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PRÓLOGO

En esta ocasión, el Volumen III de la colección Ciencias Socialmente Aplicables 

y Humanidades: Saberes, Prácticas y Horizontes de Investigación reúne un conjunto 

de estudios, reflexiones y conclusiones que dialogan con los desafíos contemporáneos 

de la educación, la formación académica y la gestión organizacional e institucional, 

evidenciando la importancia y centralidad de estas áreas en la construcción de procesos 

educativos de calidad para generar sociedades más reflexivas, críticas e innovadoras.

Organizado en tres ejes temáticos, este volumen privilegia, en primer lugar, las 

discusiones sobre educación, enseñanza superior e innovación pedagógica, contemplando 

investigaciones que abarcan desde la formación docente y la educación ambiental hasta 

metodologías de evaluación, dificultades de aprendizaje y el impacto de tecnologías 

emergentes, así como la aplicación de la inteligencia artificial en los procesos educativos. 

Asimismo, se destacan propuestas que articulan prácticas pedagógicas con reflexiones 

sobre el saber docente y el sentido didáctico en contextos de innovación educativa, junto 

con experiencias en el ámbito de la educación infantil y de la educación artística, ampliando 

el alcance de las reflexiones más allá de los espacios tradicionales de enseñanza.

En el segundo eje, formación académica, investigación y sujetos educativos, 

los trabajos se orientan a la comprensión de las trayectorias formativas, las dinámicas 

institucionales y el papel de los distintos sujetos en el campo educativo. Se abordan 

temas como la formación de investigadores educativos, así como las aportaciones que 

hacen al estado del conocimiento, las cuestiones de género en la educación y las formas 

de producción y representación del conocimiento, evidenciando la complejidad y la 

pluralidad de los procesos formativos en el contexto contemporáneo.

El tercer eje, dedicado a la gestión, administración y estrategias organizacionales, 

reúne estudios que exploran tanto fundamentos teóricos como aplicaciones prácticas 

en el ámbito de las organizaciones institucionales. Las contribuciones abarcan desde 

revisiones históricas de la administración hasta estrategias innovadoras de gestión, el 

uso de indicadores de desempeño y los desafíos de la gestión pública, con énfasis en 

contextos interculturales. Este conjunto de trabajos pone de relieve la necesidad de integrar 

eficiencia, innovación y responsabilidad social en la conducción de las organizaciones.

Al articular estos tres ejes, el Volumen III ofrece una lectura integrada entre 

educación, conocimiento y gestión, destacando su importancia de los enfoques 

interdisciplinarios para comprender y afrontar los desafíos actuales de la educación y 

de la sociedad en general. Se trata de una obra que contribuye no solo al avance teórico, 

sino también a la cualificación de las prácticas educativas profesionales e institucionales.

Jesús Rivas Gutiérrez
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RESUMO: Os Indicadores Principais de 
Desempenho (KPI - Key Performance 
Indicators) são comumente utilizados para 
determinar o nível de desempenho das 
organizações. Desde as empresas financeiras 
até às instituições públicas, passando pelas 
Universidades, os KPI são comumente aceites 
para traduzir o desempenho das organizações, 
evidenciando as suas fraquezas e forças. 
Estes indicadores-chave de desempenho 
constituem-se como um instrumento de apoio 

à decisão e podem contribuir para a eficácia 
no cumprimento das metas estabelecidas, 
para a reformulação dos indicadores e metas 
existentes, ou até para a criação de novos 
objetivos que melhor espelhem a orientação 
estratégica da Instituição, em consonância 
com a missão e valores consagrados. Os KPI 
poderão ser indicadores obtidos diretamente 
da atividade das instituições como o 
volume de vendas ou o número de alunos 
diplomados ou indicadores obtidos através 
da auscultação dos diversos stakeholders 
utilizando ferramentas como questionários e 
entrevistas. Estas ferramentas são facilmente 
implementadas nos sistemas informáticos de 
gestão e vendas, mas assiste-se atualmente 
a uma baixa participação dos clientes, alunos 
e demais partes interessadas neste tipo de 
auscultação. A maioria dos envolvidos justifica 
a sua baixa participação pela extensão destes 
questionários. Um dos modos de tornar os 
questionários mais curtos prende-se com 
a utilização de indicadores compostos. Um 
KPI pode ser simples, como medida absoluta 
de uma grandeza, ou composto, traduzindo 
o desempenho global de um processo. 
Na Polytechnic University of Lisbon afere-
se a qualidade dos processos na ótica 
da satisfação dos alunos e são aplicados 
questionários que avaliam múltiplos aspetos 
do ensino. Neste trabalho apresenta-se os 
resultados de um questionário que continha 
os diversos indicadores simples para cada 
processo e também o indicador composto do 
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processo. Aferiu-se a relação entre cada conjunto de indicadores simples e o respetivo 
indicador composto através de uma regressão multilinear. Os resultados demonstram 
que um indicador composto não é uma simples média de indicadores simples. Evidenciam 
também quais os aspetos mais valorizados pelos stakeholders relativamente a cada 
processo permitindo a posterior simplificação da auscultação através da conceção de 
questionários mais simples e mais eficazes.
PALAVRAS-CHAVE: indicadores de desempenho; KPI; questionários; processos; 
qualidade. 

WHAT DO COMPOSITE KPI TELL US?

ABSTRACT: Key Performance Indicators (KPIs) are commonly used to determine the 
performance level of organizations. From financial companies to public institutions, 
including universities, KPIs are commonly accepted to translate the performance of 
organizations, highlighting their weaknesses and strengths. KPIs can be indicators 
obtained directly from the activity of the institutions, such as sales volume or the number 
of graduates, or indicators obtained through consultation with various stakeholders 
using tools such as questionnaires and interviews. These tools are easily implemented 
in management and sales information systems, but currently there is low participation 
from clients, students, and other stakeholders in this type of consultation. Most of 
those involved justify their low participation by the length of these questionnaires. One 
way to make questionnaires shorter is related to the use of composite indicators. A 
KPI can be simple, as an absolute measure of a quantity, or composite, translating the 
overall performance of a process. At the Polytechnic University of Lisbon, the quality of 
processes is measured from the perspective of student satisfaction, and questionnaires 
are applied that assess multiple aspects of teaching. This paper presents the results 
of a questionnaire that contained various simple indicators for each process, as well as 
the composite indicator for the process. The relationship between each set of simple 
indicators and the respective composite indicator was measured using multilinear 
regression. The results demonstrate that a composite indicator is not simply an average 
of simple indicators. They also highlight which aspects are most valued by stakeholders 
regarding each process, allowing for the subsequent simplification of the survey through 
the design of simpler and more effective questionnaires.
KEYWORDS: performance indicators; KPIs; surveys; processes; quality.

1. INTRODUÇÃO

Os indicadores compostos constituem-se como conjuntos aglutinadores de 

indicadores simples que classificam conceitos globais como a segurança de um país, 

a liberdade de imprensa, o índice de felicidade. Também na gestão atual a avaliação 

global dos processos é omnipresente e uma exigência constante. A sua importância 

é crescente na gestão privada e mesmo na gestão pública (Azzini et al. 2020). A 

motivação para a sua utilização aparece diretamente ligada à “prestação de contas” 
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das organizações junto dos seus stakeholders. Tornou-se comum que esta avaliação de 

desempenho se realize através de indicadores, uma medida quantitativa ou qualitativa 

que expressa o modo como determinado objetivo é atingido. Um indicador pode traduzir 

uma medida simples como o número de reclamações recebido (indicador simples) ou 

adotar formalismos mais complexos como o grau de satisfação global dos utilizadores 

(indicador composto). Os indicadores simples estão ligados ao desempenho das 

organizações em aspetos individuais e concretos e os indicadores chave (KPI, Key 

Performance Indicator) são os ligados aos objetivos globais e estratégicos das 

organizações. Os KPI de uma organização devem indicar como se está a realizar 

determinado processo, devem fornecer informação sobre o desempenho, devem 

contribuir para a caracterização global da organização, devem indicar as áreas 

de intervenção prioritárias na organização, devem conduzir à melhoria contínua e, 

idealmente, devem ser fáceis de operacionalizar a nível da sua obtenção ou do seu 

cálculo, de forma a fornecer informação útil para decisão à gestão de topo.

Os KPI ajudam as organizações, centrando-as nos aspetos globais e essenciais 

da sua ação, permitem quantificar a obtenção dos objetivos, podem atuar como 

avisos sobre os desvios críticos das organizações, identificam tendências no tempo, 

permitem análises comparadas internas e externas às organizações, fornecem 

elementos para a gestão de desempenho, contribuem para a transparência, suportam 

a inovação e, essencialmente, podem ser usados na avaliação das organizações e dos 

seus membros. No entanto, as limitações dos KPI devem ser também consideradas de 

modo realista. Não nos revelam toda a história da organização, apenas nos indicam 

como se realiza o desempenho das áreas em análise, são ferramentas informativas 

que permitem uma melhor decisão pela gestão, em muitos contextos, dependem do 

enquadramento global do processo que avaliam. São muitas vezes indicadores de 

processos de curto/médio prazo pelo que devem ser usados com cautelas e de forma 

construtiva e não punitiva.

Os KPI não traduzem linearmente o sucesso de uma organização pelo que esta 

não deve gerir a sua ação apenas pelos KPI. Para a medida do sucesso, as organizações 

dispõem também dos Fatores Críticos de Sucesso (CFS acrónimo do termo Critical 

Success Factors). São estes que traduzem os objetivos das organizações para 

desempenhar a sua missão com sucesso. Um KPI apenas nos indica uma medida sobre 

determinada característica ou aspeto da vida da organização informando sobre o estado 

da mesma.
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A escolha criteriosa de um conjunto de KPI poderá servir como fator de avaliação 

de uma organização e também de um serviço público. Tome-se o exemplo dos KPI 

utilizados para avaliação do serviço postal em Portugal. Com menos de dez KPI avalia-se 

o desempenho do “Correios de Portugal”, a empresa responsável pela distribuição postal 

em Portugal. Estes KPI indicam ao Estado se o Serviço Postal está a ser bem prestado às 

populações integrando aspetos desde a entrega de cartas e encomendas, passando pelas 

notificações policiais e judiciais até ao pagamento de diversos subsídios estatais. Estão 

envolvidas inúmeras formas de correio postal, todas as regiões de Portugal, a variável 

tempo, inúmeras estações postais. Toda esta complexidade é redutoramente traduzida 

em dez KPI simples que decidem quanto deve o estado pagar à empresa concessionária 

do serviço.

A aglutinação de diversos indicadores simples, ou diversos KPI, permite a 

construção de indicadores ou KPI compostos. A criação de KPI compostos é um 

desafio que envolve a escolha dos indicadores individuais que devem ser combinados 

para originar um indicador composto. O desafio torna-se mais complexo quando se 

usam indicadores de génese diferente com diferentes técnicas e escalas de medida. A 

conceção de um indicador composto deve incluir uma fundamentação sólida que suporte 

a agregação dos indicadores individuais e a definição clara do que se pretende medir 

através do indicador composto. Os KPI compostos deverão também ser de fácil cálculo 

e facilmente replicáveis (Saltelli et al. 2004). Os indicadores compostos são bastante 

usados na sociedade em geral (indicadores da OCDE, por exemplo, Becker et al., 2017) e 

também na educação. Neste caso será de lembrar o caso dos rankings da Instituições de 

Ensino Superior publicadas pelo Times Higher Education (Torres-Salinas et al. 2011) em 

que um ranking aglutina toda uma série de indicadores individuais ou os estudos do PISA 

em que as políticas de educação se inspiram (Araújo et al. 2027). Também nas áreas do 

bem-estar societal estes indicadores são populares (Becker et al., 2017, Tarantola et al., 

2024), estão presentes na área da inovação, qualidade das instituições e desenvolvimento 

sustentável (Balcerzak et al., 2017), na competitividade dos países (Cheba et al., 2017) e 

em muitas outras áreas (Aparício et al., 2029).

A utilização de KPI compostos apresenta vantagens e desvantagens que foram 

sistematizadas pelo relatório da OECD-JRC (2008) cuja síntese se apresenta na 

tabela 1.
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Tabela 1 – Vantagens e desvantagens dos indicadores compostos. (Adaptado de Relatório da OECD-JRC, 2008).

Vantagens Desvantagens

1. Podem resumir realidades multidimensionais e 
complexas para apoiar tomadas de decisão; 

2. São mais fáceis de interpretar que um 
conjunto de muitos indicadores separados;

3. Reduzem o tamanho do um conjunto 
de indicadores sem perder a base de 
informações subjacente;

4. Permitem incluir mais informações dentro de 
um conjunto existente e finito de indicadores;

5. Facilitam a comunicação com os cidadãos, 
meios de comunicação social e promovem a 
comparabilidade;

6. Ajudam a construir/sustentar narrativas 
para leigos e também para públicos 
especializados;

7. Permitem que os cidadãos comparem 
efetivamente realidades com aspetos e 
dimensões complexas.

1. Podem originar leituras falsas quando mal 
construídos ou mal interpretados;

2. Podem levar a conclusões públicas 
simplistas; 

3. Podem ser mal utilizados, por ex. para 
apoiar a política desejada, se o processo 
de construção não for transparente pois 
carecerem de conceitos e princípios 
estatísticos sólidos;

4. A seleção de indicadores simples e a 
respetiva ponderação podem não ser 
consensuais; 

5. Podem atenuar falhas em algumas das 
dimensões e aumentar a dificuldade 
em identificar ações corretivas se 
o processo de construção não for 
transparente; 

6. Podem levar a políticas inadequadas se 
as dimensões de desempenho, difíceis 
de medir, forem ignoradas.

A principal limitação dos indicadores compostos reside, segundo Stiglitz et 

al. (2009) no processo de atribuição da ponderação a cada indicador individual. Em 

muitos trabalhos, este processo não é apresentado claramente o que conduz à criação 

de desconfiança nos indicadores compostos. Este facto é evidenciado por Saisana et 

al. (2011) quando realiza a análise quantitativa dos indicadores compostos. No campo 

da economia, esta opacidade é discutida pelo economista do Banco Mundial, Martin 

Ravallion (2010) exemplificando com o Índice de Desenvolvimento Humano e o Índice 

de Pobreza, índices classificados como “índices de mistura” sem definição criteriosa do 

seu formalismo.

A combinação dos indicadores individuais é, na maioria dos casos, uma combinação 

linear em que a cada um é atribuída uma ponderação, resultando o indicador composto 

de uma soma de fatores ou indicadores individuais ponderados. Este procedimento é 

discutível segundo Boulanger (2014) podendo ser até variável para cada individuo. A 

construção dos KPI compostos vai também ao encontro dos novos públicos, ávidos de 

quantificação de todos os fatores da sociedade e encontra aqui um meio fértil para a 

sua disseminação. Estes públicos são alimentados por jornalistas que, com a publicação 

fácil de um índex, cativam públicos que pretendem percecionar rapidamente a sociedade 

através de leituras simples, mas na maior parte das situações, demasiado simplicistas em 

termos de tradução da realidade.
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Para obviar as limitações, a construção de indicadores compostos deve seguir 

metodologias sólidas em que a definida no Handbook da OCDE (OECD-JRC, 2008) é um 

dos exemplos a seguir. Nesta obra é proposta uma metodologia de dez passos que inclui 

um suporte técnico para a escolha dos dados, para a normalização e para a agregação 

dos mesmos. No entanto, este guia mantém as suas reservas quanto à objetividade do 

KPI compostos e recomenda que se mantenha esta reserva na sua utilização. Há também 

casos em que, segundo os autores (Wilsdon, 2016), os indicadores compostos traduzem 

fidedignamente a realidade e em que se encoraja a sua utilização.

A utilização de indicadores ou KPI compostos deve assim suportar-se nas boas 

práticas no que concerne à sua conceção, na cuidadosa análise dos dados que suportam 

os indicadores individuais, na análise crítica dos resultados obtidos para os indicadores 

compostos, na análise do seu impacto no público que vai servir e devem ser utilizados 

com prudência e com base nas boas práticas estabelecidas (Libório et al. 2026).

Neste trabalho procurou-se avaliar a dependência entre um conjunto de 

indicadores simples e o indicador composto que os representa validando ou não o 

indicador composto. Pretende-se, após o estabelecimento de um modelo relacional 

multilinear, passar apenas a questionar sobre o indicador composto inferindo deste a 

importância relativa dos indicadores simples ou individuais.

2. CASO EM ESTUDO

Neste trabalho apresentaremos os resultados de um estudo realizado na 

Polytechnic University of Lisbon e inserido no seu Sistema de Garantia da Qualidade. 

O  Politécnico de Lisboa está certificado pela NP ISO 9001:2015 e a avaliação do grau 

de satisfação dos seus públicos (estudantes, professores e não-docentes) faz parte do 

seu manual de qualidade. Este é também um requisito dos processos de acreditação do 

Sistema Interno de Qualidade definido pela A3ES (Agência de Avaliação e Acreditação 

do Ensino Superior de Portugal). O Sistema Interno de Garantia da Qualidade de Ensino 

do Politécnico de Lisboa está também acreditado por esta agência.

A avaliação da satisfação inerente à certificação dos Sistemas Internos de 

Garantia da Qualidade é realizada através de questionários distribuídos anualmente de 

forma anónima e através de  meios eletrónicos a todos os estudantes, não-docentes e 

professores. O questionário pretende avaliar uma série de aspetos da vida dos públicos 

do Politécnico de Lisboa, desde o atendimento nos Serviços Académicos, passando pelas 

redes sociais, até à satisfação com as refeições servidas nas cantinas. De realçar que a 

avaliação da qualidade pedagógica de ensino é realizada num processo independente e 

promovido pelos Conselhos Pedagógicos das suas oito escolas e faculdades.
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Os questionários foram enviados aos cerca de catorze mil estudantes e aos cerca 

de mais de dois mil docentes e não docentes. A taxa de resposta situa-se tipicamente em 

redor dos 15% para os estudantes e 45% para os professores e funcionários. 

Iremos apresentar os dados relativos à escola com mais respostas, também a 

escola com mais estudantes inscritos, cerca de quatro mil estudantes. As escolas dispõem 

de diferentes instalações, diferentes refeitórios e bares, ou seja, diferentes condições. Foi 

escolhida apenas uma das escolas do Instituto para garantir uma maior solidez estatística 

dos resultados. 

Foi solicitada a opinião dos respondentes sobre os indicadores individuais e 

também sobre os indicadores compostos de modo a validar a construção dos KPI 

compostos a partir dos individuais. 

Serão calculados indicadores compostos a partir dos indicadores individuais 

e que se espera idênticos aos indicadores compostos. Neste cálculo será realizada a 

quantificação dos pesos dos indicadores individuais no resultado final dos indicadores 

compostos para que no futuro estes possam ser calculados e para que se obtenha uma 

perceção dos indicadores individuais mais importantes. 

3. MÉTODOLOGIA

Foram inquiridos os estudantes, docentes e não-docentes do Politécnico de 

Lisboa através de questionários anónimos distribuídos por meios informáticos. 

Para as respostas é utilizada uma escala discreta entre 1 e 5. O valor 1 indica 

o valor mais baixo e corresponde a uma apreciação qualitativa de Mau, 5 representa o 

máximo de escala correspondendo a uma classificação de Muito Bom. O ponto médio, 

com o valor de 3, corresponde a uma menção qualitativa de Suficiente.

Os respondentes escolhem os aspetos sobre os quais se pretendem pronunciar 

pelo que o número de respostas pode ser diferente entre itens. Os dados das respostas 

são analisados e foram eliminadas as respostas que não se pronunciaram sobre a 

totalidade dos indicadores, individuais e globais, de um determinado processo. Após a 

validação dos dados, obteve-se uma taxa de resposta média de cerca de 12%.

Neste trabalho serão mostrados, como exemplo, cinco conjuntos de indicadores 

simples e cinco indicadores compostos que qualificam cinco processos e que foram 

recolhidos junto dos estudantes. É obtido um KPI global a partir da combinação linear dos 

indicadores simples de cada processo e é também calculado um KPI médio obtido por 

média simples dos KPI simples. 
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Tomemos como exemplo o processo de apreciação da qualidade das refeições 

nos refeitórios das escolas. Questionaram-se os alunos sobre os indicadores simples (An):

A1 - Apresentação da refeição;

A2 - Sabor a tempero;

A3 - Quantidade de comida;

A4 - Valor da refeição face ao preço da mesma;

A5 - Variedade das ementas.

E no final da questão questionam-se também os alunos sobre a qualidade global 

da refeição através de um indicador composto ou global:

AC - Avaliação global da refeição.

A partir dos dados dos indicadores individuais é calculado um indicador composto 

médio utilizando a média aritmética simples (ACm) para comparação com o indicador 

composto obtido da inquirição.

Para conjunto de indicadores individuais e para os indicadores compostos 

foram calculadas as médias das respostas e o desvio padrão associado. Realizou-se 

um teste de Fisher (F) para avaliar se as diferentes respostas individuais eram idênticas 

estatisticamente, a nível de desvio padrão, à resposta dada pelo indicador global. Utilizou-

se uma probabilidade de confiança de 95% para considerar os resultados como válidos.

Utilizando os dados recolhidos para o conjunto de indicadores simples e  para o 

indicador composto, foi ajustado um indicador composto através de regressão multilinear. 

A regressão multilinear foi obtida com o programa SPSS (v.25) da IBM. Estabeleceu-se 

como alvo a minimização dos desvios quadráticos entre os valores reais do indicador 

global e os valores estimados pelo ajuste multilinear para o indicador composto ajustado.

A equação utilizada foi do tipo:

(Eq. 1)

Em que ICa representa o indicador composto ajustado e pn o fator de ponderação 

para o indicador simples In. No modelo de ajuste gaussiano, impôs-se que a soma dos 

fatores de ponderação fosse igual a 1 e que cada um destes representassem, pelo menos, 

5% do KPI composto. Garante-se deste modo que nenhum fator terá influência nula ou 

mesmo negativa no valor calculado, o que poderia originar soluções matematicamente 

mais robustas, mas pouco reais, para o ajuste.

A esta fase do processo designámos por Calibração do modelo. Inquirimos os 

stakeholders, neste caso concreto os alunos, relativamente aos indicadores simples e 

também relativamente ao indicador composto que os representa. Após estabelecer a 
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equação de ajuste entre os indicadores simples e o indicador composto, poderemos, nos 

anos seguintes, inquirir os respondentes apenas sobre o indicador composto e deste 

inferir os indicadores simples. Apelidámos esta fase de Aplicação.

Figura 1 – Calibração e aplicação do modelo de ajuste e previsão de KPI.

Para além do ajuste do indicador composto para a qualidade das refeições 

apresentado acima, foram determinados vários indicadores compostos para os 

processos mais representativos no processo de ensino. Apresentam-se neste trabalho 

apenas os indicadores compostos relativamente à avaliação das refeições no refeitório, 

avaliação das instalações do refeitório, apreciação da escola, avaliação da secretaria 

académica e apreciação da página web do Instituto. Estes processos foram escolhidos 

pela diversidade de processos que envolvem: alimentação, ensino e imagem.

4. RESULTADOS

Relativamente ao primeiro processo avaliado, a qualidade das refeições, os dados 

obtidos são mostrados na tabela 2.

Quando se calcula o indicador global através dos indicadores individuais, 

assumindo que a sua ponderação é igual e unitária para todos, obtêm-se o valor de ACm = 

2.60 com um desvio padrão de 0.27 e um RSD de 10%. Este valor calculado é ligeiramente 

maior que o valor real obtido pela inquirição direta deste indicador global (AC = 2.54). O 
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ajuste do valor do indicador global aos indicadores individuais, revela como melhor ajuste 

a equação 2.

Tabela 2 – Valores obtidos pela inquirição dos estudantes para a questão “Como avalia a refeição servida”.

n Média Desvio 
Padrão RSD

Indicadores simples:

A1. Apresentação da refeição 54 2.70 0.92 34%

A2. Sabor e tempero 54 2.91 1.15 40%

A3. Quantidade de comida 54 2.63 1.14 43%

A4. Valor da refeição 54 2.17 1.08 50%

A5. Variedade das ementas 54 2.61 1.19 46%

Indicador Composto:

AC. Avaliação global da refeição 54 2.54 0.94 37%

ACa = 0.3078 A1 + 0.2219 A2 + 0.0546 A3 + 0.1476 A4 + 0.1331 A5 (Eq. 2)

         (erro médio: 0.019)

Esta equação de ajuste apresentou um erro médio de 0.019 e mostra-nos que 

os principais fatores que determinam o indicador final composto são  A1Apresentação 

das Refeições (31%),  A2-Sabor e Tempero (22%),  A4-Valor das Refeições (15%) e  A5-

Variedade das Ementas (13%). O fator relativo A3Quantidade de Comida assume um valor 

de ponderação de apenas 5%.

Complementado a avaliação das refeições servidas no refeitório, foi avaliado o 

próprio refeitório, também designado por cantina. Os indicadores simples, o indicador 

global e os seus resultados são mostrados na tabela 3. 

O ajuste do indicador global aos valores dos indicadores individuais origina a 

equação:

BCa = 0.3723 B1 + 0.2037 B2 + 0.4240 B3 (Eq. 3)

         (erro médio: 0.053)

Este ajuste mostra que o indicador simples mais importante é a Higiene (42%), 

seguido do Ambiente (37%) e, por último, a Decoração e Mobiliário (20%).
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Tabela 3 – Valores obtidos pela inquirição dos estudantes para a questão “Como avalia as instalações da cantina”.

n Média
Desvio 
Padrão

RSD 

Indicadores simples:

B1. Ambiente (ruído, luz e temperatura) 43 2.83 1.02 36%

B2. Decoração e Mobiliário 43 2.98 1.00 34%

B3. Higiene 43 2.63 0.94 36%

Indicador Composto:

BC. Avaliação global das instalações da cantina 43 2.67 0.93 35%

Indicador Composto médio calculado:

BCm - Avaliação global das instalações da cantina
43 2.81 0.99 35%

Um outro fator avaliado foi a apreciação da escola. A escola foi avaliada com base 

nos indicadores  simples e no indicador global mostrados na tabela 4.

O ajuste do indicador global aos sete valores dos indicadores individuais origina 

a equação 4.

CCa = 0.314 C1 + 0.290 C2 + 0.055 C3 + 0.020 C4 + 0.020 C5 + 0.233 C6 + 0.068 C7 (Eq. 4)

(erro médio: 0.082)

Tabela 4 – Valores obtidos pela inquirição dos estudantes para a questão “Na sua escola, como avalia”.

n Média
Desvio 
Padrão

RSD

Indicadores simples:

C1 - As salas de aula 256 3.20 0.99 31%

C2 - As salas/laboratórios das aulas práticas 256 2.99 1.17 39%

C3 - Os equipamentos para as aulas práticas 256 3.19 1.26 40%

C4 - As instalações da Biblioteca 255 3.45 1.81 52%

C5 - As obras disponíveis na Biblioteca 254 3.97 1.85 47%

C6 - Os locais para estudar 256 2.96 1.19 40%

C7 - As práticas ambientais 253 3.11 1.50 48%

Indicador Composto:

CC - Avaliação global da sua Escola 255 2.89 0.94 33%

Indicador Composto médio calculado:

CCm - Avaliação global da sua Escola 255 3.27 1.39 42%

Este ajuste mostra que o indicador simples mais importante são as salas de aula 

(31%), seguido dos Laboratórios (29%) e os Locais para Estudar (23%). Os restantes 

fatores apresentam valores diminutos, entre 6 a 2%. 
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Relevante para a vida dos alunos é a gestão do seu percurso académico realizado 

pelos serviços e que aqui designaremos genericamente por Secretaria. A sua avaliação 

pelos alunos é mostrada na tabela 5.

Tabela 5 – Valores obtidos pela inquirição dos estudantes para avaliação da Secretaria.

n Média
Desvio 
Padrão

RSD 
(%)

Indicadores simples:

D1 - Simpatia no atendimento 184 2.91 1.12 39%

D2 - Eficácia na resolução de problemas 184 3.52 1.26 36%

D3 - Tempo para ser atendido 184 3.77 1.23 33%

D4 - Utilidade da Secretaria Virtual 183 4.05 1.46 36%

D5 - Tempo de resposta ao e-mail 184 3.92 1.16 30%

D6 - Tempo de emissão de documentos 181 4.19 1.30 31%

D7 - Tempo de resposta ao e-mail 184 2.91 1.12 39%

Indicador Composto:

DC - Avaliação Global da Secretaria 184 3.72 1.05 28%

Indicador Composto médio calculado:

DCm - Avaliação Global da Secretaria 183 3.73 1.26 34%

O ajuste do indicador global aos sete valores dos indicadores individuais origina 

a equação 5.

DCa = 0.05 D1 + 0.05 D2 + 0.05 D3 + 0.75 D4 + 0.05 D5 + 0.05 D6 + 0.05 D7 (Eq. 5)

     (erro médio: 0.062)

O ajuste obtido mostra que o indicador simples predominante é a Utilidade da 

Secretaria Virtual (75%). Os restantes fatores apresentam o valor de 5% imposto como 

valor mínimo para os fatores individuais. 

Apresentamos, por último, a avaliação realizada pelos alunos versando a página 

web do Instituto. Esta avaliação é mostrada na tabela 6.

O ajuste do indicador global aos quatro indicadores individuais origina a equação 6.

ECa = 0.089 E1 + 0.346 E2 + 0.253 E3 + 0.312 E4 (Eq. 6)

        (erro médio: 0.0034)
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Tabela 6 – Valores obtidos pela inquirição dos estudantes para avaliação da página na internet da Politécnica de 
Lisboa.

n Média
Desvio 
Padrão

RSD

Indicadores simples:

E1 - Conteúdo 121 2.39 0.81 34%

E2 - Imagem 121 2.22 0.72 33%

E3 - Facilidade de acesso 121 2.31 0.82 35%

E4 - Utilidade da informação 119 2.34 0.80 34%

Indicador Composto:

EC - Avaliação Global do site 119 2.29 0.71 31%

Indicador Composto médio calculado:

ECm - Avaliação Global do site 121 2.32 0.79 34%

Os fatores que se assumem como predominantes são a Imagem (34%) e a 

Utilidade de Informação (31%). A facilidade de Acesso atinge uma relevância de 25% e os 

Conteúdos apenas tem uma relevância de 9% na classificação global do site.

Na tabela 7 apresenta-se para todos os processos a comparação global entre 

os indicadores compostos obtidos por inquirição (KPIC), o respetivo indicador composto 

obtido através das médias dos indicadores simples (KPICm), o valor do indicador 

composto calculado através de um ajuste por regressão linear múltipla aos resultados 

dos indicadores simples (KPICa) e o erro entre este e o indicador composto obtido por 

inquirição direta.

Tabela 7 – Comparação entre os KPI compostos obtidos da inquirição (KPIC), KPI compostos médios (KPICm), KPI 
compostos ajustados (KPICa) e erros ao ajuste.

Indicadores Compostos KPIC KPICm KPICa Erro KPIC/KPICa

Refeição servida 2.54 2.60 2.62 1.9%

Instalações da cantina 2.67 2.81 2.67 5.3%

Avaliação global da Escola 2.89 3.27 3.11 8.2%

Avaliação da Secretaria 3.72 3.73 3.97 6.2%

Página na internet 2.29 2.32 2.30 0.3%

Pela observação da tabela 7, constata-se que os erros apresentam um valor 

médio inferior a 5% o que se pode considerar bastante razoável. A concordância entre os 

valores estimados e os valores obtidos por inquirição direta poderá ser assumida como 

bastante boa.

Os resultados para os cinco conjuntos de indicadores são também mostrados 

na figura 2 para uma perceção gráfica dos mesmos. Para cada processo em análise 

mostram-se os indicadores simples (I1, I2…In) e os indicadores compostos respetivos (IC), 
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todos eles obtidos por inquirição. Mostra-se também a média aritmética dos indicadores 

simples traduzido num indicador composto médio (ICm) e o indicador composto obtido por 

ajuste multilinear (ICa).

Figura 2 – Média das respostas obtidas por inquirição para cada indicador individual (In) e também para os 
indicadores compostos (IC), Indicador composto médio (ICm) e ajustado (ICa).

Avaliação da Refeição Avaliação da Cantina

Avaliação da Escola Avalaição da Secretaria Avaliação do site

5. CONCLUSÕES

O estudo apresentado evidencia a força aglutinadora dos indicadores ou KPI 

compostos como medida da performance dos processos. São efetivamente capazes de 

traduzirem realidades complexas através de um único número o que facilita os processos 

de comparação e avaliação. No entanto, mostrou-se também a sua possível fragilidade 

quando se evidenciou que um indicador global obtido através de uma inquirição direta 

pode apresentar um valor diferente daquele que se obtêm quando se obtém este 

mesmo indicador através de cálculos que se baseiam em indicadores individuais. Neste 

estudo esses erros nunca ultrapassaram os 10% e apresentam um valor médio de 5%. A 

ponderação de cada fator com que se consideram os indicadores individuais no cálculo 
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dos indicadores compostos é a maior das limitações. Estes fatores deverão ser obtidos 

através de estudos prévios para cada uma das populações envolvidas nos estudos. E 

mesmo assim, deverão ser efetuadas reavaliações no tempo atendendo às mudanças 

rápidas da perceção das populações em termos de valorização dos indicadores 

individuais face a um indicador composto. Acreditamos mesmo que esta valorização será 

dependente das populações e mesmo da estratificação dessas populações. São estudos 

futuros que se impõem realizar. Também haverá a ter em conta as eventuais mudanças de 

perceções ou de exigências dos stakeholders em relação a cada um dos processos. As 

novas realidades não estão obviamente contempladas em estudos passados. 

Com este estudo mostrou-se que a utilização de indicadores compostos poderá 

ser realizada após calibração do modelo que fundamente a relação entre os indicadores 

individuais e os indicadores compostos. Esta é infelizmente uma lacuna que encontramos 

em muitos estudos, mesmo em estudos consagrados e comumente aceites pela sociedade. 

Nos casos estudados observou-se algumas ligeiras discrepâncias entre o conjunto dos 

indicadores individuais e o indicador composto que os representa. O processo com um 

comportamento diferenciado foi a avaliação dos Serviços Académicos ou Secretaria da 

Escola em que se verificou a predominância do indicador individual relacionado com o 

funcionamento da Secretaria Virtual, ou seja, a plataforma eletrónica de atendimento 

automático dos alunos. Todos os demais indicadores individuais foram relegados para 

uma baixa importância.

A análise da tabela 7 evidencia a concordância entre os indicadores compostos 

obtidos da média dos indicadores individuais. Haverá apenas a salientar que a média obtida 

a partir destes é sempre superior ao indicador composto obtido por inquirição direta. Os 

baixos erros do ajuste permitem validar o mesmo e passar a inquirir os respondentes 

apenas relativamente aos indicadores globais. Destes, e através dos pesos revelados na 

equação de ajuste, poderão ser inferidos os indicadores individuais. 

Esta validação metodológica dos indicadores compostos permitirá que se 

construam questionários mais curtos e com previsão de maiores taxas de resposta 

diminuindo a sua taxa de erro e promovendo a sua aceitação entre as partes interessadas.
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