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PONTO DE PARTIDA @

* Novo Sistema Integrado de Avaliacdo de
Desempenho da Administrac¢do Publica

* Necessidade de aplicacdo das técnicas de
gestdo estratégica

» Necessidade de Controlo da RAualidade dos
Servicos Prestados
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* Alinhar Mudanca-. Estratégia e Performance
* Procurar a dualidade

* Orientar para a melhoria de conceitos-
habitos e procedimentos

* Valorizar o ser humano no processo de
crescimento e desenvolvimento das
organizacoes

» Fmpowerment do utilizador
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QUALIDADE: L@y ¢
FERRAMENTA DE GESTAO

As primeiras referéncias a qualidade nas Bibliotecas datam de 19kk pela
ALA: American Library Association

Grau de satisfacdo dos requisitos dos clientess
obtido por um conjunto de caracteristicas intrinsecas
num produto ou servicgo

Utilizadores - Alunosa.Médicos-Investigadores

Direcdo
*» Aspetos Legais

o Partes Interessadas
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QUALIDADE: =W 2
FERRAMENTA DE GESTAO

Grau de satisfacdo dos requisitos dos clientess

obtido por um conjunto de caracteristicas intrinsecas
num produto ou servigo

» facilidade de pesquisa

= pertinéncia da informag¢do fornecida
= temas / titulos disponiveis

® apolo na pesquisa

= conforto

= Simpatia
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Porqué?

* Novas exigéncias do Processo de Bolonha

» Implementacao do SIADAP

BALANCED SCORECARD
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s Sistema de Gestdo e Planeamento
Estratégico

» Permite conhecer e monitorizar a
organizacdao. perspetivando o futuro
rumo a exceléncia
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Modelo

Mapa Estratégico

Objetivos Perspetivas:

- Cliente

Estratégicos

- Financeira
+

- _ - Processos
Relacao Causa-Efeito :
- Aprendizagem
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BALANCED SCORECARD: :
Eficacia da Estratégia

» A eficdcia da estratégia deve ser medida-
analisando o grau de concretizacdo dos
objetivos

* Andlise a curto-prazo. identificando:
* Possivels desvios
* As suas causas
= Como atuar para os corrigir

envolvendo e motivando os colaboradores
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Mapa de Indicadores

* duadro geral com a forma como os
lndicadores concorrem para o processo de
afericdo da performance estratégica dos
objetivos.

* Permitir uma ‘“visdo de helicéptero” sobre
todos os objetivos e i1ndicadores.

* Facilitar a percecdo da robustez dos
indicadores na medicdo da performance dos
objetivos.
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BALANCED SCORECARD: :
Mapa de Indicadores

» Facilitar a definicdo dos pesos dos
indicadores gue concorrem para 0 mesmo
objetivo.

<
%
SiDape D%

* Permitir a i1dentificacdo de falhas na
frequéncia de acompanhamento dos
indicadores aos objetivos-

* Potenciar a harmonizacdo das designacgodes
dos 1indicadores e tolerdancias-
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Mapa de Indicadores

Metas Tolerancia
Objectivo/Indicador Tipo Frequéncia Peso 10 0 30 40

ITTTT P/alerta P/excelencia
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Ficha de Indicadores

i Gate de Lohod

* Registo histérico e atualizado das
caracteristicas de cada i1ndicador estratégico

* Permite aferir ou explicar a performance dos
objetivos estratégicos.

* Permite uma reflexdo mals detalhada sobre a
funcionalidade. a robustez e a contribuic¢do
do indicador para o objetivo.

* Suporte as Rondas de Acompanhamento
Estratégico
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Mapa de Iniciativas
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* Uma 1niciativa estratégica é um projeto. de
tempo limitado que-. quando executado. vai
permitir que o plano estratégico seja
cumprido com sucesso-.

* Geralmente-, as 1nicilativas estratégicas sao
pensadas numa base anual. para que possam ter
expressao no orcamento da organizacao-

* As 1nicilativas estratégicas sdao o ponto de
ligacdo entre a estratéglia e a componente
operacional da organizacao-
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Mapa de Iniciativas

pwrsidade de Livbos

* Procura apresentar:
®* 3s 1lnicilativas estratégicass
* 0s objetivos estratégicoss
® 0 custo das 1niciativass:

® 0 1mpacto das 1niciativas na
estratégia da organizacaos

® 0 grau de execucao fisica e/ou
orcamental das iniciativas-
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BALANCED SCORECARD:
Mapa de Iniciativas

Estado
i 2 3 4 5 6 7 8

Orcamento

Iniciativas

Iniciativa — designacao da iniciativa; Orgcamento — quantificacao financeira da iniciativa;
Estado — indica o nivel de execucao fisica da iniciativa (a decorrer, com atraso, nao
Balanced Scorecard e CAF

iniciada, suspensa); Objetivos - nivel de impacto da iniciativa nos objetivos.
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A Experiéncia da Biblioteca da
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Missao

 Servir a Comunidade FFUL. disponibilizando
documentacdo e informacdo atualizada para
apoio as atividades de 1nvestigacdo e
ensino nas (Ciéncias Farmacéuticas
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BIBLIOTECA DA FFUL.:
Visao

 Ser uma referéncia e centro de exceléncias
nacional e internacional-. na criacao-
transmissdo e difusdo de cultura-. ciéncia
e 1informacdo para o desenvolvimento das
Ciéncias Farmacéuticas
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» Comunicacao
* Entre servicgoss

maximizando todos oS recursos
* Motivacao

» Criacdo de um ambiente aprazivel-

espirito de
equipa e de identidade institucional
= Qualidade

* Disponibilizar informag¢do técnica e cientifica
relevante-. de referéncia e atualizada =
ciéncias farmacéuticas
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Analise SWOT

» Tdentificacdo:
*» Pontos Fortes e Pontos Fracos
* Ameacas e Oportunidades

* 0s resultados da andlise SWOT serviram de
base a8 delineacdo das estratégilias a seguir
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Vetores Estratégicos

» Satisfacdo das necessidade de informacao
dos utilizadores

* Transparéncia e visibilidade da Biblioteca
e dos servicos prestados para a comunidade
nacional e internacional
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Mapa Estratégico Satisfacdo das necessidade de Transparéncia e visibilidade da Biblioteca

informacao dos utilizadores e dos servicos prestados para a

comunidade nacional e internacional

y Ne
.

Perspetiva do Cliente

Perspetiva Financeira

Perspetiva Processos Internos

Perspetiva Aprendizagem e
Crescimento
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BIBLIOTECA DA FFUL.:
Objetivos — Perspectiva Cliente

Aumentar do grau da satisfacdo dos utilizadores
Reduzir os tempos de resposta

Melhorar o acesso a informacao

Melhorar a imagem dos servigos

1.
=
3
4. Garantir a simultaneidade do acesso a informacgao
5
L. Dar a conhecer os servicos disponibilizados

?

Aumentar a qualidade dos servicos prestados
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Objetivos - Perspetiva Financeira

8. Reduzir os custos
9. Maximizar receitas

LO0-0ptimizar recursos
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Objetivos - Perspetiva Proc. Internos

11l -Melhorar o trabalho de equipa
L2-Agilizar os processos 1lnternos

1L3.Reforcar parcerias com outros servig¢os e organismos
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Objetivos — Perspetiva Aprendizagem

L4.Garantir e/ou reforcar competéncias técnicas
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Tipo |Frequéncia I: . Metas Toleréncia Exceléncia Peso no Objectivo
Objectivos/Indicadores 458
(R/A) 2008 § yor [ 207 | 307 | 4ot | 107 [ 207 | 307 | or | o7 | 207 | 307 [ 407 | o7 | 207 | 307 | gor
1 = Aumentar o grau da satisfacio dos utilizadores
% Satisfacio do utilizador R | Trimestral | 60% | 62% | 70% | 70% | 75% | 10% | 10% | 10% | 10% | 65% | 75% | 75% | 80% |100% | 100% |100% | 100%
2 = Reduzir os tempos de resposta
% Respostas no prprio dia R | Trimestral | 50% | 55% | 60% | 65% | 70% | 10% | 10% | 10% | 10% | s0% | 65% | 70% | 75% |100% | 100% |100% | 100%
3 = Melhorar o acesso a informacao
NC Total de recursos de informacao ) ] i - i ” ” i Y PP ano
P R | Trimestral |100% | +5% [+12% | +20%|+30% | 10% | 10% | 10% | 10% | +10% |+17% |+25% | +35% | 40% | 40% | 40% | 40%
- ——
;,‘ﬁh'ijj:c':'”p”‘ad':"“ Disporiveis 30| o f pimestral | 7 | 9 | 12 | 17 | 20 [15% |15% | 15% |15% | 12 | 15 | 20 | 23 | 60% | 60% | 60% | s0%
4 - Garantir a simultaneidade do acesso a informacio
Ne de Recursos  Electrdnicos| o fpioacea | 20 | 10 | 20 | 25 | 30 | 7 [ 15| 20| 20 | 15 | 25 | 30 | 35 |55% | 55% | 5% | 55%
Disponiveis
- —
Ne de ocoméncia de 2 ou +| o | ou o Lroos | 25% | 5% | 7.5% | 10% | 15m | 15% | 15% | 13% | 3% | es | e% | 12 | a5% | 45% | ese | a5%
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BIBLIOTECA DA FFUL:
Ficha de Indicadores

Unidade Organica Biblioteca da Faculdade de Farmacia da Universidade de Lisboa
Indicador I 1| % Satisfacdo do Utilizador Perspectiva
Tipo de Indicador
Objectivo I 1| Aumentar o grau de satisfacdo dos utilizadores Frequéncia
Unidades
Vector Estratégico VE1 Satisfagcdo das necessidades de informacao dos Origem dos Dados
utilizadores
MNotas Adicionais
Forma de Calculo Andlise dos questiondrios
Responsabilidade

19T 29T 3eT 48T Polaridade
Meta 62% 70% 70% 75%
Tolerincia 10% 10% 10% 10% Ultima Revisio
Exceléncia 65% 75% 75% 80%
Peso no Objectivo 100% 100% 100% 100% Activo/Suspenso

Graficos de Acompanhamento
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& %
£ 3
-] ? -]
G, 25
FA DE ?.&? \537
FARM. QC‘.I: SIADE O¢
|Cliente |
|Resultado |
|Trimestral |
% |
[Inquérito |
|5i|l.ria Lopes |
|Positiva |
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BIBLIOTECA DA FFUL.:
Ficha das Iniciativas

Ama 2009
fi Biblioteca Més Margo
E:-:Tku..: :;'E: H? Seguencial i
W Revislo | 1] |
Manitorizsgbe | Mensal |
Unidade Orginica [SD1 ]| Bibliateca da Faculdade de Farrndcia da Universidade de Lishoa |
MNE I:[ Inidativa |Implementac®s de urn inquérito de satisfacks dos Revista =m

utilizsdores |
Raswpons dya| |I5.a|:|ul Campas |
Equipa |Silvia Lopes; Regina Barreira; |
Diata de lnicio harco de 2009 | Data de Fim | Setembro de 2008 |
Mortarte de Investimento | 1,000,030 £ Fontes de Finandamenta | Orgamento Estado |

Desericio da Inidativa | Implementar urn ingueérito com vista a redir a taoc de catidfac®o dos utilizadores

A;pﬁ.“ da Inidativa |1 - Levamamen e das seci-sidadic a avaliar; 3 - Praparacio do mgudvito; 3 - Corgrugds do ingusins
oflire; 4 - i phern LR & Svuliag i 00 inguiiits Marsdo 1ege]; 5 - Andlbe G sdposias a
iilhirias @ dgudrile; & - Ingdesnlag B finad S ebing

Objectivescomimpacta | 1 || 2 || 3|l 4 || s || e [[ 7 1] 8 || = || 10 ]| 22 |[ 12 ]

[ o f[e][ s 18]

XJDRN!E.DAS 1 1 11
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BIBLIOTECA DA FFUL.:
Ficha das Iniciativas

InfErveEnientes Internos | Recursos Humanas - 2DI

Parceires Externios | Gabinfor - Informadtica

Calendarizacio MAN FEY MAR ABR BMA JUN  JUL &GO SET OUT NOY DE?

[EEYp SN N ) | NN N N |
[prparacac do = | E | N N | N | | N N N N
SRSy N | N | N | N | NN | O O

Impdemeniado So nguenis [ese|

hromparhaments s meshora

implarmantagha trs | | | NN (N | | N N O N

Hurme s Probabilidade de Impacto mos Complexidade da
ERciin cie 1 fenirio |8 3 eniioag] Ocorréncia Objectivos Resolugio
|.ﬁ.‘|.er.1-gﬁ-u arcarmental ” 3 | | 4 | | 4 |
| Dificuldades téenicas (| 3 [ ] [ 2 |
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BIBLIOTECA DA FFUL.:
Mapa das Iniciativas

Oy ectivos
Chente Financeirs Frofessos Aprendizagem
m
'E 1] E‘ g a E E e -g
o = g = E = =] m L]
bt 2o|lE |2 |Z .|l e |E |2 |zElf.|E
£ |2 |3 ELEls |y |Z2 i g |E 8 (2 ElE B g
= a BE E C 8 g =] ] z = u] = BT
Ha E_ a I3 cCc | E a o = =% a (=]
b o = 5 z = o B 2 m
E|E |E S8z |2&|cEl 5| s |5l&8 |® |2g|lZ5|8
E .|&Z EolL=|E 5E|EZ|l 2| 2| € |E 5 selg8|E
A BE EE|E Q|2 = F =1 5 E £ | £ = =
Es| 2| Ez|Zg|2E| 8 ]| 2 = = R glecz| E
crrry [N EﬁEEEEE"E‘EEE"EE - 2 EIE.'?,_EiﬁLI"E."I—’-E.
E Iniciathas Crgamento = I z E E
w2 Humancs | & rLEnl-n:E-clr-gu!uE w2, = o 3 ﬂg:E mEl=z3le &
Implementag 3 de um inguéntos de
1 = - 1,000 © 3
zatisfacdo dos utilizadores o0
2 |Alteragio de Procedimentos Internos na 7
Implement ac 3o de um Sistema de
3 = 15,000, D0 £ 3
Informag o
4 |Resstruturacdo dos Servigos na 7 1 -
A — T I DEED
Implement a; 30 de um Programa de
s Formagio ao Utiizador 2 D0 € 2
Implement ac 30 de uma estrateégia de
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25.000,00 €
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\merratiade de Libos

BIBLIOTECA DA FFUL.:
Aplicacao Pratica

* Questionario de Avaliacdo dos Servicgos
novas ferramentas

» Estatisticas dos Servicgos:
* Projeto de Literacia da Informacdo:

o SessO0es de Formacao e Aulas sobre
Competéncias de Informagdo e Utilizagdo de

Recursos Eletrénicos
* Preparacdao de Materials Pedagégicos

x JORMNADAS
Balanced Scorecard e CAF
— Silvia Lopes, Emilia Clamote, Susana Henriques

APDIS

BIRUOTECAS DS CIENCIAS D SALIDE
P2, ERA, s LITERACLA DIGITAL
— £5-30 MARCD 20012
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FACULDADE DE Z
FARMACIA S

BIBLIOTECA DA FFUL.:
Aplicacao Pratica

*» Criacdo do Novo Website
» Utilizacdo das Ferramentas Web 2.0

* Dinamizacdo da Biblioteca:

» Alteracdes na 0Organizacdo do Espaco Fisico

*» ExposicOdes Temporarias
* Biblioteca "“fora de portas™

* Servico Interno de Encadernacdao e Restauro

x JORMNADAS
APD'S Balanced Scorecard e CAF
— Silvia Lopes, Emilia Clamote, Susana Henriques

BIRUOTECAS DS CIENCIAS D SALIDE
P2, ERA, s LITERACLA DIGITAL
— £5-30 MARCD 20012
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BALANCED SCORECARD ™

* Ndo é critico que se introduza a metodologia no
seu formato final. E perfeitamente valido
proceder-se a uma implementacdo faseada

A

e Fac,
O %
45, N

S0n ° i)

» £E critico que- ao aplicar-se a metodologia- se
facam as adaptac¢Oes necessarias para gque a
ferramenta BS(C respeite as especificidades
préprias das organizac¢does e dos seus quadros-

* A metodologia deve ser adaptada a organizacdo e
ndo o inverso-.

= S6 assim é que o BSC podera vir a constituir um
instrumento Util na conducdo estratégica e
operacional das organizagdes-

:)(:JDRNﬁDﬁS
APD'S Balanced Scorecard e CAF

BIRUOTECAS DS CIENCIAS D SALIDE

NA ERA D LTERACIA DIGHTAL Silvia Lopes, Emilia Clamote, Susana Henrigues

— £5-30 MARCD 20012
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Gestao da
Qualidade

x JORNADAS

APD'S Balanced Scorecard e CAF
e BIBUIOTECAS DAS CIENCIAS DA SALDE L. P .
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MODELO CAF: e

FARMACIA L

\merratiade de Libos

Common Assessment Framework

A CAF é um modelo de auto-avaliacdo através do qual uma
organizacdo procede a um diagnéstico das suas
actividades e resultados com base em evidéncias-

® Foli construida com base no Modelo de Exceléncia da EFaM
(Fundag¢do Europeia para a Gestdo da Aualidade) .

* Trata-se de um modelo adequado as especificidades dos
organismos publicos-.

* A sua utilizacdo constitul o ponto de partida para a
Melhoria Continua da Organizacdo-

:)(:JDRNﬂDﬂS
APD'S Balanced Scorecard e CAF

BIRUOTECAS DS CIENCIAS D SALIDE

——— T Silvia Lopes, Emilia Clamote, Susana Henriques
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MODELO CAF: il
Common Assessment Framework

* Introduzir na Administracdo Publica os Principios da
Gestdo da dualidade Total-

» Facilitar a auto-avaliac¢do das organizag¢des publicas
para diagnosticar a situag¢do actual e desenvolver um
Plano de Melhorias-

» Fazer a ponte entre os varios modelos utilizados na
gestdo da qualidade-

» Facilitar o Bench Learning entre organizac¢des do setor
publico-

:)(:JDRN&DﬂS

APDIS Balanced Scorecard e CAF

BIRUOTECAS DS CIENCIAS D SALIDE

——— T Silvia Lopes, Emilia Clamote, Susana Henriques
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MODELO CAF: T g
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\merratiade de Libos

Common Assessment Framework

» Conhecer os pontos fortes e oportunidades de melhoria
(pontos criticos) das organizacgoes puUblicas-

= Revelar as percepcdes das pessoas em relacdo a sua
prépria organizac¢ao-

* Aumentar a mobilizac¢do interna para a mudanga e acrescentar
mais-valias no sentido da auto-responsabilizac¢do dos
gestores.

* Construir projectos de mudanga sustentados-. com base no
conhecimento do estado de saude da organizacgao-

BIRUOTECAS DS CIENCIAS D SALIDE

NA ERA D LTERACIA DIGHTAL Silvia Lopes, Emilia Clamote, Susana Henriques

— £5-30 MARCD 20012
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MODELO CAF: o
Metodologia de Auto-Avaliacao

Umierridade de Lishos

9 critérios de analise organizacional
28 subcritérios que questionam sobre os principais aspetos da gestdao

CRITERIOS DE MEIOS CRITERIOS DE RESULTADOS
> >
4 N\
4 h Critério 3. 4 N ( Critério 7 ( ) )
Resultados relativos as -
Gestao das Pessoas L Pessoas =
s J o | S 2
o c
g 4 Critério 2 A s Os 4 Critério 6 b a
o) =4 o 8l & cc; g
& = Planeamento e S £ 8 Resultados orientados para 5 90
£ 3 Estratégia £ u § os cidaddos /clientes 2 A
=N AN J |2 3 L J | ° 8
=] (7]
Critério 4. 2 4 Critério 8 D S
o S
Parcerias e Recursos Impacto na Sociedade §
o
\_ J \ 2N J
x JORMNADAS APRENDIZAGEM E INOVA(;AO
APD'S Balanced Scorecard e CAF

BIRUOTECAS DS CIENCIAS D SALIDE

——— b Silvia Lopes, Emilia Clamote, Susana Henriques
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MODELO CAF:
Metodologia de Auto-Avaliacao

-

Critérios
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de Meios
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Critérios
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Resultado
S

/

JORNADAS
X APDIS

BIBLOTECAS DAS CIENCIAS DA SALDE
MA, ERA DA LITERACIA DIGITAL

— £9-30 MARCD 20012

e Forma como as
atividades da
organizag¢do sao
desenvolvidas

s Qutput das acgdes:
desenvolvidas com a
utilizac¢do dos
meios necessarios
para atingir os
objectivos
definidos

hd

~

Ve
FACULOADE DE Z, <
FARMACIA S IApE OF

Umierridade de Lishos

Lideranca
Pessoas
Planeamento/Estratégia
Parcerias/Recursos
Processos

\_

4 )

J

Resultados Relativos a:
Pessoas
Cidaddos/(Clientes
Impacto na Sociedade
Desempenho (Chave

\_

J

Balanced Scorecard e CAF
Silvia Lopes, Emilia Clamote, Susana Henriques
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MODELO CAF:
Metodologia de Auto-Avaliacao

Refletir sobre os Pontos Fortes (o que ja fazemos bem-

comprovado por evidéncias)

Identificar Oportunidades de Melhoria (o que ainda

podemos melhorar)

A CAF ndo pretende avaliar pessoas mas antes as metodologias
de trabalho numa 6ptica positiva do sistema de melhoria

continua do Ciclo PDCA.

BIRUOTECAS DS CIENCIAS D SALIDE P P .
Silvia Lopes, Emilia Clamote, Susana Henriques

ha ERA DA LITERACIA, DICITAL
— £5-30 MARCD 20012
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Unieeraidade de Livhos

Metodologia de Auto-Avaliacao

- Passos do processo de auto-avaliacgdo

 Decidir/Organizar/Planear
a Auto-avaliagao
e Divulgar / Motivar para o

Projeto de AA

x JORNADAS
— &cﬂipcaspns!:§mmmﬂm

— MNA ERA DA LTERACIA DICHTAL
— 79-30 MARCO 20012

e Constituir Equipas
e Formagao
e Auto-avaliagao
e Relatério com os

resultados da AA

e Plano de Melhorias
(prioritarias)
e Divulgar
e Implementar

¢ Planear préxima

Auto-avaliagao

Balanced Scorecard e CAF

Silvia Lopes, Emilia Clamote, Susana Henriques
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SISTEMA DE GESTAO DA =@ &
QUALIDADE: Implementacao

y Sistema de Gestdo da Qualidade
=

Melhoria continua ‘<
‘h' Act Plan
—————— Responsabilidade Actuar Planear
da gestdo Como melhorr 0 quetazer?
v ) 28 7 ;;;réum Co o tazer”
g ch Gestao dos Medicso, € — ‘% QC) Check Do
ol = recursos analise e - = Verificar Executar
] &) : melhoria © O
C C w J 2 |
£ " \J planeado? £
’Reall zacao do Produt
Irput prduto Cutput roduto
Ciclo de Melhoria Continua Ciclo de Deming / PDCA
JORNADAS
&ﬂ?ﬁ!ﬁmmﬂm Balanced Scorecard e CAF
— NA ERA DA UTERACIA DIGHTAL Silvia Lopes, Emilia Clamote, Susana Henriques

— 7050 MARCO 2012
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SISTEMA DE GESTAO DA ,@
QUALIDADE: o caso da FMUL

» Candidatura da FMUL ao Programa Operacional Potencial
Humano (POPH)

* Prossecuc¢do da politica de Gestdo da dualidade da UL

* Preparar a FMUL para a (ertificac¢do da dualidade na areas
Técnico-Administrativas

* Melhorar o nivel de desempenho e de prestacdo dos servigos
oferecidos

x JORNADAS

APDIS _ Balanced Scorecard e CAF
BIBLOTECAS DAS CIENCIAS DA SALDE - - H

——— Silvia Lopes, Emilia Clamote, Susana Henriques
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SISTEMADE GESTAO DA =@ %
QUALIDADE: Implementacao

Formagado sobre o modelo CAF ((Common Assessment Framework)
3 grupos / 4 elemento da Biblioteca-(DI

Nome do colaborador Grupo de formacéo Periodo de formagcao CAF
Susana Henriques 1°grupo de formandos Outubro de 2010 a Janeiro de 2011
André Silva 2° grupo de formandos Janeiro de 2011 a Margo de 2011
Maria Jodo Guerreiro 2°grupo de formandos Janeiro de 2011 a Marc¢o de 2011
Emilia Clamote 3°grupo de formandos Abril de 2011 a Junho de 2011
x JORNADAS
APDIS _ Balanced Scorecard e CAF
BIBLIOTECAS DAS CIENCIAS DA SAUDE

——— L Silvia Lopes, Emilia Clamote, Susana Henriques
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BIBLIOTECA: Pontos Fortes

|dentificados na Auto-Avaliacao

A Biblioteca tem definida a Missdo. a Visdo e os Valoress;
Regulamento 0Orgdnico dos servicos aprovado pela Direccdos
Plano Estratégico / Analise SWOT e Tabela de Stakeholderss
Carta de qualidade exposta nas salas de leituras

Manual de Procedimentos com identifica¢do dos processosh
Diversas Parcerias: SIBUL3 CAMLS APDIS

Portal / Biblioteca Digital disponivel 24 horas/dia

Equipa especializada com competéncias para responder as
crescentes solicitac¢des dos utilizadores

BIRUOTECAS DS CIENCIAS D SALIDE

:)(:JDRNﬂDﬂS
APD'S Balanced Scorecard e CAF

NA ERA D LTERACIA DIGHTAL Silvia Lopes, Emilia Clamote, Susana Henriques

— £5-30 MARCD 20012
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BIBLIOTECA: )/
Oportunidades de Melhoria

Identificaram-se b7 oportunidades / sugestdes de
melhoria distribuidas por 7 areas

Utilizadores / Partes Interessadas (9) (o — —
Planeamento e Estratégia (14) |f
Parcerias (3) |fe—
|

Infra-estruturas e Condicbes de..
Gestio das Pessoas {12} L S—
Comunicacio (10)] | —

Abordagem por Processos (7)

0 5 10 15 20
x JORNADAS
APDIS _ Balanced Scorecard e CAF
BIBLOTECAS DAS CIENCIAS D SAUDE P . .
——— A T Silvia Lopes, Emilia Clamote, Susana Henriques
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COMUNICACAO:
Sugestoes de Melhoria

d‘
80 A o W\O

Melhorar a eficacia dos canals de comunicagao

Instituir prazos regulares para as reunides de planeamento e gestado
dos Servicgos

Criar regras para aplicag¢do. de forma sistematica de questionarios
de satisfacdo de clientes e colaboradores

Sistematizar e divulgar a informacdo recolhida em ag¢des de formacdo
e congressos frequentados

Criar canails e regras para divulgacdao interna do resumo das agdes de
formacao

Disponibilizar inquéritos online no Portal da Biblioteca
Criar uma area no Portal da Biblioteca para Formacdao de Utilizadores

Criar uma area da Biblioteca na Plataforma de e-learning da UL

x JORNADAS

APDIS _ Balanced Scorecard e CAF
BIBLOTECAS DAS CIENCIAS D SAUDE P - .
L T Silvia Lopes, Emilia Clamote, Susana Henriques
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PLANEAMENTO E ESTRATEGIA: @
Sugestoes de Melhoria

Criar um procedimento sistematizado para planeamento-
acompanhamento e avaliac¢do das atividades

t?S’DA e

Criar registo das propostas de melhoria-. monitorizacdo e divulgacgado
da sua implementacdo

Adotar um modelo de documento de planeamento comum a todas as
unidades

Estabelecer prazos e mecanismos de monitorizacdo dos indicadores

Definir regras. prazos e responsabilidades pela actualizacdo do
Manual de Procedimentos

Definir periodicidade de distribuicdo de inquéritos e de analise
das respostas

Estabelecer indicadores que permitam medir o desempenho social da
Biblioteca

Rever o quadro de indicadores / avaliar o desempenho dos processos

x JORNADAS
APDlS Balanced Scorecard e CAF

BIBLOTECAS DAS CIENCIAS DA SALDE

NA ERA DA LTERACIA DIGHTAL Silvia Lopes, Emilia Clamote, Susana Henriques

— £9-30 MARCD 20012
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PLANO DE MELHORIAS i,

FARMACIA ians 05

\merratiade de Libos

(com os clientes/utilizadores)

- Criagdo de uma area no Portal da Biblioteca para Formagdo de Utilizadoress
- Criagdo de uma area da Biblioteca na plataforma de e-Ilearning da UL:A
- Criagdo de um “Banco de Recursos de Formagdo"™ a partilhar com outras

Bibliotecas da area da saldde - Bench Learning-

Abordagem por processos (10 passo do Ciclo PDCA)

- Mapeamento de todos os processos/atividades para identificar e
analisar melhores formas de execug¢do’

- Desenvolvimento de Fluxogramas dos Processos a constar no Manual de
Procedimentos-

x JORNADAS
APD'S Balanced Scorecard e CAF

BIRUOTECAS DS CIENCIAS D SALIDE

——— T Silvia Lopes, Emilia Clamote, Susana Henriques
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ABORDAGEM POR PROCESSOS & @p(i%

DapE

mrridade de Lobod

- 0 que FAZEMOS e quem SOMOS

Gestao Documental Gestdo da Difusao da Informacao

Gestao da
Biblioteca Digital e

Gest.59 Slas T Preservacao do Formacdo de
Aquisicdes catélogo Patrimdnio utilizadores /

Bibliograficas Repositdrio

Institucional

informatizado Documental Difusdo da
da FMUL SIBUL Historico Informacio

Gestdo centralizada Mais de Mais de ( Parcerias com o ( Acesso livre a \
de 130.000 € Registos Bibliograficos valor patrimonial na formacdo e 18 000
Informatizados em Livro Antigo intercambio de periodicos na B-
: x ONeno
informacao
. J \ Repositério UL )
x JORNADAS
APQ'S o Balanced Scorecard e CAF
— NA ERA DA UTERACIA DIGHTAL Silvia Lopes, Emilia Clamote, Susana Henriques

— 7930 MARCO 20012
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ABORDAGEM POR PROCESSOS

Sugestdes de aquisicdes por
Utilizadores/Fornecedores

Selecgdo e Aquisicéo de
Documentos

!

Obras/ Colecgdes adquiridas

}

Tratamento Documental e
Gestédo do Catalogo Bibliografico

i .
Py s %

. & L

(-] ? -]

3NS5
FACULI 0E 6‘,9 &

FARMACIA

Umierridade de Lishos

Preservagéo e Conservacao
do Nucleo Histério

Necessidade de preservar
— o
documentos e memoériada

l

Obra preservada e disponivel

Instituicdo

Necessidade de divulgar informacéo e
promoveraimagem dos servigos

!

Marketing de
/ Produtos e Servigos
) . Difuséo
Obradisponivel Satisfacdo do

radisponive > \ Utilizador /Cliente
Pedido de cartdo de novo <«——— Informagé&o Disponivel
utilizador e de empréstimo Gestdo de Utilizadores e do / *
de obras —> gsti >

Emprestimo Cartdo e obras 4

disponiveis

Pedido de Informagédo — | Serviigo de Referéncia e Atendimento

Cooperagao e Parcerias
Empréstimo Inter-bibliotecas

Lo

Instituicdes Cooperantes

Necesssidade de

Informacdoe — 5
Cooperagao

JORNADAS

APDIS

BIBLOTECAS DAS CIENCIAS DA SALDE
— MA ERA DA LITERACLS DICITAL
— £9-30 MARCD 20012

— Informagéo fornecida

—— Informacdo fornecida

Gestdo do Portal e Biblioteca Digital

AccBes de formagéo

T

Actualizag&do dainformagé&o
e Novos contetidos

Open Access

Gestdo do Repositorio FMUL

Formacao
Bésica e Avangada

T

Producéo Cientifica da FMUL

Necessidades de formacéo em infoliteracia

Balanced Scorecard e CAF

Silvia Lopes, Emilia Clamote, Susana Henriques
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COMUNICAR E ENVOLVER: 2@ %

Umierridade de Lishos

A mudanca é feita pelas pessoas!

Assegurar que todos conhecem a 1 2 e 0sS
a atingir

Incentivar a ideia de participag¢do e envolvimento de todos

Estimular o trabalho em equipa:

» dinamizar o potencial criativo e a inovacgao

Reconhecer o trabalho das equipas:

 Avaliar resultados/reconhecer méritos

BIBLOTECAS DAS CIENCIAS DA SALDE

NA ERA DA LTERACIA DIGHTAL Silvia Lopes, Emilia Clamote, Susana Henriques

— £9-30 MARCD 20012
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COMUNICAR E ENVOLVER:

FACULDADE DE
FARI:%IA

Umierridade de Lishos

A mudanca é feita pelas pessoas!

= Aposta no marketing relacional:
* Proximidade e disponibilidade
* Aposta na comunicac¢do eletrdnica:

* Intranet. mensagens de email. Newslettera  C(..)

BIBLOTECAS DAS CIENCIAS DA SALDE

NA ERA DA LTERACIA DIGHTAL Silvia Lopes, Emilia Clamote, Susana Henriques

— £9-30 MARCD 20012
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COMUNICAR E ENVOLVER: .+ @(%

Umierridade de Lishos

A mudanca e feita pelas pessoas!

® Crucial comunicar em trés momentos diferentes:

Vamos Fazer! Estamos a Fazer! J& Fizemos!'!

“*A lideranca da mudanca bem sucedida ocorre ao nivel individual. (..)
As pessoas sdo. cada vez maisa. a chave do sucesso das Organizacgdes (..)
As pessoas. a sua formagcdo ao longo da vida. a sua relacdo emocional

com projetosa. produtos e clientes.”

Paula Ochota

x JORNADAS

APDIS _ Balanced Scorecard e CAF
BIBLOTECAS DAS CIENCIAS DA SALDE - - H

——— Silvia Lopes, Emilia Clamote, Susana Henriques
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Mais Informacoes sobre CAF:
http://www.caf .dgaep-gov-pt
x JORNADAS
APDLS _ Balanced Scorecard e CAF
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