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DSQA – Direcção de Serviços de Qualidade e Acreditação

SISTEMA DE ACREDITAÇÃO DE ENTIDADES FORMADORAS
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PAINEL DE INDICADORES DA ACTIVIDADE FORMATIVA
(Indicadores de acompanhamento e resultados)
Código IND.09
OBJECTIVOS E ÂMBITO DE APLICAÇÃO

O painel de indicadores de acompanhamento constitui uma ferramenta de apoio à gestão da actividade de formação, devendo ser utilizado pelas entidades formadoras, de forma complementar ao Plano de Intervenção (previsto pelo requisito G1.5) e ao Balanço de Actividades (previsto pelo requisito G3.1)
Este painel faz parte do conjunto de evidências a apresentar para efeitos de formalização dos Pedidos de Acreditação e de Renovação da Acreditação, pelo que deverá acompanhar o Formulário DA.09 e o Formulário RENOV.09, respectivamente.
ORIENTAÇÕES METODOLÓGICAS
O referencial de qualidade do Sistema de Acreditação contempla dois grupos de requisitos fundamentais para a garantia da qualidade da gestão da actividade formativa: 

· Os requisitos relativos à planificação, concretizados no Plano de Intervenção (ou Plano de Actividades).
· Os requisitos relativos à avaliação dos resultados e melhoria contínua, concretizados no Balanço de Actividades (ou Relatório de Actividades).
Porquê um painel de indicadores?

· A definição de indicadores de acompanhamento da actividade e de resultados está fortemente associada ao ciclo de gestão da actividade formativa que se inicia com o planeamento e termina com a avaliação de resultados.
· A elaboração de um painel permite uma utilização mais dinâmica dos indicadores, possibilitando à entidade actualizá-lo regularmente e fazer comparações dos resultados no tempo.
RELAÇÃO COM OS PROCESSOS E INSTRUMENTOS DE GESTÃO
1. PLANIFICAÇÃO 

	Factores de sucesso

	· Definição de estratégia 

· Definição de objectivos mensuráveis
· Definição de metas e indicadores 


A planificação da actividade formativa para um determinado período temporal deve obedecer às opções estratégicas da entidade, e ser naturalmente equilibrada em termos de:

· Empreendedorismo - permitir à entidade ir “mais longe” no seu negócio ou área de actuação

· Realismo - ajustada ao contexto e às condições estruturais e conjunturais que afectam a sua actividade
Para a concretização dessas opções estratégicas, a entidade define objectivos operacionais (passíveis de serem medidos) para um determinado período temporal, que serão por sua vez materializados em projectos formativos a desenvolver nesse período, que visam dar resposta a necessidades formativas detectadas. A determinação dos projectos leva naturalmente à definição das condições, meios e recursos necessários para a sua execução.

Completa-se aqui o processo de planificação. Os requisitos de acreditação pressupõem que este processo seja evidenciado através de um instrumento de planificação e gestão que englobe toda a informação do mesmo - Plano de Intervenção/Actividades. 
No Plano de Intervenção/Actividades a entidade deve identificar as suas opções estratégias, definir objectivos para a sua actividade formativa, associar-lhe metas quantitativas, qualitativas ou temporais a alcançar num determinado período, e definir indicadores que permitirão a sua medição. Se os objectivos e metas não tiverem estas características, não poderá ser avaliado o seu cumprimento.

Para poder medir o cumprimento dos objectivos e metas, ao longo e no final desse período temporal, é fundamental definir um conjunto de indicadores de acompanhamento e monitorizar regularmente os seus resultados, pois eles apontarão o “caminho” que os objectivos estão a seguir, e a forma como a entidade está a executar a sua actividade. 

Os indicadores de acompanhamento são, nesta medida, igualmente indicadores de medição dos resultados alcançados da entidade formadora. Pelas suas características particulares, a actividade de formação implica a utilização de um conjunto de indicadores, que podem ser relacionados com:
· Execução/resultados físicos – como por ex. volume de formação, número de acções, de cursos, de horas, de formandos, de formadores, custos envolvidos, capacidade financeira, etc.
· Qualidade do serviço prestado – satisfação dos formandos, outros clientes e colaboradores, desempenho dos formadores e coordenadores, qualificação dos colaboradores, taxa de reclamações, taxa de desistências, nível de aproveitamento, taxa de inserção profissional, etc.

Independentemente da categoria em que se possam inserir, a escolha dos indicadores deve ser pensada em função de algumas características que os mesmos devem deter. O indicador deve ser, entre outros:

· Relevante e pertinente: imprescindível para informar, controlar, avaliar e tomar decisões, permitir medir exactamente o que se pretende e manter-se ao longo do tempo
· Objectivo e inequívoco: não ser ambíguo, nem permitir interpretações diferentes
· Ser de implementação acessível: a sua obtenção e tratamento deverá ter um custo aceitável e ser fácil de calcular e interpretar.
2. AVALIAÇÃO DE RESULTADOS E MELHORIA CONTÍNUA
	Factores de sucesso

	· Acompanhamento regular da actividade 

· Apuramento de dados dos indicadores
· Análise de resultados
· Auto-avaliação e plano de melhorias


O processo de acompanhamento e revisão da actividade formativa, pressupõe a recolha e análise permanente de dados relativos à forma como a entidade está a prestar os seus serviços de formação. 

Este processo implica a utilização regular de metodologias e instrumentos de avaliação da formação, que permitam recolher dados relativos, nomeadamente, à execução física da actividade, à avaliação dos resultados da formação e à avaliação dos resultados de satisfação com a formação, com o objectivo de detectar necessidades de correcção e melhoria no desempenho da entidade formadora. 

O Balanço/Relatório de Actividades é o documento de gestão que “fecha” um determinado período de actividade e deve sistematizar os resultados alcançados pela entidade e a sua análise, em termos de avaliação do seu desempenho nesse período. De acordo com o referencial de Acreditação é a principal evidência objectiva desse processo.
Este documento pressupõe, numa sequência lógica:

· a análise dos resultados alcançados, revelados pelos indicadores 
· a avaliação do grau de cumprimento de objectivos e metas, por comparação do realizado com o planificado

· a análise dos desvios existentes

· a identificação de áreas de melhoria derivadas dessa análise, para as situações de não cumprimento dos objectivos ou alcance das metas estabelecidas.
Para potenciar a prática de avaliação de resultados e acompanhamento, a entidade pode adoptar a realização regular de exercícios de auto-avaliação, de acordo com o modelo proposto pelo Sistema de Acreditação, e que constitui a base dos pedidos de Renovação da Acreditação. Este exercício permite realizar uma “auditoria interna” em que a entidade vai comparar as suas práticas com os requisitos de acreditação. Se do exercício de auto-avaliação resultarem um conjunto de acções de melhorias implementadas, no balanço deve igualmente constar a análise da sua execução. Se a implementação for para futuro, devem constar da fase de planificação seguinte. 

O ciclo de gestão iniciado com a planificação, traduzida no documento Plano, encerra-se assim com a avaliação da actividade formativa desenvolvida. O Balanço constitui uma evidência material desse processo, e da análise presente nesse documento podem surgir acções concretas de melhoria da actividade formativa, que levarão à adopção de novos objectivos e projectos a integrar no Plano de Intervenção/Actividades seguinte.

UTILIZAÇÃO DINÂMICA DO PAINEL DE INDICADORES
Para além de servir de elemento de avaliação para o Sistema de Acreditação poder validar as práticas formativas das entidades formadoras, nomeadamente em fase de Renovação da Acreditação, considera-se que este é um instrumento de apoio à gestão da formação, com um forte potencial de utilização pelas próprias. Pode inclusivamente contribuir para uma melhor compreensão e construção dos documentos de planificação e de avaliação da actividade, exigidos nos requisitos:

· Ajuda a operacionalizar o Plano de Intervenção e a acompanhar a sua execução

· Ajuda a sistematizar os resultados de execução e da avaliação da actividade, para elaborar o Balanço de Actividades
· Ajuda a acompanhar a implementação do Plano de Melhorias decorrente do exercício de auto-avaliação
· Ajuda a sistematizar informação de gestão, importante para a tomada de decisão

· Permite ver a evolução da actividade e do desempenho da entidade por comparação com anos anteriores
ORIENTAÇÕES DE PREENCHIMENTO
O painel de indicadores de acompanhamento é constituído por 7 campos:
1. Objectivos para actividade formativa: a entidade identifica os objectivos para a actividade formativa definidos no seu Plano de Intervenção para um determinado ano. Os objectivos devem ser claros, realistas e mensuráveis.
2. Meta prevista: a entidade define, para o período temporal do Plano de Intervenção, as metas que pretende atingir em cada objectivo. Podem ser qualitativas, quantitativas ou temporais, mas sempre mensuráveis. 
3. Indicadores de acompanhamento: a entidade selecciona indicadores associados aos objectivos em causa, que possam medir o nível de concretização dos mesmos. Podem ser indicadores de execução/resultados ou de qualidade.

4. Resultados alcançados: a entidade indica, no final do período temporal em causa, os resultados que foram atingidos medidos através dos indicadores escolhidos. Esses resultados devem constar do Balanço de Actividades. 
5. Análise do desvio: a entidade avalia o desvio entre a meta prevista e os resultados alcançados, seja positivo ou negativo. Reflecte sobre as causas desse desvio e descreve-as neste campo. Esta análise deve constar do Balanço de Actividades.
6. Grau de cumprimento: a entidade avalia e classifica o grau de cumprimento de cada objectivo/meta avaliado. 
7. Revisão dos objectivos ou metas: em caso de incumprimento ou cumprimento parcial, a entidade aproveita este campo para descrever a correcção ou alteração do objectivo ou da meta, para melhorar o desvio assinalado. Esta revisão terá efeitos nos objectivos e metas definidos no Plano de Intervenção seguinte. 
IMPORTANTE!

Nos casos dos pedidos de acreditação, pressupõe-se que a entidade esteja a definir e utilizar este painel pela primeira vez, pelo que se admite que apenas preencha os campos 1 a 3; em fase de renovação da acreditação, na generalidade dos casos, já será possível identificar os resultados alcançados e preencher os restantes campos. Caso isso não se aplique a entidade deverá fundamentar a sua não aplicação. Apresenta-se um painel exemplificativo para melhor compreensão.
INDICAÇÕES PRÁTICAS
( Para efeitos de apresentação ao Sistema de Acreditação, deve imprimir apenas o painel de indicadores e identificação da entidade.
( Qualquer dúvida sobre a utilização deste modelo pode e deve ser colocada ao Sistema de Acreditação de Entidades formadoras através do endereço drqp-acreditacao@madeira-edu.pt
PAINEL EXEMPLIFICATIVO
	1

Objectivos para actividade formativa (Plano Intervenção)
	2

Meta prevista

(Plano Intervenção)
	3

Indicadores de acompanhamento
	4

Resultados 

(Balanço Actividades)
	5

Análise do desvio

(positivo ou negativo)


	6

Grau de cumprimento


	7

Revisão dos objectivos e/ou metas

(próximo Plano Intervenção)

	EXEMPLO PARA ENTIDADE QUE ESTÁ A DEFINIR INDICADORES NA PLANIFICAÇÃO (ainda não percorreu o ciclo de gestão)

	Executar plano de formação previsto 2010
	Execução de 80% acções previstas para clientes individuais
	Nº de acções formação
Nº de formandos individuais

Nº de horas de formação

Volume de formação
	A analisar em futuro balanço
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	Redução dos custos associados à formação para público em geral  
	Reduzir em 5% os custos 
	Custo/hora/formando

Custo/hora/formador

Custo/hora/aluguer de salas

Despesas com consumíveis
	A analisar em futuro balanço
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	EXEMPLO PARA ENTIDADE QUE PERCORREU TODO O CICLO DE GESTÃO 

(Planificou no inicio do ano, avaliou em balanço de actividades no final do ano e pode rever objectivos para a próxima planificação)

	Melhorar a divulgação da formação junto de empresas e aumentar a bolsa de clientes empresa
	Número de novos clientes > = 15

Nº acções formação em clientes >= 150 acções/2010
	Média de nº de apresentações comerciais por consultor/ mês

Nº de angariação de novos clientes/mês

Número de acções executadas nos clientes-empresa no final de 2010
	20

Média de 5

120 acções
	Apesar da média de apresentações comerciais ter sido em número idêntico ao do ano passado, a formação da equipa em técnica de vendas proporcionou um desempenho melhor e mais motivação, e originou a angariação de mais clientes do que o previsto na meta. As acções de formação não foram todas realizadas dadas a aprovação tardia ou não aprovação de candidaturas a financiamento
	Cumprido em parte
	Preparar um plano de marketing para a formação, para permitir uma divulgação mais específica a determinados segmentos de clientes.

Alargar serviços da empresa para consultoria na preparação de candidaturas

	Garantir a satisfação dos clientes com os serviços de formação
	Aumentar o nível de satisfação superior a Bom para 85%

Diminuir as reclamações
	Taxa de satisfação formandos (questionários de satisfação)

Nº de reclamações/ano
	Taxa de satisfação 75%

5 Reclamações registadas no Livro e 10 apresentadas à coordenação
	Os resultados da satisfação dos formandos ficam aquém do esperado. As notas menos positivas foram ao nível das condições dos espaços de formação utilizados e do processo de inscrição e selecção seguido. 

As reclamações incidiram todas sobre estes 2 assuntos.
	Não cumprido
	Fazer um projecto de obras para melhoria dos espaços ou equacionar a mudança de instalações.

Definir processo de selecção com critérios ajustados a cada tipo de formandos/formação. 


Nota: acrescentar mais linhas se necessário. Legenda para grau de cumprimento: cumprido/cumprido em parte/superado/não cumprido/em execução/adiado/ suspenso
PAINEL DE INDICADORES DA ACTIVIDADE FORMATIVA

(Indicadores de acompanhamento e resultados)

Código IND.09

	Designação da entidade
	
	NIPC
	
	Nº processo
	
	Data preenchimento
	
	Ano
	


	1

Objectivos para actividade formativa (Plano Intervenção)
	2

Meta prevista

(Plano Intervenção)
	3

Indicadores de acompanhamento
	4

Resultados

(Balanço Actividades)
	5

Análise do desvio

(positivo ou negativo)


	6

Grau de cumprimento


	7

Revisão dos objectivos e/ou metas

(próximo Plano Intervenção)

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	


Legenda para grau de cumprimento: cumprido/cumprido em parte/superado/não cumprido/em execução/adiado/ suspenso
Nota: acrescentar mais linhas se necessário. 
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