um modelo para o diagnéstico de qualidade em processos

de servigos que contemple todas as abordagens citadas simultaneamente.



A proposta do modelo conceitual para diagnostico da qualidade em processos de
servigos portanto, visa cobrir as lacunas identificadas nas publicaces analisadas. A maioria
dos modelos utilizam ferramentas e metodologias que identificam a percepcdo do cliente
fazendo a andlise estatistica das variaveis mensuradas. A primeira contribuicdo visivel do
modelo é a elaboracdo de um questionario a ser aplicado numa das fases. Ele utiliza o ciclo de
servico que o cliente utiliza identificando todos os elementos de contato em cada momento.
Ainda para elaboracdo do questionario identifica-se a qualidade demandada que o cliente
espera em cada momento e os determinantes da qualidade que ele utiliza para mensurar a sua
satisfacdo. SO apds estes processos, as perguntas serdo formuladas e agrupadas no
questionario.

As escalas também permitem que a empresa mensure além da percepcao do servi¢co o
minimo aceitavel hierarquizando cada determinante traduzido. A segunda contribuicdo se da
pela andlise estatistica multivariada através dos agrupamentos das variaveis, da analise e
hierarquizacdo das falhas potenciais que possam estar afetando a qualidade nos processos
levando-se em consideracdo os indices de ocorréncia, deteccdo e gravidade e pela
categorizacdo pelo método de Kano.

Portanto, o modelo através das 4 fases pretende identificar o ciclo de servico,
mensurar e avaliar cada contato que o cliente tem com a empresa, estudar as variaveis
identificando os processos criticos e por fim analisar as falhas identificando suas causas e

priorizando ac¢Ges de melhoria dentro da empresa.

2.1.1 Fases do Modelo Conceitual Baseadas nas Abordagens

Através da identificacdo das abordagens através da analise das publicacbes, 0 modelo
para diagndstico da qualidade em processos de servigos propde quatro fases com objetivos
especificos e que contemplem as cinco abordagens citadas anteriormente.

A primeira denomina-se analise do ciclo de servico. Nesta fase a abordagem satisfacéo
dos clientes ¢é priorizada. Pretende-se que a empresa identifique os processos que envolvem
todo o seu ciclo de servico e mapeie as interaces entre a empresa e o cliente identificando
todos os elementos desta interacao.

A segunda fase denomina-se analise da percepc¢do. Nesta fase as abordagens percepcao
da qualidade e determinantes da qualidade séo priorizadas. O modelo propde a elaboracéo e
aplicacdo de mecanismo de avaliacdo para mensurar a satisfacdo dos clientes. Portanto, para

cada momento de contato a qualidade demandada pelo cliente é identificada. Determinantes



da qualidade que d&o suporte a qualidade demanda sdo identificados e traduzidos em
perguntas que quando direcionadas possam mensurar a percepcao do cliente.

A terceira fase denomina-se analise multivariada. Nesta fase a abordagem mensuracéao
da qualidade é priorizada. Pretende-se com a aplicacdo do questionario mensurar e analisar
todas as variaveis e informacdes que possam ser extraidas. Para isso prople-se andlise
descritiva dos dados e andlise multivariada.

A quarta fase denomina-se andlise da confiabilidade. Nesta fase prioriza-se a
abordagem andlise de falhas nos processos. Pretende-se identificar todos os momentos e
processos criticos onde a percepcdo do cliente esta abaixo do minimo aceitavel, analisando as
falhas potenciais que possam estar ocorrendo ou vir a ocorrer, hierarquizando planos de agéo
para tomada de decisdo através do grau de prioridade.

A figura especifica as fases do modelo com suas respectivas etapas.

MODELO PROPOSTO PARA DIAGNOSTICO DE QUALIDADE EM PROCESSOS DE SERVICOS

MAPA DAS INTERACOES
FRONT OFFICE

FASE I FASE I FASE IV
ANALISE DO CICLO ANALISE DA
DE SERVICO | PERCEPCAQO CONFIABILIDADE
|
= -~ | -
MOMENTOS DE MECANISMO DE i RITIV. ANALISE DAS FALHAS
CONTATO : _[ AVALIACAO ANALISE DESC A
|
|
|

ANALISE DOS RISCOS

—[ ESCALAS
—[ APLICACAO

——————— ANALISE DE
FRIEDMAN

ANALISE DE
AGRUPAMENTOS
HIERARQUICOS

|-) ANALISE DA
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|
|

|
|

|

|

|

: |
ANALISE FATORIAL |
|

|

|

|

|

|

|

Figura — Fases e etapasdo modelo conceitual proposto

Os requisitos desejaveis no modelo proposto sdo a adequacdo e integracdo de
metodologias para a analise dos processos que embasam cada momento de contato que o
cliente tem com a organizagdo mensurando sua percepcdo, hierarquizando o0s mais
importantes, analisando as varidveis através de grupos por similaridades e identificando os
modos, efeitos e causas de falhas potenciais que possam ocorrer durante todo o processo.

A tabela apresenta para cada journal relevante na area de qualidade, um sintese do
numero de artigos publicados por journal envolvendo melhoria de processos, e a numero de

artigos por hournal que menciona cada uma das fases do modelo ora proposto.



Tabela - Modelo proposto e aspublicagées que a embasam cada fase

FASES DO
MODELO
PROPOSTO
Journal Total Percentual | Fase| Fase | Fase| Fase
% I i || v
Journal of Air Transport 19 5.6 6 | 19 | 19 | &
Management
Jourr)al of Retailing and Consumer 16 47 11116 | 15| 9
Services
Service Business 12 3,6 10 | 12 | 10 | 8
International Journal of
Hospitality Management 11 3,3 § |11} 8
Tourism Management 11 3,3 7 |11 ) 11 | 7
Journal of Business Research 10 3,0 10 | 10 | 10 | 10
Industrial Management and Data 9 27 9 9 9 9
Systems
Tra_nsportatlon R_esearch Part A: 2 21 5 7 7 4
Policy and Practice
Journals with 6 papers (3 journals) | 18 5,3 11 | 18 | 18 | 9
Journals with 5 papers (3 journals) | 15 4.4 15| 15| 15 | 14
Journals with 4 papers (8 journals) | 32 9,5 19 | 32 | 31 | 15
90urnals with 3 papers (12 36 10,7 27 | 36 | 33 | 21
journals)
QOurnaIs with 2 papers (21 42 12,4 22 | 41 | 39 | 17
journals)
QOurnals with 1 papers (100 100 296 65 | 93 | 91 | 57
journals)
338 100 225 | 330 | 319 | 194
67%|98%|94%|57%

2.1.2 Fase | — Analise do Ciclo de Servico

O que mais interessa para a empresa € identificar a qualidade percebida pelo cliente
em todos 0s momentos de contato que 0 mesmo tem com o servigo. Portanto, esta fase tem
como objetivo identificar os processos de servigos na visdo do cliente mapeando o fluxo do
processo de servigo na visdo do cliente, incluindo todas as interagfes que ele tem com a

empresa, identificando todos os momentos de contato que vivencia. Para que cada momento



de contato seja analisado surge a necessidade do mapeamento das atividades acima da linha
de visibilidade onde proporcionard a identificacdo de todas as interacGes cliente/empresa
fornecendo informacgdes adicionais de cada momento de contato. As interacdes a serem
mapeadas propostas nesta fase estdo na chamada zona do cliente e na zona de linha de frente
onde a percepc¢do do cliente é formada. As etapas da fase andlise do ciclo de servico sdo: i)
momentos de contato; i) mapa das interagdes front office. A figura 2 especifica as etapas da

fase de "Analise do Ciclo de Servico™ e 0s seus objetivos respectivos.

MODELO PROPOSTO PARA DIAGNOSTICO DE QUALIDADE EM PROCESSOS DE SERVICOS |

FASE
ZNALISE DO CICLO
DE SERVICO

) FASE 1
ANALISE DO CICLO DE SERVICO

ETAPA1
MOMENTOS

DE CONTATO a) Identificar todos os momentos de contato que o cliente tem com a
organizacdo sob sua otica.

ETAPA2
MAPA DAS INTERACOES
FRONT OFFICE

a) Identificar as operagdes da zona do cliente;

b) Identificar as operagBes da zona de linha de frente;

c) Elaborar documento de interagdes com informagdes adicionais para as

operagdes.

Figura — Etapaseobjetivos da fase I: analise do ciclo de servico

A etapa, ‘'momentos de contato”, tem por objetivo identificar todos os momentos de
contato ou processos que o cliente vivencia na empresa tomando como referéncia a sequéncia
e a visdo que ele tem do servico prestado. Nesta etapa o pacote de servico sera analisado
focando a experiéncia do cliente durante todo o fluxo do processo de servico. O pacote de
servico incluird os bens facilitadores, instalacBes e resultados. A etapa, "mapa das interacfes
front office”, tem como objetivo elaborar o mapeamento das atividades de interagdo acima da
linha de visibilidade de cada momento de contato através do Mapa de Servico para que a
organizacdo tenha melhor compreensdo de todas as atividades que estdo influenciando a
percepcdo do cliente e que posteriormente possa utilizar para elaboracdo do mecanismo de
avaliacdo na Fase Il. Nesta etapa ndo sdo identificados 0os momentos criticos e por esta razao

atividades de retaguarda, suporte e geréncia ndo sdo mapeadas. Esta etapa é composta por



dois objetivos especificos: i) identificar as operacdes da zona do cliente; ii) identificar as

operagOes dazona de linha de frente; iii) elaborar documento de interagdes.

2.1.3 Fase 1l — Anédlise da Percepgao

O objetivo desta fase é a elaboracdo e aplicacdo de um mecanismo que avalie a
percepcdo que o cliente tem em cada momento de contato do servigo prestado, Para isso, esta
fase tem trés etapas especificas. A primeira é a elaboracdo do questionario que identificara a
qualidade percebida durante todo o ciclo de servigo da organizacdo. A segunda € a elaboracéao
de escalas de avaliacdo através da utilizacdo de diferentes metodologias que serdo utilizadas
simultaneamente. Por fim, a terceira e Ultima etapa é a aplicacdo do questionario para uma
amostra de clientes a fim de identificar momentos criticos onde a percep¢éo da qualidade dos
clientes esta abaixo de suas expectativas. A fase analise da percepcdo divide-se em 3 etapas: i)
mecanismo de Avaliacdo; ii) escalas; iii) aplicagdo do questionario. A figura 3 especifica as

etapas desta fase e 0s objetivos propostos.

MODELQ PROPOSTO PARA PIAGNOSTICO DE QUALIDADE EM PROCESSOS DE SERVICOS |

: FASE 11
ANALISE DA PERCEPCAO

ETAPA1
MECANISMO DE c) Identificar a qualidade demanda pelo cliente para cada momento de contato;

AVALIACAO b) Relacionar a qualidade demanda com os determinantes da qualidade;

c) Traduzir os determinantes em perguntas.

ETAPA2
ESCALAS

a) Elaborar escala de avaliagdo para o questiondrio que avalie a percepgo,
expectativa e minimo aceitdvel;

b) Elaborar pergunta funcional e disfuncional de cada determinante traduzido
para categorizacdo e hierarquizagio.

ETAPA3

APLICACAO DO
QUESTIONAR_IO a) Calcular a amostragem significativa para aplicacio do questiondrio;

b) Aplicar o questiondrio.

Figura — Etapase objetivos da fase I1: anélise da percep¢do



Nesta fase o mecanismo de avaliacdo € desenvolvido e aplicado aos clientes que
utilizam o servigo. O questionario é de grande importancia pois captara a percepcdo da
qualidade que o cliente tem em todo o ciclo de servico. Devido a subjetividade das operagdes
de servicos, € importante identificar o que é importante para o cliente em cada momento de
contato e identificar os requisitos da empresa que ddo base a esta demanda. Portanto, a
primeira etapa, “mecanismo de avaliagdo”, tem por objetivo desenvolver um questionario a ser
aplicado aos clientes que utilizam o servico. O questionario € de grande importancia pois
captard a percepcao da qualidade que o cliente tem em todo o ciclo de servigo. Devido a
subjetividade das operacdes de servicos, é importante identificar o que é importante para o
cliente em cada momento de contato e identificar os requisitos da empresa que d&o base a esta
demanda. Portanto, propdem-se a utilizacdo dos determinantes da qualidade como requisitos
que a empresa precisa atender a qualidade demandada. A traducdo destes determinantes em
perguntas ira para compor o questionario final. Portanto, esta etapa possui trés objetivos
especificos: i) identificar a qualidade demandada pelo cliente em cada momento de contato do
ciclo de servico; ii) identificar os determinantes que servem como requisitos da empresa para
garantir a qualidade demandada; traduzir os determinantes em questdes que irdo compor o
mecanismo de avaliagdo e que quando direcionadas aos clientes irdo avaliar a percepcdo da
qualidade em cada momento de contato. A etapa, “escalas’, desenvolve e incorpora trés
escalas para 0 mecanismo de avaliacdo. Varios modelos de medicdo da qualidade de servicos
ja foram propostos utilizando propostas de escalas diferentes. Esta etapa possui dois objetivos
especificos para o desenvolvimento das escalas: i) elaborar escala de avaliagdo para o
questionario que avalie a expectativa e minimo aceitavel e a percepcdo do cliente através de
uma escala likert de 9 pontos; ii) elaborar pergunta funcional e disfuncional de cada
determinante traduzido para categorizacdo e hierarquizacdo. A etapa, “aplicacdo do
questionério”, tem por objetivo mensurar a satisfacdo do cliente em todo o ciclo de servigo da
empresa mediante aplicacdo do questionario. Esta etapa possui dois objetivos especificos: i)

calcular amostragem para aplicacdo do questionario; ii) aplicar o questionario.

2.1.4 Fase 111 — Anélise Multivariada
O objetivo desta fase é identificar os pontos criticos da empresa analisando a natureza
e 0 grau de associacdo entre as variaveis, agrupando-as por similaridades ou dissimilaridades.
A fase divide-se em quatro etapas: i) analise descritiva; ii) analise fatorial; iii) analise
hierarquica de agrupamentos; e iv) analise de Friedman. A figura 4 demonstra as etapas da

fase Il e seus respectivos objetivos. A andlise multivariada mostra a presenca de questdes



redundantes no questionario e que serdo estudadas através de critérios de exclusdo. Essas
exclusdes, se houver, alterardo a variancia total entre o questionario aplicado e o reduzido.

Espera-se que seja pequena em percentuais.

MODELO PROPOSTO PARA DIAGNOSTICO DE QUALIDADE EM PROCESSOS DE SERVICOS

. FASE IIT
ANALISE MULTIVARIADA

a) Descrever os itens dos indicadores;

b) Calcular intervalos de confianca para elaboracio de inferéncias.

a) Avaliar a qualidade dos constructos através da confiabilidade e andlise de validade convergente;
b) Verificar a confiabilidade através dos indicadores Alfa de Cronbach e confiabilidade composta;
¢) Avaliara utilizacdo da analise fatorial através da adequacdo Kaiser-Meyer-Olkin — KMO;

d) Utilizar a analise hierdrquica de agrupamento identificando padrdes de respostas similares.

ETAPA 2

ANALISE
I-]IERARQU[C A DE a) Agrupar os individuos com padrdes de resposta similares em relacio aos indicadores;

AGRUPAMENTOS b) Definir nimero de grupos elaborando dendograma do agrupamento de individuos em relagdo aos
indicadores.

ETAPA1
ANALISE DE

FRIEDMAN a) Determinar a possibilidade que as diferentes mensuragdes da
percepcdo e minimo aceitivel, provenham dos mesmos clientes
entrevistasdos.

Figura — Etapase objetivos da fase I11; analise multivariada

A etapa, "anélise descritiva’, tem por objetivo descrever as variaveis utilizando as
frequéncias absolutas e relativas. Ja na descricdo dos itens dos indicadores sdo utilizadas
medidas de posicdo, tendéncia central e dispersdo, sendo uma destas medidas o intervalo de
confianga bootstrap. A etapa, “andlise fatorial”, tem por objetivo desenvolver a andlise de
agrupamentos através da analise fatorial. O critério de kaiser determina o nimero de fatores
da Andlise Fatorial Exploratéria. A fim de criar indicadores que representem cada constructo
utiliza-se a Analise Fatorial, sendo que a unidimensionalidade dos constructos sera verificada
através do critério de Kaiser que retorna a quantidade de dimensdes do constructo. Esta etapa
possui quatro objetivos especificos: i) avaliar a qualidade dos constructos através da
confiabilidade e anédlise de validade convergente; ii) verificar a confiabilidade através dos
indicadores Alfa de Cronbach e confiabilidade composta; avaliar a utilizacdo da analise



fatorial através da adequacdo Kaiser-Meyer-Olkin — KMO; iv) utilizar a analise hierarquica de
agrupamento identificando padrdes de respostas similares.

A etapa, "analise hierarquica de agrupamentos”, tem por objetivo separar e classificar
0s objetos observados (momentos de contato e determinantes da qualidade avaliados) em um
grupo ou em numero especifico de subgrupos ou conglomerados (clusters) mutuamente
exclusivos, de modo que os subgrupos formados tenham caracteristicas de grande
similaridade interna e grande dissimilaridade externa. Isso identificard quais variaveis
pertencerdo a um mesmo grupo, ou seja, quais questdes apresentam as mesmas caracteristicas
sob a oOtica do cliente. Esta etapa possui dois objetivos especificos: i) agrupar os individuos
com padrdes de resposta similares em relacdo aos indicadores; ii) definir nimero de
agrupamento de individuos em relacdo aos indicadores. Por fim a etapa “analise de Friedman”
identifica se € provavel que as diferentes amostras da percepcdo e minimo aceitavel para cada

determinante avaliado provenham da mesma populagao

2.1.5 Fase IV — Analise da Confiabilidade

A identificacdo de falhas &€ ponto fundamental na gestdo de servigos. Acles de
prevencdo atraves da andlise dos seus modos, causas e efeitos podem diminui-las ou elimina-
las durante todo o fluxo do servigo. Portanto o objetivo da quarta fase € analisar as falhas
potenciais que estdo ocasionando a insatisfacdo dos clientes nos momentos criticos
priorizando acgdes de forma ordenada e fornecendo assim dados para a tomada de deciséao.
Portanto a detec¢do e eliminacdo das causas sistematicamente permitird priorizar melhorias a
serem desenvolvidas em cada momento de contato. A fase divide-se em 2 etapas: i) analise de
falhas; ii) analise dos riscos. A figura 5 demonstra as etapas da fase 1V e seus respectivos

objetivos.



MODELO PROPOSTO PARA DIAGNOSTICO DE QUALIDADE EM PROCESSOS DE SERVICOS

FASET

MECANISMO D

MOMEXTOS DN
AVALIACAD

CONTATO

ALAPA DAS INTERACOES
FRONT OFFICE
J
4

ESCALAS

-~
v A
APAPLICACAD

MENTC
HIERARQUICOS

. FASE IV
ANALISE DA CONFIABILIDADE

ETAPA1

ANALISE DAS FALHAS ) Listar os modos das falhas:
b) Identificar as causas das falhas;
¢) Analisar os efeitos das falhas.

ETAPA2
ANALISE DOS RISCOS a) Identificar o grau de ocorréncia das falhas;
b) Identificar o grau de detecgdo das falhas atraves de seus
controles e formas;
c) Analisar o grau de severidade de cada falha;
d) Calcular nimero de prioridade de risco para tomada de decisdo.

Figura — Etapase objetivos da fase IV: andlise da confiabilidade

A primeira etapa, analise de falhas™, tem por objetivo identificar todas as causas que
levam ao modo das falhas elaborando uma relacdo ldgica entre elas, analisando de forma
conjunta as causas primarias e intermedidrias e os efeitos que estas tém na percepcdo do
cliente. Esta etapa tem trés objetivos especificos: i) listar os modos das falhas; ii) identificar
as causas das falhas; iii) analisar os efeitos das falhas. A etapa, “anélise de riscos”, tem por
objetivo priorizar e hierarquizar os modos das falhas através do calculo do indice de
prioridade de risco sobre o desempenho do servigo. Esta etapa possui quatro objetivos
especificos: i) identificar o grau de ocorréncia das falhas; ii) identificar o grau de deteccao das
falhas através de seus controles e formas; iii) analisar o grau de severidade de cada falha; iv)
calcular o nimero de prioridade de risco para tomada de deciséo.

O modelo conceitual proposto para diagnéstico de qualidade em processos de servicos
propGe identificar as expectativas e a percepcao da qualidade que os clientes tém em todos os
processos que ele participa e que utiliza como base para elaborar e determinar a sua
satisfacdo. Cada fase do modelo incorpora uma ou mais abordagens das cinco identificadas na
literatura, para que a gestdo dos processos de servigo torne-se eficaz. Portanto, estas fases

contribuem para que a empresa elabore o seu proprio mecanismo de avaliagdo, mensure e



analise a percepcdo dos seus clientes através de variaveis quantitativas, identificando os
processos ou momentos de contato criticos com uma andlise estatistica, identificando e
priorizando os modos, efeitos e causas das falhas potenciais que estejam ocorrendo ou que

ainda possam ocorrer.

2.2 MECANISMO DE AUTO AVALIAQAO

O mecanismo de auto avaliacdo sdo aplicados respectivamente aos discentes da
graduacdo e docentes da graduacdo Os mecanismos seguem regras especificas para cada
aplicacdo. Neste topico sdo demonstradas as auto avalicBes para cada setor que participa do

processo avaliativo.

2.2.1 Mecanismo de Avaliacédo Discente e Escalas de Avaliacdo - Graduacao
No primeiro momento 3 questdes consideradas importantes para IES sdo mensuradas:
a) Satisfacdo geral com o curso;
b) Satisfacédo geral com a coordenagéo do curso;
c) E por fim se o discente indicaria 0 curso para um amigo.

Em seguioda, o mecanismo de avaliacdo discente especifica o ciclo que passam
durante todo o processo dentro da IES. Dentre estes momentos de contato, perguntas
especificas sdo formuladas através dos determinantes importantes em cada momento. O
mecanismo de avaliagdo é elaborado através da “analise do ciclo de servico™ onde os
momentos sdo mapeados e a qualidade demandada pelo usuario em cada momento é
especificada e analisada. A figura a seguir especifica os cinco primeiros momentos de contato
com a IES (Site, Atendimento telefonico, localizagéo, estacionamento, acesso), a qualidade

demandada e a traducéo em questdes. Também especificam-se as escalas de avaliacéo.



MOMENTO DE

CONTATD

DETERMINANTES

Acesso

PERGUNTAS

Quanto 4 faclidade de acessae navegagdo no portal

NivEL
PERCEEID
0

NiVEL

MIVEL | ooepap
0

HiNIMD

COMO YOCE SE SENTE

QUANDO E ATENDIDD
NESTEITEM.
Eu gasta assim.

COMO YOCE SE SENTE
QUANDO NAOE ATENDIDD
MESTE iTEM.
Eu gasta assim.

Ew passo aceitar que seja as:

Euposso aceitar que seja assim

Euno gosta dissa assim.

1 1
1 | Quanito a0s contedidos disponibilizados pelos prafessores 2|Euespern que seja assim. | 2 [Eu espero que seja assim.
1 SITE 1 | solicitados 3| Eulico neutro. 3| Eufico neutro,
4| Eu posso aceitar que seja as{ § | Eu posso aceitar que seja assim.
5|Eundo gostadisso assim. [ 5|Eunda gasto dissa assim.
Velocidade 1 | Quanto & rapidez no atendimento: 1| Eu gosto assim 1) Eu gosto assim.
ATENDIMENTD Atmosfera 1 | Quanto 3 prestatividade e educagio: 2|Euespero que seja assim. | 2| Euespero que seja assim.
TELEFNICO Competéncia 1 | Guanto s informagdes solicitadas 3|Eulico neutro. 3 |Eufico neutro
4| Euposso aceitar que seja as{ & [Eu posso aceitar que seja assim
5|Eundo gostadisso assim. [ 9{Eundo gosto dissa assim.
Credibilidade 1 | Quanto & sequranga nas ruas de acesso: 1| Eu gosto assim 1]Eu qasto assim.
Atmosfera 1 | Guanto & luminagéo das iuas de acesso: 2 |Eu espero que seja assim._ | 2 |Fuespero que seja assim.
3 LOCALIZAGRD Velocidade 1 | Quanto & facilidade £ rapidez de acesso: 3| Eu fico nevtra. 3| Eufico neutro,
4| Fuposso aceitar que seja as{ 4 [Eu passo aceitar que seja assim
5| Eundo gosto disso assim._| 9| Eundo gasto disso assim
Velacidade 1 | Quanito & rapidez na iberaga das cancelas: 1|Eu gasto assim. 1| Eu gosto assim.
1 | Guanito 5 vagas disponiveis: 2|Euespern que seja assim. [ 2 [Eu espero que seja assim.
4| ESTACIONAMENTO Tangibilidad, 1 | Quanito & mpeza & iuminag o 3| Eufica newtro. 3 |Eufico neutr
1 | Quanto & sequranga: 4 | Euposso aceitar que seja as{ 4 | Eu possa aceitar que seja assim.
5| Eundo gosto disso assim._ | 9) Eundo gasto disso assim
1 | Quanito 3 acessibilidade para portadores de necessidades especiais 1| Eu gosto assim 1] Eu gosto assim.
T 1 | Duanito & conservagdo, luminagdo & limpeza das escadas: 2|Euespern que seja assim. | 2 [Eu espero que seja assim.
5 ACESS0 isténcialTangibilidaq 1 |Quanta 3 disporibilidade, funcionamento e limpeza dos elevadores, 3| Eufico neutro. 3 |Eufico neurra
4 4
5 5

Eundo gosto disso assim.

A figura a seguir especifica 0s cinco proximos momentos de contato com a IES

(recepcdo, S.A.B, secretaria, cantina e laboratorios), a qualidade demandada e a tradugdo em

questdes. Também especificam-se as escalas de avaliacéo.

MOMENTO DE NIVEL NIVEL | COMO YOCE SE SENTE COMO YOCE SE SENTE
CONTATO DETERMINANTES PERGUNTAS PERCEBID MINIMO ESPERAD | QUANDO E ATENDIDD QUANDO NAD E ATENDIDO
0 0 NESTE iTEM. NESTE iTEM.
Atmosfera 1 | Quanto 3 educagfo e prestatividade dos funcionérios: leu qosto assim. 1]Eu gosta assim.
Compet; 1 | Quanto s informagdes solicitadas: 2|Euespero que seja assim. | 2| Eu espero que seja assim,
g RECEPGAD 3 |Eufico neutra. 3 |Eufica newtra.
| 4 |Eu posso aceitar que seja ass 4 |Eu posso aceita que sejs assim
5 |Eunéo gosto disso assim.__| 5| Eu ndo gosto disso assim.
Atmosfera 1 | Quanto  educagdo e prestatividade dos funcionérios: 1| Eu gosto assim. 1[Eu gosto assim,
SISTEMA DE Competéncia 1 | Guznte &= informagfes solickadas: 2 |Euespero que sefa assim. | 2|Eu espero que zefa aszim.
T ATENDIMENTO Velocidade 1 | Quanks & rapidez no stendiments: 3| Eufisa neutra. 3| Eu fica neutre.
BAGOZZI [5.A.B) Velocidade 1 | Quanto 3 rapidez na emissdo dos dacumentas slicitadas 4 |Eu posso aceitar que seja asg 4 |Eu posso aceitar que seja assim.
5 |Eundo gosto disso assim. | 5]Eundo gosta dissa assim.
Velocidade 1 | Quanto 3 rapidez na emiss&o dos documentas solicitados: 1|Eu gosto assim. 1|Ew gosto assim,
Atmosfera 1 | Quanto  educagio e prestatividade dos funciondrios: 2|Euespero que seja assim. | 2| Eu espero que seja assim,
3 SECRETARIA Competéncia 1 | Guanta &5 informagées solictadas: 3 |Eufico neutra. 3 |Eufico neutro.
Consisténcia 1 | Quanto & atualizagio dos dados no portal do ahuno: 4| Fu posso aceitar que seja asq 4 | Eu posso aceitar que seja assim.
5 |Eundo gosto disso assim.__| 5| Eu ndo gosto disso assim.
1 | Quanto 30 sabor dos alimentos: 1|Eu gosto assim. 1[Eu gosto assim,
Prego 1 | Quanta 30 prega: 2 |Euespero que sefa assim. | 2|Eu espero que zefa aszim.
q CANTINA Flexibilidad 1 | Quants a0 hordrio de stendimente: 3 |Eufico neutro. 3|Eufico neutra.
Atmosfera 1 | Quanto 3 limpeza & luminagio 4| Eupossa aceitar que seja asi 4 |Eu posso aceitar que seja assim.
Velocidade 1 | Quanto a0 tempo de espera para ser stendida: 5| Eundo gosto disso assim._| 5 |Eundo gosta disso assim.
1 | Quanto a0 atendimento dos funciondrios:
1 | Guanta & qualidade das mquinas: 1| Eu gosto assim. 1|Eu gosto assim,
1 | Guanto & quantidade das maquinas: 2| Euespero que seja assim. | 2| Eu espero que seja assim,
0| LABORATORIOS Competéncia 1 | Quanto 20 conhecimento técrica do funciondrio: 3 |Eufico neutra. 3 |Eufica neutra.
Atmosfera 1 | Quanto 3 educagdo e prestatividade do uncion 3rio: 4| Fu posso aceitar que seja asq 4 |Eu posso aceitar que seja assim.
Tanaihilidade ; Cuanto 3 i\uminaiéo Q uenti\aﬁé’o: 5| Eundo Eosto dizzoaszim. | 5[Eundo Eosto dizz0 assim.

A figura a seguir especifica 0s cinco proximos momentos de contato com a IES
(banheiros, biblioteca, coordenacdo, direcdo e salas de aula), a qualidade demandada e a

traducdo em questdes. Também especificam-se as escalas de avaliacéo.



MOMENTO DE
CONTATO

DETERMINANTES

PERGUNTAS

PERCEBID
[u]

NiVEL

NiVEL
MiNIMO

NiVEL
ESPERAD
[i]

COMO YOCE SE SENTE
QUANDO E ATENDIDO

NESTE i TEM.

COMO YOCE SE SENTE

QUANDD NAD E ATENDIDD

HESTE i TEM.

Acesso 1 |Ouanta a0 acesso aos banheiros: 1|Eu gosta assim. 1|Eu gosto assim.
Awmosfera | 1 [Guarts & lmpeza e luminagso dos banheios: Z|Euespern que sejs sssim. | 2| Fu espers que sejs assim
n BANHEIRDS 3| Eu fico newtro, 3| Fufiso neutro.
4 |Euposso aceitar que sejs as4 4 |Eu posso aceitar que sejs assim.
5| FunZo gosto disso assim.__| 5| Fun 8o gosta disso assim.
Atmosfera 1 [Guanto 3 iluminag o e ventilag§o: 1[Eu gosto assim, 1[Ew gosto assim.
Tangibilidad, 1 [Ouanto 20 espago para pesquisa: 2[Eu espern que seja assim._| 2| Euespero que seja assim.
= TR 1 [Ouanto 20 acervo de referéneias bibliograficas: 3[Eulfico neutrs, 3[Eufico neuns,
1 [Ouanta 3 prestatividade e educagia dos funcionrias: 4 [Fu posso aceitar que seja as{ 4| Fu posso aceitar que seja assim.
1 [Guanta 3 rapidez no stendimento: 5|EunZo gosto disso assim.__| 5| Funfo gosta disso assim.
1 |Ouanta 2o horéric de atendimerto:
1 [Gusnta 20 scessa, dade & stengdo nas solicitagées: 1[Eu gosto sssim 1[Eu gosto sssim.
Competéncia 1 [Guanto 3 efetividade na resalug o dos problem: 2[Ev espero que sejs assim.__| 2| Fu espero que seja assim.
13| coorbenacio Acesso 1 [Quanto 20 scompanhamento do desempenho dos professores do curso: 3| Eufico newtro 3| Eufico neuto
1 [Ouanto 20 contato e divulgagéo das informagdes importantes: 4 [Eu posso aceitar que seja asd 4| Eu posso aceitar que seja assim.
5 Eunio gosto disso assim. | 5] Eundo gosta disso assim,
Acesso 1 [Guanta 4 taciidade de scesso &DOiregén 1[Eu gosto assim 1[Fu gosto assim
Competéncia 1 [Guanta 2 efetividade naresolug 4o de problemas: 2|Eu espein que sejs assim. | 2| Fu espero que seja assim
14 DIRECAO A 7 1 [Guanta aa relacionaments com a comunidade académi 3[Eufico neutro, 3[Eufico neutrn
Competéncia 1 | Guanto a0 gerenciaments dos setores na lES: 4 |Ev posso aceitar gue seja as3 4 |Eu posso aceitar que seja assim.
5|EunZo gosto disso assim.__| 5| Fun&o gosta disso assim.
Amosfera 1 [Qusnto 3 iluminag o e ventilagdo: 1[Eu gosto assim 1] Ew gosto assim.
1 [Ouarie 3 conservagfo e manureng&o do multimidia & computadar 2 [Euespern que sejs assim. | 2[Fu espero que sejs assim.
1= SALAS DE AULA Acesso 1 | Quanto a0 acesso 3 intemet, 3| Eu fico newtro, 3| Eu fico neutre,
Armosfera 1 | Quanta 3 limpeza: 4| Euposso aceitar que seja asq 4 | Fuposso aceitar que seja assim.
5 5
—

Eundo ﬁoslo disso assim. Eundo ﬁoslo diszo assim.

A figura a seguir especifica os cinco proximos momentos de contato com a IES
(monitorias, nivelamento de portugués, nivelamento de matematica, nivelamento de
informética e pastoral universitaria) a qualidade demandada e a traducdo em questdes.
Também especificam-se as escalas de avaliacao.

NiVEL
PERCEBID

COMD YOCE SE SENTE
QUANDO NAD E ATENDIDD
NESTE iTEM.

MOMENTO DE COMD YOCE SE SENTE

CONTATO DETERMINANTES

PERGUNTAS

QUANDO E ATENDIDO
NESTE iTEM.

Competéncia 1 |Quanta a0 conhecimenta téonico dos monitores: 1a9 1 1a9 7 1a9 1| gosta assim. 1|Eu gosto assim.
Atmosfera 1 | Quanto 4 prestatividade e educagio dos monitores; 1a3 1a9 1a9 | 2|Euesperoque sejaassim | 2|Euespero que seja assim.
B MONITORIAS 1 | Buanto 4 qualidade do material das monitorias: 1a8 1a9 1a3 |3|Euficoneutro. 3|Eufico neutra.
Flexibilidade 1 | Guanto a0 cumprimento do hordrio dos monitores: 1a3 1a9 1a9 | 4|Fuposso aceitar que seja asq 4| Euposso aceitar que sefa assim
5|Eundogosto disso assim.__ | 5| Eundo gosto disso assim.
Atmosfera 1 | Quanto ao relacionamenta do professor com a turma: 1a3 1a9 1ad 1[Eu gosto assim. 1|Eu gosta assim.
NIVELAMENTO DE Competéncia 1 | Quanto a0 conheciments técnico da discipling, 1a3 1a9 1a9 | 2|Euespero que sejaassim. | 2|Eu espero que seja assim.
i PORTUGUES Competéncia 1 |Quanto 4 didatica do professar: 1a3 1a9 1a9  ]3|Euficoneutra. 3 |Eufico neutro.
Tangibilidade 1 | Buanto a0 material disponibilizada: 1a3 1a9 1ad 4| Euposso aceitar que seja as9 4| Eu posso aceitar que seja assim
Consisténcia 1 Guanto ao contetido ministrado pelo professor: 5|Eundo gosto disso assim 5| Eundo gosto disso assim.
Atmosfera 1 | Quanto ao relacionamenta do professor com atuma: a 1 1a9 1ad 1|Eu gosta assim. 1|Eu gosto assim.
NIVELAMENTO DE Competéncia 1 | Quanto a0 conheciments técnico da discipling a 1 1a3 1a9 | 2|Euesperoque sejaassim | 2|Euespero que seja assim.
1 MATEMATICA Competéncia 1 |Quanto 4 didatica do professar: a T 1a9 1ad 3 [Eufico neutra. 3 |Eufico neutro.
Tangi ade 1 | Guanto a0 material disponibilizada: 1a3 1 1a9 1ad 4| Euposso aceitar que seja asq 4 | Eu posso aceitar que seja assim
Consisténcia 1 | Guanto ao contetido ministrado pelo professor: 5|Eundo gosta disso assim. 5| Eu ndo gosto disso assim.
Atmosfera 1 | Quanto ao relacionamenta do professor com atuma: 1a3 1a9 1ad 1[Eu gosto assim. 1|Eu gosta assim.
NIVELAMENTO DE Competéncia 1 | Quanto a0 conheciments técnico da discipling, 1a3 1a9 1a9 | 2|Euespero que sejaassim. | 2|Eu espero que seja assim.
=l INFORMATICA Competéncia 1 |Quanto 4 didatica do professar: 1a3 1a9 1ad 3 [Eufico neutra. 3 |Eufico neutro.
Tangi ade 1 | Buanto a0 material disponibilizada: 1a3 1a9 1ad 4| Euposso aceitar que seja as9 4| Eu posso aceitar que seja assim
Consisténcia 1 | Quanto ao contetido ministrado pelo professor: 5|Eundo gosto disso assim 5| Eundo gosto disso assim.
1 |Quanto 45 atividades deservolvidas: | 1a9 1 1a9 7 1a9 1 [Eu gosto assim. 1|Eu gosto assim.
PASTORAL Acesso 1 | Quanto 4 divulgagdo das atividades: [ 1a3 Y 1a3 7 1a9 Y2[Euesperoquesejaassim | 2|Fuespero que seja assim.
20 UMIVERSITARIA 3| Eufico neutra. 3|Eufico neutra.
4| Euposso aceitar que seja asq 4 | Eu posso aceitar que seja assim
5|Eundogosto disso assim.__ | 5| Eundo gosto disso assim.

Fonte: Comissdo Prépria de Avaliacdo
A figura a seguir especifica os dois momentos de contato finais com a IES (setor
psicopedagdgico, EAD — aulas semipresenciais), a qualidade demandada e a traducdo em

questdes. Também especifica-se as escalas de avaliacao.

MOMENTO DE NiVEL i NiVEL COMO YOCE SE SENTE COMO YOCE SE SENTE
DETERMINANTES PERGUNTAS PERCEBID 0 ESPERAD QUANDO E ATENDIDD QUANDO NAO E ATENDIDO
CONTATO MiNIMD 2 P
) ) NESTEiTEM. NESTE i(TEM.
d Quante ac hordrio de atendimento: 1|Eu gosto assim. 1|Eu gosto assim.
SETOR PSICO Armoslera \ Quanta 4 prestatividade do psicélogo no atendimento: 2 |Eu espero que seja assim. 2| Euespero que seja assim.
21 PEDAGOGICO Competéncia | Quanto & efetividade na resolugda do problema: 3|Eufica newtio, 3|Eufica neutro.
4 |Fu posso aceitar que seja 559 4 | Eu posso aceitar que seja assim.
5| Eunfo gosto dizso assim. 5| Eundo gosto diszo assim,
1 |Quanto s aulas inaugurais presenciais sobre o sistema e regraz EAD 2037 1] Eu gosto assim. 1| Eugosto assim,
Competéncia 1 | Quanto & interatividade entre académicos e ttores no ambiente vimual: 2 | Eu espero que seja assim. | 2| Eu espero gue seja assim.
Armostera 1 | Guanto & prestatividade e resolugéo de problemas pela coordenago. 3| Eufico neutro. 3| Eufico neutro.
_ Acesso 1 [ Quanto ao acesso do sistema no portal EAD 203 4| Eu posso aceitar gue seja 254 4 | Eu posso aceitar que seja assim.
EAD 20 [AULAS = = : - = 5
22| GRAVADAS) Acesso 1 |Quanto a0 acesso das aulas nos laboratérios dalES: 5| Euno gosto disso assim. 5| Eundo gosto disso assim,
Competéncia 1 | Quanto 4 diditica do professar que ministra a aula gravada:
T. ibilidad: 1 | Quanto &5 atividades referentes 4 aula:
Consisténcia 1 [Quanto &s questées e lorma de avaliagSo da dissiplina:
1 |aprendizagem:

Dez perguntas especificas sdo direcionadas a cada disciplina, onde os alunos avaliam o

desempenho de cada docente conforme demonstra o quadro a seguir.



DETERMINANTES ‘ N2 |

PERGUNTAS NIVEL NIVEL MINIMO NIVEL COMO VOCE SE SENTE QUANDDE C‘O_l_{l).\u OCE SE SENTE Q'[[AN'DO

PERCEEIDO ESPERADO

Neste ano de 2020, foi dado importancia também para outros momentos de contato

com as aulas remotas devido a pandemia

MOMENTO DE
CONTATO

QUESTOES

AVA
(Ambiente Virtual
de Aprendizagem)

Qual sua avaliacdo para o0 AVA (Ambiente Virtual de Aprendizagem — quanto ao acesso,

localizacdo da informacdes, interatividade)?

AULAS
REMOTAS

Quanto a qualidade das aulas telepresenciais que acontecem todas as semanas com 0S
professores?

Quantoaoapoio, interesse e atencao do professor para resolver os problemasda turma?
Quanto a qualidade do material de apoio das aulas, disponibilizados no portal AVA pelo
professor?

Quanto as avaliagOes, a clareza dos objetivos, prazos de entrega e notas das avaliagbes
parciais, trabalhosetc (notas AV1 e AV2)?

Quantoas2 TDEs (nota AV3) solicitadas para entrega e posteriormente avalia¢ao?

O mecanismo ainda disponibiliza uma area para comentarios e sugestdes em cada

momento avaliado. Os comentérios serdo agrupados por unidade, escolas e curso. No

mecanismo ha 7 escalas a serem analisadas. As duas primeiras perguntas possuem escalas de

satisfagdo do curso avaliado e se o discente indicaria 0 curso para Seus amigos.

Logo apoés, para cada setor (momento de contato) a ser avaliado, ha mais duas

perguntas iniciais com escalas especificas. Na primeira pergunta refere-se como o aluno se

sente quando o momento analisado atinge suas expectativas, e logo depois como se sente

quando o momento analisado ndo atinge suas expectativas. O respondente terd 5 op¢des na

primeira e 5 opcdes na segunda escala.



As demais perguntas possuem trés tipos de escalas com notasde 1 a 5.

a) qualidade desejada -  refere-se a expectativa do aluno (o que ele gostaria de

receber);
b) minimo aceitavel — nota minima que o aluno aceita ao receber o servico;

c) nivel percebido — nota que o aluno avalia a IES no servigo analisado.

(Quanto a facilidade de acesso e navegacao no portal:

Qualidade desejada 1 2 3 4 3
Minimo aceitavel 1 2 3 4 5
Nivel percebido 1 2 3 4 5

A escala likert desenvolvida é demonstrada na figura a seguir.



0 questionano tem uma escala com 5 possibilidades

1: Totaimente Insatisfeito
2. Insatisfeito

3. Neutro

4: Satisfeto

5: Totalmente Satisfeito

A traducdo de cada escala é demonstrada no quadro a seguir.

QFD (grau de importancia para o cliente)
ESCALA DE (nota da empresa onde o modelo esta sendo aplicado)
(nota de 3 concorrentes — se houver possibilidade)
ESCALA nivel desejado = (QFD — grau de importdncia)

SERVQUAL nivel percebido: (QFD - nota da empresa)
ESCALA DE nivel minimo aceitdvel

Fu gosto disto desta maneira,

Forma fincional | Como vocé se sente Ea cspero qua scja desta mencin,

i ) Fu fico neutro;
Forma Funcional . Speweis ] quando é atendido Eu posso aceilar que scja desta mancira,
rapidamente ? [iu ndio gosto disto destamancira

KANO

[iu gosto disto desta mancira,
: | Como vocé se sente Fu espero que seja desta maneira,
. . Forma disfuncional .
Forma Disfuncional i | quandonio é atendido™| o fomeute.
L d id 3 Eu POss0 accilar que scja desta maneira,
rapidamente ? FEu nio gosto disto desta mancira

Para cada pergunta (ESPERADO, MINMO E PERCEBIDO) analisar-se-a as medidas
de posicéo e dispersdo por:

a) escola;

b) curso.

Relatérios especificos com fragilidades e potencialidades também serdo elaborados

por escola e curso.



Quando a nota para o setor avaliado for inferior a 4, perguntas adicionais sdo expostas

para verificar qual o problema a ser resolvido conforme demonstra a figura a seguir.

2.2.2 Mecanismo de Avaliagcdo Docente — Graduacgéao

A figura a seguir especifica o ciclo dos docentes na IES, seus respectivos

determinantes e a tradug@o em perguntas avaliativas.

MOMENTO DE

CONTATO

SITE

DETERMINANTES N* PERGUNTAS

1 |Quanto i facilidade

NIVEL

DETERMINANTES N® PERGUNTAS
PERCERIDO CONTATO PERCEBIDO

MOMENTO DE | NIVEL

Quanto 4 nas solicitagie:

| 1 [Quanto a disposicao

Quanto 4 efetividade na resolugio dos problemas:
3

13| COORDENACAO

ATENDIMENTO
TELEFONICO

14 DIRECA0

LOCALIZACAOQ

13 SALAS DE AULA

ESTACIONAMENTO

Quanto & rapidez na liberagio das cancelas:

Quanto as vagas disponiveis:

Quanto & limpeza e iluminagio

PASTORAL

Quanto & segurance:

e o & atratividade das atividades propostas

ACESSO

1 |Quantoa para cadeirantes:

Quanito ao hordrio de

1| Quanto & iluminagho e timpeza das escadas:

dos elevadores:

Quanto &

o peicl -
SETOR Quanto 4 efetividade na resolugio do problema:

B PSICOPEDAGOGICO

SECRETARIA

1| Quanto aos documentos solicitados:

Quanto a0 feedback dos solicitados:

1 |Quanto a educagio e dos

1 [Quanto és ges solicitadas

CANTINA

Quanto & qualidade dos alimentos:

Quanto a0 prego.

Quanto o hotirio d=

i

LABORATORIOS

BANHEIROS

s
Quanto & limpeza o iluminagio dos banheiros

BIBLIOTECA

Quanto & iluminagho ¢ ventilagio:

Quanto 20 espaco para pesquisa:
Quanto ao acerve B

Quantod = educacho dos

e atendimento:

Questdes também sobre o ambiente AVA e aulas remotas foram inseridas no

questionario docente.

MOMENTO DE CONTATO

QUESTOES

AVA

(Ambiente Virtual de

Aprendizagem)

Sua avaliacdo para o AVA (Ambiente Virtual de
Aprendizagem)

AULASREMOTAS

Quanto a facilidade de utilizar a internet como meio
de educacdo a distancia

Quanto ao dominio das TICs na educacéo

Quanto ao apoio da IES e da coordenacdo as aulas

remotas.

As perguntas possuem trés tipos de escalas com notas de 1 a 5.



a) qualidade desejada -  refere-se a expectativa do aluno (o que ele gostaria de

receber);

b) minimo aceitavel — nota minima que o aluno aceita ao receber o servico;

c) nivel percebido — nota que o aluno avalia a IES no servi¢o analisado.

Dez perguntas especificas sdo direcionadas a cada turma onde o docente ministra aula.

3 APLICACAODA AUTOAVALIACAO

A aplicacdo da auto avaliacdo para discentes e docentes segue o calendario académico

disponibilizado no inicio de cada ano letivo. Este tdpico explicita as atividades de

sensibilizacdo, divulgacéo e aplicacdo daauto avaliagéo.

3.1 SENSIBILIZACAO E DIVULGAGCAO DA APLICACAO DA AUTO AVALIACAO

A divulgacdo e sensibilizagdo daaplicacdo do questionario CPA tera varias frentes:

a)

b)

c)

d)

f)

g)

h)

divulgacdo em reunido da dire¢do e coordenagdo do mecanismo, periodo de
aplicagéo, acesso e escalas de avaliacéo;

video institucional foi divulgado no site e nas redes sociais. No video sera
explicado o conceito da comisséo propria de avaliacdo (CPA), sua importéncia e a
divulgacdo do questionério salientando a importéncia da participacdo de todos o0s
envolvidos;

representantes discentes da CPA divulgardo o mecanismo e explicardo as escalas
de avaliacdo, dias de aplicacdo e acesso em sala de aula;

coordenadores de Curso divulgardo o mecanismo e explicardo as escalas de
avaliacdo, dias de aplicacdo e acesso em sala de aula;

docentes do semestre letivo divulgardo o mecanismo e explicardo as escalas de
avaliacdo, dias de aplicacdo e acesso em sala de aulg;

mails e mensagens (SMS): direcionadas a todos os discentes e docentes lembrando
a importancia, periodo e forma de acesso ao mecanismo de avaliag&o;

folheto explicativo fixado nos murais de sala de aula explicando periodo de
aplicagéo, acesso e escalas de avaliacéo;

banners e cartazes com a proposta de Marketing aprovada anualmente pela
comissdo da CPA;

reunido com representantes de turmas para se tornarem multiplicadores nos
devidos periodos e cursos sobre o mecanismo, periodo de aplicacdo, acesso e
escalas de avaliagdo.



3.2 ACESSO A AUTO AVALIACAO

O acesso a auto avalicdo serd pelo site da IES. O aluno fard login com seu R.A e
senha. Docentes fardo login com seu R.E assim como os colaboradores. A figura a seguir
especifica a pagina onde discentes, docentes e colaboradores fardo login para responder a auto
avalicdo. Logo apds o login, paginas iniciais explicam as escalas de avaliacdo e as questdes a
serem respondidas.

O acesso e preenchimento do questionario podem ser feito em qualquer maquina,
estando ela na casa, trabalho ou Faculdade e também pelo telefone celular. Mesmo assim, a
Faculdade estabelece um cronograma de aplicacdo na propria IES conforme a figura a seguir,
disponibilizando um laboratdrio especificamente para que o aluno tenha acesso. Cada dia
previsto no calendario académico possui trés horarios em que cada coordenacéo e professores
programam-se para levar ao laborat6rio as turmas do curso. O preenchimento do questionario
ndo € obrigatorio, mas a filosofia da Instituicdo é dar todas as condigdes para que o aluno
tenha acesso e tempo para participar.

A coleta de dados foi realizada entre 1 de maio e 15 de maio do mesmo ano. O
universo de pesquisa corresponde aos discentes dos cursos de graduacdo. Neste primeiro
momento analisa-se o percentual de participagéo discente e docente, o grau de satisfacdo geral

com o curso e se o discente indicaria o curso a comunidade externa.

3.3 FASE | - ANALISE DO CICLO DE SERVICO

Nesta primeira analise foi elaborada a classicacdo de Kano para cada pergunta do

questionario.

Classificacao

nstr ltem
Constructo te de Kano

M1P1 | Unidimensional
Site M1P2 | Unidimensional
M1P3 | Obrigatério
M2P1 | Unidimensional
M2P2 | Unidimensional
M2P3 | Obrigatorio
Localizacdo M3P1 | Obrigatério

Atendimento
telefdnico




M3P2

Unidimensional

M3P3

Unidimensional

Estacionamento

M4P1

Unidimensional

M4pP2

Obrigatorio

M4P3

Atrativo

M4P4

Obrigatorio

ACESSo

M5P1

Obrigatorio

M5P2

Unidimensional

M5P3

Unidimensional

Recepcéo

M6P1

Unidimensional

M6P2

Obrigatério

Sistema de
atendimento
(S.A)

M7P1

Unidimensional

M7P2

Obrigatorio

M7P3

Unidimensional

M7P4

Unidimensional

Secretaria

M8P1

Unidimensional

M8P2

Unidimensional

M8P3

Obrigatorio

M8P4

Obrigatério

Cantina

M9P1

Obrigatorio

M9P2

Unidimensional

M9P3

Unidimensional

M9P4

Obrigatorio

M9P5

Unidimensional

M9P6

Unidimensional

Laboratérios

M10P1

Obrigatorio

M10P2

Unidimensional

M10P3

Unidimensional

M10P4

Unidimensional

M10P5

Atrativo

Banheiros

M11P1

Neutro

M11P2

Obrigatorio

Biblioteca

M12P1

Atrativo

M12P2

Unidimensional

M12P3

Unidimensional

M12P4

Unidimensional

M12P5

Unidimensional

M12P6

Unidimensional

Coordenacao

M13P1

Obrigatorio

M13P2

Obrigatorio

M13P3

Atrativo

M13P4

Atrativo

Direcéo

M14P1

Obrigatério

M14P2

Obrigatorio

M14P3

Atrativo

M14P4

Unidimensional

Salas de aula

M15P1

Unidimensional

M15P2

Obrigatorio




M15P3 | Unidimensional
M15P4 | Atrativo
M16P1 | Obrigat6rio
M16P2 | Unidimensional
M16P3 | Atrativo
M16P4 | Unidimensional
M17P1 | Atrativo
M17P2 | Obrigatorio
M17P3 | Unidimensional
M17P4 | Atrativo
M17P5 | Unidimensional
M18P1 | Unidimensional
M18P2 | Obrigatorio
M18P3 | Obrigatorio
M18P4 | Unidimensional
M18P5 | Unidimensional
M19P1 | Atrativo
M19P2 | Unidimensional
M19P3 | Unidimensional
M19P4 | Unidimensional
M19P5 | Unidimensional
Pastoral M20P1 | Unidimensional
universitaria | M20P2 | Atrativo
M21P1 | Unidimensional
M21P2 | Obrigat6rio
M21P3 | Unidimensional
M22P1 | Unidimensional
M22P2 | Obrigatério
M22P3 | Obrigatorio
Aulas M22P4 | Obrigat6rio
Semipresenciais | M22P5 | Unidimensional
(EAD 20%) | M22P6 | Atrativo
M22P7 | Unidimensional
M22P8 | Unidimensional
M22P9 | Atrativo

Monitorias

Nivelamento
de portugués

Nivelamento
de matematica

Nivelamento
de informatica

Setor
Psicopedagdgico

Na escala de Kano, a classificagdo segue 0s seguintes propositos:

a) obrigatério: o aluno ndo abre mao de ser bem atendido neste quesito;

b) unidimensional: a avaliagdo da qualidade cresce conforme a qualidade é percebida;

c) atrativo: o aluno ndo considera essencial, mas o bom atendimento causa uma
diferenciacéo.

Na analise fatorial exploratéria houve novamente validacdo convergente em todos os
constructos, visto que as AVEs foram superiores a 0,50; ii) todos 0s constructos apresentaram
valores de Alfa de Cronbach (A.C.) e Confiabilidade Composta (C.C.) acima de 0,70,



evidenciando assim a confiabilidade dos mesmos; iii) os valores de KMO foram maiores ou
iguais a 0,50 em todos os constructos, indicando que o ajuste da Analise Fatorial é adequado
em todos constructos; iv) de acordo com o critério de Kaiser todos os constructos foram

unidimensionais.

Tabela - Confiabilidade, validade convergente e dimensionalidade dos constructos.

Constructo Itens | AVEL| A.C.2| C.C.3| KMO*| Dim.?
Site 3 |065(082]|085]| 0,97 1
AVA (Ambiente Virtual de 3 | 071|088 087| 083 1
Aprend.)
Aulas Remotas 2 0,510,781 0,67 | 0,83 1
Atendimento telefonico 3 0,76 | 0,87 | 0,90 | 0,98 1
Localizacdo 3 0,62 0,921 0,88| 0,91 1
Estacionamento 4 0,680,921 0,88 | 0,93 1
ACesso 3 [1087(09]082]| 0,88 1
Recepcao 2 0,84 | 0,83 | 0,86 | 0,98 1
S.A.B 4 1090 1|093|086| 0,83 1
Secretaria 4 0,87 1 0,94 | 0,89 | 0,85 1
Cantina 6 [ 069(091|091| 0,9 1
Laboratérios 5 0,91 1094|092 0,85 1
Banheiros 2 0,94 1081|086 | 0,50 1
Biblioteca 6 |09 [(093]|091| 0,89 1
Coordenacéo 4 1093|093|091| 0,85 1
Direcdo 4 1092109 |093| 084 1
Salas de aula 4 0,850,891 0,88 | 0,80 1
Monitorias 4 0,68 | 0,96 | 0,95| 0,86 1
Nivelamento de portugués 5 1087 (09709 | 0,86 1
Nivelamento de matematica 5 0,84 | 098|098 | 0,89 1
Nivelamento de informatica 5 0,90 | 0,99 ] 0,98 | 0,91 1
Pastoral universitaria 2 |0871(1093]093]| 0,50 1
Setor psico pedagdgico 3 1092[09 [094]| 0,75 1
1

EAD 20% 9 1085[098]09]| 0,9
1Variancia Extraida; 2 Alfa de Cronbach; 3 Confiabilidade Composta; 4 Medida de
adequacdo da amostra de Kaiser-Meyer-Olkin; ® Dimensionalidade.

Dessa maneira, observou-se que o indicador de localizacdo apresentou média
significativamente menor que os demais indicadores, visto que seu intervalo ndo se sobrepde
a nenhum dos demais. Logo, a satisfacdo com a Localiza¢do foi menor que a satisfacdo com
os demais indicadores.

Também percebeu-se uma avaliacdo baixa em algumas aulas remotas de alguns
professores. Logo uma acgdo corretiva implementada. Percebeu-se que certos professores néo
dominavam as ferramentas disponibilizadas pela IES para fazer suas aulas remotas. Buscou-se
imediatamente um treinamento mais pontual para cada necessidade especifica do professor.

Os de célculo foram os mais suscetiveis a esse problema.



Num segundo momento, com o intuito de agrupar agora os individuos com padrdes de
respostas similares em relagdo aos indicadores optou-se por utilizar a Anélise Hierdrquica de
Agrupamento, via 0 método de Ward a partir da distancia Euclidiana. Portanto, pode-se
ressaltar que o grupo um caracterizou-se por apresentar as maiores médias em todos 0s
indicadores, ou seja, foi o grupo mais satisfeito em todos os aspectos avaliados. O grupo
quatro foi caracterizado por ter as menores médias em todos os indicadores, logo, foi o grupo
mais insatisfeito em todos os aspectos analisados. J& 0s grupos dois e trés tiveram
comportamentos medianos em relacdo aos grupos um e quatro, sendo que o grupo dois foi 0
segundo mais insatisfeito, enquanto o grupo trés foi o segundo mais satisfeito.

A partir dela pode-se verificar que houve diferenca significativa (Valor-p=0,000) entre
as notas, sendo que ao realizar-se as comparacdes multiplas teve-se que a expectativa foi
significativamente maior que o minimo (Valor-p=0,000) e que a percepcao (Valor-p=0,000),
enquanto que a percepcao foi significativamente maior que o minimo (Valor-p=0,001). Isto
significa que 0s servigos prestados pela IES, embora estejam acima do minmo aceitéavel, estdo

bem abaixo da expectativa.

3.4 APLICACAO DA FASE IV — ANALISE DA CONFIABILIDADE

Esta fase teve por objetivo analisar as falhas potenciais que estdo afetando a satisfacéo
dos estudantes dentro da IES através dos modos, efeitos e causas priorizando as acdes de
melhoria analisando a ocorréncia, detec¢do e severidade através do grau de prioridade e risco.
Embora ndo tenha sido identificado através da escala “percep¢do” insatisfacdo com o0s
indicadores  analisados, alguns componentes destes indicadores tiveram média
significativamente inferior as demais.

As questdes com médias significativamente inferiores as demais e onde a percepg¢éo
dos estudantes foi inferior ao minimo aceitavel serdo analisadas. Neste modelo que enfatiza a
percepcdo dos estudantes o grau de severidade possui uma grande importancia no calculo de
prioridade de risco. Por esta razdo uma tabela para cada item € elaborada levando-se em
consideracdo a média da percepcdo, valor PMA e a classificacdo de Kano. O grau de
prioridade onde ocorre a hierarquizacdo das falhas resultou da multiplicacdo dos indices de
ocorréncia, deteccdo e severidade conforme demonstra o quadro X. Quanto maior o indice,

maior a prioridade para tomada de deciséo.

3.5 FRAGILIDADES EPOTENCIALIDADES DOS CURSOS



As principais fragilidades e potencialidades do Curso de Administracdo estdo identificadas e

analisadas no quadro a seguir.

FRAGILIDADESE ASPECTOS TOMADA DE
POTENCIALIDADES | IDENTIFICADOS DECISAO
- qualidade de algumas - Videos
AULAS REMOTAS aulas; ] expl_lcatlvos;
- domino do professor - treinamento remoto
nas TICs das TICs.
GRADUACAO _ Demorado e baixa . Contratagio de
N . uncionario
. percepc¢éo de qualidade . ]
Atendimento . capacitado;
telefénico para encaminhamento da - instalacdo de
chamada ao setor L ¢
solicitado direcionamento de
chamada automatica

Os principais elogios referente aos cursos da Escola de Gest&o foram para:

a) apoio discente;

b) apoio e acompanhamento das coordenacoes;

c) AVA (Ambiente Virtual de Aprendizagem). Funcionamento apo6s 1 semana do

inicio do isolamento social com todas as fungdes disponiveis;

d) Mecanismo de avaliagdo da CPA.

A tomada de decisdo para a solucdo das falhas identificadas ficara a critério da IES
mediante o quadro a seguir, onde a priorizacdo e hierarquizacdo foram elaboradas através do
numero de prioridade de risco (NPR). A hierarquizacdo para tomada de decisdo levou em
consideracdo os trés indices especificos. O grau de detecgdo analisou a possibilidade que a
IES tem em perceber a falha antes que ela aconteca. A ocorréncia levou em consideracéo a
frequéncia que a falha acontece. Por fim, o grau de severidade levou em consideracdo o
critério ligado a percepcdo do cliente, o grau PMA que indica se a percep¢do esta abaixo ou
acima do minimo esperado e a escala de Kano que categoriza e hierarquiza a importancia de

cada item analisado para os estudantes.

3.6 AVALIACAODOCENTE

Na avaliacdo feita pelos docentes percebeu-se a dificuldade do uso da tecnologia para
adaptar-se as aulas remotas. 32% dos professores tiveram dificuldades com a nova tecnologia
remota para exposicao das aulas. Destes 32 24% eram professores de célculo.

3.7 AUTO AVALIACAO POS GRADUACAO
Visto que as pds graduacdes da Faculdade foram temporariamente suspensas devido a

pandemia, a CPA de 2020 ndo contemplou essa avaliacao.




3.8 AVALIACAODOCENTE
Na avaliacdo feita pelos docentes percebeu-se a dificuldade do uso da tecnologia para
adaptar-se as aulas remotas. 32% dos professores tiveram dificuldades com a nova tecnologia

remota para exposicdo das aulas. Destes 32 24% eram professores de calculo.

3.9 AVALIACAO ADMINISTRATIVA
Na avaliacdo do pessoal administrativo a falta de conhecimento técnico, treinamento e
comunicacdo interna ainda foram os pontos ressaltados na avaliagéo.

A grande rotatividade € um fator que interfere bastante nestes 3 quesitos.

4 CONSIDERACOES FINAIS

A CPA, por meio de um fundamentado plano de trabalho, tem desenvolvido, ao
longo de seus treze anos de implantagdo, importantes acdes: notadamente a sensibilizagdo
da comunidade académica, a criagdo de um modelo de auto avaliacdo envolvendo dez
dimens6es e um relatorio final de auto avaliacdo institucional, com estratégias de superacao
de adversidades.

Nesse contexto, a Faculdade Padre Jodo Bagozzi entende que sua CPA ndo é um
6rgdo controlador com vistas & puni¢do. Ao contrério, a IES percebe essa comissdo como
um instrumento auxiliar a tomada de decisdes, uma vez que, por meio de suas praticas
investigativas e diagnosticas, divulgadas anualmente em seu relatério, revisa, reformula
e/ou da prosseguimento a diversos processos pedagdgicos e administrativos.

Os resultados parciais e finais sob forma de relatérios conclusivos, sdo objeto de
divulgacdo plena, tanto para comunidade interna como para comunidade externa ou 6rgaos
oficiais de governo, sempre for o caso, observado a questdo da pertinéncia ou conveniéncia,
qguer no em seu conteudo integral ou sob a forma de artigos sobre temas especificos
publicados de forma prépria, ou em revista ou periddicos especializados, a critério da
Comissdo Propria de Avaliacdo Institucional - CPA e da Administragdo Superior da
Faculdade. As conclusdes finais do processo de avaliacdo de natureza institucional devem ser
utilizadas tanto para alimentacdo permanente no processo de tomada de decisdo, quanto para
avaliar e realimentar o préprio processo de avaliacdo institucional.

Na pratica, a avaliacdo torna-se uma forma de ciclo, de tal maneira que os resultados

alcancados com a avaliacdo da aprendizagem, a avaliacdo de curso e a avaliagéo institucional



de carater interno e externo permitirdo formulacdo de diagnosticos confidveis e um
aperfeicoamento constante no PDI e dos Projetos Pedagogicos dos cursos oferecidos.

O aprimoramento dos trabalhos da CPA depende da participacédo de todos e espera-se
que este relatorio subsidie reflexdes e debates onde a participacdo promova uma abordagem

analitica e estratégica dos problemas a serem enfrentados.



W . WAI VA,

Administrativo

ANEXOS

Docente




ANEXO |
AUTO AVALIA(}AO ADMINISTRATIVOS
O questionario aplicado aos administrativos tem o objetivo de avaliar o ambiente de trabalho, fluxo de informacdes, estimulo ao
desenvolvimento, satisfacdo com o trabalho e auto avaliacdo de desempenho conforme demonstra o quadro a seguir.
A participacdo administrativa foi de 86% dos colaboradores. A andlise dos resultados e dados estéo tabuladas a seguir. Para
cada pergunta os resultados estédo disponiveis no formato percentual, gréafico e torta e no valor absoluto grafico de barras.

FRAGILIDADES

O quadro a seguir especifica as fragilidades e potencialidades identificadas nos resultados a seguir:

Propostas EFETIVIDADE
FRAGILIDADES (2020) (FINAL 2020)
Conexao da internet Aumento da velocidade e capacidade da conexao SIM.
Aperfeicoamento e qualificacdo na sua area Falta de conhecimento técnico Treinamento em cada setor. SIM.
Comunicagao interna Fluxogramas de processos PARCIAL.
Relacionamento da comunidade Docente (professores) com os funcionarios Visitas aos setores e confraterniza¢éo PARCIAL.
Vale alimentagdo Verificar possibilidade. NAO.




1) Quanto a sua satisfacéo geral em trabalhar na Faculdade Bagozzi:

3%

m]l 52 83 54 =5

2) Quanto ao espaco fisico onde vocé trabalha (tamanho, iluminacgéo, acustica, ventilacdo, mobiliario,limpeza).

0%_\0%

m]l 2 53 54 u§



m] n2 n3 =4 =5

3) "Quanto a adequacéo, limpeza e manutencao dos espacos fisicos, tais como sanitarios, cozinha e areas de circulagéo."

0% 4%

i,

m] 82 n3 4 =}



4) Quanto a quantidade, funcionamento e manutencédo dos equipamentos com que vocé trabalha.

0% 2%

m]l =2 83 =4 =5

5) Quanto a velocidade de conexao da internet.

m] 82 53 =4 =§



6) Quanto a disponibilidade dos superiores hierarquicos em atender as solicitacdes e resolver problemas.

0% _\0%

—

m]l =2 53 =4 =5

7) Quanto ao grau de conhecimento técnico do(s) seu(s) gestor(es).

0%-\0%

=

m] 82 83 =ud =}



8) Quanto ao grau de confianca do seu gestor imediato com relagcéo aos valores da instituicao.

% 0%

m] =2 83 =4 =5

9) Quanto ao relacionamento entre a Direcédo e os funcionarios.

0% 0%

m]l 82 53 54 =5



10) Quanto ao relacionamento da comunidade Docente (professores) com os funcionarios.

0%

m] 82 83 ud =5

11) Quanto ao relacionamento da comunidade Discente (alunos) com os funcionarios.

0% 2%

>

m] 82 83 ud nh



12) Quanto a sua satisfacdo com as atividades desenvolvidas pela Pastoral para os colaboradores.

m] w2 =3 =4 =5



14) Quanto a qualidade da comunicacao interna do seu departamento.

m]l =2 53 54 w5

15) Quanto a qualidade e disponibilidade de outros setores para o desenvolvimento de seu trabalho.

m]l 52 53 =4 =§



16) Quanto ao oferecimento de cursos de aperfeicoamento e qualificagdo na sua area.

m] =2 583 sd =5

17) Quanto ao estimulo e apoio para inovacao de processos e formas de trabalho.

2% 5%

—

m]l 52 53 54 =5
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18) Quanto a sua perspectiva de valorizacao no trabalho que vocé desenvolve.

0%

m] 52 =3 54 =5

19) Quanto a imagem interna no seu departamento do trabalho que vocé desenvolve.

0% 5%

m] m2 53 14 u}§
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20) Quanto a sua assiduidade.

n]l

21) Quanto ao seu conhecimento da funcdo que desempenha.

m2

=3

w4

=5

12



22) Quanto ao seu relacionamento com o superior hierarquico.

0%- 0%

=

m]l =82 83 24 8§

23) Quanto ao seu conhecimento do regimento Interno da Faculdade e da sua missdo “"Educar para desenvolvimento integral do ser
humano, de forma sustentavel e comprometida com a vida e sociedade".

m] m2 3 u4 =§
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24) Quanto a sua responsabilidade e compromisso nas atividades desenvolvidas.

0%

0% \-}_0%

m]l 52 583 54 =5

25) Quanto a sua eficiéncia no atendimento das solicitacdes.

0%

0% 0%

L

m]l 52 53 w4 w5

14
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ANEXO Il
DISCENTES AVALIAM SETORES
FRAGILIDADES
O quadro a seguir especifica as fragilidades identificadas no questionario referente aplicacao do anexo Il e anexo lll. Devido a

pandemia, os setores com atendimentos presenciais foram avaliados pelo Ultimo contato que o discente teve com a instituicdo de
forma presencial.

Propostas EFETIVIDADE
FRAGILIDADES (2020) (FINAL 2020)
Ambiente virtual de aprendizagem Videos explicativos e tutoriais de aprendizagem SIM.
. . . Treinamento, disponibilizacdo de ferramentas, SIM.
Dominio de metodologias e ferramentas digitais por alguns professores tutoriais

Obs: as fragilidades com o AVA e aulas remotas foram identificadas também no anexo lIl.

\ MOMENTO AVALIADO Média

SITE

M1P1 | Quanto a facilidade de acesso e navegacao no Ambiente Virtual de Aprendizagem 2.78
M1P2 | Quanto aos conteudos disponibilizados pelos professores 3.34
M1P3 | Quanto ao preenchimento e solicitacdo de requerimentos 3.53
M1P4 | Quanto ao acompanhamento dos requerimentos e outros documentos solicitados 3.98
M1P5 | Quanto ao acompanhamento do lancamento das horas complementares 3.41
ATENDIMENTO TELEFONICO

M2P1 | Quanto a rapidez no atendimento 4.14
M2P2 | Quanto a gentileza e educacao 4.21




M2P3 | Quanto as informagdes solicitadas 3.41
LOCALIZACAO

M3P1 | Quanto a seguranca nas ruas de acesso 3.78
M3P2 | Quanto a iluminagdo das ruas de acesso 4.34
M3P3 | Quanto a facilidade e rapidez de acesso 3,99
ESTACIONAMENTO

M4P1 | Quanto a rapidez na liberacédo das cancelas 4.35
M4P2 | Quanto as vagas disponiveis 3.67
M4P3 | Quanto a limpeza e iluminagéo 4.32
M4P4 | Quanto a seguranga 4.78
ACESSO

M5P1 | Quanto a acessibilidade para portadores de necessidades especiais 4.30
M5P2 | Quanto a conservacao, iluminacéo e limpeza das escadas 3.97
M5P3 | Quanto as placas de sinalizacdo 3.99
M5P4 | Quanto a disponibilidade, funcionamento e limpeza dos elevadores 4.67
RECEPCAO

M6P1 | Quanto a gentileza e educacgao dos funcionérios 4.34
M6P2 | Quanto as informacdes solicitadas 4.56
SISTEMA DE ATENDIMENTO BAGOZZI (S.A.B)

M7P1 | Quanto as informacdes solicitadas 3.88
M7P2 | Quanto a gentileza e educagao dos funcionérios 4.46
M7P3 | Quanto a rapidez no atendimento 3.35
M7P4 | Quanto ao cumprimento dos prazos na emissao dos documentos solicitados 3.67

SECRETARIA
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M8P1 | Quanto as informagdes solicitadas 4.34
M8P2 | Quanto a gentileza e educacgao dos funcionarios 4.23
M8P3 | Quanto a rapidez no atendimento 4.01
M8P4 | Quanto ao cumprimento dos prazos na emissdo dos documentos solicitados 4.32
M8P5 | Quanto a atualizagdo dos dados no portal do aluno 4,19
CANTINA

M9P1 | Quanto ao horério de atendimento 4.34
M9P2 | Quanto a gentileza e educacao dos funcionarios 4.57
M9P3 | Quanto ao tempo de espera para ser atendido 4.18
M9P4 | Quanto ao horério de atendimento 4.57
M9P5 | Quanto as mesas, limpeza e iluminagao da cantina 4.67
M9P6 | Quanto a qualidade e sabor dos alimentos 4.22
M9P7 | Quanto ao preco 3.98
LABORATORIOS

M10P1 | Quanto a gentileza e educacgao do funcionério 4.33
M10P2 | Quanto ao conhecimento técnico do funcionario 4.34
M10P3 | Quanto a iluminagéo e ventilagdo 4.55
M10P4 | Quanto ao funcionamento do multimidia 4.01
M10P5 | Quanto ao funcionamento das maquinas 4.26
M10P6 | Quanto a quantidade das maquinas 4.69
BANHEIROS

M11P1 | Quanto ao acesso aos banheiros 4.56
M11P2 | Quanto a limpeza e iluminacdo dos banheiros 4.34

BIBLIOTECA
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M12P1 | Quanto a gentileza e educacao dos funcionarios 4.18
M12P2 | Quanto a rapidez no atendimento 4.19
M12P3 | Quanto as mesas e cadeiras para pesquisa 454
M12P4 | Quanto a iluminacé&o e ventilagéo 4.67
M12P5 | Quanto ao acervo de referéncias bibliograficas 4.45
M12P6 | Quanto ao horério de atendimento 4.65
DIRECAO

M13P1 | Quanto a facilidade de acesso a Direcédo 4.55
M13P2 | Quanto a efetividade na resolugdo de problemas 4.67
M13P3 | Quanto ao relacionamento com a comunidade académica 4.98
M13P4 | Quanto ao gerenciamento dos setores na IES 4.66
SALAS DE AULA

M14P1 | Quanto a iluminagéo e ventilagéo 4.27
M14P2 | Quanto a limpeza 4.46
M14P3 | Quanto ao acesso a internet 4.54
M14P4 | Quanto a conservacado e manutencdo do multimidia e computador 4.39
MONITORIAS

M15P1 | Quanto ao conhecimento técnico dos monitores 4.62
M15P2 | Quanto a gentileza e educagao dos monitores 4.86
M15P3 | Quanto a qualidade do material das monitorias 4.79
M15P4 | Quanto ao cumprimento do horério dos monitores 4.30
NIVELAMENTO DE PRODUCAO DE TEXTO

M16P1 | Quanto ao conhecimento técnico dos monitores 4.21
M16P2 | Quanto a gentileza e educagao dos monitores 4.34
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M16P3 | Quanto a qualidade do material das monitorias 4.23
M16P4 | Quanto ao cumprimento do horario dos monitores 454
NIVELAMENTO DE MATEMATICA

M17P1 | Quanto ao relacionamento do professor com a turma 4.13
M17P2 | Quanto ao conhecimento técnico da disciplina 4.23
M17P3 | Quanto a didatica do professor 4.93
M17P4 | Quanto ao material disponibilizado 4.21
M17P5 | Quanto ao contedido ministrado pelo professor 4.21
NIVELAMENTO DE INFORMATICA

M18P1 | Quanto ao relacionamento do professor com a turma 4.23
M18P2 | Quanto ao conhecimento técnico da disciplina 4.33
M18P3 | Quanto a didatica do professor 4.67
M18P4 | Quanto ao material disponibilizado 4.45
M18P5 | Quanto ao contetido ministrado pelo professor 4.23
PASTORAL UNIVERSITARIA

M19P1 | Quanto as atividades desenvolvidas 4,01
M19P2 | Quanto a divulgagéo das atividades 4,15
SETOR PSICO PEDAGOGICO

M20P1 | Quanto ao horario de atendimento 4.55
M20P2 | Quanto a gentileza e educacéo do psicologo no atendimento 4.67
M20P3 | Quanto a efetividade na resolugdo do problema 4.78
EAD 20% (SEMI-PRESENCIAL)

M21P1 | Quanto as aulas inaugurais presenciais sobre o sistema e regras EAD 20% 4.21
M21P2 | Quanto a interatividade entre académicos e tutores no ambiente virtual 4.33
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M21P3 | Quanto a resolucédo de problemas pela coordenacao 4.45
M21P4 | Quanto ao acesso do sistema no portal EAD 20% 4.67
M21P5 | Quanto ao acesso das aulas nos laboratérios da IES 4.45
M21P6 | Quanto a didatica do professor que ministra a aula gravada 4.33
M21P7 | Quanto as atividades referentes a aula 4.35
M21P8 | Quanto as questdes e forma de avaliacéo da disciplina 4.21
M21P9 | Quanto a disponibilizacédo de bibliografia e sites para complementacéo da aprendizagem | 4.22
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ANEXO Il
DISCENTES AVALIAM DOCENTES

DOCENTES AVALIADOS NAS 10 QUESTOES

EMERITA MAYER 3,9
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 3,0
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 4,3
Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 2,6
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 2,8
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 3,0
Quanto a apresentacéo e organizagdo dos conteddos ministrados (didatica): 4,2
Quanto a correlacao teoria/prética e temas atuais na disciplina: 4,3
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 4,1
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avaliagdes: 4,3
Em termos gerais com a turma vocé esta: 2,8
Quanto ao cumprimento de horério: 4.8
Quanto aos contetdos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 4.7
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contelido: 4.8
Quanto & qualidade do material disponibilizado: 4,7
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 4.7

ADRIANA RIBEIRO BERNART 3,6
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 4.4
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 4.0
Quanto aos contetidos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 4,2
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 4.4
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 4,3
Quanto a apresentacao e organizacao dos contetidos ministrados (didatica): 3,9
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Quanto a correlacéo teoria/pratica e temas atuais na disciplina: 4,0
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 4,4
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avalia¢oes: 4,2
Em termos gerais com a turma vocé esta: 4,1
Quanto ao cumprimento de horario: 2,0
Quanto aos conteldos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 2,5
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetdo: 2,5
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 2,5
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 2,5
RODOLFO EDUARDO DA FONSECA NETO 3,8
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 4,2
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 4,2
Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 4,3
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 4,4
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 4,0
Quanto a apresentacéo e organizagdo dos contetidos ministrados (didatica): 4,2
Quanto a correlacéo teoria/prética e temas atuais na disciplina: 4,1
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 4,1
Quanto & coeréncia das aulas ministradas e das avaliacdes: 4,2
Em termos gerais com a turma vocé esta: 4,2
Quanto ao cumprimento de horério: 3,3
Quanto aos contetdos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 3,0
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetido: 3,3
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 3,0
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 3,0
JORGINA CRISTINA SILVEIRA PEIXOTO RIBEIRO 3,8
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 3,3
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 3,9
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Quanto aos contetidos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 3,3
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 3,3
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 3,3
Quanto a apresentacao e organizagao dos contetidos ministrados (didatica): 4,0
Quanto a correlacéo teoria/pratica e temas atuais na disciplina: 3,9
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 4,0
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avalia¢oes: 3,7
Em termos gerais com a turma vocé esta: 3,3
Quanto ao cumprimento de horario: 41
Quanto aos conteldos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 4,1
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetdo: 4,3
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 4,3
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 4,3
ADRIANO RIBEIRO 3,8
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 3,3
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 4,1
Quanto aos conteudos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 3,3
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do conteudo: 3,3
Quanto & qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 2,5
Quanto & apresentacao e organizacao dos conteddos ministrados (didatica): 4,1
Quanto a correlacéo teoria/préatica e temas atuais na disciplina: 4,0
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 4,1
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avalia¢des: 4.0
Em termos gerais com a turma vocé esta: 3,3
Quanto ao cumprimento de horério: 4.4
Quanto aos contetidos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 4.2
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetido: 4.3
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 4,2




Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 4,1
CAROLINA QUEIROZ 3,7
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 3,3
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 3,7
Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 3,2
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 3,3
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 3,2
Quanto a apresentacao e organizacdo dos contetidos ministrados (didatica): 3,8
Quanto a correlacao teoria/prética e temas atuais na disciplina: 3,9
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 3,9
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avaliagdes: 3,8
Em termos gerais com a turma vocé esta: 3,3
Quanto ao cumprimento de horario: 4,1
Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 3,9
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetido: 3,9
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 4,0
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 3,8
MAURICIO SAVI 3,3
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 1,7
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 3,9
Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 1,7
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 1,7
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 1,7
Quanto & apresentacao e organizacao dos conteddos ministrados (didatica): 3,8
Quanto a correlacéo teoria/préatica e temas atuais na disciplina: 3,8
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 4,1
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avaliacoes: 3,9
Em termos gerais com a turma vocé esta: 1,7
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Quanto ao cumprimento de horario: 4,4
Quanto aos contetidos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 3,9
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetido: 4,3
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 4,0
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual 4,2
JOANA RIZZOLO 3,8
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 3,8
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 3,7
Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 3,8
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 4,0
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 3,8
Quanto a apresentacéo e organizagdo dos contetidos ministrados (didatica): 3,8
Quanto a correlacao teoria/prética e temas atuais na disciplina: 3,7
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 3,7
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avaliagdes: 3,7
Em termos gerais com a turma vocé esta: 3,8
Quanto ao cumprimento de horério: 3,8
Quanto aos contetdos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 3,7
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contelido: 3,8
Quanto & qualidade do material disponibilizado: 3,6
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 3,6
CIBELE CRISTINA 3,7
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 4.0
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 3,6
Quanto aos contetidos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 3,6
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 3,7
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 3,5
Quanto a apresentacao e organizacao dos contetidos ministrados (didatica): 3,5
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Quanto a correlacao teoria/pratica e temas atuais na disciplina: 3,7
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 3,9
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avalia¢oes: 3,7
Em termos gerais com a turma vocé esta: 3,6
Quanto ao cumprimento de horario: 3,8
Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 3,8
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetdo: 4,0
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 3,8
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 3,8
DAVI SIDNEI 3,1
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 2,6
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 3,1
Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 2,8
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 3,0
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 2,8
Quanto a apresentacéo e organizagdo dos contetidos ministrados (didatica): 3,1
Quanto a correlacéo teoria/prética e temas atuais na disciplina: 3,0
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 31
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avalia¢des: 3,1
Em termos gerais com a turma vocé esta: 2,8
Quanto ao cumprimento de horério: 3,5
Quanto aos contetdos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 3,3
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetido: 3,3
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 3,0
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 3,2
EDER ISMAIEL 3,7
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 2,8
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 3,9

26



Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 2,8
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 3,0
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 2,8
Quanto a apresentacao e organizagao dos contetidos ministrados (didatica): 4,0
Quanto a correlacéo teoria/pratica e temas atuais na disciplina: 4,0
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 3,8
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avalia¢oes: 4,0
Em termos gerais com a turma vocé esta: 2,8
Quanto ao cumprimento de horario: 4,3
Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 4,3
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetdo: 4,3
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 4,3
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 4,3
EDSON LUIZ MACHADO 4,9
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 4,8
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 4,8
Quanto aos conteudos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 50
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do conteudo: 5,0
Quanto & qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 4,8
Quanto & apresentacao e organizacao dos conteddos ministrados (didatica): 4,8
Quanto a correlacéo teoria/préatica e temas atuais na disciplina: 4,9
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 4,9
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avaliacdes: 4.9
Em termos gerais com a turma vocé esta: 5,0
Quanto ao cumprimento de horério: 4.9
Quanto aos contetdos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 4.8
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetido: 4.9
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 4,8
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Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 4,9
ELSA MARIA 4.4
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 4,2
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 4,5
Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 4,0
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 4,2
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 4,0
Quanto a apresentacao e organizagao dos contetidos ministrados (didatica): 4,5
Quanto a correlacao teoria/prética e temas atuais na disciplina: 4,5
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 4,4
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avaliagdes: 4,5
Em termos gerais com a turma vocé esta: 4,0
Quanto ao cumprimento de horario: 4,6
Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 4,4
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetido: 4,6
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 4,5
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 4.4
FERNANDO REBELATTO 4,1
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 3,7
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 4.4
Quanto aos contetdos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 3,2
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 3,2
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 3,2
Quanto & apresentacao e organizacao dos conteddos ministrados (didatica): 4,4
Quanto a correlacéo teoria/préatica e temas atuais na disciplina: 4,4
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 4,4
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avalia¢des: 4.4
Em termos gerais com a turma vocé esta: 3,2
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Quanto ao cumprimento de horario: 4,7
Quanto aos contetdos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 4,7
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetido: 4,7
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 4,6
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 4,7
GILCEIA SANTOS 3,6
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 4,1
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 3,3
Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 4,0
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 4,1
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 4,0
Quanto a apresentacéo e organizagdo dos contetidos ministrados (didatica): 3,4
Quanto a correlacao teoria/prética e temas atuais na disciplina: 3,4
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 3,4
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avaliagdes: 3,2
Em termos gerais com a turma vocé esta: 4,1
Quanto ao cumprimento de horério: 3,1
Quanto aos contetdos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 3,5
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contelido: 3,7
Quanto & qualidade do material disponibilizado: 3,2
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 3,1
GILMAR FIGENIO 3,6
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 3,0
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 3,9
Quanto aos contetidos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 3,0
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 3,0
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 3,0
Quanto a apresentacao e organizacao dos contetidos ministrados (didatica): 3,7
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Quanto a correlacao teoria/pratica e temas atuais na disciplina: 3,8
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 4,1
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avalia¢oes: 3,8
Em termos gerais com a turma vocé esta: 3,0
Quanto ao cumprimento de horario: 4,3
Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 3,8
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetdo: 4,1
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 4,0
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 4,0
GIOVANNI ROZZA 4,7
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 4,8
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 4,7
Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 4,0
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 50
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 4,8
Quanto a apresentacéo e organizagdo dos contetidos ministrados (didatica): 4,7
Quanto & correlacéo teoria/préatica e temas atuais na disciplina: 4,7
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 4,8
Quanto & coeréncia das aulas ministradas e das avaliacdes: 4.7
Em termos gerais com a turma vocé esta: 5,0
Quanto ao cumprimento de horério: 4.8
Quanto aos contetdos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 4.7
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetido: 4.7
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 4,7
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 4.7
IVONETE FERREIRA 4,4
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 4.2
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 4.5
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Quanto aos contetidos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 4,0
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 4,2
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 4,0
Quanto a apresentacao e organizagao dos contetidos ministrados (didatica): 4,4
Quanto a correlacéo teoria/pratica e temas atuais na disciplina: 4,4
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 4,6
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avalia¢oes: 4,5
Em termos gerais com a turma vocé esta: 4,0
Quanto ao cumprimento de horario: 4,7
Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 4.4
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetdo: 4,6
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 4,5
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 4,5
KENNEDY MEDEIROS 4,0
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 3,8
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 4,0
Quanto aos conteudos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 4,0
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do conteudo: 4.0
Quanto & qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 4,0
Quanto & apresentacao e organizacao dos conteddos ministrados (didatica): 3,8
Quanto a correlacéo teoria/préatica e temas atuais na disciplina: 4,1
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 4,1
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avalia¢des: 4,1
Em termos gerais com a turma vocé esta: 4.0
Quanto ao cumprimento de horério: 4.3
Quanto aos contetidos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 4.0
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetido: 3,8
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 3,5
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Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 4,1
LAURISTON MOREIRA 4,1
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 3,5
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 4,3
Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 3,8
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 3,8
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 3,8
Quanto a apresentacao e organizacdo dos contetidos ministrados (didatica): 4,3
Quanto a correlacao teoria/prética e temas atuais na disciplina: 4,1
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 4,2
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avaliagdes: 4,2
Em termos gerais com a turma vocé esta: 3,8
Quanto ao cumprimento de horario: 4,5
Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 4,3
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetido: 4,3
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 4,0
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 4.3
LEANDRO JOSE 4,2
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 2,7
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 4.6
Quanto aos conteldos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 3,3
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 3,3
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 3,3
Quanto & apresentacao e organizacao dos conteddos ministrados (didatica): 4,5
Quanto a correlacéo teoria/préatica e temas atuais na disciplina: 4,5
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 4,6
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avaliacoes: 4.3
Em termos gerais com a turma vocé esta: 3,3
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Quanto ao cumprimento de horario: 4,9
Quanto aos contetdos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 4,7
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetido: 4,8
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 4,7
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 4,6
LORETE MOCELIN 3,7
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 3,0
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 3,9
Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 3,3
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 3,3
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 3,3
Quanto a apresentacéo e organizagdo dos contetidos ministrados (didatica): 3,9
Quanto a correlacao teoria/préatica e temas atuais na disciplina: 3,8
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 3,9
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avaliagdes: 3,9
Em termos gerais com a turma vocé esta: 3,3
Quanto ao cumprimento de horério: 3,9
Quanto aos contetdos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 3,9
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contelido: 3,9
Quanto & qualidade do material disponibilizado: 3,9
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 3,9
MARCOS ROCHA 4,2
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 4,2
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 4.3
Quanto aos contetidos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 4,0
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 4.2
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 4,0
Quanto a apresentacao e organizacao dos contetidos ministrados (didatica): 4,3
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Quanto a correlacao teoria/pratica e temas atuais na disciplina: 4,3
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 4,3
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avalia¢oes: 4,3
Em termos gerais com a turma vocé esta: 3,8
Quanto ao cumprimento de horario: 4,4
Quanto aos conteldos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 4,2
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetdo: 4,3
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 4,4
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 4,3
JOAO DIAS 4,5
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 5,0
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 4,6
Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 4,6
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 4,8
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 4,6
Quanto a apresentacéo e organizagdo dos contetidos ministrados (didatica): 4,3
Quanto a correlacéo teoria/prética e temas atuais na disciplina: 4,0
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 4,8
Quanto & coeréncia das aulas ministradas e das avaliacdes: 4.5
Em termos gerais com a turma vocé esta: 4.6
Quanto ao cumprimento de horério: 4.3
Quanto aos contetdos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 4.0
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetido: 4.7
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 4,3
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 4.4
MARCOS KAMIENSKI 4,0
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 4.6
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 4.3
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Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 4,2
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 45
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 4,2
Quanto a apresentacao e organizagao dos contetidos ministrados (didatica): 4,1
Quanto a correlacéo teoria/pratica e temas atuais na disciplina: 4,2
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 4,4
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avalia¢oes: 4,3
Em termos gerais com a turma vocé esta: 4,3
Quanto ao cumprimento de horario: 3,8
Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 3,3
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetdo: 3,8
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 3,3
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 3,3
MARIA CRISTINA 4,5
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 4,6
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 4,5
Quanto aos conteudos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 4,6
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do conteudo: 4.6
Quanto & qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 4,6
Quanto & apresentacao e organizacao dos conteddos ministrados (didatica): 4,5
Quanto a correlacéo teoria/préatica e temas atuais na disciplina: 4,5
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 4,5
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avaliacdes: 4.5
Em termos gerais com a turma vocé esta: 4.6
Quanto ao cumprimento de horério: 4.8
Quanto aos contetdos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 4.3
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetido: 5,0
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 4,3
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Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 4,3
MARINICE NATAL 3,8
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 2,5
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 4,3
Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 2,5
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 2,5
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 2,5
Quanto a apresentacao e organizagao dos contetidos ministrados (didatica): 3,9
Quanto a correlacao teoria/prética e temas atuais na disciplina: 4,3
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 4,3
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avaliagdes: 4,1
Em termos gerais com a turma vocé esta: 2,5
Quanto ao cumprimento de horario: 4,6
Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 4,9
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetido: 4,9
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 4,8
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 4.9
PATRICIA AFFONSO 3,9
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 3,8
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 4.0
Quanto aos contetdos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 3,4
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 3,8
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 3,4
Quanto & apresentacao e organizacao dos conteddos ministrados (didatica): 3,9
Quanto a correlacéo teoria/préatica e temas atuais na disciplina: 4,0
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 4,2
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avalia¢des: 4.0
Em termos gerais com a turma vocé esta: 3,8
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Quanto ao cumprimento de horario: 4,2
Quanto aos contetidos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 4,0
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetido: 41
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 4,0
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 4,0
PYRAMON ACCIOLY 4,5
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 4,8
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 4,2
Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 4,8
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 50
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 4,8
Quanto a apresentacéo e organizagdo dos contetidos ministrados (didatica): 4,3
Quanto a correlacao teoria/prética e temas atuais na disciplina: 4,3
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 4,4
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avaliagdes: 4,3
Em termos gerais com a turma vocé esta: 4,8
Quanto ao cumprimento de horério: 4.4
Quanto aos contetdos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 4,2
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contelido: 4.4
Quanto & qualidade do material disponibilizado: 4,3
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 4,1
RICARDO CESAR 4,8
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 4.8
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 4.8
Quanto aos contetidos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 50
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 5,0
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 4,8
Quanto a apresentacao e organizacao dos contetidos ministrados (didatica): 4,8
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Quanto a correlacao teoria/pratica e temas atuais na disciplina: 4,8
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 4,9
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avalia¢oes: 4,6
Em termos gerais com a turma vocé esta: 4,8
Quanto ao cumprimento de horario: 4,9
Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 4,9
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetdo: 4,8
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 4,9
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 4,9
ROZANE MARCELINO 4,4
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 3,8
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 4,5
Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 4,2
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 4,2
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 4,2
Quanto a apresentacéo e organizagdo dos contetidos ministrados (didatica): 4,5
Quanto a correlacéo teoria/préatica e temas atuais na disciplina: 4,6
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 4,4
Quanto & coeréncia das aulas ministradas e das avaliacdes: 4.5
Em termos gerais com a turma vocé esta: 3,8
Quanto ao cumprimento de horério: 4.5
Quanto aos contetdos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 4.5
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetido: 4.7
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 4,6
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 4.7
RUBIA DE CASSIA 3,9
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 3,6
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 3,8
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Quanto aos contetidos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 3,8
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do contetdo: 4,0
Quanto a qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 4,0
Quanto a apresentacao e organizagao dos contetidos ministrados (didatica): 3,9
Quanto a correlacéo teoria/pratica e temas atuais na disciplina: 3,8
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 4,0
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avalia¢oes: 3,8
Em termos gerais com a turma vocé esta: 3,8
Quanto ao cumprimento de horario: 4,0
Quanto aos contelidos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 3,8
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetdo: 3,9
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 3,6
Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 4,2
WELLINGTON PUDELKO 4,3
Quanto ao seu cumprimento de horario das aulas remotas: 4,0
Quanto ao relacionamento e dominio da turma: 4,5
Quanto aos conteudos tedricos desenvolvidos e a ementa proposta: 4,0
Quanto ao seu conhecimento técnico e dominio do conteudo: 4,1
Quanto & qualidade do material da disciplina que disponibiliza para os alunos: 3,4
Quanto & apresentacao e organizacao dos conteddos ministrados (didatica): 4,5
Quanto a correlacéo teoria/préatica e temas atuais na disciplina: 4,4
Quanto ao cumprimento das regras e prazos: 4,5
Quanto a coeréncia das aulas ministradas e das avalia¢des: 4.5
Em termos gerais com a turma vocé esta: 4,1
Quanto ao cumprimento de horério: 4.4
Quanto aos contetidos tedricos desenvolvidos e a ementa da disciplina: 4.5
Quanto ao conhecimento técnico e dominio do contetido: 4.5
Quanto a qualidade do material disponibilizado: 4,4
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Quanto ao dominio das ferramentas digitais e do ambiente virtual: 4,5

ANEXO IV
DOCENTES AVALIAM SETORES DA IES
FRAGILIDADES

O quadro a seguir especifica as fragilidades identificadas no questionario que assemelharam-se muito com as discentes nes

Propostas EFETIVIDADE
S (2020)
Ambiente virtual de aprendizagem quanto a elaboracéo de provas e Videos explicativos e tutoriais de aprendizagem SIM.
disponibilidade de materiais.
Dominio de metodologias e ferramentas digitais Treinamento, diSpC)tEitk(;ilriiZa?gao de ferramentas, SIM.
Dificuldade na avaliagéo discente durante as aulas remotas Levar em considerag&o pontual cada aluno quanto a SIM.




dificuldade de acesso, trabalho, doencas, etc.
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Area Média

SITE 4.08
ATENDIMENTO TELEFONICO 4.07
LOCALIZACAO 4.20
ESTACIONAMENTO 4.09
ACESSO 4.10
RECEPCAO 4.22
SISTEMA DE ATENDIMENTO BAGOZZI (S.A.B) | 4.08
SECRETARIA 4.17
CANTINA 4.56
LABORATORIOS 4.39
BANHEIROS 4.90
BIBLIOTECA 4.96
DIRECAO 4.20
SALAS DE AULA 4.78
PASTORAL UNIVERSITARIA 4.58
SETOR PSICO PEDAGOGICO 4.43
AMBIENTE VIRTUAL DE APRENDIZAGEM 2,8




