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1. Sumário executivo  

O presente documento tem como objetivo apoiar a Direção do Agrupamento de Pombal (AEP) na 
implementação de um conjunto de ações que permitam melhorar o desempenho organizacional, através 
da definição de um Plano de Ações de Melhoria (PAM), contribuindo assim para uma maior qualidade, 
eficiência e eficácia da Escola. As dimensões que foram consideradas Pontos Fortes na autoavaliação 
podem também ser objeto de acompanhamento de modo a reforçar a competitividade e sustentabilidade 
dos esforços já realizados.         

Os Aspetos a Melhorar identificados no Relatório CAF foram analisados pela equipa de avaliação interna, e 
de seguida, agrupados em ações abrangentes e relevantes, hierarquizados em função de um conjunto de 
critérios específicos explicados no capítulo 6.  

Este exercício de sistematização deu lugar às seguintes duas ações de melhoria que representam as áreas 
de intervenção prioritária, conforme apresentado em seguida.   

Tabela 1 – Identificação das ações de melhoria 

N.º Origem
1
 Ações de melhoria 

1.  EAI; Alunos; EE; PD; PND Melhorar procedimentos internos para recolha e monitorização de dados  

2.  EAI Implementar procedimentos para melhorar a comunicação interna e externa 

O PAM deverá ser integrado no planeamento estratégico do AEP, sendo fundamental a sua divulgação, 
efetiva implementação, monitorização e avaliação.  

 

2. Introdução e enquadramento  

O presente Plano de Ações de Melhoria (PAM) resulta do exercício de autoavaliação, com base no modelo 
Common Assessment Framework (CAF), realizado pelo Agrupamento de Escolas de Pombal (AEP) durante 
os anos letivos 2021/2022 e 2022/2023 que culminou com a elaboração do Relatório CAF Educação 2023.  

Para além das sugestões de melhoria apresentadas pela equipa de autoavaliação no Relatório CAF 
Educação, o PAM teve em conta as propostas de melhoria apresentadas pela comunidade educativa no 
âmbito dos inquéritos de satisfação realizados em 2022 aos alunos, pais/encarregados de educação, 
pessoal docente, pessoal não docente e parceiros. 

Para a priorização das ações de melhorias, foi considerado o previsto no Projeto Educativo 2020-2024 e 
Projeto de Intervenção do Diretor 2020-2024, com vista a promover o alinhamento do PAM com a 
estratégia do AEP e a valorizar as ações que contribuem para cumprir os objetivos estratégicos e 
operacionais aí definidos os quais visam a concretização da missão e visão do Agrupamento. Foram 
também considerados os seguintes documentos: (i) Plano de Inovação 2022-2023; (ii) Plano de Ação para o 
Desenvolvimento Digital da Escola 2021; (iii) Relatório Preliminar de Verificação EQAVET 2020 e (iv) 
Relatório da Avaliação Externa das Escolas AEP 2019-2020. 

Este PAM decorre ainda da aplicação do Decreto-Lei n.º 54/2018, de 6 de julho que estabelece os princípios 
e as normas que garantem a inclusão, enquanto processo que visa responder à diversidade das 
necessidades e potencialidades de todos e de cada um dos alunos, através da melhoria da participação nos 
processos de aprendizagem e na vida da comunidade educativa bem como do Decreto-Lei n.º 55/2018, de 
6 de julho que estabelece o currículo dos ensinos básico e secundário, os princípios orientadores da sua 
conceção, operacionalização e avaliação das aprendizagens, de modo a garantir que todos os alunos 
adquiram os conhecimentos e desenvolvam as capacidades e atitudes que contribuem para alcançar as 
competências previstas no Perfil dos Alunos à Saída da Escolaridade Obrigatória (PASEO). 

                                                           
1
 EAI – Equipa de Avaliação Interna, Relatório CAF 2022; ALUNOS – Inquérito aos alunos realizado em 2022; EE - Inquérito aos 

Pais/Encarregados de Educação realizado em 2022; PD - Inquérito ao Pessoal Docente realizado em 2022; PND – Inquérito ao 
Pessoal Não Docente realizado em 2022. 
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O PASEO pretende ser "uma matriz comum” para todas as escolas e vertentes de ensino, que define os 
valores, competências e princípios que devem orientar a intencionalidade educativa dos professores, rumo 
à desejada aprendizagem dos alunos. Mais do que um documento burocrático, entendemos que o PASEO 
desafia os docentes a desenvolver um conjunto de competências para que os nossos alunos sejam mais 
aptos, mais sabedores, mais cooperantes, mais interventivos e críticos na sociedade. Para isso, a 
comunidade de pais, alunos, docentes e não docentes, e outras partes interessadas, deverão compreender 
os desafios que se colocam aos nossos alunos e entender as práticas da nossa escola à luz do PASEO, que 
valoriza, para além dos conteúdos, a interligação de conhecimentos, capacidades e atitudes cuja interação 
se manifesta na construção de competências fundamentais. Este é desafio que deve ser prosseguido no 
desenho das ações de melhoria, em articulação com as várias necessidades identificadas.  

 

3. Objetivos do PAM 

O presente PAM tem como objetivo apoiar a organização na implementação de um conjunto de ações que 
permitam melhorar a eficácia, eficiência e qualidade da organização. A eficácia está muito relacionada com 
a necessidade de os alunos adquirirem o perfil de competências previsto no Perfil do Aluno à saída da 
escolaridade obrigatória (PA); a eficiência, com a otimização dos recursos e celeridade dos processos; e, por 
fim, a qualidade prende-se com a necessidade de corresponder às expectativas dos alunos, dos pais/EE e de 
toda a comunidade educativa.  

Os Pontos Fortes identificados durante a autoavaliação serão objeto de acompanhamento de modo a 
garantir a sua sustentabilidade. Por outro lado, as Áreas a Melhorar mobilizam toda a comunidade 
educativa para um esforço (permanente e necessário) de mudança e melhoria. 

Não sendo possível a implementação simultânea de todas as propostas de ações de melhoria identificadas 
durante o diagnóstico, foi realizada uma priorização, com base em critérios bem definidos.  

O PAM deve ser integrado no planeamento estratégico da escola e a sua implementação decorrer no 2.º 
semestre do ano letivo de 2022/2023 e no ano letivo 

 2023/2024. 

 

4. Resultados da autoavaliação 

Na análise das respostas dos diversos públicos inquiridos é evidente uma preocupação (mais de 50% das 
sugestões de melhoria) com as áreas de organização e processos, conservação das instalações e 
envolvimento e participação, conforme observamos no gráfico seguinte:  

 

Gráfico 1 – Sugestões de melhoria da comunidade educativa, por áreas de intervenção 
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Em relação à análise dos resultados deste trabalho, desenvolvido com base no Modelo CAF-Edu, apontam-
se, de seguida, um resumo das sugestões de melhoria prioritárias identificadas. 

 

5. Abrangência e relevância das ações de melhoria 

Importa agora analisar as propostas de ações de melhoria, avaliar o seu contributo para a estratégia do AEP 
e selecionar as ações prioritárias. As ações identificadas como Quick Win são tratadas no ponto 7 do PAM. 

Tabela 2 – Contributo das AM para a estratégia da organização 

Objetivos da AM Alinhamento estratégico (1) 

1. Melhorar procedimentos internos para recolha e monitorização de dados 

 Definir responsabilidades e procedimentos de recolha e de 
monitorização de dados. 

 Promover o tratamento, a análise e a divulgação dos dados 
 

PID - Eixo 1: Promover a Qualidade de Serviço ao nível da 
organização: apostar na construção de uma organização 
escolar de qualidade, aumentando a eficiência e a eficácia 
organizacional, enquanto processos intrínsecos à mudança e à 
inovação organizacional.  
IGEC - Consolidação dos mecanismos de acompanhamento e 
supervisão do trabalho em contexto de sala de aula, e 
valorização dos diagnósticos de desempenho pedagógico 
obtidos, de forma a potenciar o seu impacto na melhoria da 
qualidade do serviço educativo prestado. 

Implementar procedimentos e desenvolver iniciativas para melhorar a comunicação interna e externa 

 Elaborar um Plano de Comunicação  

 Instituir procedimentos que melhorem o envolvimento da 
comunidade educativa. 

 Dar continuidade às Assembleias de Turma e reuniões 
periódicas com delegados e subdelegados. 

 Incrementar a auscultação dos Stakeholders internos e 
externos. 

PE - Eixo 3: Parcerias - Reforçar a ligação do AEP à comunidade 
educativa, estabelecendo a interligação do ensino e das 
atividades económicas, sociais, culturais, desportivas e 
científicas.  
PI - Apostar na autonomia dos alunos para organização de 
tertúlias. 

 
6. Ações de melhoria prioritárias 

6.1.Critérios de priorização 

Para possibilitar a ordenação das ações de melhoria, de acordo com um ranking de prioridade, foram 
utilizados os seguintes critérios: 

 C1 – Impacto no desempenho organizacional; 

 C2 – Capacidade de implementação em termos de tempo, recursos e autonomia; 

 C3 – (Impacto na) Satisfação dos stakeholders. 

Tabela 3- Critérios de priorização 

Critérios  Pontos Descrição 

C 1 
Impacto 

5 A AM terá impacto significativo em dois ou mais objetivos
2
 da organização 

3 A AM terá algum impacto em pelo menos um objetivo da organização 

1 É improvável que tenha impacto em qualquer objetivo da organização  

C 2 
Capacidade 

5 
Pode ser implementada no curto prazo; requer poucos recursos materiais e humanos para ser 
alcançada; pode ser controlada pela organização. 

3 
É possível implementar no médio prazo; requer um número razoável recursos para ser alcançada; 
pode ser controlada pela organização. 

1 
Improvável de ser implementada no curto prazo; requer um número significativo de recursos para ser 
alcançada; depende de decisão ou fatores externos à organização.  

C 3 5 A AM tem impacto direto na melhoria da satisfação do cidadão/cliente ou serviço/cliente. 

                                                           

2
PE – Meta prevista no Projeto Educativo 2020/2024; PID - Meta prevista no Projeto de Intervenção do Diretor 2020-2024; PADDE - 

Objetivo previsto no Plano de Ação para o Desenvolvimento Digital da Escola 2021; PI - Meta prevista no Plano de Inovação 2022-
2023; EQAVET - Necessidade identificada no Relatório Preliminar de Verificação EQAVET 2020; IGEC - Recomendação constante no 
Relatório da Avaliação Externa das Escolas AEP 2019-2020. 
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Critérios  Pontos Descrição 
Clientes 3 A AM tem impacto indireto na melhoria da satisfação do cidadão/cliente ou serviço/cliente. 

1 Improvável impacto na satisfação do cidadão/cliente ou serviço/cliente. 
 

 

6.2. Priorização das Ações de melhoria 

Tabela 4 – Priorização das ações de melhoria 

Ações de melhoria 
Alinhamento 
Estratégico

3
 

Impacto 
(a) 

Capacidade 
(b) 

Clientes 
(c) 

Pontuação 
(a×b×c) 

Priorização 

1. Melhorar procedimentos internos 
para recolha e monitorização de 
dados  

1 meta PID 
1 recomendação 
 IGEC  

5 5 3 75 1º 

2. Implementar procedimentos e 
desenvolver iniciativas para 
melhorar a comunicação interna e 
externa 

1 objetivo PE 
1 recomendação 
 IGEC 

3 3 5 45 2º 

 

6.3. Fundamentação das ações de melhoria prioritárias 

Apresenta-se agora a justificação da pontuação de cada AM a implementar nos anos letivos 2022/2023 e 
2023/2024: 

Tabela 5 – Fundamentação da pontuação das ações de melhoria 

Ação nº 1 – Melhorar procedimentos internos para recolha e monitorização de dados 

Critério Pontuação Justificação da pontuação 

Impacto 5 Tem impacto em 1 meta PID, 1 recomendação IGEC  

Capacidade 5 O AEP tem capacidade para implementar a ação no curto prazo; requer poucos recursos 
materiais e humanos para ser alcançada; pode ser controlada pela organização. 

Clientes 3 A ação tem impacto indireto na melhoria da satisfação dos alunos e pais/EE 

 

Ação nº 2 – Implementar procedimentos e desenvolver iniciativas para melhorar a comunicação interna e 
externa 

Critério Pontuação Justificação da pontuação 

Impacto 3 Tem impacto em 1 meta PE, 1 meta PI e 1 recomendação IGEC 

Capacidade 3 
O AEP tem capacidade para implementar a ação no médio prazo; requer um número razoável 
recursos para ser alcançada e é controlada pela organização 

Clientes 5 A ação tem impacto direto na melhoria da satisfação dos alunos e pais/EE 

 
  

                                                           
3
 Ver Tabela 3 – Contributo das AM para a estratégia da organização. (PE – Meta prevista no Projeto Educativo 2020/2024; PID - 

Meta prevista no Projeto de Intervenção do Diretor 2020-2024; PADDE - Objetivo previsto no Plano de Ação para o 
Desenvolvimento Digital da Escola 2021; PI - Meta prevista no Plano de Inovação 2022-2023; EQAVET - Necessidade identificada no 
Relatório Preliminar de Verificação EQAVET 2020; IGEC - Recomendação constante no Relatório da Avaliação Externa das Escolas 
AEP 2019-2020). 
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7. Melhorias a implementar de imediato (quick wins) 

Como resultado do exercício de autoavaliação propõe-se, também, a implementação de melhorias simples 
e com ganhos rápidos – quick wins - propostas pela comunidade educativa ao longo do diagnóstico com o 
modelo CAF. 

Este tipo de ações não está sujeito ao processo de priorização anteriormente exposto, atendendo a que as 
ações a implementar no curto prazo carecem de investimento mínimo em recursos humanos e financeiros 
e têm eficácia e visibilidade imediata junto dos alunos, pais/EE e restante comunidade educativa. 

As ações seguintes (“Quick Wins”) são sugestões retiradas dos relatórios dos inquéritos de satisfação 
aplicados à comunidade educativa, bem como da grelha de autoavaliação preenchida pela EAI. A sua 
implementação, logo após a aprovação do Relatório de Autoavaliação, constituirá um sinal de que a 
organização está recetiva às sugestões da comunidade, disponível para melhorar as suas práticas, sendo 
uma evidência imediata de que o exercício de autoavaliação e a resposta aos questionários mereceu o 
esforço de todos. 

Assim, propõem-se as seguintes ações para execução:  

1. Avaliar a possibilidade de alargar o horário de atendimento da biblioteca, da secretaria e do bar. 
2. Garantir que todas as solicitações dos alunos têm uma resposta em tempo útil (pedidos, reclamações, 

sugestões). 
3. Melhorar a comunicação entre a Direção da Escola e os pais/EE. 
4. Melhorar o tempo de resposta às solicitações. 
5. Promover a candidatura ao selo CAF. 
6. Rever o modo como são redigidas as avaliações de modo a serem mais individualizadas. 
7. Sensibilizar as associações de estudantes para melhorar a comunicação com os alunos e para executar 

o programa eleitoral. 
 

8. As ações de melhoria 

8.1. Planeamento das ações de melhoria      

Tabela 6 - Cronograma de execução do Plano de Melhorias 

Ações de melhoria (AM) e Quick-Wins 
(QW) 

Responsável 

pela AM 

Cronograma de execução 
Estado 2022/2023 2023/2024 2023/2024 

2º semestre 1º semestre 2º semestre 

AM01 - Melhorar procedimentos internos para 
recolha e monitorização de dados 

Elisabete Viais     

AM02 – Implementar procedimentos e 
desenvolver iniciativas para melhorar a 
comunicação interna e externa 

Sérgio Cardoso 
    

QW02 - Garantir que todas as solicitações dos 
alunos têm uma resposta em tempo útil 

Direção     

QW05 - Promover a candidatura ao selo CAF. Direção     
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8.2. Descritores das fichas de ações de melhoria 

A tabela seguinte descreve os campos exigidos para cada AM:  

Tabela 7 – Descrição dos campos das fichas das AM 

Título do campo Descrição 

Designação da Ação  Melhorar procedimentos internos para recolha e monitorização de dados 

Coordenador  Elisabete Viais 

Equipa operacional Estefânia Pires, Rui Varandas  

Critério dominante da CAF Critério da CAF onde foi identificada a AM - 2 

Destinatários PD  

Descrição da ação  Criar formulários que permitam a obtenção e a monitorização de dados  

Objetivo(s)  
Definir procedimentos de recolha e de monitorização de dados. 
Promover o tratamento, a análise e a divulgação dos dados. 

Atividades a realizar Avaliação – Inquéritos sobre a ação sobre o impacto das ações na prática diária 

Resultado(s) a alcançar 
Recolher dados relativos às visitas de estudo e dos conselhos de turma realizados (Formulários na 
plataforma Moodle). 

Meios de verificação Gráfico de resultados/tendências. 

Fatores críticos de sucesso 

Preenchimento atempado dos resultados, após recolha de informações  
Liderança do projeto 
Participação ativa e empenho de todos 
Comunicação eficaz com o PD 

Constrangimentos Conciliação com outras tarefas prioritárias 

Datas de início e conclusão 
Início: Final do segundo semestre de 2023 
Conclusão: Julho de 2024 

Custos Tabelas de custos nas p. 15 deste documento
4
. 

Mecanismos de revisão e 
avaliação da ação 

Relatório a apresentar no final de cada semestre 

 
 

Designação da Ação 
Implementar procedimentos e desenvolver iniciativas para melhorar a comunicação interna e 
externa 

Coordenador  Sérgio Cardoso 

Equipa operacional Equipa de Comunicação e Marketing 

Critério dominante da CAF Critério da CAF onde foi identificada a AM - 4 

Destinatários Comunidade educativa 

Descrição da ação  Elaboração de um Plano de Comunicação  

Objetivo(s)  
Elaborar um Plano de Comunicação  
Instituir procedimentos que melhorem o envolvimento da comunidade educativa. 
Promover o envolvimento do PD e PND no processo de tomada de decisão. 

Atividades a realizar Avaliação – Relatório de satisfação 

Resultado(s) a alcançar Cumprir o Plano de Comunicação 

Meios de verificação Relatório do PAA 

Fatores críticos de sucesso 
Liderança do projeto 
Participação ativa e empenho de todos 

Constrangimentos Conciliação com outras tarefas prioritárias 

Datas de início e conclusão 
Início: 1º semestre de 2024 
Conclusão: Julho de 2024 

Custos Tabelas de custos nas pp. 23 deste documento
4
. 

Mecanismos de revisão e 
avaliação da ação 

Relatório a apresentar no final de cada semestre 

 

  

                                                           
4
 Indicação do custo total da ação, incluindo pessoas, bens e serviços. Custo/tempo: calcular um valor médio de custo/hora de um 

DT ou docente e associar o tempo despendido na AM, para o cálculo do custo (oculto) desta atividade. Acrescentar o custo/tempo 
de elaboração dos relatórios. Exemplo de tabela a mobilizar para este efeito (o tipo de despesa pode e deve ser ajustado de acordo 
com a realidade da equipa). 
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9. Apêndices: Fichas de Ações de Melhoria 

Ficha da Ação de Melhoria nº 1 

AM1 – Melhorar procedimentos internos para recolha e monitorização de dados 

COORDENADOR DA AÇÃO 

 Elisabete Viais 

EQUIPA OPERACIONAL 

 Estefânia Pires, Rui Varandas  

CRITÉRIO DOMINANTE DA CAF 

 Planeamento (Critério 2)  

DESTINATÁRIOS 

 
R A C I Observações 

Equipa da Ação de Melhoria (EAM) X    
Responsável pela execução da ação, monitorização e 
avaliação 

Equipa de Autoavaliação (EAI)   
 

X Recebe ponto de situação mensal da EAM 

Direção do AE (Dir)  X  X 
A – Aprova os procedimentos de recolha de dados  
I - Recebe monitorização trimestral da EAI 

Alunos (AL)   
 

X 
C – Participam na avaliação da ação 
I – São informados das atividades 

Pais/EE (EE)    X 
R – Integram a EAM através da associação de pais 
I – São informados das atividades 

Parceiros (Par)    X I – São informados das atividades 

Pessoal Docente (PD) X  X X 
R – Integram a EAM. Comunicam os dados 
C – Participam na avaliação da ação  
I – São informados das atividades 

Pessoal Não Docente (PND) X  X X 
R – Integram a EAM. Comunicam os dados 
C – Participam na avaliação da ação  
I – São informados das atividades 

Outras Partes Interessadas (Out) - - - - 
 

 

DESCRIÇÃO DA AÇÃO DE MELHORIA 

 A ação surge na sequência de sugestões apresentadas pela Equipa de Autoavaliação, bem como de 
comentários e sugestões recolhidos nos questionários aplicados ao PD. 

 A ação consiste na adoção de procedimentos de recolha de dados, monitorização e reporte de modo a 
promover a gestão baseada em dados/evidências. 

 Esta AM está alinhada com metas definidas no Projeto de Intervenção do Diretor 2020-2024 (PID), 
bem como com recomendações e áreas de melhoria identificadas no Relatório da Avaliação Externa 
das Escolas AEP 2019-2020 (IGEC), designadamente: 

o PID - Eixo 1: Promover a Qualidade de Serviço ao nível da organização: apostar na construção de 
uma organização escolar de qualidade, aumentando a eficiência e a eficácia organizacional, 
enquanto processos intrínsecos à mudança e à inovação organizacional.  

o IGEC - Consolidação dos mecanismos de acompanhamento e supervisão do trabalho em contexto 
de sala de aula, e valorização dos diagnósticos de desempenho pedagógico obtidos, de forma a 
potenciar o seu impacto na melhoria da qualidade do serviço educativo prestado. 
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OBJETIVOS DA AÇÃO DE MELHORIA 

 Definir responsabilidades e procedimentos de recolha e de monitorização de dados em diversas 
áreas. 

 Promover o tratamento, a análise e a divulgação dos dados junto das partes interessadas. 
 

ATIVIDADES A REALIZAR 

PDCA 
Código 
Atividade 

Atividade a realizar Intervenientes 

P AM1_A01 Constituir o Grupo de trabalho com representantes do PD. Direção 

P AM1_A02 Elaborar plano de trabalho e definir indicadores de monitorização e avaliação da AM. EAM 

P AM1_A03 
Auscultar as necessidades das diferentes partes interessadas em receber dados através 
da realização de reuniões de trabalho. 

EAM 

 
Definir indicadores, fontes, procedimentos de recolha e monitorização, prazos e 
responsabilidades: 

 

P AM1_A04 Das visitas de estudo. Apresentar eventuais novas propostas à Direção. PD, EAM 

P AM1_A05 Dos Conselhos de Turma. Apresentar eventuais novas propostas à Direção  PD, EAM 

P AM1_A06 
Rever/aprovar as propostas e nomear eventuais equipas responsáveis pela 
monitorização dos diferentes tipos de indicadores.  

EAM 

D AM1_A07 
Implementar os procedimentos de recolha de dados, monitorizar os vários tipos de 
indicadores e reportar às respetivas partes interessadas.   

PD, EAM 

C AM1_A08 
Avaliar a qualidade dos procedimentos e indicadores definidos através da auscultação 
das diferentes partes interessadas nos diferentes dados. 

EAM 

C 
A 

AM1_A09 
Elaborar relatório de avaliação da ação (Relatório final) em conformidade com o ciclo 
PDCA e tendo em conta a avaliação de impacto. 

EAM 

 

METAS/RESULTADOS A ALCANÇAR/INDICADOR 

Código da 
meta 

Data limite 
Código do 
indicador 

Indicador Periodicidade  
Tipo de 

indicador
5
 

AM1_M.01 
Grupo de Trabalho. 
Até 30.06.2023 

AM1_IND.01 
Data de 
realização 

Após 30.06.2023 - Não atingido 
[15 a 30.06.2023] Atingido 
Até 15.06.2023 - Superado 

Semestral Eficiência 

AM1_M.02 
Plano de trabalho 
Até 15.10.2024 

AM1_IND.02 
Data de 
realização 

Após 15. 10.2024- Não atingido 
[01 a 15. 10.2024] Atingido 
Até 15. 10.2024- Superado 

Semestral Eficiência 

AM1_M.03 

Reuniões para 
levantamento de 
necessidades.  
Até 30.06.2023 

AM1_IND.03 
Data de 
realização 

Após 30.06.2023 - Não atingido 
[15 a 30.06.2023] Atingido 
Até 30.06.2023 - Superado 

Semestral Eficiência 

AM1_M.04 

Indicadores, fontes, 
procedimentos de 
recolha e 
monitorização, 
prazos e 
responsabilidades. 
Até 30.06.2023 

AM1_IND.04 
Data de 
realização 

Após 30.06.2023 - Não atingido 
[15 a 30.06.2023] Atingido 
Até 15.06.2023 - Superado 

Semestral Eficiência 

AM1_M.05 

Recolha e 
monitorização de 
indicadores.  
Até final de cada 
semestre 

AM1_IND.05 
Data de 
realização 

Após final de cada semestre - 
Não atingido 
[Até final de cada semestre] 
Atingido ou superado 

Semestral Eficiência 

                                                           
5
 Na avaliação externa prevista (para se obter a pontuação máxima, no âmbito da atribuição do selo ECU) no que respeita à 

elaboração do PAM (pp. 60 e 61 - GUIA_Feedback_Externo_CAF -PEF_Weeb.pdf (dgaep.gov.pt)) encontramos: "Existe uma forte 
evidência da definição completa, quantitativa e consistente de indicadores, metas e métricas para cada uma das ações de melhoria. 
Os indicadores e metas consideram os resultados expectáveis em termos dos resultados finais e do impacto, da eficácia, eficiência 
e benchmarking externo". Assim, temos indicadores de Benchmarking, de Eficácia, de Eficiência e de Impacto. Ver Anexo 3. 

https://www.caf.dgaep.gov.pt/media/GUIA_Feedback_Externo_CAF%20-PEF_Weeb.pdf
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Código da 
meta 

Data limite 
Código do 
indicador 

Indicador Periodicidade  
Tipo de 

indicador
5
 

AM1_M.06 Relatório 1 Semestre  AM1_IND.06 
Data de 
realização 

Após final do 1º semestre - Não 
atingido 
Até final do 1º semestre – 
Atingido ou Superado 

Semestral Eficiência 

AM1_M.07 Relatório 2 Semestre  AM1_IND.07 
Data de 

realização 

Após final do 2º semestre - Não 

atingido 

Até final do 2º semestre – 

Atingido ou Superado 

Semestral Eficiência 

AM1_M.08 

Relatório Final, em 

conformidade com o 

ciclo PDCA e tendo 

em conta a avaliação 

de impacto. 

Até 31.07.2024 

AM1_IND.08 
Data de 

realização 

Após 31.07.2024 - Não atingido 

[15 a 31.07.2024] Atingido 

Até 15.07.2024 - Superado 

Semestral Eficiência 

 

MEIO DE VERIFICAÇÃO 

Código da Meta  Documento  Link Responsável Data Limite 

AM1_M.01 
Constituição do GT – reunião 
preparatória 

Email enviado a responsáveis das 
AM pelo Diretor do AEP, em 
09.06.2023  

Coordenador 
da AM 

Até 30.06.2023 

AM1_M.02 Plano de trabalho 
https://indicar_aqui_o_sitio_moodl
e_ou_outro2 

Coordenador 
da AM 

Até 15.10.2024 

AM1_M.03 
Fixação de procedimentos para a 
monitorização da atividade do AEP 

https://indicar_aqui_o_sitio_moodl
e_ou_outro3 

Coordenador 
da AM 

Até 30.06.2023 

AM1_M.05 Relatório semestre 1 (2023-2024) 
https://indicar_aqui_o_sitio_moodl
e_ou_outro5 

Coordenador 
da AM 

Até final 1º 
Semestre  

AM1_M.06 Relatório semestre 2 (2023-2024) 
https://indicar_aqui_o_sitio_moodl
e_ou_outro6 

Coordenador 
da AM 

Até final 2º 
Semestre 

AM1_M.07 Relatório de avaliação da ação  
https://indicar_aqui_o_sitio_moodl
e_ou_outro7 

Coordenador 
da AM 

Até 30.07.2024 

 

FATORES CRÍTICOS DE SUCESSO 

 Liderança do projeto 

 Participação ativa e empenho de todos 

 Comunicação eficaz com o PD  

CONSTRANGIMENTOS 

 Conciliação com outras tarefas prioritárias. 

DATAS DE INÍCIO E CONCLUSÃO 

 Início: 30.04.2023 
 Fim: 20.07.2024 (execução da ação). Avaliação de impacto: Até 31.07.2024. 
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CUSTOS 
 

Tipo de despesa Descrição
6
 

Valor/hora RH
7
 

(euros) (a) 
N.º RH

8
  

(b) 
Nº horas

9
  

(c) 
Custo total 
(euros)(a×b×c)  

Recursos humanos - PD Participação em reuniões 10,16 3 12 365,76 

Recursos humanos - PD 
Elaboração de relatórios / 
documentos 

10,16  1 6 60,96 

 

Custo da AM  
(somatório de todos os tipos de despesas) 

426,72 € 

MECANISMOS DE REVISÃO E AVALIAÇÃO DA AÇÃO 

 

Tipo de tarefa Descrição Responsável Periodicidade Resultado esperado 

Reunião 
Realizar reunião periódica para analisar as 
atividades executadas e por executar 

EAM e 
Coordenador 

Semestral Cronograma revisto 

Monitorização 

Avaliar o cumprimento das fases relevantes 
da AM, envolvendo as principais partes 
interessadas com um feedback formal (ex: 
questionário). 

EAM e 
Coordenador 

Semestral 
Relatório de 
monitorização, a 
entregar à EAI 

Informação e 
comunicação 

Informação e/ou comunicado sobre o 
progresso e sobre os resultados intermédios  

Coordenador Semestral 
Comunicado às partes 
interessadas 

Avaliação da 
execução 

Avaliar o cumprimento de todas as fases 
relevantes da AM, envolvendo as principais 
partes interessadas, com um feedback formal 
e comunicado sobre o progresso, sobre os 
resultados finais e sobre o impacto 

EAM e 
Coordenador 

No final da 
ação 

Relatório de execução 
a entregar à EAI  

 

PONTOS DE SITUAÇÃO 

Ponto de situação 1: 

● Data: 
● Observações: 

Ponto de situação 2: 

● Data: 
● Observações: 

  

                                                           
6
 Tipo de atividade, serviço ou bem que dá origem à despesa 

7
 Custo por hora de cada RH (recurso humano) envolvido na atividade que origina a despesa. Por exemplo, o custo médio de uma 

hora, por professor (horário de 35 horas, ordenado bruto de € 1.800,00) é de 10,16 €. 
8
 N.º de pessoas, bens ou serviços envolvidos em cada vez que ocorre essa atividade 

9
 Total de horas (por pessoa, bem ou serviço) usadas na atividade que origina a despesa, no final do ano (n.º de horas por reunião × 

n. de reuniões por mês × n. de meses em que a atividade ocorre) 
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Ficha da Ação de Melhoria nº 2 

AM2 – Implementar procedimentos e desenvolver iniciativas para melhorar a comunicação 
interna e externa 

COORDENADOR DA AÇÃO 

 Sérgio Cardoso 

EQUIPA OPERACIONAL 

 Equipa de Comunicação e Marketing  

RESPONSÁVEL PELA ELABORAÇÃO DO PLANO DE COMUNICAÇÃO 

 Ana Cabral 

CRITÉRIO DOMINANTE DA CAF 

 Processos (Critério 5)  

DESTINATÁRIOS 

 
R A C I Observações 

Equipa da Ação de Melhoria (EAM) X    
Responsável pela execução da ação, monitorização e 
avaliação 

Equipa de Autoavaliação (EAI)   
 

X Recebe ponto de situação mensal da EAM 

Direção do AE (Dir)  X  X 
A – Aprova as ações  
I - Recebe ponto de situação trimestral da EAI 

Alunos (AL) X  X X 
R – Integram a EAM  
C – Participam nos questionários de avaliação;  
I – São informados das atividades 

Pais/EE (EE) X  X X 
R – Integram a EAM através da Associação de Pais/EE 
C – Participam nos questionários de avaliação;  
I – São informados das atividades 

Parceiros (Par) - - - - 
 

Pessoal Docente (PD) X  X X 
R – Integram a EAM 
C – Participam nos questionários de avaliação;  
I – São informados das atividades 

Pessoal Não Docente (PND) X  X X 
R – Integram a EAM 
C – Participam nos questionários de avaliação;  
I – São informados das atividades 

Outras Partes Interessadas (Out) - X - X 
A – Conselho Geral aprova o Regulamento Interno 
I – Conselho Geral é informado das atividades 

 

DESCRIÇÃO DA AÇÃO DE MELHORIA 

 A ação surge na sequência de propostas de melhoria apresentadas pela equipa de autoavaliação, bem como 
de comentários e sugestões recolhidos nos questionários aplicados ao Pais/Encarregados de Educação, PD e 
PND. 

 A ação consiste na elaboração de um Plano de Comunicação, na identificação e implementação de melhorias ao 
nível do envolvimento e participação da comunidade educativa. 

 Esta AM está alinhada com metas definidas no Projeto Educativo 2020-2024 (PE) e no Plano de Inovação 
2022-2023 (PI). 

 

OBJETIVOS DA AÇÃO DE MELHORIA 

 Elaboração de um Plano de Comunicação  

 Instituir procedimentos que melhorem o envolvimento dos alunos, pais/EE, PD, PND e parceiros. 

 Promover Assembleias de Turma e reuniões periódicas com delegados e subdelegados. 

 Promover a auscultação dos parceiros externos de forma continuada. 

 Promover a efetiva participação dos parceiros nas diferentes fases do ciclo de garantia da qualidade. 

 Promover o envolvimento do PD e PND no processo de tomada de decisão. 
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ATIVIDADES A REALIZAR 

PDCA 
Código 
Atividade 

Atividade a realizar Intervenientes 

P AM2_A01 
Constituir o Grupo de trabalho com representantes do PD, PND, associação de 
estudantes, associação de Pais/EE, parceiros, equipa de informática e Diretor. 

Dir 

P AM2_A02 Elaborar plano de trabalho e definir indicadores de monitorização e avaliação da AM. EAM 

P AM2_A03 
Planificar atividades extracurriculares (tertúlias, visitas de estudo e atividades da 
escola implicando a comunidade), a fim de envolver os alunos, Pais/EE. 

EAM 

P AM2_A04 
Os assuntos que devem implicar a consulta ao PD e/ou PND e/ou pais/EE para efeitos 
de tomada de decisão participada. 

EAM 

D AM2_A05 Realizar Assembleias de Turma e reuniões com delegados e subdelegados. EAM 

D AM2_A06 Dinamizar atividades organizadas pelos Alunos.  EAM 

D AM2_A07 Dinamizar atividades que impliquem a participação das famílias (Pais/EE). EAM 

D AM2_A08 Efetuar consultas ao PD e PND no âmbito de matérias de gestão participada. EAM 

D AM2_A09 
Elaborar relatório sobre as reclamações, sugestões e elogios recebidos em 2023/2024 
e divulgar esses dados. 

EAM 

D AM2_A10 
Promover a avaliação da satisfação e a consulta de necessidades da comunidade 
educativa (PD, PND, Alunos, Pais/EE, Parceiros), incluindo as necessidades ao nível do 
ensino-aprendizagem e da inserção dos alunos no mercado de trabalho. 

EAM 

C 
A 

AM2_A11 
Elaborar relatório de avaliação da ação (Relatório final) em conformidade com o ciclo 
PDCA e tendo em conta a avaliação de impacto. 

EAM 

 

 

METAS/RESULTADOS A ALCANÇAR/INDICADOR 

Código da 
meta  

Data limite 
Código do 
indicador 

Indicador Periodicidade  
Tipo de 

indicador
10

 

AM2_M.01 

Grupo de 

Trabalho.   

Até 30.06.2023 

AM2_IND.01 
Data de 

realização 

Após 30.06.2023 - Não atingido 

[15 a 30.06.2023] Atingido 

Até 15.06.2023 - Superado 

Semestral Eficiência 

AM2_M.02 
Plano de trabalho. 

Até 15.10.2024 
AM2_IND.02 

Data de 

realização 

Após 15.10.2024 - Não atingido 

[01 a 15.10.2024] Atingido 

Até 15.10.2024 - Superado 

Semestral Eficiência 

AM2_M.03 

Regulamento 

Interno revisto 

até 28.02.2024  

AM2_IND.03 
Data de 

realização 

Após 28.02.2024 - Não atingido 

[15 a 28.02.2024] Atingido 

Até 15.02.2024 - Superado 

Semestral Eficiência 

AM2_M.04 

Atividades com 

participação das 

famílias.  

Até 31.05.2024 

AM2_IND.04 
Nº de 

atividades  

< 3 - Não atingido 

[3-5] Atingido 

> 5 - Superado 

Semestral Eficácia 

AM2_M.05 

Atividades 

organizadas pelos 

Alunos. 

Até 31.05.2024 

AM2_IND.05 
Nº de 

atividades  

< 3 - Não atingido 

[3-5] Atingido 

> 5 - Superado 

Semestral Eficácia 

AM2_M.06 

Assembleias de 

Turma.  

Até 31.05.2024 

AM2_IND.06 100 % 

< 50%  - Não atingido 

[50%-80%] Atingido 

> 80% - Superado 

Semestral Eficácia 

AM2_M.07 

Reuniões com 

delegados e 

subdelegados. 

Até 31.05.2024 

AM2_IND.07 
% de 
participação 

< 50%  - Não atingido 

[50%-80%] Atingido 

> 80% - Superado 

Semestral Eficácia 

                                                           
10

 Na avaliação externa prevista (para se obter a pontuação máxima, no âmbito da atribuição do selo ECU) no que respeita à 

elaboração do PAM (pp. 60 e 61 - GUIA_Feedback_Externo_CAF -PEF_Weeb.pdf (dgaep.gov.pt)) encontramos: "Existe uma forte 
evidência da definição completa, quantitativa e consistente de indicadores, metas e métricas para cada uma das ações de melhoria. 
Os indicadores e metas consideram os resultados expectáveis em termos dos resultados finais e do impacto, da eficácia, eficiência 
e benchmarking externo". Assim, temos indicadores de Benchmarking, de Eficácia, de Eficiência e de Impacto. Ver Anexo 3. 

https://www.caf.dgaep.gov.pt/media/GUIA_Feedback_Externo_CAF%20-PEF_Weeb.pdf
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Código da 
meta  

Data limite 
Código do 
indicador 

Indicador Periodicidade  
Tipo de 

indicador
10

 

AM2_M.08 

Ações de 

envolvimento dos 

parceiros no ciclo 

de garantia da 

qualidade do 

ensino 

profissional. 

Até 31.05.2024 

AM2_IND.08 

% de ações 

implementa

das 

< 50%  - Não atingido 

[50%-80%] Atingido 

> 80% - Superado 

Semestral Eficácia 

AM2_M.09 

Avaliação da 

satisfação da 

comunidade 

educativa. 

Até 31.05.2024 

AM2_IND.09 
Data de 

realização 

Após 31.05.2024 - Não atingido 

[15 a 31.05.2024] Atingido 

Até 15.05.2024 - Superado 

Semestral Eficiência 

AM2_M.10 

Levantamento de 

reclamações, 

sugestões 

Até 30.06.2024 

AM2_IND.10 
Data de 

realização 

Após 30.06.2024 - Não atingido 

[15 a 30.06.2024] Atingido 

Até 15.06.2024 - Superado 

Semestral Eficiência 

AM2_M.11 
Relatório Final 

Até 31.07.2024 
AM2_IND.11 

Data de 

realização 

Após 31.07.2024 - Não atingido 

[15 a 31.07.2024] Atingido 

Até 15.07.2024 - Superado 

Semestral Eficiência 

 

MEIO DE VERIFICAÇÃO 
 

Código da Meta Documento  Link Responsável Data Limite 

AM2_M.01 
Constituição do GT – reunião 
preparatória 

Email enviado a responsáveis das 
AM pelo Diretor do AEP, em 
09.06.2023  

Coordenador da 
AM 

Até 30.06.2023 

AM2_M.02 Plano de Trabalho 
https://indicar_aqui_o_sitio_moodl
e_ou_outro2 

Coordenador da 
AM 

Até 15.10.2024 

AM2_M.03 Regulamento Interno revisto 
https://indicar_aqui_o_sitio_moodl
e_ou_outro3 

Coordenador da 
AM 

Até 28.02.2024  

AM2_M.04 Link para notícias no site do AEP  
https://indicar_aqui_o_sitio_moodl
e_ou_outro3 

Coordenador da 
AM 

Até 31.05.2024 

AM2_M.05 Atas das assembleias de turma 
https://indicar_aqui_o_sitio_moodl
e_ou_outro5 

Coordenador da 
AM 

Até 31.05.2024 

AM2_M.06 Atas das reuniões  
https://indicar_aqui_o_sitio_moodl
e_ou_outro - UTILACTAS6 

Coordenador da 
AM 

Até 31.05.2024 

AM2_M.07 
Atas das ações de envolvimento 
dos parceiros 

https://indicar_aqui_o_sitio_moodl
e_ou_outro7 

Coordenador da 
AM 

Até 31.05.2024 

AM2_M.08 
Emails sobre a divulgação das 
consultas internas ao PD e PND 

https://indicar_aqui_o_sitio_moodl
e_ou_outro8 

Coordenador da 
AM 

Até 31.05.2024 

AM2_M.09 

Levantamento de dados sobre 
satisfação/elogios e 
necessidades/reclamações da 
comunidade educativa  

https://indicar_aqui_o_sitio_moodl
e_ou_outro9 

Coordenador da 
AM 

Até 30.06.2024 

AM2_M.10 

Relatório de avaliação da ação 
(Relatório final) em 
conformidade com o ciclo PDCA e 
tendo em conta a avaliação de 
impacto. 

https://indicar_aqui_o_sitio_moodl
e_ou_outro10 

Coordenador da 
AM 

Até 20.07.2024 

 

FATORES CRÍTICOS DE SUCESSO 

 Liderança do projeto 

 Participação ativa e empenho de todos 

CONSTRANGIMENTOS 

 Conciliação com outras tarefas prioritárias. 

https://indicar_aqui_o_sitio_moodle_ou_outro/
https://indicar_aqui_o_sitio_moodle_ou_outro/
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DATAS DE INÍCIO E CONCLUSÃO 

 Início: 30.04.2023;  
 Fim: 20.07.2024 (execução da ação). Avaliação de impacto: Até 31.07.2024. 

CUSTOS 

Tipo de despesa Descrição
11

 

Valor/hora 
RH

12
 (euros) 

(a) 

N.º RH
13

  
(b) 

Nº 
horas

14
  

(c) 

Custo total por tipo de 
despesa em euros 

(a×b×c)  
Recursos humanos - PD Participação em reuniões 10,16 6 10 609, 60 

Recursos humanos - PD Elaboração de relatórios/documentos 10,16 1 6 60,96 

Recursos humanos - PND Participação em reuniões 4, 33 2 4 34,64 
 

 Custo da AM  
(somatório de todos os tipos de despesas) 

705,20 € 

MECANISMOS DE REVISÃO E AVALIAÇÃO DA AÇÃO 

 

Tipo de tarefa Descrição Responsável Periodicidade Resultado esperado 

Reunião 
Realizar reunião periódica para analisar as 
atividades executadas e por executar 

EAM e 
Coordenador 

Semestral Cronograma revisto 

Monitorização 

Avaliar o cumprimento das fases relevantes 
da AM, envolvendo as principais partes 
interessadas com um feedback formal (ex: 
questionário). 

EAM e 
Coordenador 

Semestral 
Relatório de monitorização, 
a entregar à EAI  

Informação e 
comunicação 

Informação e/ou comunicado sobre o 
progresso e sobre os resultados intermédios  

Coordenador Semestral 
Comunicado às partes 
interessadas 

Avaliação da 
execução 

Avaliar o cumprimento de todas as fases 
relevantes da AM, envolvendo as principais 
partes interessadas, com um feedback formal 
e comunicado sobre o progresso, sobre os 
resultados finais e sobre o impacto 

EAM e 
Coordenador 

No final da 
ação 

Relatório de execução a 
entregar à EAI  

 

PONTOS DE SITUAÇÃO 

Ponto de situação 1: 

● Data: 
● Observações: 

Ponto de situação 2: 

● Data:  
● Observações: 

  

                                                           
11

 Tipo de atividade, serviço ou bem que dá origem à despesa 
12

 Custo por hora de cada RH (recurso humano) envolvido na atividade que origina a despesa. Por exemplo, o custo médio de uma 
hora, por professor (horário de 35 horas, ordenado bruto de € 1.800,00) é de 10,16 €. 
13

 N.º de pessoas, bens ou serviços envolvidos em cada vez que ocorre essa atividade 
14

 Total de horas (por pessoa, bem ou serviço) usadas na atividade que origina a despesa, no final do ano (n.º de horas por reunião 
× n. de reuniões por mês × n. de meses em que a atividade ocorre) 
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Anexos 

Anexo 1 - Ciclo PDCA 

As atividades a mobilizar devem ser enquadradas nas diferentes fases do ciclo PDCA, para garantir que, 
relativamente a cada AM, as atividades previstas cumprem todo o ciclo: 

 

 

Ciclo PDCA - Ciclo de quatro fases que têm de ser ultrapassadas para se conseguir a melhoria contínua 
numa organização:  

 Plan/Planear (fase do projeto);  

 Do/Executar (fase da execução);  

 Check/Rever (fase da avaliação);  

 Act/ Ajustar (fase da ação, adaptação e correção) 

Estas quatro fases reforçam a ideia de que os programas de melhoria devem começar com um 
planeamento cuidadoso, que deve resultar numa ação eficaz, que deve ser revista e possivelmente 
ajustada, devendo voltar novamente a um planeamento cuidadoso num ciclo contínuo.  

 

Anexo 2 – Metas, objetivos e indicadores 

Meta 
 AM1_M1: Aumentar o uso de RED (Recursos Educativos Digitais15) por turma em 10% 

(relativamente ao ano letivo anterior) Até julho de 2021. 

 

                                                           
15

 RED – Recurso Educativo Digital. Todo o recurso que possa ser utilizado em contexto educativo para promover aprendizagens, 
independentemente de ser uma aplicação ou de ter sido criado com esse objetivo em mente. (cf. Recursos Educativos Digitais: 
Conceito RED) 

http://recursoseducativosdigitais.blogspot.com/p/o-nosso-conceito-red.html
http://recursoseducativosdigitais.blogspot.com/p/o-nosso-conceito-red.html
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Análise do nível de consecução da meta 

Data do cálculo 

 Intercalar (no fim de cada período de cada ano letivo) 

 Final (em julho de cada ano letivo) 

Variáveis a mobilizar 

 URT2021 – Uso de RED por turma no ano corrente (n) 

 URT2020 – Uso de RED por turma no ano anterior (n-1) 

 NRED2021 – Percentagem de RED registados ao longo do ano corrente (n) 

 NRED2020 – Percentagem de RED registados no ano anterior (n) 

 AM1_M12021 – Desempenho/valor do indicar no ano corrente (n), em % 

Fórmulas 

 𝑈𝑅𝑇𝑛 =
𝑁𝑅𝐸𝐷𝑛

𝑁𝑇𝑛
 

𝐴𝑀1_𝑀1𝑛 =
𝑁𝑅𝐸𝐷𝑛−𝑁𝑅𝐸𝐷𝑛−1

𝑁𝑅𝐸𝐷𝑛−1
 𝑥 100 (%) – Esta fórmula dá-nos o aumento percentual do uso de 

RED por turma, no ano corrente (n), relativamente ao ano anterior (n-1). 

 

Anexo 3 – Tipos de indicador 

Na avaliação externa prevista (para se obter a pontuação máxima, no âmbito da atribuição do selo ECU) no 
que respeita à elaboração do PAM (pp. 60 e 61 - GUIA_Feedback_Externo_CAF -PEF_Weeb.pdf 
(dgaep.gov.pt)) encontramos: "Existe uma forte evidência da definição completa, quantitativa e consistente 
de indicadores, metas e métricas para cada uma das ações de melhoria. Os indicadores e metas consideram 
os resultados expectáveis em termos dos resultados finais e do impacto, da eficácia, eficiência e 
benchmarking externo".  

Assim, temos os seguintes tipos de indicador: 

 Benchmarking – Evidencia o processo de busca das melhores práticas de gestão de uma 
organização e que conduzem a um desempenho superior. É visto como um processo positivo 
através do qual uma organização examina como outra realiza uma determinada função com o 
objetivo de melhorar a forma como realiza a mesma função (ou uma função semelhante). Pode ser 
classificado de benchmarking interno ou externo. 

 Eficácia – Evidencia a relação entre o objetivo definido e o impacto, efeito ou resultado alcançado. 

 Eficiência – Evidencia a relação entre os resultados alcançados e os recursos utilizados para o 
efeito. 

 Impacto – Evidencia o efeito que os resultados provocam nas partes interessadas ou na sociedade. 

 

Anexo 4 – Glossário (do Processo de Feedback Externo da CAF) 

 

Agente de Feedback Externo  

Indivíduo habilitado com certificado, através de formação específica, cuja função é avaliar a qualidade da 
implementação do modelo CAF numa organização mediante um processo de feedback oral e escrito. 

 

Aprendizagem 

Aquisição e compreensão de conhecimento e informação passíveis de conduzir à melhoria ou mudança. 
Como exemplos de atividades de aprendizagem organizacional temos o benchmarking/ bench learning, 
avaliações externas e internas e/ou auditorias e estudos de boas práticas.  

https://www.caf.dgaep.gov.pt/media/GUIA_Feedback_Externo_CAF%20-PEF_Weeb.pdf
https://www.caf.dgaep.gov.pt/media/GUIA_Feedback_Externo_CAF%20-PEF_Weeb.pdf
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Atividade  

Conjunto de ações que pretendem atingir um determinado objetivo ou resultado. Podem ser avaliadas da 
seguinte forma: 

 Atividade muito limitada - as ações desenvolvidas não revelam qualquer evidência dos resultados 
esperados. 

 Atividade limitada - as ações desenvolvidas revelam alguma evidência dos resultados esperados. 

 Atividade aceitável - as ações desenvolvidas revelam o mínimo de requisitos para alcançar os 
resultados desejados com sucesso. 

 Atividade satisfatória - as ações desenvolvidas revelam todos os requisitos para alcançar os resultados 
desejados com sucesso. 

 Atividade excelente - as ações desenvolvidas revelam um nível superior de desempenho para alcançar 
os resultados desejados com sucesso. 

 

Autoavaliação 

Processo que confronta e avalia as práticas de uma organização face aos requisitos expressos em cada Pilar 
do PEF mediante preenchimento dos respetivos questionários. 

 

Bench learning 

Forma de aprender a melhorar através da partilha do conhecimento, da informação e dos recursos. 
Constitui um modo eficaz e eficiente para introduzir a mudança organizacional, reduzindo os riscos.  

 

Benchmarking 

Processo de busca das melhores práticas de gestão de uma organização e que conduzem a um 
desempenho superior. É visto como um processo positivo através do qual uma organização examina como 
outra realiza uma determinada função com o objetivo de melhorar a forma como realiza a mesma função 
(ou uma função semelhante). 

 

Effective Caf User (ECU)  

Utilizador Eficaz da CAF - Distinção atribuída à organização após a implementação da CAF, quando 
preenche os requisitos definidos no PEF, após a avaliação de um Agente de Feedbak Externo, certificado 
para o efeito. 

 

Eficácia 

Relação entre o objetivo definido e o impacto, efeito ou resultado alcançado. 

 

Eficiência 

Relação entre os resultados alcançados e os recursos utilizados para o efeito. 

 

Evidência 

Informação que comprova uma declaração ou um facto, tornando-se essencial na formação de conclusões 
ou opiniões objetivas e corretas. No Processo de Feedback Externo estas informações devem ser 
disponibilizadas antes e durante a visita do Agente de Feedback Externo à Organização. As evidências 
podem ser tangíveis ou intangíveis. 

 

Impacto 

Efeito que os resultados provocam nas partes interessadas ou na sociedade. 
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Partes Interessadas (PI) 

Designação de todos aqueles que têm um interesse, financeiro ou não, nas atividades da organização. As 
partes interessadas internas e externas podem ser classificadas em quatro categorias principais:  

 autoridades políticas 

 cidadãos /clientes 

 trabalhadores 

 parceiros 

 

Princípios de Excelência 

Práticas de gestão da organização, bem como resultados alcançados de grande relevância com base nos 
conceitos fundamentais da Gestão da Qualidade Total (TQM), tal como formulados pela EFQM. Inclui a 
orientação para resultados, a focalização no cliente, a liderança e a constância de propósitos, a gestão por 
processos e factos, o envolvimento das pessoas, aprendizagem, inovação e melhoria contínua, 
desenvolvimento de parcerias e responsabilidade social corporativa. 

 

Processo de Feedback Externo (PEF) 

Verificação e dar parecer sobre a qualidade e eficácia da implementação do modelo CAF, através de uma 
apreciação externa à organização realizada por um Agente de Feedback Externo. Este processo assenta em 
três pilares: autoavaliação, ações de melhoria e maturidade da organização em mAtéria da TQM. Esta 
avaliação consubstancia-se na atribuição à organização da distinção “Effective CAF User” e num relatório de 
feedback.  

 

Total Quality Management (TQM) 

Gestão da qualidade total ou Gestão da qualidade - Filosofia de gestão focalizada na satisfação do cliente, 
que procura continuamente melhorar os processos através da utilização de ferramentas analíticas e 
trabalho em equipa envolvendo todos os colaboradores. Existem diversos modelos da TQM, 
nomeadamente os modelos EFQM e CAF. 

 

Emitido parecer favorável na reunião do Conselho Pedagógico de 21 de junho de 2023,  
 

 

Apreciado na reunião do Conselho Geral no dia 19 de julho de 2023. 
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