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1. INTRODUGAO

O Centro Universitario de Lavras (Unilavras) teve sua origem com a Lei n® 3.903 de 22
de dezembro de 1965, com a criacdo da Fundacao Faculdade de Filosofia, Ciéncias e Letras

de Lavras, através da Lei n 4.647.

Em 06 de julho de 2001, a instituicdo foi credenciada como Centro Universitario de
Lavras (Unilavras), através do decreto n® 41.754, conferindo a instituicdo, autonomia e
flexibilidade didatico-pedagdgica e administrativa, garantidas pela LDB (Lei de Diretrizes e

Bases da Educacgao).

Em constante busca pela qualidade de ensino, além da constante expans&o da area
fisica, a instituicdo possui um Complexo de Clinicas Veterinarias - CCV, a Veterinaria e uma
area de 1.600.000 m? (um milhdo e seiscentos mil metros quadrados) destinada a Reserva
Biolégica Unilavras-Boqueirdo, no municipio de Ingai-MG, para estudo, pesquisa e
preservacao ambiental, servindo de suporte para diversos cursos e parcerias para realizagao

de pesquisas com outras instituicoes.

A instituicdo oferece os cursos nas modalidades de ensino presencial, a distancia e
semipresencial, registrando xxxx alunos matriculados no primeiro semestre (2023/1) e xxxx

alunos no segundo semestre (2023/2).

Atendendo as exigéncias legais e as demandas da proépria IES, a Comissao Propria
de Avaliagao - CPA — conta com a participagdo de diversos segmentos, conforme indica a
Tabela 1.

Tabela 1: Constituicao da CPA

Nome Segmento que representa
Douglas Campideli Fonseca Docente / Presidente CPA
Adriano Rodrigues Docente
Isadora Cota Carvalho Docente
Frank Mendes Nobre Técnico — administrativo
Mary Bianca Carvalho Arriel Técnico — administrativo
Mara Aparecida da Silva Técnico — administrativo
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Ana Clara Silva Leandro Discente

Camila Vilas Boas Teixeira Discente

Kathleen Lopes de Souza Oliveira Discente
Disney Ribeiro Dias Sociedade civil organizada
Luciano José Pereira Sociedade civil organizada
Antonio Claret dos Santos Sociedade civil organizada

Foram colhidos os dados junto aos discentes, docentes, técnicos-administrativos,
usuarios de servigos prestados pelo Unilavras e publico externo da instituicdo por meio de
questionarios em formato eletrénico. As informagbes geradas foram analisadas e discutidas,

apresentando-se propostas de acdes e sugestées de melhorias.
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2. METODOLOGIA

Durante o ano de 2023, a Comissao Propria de Avaliagao (CPA) do UNILAVRAS, realizou
sete pesquisas.

2.1. Pesquisa CPA Alunos 1

Periodo de realizacao Maio de 2023

Administracdo, Andlise e Desenvolvimento de Sistemas,
Ciéncias Contabeis, Direito, Enfermagem, Engenharia
Civil, Engenharia de Producédo, Engenharia Elétrica,
Cursos avaliados Engenharia Mecanica, Estética e Cosmética, Farmacia,
Fisioterapia, Gastronomia, Gestdo Comercial, Gestédo do
Agronegécio, Marketing, Pedagogia, Processos
Gerenciais, Psicologia.

Disciplinas cursadas pelo aluno no médulo do 1 semestre

Disciplinas avaliadas de 2023

AVA, Biblioteca Fisica e Virtual, Infraestrutura tecnoldgica,

Avaliacao da Instituicéo -
¢ & feedback dos tutores, feedback dos professores, encontros

parte 1 virtuais
2.2. Pesquisa CPA - Publico Externo
Periodo de realizagdo 18 de junho de 2023

Populacéo da cidade de Lavras que visitou o evento

Publico alvo . . .
“Unilavras na Pracga” realizado na Praga Dr. Augusto Silva

Contribuicdo do Unilavras para desenvolvimento de Lavras
e regido / Comunicacdo com a comunidade externa /
Servicos prestados pelo Unilavras a populagéo / Cursos
gque o Unilavras deveria oferecer

itens avaliados




CENTRO UNIVERSITARIO DE LAVRAS
Comisséo Prépria de Avaliacdo - CPA

Relatorio de Autoavaliagdo Institucional — Referéncia 2023 A

UNILAVRAS

2.3. Pesquisa CPA Alunos 2

Periodo de realizacao Agosto de 2023

Administracé@o, Andlise e Desenvolvimento de Sistemas,

Arquitetura e Urbanismo, Ciéncias Contabeis, Direito,
Educacdao Fisica, Enfermagem, Engenharia Civil,

, Engenharia de Producéo, Engenharia Elétrica, Engenharia
Cursos avaliados . - . , . .. )

Mecénica, Estética e Cosmética, Farmacia, Fisioterapia,

Gastronomia, Gestdo Comercial, Gestdo do Agronegécio,

Marketing, Medicina Veterinaria, Odontologia, Pedagogia,

Processos Gerenciais, Psicologia.

Disciplinas cursadas pelo aluno no modulo do 1 semestre
de 2023 (cursos modulares) e disciplinas cursadas no 1
semestre (cursos semestrais)

Disciplinas avaliadas

Avaliacao da Instituicdo - parte 1 . L . .
¢ ¢ P ) AVA, Biblioteca Fisica e Virtual, Infraestrutura tecnol6gica
(somente cursos semestrais)

2.4. Pesquisa Técnicos administrativos e professores

Periodo de realizagdo Setembro de 2023

Publico-alvo Professores e técnicos administrativos do UNILAVRAS

Planejamento e execuc¢do de ag¢des por parte do Unilavras
/ AVA |/ Congressos, Simpoésios, palestras / Iniciacao
cientifica / Livros fisicos e virtuais / Extensao /

Coordenador do curso / Proposta de formag&o académica /

Abertura da instituicdo para receber criticas, opiniées de
contribuicbes / Comunicagdo com os colaboradores /

Capacitacdes e formacédo continuada / Satisfagdo com o

salario / Aplicacé@o dos recursos financeiros / Infraestrutura

tecnolégica

itens avaliados (Professores)
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itens avaliados (Técnicos
administrativos)

Comunicacao do Unilavras com os colaboradores / Tarefas
que sao atribuidas / Orienta¢des que recebe / Qualidade
de quantidade das capacita¢des / Salario / local de
trabalho e espacdes de convivéncia / aplicacédo dos
recursos financeiros / Infraestrutura / Abertura para
receber criticas, opiniGes e contribuicdes

2.5. Pesquisa CPA Alunos 3

Periodo de realizagdo

Outubro de 2023

Cursos avaliados

Administracédo, Analise e Desenvolvimento de Sistemas,
Ciéncias Contabeis, Direito, Enfermagem, Engenharia
Civil, Engenharia de Producédo, Engenharia Elétrica,
Engenharia Mecanica, Estética e Cosmética, Farmacia,
Fisioterapia, Gastronomia, Gestdo Comercial, Gestéo do
Agronegécio, Marketing, Pedagogia, Processos
Gerenciais, Psicologia.

Disciplinas avaliadas

Disciplinas cursadas pelo aluno no

moédulo do 2 semestre de 2023

Avaliacao da Instituicao -
parte 1 (somente alunos
ingressantes no 2 semestre de
2023)

AVA, Biblioteca Fisica e Virtual, Infraestrutura tecnoldgica,
feedback dos tutores, feedback dos professores, encontros
virtuais

2.6. - Pesquisa Formados 2023

Periodo de realizagdo

Outubro a dezembro de 2023

Publico-alvo

Egressos dos cursos de graduacao do Unilavras que
colaram grau em fevereiro e agosto de 2023
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itens avaliados

Qual a probabilidade de vocé recomendar o curso de
do Unilavras para um amigo ou parente?

2.7. Pesquisa CPA Alunos 4

Periodo de realizacdo

Dezembro de 2023

Cursos avaliados

Administracao, Analise e Desenvolvimento de Sistemas,
Arquitetura e Urbanismo, Ciéncias Contabeis, Direito,
Educacéo Fisica, Enfermagem, Engenharia Civil,
Engenharia de Producédo, Engenharia Elétrica, Engenharia
Mecanica, Estética e Cosmética, Farmécia, Fisioterapia,
Gastronomia, Gestao Comercial, Gestdo do Agronegécio,
Marketing, Medicina Veterinaria, Odontologia, Pedagogia,
Processos Gerenciais, Psicologia.

Disciplinas avaliadas

Disciplinas cursadas pelo aluno no moédulo 2 do 2
semestre de 2023 (cursos modulares) e disciplinas
cursadas no 2 semestre (cursos semestrais)

Avaliacao da Instituicao -
partes 1 e 2 (ingressantes nos
cursos semestrais no 2
semestre de 2023

AVA, Biblioteca Fisica e Virtual, Infraestrutura tecnoldgica,
espacos de convivio e aprendizagem, qualidade de lives,
webinars, congressos, simpdsios e palestras / atendimento
ao estudante / coordenador de curso / formagéo
académica / extenséo /

Avaliacdo da Instituicao -
parte 2 (a partir do segundo
periodo - cursos semestrais e
modulares)

espacos de convivio e aprendizagem, qualidade de lives,
webinars, congressos, simpdésios e palestras / atendimento
ao estudante / coordenador de curso / formacéo
académica / extensao /

Avaliacdo daindicacéo do
curso

Qual a probabilidade de vocé recomendar o curso de
do Unilavras para um amigo ou parente?

Avaliacdo daindicagéo do
Unilavras

Qual a probabilidade de vocé recomendar Unilavras para
um amigo ou parente?
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2.8. Avaliacao dos resultados das pesquisas

2.8.1. Customer Satisfaction Score:

Essa metodologia foi utilizada para avaliar os resultados das seguintes pesquisas:
Pesquisa CPA Alunos 1 (Disciplinas e Instituicao), CPA Alunos 2 (Disciplinas e
Instituicdo), CPA Alunos 3 (Disciplinas e Instituicdo) e CPA Alunos 4 (Disciplinas e Institui¢ao).
Nessas pesquisas em cada pergunta do formulario online o respondente deveria marcar:
muito satisfeito, satisfeito, indiferente, insatisfeito ou muito insatisfeito. O resultado da

avaliacdo de cada item foi calculado usando a formula:

(muito satisfeito x 5) + (satisfeito x 4) + (indiferente x 3) + (insatisfeito x 2) + (muito insatisfeito x 1)

Numero de respondentes

Assim, para cada pergunta ha um score final de 0 a 5. Para tornar mais facil a
interpretacao visual dos graficos foi adotada a correspondéncia de notas e scores mostradas

na Tabela 2, apresentada a seguir:

Tabela 2- Correspondéncias de notas e scores — resultado do CSAT

Valor final do CSAT Cor
0-<3
=>3e<35
=>35e<4

>=4e<=5

2.8.2. Net Promoter Score (NPS)

O NPS foi utilizado na Pesquisa Formados 2023, Pesquisa 4 (Avaliagao da Indicagao
do curso e Avaliagido da indicagdo do Unilavras). Nessas pesquisas em cada pergunta do
formulario online o respondente deveria marcar um numero de 0 (zero) a 10. O calculo é feito
agrupando respondentes em Promotores (atribuiram notas 9 ou 10), Passivos ou
Neutros (atribuiram notas 7 ou 8) e detratores (atribuiram notas 0,1,2,3,4,5 e 6). O NPS é
entdo calculado subtraindo a porcentagem de Detratores da porcentagem de
Promotores. Apds o calculo final o item avaliado pode ser classificado em zonas conforme a
Tabela 3.

Tabela 3- Correspondéncias de notas e scores — resultado do CSAT

Pontuacéo Zona de classificagéo
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76 a 100 Exceléncia
51a75 Qualidade
1a50 Aperfeicoamento
-100a0 Critica




CENTRO UNIVERSITARIO DE LAVRAS
Comisséo Propria de Avaliagédo - CPA
Relatério de Autoavaliagdo Institucional — Referéncia 2023 A

UNILAVRAS

3. RESULTADOS

Com o objetivo de facilitar a visualizagéo dos resultados de cada pesquisa as questbes de
multipla escolha (CSAT das disciplinas e da Instituicdo) e NPS (de cursos e da Instituicao)
foram organizadas em formas de dashboards com graficos por meio do software Microsoft
Power BIl. As questbes discursivas sao mostradas em formas de tabelas também
confeccionadas no mesmo software. Os resultados foram compartiihados com os

coordenadores de curso, lideres dos setores e reitoria do UNILAVRAS.

3.1. PESQUISA CPA Alunos 1 e Alunos 2

As pesquisas 1 e 2 abordaram a qualidade das bibliotecas, a infraestrutura tecnoldgica e
o ambiente virtual de aprendizagem Blackboard. Os resultados estao ilustrados nas Figuras 1
e2.

CSAT CPA
Distribuigdo por curso

Curso AVA Blackboard Bibliotecas Infra Tecnolégica Feedback tutores Feedback Professores  Encontros virtuais

-
Administracdo

Andlise e Desenvolvimento de Sistemas
Direito

Enfermagem

Engenharia Civil

Engenharia de Produgéo

Engenharia Elétrica

Engenharia Mecanica

Estética e Cosmética

Farmécia

Fisioterapia

Gastronomia

Gestdo Comercial

Gestio do Agronegécio

Marketing

Pedagogia

Processos Gerenciais

Psicologia

Intervalo 2

(SAT==3e=35

Figura 1 Resultado da avaliagao CPA Alunos 1 (Cursos Semipresencial e EaD)

10
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(csaT cpA
Distribuicdo por curso

cursos Bibliotecas Infra Tecnolégica AVA Blackboard

Administracdo 4,00 452 433
Arquitetura 4,24 4,42 4,31
Direito Diurno 447 4,46 440
Direito Noturno 4,37 4,28 4,26
Educacdo Fisica 425 4,50 410
Enfermagem No 442 435 439
Engenhar 427 452 415
; 4,56 4,40 4,20

ia Integral 4,10 4,29 410

oturno 432 4,32

Ddontologia 4.40 436
ia Presencial 442 458

ologia Noturno 4,10 3,89

CSAT GERAL 4,34 4,28

CSAT >=3e < 3,5

Figura 2 Resultado da avaliagao CPA Alunos 2 (Cursos Presenciais)

Além das pesquisas ilustradas nas Figuras 1 e 2, também foram avaliadas as
disciplinas relativas ao primeiro e segundo médulo, bem como as disciplinas dos cursos
presenciais, utilizando a mesma métrica do CSAT. Esta avaliagao foi compartilhada com os
coordenadores de cada curso, para que pudesse servir como subsidio para a avaliagao
docente.

3.2. PESQUISA CPA - PUBLICO EXTERNO

Objetivando avaliar o grau de percepgao da Instituicado frente ao publico externo a
comunidade académica, foi realizada uma pesquisa, durante o evento UNILAVRAS NA
PRACA, ocorrido no dia 18/06/2023. Durante todo o evento, membros da CPA-Unilavras
estiveram em agéo, disponibilizando o link para o formulario em uma agéo combinada com a
distribuicdo de mudas nativas da flora regional. Os resultados obtidos pela apuragao das 285
respostas coletadas encontram-se na Figura 3. Para quantificar as respostas foi aplicado o
método CSAT.

11
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Y Sexo Faixa Etaria

285 A
UNILAVRAS

Respondentes

Como vocé avalia a comunicacdo do UNILAVRAS com a comunidade externa?

Resultado Geral Resultado por faixa etdria

176 (61,75

21a30anos Acimade50 31a40anos 41ab50anos Menor que 20
anos anos

Muito Satisfeito ® Satisfeito ® Neutro ®|nsatisfeito  Muito Insatisfeito Muito Satisfeito ® Satisfeito ® Neutro ® Insatisfeito  Muito Insatisfeito

Como vocé avalia a contribuicdo do UNILAVRAS para o desenvolvimento de Lavras e regido?

Resultado Geral | [ Resultado por faixa etaria

\

2 (0,7%)

21a30anos Aamade50 31a40anos 41a50anos Menor que 20
anos anos

Muito Satisfeito @ Satisfeito ® Neutro ® Insatisfeito  Muito Insatisfeito Muito Satisfeito ® Satisfeito ®Neutro ® Insatisfeito  Muito Insatisfeito
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Como vocé avalia o UNILAVRAS em relacdo aos servigos prestados a populagao ?
 Resultado Geral | ( Resultado por faixa etdria
17 (5,96%)

91 (31,93%) @

21a30anos Acmade50 37a40anos 41a50anos Menor que 20

174 (61,05%) anos Elled

Muito Satisfeito ® Satisfeito ® Neutro ®Insatisfeito  Muito Insatisfeito Muito Satisfeito ® Satisfeito ®Neutro ® Insatisfeito  Muito Insatisfeito

deservolvimento

Educagio Andlise
Intervalo 2 o T " Artes contabeis.
licenciatura Marketing fisica Lideranca et Eln:ana M d
CSAT>=3e<35 i JORNALISMO © AMBIENTAL | C| na
Desigy quimica i

matemiatica ‘

- zengenharia

Pedagogia ™ Ciéncias

Figura 3 Resultados da pesquisa CPA frente ao publico externo.

Na oportunidade da pesquisa foi também indagado ao publico sobre qual(is) cursos
eles gostariam de que fossem ofertados pelo UNILAVRAS. O resultado esta explicitado na
Tabela 4.

Tabela 4 Indicacdo de oferta de cursos pelo UNILVAVRAS por parte da populacéo de
participantes da Pesquisa.

Cursos Propostos Percentual de Indicagéo (%)
Medicina 51,9
Agronomia 7,9
Engenharias* 7,9
Ciéncias Biologicas 47
Artes 3,3
Economia 2,3
Jornalismo 2,3
Design 1,9
Biomedicina 14
Marketing 1.4
Nutricdo 1,4
Astrologia 0,9
Ciéncia de Dados 0,9
Cinema 0,9

13
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Geologia 0,9
Administracéo Publica 0,5
Assisténcia Social 0,5
Mdsica 0,5
Quimica 0,5
Publicidade e Propaganda 0,5
Matematica 1,4
Pés-Graduacdes 6,1

*Elétrica, Eletronica, Quimica, Ambiental e Florestal.

3.3. PESQUISA CPA - Técnicos Administrativos e Professores

Em setembro de 2023 foram realizadas pesquisas envolvendo todo o corpo docente e

de técnicos administrativos do Unilavras. Os itens 3.3.1 e 3.3.2 cobrem os resultados obtidos.

3.3.1. Técnicos Administrativos

Com intuito de avaliar o grau de satisfacdo dos Técnicos Administrativos com a
instituicdo, as questdes dirigidas foram aquelas que tratavam sobre Comunicagcdo com os
colaboradores, Tarefas atribuidas, Orientacdes sobre o trabalho, Capacitacdes e formacgdes
continuadas, Salario, Local de trabalho e espacos de convivéncia, Aplicacdo dos recursos da
IES, Infraestrutura fisica e, finalmente, Abertura para critica dos colaboradores. Para
quantificar e distribuir o nivel de satisfacdo dos Técnicos Administrativos, foi aplicado o método
CSAT. O resultado da andlise esta representado no Dashboard da Figura 4. No total, houve
21% de aderéncia a pesquisa.

CPA 2023

- Muito Muito
Resu Insatisfeito |nsatisfeito Neutro Satisteito  Satisfeito

Técnicos Administrativos - Qual a sua satisfacdo com... | UNILAVRAS

1. Comunicagdo com os colaboradores 2. Tarefas atribuidas 3. OrientagGes que recebe

13% — - 1% 3" 1% 5/

24%
32%

4. Capacitaces 5. Salario 6. Local de trabalho e espacos de convivéncia

6%

8% — ‘

8. Infraestrutura 9. Aceitacdo de criticas e opinides

6%

15% '
18% '

Figura 4 Resultado da pesquisa CPA com Técnicos Administrativos — Método CSAT
14
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De acodo com os resultados apurados e apresentados, atencdo especial deve ser
dada a comunicacao interna entre funcionarios para que analises sobre a possibilidade da
inclusdo de beneficios, como “vale alimentacao”, “cursos de aperfeicoamento” e “melhores

condicdes de plano de saude”.

3.3.2. Corpo Docente

Na pesquisa CPA com o corpo docente, foram avaliados 15 itens no intuito de
mensurar o contentamento dos Professores Unilavras com a Instituicdo. Aplicacdo dos
recursos financeiros pela IES. No total, houve 27% de aderéncia de professores do Unilavras
a pesquisa, idependentemente do regime de trabalho, isto €, se horista, tempo parcial ou

tempo integral. O resultado da analise esta representado no dashboard da Figura 5.

F A )

Muito Muito Nao sei
Insatisfeito insatisteito Nestro  Satisfeito  Satisteito  avaliar

Professores - Qual a sua satisfacdo com  — | UNILAVRAS

1. Execucdo de acbes 3. Congressos, simposios e palestras

‘ ; 8% 5%‘|

6%

4. Iniciacdo cientifica 5. Comunicacdo com a comunidade externa 6. Livros fisicos e virtuais

8% 5%
14% ' | ; v

35%

7. Extensdo 8. Coordenador do curso 9. Proposta académica

2% — 4%

21% \l ‘l

1. Comunicagdo com os colaboradores 12. Capacitages

T%

12% '

13. Salario . Aplica 505 15. Infraestrutura tecnologica

4%

A\l

Figura 5 Resultado da pesquisa CPA com o Corpo Docente — Método CSAT.
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3.4. PESQUISA CPA Alunos 3

A Pesquisa CPA Alunos 3 foi realizada em outubro de 2023, logo apés o encerramento

do 1° mddulo dos cursos modulares. Como pode ser visto na Figura 6, apenas 18 alunos

responderam as questdes relativas a parte institucional. Esses alunos fazem parte dos curso

de Direito Semipresencial, Psicologia Semipresencial, Gestao do Agronegdcio e Engenharia

UNILAVAAS

CSAT CPA

Distribuicdo por curso

AVA Bibliotecas Encontros  Feedback Infra Feedback
Blackboard virtuais tutores Tecnologica professores
s

3,67 4,00 3,67 3,67 367 4,00

367 BEEl - 417 433

io do Agronegocio 438 4,00 4,00 438 463 4,50
Engenharia Civil 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00

CSAT GERAL

Intervalo 2
CSAT>=3e<35

Figura 6 Resultado da pesquisa CPA Alunos 3.

3.5. Pesquisa NPS Formados 2023

Essa pesquisa foi realizada no periodo de outubro a dezembro de 2023. O periodo maior
para as respostas se justifica devido a dificuldade de obter retorno dos egressos. Como os
links foram enviados por meio de Whatsapp, muitos achando se tratar de spam bloqueavam

0 numero do celular da instituicdo. Foi necessario que os coordenadores de curso também se

responsabilizassem pela sensibilizagao dos egressos.
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Como o obijetivo era avaliar a satisfagao dos alunos com o curso logo apds formarem a
metodologia utilizada foi o Net Prometer Score (NPS), conforme descrito no item 2.8.2. Os

resultados obtidos sdo apresentados na Figura 7.
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NPS
© UNILAVRAS AA
Todos N Todos v
RESPOSTAS DETRATORES NEUTROS PROMOTORES NPS - QUALIDADE

e 8 e 20 59
&> 87 . 9.2% — . 67.8% 10... 58.6 10..

Quantidade de respostas por nota NPS por Semestre

50

7
10,0
2 3 3
1 2 3 4 5 6 7 8 g 10 - 20231

Figura 7 Resultados da Pesquisa NPS Formados 2023

Como pode se visto houve um maior numero de egressos considerados Promotores

(atribuiram nota 9 ou 10). O NPS de 58,6 coloca a instituicdo na zona de qualidade.

3.6. Pesquisa CPA Alunos 4

A avaliacao institucional realizada nesta pesquisa foi dividida em duas partes: os
alunos que ingressaram no Unilavras no segundo semestre de 2023 nos cursos semestrais
responderam a parte 1 e 2 dessa avaliagdo. Ja os alunos matriculados no segundo periodo e

demais, responderam somente a 22 parte dessa avaliacao.

Os alunos de todos os periodos responderam também as perguntas sobre

recomendacgao do curso e do Unilavras.

3.6.1. Instituicao

O dashboard mostrado na Figura 8, assim como aquele da Figura 9 representam as
respostas as perguntas relacionadas a instituicdo. Deve ser observado que 0s espagos sem
respostas se referem a perguntas feitas aos cursos oferecidas de forma modular e que ja
foram respondidas na Pesquisa CPA Alunos 3.
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UNILAVRAS

TITU

UNILAVRAS

CSAT CPA
Distribuicao por curso

ava Bibliotecas  Encontros infra Espagosde  Lives, congresso,  Iniciagso  Atendimentoao Coordenador  Formagio  Atividades de
Blackboard virtuais Tecnolégica convivio e simpésios, Clentifica estudante do curso académica extensio
aprendizagem palestras

4,00 4,07 373 420 447 433

4,67 4,00 4,00 5,00 433 4,67 4,00

4,56 3,67 4,28 4,78 4,50 456

5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00
ito Diurno X 447 Y 385 431 449 452 425
ito Noturno L 428 379 446 441 415

4,09 3,70 414 422 EX

4,50 4,50 4,50 4,00

5,00 1 5,00 5,00 5,00

3,60 z 1 3,80

433 367 4,67

5,00 5,00 4,67

425 X L 4,00 475

428 ' 4,69 441

4,29 438 421

427 4,16 416

4,46 4,54 4,62

427 E 433 453

3,89 4,00 4,00

40 380 [

CSAT GERAL . . . 463 426 5 v X 432 434

Figura 8 Resultado Pesquisa CPA Alunos 3

NPS - INSTITUICAO
& UNILAVRAS A\
Semestre Curso Periodo

@ Todos ~ Todos hd Todos hd %

RESPOSTAS DETRATORES NEUTROS PROMOTORES
63 94 372
© a it 0
@ 529 11,9% 70,.3%
Quantidade de respostas por nota NPS - SCORE Zona Critica | -100 a 0
300 280 Zona de Aperfeicoamento | 1a 50
Zona de Qualidade | 51a 75
250
-1... 58'4 1... Zona de Exceléncia | 76 a 100
200
NPS por Semestre
80
150
100 i 58,4
67 60 5P
50
27
13 , 17 18
4 4
, m — . - H I -
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 2023/2

Figura 9 Resultados do Net Promoter Score (NPS) - Instituigcao

19



CENTRO UNIVERSITARIO DE LAVRAS
Comisséo Prépria de Avaliacdo - CPA
Relatorio de Autoavaliagdo Institucional — Referéncia 2023 A

UNILAVRAS

4. CONSIDERAGOES FINAIS

Uma vez levantados os principais pontos de atencio, de acordo com os resultados
das pesquisas com alunos, professores, técnicos administrativos e publico externo, sao
disparados relatérios aos setores envolvidos para que sejam tomadas decisbes. O Fluxo de

Processos da CPA é apresentado na Figura 10.

propostas das e Eeti’m
devolutivas 5
responsaveis

Reitoria

Roteio de st Relatério divulgado
pesquisa Formulifio Dados tratados Relatdrio de 9
devolutivas
programada D

Organizagdo da leeraq‘ao £ Andlise dos Divulgacao dos Organizacio das Organizagio do relatério
pesquisa ';Tlsb‘\‘w\éoﬁaiuu resultados resultados devalutivas anual

Processo CPA
CPA

E Divulgacio de relatdric

v

y b

Encaminhamente
do resultade acs

i
1

1

1

1

1

1

T

1

1

1

Devolutivas 1

1

= 1
. |
1

1

1

1

[

Setores/Pro-Reitorias

responsaveis melhoria [T
dentro de cada

setor

Devolutiva ’

Figura 10 Fluxo de Processos da CPA-UNILAVRAS

Apos receberem os relatorios com os resultados, os responsaveis por cada setor
devem providenciar as devolutivas, propondo acdes de melhoria sempre que for pertinente.
As devolutivas devem entdo ser discutidas junto a Reitoria. Nessa instancia ha tomadas de
decisao sobre possiveis agdes preventivas e corretivas no intuito de oferecer uma experiéncia
cada vez melhor a todos os clientes - internos e externos, da instituicdo. Um esquema
demostrativo de responsabilidade de devolutivas dependendo da classe de pesquisa é
representado na Figura 11. Para acompanhar o fluxo de informacdes e a¢des ao longo dos
processos, foi criada uma planilha (Figura 12) com indicativos do status de cada acao de

melhoria levantada por meio de pesquisas institucionais.
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D PESQUISAS

COCRDEMADOR
DE CURSO

CPASCPI

[

RELATORIOS PARCIAIS
MPS5 DISCIPLINAS PRO-REITORIA . D
NP5 FORMANDOS DE GRADUACAOQ

CPA ALUNOS

PROFESSORES

AGOES
DEVOLUTIVAS

REITORIA

CPAJCP

| e

Fluxo de resonsabilidades

CPA PUBLICO EXTERNO
CPA PROFESSORES
CPA TECNICOS ADMINISTRATIVOS

. I
PESQUISAS |j |j

RELATORIOS PARCIAIS DEVOLUTIVAS

) X RELATORIC FIMAL
PRO-REITORIA ACADEMICA/
DESENVOLVIMENTO/S
ADMIMISTRATIVA,

COORDENADORES
DE SETOR

Figura 11 Demostrativo de responsabilidade de devolutivas de pesquisas CPA-
UNILAVRAS
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Imediata?
A minha insatisfagao
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Gastronomia coordena ~r|a 28//02/24 3,8 de modulo inteiro sim cpa/cpi ndo iniciada
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equipamentos estragado, fazendo
falta nas aulas.
Mais de um profesor
CPA coordenadoria estrutura - mencionou que o
Odontologia ~ 28/02/24 4,9 prontuario L 9 .. nao cpa/cpi nao iniciada
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Figura 12 Planilha de acompanhamento de a¢oes e intervengoes.
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Neste momento, em marco de 2024, os resultados obtidos nas pesquisas estdo sendo
distibuidos aos setores interessados a fim de que as agdes de melhoria sejam planejadas e
executadas ao longo do ano. A medida que ha mudanca no status de cada acdo, a planilha

ilustrada na Figura 12 deve ser devidamente atualizada para que haja rastreabilidade de todo

O processo.
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