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I- NOTA INTRODUTORIA

1. Relatorio de Actividades (RA) — metodologia de elaboracéo.

O presente relatorio de actividades do Arquivo Distrital da Guarda, relativo ao ano de
2011, segue formalmente os capitulos definidos no Decreto-Lei n° 183/96 de 27 de
Setembro.

Integra também o presente relatério a auto-avaliacdo da unidade orgénica nos termos
estabelecidos no artigo 15° da Lei n° 66-B/2007 de 28 de Dezembro.

A auto-avaliacdo efectuada é apresentada no ponto 6 (p. 21 e seguintes) deste
documento e seguiu, com as devidas adaptacdes, a Orientacdo Técnica para a Auto-
avaliacdo do Desempenho dos Servicos, do Conselho Coordenador da Avaliagdo dos
Servigos (CCA)".

2. Caracterizacéao e OrientacOes Seguidas Pelo Servico.

O Arquivo Distrital da Guarda é uma unidade organica flexivel da Direccdo Geral de
Arquivos (DGARQ) e possui autonomia administrativa.

E um arquivo puablico de ambito regional, cujas actividades desenvolvidas se
inscreveram no ambito do exercicio das competéncias constantes do Despacho n° 18 834
de 22/06/2007, do Director-geral da DGARQ, publicado no D.R. n°161, 2% Série
22/08/2007, despacho definidor da misséo do Arquivo Distrital da Guarda.

As actividades planeadas e 0s objectivos procuraram integrar-se também nos objectivos
estratégicos (O.E.) e operacionais (O.0p.) da DGARQ, constantes no QUAR para 2011
e foram formal e superiormente apresentados nos termos do Despacho DG_11 1/47 de
24/03/2011.

! Orientacdo Técnica para a Auto-avaliacdo do Desempenho dos Servicos, de 12/01/2009, do Conselho
Coordenador da Avaliagdo dos Servicos (CCA), disponivel em http://www.ccas.min-
financas.pt/documentacao/documento-de-orientacao-tecnica-1 .
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lI- ACTIVIDADES DESENVOLVIDAS E RECURSOS
3. Actividades Desenvolvidas / Macro processos

Conforme foi previsto no Plano de Actividades para 2011, em tempo apresentado, 0
desenvolvimento das actividades assentou, principalmente, nos recursos humanos e
materiais ja disponiveis (em 2010) e focam-se no aumento da disponibilizacdo aos
cidaddos de mais e melhor informagdo sobre o patrimoénio arquivistico detido pelo
ADGRD, do patriménio arquivistico do Distrito da Guarda e na disponibilizacdo em
ambiente “web” de mais documentos em formato digital.

Parece-me que ndo obstante, as limitacbes no acesso a recursos financeiros /
orcamentais, humanos e até materiais, que se anteviam (aquando da elaboragéo do Plano
de actividades para 2011) e se vieram a verificar ao longo de 2011, todos os objectivos

operacionais foram francamente atingidos e/ou superados.
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3.1. Actividade ADG 101. Actividade de promocéao, qualificacao e
auditoria de uma rede de arquivos e de fomento da cooperacgéao
interinstitucional e da articulacéo técnica.

Indicadores de realizacgao fisica

Objectivos Unidade de
) : Meta Resultado
medida
Dar resposta a pedidos de apoio técnico e de N° de Resposta a | Dar resposta até 2
consultoria segundo solicitagdo de entidades externas. | Solicitagdes solicitagOes se 4
apresentadas. apresentadas.

Divulgacdo junto das entidades do Distrito, de toda a x
- . SRR g - N° de Uma accéo de
informacdo relativa a politica nacional de arquivos informaces divulaacio 1
definida pela DGARQ. GOES. 9agao.

~ . Dat

Accdes Desenvolvidas ata de~ Resultados
Realizacdo

Apresentacdo do Portal “A Guarda e a | Republica” 21/01/2011 1 Realizacéo

Pareceres técnicos na area da gestdo de arquivos, por

solicitagdo de entidades do Distrito:

1- dada resposta a pedido de parecer técnico

relativo a avaliacdo de documentos detidos pelo
Tribunal Judicial de Sabugal (25/03/2011,
ADGRD_11_S/5298);

2- elaborado parecer relativo a processo de
avaliacdo de documentos judiciais do Tribunal
Judicial de Gouveia (3/3/2011,
ADGRD_11_S/003840);

3- Prestada informacdo e apoio para realizacdo de
Plano de Gestdo do sistema de Arquivo da
Camara Municipal de Sabugal (Maio de 2011);
4- Acompanhado e avaliado processo de
eliminacdo de documentos efectuado pelo
Tribunal Judicial de Pinhel (Fevereiro a Junho
de 2011)

Marc¢o a Junho

4 Respostas a pedidos de
apoio / acompanhamento
técnico

Avaliacdo da Actividade

1- Em Janeiro de 2011, foi efectuada a apresentacdo publica e a promocao do Portal web “A

Guarda e a | Republica”. Tal realizacdo resultou da cooperacdo interinstitucional entre o

Arquivo Distrital da Guarda, o Governo Civil da Guarda, a Camara Municipal da Guarda,

mais concretamente a BMEL - Biblioteca Eduardo Lourenco e a ADSI- Agéncia para o

desenvolvimento da Sociedade da Informacdo. Tal evento foi realizado na Escola E.B, 2/3

Carolina Beatriz Angelo e contou com a presenca de representantes de diversas entidades

da area do Distrito. Tal evento teve também como objectivo promover o Patriménio
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Arquivistico da area do Distrito, especialmente o ligado a época da | Republica, bem como
sensibilizar vérias entidades publicas para a necessidade da sua preservacgéo e valorizacao.

2- Ao longo de 2011, o Arquivo Distrital da Guarda, deu resposta a todos os pedidos de
pareceres técnicos que lhe foram apresentados e procedeu a aprecia¢do e acompanhamento
de processos de avaliacdo e eliminacdo de documentos promovidos por vérias entidades
publicas.

Pelo exposto, 0 ADGRD, atingiu os objectivos a que se propos.
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3.2.- Actividade ADG 102 - Actividade de salvaguarda do patrimonio
arquivistico pela sua identificacdo, classificacdo e integracdo nos

termos da lei.

Indicadores de realizacgao fisica

Objectivos Unidade de Meta
: . Resultado
medida (quantidade)
Proceder a contactos com vista ao cumprimento das .
. . - N N° de Entidades .

obrigacdes legais de incorporacdo por parte do Contactadas Até 2 2

ADGRD.
Assegurar a incorporacdo de documentos de N° de Até 2 3

conservacao legal obrigatdria, se solicitada. Incorporacdes

Avaliacdo da Actividade

1- Ao longo do ano foram concretizadas trés incorporagdes, como consta da tabela que se

apresenta.
Datas extremas
. dos o Fonte de
Entidade Natureza dos doc/s documentos N° de doc/s Aquisicao
incorporados
Conservatoria do
Registo Civil de Paroquiais (baptismos, i x
Figueira de Castelo casamentos e 6bitos) 1902 - 1911 509 Incorporagdo
Rodrigo
Conservatoria do Paroquiais (baptismos
Registo Civil de g ’pb' ' 1833 - 1911 503 Incorporacéo
Almeida casamentos e Obitos)
Notariais (151 livros de notas,
- . 152 pastas de documentos .
2?r|;'§gir:jcz)iNotarlal de pertencentes ao livros, 26 1950 - 1981 ﬁ%z(lgazg)' Incorporacédo
livros de testamentos e 10 P
livros de averbamentos)

2- Foi concretizada a aquisi¢cdo, por doacdo, em 19/10/2011, de um documento notarial,
pertencente ao Cartorio do 2° Oficio de Vila Nova de Foz Coa.
3- Foram efectuados contactos com a C. R. C. de Guarda e a C. R.C. de Almeida, tendo em

vista a concretizacdo de incorporacdes a realizar no inicio do ano de 2012.

4- Foram apresentados pedidos de incorporacdo de documentacdo Judicial, pelos Tribunais
de Pinhel e Trancoso, que ndo foram aceites, devido ao ADGRD ndo dispor de
capacidade de deposito suficiente.

Pelo exposto, 0 ADGRD, atingiu 0s objectivos a que se prop6s.
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3.3 Actividade ADG 103 - Actividade de organizacdo, descricdo e
gestdo da documentacéo arquivistica.

Indicadores de realizagéo fisica
Objectivos Unidade de Meta
X . Resultados
medida (quantidade)
Descrever e
Documentacao disponibilizar &
Tornar acessivel a documentacéo incorporada. | incorporada / consulta 100% da 100 %
tempo documentacéo
incorporada.
Produzir instrumentos de descricdo e pesquisa N® de registos 10.000 27,004
segundo as ODA
Prazo de . 1,7 dias Uteis (tempo
Lancar averbamentos Lancamento 2 dias médio)
Proceqer - a atribuicio e colocacdo de N© etiquetas 4500 4590
referéncias nos documentos

Avaliacdo da Actividade

Toda a documentacdo incorporada foi inventariada, sendo tal documentagéo, bem como
0s respectivos registos arquivisticos, disponibilizados para consulta presencial e em
ambiente web atraveés do repositorio do ADGRD no DIGITARQ (s6é os registos
descritivos), num prazo inferior a trés semanas sobre a data da sua incorporacao.

Ao longo de 2011, o ADGRD, criou 27.004% registos de descri¢cdo arquivistica, tendo
sido tais descri¢Oes efectuadas em conformidade com as ODA (descri¢des efectuadas
até ao nivel do documento, com preenchimento integral dos campos obrigatérios
segundo o nivel de descricao respectivo).

Durante o0 ano de 2011, na sequéncia de comunicagdes provenientes de Conservatorias
do Registo Civil e de Cartérios Notariais, foram abertos 70 processos relativos a factos a
averbar aos registos paroquiais e escrituras. Os processos foram encerrados no tempo
médio de 1,74 dias Uteis>.

Foram colocadas 4.590 etiquetas com a referéncia dos documentos (em documentos
paroquiais e duplicados, documentos da Junta Geral do Distrito e documentagao notarial

incorporada). Foram ainda feitas cerca de 16.000 etiquetas, onde constam referéncias de

2 Sobre os registos produzidos veja-se resultados apresentados para o Objectivo Operacional 01, no ponto
6.2 adiante.

* Tempo médio apurado, através da média aritmética simples, do nimero de dias (teis, contados desde a
data de entrada da comunicacéo até ao encerramento dos processos.
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documentos (referéncias normalizadas segundo atribui¢do nos registos do DIGITARQ),

que se destinam a ser colocadas nos respectivos documentos.

Pelo exposto, 0 ADGRD, atingiu 0s objectivos a que se propos.
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3.4. Actividade ADG 104- Actividade de promocédo da fruicéo,
comunicacao e acesso ao patriménio arquivistico.

Indicadores de realizagéo fisica

Objectivos Unidade de Meta
: . Resultados
medida (quantidade)
Dar resposta a pedidos ndo presenciais de TMR (Tempo
informacdes e reproducédo de documentos. médio de resposta) TMR =4 TMR= 2

em dias Uteis

Assegurar o funcionamento do servico de leitura | % de apreciagdes
com qualidade globais de Muito 70% 60%
) Bom em inquérito

Assegurar a Manutencéo e actualizacdo do sitio | Ne de

web do ADGRD. Actualizagdes 4 +de 100
Assegurar a realizagéo de visitas de estudo, Realizagéo de - Todos os pedidos
. L Todas as solicitadas S
guando solicitadas. Visitas satisfeitos
Digitalizar documentos N° de imagens 25.000 37.817
Disponibilizar descricdes em ambiente web N° de registos 10.000 27004
Disponibilizar on-line reproducdes digitais de N© imagens 25 000 37817

documentos

Avaliacédo da Actividade

1- Ao longo de 2011, foram registados 1.412 pedidos de servicos, por parte de clientes ndo
presenciais (informacdes, certidGes, reproducdes ndo certificadas e averbamentos),
sendo o tempo médio de resposta a cada pedido, de dois dias Uteis contados da data de
entrada *.

2- O servigo de leitura presencial foi avaliado de forma muito positiva pelos leitores que

Servigo de __Servigo de Servigo de frequentaram o servico em

Leitura Leitura Leitura 2011. Ao |0ngo do ano foi
Razoavel 0% NS/NR

5% 5% promovido um inquérito,

anonimo, junto de todos os
clientes presenciais. Foram
recolhidos 43 respostas ao
inquérito. O servico de

leitura, foi globalmente

avaliado de Muito Bom, em

60% das respostas recolhidas e de Bom em 30%. Ndo se registaram avaliacdes globais

negativas do servigo. Pelo que, embora ndo tenha sido atingida a meta de 70% de

* Ver quadro de Tempo Médio de Resposta a Processos — pedidos ndo presenciais no ponto 7.8-
Apreciacdo Quantitativa e qualitativa dos resultados.
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apreciacao de muito bom, podermos dizer que ha, sem davida, uma apreciacdo muito
positiva da qualidade geral do servico de leitura, por parte dos leitores.

Ao longo de 2011, foram feitas e registadas mais de cem actualiza¢6es de contetdos do
sitio web do ADGRD: foram introduzidas noticias e avisos, foram actualizadas as
informagdes relativas a precos de servigos, foram actualizadas informagdes relativas a
mais de duzentos fundos (paroquiais) em resultado de alteracGes decorrentes da
migracdo para a nova versdo do DIGITARQ (concretizada a partir de oito de Julho).

Foi assegurado uma visita de estudo ao Arquivo Distrital da Guarda, por parte de alunos
da Escola Superior de Educacdo da Guarda, dia 14/05/2011, na qual foi feita uma
comunicacdo, apresentada pelo Diretor do ADGRD, relativa ao conceito de arquivo
enguanto sistema de informacéo e a problematica da gestdo e do acesso a informacéo
em sistemas de arquivo.

Foi proposta como meta a digitalizacdo, ao longo de 2011, de documentos e a producéo
de 25.000 imagens. Tal objectivo era bastante ambicioso. O resultado obtido, 37817
imagens capturadas, demonstra uma boa produtividade numa &rea que é considerada
estratégica e que visa em Ultima andlise facilitar cada vez mais 0 acesso a informagéo.
Tais imagens, capturadas directamente dos documentos originais detidos, foram sujeitas
a controlo de qualidade, e disponibilizadas para consulta em ambiente web até
31/12/2011.

Ao longo de 2011, o ADGRD criou 27.004 registos de descricdo arquivistica no

DGITARQ, estando todos disponiveis para consulta externa e / ou interna.

Pelo exposto, 0s objectivos das actividades foram genericamente cumpridos.
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3.5. Actividade ADG 105 - Actividade de preservacao e conservagao

do patriménio.

Indicadores de realizagéo fisica

Objectivos Unidade de Meta
: . Resultado
medida (quantidade)
Cumprir programa de higienizagdo de Programa de Cumprir programa 100 %
documentos e depdsitos. higienizag&o 100%

Assegurar a monitorizacdo das condi¢des

N° de depésitos

Monitorizacao diaria

bi is d d denosi monitorizados Monitorizagao diaria de todos os
ambientais de todos os depdsitos diariamente depositos
— . :
Assegurara processo de alvallagao permanente | N°de Fichas de 60 fichas 73 fichas
do estado de conservacdo de documentos. avaliag&o.
.. [
Proceder ao acondicionamento de documentos | . 99 4.500 Cerca de 21.300

acondicionados

Avaliacdo da Actividade

1- Foi assegurado e cumprido um programa de higienizacdo de documentos e dos

depdsitos ao longo de 2011.

2- Foi assegurada o registo permanente (24 horas / dia, durante todo o ano) das condi¢cfes

ambientais de depdsito dos documentos detidos. Foram feitos relatorios mensais dos

dados relativos a % de humidade relativa no ar e temperatura.

3- Existe um procedimento permanente para avaliagdo do estado de conservagdo dos

documentos consultados ou requisitados internamente®. Foram recenseados e avaliados

73 documentos (efectuadas fichas relatorios).

4- Foram acondicionados cerca de 21.300 documentos (higienizados, acondicionados em

caixas de cartdo neutro e “acid free” (duplicados paroquiais, documentos paroquiais e

notariais incorporados e documentos recenseados como encontrando-se em Mau Estado

de Conservacéo, sendo-lhe feita caixa especial em “acid free”, para sua instalacao).

Pelo exposto todas as actividades desenvolvidas atingiram os objectivos previstos em Plano.

> Sempre que é detectado que um documento apresenta vestigios de deterioracdo ou Mau Estado de
Conservagdo que ndo esta identificado no respectivo registo descritivo, é efectuada uma avaliacdo
detalhada, feito o respectivo registo e determinadas medidas adequadas de conservacao ou de restricdo de
consulta e ou de reproducéo.
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3.6. Actividade ADG 201 - Actividade de gestdao e manutencéo de
infra-estruturas.

Indicadores de realizagéo fisica

Objectivos Unidade de Meta
) . Resultado
medida (quantidade)
Assegurar a contratualizagéo dos servigos de Funcionamento do

5 ; equipamento de
manutencao, nos termos Iega|s, para Procedimentos acordo com normas | Procedimentos

funcionamento do elevador. cumpridos de seguranca cumpridos

legalmente
estabelecidas

Garantir a execucdo da manutencéo e Assegurar o
funcionamento do sistema de alarmes de :)“e”rfr']‘;rr‘]imz”é‘(’)s
incéndio e intrusao. Tempo sistemas de Assegurado

seguranga Janeiro a
Dezembro.

Avaliacdo da Actividade

Foram asseguradas todas as condicdes indispensaveis ao funcionamento dos referidos
equipamentos que constituem, no caso dos equipamentos de alarme de fogo e intrusdo, meios

fundamentais para garantir a seguranca do Patriménio Arquivistico detido.
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3.7. Actividade ADG 202 - Actividade de apoio, de planeamento e
administracao.

Indicadores de realizagéo fisica
Objectivos Unidade de Meta
X . Resultado
medida (quantidade)
Executar atempadamente os procedimentos Cumprimento de .
. N ~ Prazos Cumpridos
inerentes a execucdo orcamental. prazos
Implementacgéo da facturacao electronica Prazo Até 31/12/2010 1/6/2011
) Registos cadasto /
Actualizar o cadastro de bens do ADGRD bens sujeitos a Ré&cio = 100% 100%
registo
Avaliar os servigos de leitura e reproducéo de . Assegurar .
1 Inquérito realizagdo de Realizado
documentos. inquérito
Elaborar os documentos de gestao previsionais | Prazo de 100% Cumprimento | ; 1o,
e de prestagéo de contas. apresentacéo dos prazos
. ~ . o Assegurar
Recolher informacao relativa aos indicadores de | Instrumentos de indicadores para
. on Assegurada recolha
gestdo. recolha todos Objectivos
Operacionais.
N° de avaliagdes
[ o realizadas = n° de
Assegurar a avaliacdo dos trabalhadores gv;inzzgdosss trabalhadores 100%
(SIADAP 3). sujeitos a avaliagao
no prazo legal
Manter registos
~ s A . actualizados de Assegurados
Gestéo de Existéncias Registos bens adquiridos e parcialmente
consumidos.

Avaliacéo da Actividade

Foram devida e atempadamente executados todos os procedimentos inerentes a
execucdo orcamental do ADGRD, tendo sido cumpridas as obrigacfes declarativas
relativas a: SIGO (encargos Assumido), Deslocacbes, DGO- Fluxos Financeiros A. P.,
Balancete Exec. Or¢. Mensal, CGA (Rco), ADSE (Descontos e Contrib.), PLC - DGO
On line, D. R. Seguranca Social, entre outras.

Foi implementado o sistema de facturacao electronico PHC, em 1 de Junho de 2011.

Foi actualizado o cadastro de bens detidos pelo servico, tendo sido efectuados os
registos dos bens adquiridos no ano e abatidos os bens, cujo abate foi superiormente
autorizado.

Tendo em vista a avaliagdo do servigo de leitura e o servigo do balcdo de atendimento,
foi efectuado um inquérito especifico aos clientes presenciais, entre 1 de Janeiro e 31 de
Dezembro de 2011 e cujos resultados se apresentam em anexo.

Foram elaborados e apresentados dentro do prazo legal, ou do prazo previsto, 0s
documentos de prestacdo de contas relativos ao ano de 2010 (Conta de Geréncia) e
apresentados os documentos de gestdo previsional (Plano de Actividades e Orcamento
de funcionamento para 2012)

Foi permanentemente recolhida, monitorizada e arquivada informacédo relativa aos
indicadores do desempenho associados aos objectivos contratualizados para o servico,
para o dirigente e para os trabalhadores do ADGRD.

Todos os trabalhadores foram avaliados (ano de 2010) e foram nos prazos determinados
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na Lei, contratualizados os objectivos para 0 ano de 2011.

8- Foi mantido um registo permanente de existéncias (economato e produtos de higiene e
limpeza) consumidas, mas ndo foi mantido um sistema que permita um controlo efectivo
e permanente das existéncias consumidas e dos bens em “stock”.
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4. Afectacao de Recursos as Actividades

4.1- Recursos Humanos

A escassez de recursos humanos, o baixo indice de tecnicidade de tais recursos na area

da gestdo de arquivos, sdo condicionantes que recorrentemente constam dos relatérios

de actividades do ADGRD, nos ultimos anos.

Dos oito postos de trabalho previstos no mapa de pessoal aprovado para 2011, apenas 7

estiveram ocupados ao longo do ano.

Grupo de Areas . ) N° de Postos de Trabalho
o Tipo Vinculo :

Pessoal Funcionais Previstos Ocupados
Dirigente Chefe de diviséo RCTFP 1 1
Tecnico Arquivo RCTFP 1 1
Superior
A§S|s_tentes _A_rea _ RCTEP 1 1
Técnicos administrativa
Assistentes Area Técnica RCTFP 3 3
Operacionais Area 1

Administrativa RCTFP 2
Total de Efectivos 8 7

Tendo em conta os postos de trabalho que constam do Mapa de Pessoal aprovado,

verificamos uma divergéncia significativa entre a Pontuacdo dos Recursos Humanos

Planeada e a Executada e, obviamente,

uma divergéncia igualmente

assinalavel entre a  Unidade
Equivalente dos Recursos humanos
Planeados e Executados (ver graficos
abaixo).

As

deveram-se, principalmente, ao facto

divergéncias supra referidas
de um posto de trabalho da carreira

Técnica Superior, ter-se mantido vago

2011- Comparacgao da Unidade
Equivalente de Recursos Humanos
Planeados e Executados
2000
1800
1600 1789
1400 1454
1200
1000
800
600
400
200 +—— —
0
UERHP UERHE
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durante todo o ano (n&o dispunha o servico de verbas que permitissem a apresentagéo de

pedido de abertura de procedimento concursal).

Foi especialmente relevante para que o
2011- Pontuacédo Planeada e

Pontuag&o Executada dos Servico atingisse o0s resultados que
80 Recursos Humanos L ,
68 apresentou, principalmente ao nivel das
70
60 - — actividades desenvolvidas na area técnica

50 A

40
30 | ambito dos estagios PEPAC (em fungdes

20 1 até 30 de Junho de 2011).
10
O ADGRD, tambeém acolheu durante parte

de arquivo, ter acolhido uma estagiaria no

Pontuacdo Planeada  Pontuagdo Executada do ano uma trabalhadora desempregada, no

ambito dos “Contratos de Emprego / Inser¢do” promovidos pelo Instituto de Emprego e
da Formacéo Profissional, que desenvolveu importante actividade na &rea da descrigéo e
inventariagdo de documentos. Estes recursos permitiram colmatar muitas das
insuficiéncias ao nivel dos recursos humanos.

Também se verificou, em 2011, um significativo absentismo, que teve impacto

significativo na produtividade do servigo. Como se constata pela tabela “infra”, que
procura ilustrar a divergéncia entre Unidade Equivalente de Recursos Humanos Prevista
e Executada por carreira, devido a faltas (justificadas), s6 em trabalhadores alocados a
area administrativa, foram executados menos de 107 dias de trabalho (em relacdo ao
previsto), o que teve um forte impacto na produtividade do servigo que apresenta um

limitadissimo ndmero de recursos humanos disponiveis.

Tipo de Cargo/Carreira | UERHP | UERHE

Dirigente 223 220 -3
Técnico Superior 448 222 | -226
Assistente Técnico 221 160| -62

Assistente Operacional 897 852| -45




18

Relatorio de Actividades do Arquivo Distrital da Guarda - 2011

4.2- Recursos Financeiros

No quadro de restricdes or¢camentais, 0s recursos financeiros / orcamentais disponiveis

em 2011, enquadraram-se na linha de tendéncia de diminuicdo global dos montantes

executados nos ultimos anos (cf. Grafico infra).

165000 -

Evolucao da Despesa (2005 a 2011)

165938 172190 4166699

150000 -

135000 -

120000 -
105 000 -

90 000 -
75000 -

60000 -

45000 -
30000 -

15000 -

I I 143 367
0 . I

2005 2006

2007

2008

157 380 165587 164738
2009 2010 2011

Também a semelhanca dos anos anteriores, em 2011, verifica-se uma diferenga ndo

2011- Recursos Financeiros Planeados e

Executados

00 168 81

167 43

164 73

desprezivel entre 0

orcamento inicial e o
orcamento corrigido apo6s
cativagOes e outras alteracdes
orcamentais  superiormente
determinadas e que

constituiram, de facto, uma

R Fi i R Fi i R Fi [ NS ;
et Pl ety " tiia ™ | diminuigdo  efectiva  dos
Inicial Corrigido ; )
recursos financeiros
disponiveis.
Se relacionarmos  0s  recursos ~
Taxa Execugao Orgamental 2011°
orcamentais disponiveis no orcamento o
inid ] 1 | Orcamento Corrigido 167.439
corrigido, com 0s pagamentos totais
g Pag 2 | Pagamentos 164.738
efectuados em 2011, obtemos uma 3 Reposigaes abatidas 69
elevada taxa de execucdo 4 | Pagamentos — Reposi¢cdes 164.669
5 |Taxa de Execucgdo (4/1) 98,35%
orcamental — 98,35%, como se

® Dados recolhidos do “Balancete de Execucéo Orcamental a 31/12/2011.
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demonstra na tabela (acima).

Quanto a aplicacdo dos recursos orgamentais, verificamos que estes, destinaram-se na

2011 - Recursos Financeiros Planeados e Executados Por
Agrupamento Econémico (Tipo de Despesa)
137 295

140 000
130 000
120 000
110 000
100 000
90 000
80 000
70 000
60 000

ORecursos Financeiro Planeados ——
(Org. Corrigido) —
BOrcamento Executado

50 000

40 000 26-759 207421

30000 8-610——s—680

20 000 10—g 748
10 000 P 2 %

0

DESPESAS AQUISICAO JUROSE TRANSF. OUTRAS  DESPESAS
COM DEBENSE OUTROS CORRENTES DESP. DE CAPITAL
PESSOAL SERVICOS ENCARGOS CORRENTES

sua maior parte, a0 pagamento das remuneragcfes e outros encargos com pessoal (Cf.
Gréfico supra).

Os recursos orcamentais aplicados na aquisicdo de bens e servigos, tém como destino
principal a satisfacdo de encargos decorrentes com a aquisicdo de bens e servicos
absolutamente indispensaveis ao funcionamento do servigo, como € o caso dos custos
com o fornecimento de luz, 4gua e comunicagdes. Bem como com a conservacao de
bens e do edificio (foram substituidas janelas da ala poente do edificio que se
encontravam em perigo de ruir, podendo causar danos em pessoas e bens).

Assumiram, durante 2011, alguma relevancia, as despesas com transferéncias correntes.
Tais verbas destinaram-se principalmente ao pagamento da bolsa mensal de estagiaria
no ambito de PEPAC - Programa de Estagios Profissionais na Administracdo Central,

cujo estagio decorreu até 30/06/2011) e com um contrato de Emprego /Insercéo.

4.3- Recursos Materiais e Tecnologicos

Ao nivel das instalacbes ha que reiterar o que ja foi referido em anteriores Relatorios de
Actividades: em quatro dos cinco depdsitos encontra-se praticamente esgotada a
capacidade para instalar novos documentos. Tal, inviabiliza a concretizagdo de novas

aquisicoes de patrimonio arquivistico o que tem, cada vez mais, implicado o
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indeferimento de pedidos de incorporacdo que nos termos legais sdo de carécter
obrigatorio.

De referir ainda que a inexisténcia de climatizacdo nos depdsitos impossibilita qualquer

controlo sobre as condi¢cBes ambientais ai verificadas. O ano de 2011, foi um ano de
grandes variagOes climatéricas. Tais variagdes reflectiram-se nas acentuadas amplitudes
térmicas e da percentagem de humidade relativa no ar de todos os depdsitos. Foram
registados valores absolutamente desajustados a conservacdo dos documentos:
amplitudes térmicas (dos 3° a 28°) e higrometricas (35% a 61% HR) elevadissimas, que
sdo absolutamente desajustadas ao equilibrio ambiental adequado a preservacdo do

patrimonio arquivistico detido.

5. Grau de Realizacdo de Formacéao

Durante o ano de 2011, o ADGRD suportou os encargos de frequéncia de formagéo na
area de “Conservacdo de Documentos” a trés assistentes operacionais. A frequéncia de

tal formacao teve em vista a melhoria de competéncias e conhecimentos profissionais.

N° de HORAS DISPENDIDAS EM

GRUPO / CARREIRA -
ACCOES EXTERNAS

Assistente Operacional 36 horas
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l1I- AVALIACAO FINAL

6. Auto-avaliacdo do Servico

6.1- Os Objectivos da Unidade Orgéanica

6.2. Objectivo Operacional ADGrd 01

21

Objectiyo Objectivo Aumentar o nimero de descri¢des de documentos em
Operacional Ambiente Web.
Indicador/es | # de Descrigdes Publicadas na web.
Meta 10.000
ADGrd 01 Superacdo | 15.000

Grau de cumprimento do Objectivo: O ADGRD ao longo de 2011, disponibilizou

através do Digitarq 27.004, pelo que o objectivo foi superado.

2010 *

2011 **

Diferenga 2011-2011

Registos totais

87.556

114.560

27.004

*Totais em 31/12/2010 (Fonte -

relativos a 2010).

Relatério de Actividade e Relatério da Unidade Organica

**Totais em 31/12/2011 (Fonte - Relatérios do Modulo de Administragdo do DIGITARQ em

anexo).

Fonte de Verificacdo: DIGITARQ
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Objectivo Objectivo Melhorar a qualificacdo dos Registos ja
Operacional dISponIblllzadOS “on Iine".
Indicador/es # de  Registos/Descricdes  Validados  em
ADGrd 02 Conformidade com as ODA.
Meta 3.000
Superacdo | 5.000
Resultados obtidos na tabela “infra”:
. . . %
N . N°total NC°registos % registos N°registos .
Referéncia do fundo Titulo do fundo registos publicados publicados revistos :Zg:::g:
PT/ADGRD/DIO/DIOGRD Diocese da Guarda 3 3 100,00 1 33,33
PT/ADGRD/JUD/TICPNH  ribunal Judicial da 5459 5459 100,00 5458 99,98
Comarca de Pinhel
PT/ADGRD/PRQ/PAGB01 Paréquia de Aguiar da Beira 118 118 100,00 11 9,32
PT/ADGRD/ACD/DOP ~ Direcedo de Obras Publicas g4 638 100,00 10 1,57
do Distrito da Guarda
PT/ADGRD/ALL/FMBS  Federacdo de Municipiosda /o7 1457 100,00 545 37,41
Beira Serra
PT/ADGRD/ACD/AAD ~ Auditoria Administrativa do 23 23 100,00 23 100,00
Distrito da Guarda
PT/ADGRD/ALL/JGD é“u”;f‘dgera' do Distrito da 168 168 100,00 152 90,48
PT/ADGRD/RC/CRCTCS ~ Sonservatoria do Registo 243 82 33,74 243 100,00
Civil de Trancoso
PT/CMSBG/CMSBG Camara Municipal de 2 2 100,00 2 100,00
Sabugal
PT/CMSBG/ICMSRT Camara Municipal de 2 2 100,00 1 50,00
Sortelha
PT/CMSBG/CMVTR %S:g’a Municipal de Vila do 2 2 100,00 1 50,00
PT/CMFCR/ICMCSR Camara Municipal de 2 2 100,00 1 50,00
Castelo Rodrigo
PT/CMCLB/CMCLB Camara Municipal de 2 2 100,00 1 50,00
Celorico da Beira
PT/CMMTG/CMMTG Camara Municipal de 2 2 100,00 2 100,00
Manteigas
Fonte: DiGITARQ - Médulo
de administracdo Total de Registos Revistos 6.451

Grau de cumprimento do Objectivo: O ADGRD ao longo de 2011, procedeu a

revisao 6.454 registos, pelo que o gbjectivo foi superado.
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6.4. Objectivo Operacional ADGrd 03

Objectiyo Objectivo Incrementa_r a Acessibilidade a Documentos em
Operacional . Formato Dlgltal_. _

Indicador/es | # de Imagens Disponibilizadas no DIGITARQ.
ADGrd 03 Meta 25.000 Imagens

Superacdo | 35.000 Imagens

Durante 0 ano de 2011, o ADGRD digitalizou, procedeu ao respectivo controlo de
qualidade, integrou e disponibilizou para consulta em ambiente “web”, a partir do
repositorio DIGITARQ 37.819 imagens (resultado obtido a partir de relatério do
DGITARQ - modulo de Administragdo, em anexo).

Pelos resultados obtidos objectivo em causa foi superado.

6.5. Objectivo Operacional ADGrd 04

Objectivo Estabelecer parcerias com entidades do Distrito,
Operacional Objectivo | tendo em vista a preservacdo e a divulgacdo de
patrimonio arquivistico do Distrito.

Indicador/es | # de Parcerias Concretizadas

ADGrd 04 Meta 1 parceria

Superacdo | 2 parcerias

O ADGRD, ao longo de 2011, desenvolveu um projecto de divulgacdo do Patriménio
Arquivistico do Distrito da Guarda, detido por outras entidades. Nesse sentido,
estabeleceu varios Protocolos de Cooperacéo, tendo em vista a promocao, a valorizacéo
e a divulgacdo do patrimdnio arquivistico detido por tais entidades cooperantes. Foram
assinados Protocolos com as Camaras Municipais de Figueira de Castelo Rodrigo
(18/05/2011), de Celorico da Beira (20/05/2011), de Sabugal (24/05/2011) e Cémara
Municipal de Manteigas (7/6/2011). Em resultado de tais protocolos o ADGRD
procedeu a digitalizacdo e disponibilizacdo em formato digital dos Forais Manuelinos,
detidos por aquelas Camaras, a partir do seu repositorio (DIGITARQ).

Pelo exposto o objectivo foi superado.
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6.6. Objectivo Operacional ADGrd 05

Objectivo Obijectivo | Implementar a Facturacdo Electrénica.
Operacional Indicador/es | Data da implantacéo
ADGrd 05 Meta | 31/12/2011

Superacdo | 30/06/2011

O sistema de facturacdo electronica PHC foi implementado em 1/6/2011. Objectivo
Superado.

6.7- Avaliacdo Global do Grau de Cumprimento dos Objectivos da
Unidade Organica

Pelo exposto, e ndo obstante as fortes limitacdes de recursos humanos e orgcamentais, 0
servigo atingiu, todos os objectivos a que se prop0s, tendo superado os objectivos

operacionais 1, 2,4 e 5.

6.8- Apreciacado Quantitativa e Qualitativa dos Resultados

Servicos Prestados: Em 2011, verificou-se uma acentuada diminui¢cdo dos servigos
prestados, no que concerne a emissao de reprodugdes certificadas e néo certificadas de
documentos (embora neste particular o decréscimo seja muito ligeiro), em relacdo ao

ano de 2010 (cf. grafico abaixo).
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Quanto ao nimero de clientes presenciais, totalizaram 1.229 (tinham sido 1.492 em
2010), distribuindo-se pelos servicos presenciais de “leitura” e pelo “balcdo de

atendimento”, como segue na tabela seguinte.

Ano 2011 2010
N° de Leitores 646 715
N° de Atendimentos - Balcéo 583 777
Total 1.229 1.492

Obviamente que a diminuicdo da procura dos servicos de reproducdes de documentos
implicou uma elevadissima quebra a nivel dos emolumentos arrecadados (ver grafico

infra).

Emolumentos Cobrados (€)

25.000,00
22.500,00 21.140,35
20.000,00
17.500,00
15.000,00
12.500,00
10.000,00
7.500,00
5.000,00
2.500,00
0,00

19.330,63

9.482,23

2007 2008 2009 2010 2011

Ao nivel dos servicos solicitados e prestados por clientes ndo presenciais, constata-se

também uma diminuicdo. Diminuicio essa, bem reflectida nos processos abertos’. Os
pedidos ndo presenciais em 2010 deram origem a abertura de 1412 processos e em

2011, este pedidos deram origem a abertura de 1228 processos (menos 184).

" Cada pedido ndo presencial apresentado da origem & abertura de um processo que é classificado
segundo a natureza do servigo solicitado (classificacdo SIARQ): Informagfes (270.10.02), CertidGes
(270.10.06), Averbamentos (270.10.17) e Reproducdes e Pesquisas (270.10.20).
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Da tabela “infra” consta 0 nimero de processos / pedidos ndo presencias bem como o

tempo medio do seu encerramento (satisfacdo do pedido).

TEMPO MEDIO DE TRATAMENTO DE PROCESSOS
Entre 1/1/2011 e 31/12/2011

Produtividade: N&o obstante a diminuicdo de servicos prestados na sequéncia da

diminuicdo de pedidos apresentados por parte dos cidaddos / clientes, o0 ADGRD com

recursos orgamentais, materiais e humanos semelhantes, ou até inferiores aos
disponiveis em anos anteriores, obteve melhores resultados nas actividades de ambito

essencialmente técnico. Sem margem para divida o ADGRD, em 2011:

e disponibilizou aos seus utilizadores mais registos / descricdes arquivisticas,
consultaveis em ambiente “web”;

e capturou mais imagens de documentos (digitalizacdo de documentos);

e disponibilizou mais documentos em formato digital para consulta em ambiente
“web”;

e melhorou a qualificacdo dos seus registos pela sua conformidade com as ODA
e pela correcgdo de ndo conformidades, por forma a possibilitar a integragéo de
um elevado numero de registos no Portal da Rede Portuguesa de arquivos
(foram supridas mais 52.516 ndo conformidades, entre fevereiro de 2011 e
Maio de 2011)° .

® Relatérios de conformidade produzidos em 21/02/2011 e 17/05/2011.
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Impacto na Sociedade: Na continuidade de uma atitude proactiva face as necessidades
dos cidaddos, 0 ADGRD manteve, durante 2011, a edi¢cdo de “Newsletter’s atravées das
quais foram frequentemente disponibilizadas informacdes, a todos os clientes, relativas
ao patrimonio detido, aos servigos prestados, aos novos documentos acessiveis em
formato digital, entre outras. Ao logo de 2011, foram produzidas quatro “Newsletter’s”,
que foram remetidas a todos os clientes recenseados (com correio electronico) do
ADGRD.

O sitio na internet do ADGRD, tem sido um precioso instrumento no acesso, por parte
dos cidadaos, ao patrimonio detido e aos servigos prestados pelo ADGRD.

A atesta-lo esta o significativo aumento do nimero de visitantes unicos e do nimero de
visitas que tiveram lugar durante 2011 (ver gréfico abaixo)°.

O sitio web do ADGRD, www.adquarda.pt teve, em 2011, 17.153 visitas. Foram

consultadas 60.146 paginas. Cada visitante Unico, permaneceu em média 3 minutos e 22

segundos no “site”.
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Pela primeira vez, o ADGRD, dispde de informacdo relativa a consulta do seu

repositorio préprio no DIGITARQ (http:/dgitarg.adgrd.dgarg.gov.pt).

Para 2011, s6 ha informacdo disponivel para datas posteriores a 8 de Julho.
Tal informacdo, apenas abarca, grosso modo, o segundo semestre de 2011, consta em

sintese do gréafico que segue.

¥ No gréfico abaixo s&o utilizados dados recolhidos a partir da “ferramenta” “Google analytics”. Ha assim
alguma discrepancia entre dados apresentados em relatdrios anteriores e 0s que agora se apresentam. Tal
deve-se ao facto de a recolha desta informagdo ser feita através de processos diferentes (informacdes
anteriores eram disponibilizadas pela DOMDIGITAL).
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Embora, ndo nos seja possivel estabelecer comparagdes (ndo possuimos informagéo
para outros anos), o0 repositorio do ADGRD no DIGITARQ -
http:/dgitarg.adgrd.dgarq.gov.pt, teve de 8/7/2011 a 31/12/2011, 9.269 visitas, feitas

por 4.919 visitantes Unicos. Foram visualizadas 100.519 paginas. Cada visita ao

repositorio teve um tempo médio de permanéncia de mais de cinco minutos
(00:05:06)™.
Estas informagOes sdo de extrema relevancia para concluir que existe um publico-alvo

especifico, cada vez mais relevante em termos quantitativos e que recorre aos servigos

do ADGRD e acede ao seu patrimonio arquivistico através da “internet”.

6.9- Mecanismo de Participacdo e Auscultacdo de Clientes Internos
e Externos
A semelhanca de anos anteriores, ao longo de 2011, foi efectuado um inquérito a todos

os clientes presenciais, tendo em vista auscultar a opinido dos cidaddos que recorrem

aos servicos presenciais — balcdo de atendimento e servico de leitura.

1% Dados recolhidos por relatério obtido através de www.google.com/analytics/web , em 30/01/2012, e
relativos ao repositorio http:/dgitarq.adgrd.dgarg.gov.pt, para o periodo de 8/7/2011 a 31/12/2011.
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A auscultacdo da opinido dos clientes presenciais e ndo presenciais, através de
inquéritos de opinido disponibilizados, € utilizada como instrumento de avaliacdo das

actividades desenvolvidas e dos servicos prestados.

7. Conclusdes
O ano de 2011, foi para 0 ADGRD, um ano de consolidagdo das actividades ao nivel da
digitalizagdo e da disponibilizacdo de documentos em formato digital, em ambiente

web”.

Ndo obstante as adversidades que advieram das contingéncias orcamentais, dos
limitados recursos humanos e outras contingéncias que implicaram a paragem total dos
trabalhos de digitalizacdo por cerca de um més, o ADGRD, assegurou o alcance de bons
resultados quer quantitativamente, quer qualitativamente (ver resultados operacionais

em quadro anexo).

Arquivo Distrital da Guarda, 15 de Fevereiro de 2012.

O Director,
1 Assinado de forma digital por Levi
LeVI M a n u eI Manuel Pinheiro Pires Coelho
DN: c=PT, o=Ministério da Cultura,

Pi n h ei ro P i res ou=Direccio-Geral de Arquivos,

cn=Levi Manuel Pinheiro Pires
Coelho

Coel hO . Dados: 2012.02,15 19:32:41 Z
(Levi ivianuel Coelho)
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| - OBJECTIVOS E RESULTADOS OPERACIONAIS DO ARQUIVO DISTRITAL DA GUARDA

FICHA DE RECOLHA DE OBJECT IVOS DAS UNIDADES ORGANICAS
Ultima atualizacdo: 2011/03/23

Miss&o: A DGARQ ¢ a entidade coordenadora do sistema nacional de arquivos, independentemente da forma e suporte de registo e tem por missdo estruturar, promover e acompanhar de forma
dindmica e sistematica a intervengéo do Estado no anbito da politica arquivistica, administrar as medidas adequadas a concretizagéo da politica e do regime de proteccao e valorizagao do
patrimdnio cultural, promover a salvaguarda, valorizagao, divulgagdo, acesso e fruicdo do patrimdnio arquivistico e garantir os direitos do Estado e dos cidaddos nele consubstanciados, a sua
utilizagdo como recurso da actividade administrativa e fundamento da memoria colectiva e individual.

Obiectivos estratéqicos (OE): ANO: 2011
OE1 Promogao da digitalizagédo e disponibilizagcdo de documentos de arquivo em lingua portuguesa compreendendo nucleos documentais incluidos na cooperagdo com os paises
da CPLP.

OE 2 Promogéao da cobertura territorial e da sustentabilidade dos arquivos, optimizando 0s seus recursos.

OE 3 Agquisicao e deposito de espdlios e acervos de arquivos, bem como a digitalizagédo, processamento, preservacao e disponibilizacdo dos mesmos.
OE 4 Promover a melhoria da gestao integrada dos recursos humanos, financeiros e materiais da organizagéo.

OE5 Desenvolvimento do portal da cultura interactivo, suportado em plataformas de interoperabilidade.

Objectivos Operacionais da DGARQ (OB)

Objectivos de Eficacia Objectivos de Eficiéncia Objectivos de Qualidade

Aumentar a disponibilizacao de contetidos na WEB contribuindo
Criar a macroestrutura funcional para a Administracao para afirmar a importancia da lingua portuguesa como Qualificar a Rede Portuguesa de
- OB1 . . - - . OB 1 ;
Publica instrumento de identidade de Portugal no mundo, incluindo Arquivos
patrimonio comum com os paises da CPLP

OB 1

Fomentar o desenvolvimento de Planos de Preservacao
OB 2 Digital sectoriais e transversais na Administracéo OB 2 Melhorar os processos internos da Instituicao OB 2
Publica.

Qualificar os registos descritivos
existentes

OB 3 Executar o Programa de Gestéao do Patriménio Imobiliario do
Estado (Decreto-Lei n.°© 280/2007, de 7 de Agosto)
Dinamizar o estabelecimento de protocolos com entidades
OB 4 detentoras de forma a potenciar a recolha, tratamento e
proteccgédo de patrimoénio arquivistico privado

Assegurar, no decurso de 2011, 2012 e 2013, a Formacao de
100% de colaboradores (dirigentes incluidos) nas areas Gestao

OB 5 de Recursos Humanos, Orcamental, juridica; Comportamento,
Lideranca, Estratégia; Area Especifica Arquivo; e Informatica na
Optica do Utilizador

Alinhamento com os Objectivos Concretizacao
Estratégicos e Objectivos da Unidade Organica o
Operacionais da DGARQ ] g Classificacéo
3] 5 | o o 3 . 3
o882 |82 g 2| =2 © o = =
> = ] ] © (5 = O
s :’AE S g S g S g% .g' Objectivos i Iniciativa ou Acgdo g Indicador g Meta Supera| Resultado E
- o= o= 4 = o S ‘S g 3 i
%gﬂgggﬂg §-§ [} J =< i = = ¢d0 | Indicadores =
capgleogHegq <2 = e ]
o o o =
Aumentar o nimero de
descricOes de # de DescrigOes
OE1l OB1 103 Obj1 . Ind1 . 100% 10.000 15000 27.004
’* documentos em Ambiente "% Publicadas na web. 0 X
Web.
o #de
Zﬂe”;"r?rta q‘_’f" fiicacaa Registos/Descrices
OES5 0B2 103 Obj2 di‘f oi.g:mi :;)S on Ind2  Validados em 100% 3000 5000 6451 X
“n:,, Conformidade comas
’ ODA.
:‘crerT:FLarda # de Imagens
OE1 0B1 104 Opj3 [ covridaded Ind3 Disponbilzadssno ~ 100% 25000 35000 37819  x
Documentos em Formato
- DIGITARQ.
Digital.
Estabelecer parcerias
com entidades do
Distrito, tend ist # de Parcerias
OE2 0B4 101 opjg oortendoemvisiaa Ind4 : 100% 1 2 4 X
preservacio e a Concretizadas
divulgacdo de patriménio
arquivistico do Distrito.
Impl t . x 31/12/2011 30/06/2
OE4 0B2 22 opjs | omenara Ind5  Data de implementacio  100% 01062011  x
Facturagdo Electronica. . 011.




Relatério de Actividades do Arquivo Distrital da Guarda - 2011
Il - RESULTADOS DO INQUERITO A CLIENTES PRESENCIAIS

GERAL
Servigo de Leitura Balc&o de Atendimento / Servi¢o de Reprodugéo
Mo Bom| Bom [Razoavel| Fraco [ NS/NR | SLtotal [ MoBom| Bom | Razodvel | Fraco | NS/NR| BA total

Simpatia e Cortesia 14 6 0 0 0 20 22 1 0 0 0 23 43

3 Recepcéio Iine(i)t(fj?:inentos Regulamentares ao acesso a Sala de 1 5 1 0 3 20 15 3 0 0 5 23 23

Atendimento Precisdo e consisténcia da informacao fornecida 13 4 2 0 1 20 19 2 0 0 2 23 43

Tempo de espera 11 5 2 1 1 20 18 2 1 0 2 23 43

Simpatia e Cortesia 11 4 1 0 4 20 0 20

4 Competéncia 9 6 1 0 4 20 0 20

Salade |Apoio prestado e ajuda disponibilizada 10 6 0 0 4 20 0 20

leitura | Capacidade de sugerir alternativas 10 4 2 0 4 20 0 20

Atendimento Preciséo e consisténcia da informagéo fornecida 11 3 2 0 4 20 0 20

Rapidez e eficiéncia do atendimento 8 7 1 0 4 20 0 20

Conforto 8 8 0 0 4 20 0 20

5 Organizacdo da sala 8 6 1 0 5 20 0 20

?a_la de  |Qualidade do equipamento disponibilizado 4 8 4 0 4 20 0 20

Ooﬁg?grges ﬁfsrsns;k;gciade aos instrumentos de recuperacéo da 7 5 3 1 4 20 0 20

Horario de funcionamento 4 5 7 0 4 20 0 20

Tempo de obtenc&o da documentacao solicitada 15 2 3 0 0 20 17 1 0 0 5 23 43

Tempo de entrega do servico solicitado 13 3 3 0 1 20 14 2 0 0 7 23 43

6. Qualidade dos instrumentos de pesquisa 7 6 2 1 4 20 9 5 2 0 7 23 43

;:2::;) Apoio prestado no esclarecimento de ddvidas 9 6 1 1 3 20 15 2 0 0 6 23 43

Apoio técnico prestado 8 7 3 0 2 20 12 3 1 0 7 23 43

Tempo de espera 9 6 2 0 3 20 11 5 1 0 6 23 43

7 Quantidade 5 3 0 0 12 20 0 20

'”St’“::”t"s Qualidade técnica 4 4 0 1 | n 20 0 | 20
recuperacao

da Eficécia recuperagao da informagéo 4 4 0 0 12 20 0 20

Informagao

8 Qualidade das reproducdes fornecidas 10 4 0 1 5 20 8 3 0 1 11 23 43

f:::g?a(:; Tempo de entrega do servico solicitado 12 2 0 1 5 20 8 4 0 0 11 23 43

Acessibilidade 8 7 1 0 4 20 7 6 2 1 7 23 43

Inst alzgﬁes Espaco onde foi recebido 11 5 0 0 4 20 11 5 0 0 7 23 43

Limpeza 13 3 0 0 4 20 15 2 0 0 6 23 43

10 - Globalmente como classifica o servi¢o que Ihe foi prestado 12 6 1 0 1 20 17 2 0 0 4 23 43
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