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S
Indicador de Desempenho

o «Expressao numerica, simbodlica ou verbal

ENCONTRO NACIONAL
DE AROUNOS MUNCIPASS

utilizada para caracterizar atividades
(acontecimentos, objetos, pessoas), quer em
termos quantitativos quer qualitativos, de

modo a obter o valor das atividades»

Fonte: ISO 11620:2014
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1 Sao: ferramentas

o Permitem: aferir a qualidade

o De qué: servicos, recursos e outras atividades

realizadas por um Sl

n e: aferir a eficiéncia dos recursos
disponibilizados para a prestacao desses

servicos e atividades
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INDICADOR «E uma caracteristica ou um traco medivel ou

DE quantificavel, através de um parametro ou elemento
DESEMPENHO de medida que seja standard. Partindo de um registo
documentado, uma evidéncia, expressa uma
formulacao objetiva (percentagem, tempo, numero,
custo) que permite a analise do grau de cumprimento,
monitorizacao e avaliagcao, dos nossos objetivos e dos
NOsSs0s compromissos estabelecidos [em carta de

qualidade ou de servigo]»

Fonte: Mesa de Trabajo de Archivos de Administracion Local
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Uso de indicadores de desempenho ha comparagao

Desempenho anterior versus desempenho atual,;
Desempenho atual versus padrao de comparacao;
Desempenho planeado versus desempenho realizado;

Ddesempenho de servigcos versus similares de uma
mesma Organizacao;

Desempenho de unidades organicas/contextos
funcionais de diversos organismos, ex. municipios;

Desempenho do sector publico versus setor privado.
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Variaveis componentes dos indicadores

INDICADORES

DE CUSTO TEMPO
DESEMPENHO

¢ CUSTO UNITARIO ¢ PRAZOS ESTABELECIDOS

¢ CUSTO TOTAL PREVISTO ¢ TEMPO POR TAREFA

QUALIDADE QUANTIDADE

¢ SATISFACAO DO CLIENTE ¢ PRODUCAO TOTAL

¢ PADROES DE QUALIDADE ¢ PROCURA SATISFEITA

12
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INDICADORES
DE

Indicadores de Desempenho em Sistemas
de Informacao para a Administracao Local

Ferramentas de planeamento

DESEMPENHO

OBJETIVOS

-

Facilitar o controlo do processo de gestao;

Servir de referéncia e de dialogo entre os RH do
Sl, as entidades financiadoras e a comunidade
de utilizadores, interessados externos e outros
stakeholders relevantes do eleitorado...

Servirem para analises comparativas do
desempenho de S| com missOes ou objetivos
equivalentes — apoio a governancia [ISO
11620:2014,1.2 ed. 01.04.1998]

13
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de desempenho
para atividades e
servicos de arquivos m

ou indicadores

de desempenho
para atividades e
servigcos de arquivos

ou Organizacionais
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A selecao de indicadores de desempenho para:

As necessidades e expetativas dos clientes e
de outras partes interessadas;

A importancia de cada produto e/ou servico
para a organizacao;

A eficacia e, sobretudo, a eficiéncia dos
Processos;

A utilizacao eficaz e eficiente dos recursos;
O lucro e o desempenho financeiro;
e Os requisitos normativos.
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As analises do ambiente da organizacao;

As previsoOes de curto e longo prazos de evolugcao do mercado;
As necessidades e expectativas das partes interessadas;
Os objetivos a serem alcancados;

Os requisitos normativos;

Os riscos potenciais;

Os entradas e saidas dos processos;

Os interagcdes com outros processos;

Os recursos e informacoes;

As atividades e métodos;

Os registos necessarios ou desejaveis;

As medicoes, monitorizacao e analises;

As acobes de melhoria: corretivas e preventivas;

As atividades de melhoria e/ou de inovacao
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Informacgao dos indicadores de desempenho

o - O que se mede?
7 - Como se mede?
o - Quem mede?

7 - Como se mede?

7 - Quando se mede?
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Atribuicao de Indicadores pela Mesa de Trabajo
para 0os Processos:

- Entradas e saidas de documentos;

- ldentificacao, avaliacao e eliminacao;
- Classificacao;

- Descricao;

- Instalacao e conservacao

- Servicos

- Terminologia;

- Legislacao;

- Bibliografia.

O O O O o o o o O
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Para cada Indicador

- Selecao do indicador
- Designacao do Indicador

- Forma de calculo: especificagao (percentagem,
divisdo, soma) e fontes de informacao

- Forma de representagao: graficos, diagramas,
atribuicao de cores

- Definicao de responsabilidades

- Definigao de objetivos e metas: limite inferior e
superior, objetivos

- Temporalidade associada: diaria, semanal, mensal,
anual

- Forma de recolha de dados/ Fontes de informacao
- Unidade de medida utilizada: itens, €, horas

ESPOSENDE 14 £ 15 NOVEMBRO 2014
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Caracteristicas dos indicadores de desempenho

Permitem analisar Informac&o de uma organizacao ou
funcio [conteudo informativo] [Adequabilidade]

Estao diretamente relacionados com o conceito avaliado
[Validade]

Oferecem resultados quantificaveis
Oferecem beneficio do seu uso > mudancga na recolha e
tratamento de dados

Sao comparaveis no tempo, fornecendo tendéncias

Devem proporcionar confianca sobre a validade dos
resultados obtidos [Fiabilidade] Devem ser faceis de
estabelecer, manter e utilizar [Praticabilidade]

Devem ser compativeis com os demais indicadores da
organizacao [Comparabilidade] 20
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PARA CADA INDICADOR

m Mesa de Trabajo

Objetivo Finalidade

Campo de aplicagao Que mede

Definigdo do Indicador Definicdo do Indicador
Método Formula do Indicador;

Formalizacao (periodicidade,
responsabilidade e formas de
apresentacgao)

Interpretagao e fatores que Tendéncia;

afetam o indicador Valor de referéncia

Fonte(s) Informagdes que integram o Indicador
Indicador(es) relacionado(s)
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ATRIBUICAO DE INDICADORES AOS PROCESSOS

PROCESSO INDICADOR
Ingresos Indicadores 1,2 e 3
|[dentificacion, valoracion, seleccion y eliminacion Indicadores 4 e 5
Descripcion Indicadores 6 e 7
Conservacion preventiva e instalacion Indicador 8
Reproduccion con finalidad de conservacion Indicador 9
Restauracion Indicador 10
Consultas Indicadores 11 e 12
Préstamo Indicador 13
Reproduccion de documentos Indicador 14
Gestion de quejas y sugerencias Indicador 15

Actividades de formacion y de difusion Indicadores 16 e 17

ZZ
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— ATRIBUICAO DE INDICADORES AOS PROCESSOS
|[dentificacion, 300.30.002 Inventariacdo de bens moveis culturais
va.llolraCICI)fl, selecciony  300.30.602 Avaliagao de informagao arquivistica
eliminacion o _

300.10.302 Eliminacdo de documentos e informacéo
Descripcion 300.30.008 Registo de documentos e informagéo
Conservacion 300.40.500 Conservacéo e protegao de bens culturais
.preventll\{a & 300 30.300 Determinagéo da comunicabilidade de
instalacion

informacao

J646-5034 Controlo de seguranca e vigilancia de
instalacdes e equipamentos publicos

23
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PROCESSO INDICADOR

Reproduccion con 300.40.501 Conservacéo e protegao de informacéao

finalidad de

conservacion

Restauracion 300.40.500 Conservacéo e protegdo de bens

Consultas 300.50.400 Disponibilizagdo de documentos e
informacao

Préstamo 300.50.400 Disponibilizagdo de documentos e
informacao

Reproduccion de
documentos

informacao

rocessamento de peticoes,
e sugestoes

Gestion de quejas y
sugerencias

24
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Actividades de 50.20.600 Realizaczo de atividades de ensino ou

formacion y de formacao

difusion Goo 10500 o - -
900.10.503 Drganizagéo e participagio em iniciativas

de promoc¢ao ou divulgacao de produtos e servicos

900.10.504 Publicitagao de iniciativas e atividades

25
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MODELO DE IDENTIFICAGAO DO INDICADOR
Designagao do Indicadr

Finalidade

Ambito da medicdo

Formula do Indicador Dividendo x 100
Divisor

Informacdes que integram o indicador 1. Dividendo (Fonte da informagéo)
2. Divisor (Fonte da informacgao)

Formalizagao
Periodicidade Anual/Trimestral/Mensal

Responsabilidade
Formas de apresentacao Percentagem %, Dado Absoluto, Grafica

Tendéncia %,100% ...
Valor de referéncia 96
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MAPA DE CARACTERIZACAO DOS INDICADORES DE DESEMPENHO

INDICADOR

informacao

tempode  300.30.008 Registo
1 registo 1de documentos e SGD SGD A/Bx100 CGSilva Mensal
dia informacao
A o)
Re‘:ggfuzs)e d1a° %1300.30.008 Registo
2 de documentos e SCA SGD SGD CGSilva Trimestral
despesac/ | ~
.. linformacéao
correspondéncia
Tempo de 1344 10,600 Deposito
3 fransferéncia 3, ", P SCA SCA A/Bx100 CGSilva Anual
. de bens
dias
~ 300.30.602 Avaliacao SIGI/ SIGI/
(o]
4 col:%ordrreligaages de informacéao puaaSIJitcaja(ijae CGSilva Mensal
arquivistica 9 EXCEL EXCEL
300.50.400
Tempode  Ihicoonibilizagio de
5 |resposta 1/2'SP ¢ SGD SGD A/Bx100 CGSilva anual
hora documentos e
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Indicadores de Desempenho em Sistemas
de Informacao para a Administracao Local

Performance Measurement
Matrix (KEEGAN et al.,
1989)

e medidas de desempenho internas e externas, financeiras
e nao-financeiras
e medidas de desempenho ligadas a estratégia

SMART - Performance
Pyramid (CROSS e LINCH,
1990)

e medidas de desempenho de eficiéncia interna e eficacia
externa

e medidas de desempenho desdobradas da estratégia da
empresa

Balanced Scorecard
(KAPLAN e NORTON,
1992, 1996)

e medidas de desempenho agrupadas em quatro perspectivas
e relacao de causa e efeito entre as perspectivas reflecte a
estratégia

Integrated Performance
Measurement System

(BITITCI et al., 1997)

e desdobramento estratégico para o negdcio, unidade de
negdcio, processos e actividades geram medidas
considerando requisitos dos stakeholders,

monitorizacao externa, objectivos e medidas de
desempenho

Performance Prism (NEELY
and ADAMS, 2000)

e medicao de desempenho da satisfagao dos stakeholders
e comunicagao da estratégia
e abordagem pela gestao de processos de negdcio
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Selecao do melhor Indicador de Desempenho

- Beneficio potencial de usar o indicador;
- Relevancia para os objectivos da instituicao;
- A Acessibilidade de dados para o calculo;

- Controlo da instituicao sobre o indicador.
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Normas sobre Indicadores de Desempenho

ISO 2789:2013 /nternational Library Statistics
ISO 9001:2008 Requisitos SGQ

ESPOSENDE 14 £ 15 NOVEMBRO 2014

ISO/TR 11219:2012 Qualitative conditions and basic statistics
for library buildings: space, function and design

ISO/TR 28118:2009 Perfomance indicators for national libraries
ISO 11620:2014 Library perfomance indicators
ISO 16439:2014 Methods and procedures for assessing the

Impact of libraries [impacto social]

30
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