Responsaveis pela melhoria

Oportunidade mapeada Proposta de Melhoria

Saeshia do Sucesso (Central de
Relacionamento com o Académico),
Saeshia da Conquista (Secretaria) e
Saeshia da Seguranca (Tecnologia da

Informagao)

Melhoria no processo de solicitacdo e reposigdo de disciplinas da Pés
EAD.

Reestruturar o fluxo de atendimento, garantindo maior agilidade e
clareza em um dos processos com maior volume de demandas

Aprimoramento do processo de solicitagdo de certificado de

Saeshia do Sucesso (Central de
conclusdo da Pés-Graduagdo ! ue (

Relacionamento com o Académico),
Saeshia da Conquista (Secretaria) e
Saeshia da Seguranca (Tecnologia da
Informagao)

Automatizar o segundo processo mais recorrente do atendimento,
anteriormente operacional e manual, visando agilidade, redugdo de
retrabalho e desafogamento da equipe.

Reducgdo do tempo de resposta na Pés EAD

Tempo do Estabelecer prazo maximo de 24 horas para respostas via WhatsApp, Saeshia do Sucesso (Central de
. atendimento imediato por telefone, e implementagdo de forga-tarefa Relacionamento com o Académico)
atendlmento de revezamento, acompanhada de plano de agdo para tickets

pendentes.

Melhoria no processo de requerimento de transferéncia de curso da

N Saeshia do Sucesso (Central de
Graduagdo EAD

Relacionamento com o Académico),
Saeshia da Conquista (Secretaria) e
Saeshia da Seguranca (Tecnologia da
Informagdo)

Reestruturar o fluxo de solicitagdes de transferéncia, promovendo
maior agilidade, transparéncia e redugdo de retrabalho em um dos
principais processos operacionais do setor.

Implantagdo de IA para respostas de Nivel 1 (NV1) em todas as
modalidades Saeshia da Seguranca (Tecnologia da
Informacdo) e Saeshia do Sucesso
(Central de Relacionamento com o

Académico)

Implementar inteligéncia artificial voltada a respostas automaticas e
orientagdes basicas, otimizando o tempo de resposta e reduzindo a
sobrecarga da equipe humana.

Implantagdo do trabalho ativo e monitoramento preventivo do
académico.

Saeshia do Sucesso (Central de
Relacionamento com o Académico)

Desenvolver rotina de acompanhamento proativo, em que a equipe
entre em contato imediatamente ap6s reprovagdes ou pendéncias,
orientando o aluno sobre reposicdo de disciplinas e regularizagdo
académica.

Qualidade do
atendimento
na sede

Cronograma de treinamento e desenvolvimento da equipe de
atendimento

Saeshia do Sucesso (Central de

Desenvolver rotina de acompanhamento proativo, em que a equipe . .
Relacionamento com o Académico)

entre em contato imediatamente apds reprovagdes ou pendéncias,
orientando o aluno sobre reposigdo de disciplinas e regularizagdo
académica.
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Implantagdo do acolhimento na Pés ao Vivo

Adotar o mesmo modelo de acolhimento utilizado na Graduagao EAD,
com abertura de tickets, acompanhamento por métricas e indicadores
de qualidade.

Implementar Portal do Consultor de Carreira - P6s-Graduagdo

Desenvolver um ambiente exclusivo para Consultores de Carreira da
Pés, centralizando informagdes, métricas e acompanhamentos,
aumentando a eficiéncia do atendimento ao académico.

Implementar Portal do Consultor de Carreira - Graduagao

Qualidade do
atendimento nas
unidades CENSUPEG

Criar um portal dedicado para Consultores da Graduagao, facilitando
0 acesso a indicadores, fluxos, documentos e registros de
atendimento, fortalecendo a gestdo de casos e promovendo maior
integragdo com os demais setores académicos.

Formagao sobre atendimento no cliente na Unidade CENSUPEG
Estabelecer um programa de capacitagdo em atendimento, alinhado

as diretrizes institucionais, desenvolvendo habilidades de
comunicagdo, acolhimento e resolugdo de demandas.

Local das Aulas da
Pds Presencial

Revisdo do local das aulas das cidades sinalizadas na pesquisa

Ajustar os espagos de aula para garantir melhor conforto,
acessibilidade e adequacdo as necessidades académicas identificadas.

Treinamento de Metodologias Ativas - Docentes

Capacitar professores para aplicagdo de préticas pedagdgicas
inovadoras que ampliem o engajamento e a aprendizagem dos
estudantes.

Qualidade
das aulas

Disponibilizar curso de P6s-Graduagdo em Educagdo 5.0:
Metodologias Ativas, Tecnologias Disruptivas e Inovagdo Académica
no Ensino Superior

Oferecer formagdo avangada voltada ao desenvolvimento de
competéncias inovadoras, integrando metodologias ativas,
tecnologias disruptivas e praticas contemporaneas para qualificar a
atuagdo docente no Ensino Superior.

Saeshia do Sucesso (Central de
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Alinhamento Pedagégico com Coordenadores e Professores dos Indicador 4.2
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Incluir orientagdes sobre a CPA na integragao dos profissionais,

Res u Ita dOS professores e parceiros CENSUPEG

da CPA

Inserir informagBes essenciais sobre a autoavaliagdo institucional nos
processos de onboarding, reforgando a cultura de qualidade e
melhoria continua.

Ampliar a divulgag¢do das conquistas realizadas por meio da pesquisa
de autoavaliagdo institucional

Valorizar os resultados alcangados e fortalecer o reconhecimento
interno e externo das melhorias promovidas pela comunidade
académica.

Aplicacdao da
Pesquisa
da CPA

Aprimorar a aplicagdo do questionario

Reestruturar o processo de coleta de respostas, tornando o
questiondrio mais flexivel e evitando transtornos decorrentes do
blogueio do portal condicionado ao seu preenchimento.

Melhoria na tela da disciplina (ambiente virtual)

Unificar os pontos de acesso do académico em uma Unica interface
integrada, permitindo que ele estude, acesse o link da aula ao vivo e
realize a prova online de forma simples e centralizada, garantindo
melhor experiéncia e usabilidade.

Tour virtual do Portal On-line

Implementar uma visita guiada interativa dentro do Portal,
oferecendo ao académico uma apresentagao clara das principais
funcionalidades, reduzindo duvidas recorrentes e aumentando a

autonomia do estudante e a fluidez da navegagdo.

Experiéncia no Portal
e AVA

Nivelamento em Tecnologia

Criar conteldo formativo em tecnologia para apoiar estudantes com
menor familiaridade digital, garantindo que todos possam utilizar
plenamente os recursos académicos, minimizar erros operacionais e
fortalecer a experiéncia de uso.

Upgrade na Estrutura de Data Center
Modernizar a infraestrutura tecnoldgica, ampliando capacidade,
seguranca e estabilidade dos sistemas institucionais, reduzindo

indisponibilidades e garantindo melhor desempenho para todos os
servigos académicos.

Adequacdo de Recursos do Portal para o Mobile

Reestruturar a experiéncia de alguns dos recursos de aprendizagem,
adaptando a interfaces para navegacdo fluida em dispositivos moveis.
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Acesso as Aulas
ao Vivo - Pos-
Graduacao

Revisar e padronizar acesso ao link dos encontros ao vivo

Simplificar o acesso aos links dos encontros ao vivo, garantindo maior
clareza, organizagdo e facilidade para os académicos participarem das
aulas.

Espaco Fisico
da Sede

Ampliar a infraestrutura fisica da sede em Joinville

Expandir e modernizar os espagos institucionais para oferecer
melhores condigdes de atendimento, trabalho e convivéncia.

Comunicagao
administrativa

Treinamento em Boas Praticas de Comunicacdo

Aprimorar competéncias comunicacionais para garantir atendimentos
mais claros, assertivos e alinhados com o padrao institucional.

Politica de Auxilio Educagdao

Estruturar uma politica institucional que defina critérios, regras e

beneficios de apoio educacional aos colaboradores, promovendo

valorizagdo interna, desenvolvimento profissional e incentivo ao
crescimento académico.

Revisdo da Avaliagdo de Desempenho

Evolugao Profissional
CENSUPEG e Carreira

Atualizar o modelo avaliativo, incorporando critérios mais claros,
indicadores objetivos e feedback estruturado, com foco no
desenvolvimento profissional, reconhecimento de talentos e
alinhamento as metas institucionais.

Implantacdo da Politica de Cargos e Salarios

Estabelecer uma politica transparente e estruturada de progresséo,
remuneragdo e posicionamento salarial, garantindo equidade interna,
competitividade no mercado e clareza nas trajetdrias de carreira.

Ginastica Laboral

Bem-estar
profissional

Implementar rotina de exercicios guiados durante o expediente,
promovendo bem-estar, prevencdo de lesdes, melhoria da postura e
aumento da disposi¢do dos colaboradores.
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