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GLOSSARIO

Acesso

Identificacdo de barreiras que possam ser impeditivas da
participacdo e do desenvolvimento das estratégias adoptadas e
seu desmantelamento. Estas barreiras podem ser:

Fisicas — Estdo os edificios, colecgdes,
eventos fisicamente acessiveis para todos?
Intelectuais — Estdo acessiveis aos Varios
niveis de leitura e aos ndo falantes da lingua
anfitrid. Podem ser usados por pessoas com
dificuldades de aprendizagem?

Culturais — Sera que eles representam 0s
interesses, expectativas e experiéncias de vida
da comunidade envolvente?

De atitude — Sera que fazem os utilizadores
sentir-se ~ bem-vindos e  confortaveis,
especialmente 0s novos. Serd que 0S
funcionarios tém uma boa atitude em relacédo
a diversidade (cultural, social, econémica).
Estamos a concentrar-nos nos utilizadores e
nos potenciais utilizadores?

Financeiros — Ser& que 0 pre¢o dos ingressos
é impeditivo para alguns?

Ambientes de Aprendizagem

Refere-se tanto ao espaco fisico, como ao ambiente virtual, e

ainda a um

leque de outros factores, tais como a
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disponibilidade dos funcionarios, o seu empenho na
aprendizagem, etc.

Analise SWOT

Analise dos pontos fortes das oportunidades (vantagens
potenciais) e dos pontos fracos, das ameacas (dificuldades
potenciais) de uma organizagéo.

Aprendizagem

A aprendizagem acontece sempre que alguém é estimulado,
motivado ou inspirado, operando-se algum tipo de mudanca
interior. Este termo implica que todos participam nesta
mudanga - os utilizadores ao recorrerem aos servicos do
museu, mas também os funcionéarios que permanentemente
desenvolvem aos suas aptidBes, conhecimentos e
comportamentos. Na aprendizagem o ponto nevralgico é a
experiéncia dos utilizadores. O termo educagdo comeca
gradualmente a ser posto de parte pois revela uma atitude
reducionista quanto as potencialidades de aprendizagem da
experiéncia museal, quer para os utilizadores quer para 0s
funcionarios, voluntarios e parceiros.

Avaliacédo
Avaliacdo de um projecto ou evento tendo em conta 0s

objectivos previamente estabelecidos, os recursos consumidos
e 0s impactos produzidos sobre a realidade, bem como de
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examinar se 0s mesmos resultados poderiam ter sido obtidos a
um menor custo.

Também pode designar a apreciagdo do valor dos sucessos do
projecto. No universo da avaliacdo dos resultados educativos
dos museus, ndo se procura avaliar os utilizadores
directamente, a ndo ser que estes tenham delineado objectivos
especificos de aprendizagem.

Benchmarking

Técnica ou processo sistematico de comparacgdo de resultados
e processos organizacionais entre duas ou mais organizagoes.
O objectivo € que, através da aprendizagem sobre melhores
praticas, estas sejam de facto aplicadas, bem como sejam
alcangcados 0s mesmos niveis de desempenho ou superiores.
Pode desenvolver-se dentro da mesma organizacdo, entre
alguns dos seus departamentos (benchmarking interno), ou
entre diferentes organizagbes a nivel nacional ou
internacional.

Benchmarking de processos e resultados

O Benchmarking de processos compara actividades e
processos. O benchmarking de resultados compara resultados,
impactos e outros indicadores de resultados, tais como a
qualidade, eficiéncia e eficacia de custo. Em ambos 0s casos,
0 objectivo é melhorar operacdes e processos criticos
especificos. Existe complementaridade entre 0 Benchmarking
de processos e resultados, sendo os dois habitualmente
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necessarios para se chegar a conclusGes sobre a melhor
pratica.

Brainstorming

Técnica usada para maximizar a geracao de ideias, num curto
periodo de tempo, provenientes de um grupo de pessoas,
tendo normalmente em vista identificar causas ou solucdes de
um problema, ou desenvolver inovacdes (produtos, processos,
métodos de trabalho). Consiste em estimular e reunir ideias
dos participantes da reunido, sem nenhuma preocupagéo
critica, até que se esgotem todas as possibilidades.

Campedes na defesa da Aprendizagem

Pessoas que sendo funcionarios, voluntarios ou membros dos
6rgdos dirigentes podem:

e Fazem da aprendizagem a prioridade da
instituicéo, canalizando recursos,
direccionando  0s  recursos  humanos,
repensando 0s espagos, etc.

e Sdo advogados empenhados da causa
educativa

e Convencem o0s patrocinadores dos potenciais
dos museus ao nivel do fomento do
conhecimento e aprendizagem

e Envolvem, inspiram e apoiam activamente 0s
utilizadores na sua aprendizagem
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e Estdo permanentemente a actualizar-se a
aprender como resultado das suas
experiéncias

Cidadao/Cliente

A expressdo cidaddo/cliente € utilizada para realcar o
relacionamento duplo que existe com a Administracdo
Publica: por um lado enquanto utilizadores dos servigos
(clientes), por outro lado, todas as pessoas, enquanto cidadaos
e contribuintes, tém interesse nos servicos e nos Seus
resultados.

Cadigo deontoldgico

Conjunto de regras de conduta e recomendacBes para um
certo grupo profissional ou organizacdo. Pode também ser
aplicado a actividades especificas, como a auditoria e o
benchmarking.

Coleccbes e recursos

Acervo de pecas, livros, materiais de apoio, documentacéo

Comunidade

Todos os utilizadores e potenciais utilizadores dos servigos do
museu
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Consulta

Com este termo queremos significar a oportunidade dada as
pessoas para moldarem os servicos que o museu oferece, de
modo a que estas se sintam motivadas e envolvidas nas
oportunidades de aprendizagem.

Desenvolvimento Profissional Continuo

Trata-se de uma abordagem sistematica a actualizagdo
profissional. Reconhece que todos temos diferentes
necessidades de aprendizagem, e para colmata-las é
necessario planear. O Pilar desta filosofia é a formacdo ao
longo da vida activa, e abarca todas as actividades
conducentes a aprendizagem, sejam elas baseadas na
actividade profissional, programas de educacdo formal ou
actividades informais. Trata-se de um método de boa prética
ao nivel da gestdo de carreiras que faculta niveis de confianca
pessoal superiores.

Eficacia

E a relacdo entre o objectivo definido e o impacto ou
resultado alcancado.

Eficiéncia

E a relacdo entre os produtos/servicos obtidos e 0s recursos
consumidos para o efeito. A produtividade pode ser medida de
forma a permitir a inclusdo quer dos custos de todos os
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factores de producdo (produtividade total dos factores) quer
dos desempenho global, através da analise de estratégias de
longo prazo e iniciativas gerais que tenham conduzido ao
sucesso. Envolve a comparacdo de aspectos fundamentais, tais
como competéncias essenciais, desenvolvimento de novos
produtos e servigos, alteragdo na conjugacio das actividades
ou melhoria na reducdo de custos de um factor especifico
(produtividade do trabalho ou produtividade do investimento).

Empowerment

E o processo pelo qual se atribui influéncia ou poder acrescido
as pessoas (cidaddos ou colaboradores), designadamente
através do envolvimento no processo de decisdo, concedendo
autonomia, etc.

Estratégia

Um plano de ac¢do para cumprir os objectivos de uma
organizagéo.

Estratégia Educativa

A estratégia educativa do museu define quais as metas que o
museu pretende atingir e 0s objectivos de curto prazo que tem
de alcancar para cumprir essa metas. Os objectivos devem ser
especificos, quantificaveis, acordados, realistas e com limites
de tempo definidos.
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Estratégia de Acesso e Aprendizagem

Exige o estabelecimento de um plano cujo objectivo é o reunir
de condicbes de modo a inspirar e apoiar a aprendizagem, de
um modo inclusivo e acessivel. Estas estratégias visam
essencialmente a mudanca e a melhoria continuas, trata-se «de
uma ferramenta de trabalho que identifica a concep¢do de
aprendizagem e de acesso pretendidas, estabelece objectivos
claros e descreve como 0s obter ao longo de um determinado
periodo de tempo». O tempo de vida Util destas estratégias
ronda os dois anos, e a auto-avaliagdo da organizacdo pode ser
extremamente importante para o delinear destas estratégias.

Gestdo da mudanca

A gestdo da mudanga implica saber gerar as mudancas
necessarias numa organizacdo e dominar a dindmica da
mudanca, ou seja, incentivar, preparar, implementar e avaliar
a mudanca.

Gestéo das pessoas

Forma como a organizacdo consegue que cada trabalhador
desenvolva todo o seu potencial criativo, e use as suas
capacidades e conhecimentos na prossecucdo dos objectivos
do servigo.
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Governantes

Membros do governo (ministros e secretarios de Estado) que
definem as orientagbes, mandatam e controlam as
organizacdes da administragdo publica.

Impacto

O impacto (ou efeito) que os resultados tém na sociedade.

Indicador

Medida indicativa de algum fendmeno, isto é, ndo mede o
fendmeno tal como se apresenta mas mede-o indirectamente.

Indicadores de Performance

S80 importantes ‘para tomar o pulso’ as actividades
desenvolvidas aferindo se o museu se mantém no rumo
definido. Podem ser quantitativos ou qualitativos.

Indicador de percepcéo

Medida subjectiva sobre um fendmeno, por exemplo, a
percepcdo do cliente sobre a qualidade de um produto ou de
um servico. Capacidade para lidar com mudangas no ambiente
da organizacdo.
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Inquérito

Técnica de recolha de opinides, comportamentos e
conhecimentos junto das pessoas ou grupos especificos.
Geralmente apenas se solicita participacdo a uma parte da
populacdo.

Input (entrada)

Qualquer tipo dos recursos utilizados para a producgdo de
produtos ou servicos.

Interpretacéo

Termo utilizado para designar a formacéo de significados e
contextos em relacdo aos objectos expostos, por parte da
equipa do museu. Ver mediacdo. Também se aplica a
capacidade individual de anélise e compreensdo do mundo
gue nos rodeia (mundividéncias).

Lideranca

Como os dirigentes desenvolvem e prosseguem a missdo e
visdo, e desenvolvem os valores necessarios para sustentar, a
longo prazo, uma cultura de exceléncia do servigo publico, e
0s implementam na organizacdo através de acgdes e
comportamentos adequados, e estdo pessoalmente envolvidos
em garantir que o sistema de gestdo é desenvolvido e
implementado.
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Longo prazo
Refere-se geralmente a periodos de cinco a dez anos ou mais.
Medicao da Aprendizagem

Um sistema de comparagéo entre as semelhangas e contrastes
de qualquer coisa usando unidades standard. O modelo
Inspiring Learning for All utiliza os Resultados Genéricos de
Aprendizagem como standard de modo a avaliar a natureza da
aprendizagem em museus, bibliotecas e arquivos, e para
elaborar os relatérios usando dados quantificaveis. Porém, os
RGA também possibilitam a avaliacdo dos dados qualitativos,
de natureza descritiva, combinando os dois tipos de medida
tornando a medicdo da aprendizagem mais profunda e
alargada.

Meédio prazo
Refere-se geralmente a periodos de dois a cinco anos.
Melhores praticas

Utilizacdo de métodos ou iniciativas que conduzem a
organizagdo a um desempenho excepcional. Trata-se de um
conceito relativo uma vez que pode significar a adopcdo de
praticas de gestdo inovadoras ou interessantes, as quais foram
identificadas através do benchmarking. Por vezes, € preferivel
utilizar a expressdo “boa pratica” quando ndo é possivel
assegurar que ndo existe uma melhor.
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Melhoria continua

Técnica de mudanca organizacional, que envolve toda a
organizacdo (colaboradores e dirigentes) no esforco de
melhoria dos processos de trabalho tendo em vista a qualidade
dos servicos, a economia de recursos e de tempo.

Meta

Grau de resultados que se pretende alcancar em termos de
qualidade, eficiéncia, impacto etc. Pode ser desdobrada em
objectivos.

Misséo

A razdo de ser de uma organizacdo. Aquilo que a distingue
das demais. Deve ser definida através de uma declaracdo
clara.

Objectivos de curto prazo

Objectivos que podem ser realizados a curto prazo,
geralmente, em menos de um ano.

Organizacdo de servico publico
E qualquer instituicio, organizacio de servigo ou sistema, sob

direccdo politica e controlada por um governo eleito
(nacional, regional ou local). Inclui as organizac6es que lidam



CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA N° 32 - 2007 271

com o desenvolvimento de politicas e aplicacdo da lei, isto é,
matérias que ndo poderiam ser consideradas estritamente
COMO Servigos.

Organizacdes Educativas

Qualquer organizacdo na qual todos estejam profundamente
empenhados na mudanca e na melhoria continuas. Onde a
procura permanente e a assimilacdo de novas perspectivas e
abordagens seja uma pratica quotidiana.

Oportunidades de Aprendizagem

Leque variado de actividades, programas e experiéncias
proporcionadas pelos museus: grupos de leitura, aulas em
horario pos-laboral, workshops, conferéncias, seminarios, dias
tematicos e de entrada livre, disponibilizacdo de recursos na
Internet, visitas guiadas, carros de exposicdo (roadshows),
exposicdes, ateliers praticos, clubes, programas de
investigacdo, etc.

Output (saida)

E o resultado imediato da producio, que pode incluir bens ou
servicos. No entanto, hd que ter em conta a distingdo entre
saidas intermédias e finais. No primeiro caso os produtos ou
servicos sdo fornecidos por um departamento a outro
departamento, da mesma organizacdo; no segundo caso, a
saida tem como destinatario uma entidade externa a
organizagéo.
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Parceiros

Este termo é utilizado para significar o leque variado de
agentes com quem podemos trabalhar de modo a melhorar a
qualidade dos servicos prestados pelo museu. Eles podem ser:

Parceria

Outros museus

Outros departamentos dentro do museu
Fundadores, Tutela, Agéncias de
desenvolvimento regional

Servicos de Juventude, Instituicbes de
Ensino;

Comunidade, voluntariado, grupos de
interesse

Organizac0es artisticas

Féruns de turismo

Organizacfes Comerciais

Media

Servicos prisionais

Grupos ambientalistas; autoridades de saude
publica

Agentes individuais com talentos particulares:
artistas, escritores, artesaos, académicos, etc.

Designa a colaboracdo com outra parte, numa base comercial
ou ndo comercial, visando um objectivo comum.
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Partes interessadas

Designa todos aqueles que tém um interesse, financeiro ou
ndo, nas actividades da organizagdo, por exemplo 0s
cidaddos/clientes, os trabalhadores, o publico em geral, as
agéncias de inspeccdo, os media, os fornecedores, etc. Os
dirigentes politicos, tais como o Governo, representado por
dirigentes eleitos (ou nomeados), e os gabinetes ministeriais,
sdo também partes interessadas. Nem todas as partes
interessadas estdo em situacdo de igualdade.

Politica

E a combinacdo entre um objectivo e 0s meios para a sua
prossecucao.

Politica Educativa

Nos ultimos anos, varios museus delinearam politicas
educativas. Esta expressdo sintetiza, ndo so, uma abordagem
tedrica as questbes educativas nos museus, bem como as
praticas desenvolvidas em torno dessa funcdo educativa, e
ainda o modo como esta se relaciona com as outras fungdes.
Uma politica educativa abrange areas como os utilizadores,
pesquisa de mercado, necessidades educativas, tipos e
qualidade de planeamento, desenvolvimento das exposigdes,
avaliacdo, marketing, a disponibilidade e as implicaces dos
recursos, treino dos funcionérios e voluntérios, bem como
trabalho em parceiras. Em muitas instituicdes o termo
«educativa» ainda esta exclusivamente centrado no trabalho
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gue o museu desenvolve com as escolas, pelo que nos paises
anglo-saxdnicos comecga a optar-se pela expressdo learning
(aqui traduzida como aprendizagem) querendo com ela
afirmar uma abordagem mais abrangente e que pde a tonica
sobre o individuo que aprende.

Processo

Conjunto de procedimentos que transformam as entradas em
resultados ou impactos, e deste modo acrescentam valor. A
natureza dos processos nos servigos publicos pode variar entre
as actividades relativamente abstractas, tais como as que
apoiam o desenvolvimento das politicas ou a regulacdo das
actividades econdmicas, até actividades muito concretas de
prestacdo do servico.

Qualidade

A qualidade é o conjunto de propriedades e caracteristicas, de
um bem ou servico, que lhe confere capacidade para satisfazer
necessidades explicitas ou implicitas dos clientes. Avalia-se
indirectamente pela apreciacdo ou impacto do cliente/cidadéo.
A Gestdo pela Qualidade Total (TQM) focaliza-se nos
procedimentos e processos que sdo considerados essenciais
para a promoc¢édo da qualidade.
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Rede

Sistema informal de ligagdo das pessoas ou organizages sem
linha normativa de comando. Os membros da rede muitas
vezes partilham valores e interesses.

Relac&o custo-eficacia

E a relacdo entre os efeitos pretendidos pelos objectivos da
organizagdo e os custos — incluindo os custos sociais — para
obté-los. Ver também eficécia.

Resultados Genéricos de Aprendizagem

Trata-se de um sistema que usa cinco grupos de resultados de
aprendizagem de modo a categorizar 0s resultados de
aprendizagem individuais que os utilizadores dos museus
descrevem e experimentam.

Resultados para o cidadao/cliente

O que a organizagdo alcanca para os seus clientes,
designadamente em relagdo as suas necessidades, exigéncias e
expectativas. A satisfacdo do cidaddo/cliente ou a boa vontade
para pagar 0 servigo comprovam-no.
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Stakeholders

N&o encontramos em portugués um traducdo satisfatoria, pelo
que utilizamos o termo para significar todos (individuos ou
organizagdes) que tm um interesse proprio no museu.

TQM (Total Quality Management)

O Sistema de Gestdo para a Qualidade Total designa uma
filosofia de gestdo, focalizada no cliente, que procura
continuamente melhorar os processos através da utilizagéo de
ferramentas de gestdo e do envolvimento dos colaboradores
em trabalho de equipa. Existem diversos modelos de TQM,
sendo os mais utilizados os seguintes: EFQM, Speyer,
Malcom Baldridge .

Utilizadores

Ja ndo se trata de visitantes ou frequentadores, mas sim
daqueles que usam os servigos prestados pelo museu: criangas
do ensino basico, estudantes do secundéario, universitarios,
investigadores, artistas, ou qualquer um que se deslogue ao
museu com o objectivo de usufruir do que o museu tem para
oferecer.

Valor
Este conceito refere-se aos valores monetarios, de bem-estar,

culturais e morais. Os valores morais tendem a ser universais,
enquanto que os valores culturais podem mudar entre as



CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA N° 32 - 2007 277

organizagbes e os paises. Os valores culturais de uma
organizacdo devem estar relacionados com a respectiva
missdo. Podem ser diferentes entre organizagdes sem fins
lucrativos e organizagdes privadas.

Visdo

E o ideal (provavelmente) exequivel do que uma organizacao
pretende fazer e alcancar. Trata-se da projec¢do da imagem da
organizacdo, numa perspectiva de médio e longo prazo, que
representa os resultados alcangados (“fotografia do futuro”).
Pode ser medida directamente, em funcdo de um determinado
padrao.

(Fontes: Inspiring Learning for All; Pires, R., A Qualidade;
Victor, I. A Qualidade em Museus)
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