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GLOSSÁRIO 
Acesso 
 
Identificação de barreiras que possam ser impeditivas da 
participação e do desenvolvimento das estratégias adoptadas e 
seu desmantelamento. Estas barreiras podem ser: 

• Físicas – Estão os edifícios, colecções, 
eventos fisicamente acessíveis para todos? 

• Intelectuais – Estão acessíveis aos vários 
níveis de leitura e aos não falantes da língua 
anfitriã. Podem ser usados por pessoas com 
dificuldades de aprendizagem? 

• Culturais – Será que eles representam os 
interesses, expectativas e experiências de vida 
da comunidade envolvente? 

• De atitude – Será que fazem os utilizadores 
sentir-se bem-vindos e confortáveis, 
especialmente os novos. Será que os 
funcionários têm uma boa atitude em relação 
à diversidade (cultural, social, económica). 
Estamos a concentrar-nos nos utilizadores e 
nos potenciais utilizadores? 

• Financeiros – Será que o preço dos ingressos 
é impeditivo para alguns? 

 
Ambientes de Aprendizagem 
 
Refere-se tanto ao espaço físico, como ao ambiente virtual, e 
ainda a um leque de outros factores, tais como a 
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disponibilidade dos funcionários, o seu empenho na 
aprendizagem, etc. 
 
Análise SWOT 
 
Análise dos pontos fortes das oportunidades (vantagens 
potenciais) e dos pontos fracos, das ameaças (dificuldades 
potenciais) de uma organização. 
 
Aprendizagem 
 
A aprendizagem acontece sempre que alguém é estimulado, 
motivado ou inspirado, operando-se algum tipo de mudança 
interior. Este termo implica que todos participam nesta 
mudança - os utilizadores ao recorrerem aos serviços do 
museu, mas também os funcionários que permanentemente 
desenvolvem aos suas aptidões, conhecimentos e 
comportamentos. Na aprendizagem o ponto nevrálgico é a 
experiência dos utilizadores. O termo educação começa 
gradualmente a ser posto de parte pois revela uma atitude 
reducionista quanto às potencialidades de aprendizagem da 
experiência museal, quer para os utilizadores quer para os 
funcionários, voluntários e parceiros. 
 
Avaliação 
 
Avaliação de um projecto ou evento tendo em conta os 
objectivos previamente estabelecidos, os recursos consumidos 
e os impactos produzidos sobre a realidade, bem como de 
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examinar se os mesmos resultados poderiam ter sido obtidos a 
um menor custo. 
Também pode designar a apreciação do valor dos sucessos do 
projecto. No universo da avaliação dos resultados educativos 
dos museus, não se procura avaliar os utilizadores 
directamente, a não ser que estes tenham delineado objectivos 
específicos de aprendizagem. 
 
Benchmarking 
 
Técnica ou processo sistemático de comparação de resultados 
e processos organizacionais entre duas ou mais organizações. 
O objectivo é que, através da aprendizagem sobre melhores 
práticas, estas sejam de facto aplicadas, bem como sejam 
alcançados os mesmos níveis de desempenho ou superiores. 
Pode desenvolver-se dentro da mesma organização, entre 
alguns dos seus departamentos (benchmarking interno), ou 
entre diferentes organizações a nível 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, eficiência e eficácia de custo. Em ambos os casos, 
o objectivo é melhorar operações e processos críticos 
específicos. Existe complementaridade entre o Benchmarking 
de processos e resultados, sendo os dois habitualmente 
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necessários para se chegar a conclusões sobre a melhor 
prática.  
 
Brainstorming 
 
Técnica usada para maximizar a geração de ideias, num curto 
período de tempo, provenientes de um grupo de pessoas, 
tendo normalmente em vista identificar causas ou soluções de 
um problema, ou desenvolver inovações (produtos, processos, 
métodos de trabalho). Consiste em estimular e reunir ideias 
dos participantes da reunião, sem nenhuma preocupação 
crítica, até que se esgotem todas as possibilidades. 
 
Campeões na defesa da Aprendizagem 
 
Pessoas que sendo funcionários, voluntários ou membros dos 
órgãos dirigentes podem: 

• Fazem da aprendizagem a prioridade da 
instituição, canalizando recursos, 
direccionando os recursos humanos, 
repensando os espaços, etc. 

• São advogados empenhados da causa 
educativa 

• Convencem os patrocinadores dos potenciais 
dos museus ao nível do fomento do 
conhecimento e aprendizagem 

• Envolvem, inspiram e apoiam activamente os 
utilizadores na sua aprendizagem 
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• Estão permanentemente a actualizar-se a 
aprender como resultado das suas 
experiências 

 
Cidadão/Cliente 
 
A expressão cidadão/cliente é utilizada para realçar o 
relacionamento duplo que existe com a Administração 
Pública: por um lado enquanto utilizadores dos serviços 
(clientes), por outro lado, todas as pessoas, enquanto cidadãos 
e contribuintes, têm interesse nos serviços e nos seus 
resultados. 
 
Código deontológico 
 
Conjunto de regras de conduta e recomendações para um 
certo grupo profissional ou organização. Pode também ser 
aplicado a actividades específicas, como a auditoria e o 
benchmarking. 
 
Colecções e recursos 
 
Acervo de peças, livros, materiais de apoio, documentação 
 
Comunidade 
 
Todos os utilizadores e potenciais utilizadores dos serviços do 
museu 
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Consulta 
 
Com este termo queremos significar a oportunidade dada às 
pessoas para moldarem os serviços que o museu oferece, de 
modo a que estas se sintam motivadas e envolvidas nas 
oportunidades de aprendizagem. 
 
Desenvolvimento Profissional Contínuo 
 
Trata-se de uma abordagem sistemática à actualização 
profissional. Reconhece que todos temos diferentes 
necessidades de aprendizagem, e para colmatá-las é 
necessário planear. O Pilar desta filosofia é a formação ao 
longo da vida activa, e abarca todas as actividades 
conducentes à aprendizagem, sejam elas baseadas na 
actividade profissional, programas de educação formal ou 
actividades informais. Trata-se de um método de boa prática 
ao nível da gestão de carreiras que faculta níveis de confiança 
pessoal superiores. 
 
Eficácia 
 
É a relação entre o objectivo definido e o impacto ou 
resultado alcançado. 
 
Eficiência 
 
É a relação entre os produtos/serviços obtidos e os recursos 
consumidos para o efeito. A produtividade pode ser medida de 
forma a permitir a inclusão quer dos custos de todos os 

 



CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA Nº 32 - 2007           265
 
 

factores de produção (produtividade total dos factores) quer 
dos desempenho global, através da análise de estratégias de 
longo prazo e iniciativas gerais que tenham conduzido ao 
sucesso. Envolve a comparação de aspectos fundamentais, tais 
como competências essenciais, desenvolvimento de novos 
produtos e serviços, alteração na conjugação das actividades 
ou melhoria na redução de custos de um factor específico 
(produtividade do trabalho ou produtividade do investimento). 
 
Empowerment 
 
É o processo pelo qual se atribui influência ou poder acrescido 
às pessoas (cidadãos ou colaboradores), designadamente 
através do envolvimento no processo de decisão, concedendo 
autonomia, etc. 
 
Estratégia 
 
Um plano de acção para cumprir os objectivos de uma 
organização.  
 
Estratégia Educativa 
 
A estratégia educativa do museu define quais as metas que o 
museu pretende atingir e os objectivos de curto prazo que tem 
de alcançar para cumprir essa metas. Os objectivos devem ser 
específicos, quantificáveis, 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 condições de modo a inspirar e apoiar a aprendizagem, de 
um modo inclusivo e acessível. Estas estratégias visam 
essencialmente a mudança e a melhoria contínuas, trata-se «de 
uma ferramenta de trabalho que identifica a concepção de 
aprendizagem e de acesso pretendidas, estabelece objectivos 
claros e descreve como os obter ao longo de um determinado 
período de tempo». O tempo de vida útil destas estratégias 
ronda os dois anos, e a auto-avaliação da organização pode ser 
extremamente importante para o delinear destas estratégias. 
 
Gestão da mudança 
 
A gestão da mudança implica saber gerar as mudanças 
necessárias numa organização e dominar a dinâmica da 
mudança, ou seja, incentivar, preparar, implementar e avaliar 
a mudança. 
 
Gestão das pessoas 
 
Forma como a organização consegue que cada trabalhador 
desenvolva todo o seu potencial criativo, e use as suas 
capacidades e conhecimentos na prossecução dos objectivos 
do serviço. 
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Governantes 
 
Membros do governo (ministros e secretários de Estado) que 
definem as orientações, mandatam e controlam as 
organizações da administração pública. 
 
Impacto 
 
O impacto (ou efeito) que os resultados têm na sociedade. 
 
Indicador 
 
Medida indicativa de algum fenómeno, isto é, não mede o 
fenómeno tal como se apresenta mas mede-o indirectamente. 
 
Indicadores de Performance 
 
São importantes ‘para tomar o pulso’ às actividades 
desenvolvidas aferindo se o museu se mantém no rumo 
definido. Podem ser quantitativos ou qualitativos. 
 
Indicador de percepção 
 
Medida subjectiva sobre um fenómeno, por exemplo, a 
percepção do cliente sobre a qualidade de um produto ou de 
um serviço. Capacidade para lidar com mudanças no ambiente 
da organização. 
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Inquérito 
 
Técnica de recolha de opiniões, comportamentos e 
conhecimentos junto das pessoas ou grupos específicos. 
Geralmente apenas se solicita participação a uma parte da 
população. 
 
Input (entrada) 
 
Qualquer tipo dos recursos utilizados para a produção de 
produtos ou serviços. 
 
Interpretação 
 
Termo utilizado para designar a formação de significados e 
contextos em relação aos objectos expostos, por parte da 
equipa do museu. Ver mediação. Também se aplica à 
capacidade individual de análise e compreensão do mundo 
que nos rodeia (mundividências). 
 
Liderança 
 
Como os dirigentes desenvolvem e prosseguem a missão e 
visão, e desenvolvem os valores necessários para sustentar, a 
longo prazo, uma cultura de excelência do serviço público, e 
os implementam na organização através de acções e 
comportamentos adequados, e estão pessoalmente envolvidos 
em garantir que o sistema de gestão é desenvolvido e 
implementado. 
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Longo prazo 
 
Refere-se geralmente a períodos de cinco a dez anos ou mais. 
 
Medição da Aprendizagem 
 
Um sistema de comparação entre as semelhanças 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 relatórios usando dados quantificáveis. Porém, os 
RGA também possibilitam a avaliação dos dados qualitativos, 
de natureza descritiva, combinando os dois tipos de medida 
tornando a medição da aprendizagem mais profunda e 
alargada. 
 
Médio prazo 
 
Refere-se geralmente a períodos de dois a cinco anos. 
 
Melhores práticas 
 
Utilização de métodos ou iniciativas que conduzem a 
organização a um desempenho excepcional. Trata-se de um 
conceito relativo uma vez que pode significar a adopção de 
práticas de gestão inovadoras ou interessantes, as quais foram 
identificadas através do benchmarking. Por vezes, é preferível 
utilizar a expressão “boa prática” quando não é possível 
assegurar que não existe uma melhor. 
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Melhoria contínua 
 
Técnica de mudança organizacional, que envolve toda a 
organização (colaboradores e dirigentes) no esforço de 
melhoria dos processos de trabalho tendo em vista a qualidade 
dos serviços, a economia de recursos e de tempo. 
 
Meta 
 
Grau de resultados que se pretende alcançar em termos de 
qualidade, eficiência, impacto etc. Pode ser desdobrada em 
objectivos. 
 
Missão 
 
A razão de ser de uma organização. Aquilo que a distingue 
das demais. Deve ser definida através de uma declaração 
clara. 
 
Objectivos de curto prazo 
 
Objectivos que podem ser realizados a curto prazo, 
geralmente, em menos de um ano. 
 
Organização de serviço público 
 
É qualquer instituição, organização de serviço ou sistema, sob 
direcção política e controlada por um governo eleito 
(nacional, regional ou local). Inclui as organizações que lidam 

 



CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA Nº 32 - 2007           271
 
 

com o desenvolvimento de políticas e aplicação da lei, isto é, 
matérias que não poderiam ser consideradas estritamente 
como serviços. 
 
Organizações Educativas 
 
Qualquer organização na qual todos estejam profundamente 
empenhados na mudança e na melhoria contínuas. Onde a 
procura permanente e a assimilação de novas perspectivas e 
abordagens seja uma prática quotidiana. 
 
Oportunidades de Aprendizagem 
 
Leque variado de actividades, programas e experiências 
proporcionadas pelos museus: grupos de leitura, aulas em 
horário pós-laboral, workshops, conferências, seminários, dias 
temáticos e de entrada livre, disponibilização de recursos na 
Internet, visitas guiadas, carros de exposição (roadshows), 
exposições, ateliers práticos, clubes, programas de 
investigação, etc. 
 
Output (saída) 
 
É o resultado imediato da produção, que pode incluir bens ou 
serviços. No entanto, há que ter em conta a distinção entre 
saídas intermédias e finais. No primeiro caso os produtos ou 
serviços são fornecidos por um departamento a outro 
departamento, da mesma organização; no segundo caso, a 
saída tem como destinatário uma entidade externa à 
organização. 
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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 serviços prestados pelo museu. Eles podem ser: 

• Outros museus 
• Outros departamentos dentro do museu 
• Fundadores, Tutela, Agências de 

desenvolvimento regional 
• Serviços de Juventude, Instituições de 

Ensino; 
• Comunidade, voluntariado, grupos de 

interesse 
• Organizações artísticas 
• Fóruns de turismo 
• Organizações Comerciais 
• Media 
• Serviços prisionais 
• Grupos ambientalistas; autoridades de saúde 

pública 
• Agentes individuais com talentos particulares: 

artistas, escritores, artesãos, académicos, etc. 
 
Parceria 
 
Designa a colaboração com outra parte, numa base comercial 
ou não comercial, visando um objectivo comum. 
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Partes interessadas 
 
Designa todos aqueles que têm um interesse, financeiro ou 
não, nas actividades da organização, por exemplo os 
cidadãos/clientes, os trabalhadores, o público em geral, as 
agências de inspecção, os media, os fornecedores, etc. Os 
dirigentes políticos, tais como o Governo, representado por 
dirigentes eleitos (ou nomeados), e os gabinetes ministeriais, 
são também partes interessadas. Nem todas as partes 
interessadas estão em situação de igualdade. 
 
Política 
 
É a combinação entre um objectivo e os meios para a sua 
prossecução. 
 
Política Educativa 
 
Nos últimos anos, vários museus delinearam políticas 
educativas. Esta expressão sintetiza, não só, uma abordagem 
teórica às questões educativas nos museus, bem como as 
práticas desenvolvidas em torno dessa função educativa, e 
ainda o modo como esta se relaciona com as outras funções. 
Uma política educativa abrange áreas como os utilizadores, 
pesquisa de mercado, necessidades educativas, tipos e 
qualidade de planeamento, desenvolvimento das exposições, 
avaliação, marketing, a disponibilidade e as implicações dos 
recursos, treino dos funcionários e voluntários, bem como 
trabalho em parceiras. Em muitas instituições o termo 
«educativa» ainda está exclusivamente centrado no trabalho 
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que o museu desenvolve com as escolas, pelo que nos países 
anglo-saxónicos começa a optar-se pela expressão learning 
(aqui traduzida como aprendizagem) querendo com ela 
afirmar uma abordagem mais abrangente e que põe a tónica 
sobre o indivíduo que aprende. 
 
Processo 
 
Conjunto de procedimentos que transformam as entradas em 
resultados ou impactos, e deste modo acrescentam valor. A 
natureza dos processos nos serviços públicos pode variar entre 
as actividades relativamente abstractas, tais como as que 
apoiam o desenvolvimento das políticas ou a regulação das 
actividades económicas, até actividades muito concretas de 
prestação do serviço. 
 
Qualidade 
 
A qualidade é o conjunto de propriedades e características, de 
um bem ou serviço, que lhe confere capacidade para satisfazer 
necessidades explícitas ou implícitas dos clientes. Avalia-se 
indirectamente pela apreciação ou impacto do cliente/cidadão. 
A Gestão pela Qualidade Total (TQM) focaliza-se nos 
procedimentos e processos que são considerados essenciais 
para a promoção da qualidade. 
 
  

 



CADERNOS DE SOCIOMUSEOLOGIA Nº 32 - 2007           275
 
 

Rede 
 
Sistema informal de ligação das pessoas ou organizações sem 
linha normativa de comando. Os membros da rede muitas 
vezes partilham valores e interesses. 
 
Relação custo-eficácia 
 
É a relação entre os efeitos pretendidos pelos objectivos da 
organização e os custos – incluindo os custos sociais – para 
obtê-los. Ver também eficácia. 
 
Resultados Genéricos de Aprendizagem 
 
Trata-se de um sistema que usa cinco grupos de resultados de 
aprendizagem de modo a categorizar os resultados de 
aprendizagem individuais que os utilizadores dos museus 
descrevem e experimentam. 
 
Resultados para o cidadão/cliente 
 
O que a organização alcança para os seus clientes, 
designadamente em relação às suas necessidades, exigências e 
expectativas. A satisfação do cidadão/cliente ou a boa vontade 
para pagar o serviço comprovam-no. 
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Stakeholders 
 
Não encontramos em português um tradução satisfatória, pelo 
que utilizamos o termo para significar todos (indivíduos ou 
organizações) que têm um interesse próprio no museu. 
 
TQM (Total Quality Management) 
 
O Sistema de Gestão para a Qualidade Total designa uma 
filosofia de gestão, focalizada no cliente, que procura 
continuamente melhorar os processos através da utilização de 
ferramentas de gestão 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 
 
Já não se trata de visitantes ou frequentadores, mas sim 
daqueles que usam os serviços prestados pelo museu: crianças 
do ensino básico, estudantes do secundário, universitários, 
investigadores, artistas, ou qualquer um que se desloque ao 
museu com o objectivo de usufruir do que o museu tem para 
oferecer. 
 
Valor 
 
Este conceito refere-se aos valores monetários, de bem-estar, 
culturais e morais. Os valores morais tendem a ser universais, 
enquanto que os valores culturais podem mudar entre as 
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organizações e os países. Os valores culturais de uma 
organização devem estar relacionados com a respectiva 
missão. Podem ser diferentes entre organizações sem fins 
lucrativos e organizações privadas. 
 
Visão 
 
É o ideal (provavelmente) exequível do que uma organização 
pretende fazer e alcançar. Trata-se da projecção da imagem da 
organização, numa perspectiva de médio e longo prazo, que 
representa os resultados alcançados (“fotografia do futuro”). 
Pode ser medida directamente, em função de um determinado 
padrão. 
(Fontes: Inspiring Learning for All; Pires, R., A Qualidade; 
Victor, I. A Qualidade em Museus) 
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