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RESUMO

Procurando responder a tendéncia emergente de avaliagdo
do desempenho dos organismos da Administragao Publica
portuguesa, o Departamento de Bibliotecas e Arquivos da
Céamara Municipal de Lisboa iniciou, em 2003, um
Programa Integrado de Avaliagdo do Desempenho da
Rede de Bibliotecas Municipais de Lisboa (PAD-BLX).
Este Programa tém como principais objectivos:
desenvolver na Rede uma cultura organizacional de
avaliacdo centrada nos clientes e contribuir para a
melhoria continua da qualidade dos produtos e servicos
disponibilizados por esta Rede aos seus clientes. O
desenvolvimento deste programa tem como estratégia-
chave a implementagdo de um Sistema Integrado de
Avaliagdo do Desempenho.

Esta  comunicacdo centra-se no  processo de
desenvolvimento e implementagdo do Sistema Integrado
de Avaliacdo do Desempenho BLX (2003-2006), sendo
atribuido particular destaque ao eixo de acgdo alicergado
na seleccdo, validacdo e operacionalizagdo de Medidas e
Indicadores de Desempenho BLX.

Sdo ainda brevemente apresentados os outros eixos de
accdo do PAD-BLX, designadamente: Qualidade de
servigo e satisfacdo dos utilizadores, Iniciativa Gestdo do
Conhecimento e Melhoria Continua SATT.

Por fim, ¢ feito o balango do PAD-BLX, sendo examinado
o seu papel na melhoria continua e na promogao do valor
social da Rede de Bibliotecas Municipais de Lisboa.

PALAVRAS-CHAVE: Avaliagdio do  desempenho,
bibliotecas publicas, indicadores de desempenho.

INTRODUGAO

Em 1883, a Camara Municipal de Lisboa inaugurou a sua
primeira biblioteca municipal — a Biblioteca Central.
Instalada no edificio da Escola Municipal n.°l, onde
ainda hoje permanece, esta biblioteca viria a ser
posteriormente designada Biblioteca Municipal de S.
Lazaro. Durante mais de um século, ao sabor das politicas
culturais e educacionais do Municipio de Lisboa foram
sendo criadas, remodeladas e¢ também extintas outras

bibliotecas municipais de diferente dimensdo e ambito.
Presentemente, a Rede de Bibliotecas Municipais de
Lisboa (BLX) tém 17 bibliotecas fixas, 2 bibliotecas
itinerantes e 1 ponto de servico externo (Biblioteca-
Quiosque Jardim da Estrela) abertas ao publico[1].

Um olhar atento sobre a vivéncia desta Rede nas tltimas
duas décadas permite-nos identificar diversos ciclos de
inovagdo [2], estando dois deles associados a medicdo e
avaliacdo do desempenho das bibliotecas municipais:

® Recolha e disponibilizac¢do de informagdo sobre
o desempenho (1992-2002).

o Construgdo de wuma cultura de avaliagdo
(2003- ).

A experiéncia resultante de uma década de medi¢ao do
desempenho (1992-2002) permitiu a identificagdo de
barreiras culturais que teriam de ser ultrapassadas se se
quisesse que os colaboradores das bibliotecas municipais
de Lisboa progredissem das rotinas de medi¢do para uma
avaliacdo do desempenho pro-activa. O Quadro 1
sintetiza as principais barreiras culturais diagnosticadas,
bem como alguns dos factores que poderiam contribuir
para ultrapassar essa barreiras.

Barreiras culturais Factores de sucesso

Competéncias dos colaboradores Desenvolvimento das

mais alinhadas com a competéncias de avaliagdo do
Biblioteconomia (técnica) do que

com o Marketing e Gestdo

desempenho dos
colaboradores

Criac@o de uma visdo capaz
de captar o potencial e o
valor da avaliagdo do
desempenho

Percepgao da avaliagdo do
desempenho como uma ameaga

Focaliz¢do da profissao de I-

Desconhecimento da necessidade .
D nas necessidades dos

de demonstrar os resultados e o .

. o clientes e na
valor social das bibliotecas e dos A
L responsabilizagao, resultados

profissionais I-D . .

e impactes das bibliotecas

Quadro 1 - Principais barreiras culturais



Note-se que, o nivel rudimentar de desenvolvimento das
competéncias de avaliagcdo do desempenho diagnosticado
ndo ¢ uma caracteristica especifica dos colaboradores das
BLX. De facto, um estudo recente sobre a auto-imagem e
a imagem externa das competéncias dos profissionais de
Informagdo-Documentagcdo em Portugal, realizado pelo
Observatorio da Profissdo de Informagdo-Documentagio
(OPI-D), demonstra que as “Competéncias de
Diagnoéstico e Avaliagdo” estdo entre as competéncias
que estes profissionais consideram serem menos
importantes em termos do seu desempenho presente e
futuro [3].

A tendéncia emergente de avaliagdo do desempenho dos
organismos da Administracdo Publica portuguesa, levou
o Departamento de Bibliotecas e Arquivos, no terceiro
trimestre de 2003, a enquadrar a rotina ja instituida de
recolha de dados sobre o desempenho numa estratégia
mais ampla de gestdo da qualidade. E neste contexto que
¢ assumido o objectivo estratégicos de criar uma cultura
organizacional de avaliagdo. Tal como salienta A. Lakos,
“Culture of Assessment is the attitudinal and institutional
changes that have to occur in order for library staff to be
able to work in an environment where decisions are based
on facts, research and analysis, and services are planned
and delivered in order to maximise positive outcomes and
impacts for library clients. Culture of assessment is an
integral part of the process of change and the creation of a
customer-centred culture” (p.5) [3]. A principal alavanca
deste processo de mudanga cultural seria o
desenvolvimento e implementagdo do Programa
Integrado de Avaliagdo do Desempenho das Bibliotecas
Municipais de Lisboa (PAD-BLX).

Este Programa tem como objectivos:

e Desenvolver na Rede de Bibliotecas Municipais
uma cultura organizacional de avaliagdo centrada
nos clientes/utilizadores.

o Contribuir para a melhoria continua da qualidade
dos produtos e servigos disponibilizados pela
Rede de Bibliotecas Municipais de Lisboa.

A coordenacdo do PAD-BLX ¢ presentemente assegurada
por 3 biblitecarios que, juntamente com os 37 facilitadores
(22 coordenadores e 15 colaboradores das bibliotecas e do
Servigo de Aquisi¢des e Tratamento Técnico), constituem
a Equipa de Projecto que garante a prossecugdo dos
objectivos e das actividades definidas no ambito deste
Programa.

O SISTEMA INTEGRADO DE AVALIAGAO DO
DESEMPENHO DAS BIBLIOTECAS MUNICIPAIS DE
LISBOA

A trave-mestra do PAD-BLX ¢, desde o seu inicio, a
implementagdo e desenvolvimento de um Sistema
Integrado de Avaliagdo do Desempenho que apoie o
processo de tomada de decisdo, contribua para melhorar a
eficiéncia e eficacia das bibliotecas e, consequentemente,
forneca evidéncias sobre os resultados e o valor social da
Rede BLX. Neste processo, foram definidos trés eixos de
accdo prioritarios:

e Seleccdo, validacdo e operacionalizagdo de
Medidas e Indicadores de Desempenho BLX

e Avaliagdo da qualidade de servigos e satisfagdo
dos utilizadores

e Auto-avaliagdo organizacional

Cultura de avaliacdo BLX
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Fig. 1 — Sistema Integrado de Avaliagao do Desempenho BLX



Em 2006, foram introduzidos mais dois eixos de acgao:
o Iniciativa Gestdo do Conhecimento
e Melhoria Continua SATT.

A Fig. 1 ilustra o enquadramento dos varios eixos de
ac¢do no Sistema Integrado de Avaliagio do
Desempenho.

E sobre o primeiro eixo de ac¢io - selecgdo, validagio e
operacionalizacdo de Medidas e Indicadores de
Desempenho BLX — que esta comunicacdo incide
particularmente.

Medidas e Indicadores de Desempenho BLX

Partindo do diagnostico das necessidades de informagdo
sobre o desempenho sentidas pela Direc¢do do
Departamento de Bibliotecas e Arquivos e pelos
coordenadores das BLX e das recomendagdes das normas
internacionais [4], constituiu-se um conjunto primario de
126 medidas de desempenho que foi testado e validado
pelas bibliotecas. Durante esta fase (final de 2003-2004),
com base no Microsoft Excel, desenvolveram-se as folhas
de recolha de dados que, ndo s6 permitiriam a introducao
e actualizagdo de dados a nivel central e local
(directamente pelas proprias bibliotecas), como também
possibilitariam a analise e elaboracdo de relatorios sobre
o desempenho da Rede BLX.

A aquisi¢do de um novo Sistema Integrado de Gestdo de
Bibliotecas (SIGB) para as bibliotecas municipais de
Lisboa, em 2003, abriu novos horizontes de trabalho
técnico e de gestdo, criando oportunidades de melhoria na
prestagdo de servico ao publico. As possibilidades
estatisticas oferecidas pelo SGB, aliadas a necessidade de
simplificar o processo de recolha de dados, sobretudo ao
nivel das bibliotecas, levou o Departamento de
Bibliotecas e Arquivos a estabelecer uma parceria com a
Novabase (empresa que comercializa o SIGB), com vista
ao desenvolvimento de um Moédulo Estatistico especifico,
de facil utilizagdo e com uma interface Web.

Com o intuito de facilitar o acesso as diversas medidas
disponibilizadas, o Modulo Estatistico foi estruturado em
quatro areas:

e Coleccio

e Utilizadores

e Servigos Publicos
e Servigos Técnicos

Cada area disponibiliza um conjunto diversificado de
medidas, das quais apresentamos aquelas que, no ambito
do PAD, sdo recolhidas pelos facilitadores /
colaboradores de cada biblioteca:

e Colecgdo
o DI.1 Documentos existentes — exemplares
o DI1.2 Documentos existentes — titulos
o D2.1 Documentos retirados — exemplares
o D2.2 Documentos retirados — titulos
o D3.1 Documentos adquiridos — exemplares

o D3.2 Documentos adquiridos — titulos

o DI1.1.3 Documentos existentes num dado
dia
e Utilizadores

o U2 Total de wutilizadores inscritos na
biblioteca
o U3 Novos
biblioteca

utilizadores  inscritos na

e Servigos Publicos

o S1 Documentos emprestados

o S2 Documentos consultados

o S1.3 Documentos emprestados num dado

dia

o S2.3 Documentos consultados num dado dia
e Servigos Técnicos

o [Em estudo]

A implementagio deste Modulo, ao permitir gerar
automaticamente uma parte significativa das medidas de
desempenho inicialmente propostas, teve como resultado
imediato uma redu¢do no volume de dados recolhidos
directamente pelas bibliotecas ¢ no tempo dispendido
pelos colaboradores em tarefas associadas a medi¢cao do
desempenho. Por outro lado, a arquitectura de informag@o
de suporte existente oferece inimeras potencialidades de
interrogacdo e de resposta a perguntas casuais, mas que
podem ser da maior pertinéncia num dado contexto. Para
além da escolha da janela temporal do nosso interesse,
poderemos, por exemplo, saber qual foi a biblioteca que
num determinado dia teve mais empréstimo de DVDs ou
qual a distribui¢do por género dos utilizadores inscritos
num determinado periodo. E interessante notar que, de
entre as varias possibilidades de interrogagdo oferecidas,
aquelas que parecem despertar maior aten¢do por parte
dos colaboradores das bibliotecas que tomam contacto
como o Moédulo Estatistico pela primeira vez sdo as que
permitem conhecer o perfil dos seus utilizadores.

As medidas de desempenho que estdo disponiveis no
ambito das trés primeiras areas de medi¢do podem ser
desagregadas por:

e Coleccao

o Local

o Colecgdo

o Tipo de Documento [suporte]

o Assunto [em processo de revisao]
e Utilizadores

o Local

o Habilita¢des académicas

o Faixa Etaria

o Género

o Agrupamento Profissional

o Freguesia de Residéncia

e Servigos Publicos



o Local

o Tipo Exemplar [de acordo com as
regras de empréstimo definidas]

o Assunto

Na apresentagdo dos dados ¢ possivel definir a dispersdo
pretendida: total, anual, semanal, mensal ou diaria.

Finalmente, e para cada medida, existe também a
possibilidade de seleccionar dois tipos de relatorios
‘adhoc’:

e Didrio: apresenta os dados relativos ao dia da
interrogagdo, o total do més em curso e o total
do ano em curso

e Mensal: apresenta os dados do més em curso e
do més anterior, assim como o total do més
equivalente do ano anterior e os totais do ano
corrente e do ano anterior.

Para além das interrogagdes disponiveis neste Mddulo, é
possivel efectuar interrogacdes directas as tabelas de
dados através de linguagem SQL. Esta forma de
interrogar permite refinar pesquisas e obter resultados nao
disponiveis no Mddulo, porém implica conhecimentos da
linguagem e da estrutura de dados das tabelas, o que torna
0 Modulo anteriormente referido um ferramenta mais
amigavel, intuitiva e de facil utilizagdo para a maioria dos
colaboradores, para além de garantir a integridade dos
dados.

Ainda que adequagdo aos objectivos e necessidades de
informagdo do PAD-BLXA tenha sido determinante na
estruturagdo do Moddulo Estatistico, é importante referir
que neste processo se procurou também garantir a
conformidade das medidas de desempenho BLX com os
referenciais internacionais, designadamente a Norma ISO
2789 que define as estatisticas internacionais sobre
bibliotecas e que, consequemente, serve de base aos
questionarios que o Insituto Nacional de Estatisticas
anualmente deve enviar a todas as bibliotecas do Pais. O
Modulo Estatistico permite-nos, assim, responder com
facilidade aos seguintes parametros estatisticos previstos
na norma ISO 2789:

Coleccdo [ponto 6.2 na ISO 2789:2006]

lalisiicas

S$1 - DOCUMENTOS EMPRESTADOS: Tipo Documento

e Medida DI1.1 => N.° de unidades fisicas
(exemplares) existentes na colecgdo,
desagregado por “Tipo de documento”

e Medida D1.2 => N.° de titulos existentes na
colecgdo, desagregado por “Tipo de documento”

e Medida D3.1 => N.° de unidades fisicas
(exemplares) adquiridos para a colecgdo,
desagregado por “Tipo de documento”

e Medida D3.2 => N.° de titulos adquiridos para a
coleccdo, desagregado por “Tipo de documento”

e Medida D2.1 => N.° de unidades fisicas
(exemplares) retirados da colecgdo, desagregado
por “Tipo de documento”

e Medida D2.2 => N.° de titulos retirados da
coleccdo, desagregado por “Tipo de documento”

Utilizacao e Utilizadores da biblioteca [ponto 6.3 na
ISO 2789:2006]

e Medida U2 => N.° de utilizadores inscritos

e Medida U3 => N.° de utilizadores inscritos pela
primeira vez

e Medida U4 => N.° de utilizadores activos do
servigo de empréstimo

e Medida S1 => N.° de empréstimos [documentos
emprestados]

e Medida S1.3 => N.° de empréstimos
[documentos emprestados] num dado dia [6.3.4]

e Medida S2 => N.° de documentos consultados
[6.3.5]

e Medida S1.3 => N.° de documentos consultados
num dado dia [6.3.6]

A Figura 2 exemplifica uma pesquisa de dados no
Moédulo Estatistico.

]Biblioteca Municipal Central - Palacio Galveias

51 Doc. Emprestados

Doc INenhum
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$2 .1 Tipo Doc. - ‘e
S22 Assunto

{2006-10-31

PMés @ ®Dia @

S3 Doc. Renovados

Local 1 Qtd

$3.1 Tipo Doc. | Biblioteca Municipal Central - Palacio Galveias | 1878
53.2 Assunto

Fig. 2— Médulo Estatistico — Exemplo de pesquisa de dados




Presentemente, a estrutura de medi¢cdo do desempenho
BLX ¢ constituida por 64 medidas de desempenho: 14
sdo recolhidas diariamente, 30 mensalmente, 17
trimestralmente e 3 anualmente. 25% destas medidas sdo
recolhidas por métodos de amostragem.

Ainda que algumas destas medidas possam ganhar
significado se estiverem associadas a um objectivo
concreto, na maioria dos casos, € relacionando medidas
que obtemos indicadores que permitem avaliar o
desempenho de uma organizagao.

Tal como refere a norma NP ISO 11620, “A finalidade
dos indicadores de desempenho de bibliotecas ¢é
funcionarem como ferramentas para avaliarem a
qualidade e eficacia dos servigos fornecidos e de outras
actividades realizadas pela biblioteca, bem como a
eficiéncia dos recursos que esta afecta para a realizacdo
desses servigos e actividades.” (p.10) [5].Assim, no inicio
de 2005, seleccionou-se um conjunto de indicadores e
construiram-se as folhas Excel que, em articulagdo com
as folhas de recolha de dados de cada biblioteca e da
Rede BLX, permitiriam o célculo automatico dos 50
indicadores propostos. Estes indicadores foram testados e
discutidos com os coordenadores e facilitadores das
varias bibliotecas, tendo-se apurado desta forma o painel
de indicadores que iria ser recolhido durante 2006. Note-
se que, apesar de 2005 corresponder a um periodo de
teste e validagdo, pela primeira vez, a Direccdo da Rede
de Bibliotecas Municipais de Lisboa teve ao seu dispor
informagdes que permitiam ndo so realizar uma gestdo
baseada em evidéncias do desempenho, como demonstrar
superiormente o valor social deste tipo de equipamento
cultural.

Os 40 Indicadores BLX que integram o painel definido
para o ano 2006 distribuem-se por 3 grandes categorias
de avaliagdo: Geral, Recursos/Infraestruturas e Servigos
ao utilizador, conforme surge especificado no Quadro 3.

A fiabilidade e, consequentemente, a utilidade dos
valores apurados em cada um destes indicadores, depende
largamente da consisténcia dos dados recolhidos a
montante de todo este processo de calculo. Cientes deste
facto, a equipa responsavel pelo PAD-BLX tém vindo a
dedicar particular atengdo, ndo s6 ao apoio e¢ formagdo
dos facilitadores, como também ao desenvolvimento das
Ferramentas BLX. Estas Ferramentas sao, assim, um
conjunto dindmico de instrumentos (disponiveis na
Intranet) que t€m por finalidade apoiar e garantir a
consisténcia dos dados recolhidos sobre o desempenho,
constituindo um importante instrumento de transferéncia
de conhecimento tacito para conhecimento explicito
sobre avaliagdo do desempenho [2].

Actualmente, estdo disponiveis sete Ferramentas BLX :

e  Guia de preenchimento da folha de recolha
mensal: este guia indica, para cada medida a
recolher pelas bibliotecas, a sua periodicidade,
método de recolha, recomendagdes e referéncia
a outras Ferramentas BLX, quando aplicavel.

(Fig. 3)

e FR-MI, FR-M2, FR-M3 e FR-M4: formularios
de apoio a recolha manual de dados (Fig. 4)

e  Manual de apoio ao preenchimento da medida

S2 — Documentos consultados: este pequeno
manual explica a utilizagdo da funcionalidade
que permite a contagem automatizada dos
documentos consultados em sala (Fig. 5)

o Ferramenta de apoio ao preenchimento da
medida Ul.l — Visitas a biblioteca: esta
ferramenta permite automatizar a contagem de
visitas a biblioteca (Fig. 6)

e Ferramenta de apoio ao preenchimento da
medida CI.2 — Colaboradores colocados em
servico ao publico: esta ferramenta permite
automatizar o calculo no n° de colaboradores
colocados em servigo ao publico (Fig. 7)

Outras dimensodes da avaliagido do desempenho

Para além do estabelecimento de procedimentos de
recolha de dados e de produgdo de indicadores de
desempenho, a prossecugdo dos objectivos definidos para
o PAD-BLX exigia que se introduzissem outras
dimensdes no Sistema Integrado de Avaliagdo do
Desempenho, designadamente o ponto de vista dos
utilizadores. Foi nesse sentido que, em Setembro de 2004,
0 Departamento de Bibliotecas ¢ Arquivos langou o
projecto de investigacdo Qualidade de servigo e satisfa¢do
dos utilizadores das Bibliotecas Municipais de Lisboa.
Este projecto foi desenvolvido por dois investigadores do
Gest-in - Centro de Investigacdo e Informagdo para a
Gestdo, do Instituto Superior de Ciéncias do Trabalho e
da Empresa, apoiados por um dos coordenadores do PAD-
BLX [6], tendo decorrido em duas fases:

e Setembro de 2004 a .Junho de 2005 (Fase 1) —
estudo dirigido aos adultos utilizadores em que
participaram 13 bibliotecas [7];

o Julho de 2005 a Margo de 2006 (Fase 2) — estudo
dirigido a criangas e jovens utilizadores (0-14
anos) realizado em 10 bibliotecas.

Ambos os estudos adoptaram uma metodologia de analise
da qualidade de servico baseada no Modelo de
Discrepancias (Gap Model) desenvolvido por Zeithmal,
Parasuraman e Berry (1990). E importante salientar que os
resultados deste projecto de investigacdo constituiram um
precioso auxiliar no (re)alinhamento de alguns aspectos da
prestacdo de servigo, evidenciando areas de melhoria do
desempenho das bibliotecas.

Em Fevereiro de 2006, em resposta a necessidade de
tornar o PAD-BLX extensivo a todos os servicos do
Departamento de Bibliotecas e Arquivos, iniciou-se junto
do Servigo de Aquisigdes e Tratamento Técnico um
trabalho conjunto de analise das necessidades de
informagdo sobre o desempenho com vista a definigdo de
medidas e indicadores especificos. Este trabalho viria a
ganhar um novo folego ao ser enquadrado por uma
abordagem de Gestdo da Qualidade, originando o projecto
Melhoria Continua SATT, que ¢ igualmente objecto de
uma comunicacdo apresentada neste IX Congresso BAD.



CATEGORIAS ID indicadores de desempenho
Geral iG1 Populagdo servida por biblioteca activa
iR-B1 Taxa de inactividade das bibliotecas
iR-Cl1 Computadores disponiveis para acesso directo pelos utilizadores, por 1000 habitantes
iR-C3 Representatividade dos PC's, por tipo de funcionalidade, acessiveis pelos utilizadores
iR-L1 Lugares disponiveis ao publico por 1000 habitantes
iR-CI12 | Taxa de renovagdo da colecgdo (exemplares)
Recursos /
Infraestruturas iR-CI8 | Percentagem de documentos retirados em relagdo ao total anteriormente existente
iR-Cb1 | Colaboradores por 1000 habitantes
iR-Cb2 | Percentagem de colaboradores em servigos ao publico relativamente ao total de colaboradores
iR-Cb3 | Percentagem de colaboradores que frequentaram ac¢des de formagao
iR-Cb4 | N°médio de horas de formagao por colaborador
iR-Cb5 | Percentagem de colaboradores com competéncias em I-D
iS-G2 Visitas por 1000 habitantes
iS-D1 Total de horas de funcionamento efectivo das bibliotecas
iS-D2 Percentagem de horas encerradas por motivos imprevistos face ao esperado
iS-D3 Disponibilidade das bibliotecas (horas fora do horario)
iS-I1 Taxa de utilizagdo dos computadores pelos utilizadores
iS-12 Taxa de disponibilidade dos computadores directamente acessiveis aos utilizadores
iS-13 Taxa de ocupagao dos lugares
iS-14 Computadores disponiveis para acesso directo pelos utili., por visitante didrio
iS-F1 Consulta local de documentos por 1000 habitantes
iS-F2 Consulta local de documentos por visitante
iS-F4 Percentagem da coleccdo nio utilizada
iS-E1 Movimento da colecgdo (empréstimo)r
iS-E2 Empréstimos por 1000 habitantes
Servigos a0 iS-E3 Empréstimos por utilizador inscrito
utilizador iS-E4 Empréstimos por colaborador
iS-ES Percentagem da colec¢do em empréstimo relativamente ao total da colecgao
iS-Ala | Atendimentos por colaborador colocado em servigos ao publico
iS-Alb | Atendimentos por hora de funcionamento efectivo
iS-Alc | Percentagem de atendimentos 4 distancia relativamente ao total de atendimentos
iS-Acl | Participantes em actividades de animagéo cultural, organizadas pelas bibliotecas, por 1000 habitantes
iS-Ac2 | Percentagem de utilizadores que participaram em actividades de animagao cultural em relago ao total de visitantes
iS-P1 Pesquisas por colaborador colocado em servigos ao publico
iS-P2 Pesquisas por hora de funcionamento efectivo
iS-Cl1 Copias por visitante
iS-U2 Taxa de novas inscri¢des [qual é a questio?]
iS-U3 Percentagem de utilizadores activos do servigo de empréstimo em relagao ao total de utilizadores inscritos
iS-U4 Percentagem de utilizadores de servigos electronicos em relagdo ao total de visitantes
iS-Us Percentagem de utilizadores activos externos em relagao ao total de utilizadores activos

Quadro 3 - Indicadores de desempenho BLX




Guia Preenchimento Folha Recolha Mensal

U3 Movos utilizadores inscritos na biblioteca
Periodicidade: Mensal.

Método: No final do més, devera consultar os relatérios estatisticos do Horizon e retirar os
dados relativos ao ndmero de utilizadores que se inscreveram na biblioteca no més em
questao, ou seja no pericde compreendideo entre o dia um e o dltime dia desse més.

il Estatisticas

L2 N® Util. Inscrtos 12

m EStEIliS“f;aS U2 1/4 Categ_ Estat.

U2 5 Freg./Concelho

COLECCAQ U3 Util. Realizaram Emp|

U3.1/4 Cateq Estat
UTILIZADORES

SERVICOS PUBLICOS U4 Util. Activos Hoje
— U4 1/4 Categ. Estat.
=SERVICOS TECNICOS U4 5 Freg /Concelho

Selecc¢ao: Escolha o “Local” = Escolha a “Cat. Estatistica Utilizador” (neste caso "4-Sexo”)
- Escolha a “Data Inicio™ e “Data Fim” (serd a data do primeiro e do Ultimo dia do més em
causa, formatada como aaaa-mm-dd) = Clique em “Gerar”

iBIbIIUt&Dﬂ Municipal Cam@es j

|4-Sexo =
INenhum ']

Fig. 3 — Guia de preenchimento da folha de recolha mensal

Programa Avaliagao Desempenho BLX - Formulario FR-M1

Formulario de apoio ao preenchimento da medida:

54 — Pesquisas realizadas a pedido do utilizador

Més: Més: Més:
Dia N.2 Dia N.2 Dia N®
1 1 1
2 2 2
3 3 3
4 4 4
5 5 5

Fig. 4 — Formulario de apoio a recolha manual de dados para a medida S4 — Pesquisas realizadas a pedido do

utilizador




FERRAMENTAS BLX PARA A AVALIA(;&O DO DESEMPENHO
Manual Uso Interno

r‘— Devolucies |/ Processamento -r. dos

Modo Devolucdo
’7(‘ Caixa de Livros g Usol@ ™ Isencio Multas Data Devold
URR

e I
=3
Barras BOOKS

Titulo/Cod. barras N.* Elementos Cota

Fig. 5 — Manual de apoio ao preenchimento da medida S2 - Documentos consultados

& | 8 | © | D | E | F | & | H e
1 m Calculo do n® visitas (entradas) a biblioteca (medida U1.1)
2
3 |Utilize esta folha para o calculo diario da medida U1.1 e inscreva os valores a azul na folha de recolha mensal
4
5
6 |N° de dias: 0
7 |N°® utilizadores: 0
8 |Média utilizadores/dia: #DIVID! I _l
9 |% de desconto a atribuir: 10
10
1 Valor do Contador
12 |Dia  |Inicio Dia|Fim Dia |Total entradas|Total utilizadores
13 1 0 0
14 2 0 0
15 3 0 0
16 4 0 0
17 5 0 0
18 B 0 0

Fig. 6 — Ferramenta de apoio ao preenchimento da medida U1.1 — Visitas A biblioteca
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Calculo do n® de colaboradores colocados em servigo ao publico (medida C1.2)

Utilize esta folha para o calculo mensal da medida C1.2 e inscreva o valor a azul na folha de recolha mensal - veja as instrucdes no separador "Explicacéo”

(Os valores para cada dia/colaborador devem ser inseridos em minutos. Para facilitar pode recorrer as tabelas de correspondéncia abaixo)

Colab. 1 2 i 4 3 6 [ 8 9 10| M

12

13

14| 15| 16] 117] 18] 19| 20| 21| 22| 23| 24| 25| 26

|

1

Total 0,0 00 0,0 00/ 00 00f 00 00] 00 00 0,0

0,0

0,0

0,0 0,0 o00f 00 00 00 00f 00| 00 0,0 00] 00 00 0

C1.2 Colab

adores colocados em servigo ao publico (n%):

[###] < valor a inscrever na folha de recolha mensal

Fig. 7 — Ferramenta de apoio ao preenchimento da medida C1.2 — Colaboradores colocados em servigo ao publico

A Iniciativa Gestdo do Conhecimento foi lancada em
Setembro de 2005 com a finalidade de melhorar a
sustentatabilidade da cultura de avaliagdo emergente. A
semelhanga de outros projectos de Gestdo do
Conhecimento, também esta iniciativa pode ser
entendida como “...attempts to “do something useful”
with knowledge, to accomplish organizational objectives
through the structuring of people, technology, and
knowledge content.” (p.2) [8]. Note-se que o caracter
inovador desta abordagem foi recentemente reconhecido
pela Knowledge Management Section da IFLA, tendo
sido apresentada no ultimo congresso mundial
organizado por este organismo internacional [2].

Embora a aplicag¢do da Auto-avaliagdo organizacional a
Rede de Bibliotecas Municipais estivesse prevista desde
o inicio do PAD-BLX, a Direc¢do do Departamento de
Bibliotecas e Arquivos considerou prioritaria a
realizagdo do estudo sobre a qualidade de servicos e
satisfagdo dos utilizadores, relegando para mais tarde o
desenvolvimento deste tipo de analise. Sendo expectavel
que a implementagdo do SIADAP na Camara Municipal
de Lisboa, em 2007, favoreca a aplicagdo de
metodologias de auto-avaliagdo, o reagendamento da
auto-avaliagdo da Rede BLX podera granjear para as
bibliotecas o estatuto de “experiéncia-piloto” ou, até
mesmo, de boa-pratica.

PAD-BLX: BALANCO E PERSPECTIVAS FUTURAS

A existéncia de informacdo - acessivel, fidedigna e
actualizada - sobre o desempenho das Bibliotecas
Municpais de Lisboa tem vindo a revelar-se como um
precioso auxiliar no processo de tomada de decisdo do

Departamento de Bibliotecas ¢ Arquivos e, sobretudo, da
Direc¢do Municipal de Cultura e do Pelouro da Cultura.
A disponibilidade deste tipo de dados tem permitido ndo
sO a apresentacdo bimestral a gestdo de topo de
relatorios sintéticos sobre o desempenho das bibliotecas ,
como também apoiar estratégias e decisdes politicas
sustentando-as em evidéncias. Por outro lado, a
informagdo sobre o desempenho das bibliotecas e as
proprias Ferramentas que t€m vindo a ser construidas,
tém possibilitado aos colaboradores das bibliotecas um
melhor conhecimento da sua realidade de trabalho
especifica e do seu posicionamento na Rede BLX.

A existéncia de indicadores de desempenho viabiliza o
benchmarking com outras bibliotecas e sistemas de
bibliotecas, designadamente de areas metropolitanas,
sendo esta uma das prioridades definidas para 2007 no
quadro do PAD-BLX.

No processo de construgdo de uma cultura de avaliagdo
na Rede BLX, o desenvolvimento de um Sistema
Integrado de Avaliagdo do Desempenho constitui o pilar
que permite a expansdo das dimensdes de avaliagdo
para para areas especificas como o0s servigos
electronicos ou para abordagens de gestdo globais como
a auto-avaliacdo. Ainda assim, o principal investimento
devera continuar a ser feito nas pessoas, pois SO
trabalhando as crengas, as atitudes e as competéncias
dos colaboradores das Bibliotecas Municipais de Lisboa
se alcangard uma cultura de avaliagdo organizacional
sustentavel.
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