Avaliacao Institucional
USCS

Escola de Saude

Junho / 2018




CPA (Comissao Propria de Avaliacao)

Presidente: Profa. Dra. Neyde Lopes de Souza

Participantes: PpProfa. Dra. Carla Cristina Garcia (representante docente)
Sra. Eliane Giusti (representante da comunidade)
Marcel Rodrigo Barbosa (representante discente)
Alessandra Riesi Justo (representante dos funcionarios)

= Avaliacio Institucional — Junho / 2018 Realizacio INPES/USCS
DE SA0 CAETANG DO SOL ————————————




» Nivel de Participacao

Discentes - USCS Discentes — Saude \
Populacao: 6.405 Populacao: 1.616
Respondentes: 4.308 Respondentes: 1.159
Nivel de participagao: Nivel de participagao:

67,3% 71,7%
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» Notas Metodologicas

» Periodo de coleta: 08 de maio de 2018.

= Autopreenchimento.
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I. Perfil dos Entrevistados
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» Perfil dos entrevistados

= Género dos entrevistados

Feminino 64,7%
Masculino 35,3%

» Idade dos entrevistados » Municipio de Residéncia dos Entrevistados
Faixas de Idade N % Municipio N %
até 18 anos 114 9,8 Santo André 372 32,2
19 a 24 anos 659 56,9 Sao Caetano do Sul 359 31,0
25 a 29 anos 149 12,9 Maua 137 11,8
30 anos ou mais 164 14,2 Sao Paulo 99 8,5
N3o informado 73 6,2 Sao Bernardo do Campo 87 7,5
Total 1.159 100,0 Ribeirao Pires 44 3,8
Idade média 24 anos Rio Grande da Serra 5 0,4

Diadema 6 0,5
Suzano 4 0,3
Nao Informado 46 4,0
Total 1.159 100,0
e
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II. Avaliacao da USCS segundo atributos
selecionados

e Avaliagao Institucional — Junho / 2018 Realizagao INPES/USCS




Dimensao Organizacao Social
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v Desempenho do Gestor do Curso

Atributo

Total

Escola de

Ndcleo

Educacao

Nota média (notas entre 0 e 10)

USCS Satde Comum Fisica Nutricao | Fisioterapia | Farmacia | Enfermagem
Cordialidade do Gestor de Curso no
relacionamento com seu grupo de 7,6 7,8 7,9 7,1 7,4 8,5 91 7,9
estudantes
Retorno do Gestor do Curso as
informag0es solicitadas pelos 7,4 7,7 7,8 6,9 7,2 8,6 9,2 7,9
estudantes
Empenho do Gestor de Curso no
atendimento/ resolucao das
necessidades e problemas dos 73 7,5 77 6,6 7,0 84 9,0 7>
estudantes
Meu relacionamento com o gestor do
CUrso 7,0 7,4 7,1 7,0 6,7 8,0 8,9 7,7
Comparecimento do Gestor do Curso
35 salas de aula 6,4 6,6 7,0 5,2 5,7 7,5 8,5 7,4
Avaliacao geral da atuagao do 6,9 7,3 7,2 6,5 6,5 8,1 8,9 7,6

Gestor de seu curso*

* Valor obtido a partir da média das notas informadas por cada respondente acerca dos itens que compdem a dimensdo “Desempenho do gestor do curso”.
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v Sistema de registro académico

Nota média (notas entre 0 e 10)

Atributo Escolade | Nucleo | Educacao
USCS Saide Comum Fisica Nutricao | Fisioterapia | Farmacia | Enfermagem
Sistema informatizado de registro
académico para consulta de notas, faltas, 8,4 8,5 8,8 8,1 8,4 8,9 8,7 8,2
dependéncias, etc.
Acesso ao sistema informatizado de
registros, estando fora da Instituicao 8,0 81 8,4 77 8,0 8,4 8,5 79
Uso e eficiéncia do aplicativo USCS 6,4 6,9 7,2 6,6 7,0 7,0 7,3 6,8
¢
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v’ Sistema de informacao e comunicacao

Nota média (notas entre 0 e 10)

Atributo , N

Total | Escola de Nucleo Educacao - . . -

USCS Satde Comum Fisica Nutricao | Fisioterapia [ Farmacia | Enfermagem
Eficacia do Portal do Aluno no
site da USCS 8,2 83 8,8 7,9 8,2 8,5 8,6 8,3
Eficacia dos e-mails para o
relacionamento com
professores, gestor do curso e 8,0 8,0 8,7 7,6 7,6 8,0 8,7 7,7
membros da Reitoria
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v' Comunicacao entre a comunidade académica

Nota média (notas entre 0 e 10)

Atributo Total Esco!a de | Nudeo Edu,cagéo Nutrigdo | Fisioterapia | Farmacia | Enfermagem
USCS Saude Comum Fisica
II\D/Irc(e)l;ersesl(z)arc(ie(;namento com 0s 8,3 8,4 85 8 5 83 89 8.6 8,0
leitddraellqa;gisonamento com 0s 8,1 8,1 8 4 8 3 79 85 79 70
ey relacionamentos com a 7.2 7,2 7,5 6,9 7,2 7,6 8,0 6,5
II;/Ieeitloztiee:acionamento com a 6,5 6,6 71 59 63 72 79 6,2
etors to Guncio 0| 65 | &5 | 71 | s | 65 | 72 | 77 6,1
g’lﬁ\llji (;glrziagionamento com a 6,5 6,4 7.0 59 68 70 73 5.0
¢
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Dimensao Corpo Social
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v' Corpo Docente

Nota média (notas entre 0 e 10)

Atributo Total Escola Nucleo | Educacgo Nutricdo | Fisioterapia | Farmacia | Enfermagem
USCS | de Saide | Comum Fisica
Realizacdo da chamada durante a aula 9,2 9,2 9,3 91 91 9,5 9,3 9,0
Pontualidade do professor quanto ao inicio e término
das aulms P q 9,1 9,2 9,4 9,1 9,1 9,3 9,3 8,9
Apresentacao do plano de disciplina e cronograma no
inicio do semestre 9,0 91 9,2 91 91 9,5 9,4 8,8
Dominio do professor a respeito do conteudo da
disciplina lecionada 9,0 91 9,2 9,0 9,0 9,6 9,4 8,8
Disponibilidade do professor para esclarecer as duvidas
dos estudantes durante as aulas 8,9 91 91 9,0 8,9 9,6 9,3 8,8
Vistas de trabalhos e provas realizados 8,9 9,0 9,1 8,9 8,8 9,5 9,3 8,7
Revisdo de trabalhos e provas realizados 8,7 8,9 8,9 8,7 8,7 9,3 9,3 8,6
Compatibilidade entre os conteudos trabalhados em
classe e as avaliacOes 8,7 8,9 9,0 8,7 8,7 93 9,2 8,4
Contribuicao das referéncias bibliograficas indicadas no
plano de disciplina para seu estudo e aprendizagem 8,7 8,8 8,9 8,7 8,8 9,0 9,2 8,6
Disponibilidade do professor para esclarecer as dividas
dos estudantes fora do horario de aula 8,6 8,8 8,8 8,7 8,6 93 9,0 8,5
Utilizacao de tecnologias da informagao e comunicacao
como estratégia de ensino (projetos multimidia,
laboratorio de informatica, ambiente virtual de 8,5 8,8 8,9 8,7 8,7 9,2 9,2 8,2
aprendizagem)
Dinamismo e didatica do professor em sala de aula 8,3 8,6 8,7 8,5 8,5 9,1 8,8 8,1
Avaliacao geral da atuacao do professor na
disciplina 8,6 8,8 8,9 8,7 8,7 9,3 91 8,4
¢
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v Desempenho do Corpo Discente

Nota média (notas entre 0 e 10)
Atributo Total Escola de Nucleo Educacao

USCS Saide Comum Fisica Nutricao | Fisioterapia | Farmacia | Enfermagem

Disciplina dos estudantes nas

6,9 6,9 7,3 6,8 6,5 7,4 7,6 6,1
aulas

v’ Sistema de Dependéncia

Nota média (notas entre 0 e 10)

Atributo Total | Escola de Nucleo Educacdo Nutricdo | Fisioterapia | Farmacia | Enfermagem
USCS | Saide | Comum Fisica S P g
Sistema atual utilizado nas
, . . , 5,8 6,0 6,4 5,8 5,8 6,8 6,8 51
matérias com dependéncia (DP’s)
¢4
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v’ Setor de atendimento ao aluno

Nota média (notas entre 0 e 10)

Atributo

Total | Escolade | Nucleo Educacao

USCS Saide Comum Fisica Nutricao | Fisioterapia | Farmacia | Enfermagem

Cordialidade dos funcionarios do setor

de Atendimento ao Aluno no 7,7 7,6 8,1 7,3 7,6 7,9 7,8 7,0
relacionamento com os usuarios

Empenho dos funcionarios do setor de
Atendimento ao Aluno nos servigos 7,7 7,6 8,1 7,3 7,6 7,7 7,8 7,0
prestados

Retorno dos funcionarios de setor de

atendimento aluno as informagoes 7,6 7,5 8,0 7,3 7,6 7,8 7,8 6,9
solicitadas pelos estudantes

Avaliacao geral da atuacao do
setor de Atendimento ao Aluno
na busca de solucdo as
necessidades dos estudantes*

7,7 7,6 8,0 7,3 7,6 7,8 7,8 6,9

* Valor obtido a partir da média das notas informadas por cada respondente acerca dos itens que compdem a dimenséao “Setor de atendimento ao aluno”.
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v’ Setor de estagios

Nota média (notas entre 0 e 10)

Atributo

Total Escolade | Nucleo | Educacao - - . .
USCS Satde Comum Fisica Nutricao | Fisioterapia | Farmacia | Enfermagem

Cordialidade dos funcionarios do setor

de Estagios no relacionamento com os 7,2 7,3 7,1 7,2 6,9 8,6 8,1 6,5
estudantes

Empenho dos funcionarios do setor de

Estagios no atendimento as 7,1 7,3 7,3 7,1 6,8 8,4 8,0 6,5
necessidades dos alunos

Retorno dos funcionarios do setor as

informacdes solicitadas pelos 7,2 7,3 7,2 7,0 7,0 8,4 7,9 6,6
estudantes

Avaliacao geral do atuacao do

setor de estagios no 7,2 7,3 7,3 7,1 6,9 8,4 7,9 6,5
atendimento aos estudantes*

* Valor obtido a partir da média das notas informadas por cada respondente acerca dos itens que compdem a dimensdo “Setor de estagios”.

e Avaliagao Institucional — Junho / 2018 Realizagao INPES/USCS




v Setor de A.A.C.C.

Nota média (notas entre 0 e 10)

Atributo Total |Escolade| Nicleo | Educagdo

USCS Satde Comum Fisica Nutricao | Fisioterapia | Farmacia | Enfermagem

Cordialidade do setor de AACC no
relacionamento com os estudantes 6,3 6,1 6,5 5,6 51 6,8 6,3 6,2

Empenho/eficiéncia do setor de AACC

na oferta de eventos para o
cumprimento das horas exigidas a 6,2 5,8 6.8 51 47 6.3 6,2 5,5

colacao de grau.

Retorno dos funcionarios do setor de
AACC as informacoes solicitadas pelos 5,9 5,6 5,9 5,2 4,6 6,3 6,0 5,7
estudantes

Avaliacao geral da atuagao do
setor de AACC no atendimento 6,2 58 6,4 53 4,8 6,4 6,3 58
aos estudantes™

* Valor obtido a partir da média das notas informadas por cada respondente acerca dos itens que compdem a dimensao “Setor de A.A.C.C.".
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v" Biblioteca

Nota média (notas entre 0 e 10)

Atributo , ~
ch)té’lsl Essc:ézge (l:\lounilf; EdFuisiac (;ao Nutricdo | Fisioterapia | Farmacia | Enfermagem

Servico de empréstimo do acervo da 85 85 87 82 8.4 90 38 81
Biblioteca ! ! ! ! ! ! ! !
Horario de atendimento aos usuarios da 8 4 83 87 80 85 83 85 8.0
Biblioteca ! ! ! ! ! ! ! !
Acomodacoes para estudo em grupo na 82 82 8.4 8.0 8.0 87 36 80
Biblioteca ! ! ! ! ! ! ! !
Acomodacao para estudo individual na

Biblioteca 8,1 8,2 8,5 8,0 7,8 8,5 8,4 7,9
Variedade de periddicos e revistas
académicas para seu curso 7,9 8,1 8,5 8,0 719 8,5 8,6 717
Atualizacao e manutengao do acervo da 78 81 8.4 28 27 8.4 86 28
Biblioteca ! ! ! ! ! ! ! !
Informatizacao da Biblioteca (acervo e 28 80 8.4 27 76 8.4 85 27
SerVICOS) I 14 14 I 4 4 4 I
Cordialidade dos funcionarios da

Biblioteca no relacionamento com os 8,3 8,0 8,0 8,0 7,8 8,3 8,2 7,7
estudantes

Empenho dos funcionarios da Biblioteca

no atendimento as necessidades dos 8,3 7,9 8,1 7,9 7,8 8,2 8,1 7,6
alunos

Avaliacao geral da atuacao da

Biblioteca no atendimento aos 81 81 8,4 7,9 7,9 8,5 8,4 7,9
estudantes™

* Valor obtido a partir da média das notas informadas por cada respondente acerca dos itens que compdem a dimensao “Biblioteca”.
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Dimensao Infraestrutura
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v Instalacoes gerais

Nota média (notas entre 0 e 10)

Atributo ;I;gtgsl ESSC:L,II::e é\loanill?% Edlgigiifo Nutricdo | Fisioterapia | Farmacia | Enfermagem

Iluminagao da sala de aula 8,4 8,6 8,9 8,5 8,4 8,9 8,8 8,2
Auditorio 8,2 8,4 8,6 8,2 8,3 8,5 8,8 8,1
Sinalizagao para a localizacao de salas

de aula e de outras areas da 7,6 8,0 8,0 7,8 8,1 8,2 8,5 7,9
Universidade

Acustica da sala de aula 7,4 7,7 8,3 7,1 7,5 8,0 8,7 6,9
Limpeza das instalagdes sanitarias 6,9 7,6 8,1 8,0 6,8 7,6 7,8 6,9
Praca de alimentacado: espaco fisico 7,3 7,3 7,8 7,2 6,6 7,3 7,4 7,0
Praca de alimentacao: limpeza 7,3 7,2 7,9 7,3 6,3 7,2 7,3 6,7
:Iri?]g;:ncigsalimentagéo: qualidade dos 71 7,2 75 72 6,4 7.2 71 7.1
:Iri?]:;:nctlgsallmentagao: variedade dos 6,9 7,0 7.2 7.1 6,3 7.0 7.0 6,
Funcionamento dos elevadores 6,9 6,1 7,3 6,0 54 6,0 5,9 54
Ventilacdao da sala de aula 6,0 6,0 6,3 5,6 6,0 6,1 6,8 5,8
:Iriangznctlgsalimentagéo: preco dos 55 5,4 5,4 5,1 5,5 5,1 6,2 5,3

¢
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v' Laboratodrios

Nota média (notas entre 0 e 10)

Atributo Total Escolade | Nicleo | Educacdo Nutricdo | Fisioterapia | Farmacia | Enfermagem
USCs Saulde Comum Fisica S P 9

Dimensao, conservacao, acustica,
iluminagado e limpeza dos laboratorios 7,8 8,4 8,9 8,2 8,2 88 8,5 715
Acesso aos equipamentos de
informatica 7,6 8,0 8,7 7,8 7,9 8,4 8,1 7,0
Atualizacao, estado de conservacao e
condicOes de funcionamento dos
microcomputadores e terminais dos 7,2 8,0 8,7 77 79 8,5 81 6,9
laboratdrios
Horario de funcionamento e
disponibilidade do laboratério do seu 7,7 7,9 8,5 7,6 7,9 8,4 8,5 6,9
Curso
Recursos audiovisuais e de multimidia
em numeros suficiente para atender as 7,2 7,7 8,4 7,3 7,6 8,2 8,1 6,9
atividades de ensino

¢4
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Contribuicoes do Curso
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UNIVERSIDADE MUNICIPAL
DE SAO CAETANG DO SUL

v Contribuicoes Pessoais

Atributo

O curso exigiu de vocé organizacao e
dedicacao frequente aos estudos.

Total
USCS

Escola de
Saude

Ndcleo
Comum

Educacao
Fisica

Nota média (notas entre 0 e 10)

Nutricao

Fisioterapia | Farmacia | Enfermagem

8,3

8,4

8,6

7,9

8,3

9,0 8,8 8,1

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

8,2

8,2

8,5

8,0

8,0

8,7 8,6 7,9

As disciplinas cursadas contribuiram para
sua formacgao integral, como cidadao e
profissional.

8,2

8,2

8,2

7.6

8,3

8,9 8,8 8,2

O curso possibilitou aumentar sua
capacidade de reflexao e argumentacao.

8,2

8,2

8,3

7,9

8,0

8,5 8,7 7,9

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

8,1

81

8,4

7,7

8,0

8,5 8,8 7,9

As atividades académicas desenvolvidas
dentro e fora da sala de aula possibilitaram
reflexao, convivéncia e respeito a
diversidade.

7,8

8,0

8,3

77

77

8I4 8[5 7,6

O curso propiciou experiéncias de
aprendizagem inovadoras.

77

7,9

8,3

77

77

812 8[5 7,5

As metodologias de ensino utilizadas no
curso desafiaram vocé a aprofundar
conhecimentos e desenvolver

competéncias reflexivas e criticas

7,8

7,8

8,1

7,3

7,9

8,2 8,4 7,6

¢
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v Contribuicoes Profissionais

Nota média (notas entre 0 e 10)
Atributo Total | Escolade | Nicleo | Educacao

USCS Satde Comum Fisica Nutricao | Fisioterapia | Farmacia | Enfermagem

O curso contribuiu para o desenvolvimento

da sua consciéncia ética para o exercicio 8,3 8,4 8,5 7,9 8,3 9,2 8,9 8,1
profissional.

O curso contribuiu para o desenvolvimento

da sua capacidade de aprender e atualizar- 8,1 8,2 8,5 7,7 8,1 8,6 8,7 7,9

se permanentemente.
No curso voce teve oportunidade de

aprender a trabalhar em equipe.

O curso propiciou acesso a conhecimentos
atualizados e/ou contemporaneos em sua 7,8 7,9 8,3 7,5 7,7 8,5 8,6 7,3
area de formacao.

As atividades realizadas durante seu
trabalho de conclusao de curso
contribuiram para qualificar sua formagao
profissional

Os conteldos abordados nas disciplinas do
curso favoreceram sua atuacao em
estagios ou em atividades de iniciacao
profissional.

O curso favoreceu a articulacao do
conhecimento teodrico com atividades 7,5 7,6 8,4 7,1 7,3 8,2 8,4 6,5
praticas.

As atividades praticas foram suficientes

para relacionar os contetidos do curso com
a pratica, contribuindo para sua formacao
profissional.

¢

USCS

7,7 7,9 8,4 7,8 7,6 8,4 8,4 6,9

7,8 7,8 8,2 7,4 8,1 8,3 8,5 7,4

77 7,7 8,0 7,2 7,9 8,2 8,6 7,2

7,5 7,5 8,0 6,9 7,4 8,1 8,1 7,2
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v' Avaliacao — Aspectos Gerais (satisfacao — notas entre 0 e 10)

= Pontos fortes (atributos melhores avaliados) — 1° semestre de 2018
» Realizacao da chamada durante a aula (9,2)

= Pontualidade do professor quanto ao inicio e ao término das aulas (9,2)
= Apresentacao do plano de disciplina e cronograma no inicio do semestre (9,1)
= Dominio do professor a respeito do conteldo da disciplina lecionada (9,1)

= Disponibilidade do professor para esclarecer as duvidas dos estudantes durante as aulas (9,1)

= Pontos fracos (atributos piores avaliados) — 1° semestre de 2018
* Praca de alimentacao: preco dos alimentos (5,4)
» Retorno dos funcionarios de setor de "AACC" as informacoes solicitadas pelos estudantes (5,6)

= Empenho/eficiéncia do setor de "AACC" na oferta de eventos direcionados ao curso para o cumprimento das
horas exigidas a colacao de grau (5,8)
» Avaliacao geral da atuacao do setor de AACC no atendimento aos estudantes (5,8)

= Sistema atual utilizado nas matérias com dependéncia (DP's) (6,0)
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Avaliacao Geral da USCS
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> A Valiagé'o Geral da USCS (satisfacao — notas entre 0 e 10)

Total Escolade | Nucleo | Educagao o - . .
, . Nutricao | Fisioterapia | Farmacia | Enfermagem

Notas . USCS Saude Comum Fisica S P 9
0 — Totalmente insatisfeito
10 — Totalmente satisfeito 2018 2018 2018 2018 2018 2018 2018 2018

10 sem 1° sem 10 sem 10 sem 19 sem 19 sem 19 sem 19 sem
NUmero de casos 4.308 1.159 309 312 136 130 100 172
Até 2 1,4% 1,6% 0,4% 3,3% 0,9% - - 3,0%
Acmade2a4 3,7% 4,0% 0,8% 9,3% 3,7% 0,9% - 4,6%
Admadeda6 Z_js‘gi 14,7% 13,9% 9,1% 19,6% 16,7% 8,9% 7.1% 17,6%
Acimade 6 a8 57,4% 53,9% 54,8% 51,1% 58,3% 52,7% 57,1% 53,4%
Acima de 8 a 10 22,8% 26,6% 34,9% 16,7% 20,4% 37,5% 35,8% 21,4%
Nota Média 7,5 7,5 8,0 6,9 7,4 8,1 8,1 7,2
Nota Mediana 8,0 8,0 8,0 7,0 8,0 8,0 8,0 7,0
Desvio-Padrao 1,6 1,7 1,3 2,0 1,4 1,2 1,1 1,9
1° Quartil 7,0 7,0 7,0 6,0 7,0 7,0 7,0 6,0
2° Quartil 8,0 8,0 8,0 7,0 8,0 8,0 8,0 7,0
3° Quartil 8,0 9,0 9,0 8,0 8,0 9,0 9,0 8,0

UNIVERSIDADE MUNICIPAL
DE SAO CAETANG DO SUL

*Em 2015 a nota geral foi computada a partir da média aritmética de todos os atributos avaliados. Nos anos anteriores essa nota era computada a
partir de uma Unica questdo especifica.

¢
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Atitude do aluno: recomendacao da USCS
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> Recomendacao da USCS (notas entre 0 e 10)

?S:%fnnéﬂﬁmeme ndo Egtéisl Es;'::&z:e (l:\lounilfgq Ed;égao Nutricdo | Fisioterapia | Farmacia | Enfermagem
10 - Definitivamente 2018 2018 2018 2018 2018 2018 2018 2018
recomendaria 10 sem 1° sem 10 sem 10 sem 10 sem 10 sem 10 sem 10 sem
Numero de casos 4.308 1.159 309 312 136 130 100 172

Até 2 2,8% 3,1% 1,1% 6,9% 0,8% - 1,2% 4,9%
Acima de 2 a 4 3,1% 3,3% 3,0% 5,8% 2,6% 0,9% 1,2% 2,7%
Acimade4a6 % de | 13,8% 13,8% 6,0% 23,0% 14,5% 9,6% 4,6% 18,9%
Acima de 6 a 8 Casos | 42.8% | 40,8% 36,3% 40,6% 46,2% 36,5% 50,6% 42,7%
Nota 9 16,3% 15,8% 18,5% 9,5% 16,2% 25,2% 21,2% 11,9%
Nota 10 21,2% 23,2% 35,1% 14,2% 19,7% 27,8% 21,2% 18,9%
Nota Média 7,7 7,8 8,4 6,9 7,9 8,4 8,2 7,4
Nota Mediana 8,0 8,0 9,0 7,0 8,0 9,0 8,0 8,0
Desvio-Padrdo 2,0 2,1 1,8 2,4 1,7 1,5 1,5 2,3

1° Quartil 7,0 7,0 8,0 6,0 7,0 8,0 8,0 6,0

2° Quartil 8,0 8,0 9,0 7,0 8,0 9,0 8,0 8,0

3° Quartil 9,0 9,0 10,0 8,0 9,0 10,0 9,0 9,0

¢
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Net Promoter Score (NPS)
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> Net Promoter Score (NPS)

= Indice que mede a disposicdo dos clientes em recomendar uma empresa, classificando os

clientes em trés grupos: promotores, passivos e detratores

= Foi apresentado em artigo de Frederick F. Reichheld “ The One Number You Need to Grow”,

publicado na revista Havard Business Review, em 2001.

Promotores Passivos Detratores

Clientes cujas experiéncias com a | Clientes cujas experiéncias com a | Clientes cujas experiéncias com a
empresa foram meramente | empresa foram negativas e nao
estao dispostos a recomenda-la.

empresa foram positivas e por isso
estao dispostos a recomenda-la. satisfatéorias e se  mostram
indiferentes a recomenda-la.

"Numa escala de 0 a 10, o quanto disposto vocé estaria para recomendar esta empresa a um

+ I
—— )

Detratores Passivos Promotores

amigo ou conhecido?”

NET PROMOTER SCORE = % DE PROMOTORES - % DE DETRATORES

and
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> Net Promoter Score (NPS)

Total - USCS
0o 1 2 3 a4 5 ¢« EEEN > w0
\_ -/
Detratores Passivos Promotores
19,7% 42,8% 37,5%

NET PROMOTER SCORE (NPS) = 37,5% - 19,7% = 17,8% (Mediano Inferior)

Escola de Saude
0o 1 2 3 4 5 '« EEEN o w0

N — _ \ J

Detratores

Passivos Promotores
20,2% 40,8% 39,0%

NET PROMOTER SCORE (NPS) = 39,0% - 20,2% = 18,8% (Mediano Inferior)
et
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> Net Promoter Score (NPS)

Total Escola de Nucleo Educagao . . . ,
USCS Saide Comum Fisica Nutricao | Fisioterapia | Farmacia | Enfermagem
% de casos
2018 2018 2018 2018 2018 2018 2018 2018
10 sem 19 sem 10 sem 10 sem 10 sem 10 sem 10 sem 10 sem
Detratores 19,7% 20,2% 10,2% 35,8% 17,9% 10,4% 7,1% 26,6%
Passivos 42,8% 40,8% 36,2% 40,5% 46,2% 36,6% 50,5% 42,6%
Promotores 37,5% 39,0% 53,6% 23,7% 35,9% 53,0% 42,4% 30,8%
Net
Promoter 17,8% 18,8% 43,4% -12,1% 18,0% 42,6% 35,3% 4,2%
Index
e ~ Mediano Mediano Mediano Mediano Mediano
Classificagao Inferior Inferior Bom Pobre Inferior Bom Superior Inferior
¥
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> Net Promoter Score (NPS)

NPI CLASSIFICACAO
100 Perfeito
85 até 99 Espetacular
70 até 84 Excelente
55 até 69 Muito Bom
40 até 54 Bom
2018 (10 om) 25 até 39 Mediano Superior ecola de Saide
5 2018 1o em
oS -25 até -1 Pobre
-50 ate -26 Terrivel
-100 até -51 Abismo

“Aumentar o Net Promoter Score (NPS) - indice Net Promoter - doze pontos, em média, em relacdo aos

concorrentes pode dobrar a taxa de crescimento de uma empresa”

“Empresas com clientes muito encantados tem um score acima de 75% (exemplo: Amazon, Apple)”
e
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