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RESUMO

Este texto visa explorar a potencial articulagdo do
sistema de gestao documental ou do sistema devarqui
com o sistema de gestdo da qualidade (SGQ). Partind
de uma abordagem teérica complementamos a nossa
reflexdo com exemplos do estudo de caso desenwolvid
no Municipio da Lourinhd (MLNH) entre os anos de
2008 e 2010, o qual que se materializou na digsata
com o titulo «<A Gestdo Documental e a Gestao da
Qualidade. O Municipio da Lourinha» — produto do
curso de mestrado em Ciéncias da Documentacdo e
Informacéo da Faculdade de Letras da Universidade d
Lisboa (2009-2010)Constata-se que o SGQ sera mais
eficaz quando articulado com a politica de gestao
documental uma vez que 0 mesmo assenta na
«abordagem por processos» (ISO 9001:2008) exigindo
também a normalizacdo da documentacado/informacéo,
tal como a arquivistica o defende. Em segundo Jugar
verifica-se que a sensibilidade da Organizacdo (MLN
para a relevancia da gestdo documental, ndo esconde
porém, uma cultura administrativa eivada de disesc

de natureza burocratica observadas, desde logo, na
morfologia geral do circuito documental, e, porrout
lado, no préprio processo de integracdo de novas TI
Assim, observa-se a existéncia de “ilhas” de infogéao
redundante na prépria Organizacdo, pelo que
defendemos que a normalizac¢do inerente a componente
organizativa ndo devera apenas sobrepor-se a teerten
tecnolégica, ela deveria mesmo antecipar-se a sua
implementacdo. Por outro lado, constata-se que a
auséncia de um sistema de registo centralizado
desfavorece o controlo documental e a hormalizdedo
procedimentos. Reconhecendo-se a importancia
estratégica da gestdo documental no plano da
modernizacdo administrativa, designadamente, em
termos de simplificacdo e normalizacdo de processos
procedimentos de trabalho, o arquivista devera pois
alargar o seu campo de accdo reflectindo sobre a
transversalidade do sistema de arquivo nas
Organizacoes.

PALAVRAS-CHAVE: Gestao documental, arquivistica,
normalizacéo, gestdo da qualidade, reengenharia

INTRODUCAO

Falar articuladamente de gestdo documental e gestao
gualidade nas Organizacdes dos dias de hoje repaese
um desafio assaz estimulante, designadamente em
termos de pesquisa e cruzamento das perspectivas
tedricas subjacentes, quer pela escassez de reflexa
académica existente e de trabalhos de natureza
cientifica de fundo desenvolvidos sobre este temer

pela diversidade de conceitos e principios
metodoldgicos que ambas as areas comportam. Mas a
necessidade de consolidar o nosso conhecimente sobr
a tematica em apreco conduz-nos a indagar e tieflect
sobre os paradigmas e metodologias de gestéo fesren

a estas duas formas de saber. No panorama nasémal
escassas as reflexdes e projectos centrados na
importdncia da normalizacdo arquivistica para a
modernizacdo administrativa e, em especial, sobre o
alcance do seu papel na gestdo da qualidade das
Organizag6es (publicas ou privadas). Na senda de Cr
Mundet (2006) e de C. Guardado da Silva (2008), a
modernizagéo das OrganizagBes pressupde desde logo
reconhecimento sistémico da fungdo Arquivo e da
integracdo do arquivista em processos de mudanca,
nomeadamente em projectos de gestao da qualidade. A
arquivista cabe afirmar as suas competéncias no
dominio da racionalizacdo dos circuitos documentais
«agindo preventivamente sobre a producao documental
num esforco de reducdo do seu volume» (SILVA, C.
2008, 2), identificando os seus pontos fracos
(disfuncdes), e apresentando propostas de meltmma
vista a normalizacdo e simplificacdo de processos e
procedimentos. Um dos factores estratégicos dd@@est
da qualidade é, sem duavida, a «normalizagdo». Para
Nunez Fernandez a normalizagcao devera estender-se a
todos os processos da Organizacdo, nomeadamente aos
procedimentos e praticas arquivisticas. Brohivos y
normas 1SO(2007) o autor incide objectivamente nos
conceitos e principios inerentes aos normativos da
gestdo da qualidade e da sua utilidade para
OrganizagGes publicas ou privadas. NUnez Fernandez
apresenta uma vasta listagem de normas ISO apdicada
a documentos e arquivos (2007, 117-122), centrando
seu estudo em torno das normas ISO 9001:2000
(implementagdo de sistemas de gestdo da qualidade)
ISO 15489:2001 — esta Ultima inspirada directameate
metodologia arquivistica. O «controlo documental»



pressupde normalizacdo e simplificacdo dos
procedimentos (CRUZ MUNDET, 2006, 79), pelo que

0 recurso aos principios e técnicas da «reengendari
processos» se reveste de particular importancia ar
racionalizacdo e economia de meios no dominio da
gestdo da documentacdo e informacgdo. Por outras
palavras, importa agir cirurgicamente nos circuitos
documentais com o intuito de quantificar tempos,
acches e recursos para se eliminar tarefas inéteis
documentos duplicados. Assim, tal como preconiza C.
Guardado da Silva (2008), o arquivista pode (e deve
desempenhar um papel estratégico e decisivo no
dominio da «engenharia burocréatica», tendo em conta
que possui um profundo conhecimento das
caracteristicas organizativas do sistema de arquilas
necessidades de normalizacdo subjacentes ao mesmo.
Do ponto de vista da gestdo da qualidade a eswozah |

e da sua articulacio com a gestdo documental, M.
Manuela de Azevedo Pinto enfatiza a importancia do
trindbmio «tecnologia, processos e pessoas» (2003;
2004) para uma gestdo integrada do sistema de
informacdo municipal. Respondendo aos desafios
lancados pela Sociedade da Informacdo e do
Conhecimento, a autora apresenta-nos 0 projecto de
Gestdo Integrada do Sistema de Informacédo
desenvolvido na Camara Municipal de Vila do Conde o
qual foi duplamente reconhecido com a atribuicdo do
prémio de Modernizagdo Administrativa Municipal
2000 em Julho de 2001, no ambito do concurso
"Qualidade em Servigos Publicos 2000"Aereditagéo
como CasdExemplar de Modernizacdo Administrativa
em 2001 O projecto centrou-se essencialmente na
simplificacdo e racionalizacdo dos procedimentos
existentes, controlo e reajustamento da tramitaig@io
informacdo e respectivo tratamento, uniformizacé&o d
formularios e apresentacdo dos mesmos em formato
electrénico, a par da desconcentracdo fisica e
tecnolégica dos servicos municipais, com o intuito
oferecer um «atendimento de qualidade» aos cligittes
Municipio de Vila do Conde. Os resultados alcansado
com o projecto deGestdo Integrada do Sistema de
Informacdodesenvolvido na Camara Municipal de Vila
do Conde sao no fundo corolario do reconhecimento
prévio da necessidade de inovar e modernizar todos
servicos que constituem o sistema de informacao
municipal. Com efeito, ao colocar-se a ténica nmess
directamente relacionadas com a producdo de
informacdo (formas de aquisicdo, circulacao,
armazenamento e recuperacao) estad-se necessagament
a privilegiar o «centro nevralgico» de um servico
publico: o sistema de informagao/arquivo (PINTO, M.
2003, 2004). Depois de uma breve reflexdo sobre os
principais autores, ideias e projectos que degpenta
nossa curiosidade para encetar uma exploracdo mais
aprofundada em torno do tema central do nosso @stud
— gestdo documental e gestdo da qualidade — surgira
as questdes que nortearam a nossa reflexdo: por um
lado, quais os aspectos tedricos e metodolégices qu
em concreto, sustentam um sistema de gestdao da
qualidade? E, por outro lado, quais os contributos
conhecimento e pratica arquivistica para
implementacéo de sistemas de gestdo da qualidade?
O objectivo do estudo: compreender a relacéo Beda
e de sustentabilidade que existe entre o sistema de
arquivo ou de gestdo documental e o sistema déaest

a

da qualidade. Como objecto de analise em formato de
«estudo de caso» escolhemos o sistema de gestédo
documental do Municipio da Lourinha a luz de uma
abordagem sistémica e, paralelamente, como proposta
de suporte de um potencial sistema de gestdo da
gualidade para a mesma Organizacdo. No sentido de
procurar respostas as nossas questbes de partida
iniciAmos o0 nosso percurso com uma breve reflexdo
sobre a arquivistica ou, utilizando uma expressas m
em voga, a gestdo documental, os seus principais
conceitos, autores, paradigmas e principios te®rico
subjacentes. O mesmo tipo de abordagem foi por nés
seguido para introduzir o tema da gestao da quidida
Ao reflectirmos sobre a evolucdo do conceito de
Qualidade (total) ndo poderiamos deixar de abawdar
conceitos de «gestdo por processos», «reengenharia»
«burocracia» e «clientemomeadamente no &mbito do
processo de reforma e modernizacdo da Administracédo
publica em Portugal. Por outro lado, reflectir obs
conceitos de «informagdo» e «documento», e
compreender a potencial articulacdo da normalizacdo
arquivistica com a gestdo da qualidade nas
Organizac6es. Em concreto, perceber quais os sobsid
da arquivistica e dos instrumentos de normalizacdo
existentes para a operacionalizacdo de sistemas de
gestao da qualidade. No segundo plano do nosstogstu
partimos para a andlise de um universo organizaktion
especifico — 0 Municipio da Lourinha — a partirglal
procuramos compreender, na pratica, como € que a lu
de uma abordagem sistémica a gestdo documental e a
gestdo da qualidade convergem no sentido de faatorec
os interesses de um elemento comum: o cidadadelien

A identificacdo dos pontos fracos e das oporturadad
de melhoria em ambos os sistemas de gestdo exigem
uma mudanca na tradicdo administrativa da
Organizacdo e um incontornavel apelo a convergéncia
de esforcos intersectoriais para a execu¢éo dagGes
apresentadas. Por fim, como proposta metodolégica d
abordagem a um sistema de arquivo municipal,
apresentdmos um conjunto de estratégias de melhoria
tendo como referéncia a planificacdo por etapas
recomendada na norma ISO 15489:2001.
Paralelamente, evidenciamos a execucdo de algumas
dessas etapas ja cumpridas no Municipio da Lourinhd
bem como a necessidade de melhorar certas
componentes e instrumentos de gestdo do proprio
sistema, designadamente, no que concerne ao sistema
de registo de documentos e sistema de classificacdo
documental. Contudo, por razfes de objectividade
inerente ao texto e tempo desta comunicagdo, ndo é
possivel apresentar aqui todos 0s conceitos e sstapa
metodologicas exploradas de uma forma mais
desenvolvida, pelo que remetemos a analise dos
mesmos para o texto da nossa dissertacéo.

A GESTAO DOCUMENTAL CONTINUADA

A «gestdo documental» é uma expressao muito em voga
nos dias de hoje, vulgarmente associada as apisacd
informaticas que se oferecem no mercado das novas
TIC como solucBes de gestdo de correspondéncia e
expediente administrativo. Todavia, quando falan®s
«gestdo documental» ou «gestdo de documentos», em
rigor, estamos a falar de arquivistica ou de gedtio
sistemas de informacdo e ndo apenas dos documentos
na fase de producdo. De facto, aquilo que desdprsem



caracterizou a existéncia de um documento de ardguiv

a suacontinuidade independentemente da sua natureza
poder ser fisica/material ou, mais recentemente, de
caracter intangivel. Acontinuidade documentadu a
gestdo documentaontinuadadepende da utilidade de
um documento e, sobretudo, da capacidade do sistema
de arquivo que o gere de manter permanentemese o s
valor probatério e de memoria. Em 1994, o australia
Frank Upward num texto intituladoincsearch of the
continuun» desenvolve um conceito que ulteriormente
se propde como um novo paradigma de gestdo
documental denominado porreeords continuum
modeb. O valor permanente dos documentos até a fase
de conservacdo definitiva, a luz de uma abordagem
custodial mas simultaneamente integrada, e, o eafoq
nos documentos de arquivo entendidos e geridos como
entidades légicas, em vez de fisicas, independemiem

da natureza do seu suporte, sdo aspectos que se
destacam em termos de conceptualizacdo do modelo. O
«records continuum model sublinha no fundo a
importancia de uma gestédo integrada da documentacao
e informacdo também defendido por Carol Couture,

disso nao fica condicionado a seguir metodologias
diferenciadas para cada fase.» (2009, 42).

Pela nossa parte, procurando evitar uma visdo
“maniqueista” consideramos que o0 antagonismo
dialéctico inerente aos paradigmas supra aflorados
resultardo num processo de construgcdo ecléctica de
teorias e praticas arquivisticas que, de resto, ja

comecou. N&o esquecendo que a producdo de
conhecimento acarreta naturalmente avancos e
retrocessos, sobreposicdes e ambiguidades,

antagonismos ou divergéncias de ideias e perspsctiv
tedrico-conceptuais sobre 0 mesmo objecto. Na
perspectiva de A. Malheiro da Silva (2006) assiste-
presentemente a «emergéncia de um paradigma pés-
custodial» com particular destaque nos paises
ocidentais. As teses subjacentes ao «movimento pos-
custodial» com acentuada expressividade a partir da
década de oitenta, em especial, no Canada e rexfosst
Unidos da América, tém vindo a influenciar
significativamente a arquivistica em termos de s&wi

de alguns dos seus pressupostos, experimentando-se
hoje «um periodo saudavel de debate a respeitewo s

Jacques Ducherme e Jean Yves Rousseau. Defende-se a proprio objecto, sendo a nocao aejuivo confrontada

necessidade de «organizar» a informacédo a luz de um
perspectiva normalizada, ou seja, «através das
estruturas comuns que garantam a acessibilidade num
ambiente colaborativo. A informacdo deve ser
compartilhada em diferentes contextos espaco-tempo,
onde os documentos de arquivo passam a ser foates d
organizagdo e memoria.» (ANTONIO 2009, 55). Por
outras palavras, importa difundir o conheciments do
documentos e da informacdo de arquivo, tornando-os
acessiveisno presente epara o futuro. O <«ecords
continuum model coloca portanto em causa a visdo
espartilhada ou “tripartida” da realidade, rejeitase a
tese de que os documentos de arquivo possam ser
categorizados como prova ou como memaria consoante
a dimensdo temporal e fisica/espacial em que se
encontrem. De facto, na perspectiva de Ribeiradaita
por Antonio (2009) a “teoria das trés idades” eild

de vida" dos documentos tratam-se apenas de
«pretensas teorias» que procuram sustentar um enodel
historico-tecnicista cada vez mais esgotado eppto

lado, «como base de opc¢bes praticas meramente
operatérias (...) para justificar separacfes amwificdo
todo que sdo os arquivos, aduzindo a aplicacdo de
técnicas e métodos diferenciados no tratamento da
informacdo de diferentes idades, como se de reggda
distintas se trate.» (2009, 41). Todavia, na 6ptiea
Antonio serd talvez prematuro, se nao mesmo
impossivel, introduzir uma mudanca de paradigma «ta
radical», pelo menos no panorama nacional. Pdistee

o autor afirmando que existe «uma cultura sedindenta
que ultrapassa os proprios profissionais de argeliate
repercute a “teoria das trés idades” nos respectivo
organogramas. Ignorar esta realidade, que envolve
6rgdos de gestdo e estruturas operacionais da
administracdo central e local e de muitas emprésas
ficar por formulacBes tedricas importantes do pateo
vista da investigacao, mas que ndo conseguem earadi

o referido modelo histérico-tecnicista.» (2009, 42)-
Reforca ainda o mesmo autor defendendo que «o
proprio conceito de gestao integrada da documemtaca
decorre da constatagdo da teoria das trés idaalessar

com os problemas decorrentes da existéncia de novos
suportes e do uso de novas tecnologias» (SILVAg#.;

al. 1998, 156). Mas, falar hoje de arquivistica, dstéo

de documentos e/ou de ciéncia da informacéo
permanecendo de costas voltadas para a gestdo da
gualidade no ambito de projectos de modernizagéo
administrativa enquadrados em processos de refdama
Administracéo Publica, resultara num discurso lambn

e porventura depauperado. Pois, no nosso entesder,
tematicas que mesmo nao sendo “convidadas” véo
necessariamente ao encontro dos aspectos relasfonad
com a gestdo documental.

A GESTAO DA QUALIDADE

A Qualidade, na sua dimens&do mais subjectiva, prend
se com valores e modelos de referéncia especifieos
uma determinada cultura, época ou moda. Nas palavra
de Dray, a qualidade « & um conceito evolutivo tgue

a ver com os préprios valores e padrdes que o @ad
espera do «produto» recebido (...) que sintetiza um
conjunto de técnicas orientadas para uma novafitpbs
de gestdo.» (1995, 177). A premissa da Qualidade é
«satisfacao dos clientes», conhecer as suas nimassi
explicitas e implicitas para melhorar os produtos e
adequa-los as suas expectativas (NASCIMENTO;
FLORES, 2007). Os principios da qualidade instdsid
por Deming e o ciclo PDCA Plan, Do, Check, Act
mais conhecido como o0 «ciclo de Deming» que
corresponde asctividades de Planear, Implementar,
Verificar e Melhorar (fundamentais para gequalquer
tipo de projecto) sdo ainda hoje referéncias valida
porquanto incontornaveiem todos os manuais de
gestao da qualidade (GOMES, 2004, 11; CAPRICHO;
LOPES, 2007). O ciclo PDCA «esta na base do suporte
tedrico dos sistemas dmrtificacdo da qualidade ISO
(...) utilizados em organiza¢gdes de todos os paiees d
mundo.» (CAPRICHO; LOPES, 2007, 48ontudo, as
primeiras teses sobre controlo e gestdo da qualidad
preconizadapor Deming focam-se essencialmente nos
aspectos técnicos dos produtos ecantrolo estatistico

da produtividade e da determinacdo da origem e
diferenca doxerros sistematicos, causados pelo homem



e pela maquina, e erros aleatéricausados, por
exemplo, pela qualidade dos inputs.» (ROCHA, 2006,
18). Somente a partir de finais dos anos sessenta o
conceito de «cliente» assume algum relevo em termos
de planificacdo dos produtos. O modelo de gestdo da
qualidade que vigorou durante a década de sessenta
setenta ainda se focava quase exclusivamente sobre
reducdo de custos e o controlo sobre os processos d
producdo. A partir da década de 1980, regista-se a
emergéncia de um novo paradigma na gestdo da
qualidade denominado pdmtal Quality Management
(TQM), o qual vigora até aos nossos dias. Fruto das
contribuicBes dos autores ja referenciados a getdao
qualidade «total» distingue-se das anteriores yig&o
holistica das Organizacdes e da interaccao desta®c
meio evolvente. Por outras palavras, compreender a
interdependéncia das Organizacdes, 0sS seus
trabalhadores e processos de produgdo, mercados e
clientes, a luz de uma perspectiva sistémica,itaal
prevencdo de problemas e a tomada de decisbes
baseadas em factos. Esta abordagem, de -caracter
eminentemente preventivo, é feita com base noltraba

de equipa e no planeamento estratégico. O conceito
TQM é adoptado pela administracdo publica norte-
americana ja em finais dos anos oitenta, num ctmtex
de sucessivas tentativas de reforma face a modelos
gestdo que pareciam cada vez mais esgotados. Era
gritante a necessidade de se humanizar a relagdo da
administracdo publica com o cidad&do, uma vez qiee es
ultimo é antes de mais um contribuinte que tem o
direito de exigir que Ihe sejam prestados serviges
qualidade.

A reengenharia de processos

Confunde-se muitas vezes a gestdo da qualidade tota
com ulteriores abordagens tecnicistas para a madang
organizacional como, por exemplo, a «reengenhaaia»,
gual muito pouco tem em comum com a primeira, a nao
ser a énfase na «componente estratégica» e o ¢ipo d
accdes que promove, isto €, uma abordagem de egesta
por processos». A ténica da reengenharia é colocada
essencialmente nos processos € na componente
tecnologica de suporte, e ndo tanto nas estruturas
organicas nem nos produtos e servi¢cos, pelo menos
directamente. Reorienta-se o foco para 0s proc&ssos
detrimento das tarefas e das pessoas que as mgaliza
séo (re)desenhados ou mapeados todos os processos d
Organizacdo com o intuito de se eliminar circuities
decisdo e de informacdo inlUteis para a execucdo dos
processos. Para que uma Organizacdo funcione de
forma eficaz e eficiente tem que gerir numerosas e
diversas actividades que se encontram muitas vezes
interligadas. Uma actividade ou conjunto de actigdies
utilizando recursos, e gerida de forma a permitir a
transformacdo deentradas em saidas pode ser
considerada como um processo. Faida de um
processo pode constituir directamentend&radade um
outro processo. Um processo é, por outras palawnas,
«conjunto de actividades com uma ou mais entradas e
que cria uma saida de valor para o cliente»
(CHIAVENATO, 2004, 460). A metodologia de
implementacdo de um sistema de gestdo de processos
numa Organizacao, a par da identificacdo e conttaso
suas interaccfes internas e externas no sentidee de
produzirem os resultados pretendidos, é entendide c

«abordagem por processos» (NP EN ISO 9001:2008). A
maioria dos processos encontram-se repletos de
desconexdes, tarefas redundantes, informacéo ddgplic

e estrangulamentos. Neste sentido, a «reengentharia
processos» pode ser (til de duas formas: a) obter u
visdo geral dos processos executados por uma
determinada Organizacdo; e b) criar cenarios de
melhorias para os processos de forma a aumentar a
eficacia e eficiéncia da Organizacdo. Mas a medhoui

a optimizacao dos processos depende nao sé da forma
como um processo € executado (eficacia) mas,
sobretudo, da forma como é gerido (eficiéncia). O
mapeamento dos processos como técnica de referéncia
da reengenharia visa desburocratizar e simplificar
procedimentos de trabalho, prestar servicos de
gualidade aos clientes da Organizacdo, e dar mais
autonomia e responsabilidadesn{powerment aos
colaboradores. Os beneficios que se poderdo ofer ¢
esta técnica sdo a redugdo dos tempos de
execucdo/resposta dos processos, eliminacdo dastare
duplicadas ou acessorias, a simplificacdo de
procedimentos de trabalho, e o alinhamento datesdru
organizativa com 0s respectivos processos, recu@sos
sistemas de informacéo.

Do ponto de vista da arquivistica, importa assmailee

a «gestdo por processos», definida como metodologia
basilar da reengenharia e dEQM, coincide com
algumas das principais técnicas e métodos de gestao
documental, designadamente no que concerne aos
aspectos da classificacdo de processos que, doanesm
modo, pressupbe um profundo conhecimento da
Organizagdo em estudo e, portanto, uma analise dos
circuitos documentais e de decisdo, com vista a
simplificacdo de processos administrativos na éptia
desburocratizacdo e da normalizacdo de procedimento
Por referéncia a gestédo da qualidade total, a\dsjica
adopta também a abordagem sistémica ou holistga da
OrganizacGes, atendendo aos factores enddgenos e
exogenos que afectam (positiva ou negativamente) a
existéncia e o (des)envolvimento das Organizacfes e
dos seus sistemas, entre 0s quais se integraemaiste
arquivo ou de gestao documental; e, em Ultima smali
privilegiando a razédo de ser das préprias Orgafesc

0s seus «clientes».

A Qualidade na Administracéo Publica

O processo de evolucdo do conceito de Qualidade na
administracdo publica pode ser analisado numa
perspectiva trifaseada: 1. Qualidade no sentido de
respeito por normas e procedimentos; 2. Qualidade n
sentido de eficacia; 3. Qualidade no sentido de
satisfacdo dos clientes e da melhoria continua. Na
primeira fase, a semelhanca da experiéncia oconada
sector privado, a qualidade na administracéo pailftic
associada a nocdo de «qualidade técnica». Nos anos
sessenta do século XX, a qualidade no sector miblic
passou a ser entendida como «gestao por objectivos»
Neste contexto, advoga-se uma administracdo publica
mais eficaz e funcional. E apenas no inicio dossano
oitenta que o conceito de qualidade é importada par
administracdo plblica do mesmo modo que foi
abordado anteriormente, ou seja, na perspectiva da
gestdo da qualidade total. O cidad&o-utente,
vulgarmente acritico e passivo na sua relacao
burocratica com a Administracdo, passou a ser



entendido como um «consumidor»
publicos ganhando, portanto, um novo estatuto:
«cliente». Num contexto de reformas internas
absolutamente esgotadas,New Public Management
procura entdo respostas no referid@M desenvolvido

no sector privado, achando-se «adequado partir dos
cidaddos para a estrutura, pressionando a mudancga»
(ROCHA, 2006, 45). A implementacao das politicas de
qualidade na administracdo publica trouxe inGmeras
vantagens. Para além de se ter subvertido a relacao
administracdo-administrados promovendo-se a
legitimacédo ou o direito de reclamacdo por parte do
cidaddos para a prestacdo mais e melhores servicos
publicos. Por outro lado, regista-se uma viragem
notavel no que concerne a gestao dos prépriossesur
humanos da administragdo publica substituindo-se a
«avaliacdo do individuo, como peca de uma maquina,
pela avaliacdo do grupo de trabalho» (2006, 46). Po
outras palavras, o enfoque da avaliacdo de desémpen
tradicionalmente individualizada, pensada apenasanu
perspectiva de produtividade e aumento da eficacia,
passa a ser entendida mais na 6ptica da melhosia do
processos e da gestao das equipas de trabalho.

dos servicos

Do cidaddo-utente ao cidaddo-cliente. O conceito de
cidadao-utente ou requerente na administragao qaibli
evolui paulatinamente para o conceito de cidadao-
contribuinte ou cidaddo-cliente; e, mais recentdeen
para uma discriminacdo positiva entre dois tipos de
clientes: osclientesexternose osclientes internosO
«cliente externo» € todo o cidadao que pelas mais
diversas circunstancias recorre aos servicos da
administracdo publica para resolver assuntos de
natureza legal, fiscal, etc. O conceito de «cliente
interno» refere-se aos préprios servicos, funciosau
trabalhadores e colaboradores que, numa perspetiva
cooperacdo formal ou informalmente estabelecida,
convergem no sentido de melhor servir os «clientes
externos». E pois com a adopcdo do conceito de
«cliente», entendido como um actor privilegiado no
processo de avaliacdo de desempenho dos servicos
publicos que se assiste a uma mudanca significativa
termos de filosofia de gestdo num universo ondg, at
finais dos anos oitenta, se julgava improvavel que
preconizada «mudanca» ocorresse.

A partida, ao falar-se de arquivistica e de gestdo
qualidade de uma forma isolada, poder-se-a dedqueir
muito pouco ou nada tém em comum, pois o objeeto e
preocupacdo da primeira sdo os documentos e a
informagcdo, ao passo que a segunda foca-se nas
Organiza¢cfbes e nos seus modelos de gestdo, clientes
produtos e processos de negocio. Todavia, quando
comecamos a explorar o tema do ponto de vista da
literatura e da linguagem conceptual inerente aaamb
as areas do conhecimento, constata-se que existe ma
proximidade e convergéncia do que distancia ou
antagonismo. Se pensarmos na preocupagdo dos
bibliotecéarios e dos arquivistas sobre as neceadsiide
pesquisa dos utilizadores das bibliotecas e dasvas
através da aplicacdo de questionarios de satisfiagéo
ambito de «estudos do utilizador» com vista a pgést

de melhores servicos de documentacdo e informacéo,
poderemos afirmar sem reservas que os autores e as
correntes de pensamento inerentes a «gestao pela
qualidade» também tém vindo a influenciar

decisivamente a arquivistica e a biblioteconomimje
designadas como «Ciéncias da Documentacdo e
Informacéo» ou, para alguns autores, entendidazaape
como «Ciéncia da Informacdo». Pois tal como
considera C. Guardado da Silva, «o valor que
conferimos aos documentos de arquivo (...) sdo
consequéncia das necessidades dos clientes e ndo o
inverso.» (2008, 6). Porém, quer a “importacdo” do
modelo de «gestdo da qualidade total», quer a &dop¢
do conceito de «cliente» na administracao publiéa,

se tem traduzido num processo pacifico e consensual
Todavia, tal como referimos inicialmente, por razde
objectividade, remetemos a analise desta questacopa
texto da nossa dissertacdo em que desenvolvemos uma
reflexdo menos acritica sobre este assunto.

NORMALIZAGAO ARQUIVISTICA E GESTAO DA
QUALIDADE

Efectivamente, é cada vez mais uma evidéncia que se
uma eficaz e eficiente «gestdo da informacdo» nédo
existe «gestdo da qualidade» nas OrganizacOesia®s d
de hoje (CARDOSO; LUZ, 2003, 52).

No nosso estudo, a luz de uma perspectiva sistémica
coloca-se entdo a questdo: como € que o sistema de
arquivo ou de gestdo documental se pode constituir
como suporte de um sistema de gestéo da qualidade?
Tal como ja foi aqui referido, as Organizacbes
modernas distinguem-se essencialmente pela éndase q
colocam na qualidade dos seus produtos ou sergicos
especialmente, na satisfacdo dos seus clienteémPor
antes de se chegar a qualidade do produto final é
igualmente necessério haver normalizacdo e conti®lo
processos e procedimentos de trabalho. Estes deverd
ser documentados e registados com o intuito déese a

a sua conformidade face a um determinado refedencia
normativo. A palavra de ordem é normalizar! Masapar
haver ordem tém que existir regras e, neste casa, p
haver normalizacdo, tém de existir normas. As nerma
ISO criadas pela International Standardization
Organizationsdo a base matricial da maior parte das
normas actualmente existentes. Do ponto de vista da
normalizacao preconizada pela ISO os objectivo®sao
seguintes: a) permitir a compatibilidade dos siskerh)
facilitar a interpermutabilidade do sistema de &@st)
melhorar a qualidade dos servigos; d) permitir a
cooperacdo; e) limitar a diversidade de critérias.
normas ISO constituem, no fundo, uma rede
internacional de informacdes sobre requisitos, Gesle
qualificacbes para o alcance da exceléncia. No que
concerne a gestdo do sistema de arquivo, a
normalizacdo passa essencialmente pela unifornizaca
de processos de organizacédo (classificacédo, ordereac
instalacdo) e descricdo da documentacdo e infoonaca
e, mais recentemente, pela racionalizacdo de wecui
documentais e dos processos e procedimentos
administrativos, a par da uniformizacéo de formar

As conhecidas normas ISAD(G), ISAAR(CPF), e as
mais recentes ISDF e ISDIAH s&o ainda utilizadas de
uma forma desarticulada porquanto tém sido aplgada
apenas na fase de «arquivo historico», encontraado-
ainda distantes da producdo e controlo dos ciguito
documentais. A mudanca paradigmatica no dominio da
normalizacdo arquivistica surgiu com a publicacéo d
norma internacional 1SO 15489:2001. E a primeira
norma ISO no dominio da documentacao e informacéo



gue coloca a tbénica nos processos que garantem um
controlo sistematico da producdo, uso, manutencdo e
eliminacdo de documentos. A 1ISO 15489:2001 oferece
um conjunto de requisitos que possibilitam que os
gestores das Organizacbes e o0s profissionais
responsaveis pela gestdo da informagdo implemeatem
desenvolvam programas de gestdo de documentos que
déem suporte as decisbes e a continuidade
administrativa, protegendo aqueles que precisasede
preservados a longo prazo. Trata-se, no fundo,nte u
norma orientada para a criacao de sistemas deogiesta
documentos nas Organizacfes (publicas ou privadas)
como suporte do sistema de gestédo da qualidade)(SGQ
baseado na norma I1SO 9001:2000. Para além de
especificar todos 0s requisitos necessarios para se
implementar um SGQ a ISO 9001:2000, substituida
pela ISO 9001:2008, enfatiza a «satisfacdo do telien
através da melhoria continua dos processos que dao
origem aos produtos e/ou aos servicos prestad@s pel
Organizacdo proponente para a certificacdo. A
«abordagem por processos» e 0 «enfoque no cliente»
sdo, em suma, as palavras-chave a reter deste
referencial. A 1SO 15489:2001 vem na realidade
reforcar o modelo de gest&ontinuadado sistema de
arquivo das Organizacfes, uma vez que a mesma visa
«ser la aplicacion pratica de tacords management
bajo el nuevo modelo deécords continuumsegun el

cual los documentos no siguen de forma linealdaed

de un ciclo vital pasando por sucesivos tipos t#déss

y de archivos, sino que estan cometidos a ciclos
constantes hasta su eliminacibn o conservacion
definitiva.» (NUNEZ FERNANDEZ, 2007, 14). O
conceito derecords continuundefinido por Upward
(1994) deriva pois da experiéncia e dos novos bessaf
gue se colocam a arquivistica: a producdo, gestao e
conservacdo de documentos digitais. Por conseguainte
ISO 15489:2001 pretende ndo apenas satisfazer as
necessidades de gestdo de «documentos tradicionais»
(originalmente produzidos em suporte de papel) mas
também dos documentos digitais (isto €, originatmen
criados e veiculados em suporte digital), e, motmen
dos «sistemas mistos», sendo estes Ultimos os mais
habituais nas Organiza¢des dos dias de hoje. M&s ma
importante que a questdo relacionada com 0s meios e
suportes da informacéo sera antes a ténica qual@zac

na uniformizacdo de processos e procedimentos @esde
fase da producdo documental — preconizando-se,
portanto, a normalizacdo e a gestdo integrada da
informacdo. Trata-se de uma proposta metodoldgica
«sistémica», ou seja, compreender a Organizacdo na
qgual operamos como «um todo» e, neste sentido, a
transversalidade do seu sistema de arquivo
considerando todos os momentos da gestdo documental
desde a producdo ao arquivo definitivo. Mas a
uniformizacdo de processos e procedimentos de
trabalho pressupfe a existéncia de diversos e sutro
instrumentos de gestdo que se sobrepdem e
complementam, e que séo igualmente importantes para
suporte de um sistema de gestéo da qualidade: oainan
de arquivo; o manual de atendimento; o manual de
formularios; o manual de procedimentos; o manual da
qualidade; o plano de classificagdo documentalang

de preservacdo documental. Dos instrumentos supra
referidos, e sem diminuir a relevancia dos demais,

dos que mais se destacam do ponto de vista daogesta

documental, serd sem duvida o manual de formulérios
ou de comunicacdo escrita: quer pela aplicabilidade
pratica que possibilita em termos de normalizagé® d
documentos, quer pela uniformizacdo da imagem
(Gnica) organizacional — requisito, de resto,
fundamental para a implementacdo de um SGQ. Mas
tdo (ou mais) importante que o manual de formusagio

a metodologia de diagnéstico que precede a elahorag
do mesmo. Sera pois mais completa e eficaz uma
metodologia de “(re)formularios” que seja levada a
cabo com o auxilio de fluxogramas para mapeamento
de processos. O processo de avaliacdo de formailario
coadjuvado ndo apenas com fluxogramas de
procedimentos, mas também com questionarios de
satisfacdo dos clientes, permitird observar a emaént
existéncia de excesso de formalidades, solicitacdo
redundante de dados, duplicacdo de procedimentos e,
em Ultima instancia, de circuitos de decisdo n&o ra
sinuosos. Permitira, por outro lado, a redugdo da
quantidade de formularios por acto ou processdmass
como a utilizagdo de um mesmo formulario em
processos distintos, pelo que devera ser um aspecto
igualmente a considerar-se do ponto de vista da
simplificacdo de procedimentos administrativos.
Invariavelmente se observa nos servicos da
administracdo publica, central e local, a supérflua
solicitacdo de dados pessoais aos cidadaos-cliertes

de outros que néo acrescentam qualquer valor adicio
aos processos, nem tampouco se baseiam em qualquer
requisito legal; (re)produzindo-se, com efeito,
formularios com dezenas de campos, e mais folios, g
ficam por preencher. A metodologia de diagnéstico e
observacdo que precede a elaboracdo do manual de
formularios é ainda mais importante pela aprendizag

e auto-conhecimento da prépria Organizacdo, dos seu
processos e, portanto, da sua cultura burocraticdao
sua tradicdo administrativa. A racionalizacdo de
formularios favorece a qualidade da producéo
documental, influindo na quantidade da documentagéo
informagdo que circula nas Organizacdes dos dias de
hoje e que, consequentemente, se conservard nos
arquivos de amanha.

A abordagem por processos, o0 controlo e a
rastreabilidade da informacgéo

A «abordagem por processos», nos termos da NP EN
ISO 9001:2008, é um factor-chave para a gestdo da
qualidade e, em particular, com vista a «melhoria
continua». Trata-se de um conceito que nao seeayiees
como algo de absolutamente “estranho” ou novo para
arquivistica, pois uma das principais competéncias
técnicas dos arquivistas prende-se justamente com a
identificacdo de  processos e  procedimentos
administrativos, como requisitsine qua nonpara a
normalizacdo e controlo dos circuitos da informagéo
reconstituicdo de séries documentais descontinuadas
A arquivistica ndo concebe a gestdo de documemtos d
forma isolada, uma vez que a gestdo do sistema de
arquivo pressupde a organizagdo e o controlo dos
processos, isto €, da informagdo de natureza @aani
Assim, subscrevemos igualmente a tese de que «a
palavra-chave é controlo e ndo ha controlo dos
processos de trabalho sem informacéo. Portantoh&ao
sistema de gestdo da qualidade sem controlo de
informacbes.» (CARDOSO; LUZ, 2005, 53).



Ao considerar-se 0 «controlo da tramitacdo», deeed-
definir sistematicamente todos 0s passos a curaprir
cada fase dos processos: pedidos, respostas, e®cisd
transaccgdes; e, paralelamente registar, para cadm,a

as datas de execugdo previstas e as efectivamente

cumpridas. Contudo, o controlo da tramitacao sé@pod
ser executado com eficacia e eficiéncia se todos os
documentos estiverem permanentemente registados no
sistema e, em (Ultima analise, documentadas as
responsabilidades individuais e/ou orgénico-fungisn
por cada accgao.

Em rigor, ndo se pode considerar que os conce#os d
«arquivo», «documento» e «informacao» estejam
definidos nas normas da qualidade do mesmo modo que
sdo definidos nos glossarios de terminologia
arquivistica. E todavia possivel estabelecer uma
analogia quando aquelas normas se referem
articuladamente aos conceitos de «documento»,
«informacéo», «rastreabilidade» e «registo», dddisi
desde logo na norma ISO 9000:2005. No que concerne,
por exemplo, ao conceito de «rastreabilidade» neliete

se como a «capacidade de seguir a histéria, apbcac
localizacdo do que estiver a ser considerado»gistip
produto ou servico a prestar ao cliente (interno ou
externo) e do «historial do processamento». Este
conceito estid intimamente relacionado com a

necessidade de, em qualquer Organizacdo, sustentada

por um sistema de arquivo, ser possivel compreesaler

a posteriori a tramitagdo dos processos e, em Ultima
instancia, a “biografia” das actividades desenvasi

Por outras palavras, o conceito de rastreabilidade
pressupde uma abordagem arquivistica sustentada pel
ja aqui referidorecords continuum mod€UPWARD,
1994), uma vez que aquilo que se preconiza é raofun
uma gestaocontinuada ou integrada da informacéo.
Mas a rastreabilidade pressupde, desde logo, aigiod

de «registos» e respectivos metadados ou meta-
informacdo que a suportem, de forma a fornecer
«evidéncia das actividades realizadas» (NP EN ISO
9000:2005: 24). Numa perspectiva arquivistica, 0s
registos, compreendidos no seu conjunto e por
referéncia a uma determinada actividade, constituem
uma auténtica “base de dados” de processos déhoaba

e, portanto, com potencial valor secundario. Padragsu
palavras, os «registos» convertem-se em documentos
com potencial valor histérico-cultural, em termos d
rastreabilidade e recuperacdo da informacéo. Agop
de uma «abordagem por processos» permite pois o
desenvolvimento de um fluxo eficaz da informacéo
registada em documentos e, por outro lado, gamnte
manutencdo permanente das actividades e produtos

gerados, a melhoria do desempenho dos processos e a

sua rastreabilidade. Assim, para que um sistema de
gestdo da qualidade funcione em pleno dever-seia, e
Ultima analise, ter em conta a necessidade de
planeamento, auditoria e manutencdo do sistema de
arquivo que sustenta a Organizacao. O objectiva ser
tornar todas as informagbes, documentos e registos
relevantes permanentemente protegidos, disponéveis
de modo inteligivel, a pessoas ou sistemas autiriza
através da gestdo e controlo dos acessos/permissdes

Face ao exposto, e no sentido de responder a nossa

questdo inicial, ndo serda uma ousadia ou desconexao
inferir-se que a implementacéo de um sistema diéiges
da qualidade exige uma articulagdo integrada com o

sistema de arquivo ou de gestdo documental. Dito de
outra forma, ndo é possivel implementar-se de uma
forma cabal um sistema de gestao da qualidade sem g
este seja suportado por uma politica de arquivaa um
vez que O mesmo assenta nos «requisitos da
documentagéo», exigindo uma «abordagem por
processos», tal como a gestdo documental o defende.
Séo, deste modo, dois olhares sobre a mesma @alida
podendo beneficiar ambas as perspectivas: Arqigaist

e Qualidade. Importa agora perceber, na praticaped

gue estes dois olhares se cruzam num universo
organizacional concreto, onda& priori nada os
aproxima. Partindo para a analise do sistema dd@es
documental do Municipio da Lourinha, neste (corjtex
identificam-se apenas alguns dos pontos fracos e
propostas de melhoria desenvolvidos no nosso estudo
que, na Optica da Qualidade, visam beneficiar o
principal alvo do seu sistema de gestdo: o cidaddo-
cliente externo.

O SISTEMA DE GESTAO DOCUMENTAL DO
MUNICIPIO DA LOURINHA

Quando iniciamos a nossa investigacdo em torn@ dest
topico (2008) todos os documentos recebidos benocom
todos os documentos expedidos, e apenas alguns
processos produzidos por determinados servicos) era
registados em duas aplicacdes informaticas distinta
SGD - Sistema de Gestdo Documental; e SPO -
Sistema de Processos de Obras. As operacdes goregi

e encaminhamento de processos eram efectuadas de
uma forma descentralizada, isto €, a documentagio e
registada em quatro servicos distintos: na Secgio d
Recursos Humanos era registada a documentacdo que
apenas se refere a processos de recrutamentacedsele

de pessoal, bem como a que respeita aos processos
individuais dos trabalhadores do Municipio da
Lourinhd, através do programa SGD; na Seccao de
Contabilidade eram registadas as facturas prodsizida
(enviadas e recebidas) pelo Municipio da Lourinh3,
através do programa SGD; e, finalmente, na Seceéo d
Expediente Geral eram registados os documentos e
processos que nao estivessem relacionados com os
assuntos especificamente tratados nas unidadea supr
referidas, através do programa SGD. Por razdeseue
nos afiguram derivar da propria cultura organizaaio

em termos de tradicdo administrativa, a op¢do da
Organizacéo por descentralizar as operacfes deaegi

e encaminhamento de documentos com o intuito de
aumentar a eficiéncia da tramitacdo dos processas,
evidenciava, contudo, qualquer melhoria naquele
sentido. No que diz respeito aos processos
correspondentes a fase «p6s-genésica» ou pés-tecisod
(SILVA, A.; RIBEIRO, 2000), o Arquivo Municipal
opera com um conjunto de bases de dados criadas com
recurso ao programidicrosoft OfficeAccess 20030
sentido de responder as principais necessidades de
controlo e pesquisa da documentacdo transferida,
emprestada e devolvida para aquele sector. Porém, o
sistema de gestdo das bases de dados utilizado pela
equipa do Arquivo Municipal bem como os referidos
programas SGD e SPO desenvolvidos pela Associacéo
de Informética da Regido Centro (AIRC), para aléam d
nao terem sido originalmente desenhados com base no
Modelo de Requisitos para a Gestdo de Arquivos
Electronicos — MoReqPORTUGAL. IAN/TT e I,



2002), nem funcionarem numa ldgica de
interoperabilidade e partilha de informacdo orgénic
comum, por outro lado, também ndo possuem
funcionalidades que permitam utilizar as normas
internacionais para a producdo de descricdes
arquivisticas. Assim, «numa logica de gestao iaidgr

de documentos, a qual devera considerar a gestdo de
documentos electronicos, a documentacdo devera ser
descrita (...) tendo sempre por base um normativo
comum, uma vez que, em qualquer momento do ciclo
vital, o documento é sempre o mesmo.» (ANTONIO;
SILVA, C. 2006, 45). Caso contrario coloca-se em
causa 0 conceito derecords continuumpisto é, da
gestdo continuada da documentacdo/informacao
conforme preconizado por Upward (1994). Acresce o
facto de que os dados de identificacdo e descdg&o
processos de obras particulares produzidos a prtir
ano de 2001 sdo presentemente inseridos quer sas ba

posteriormente emitir parecer sem, no entantositir
tomada qualquer decisédo relevante para o andamento
dos mesmos. Observam-se, com efeito, avancos e
retrocessos relativamente a circulagdo interna dos
processos que, no nosso entender, desfavorecem a
celeridade administrativa e deciséria. Assim, a
racionalizacdo do circuito documental devera imcidi
desde logo em trés pressupostos que, do pontcstie vi
arquivistico, sdo essenciais para torna-lo macseefie,
favorecendo a normalizacdo de procedimentos e o
controlo da circulacdo da informacdo: 1. Executar o
registo de entrada, classificacdo e encaminhantogo
processos no preciso momento em que a documentagéo
€ produzida; 2. Utilizar uma uGnica ferramenta
informatica de gestdo documental; 3. Centralizar as
operagfes de registo de entrada, saida, claséidicac
encaminhamento dos processos numa Unica unidade
organica. Com base nestas trés premissas, elab®ramo

de dados que suportam o SPO desde que os processos um segundo fluxograma como proposta de melhoria

séo produzidos e se inicia a sua tramitacdo, qasr n
bases de dados do Arquivo Municipal no momento
subsequente a transferéncia da custédia docunundal
mesmos para aquele servico. Este facto resulta
consequentemente em repeticdo de tarefas de registo
(ineficiéncia), e duplicacdo de informacdo comum a
mesma Organizacdo, sobrecarregada no mesmo
servidor informatico. O  suporte tecnoldgico
actualmente existente ndo oferece, por conseguinte,
condigBes para executar uma gestéo l6gica ou adagr

de toda a documentagdof/informacdo produzida e
acumulada pelo Municipio da Lourinha.

O circuito documental

O mapeamento dos processos, através da representaca
grafica dos mesmos e da aplicacdo de questionarios
sobre o tempo dispendido nos procedimentos (métrica
do processo), quantidade de trabalhadores envslvido
legislacé@o aplicavel, unidades organicas relaciasad
aplicagbes informaticas utilizadas, constitui umiefa
complexa e morosa que exige, portanto, uma estreita
cooperacdo e partilha de informacdo entre as disers
unidades orgéanicas envolvidas. Todavia, antes de se
iniciar um exame mais especifico e detalhado dos
processos, importa primeiro compreender a cultara d
Organizacdo em termos de tradicdo e pratica
administrativa. Partindo de um diagndstico geral do
circuito documental da Organizacdo em estudo,
reconhecendo-se desde logo algumas disfuncdes de
natureza burocratica para, numa segunda fase,
particularizar o exame de cada um dos processos
produzidos pela mesma, permitird efectuar as accdes
correctivas necessarias — privilegiando-se aqugles
séo alvo do maior nimero de reclamacdes apresentada
pelos clientes externos e/ou que obedecem a pdaEzos
resposta mais reduzidos. Delimitando aqui 0 nosso
exame em torno do circuito documental na Camara
Municipal da Lourinh& representado num fluxograma
anexo a nossa dissertacao, parece-nos que 0 mesmo s
materializa de uma forma paradoxalmente “invertida”
A formalizagdo das acgdes decisivas para o inieio d
tramitagdo dos processos — isto €, o registo dadmt
classificacdo e encaminhamento — ocorrem numa fase
em que o processo ja foi visualizado e reencamimhad
por parte do decisor (Presidente da CMLNH) e
entidades organicas a quem, eventualmente, cumprira

para a definicdo de um circuito documental altévoat
Estabelecendo uma andlise comparativa entre os dois
fluxogramas, constatamos que a quantidade maxima de
accdes ou passos cumprimos em cada um dos circuitos
documentais representados € significativamentatdist
Contudo, importa desde ja& salvaguardar que a
guantidade de accdes que poderdo estar associadas a
tramitacdo dos processos decorre do numero de
intervenientes (entidades internas e externashidefi
para cada processo especifico e, por outro lado, da
guantidade de accdes executadas por parte de cada
interveniente. Isto significa que através do exame
minucioso da tramitacdo inerente a cada processo em
concreto, o nimero de accbes associadas podera ser
menor ou, pelo contrario, superior aquele que
estabelecemos como referéncia para uma avaliacdo
genérica do circuito documental da entrada e
reencaminhamento de documentos na Organizacdo em
estudo. Por outro lado, e sem diminuir 0 peso da
tradicdo administrativa e das suas idiossincrasias
operativas no ambito da cultura de cada Organizacéo
importa também referir a influéncia das imposicoes
burocréticas impostas pela propria legislagado. Gase

na observacdo do primeiro fluxograma, constatamos
ndo obstante que a duplicacdo de accdes (recepcéo d
documento e tomada de conhecimento) exercidas por
parte de alguns intervenientes na fase inicial de
circulagcao interna dos processos, a par da auséacia
um sistema de registo e classificacdo documental
centralizado, afecta a eficiéncia do processo deois

Na nossa proposta de melhoria, a execucdo doaegist
de entrada e encaminhamento dos processos seria
efectuada no preciso momento em que a documentacao
€ produzida, num unico servico (Expediente Gerl),

no qual se encontrariam centralizadas as operai®es
gestdo documental mais relevantes para a fase de
producdo e integracdo da informacdo orgénica no
sistema de arquivo: registo de entrada e saida,
classificacdo e encaminhamento dos processos. Por
outro lado, parece-nos que a utilizacdo de umaaunic
ferramenta informética de gestdo documental poderia
favorecer a normalizacdo descritiva da informacam e
controlo da circulagéo dos processos. Assim, esdte/

a duplicacéo das acc¢bes de recepgdo, entrega/dawolu

e (re)encaminhamento do documento em tramitacdo
entre os diversos intervenientes no procelSsotermos



tedricos, contrariando as teses de Dray (1994) e de
Chiavenato (2004), a analise do circuito documental
relativo a entrada de documentos no Municipio da
Lourinha constitui um exemplo de que a «reengeahari
nem sempre € sindbnimo de uma mudanga «drastica e
radical» que acarreta uma inelutavel redugdo doendim

de trabalhadores associados a determinados semicos
processos organizacionais ou do esvaziamento @as su
competéncias. Neste caso, trata-se apenas de uma
proposta de melhoria que visa incidir cirurgicareemb
processo de producdo e circulagdo dos documentos,
com vista a eliminacdo de accBes desnecessarias
exercidas por parte de cada interveniente. A adopca
das propostas anteriormente apresentadas poderia
contribuir, a montante, para uma gestdo adminigérat
mais eficiente da tramitacdo dos processos e dos
recursos tecnoldgicos utilizados durante a fasesdea

e de integragdo dos documentos no sistema de arquiv
da Organizacdo. Concluida a denominada «fase activa
dos processos, segue-se a transferéncia dos mesmos
para o Arquivo Municipal. Esta operacdo implica
necessariamente a transferéncia da custddia dotaimen
sobre 0s mesmos através da formalizacdo de
procedimentos estabelecidos na Portaria n.° 412/200
de 17 de Abril, alterada e republicada pela Partari
1253/2009, de 14 de Outubro, e no Regulamento do
Arquivo Municipal da Lourinhd, respeitando-se o
calendario anual de transferéncias anexo ao mesmo.
rigor, o circuito documental ou os circuitos docutags
associados aos diferentes tipos de processos [loduz
pelo Municipio da Lourinhd n&do terminam com o envio
dos mesmos para 0 Arquivo Municipal. Pois os
processos para ali transferidos poderdo ser sempre
requisitados para efeitos de consulta e/ou repéamuc
documental, quer por parte dos clientes internasy q
pelos cidadaos-clientes externos. Assim, e tendo em
conta a relevancia dos circuitos documentais
directamente associados a gestdo administrativa e
corrente do préprio Arquivo Municipal bem como @& su
articulagdo com os demais servigos, elaboramos
fluxogramas dos procedimentos de trabalho e
guestionarios complementares associados aos poscess
de «transferéncia», «empréstimo», «eliminacdo» e
«consulta» de documentos, como resultado da pameir
experiéncia metodol6gica de reengenharia de progsess
enquadrada num projecto de formacéo-accdo minsstrad
por uma empresa de assessoria e gestao entresodeano
2007 e 2008.

N&o obstante a importancia de alguns destes aspecto
(positivos) em termos de tentativa de controlo e
uniformizacdo de procedimentos de trabalho,
constatamos que a sedimentacdo de uma tradigédo
administrativa disfuncional a par da auséncia de um
softwarenormalizado que garanta uma gestdo integrada
dos documentos, isto &, o controlo da rastreabitida
dos processos desde o preciso momento em que Ss&o
produzidos até a fase de arquivo definitivo, reseln
circuitos documentais sinuosos, perdas de informaca
duplicacao de registos e de procedimentos de trabal

CONCLUSAO

Procurou-se reflectir aqui sobre novas perspectesas
caminhos metodoldgicos que se cruzam com o dominio
da gestdo documental e da gestdo da qualidadey tend
como horizonte a satisfacdo dos cidaddos-clientsie
caso, da administracdo publica, e, idealmente, a
superacao das suas expectativas de qualidade.témpor
pois aplicar métodos e técnicas que incidam
directamente nos processos de producéo, utilizacdo
pesquisa dos recursos informacionais relevantes ar
exercicio da actividade administrativa. E, paraheate
simplificar ou eliminar rotinas e procedimentos de
trabalho executados em duplicado. Por outras pedavr
intervir de forma continuada ou integrada na gesdtio
informacéo organica, isto é, desde a sua produgdo e
subsequente tramitacdo, definindo desde logo o seu
destino final. Tal como muitos autores tém defeodid
este respeito, 0 arquivista devera assumir-se eeda
mais como «gestor de informag&o» ou, de uma forma
mais cabal, como um «gestor de sistemas de
informacdo» (VIEIRA, 1994; SILVA, C. 2008) no seio
das Organizacdes. Se, por um lado, é cada vez mais
evidente o facto de que a arquivistica carece desno
campos de aplicacdo, mormente no contexto actual em
que ocorrem profundos debates epistemologicos sobre
os seus fundamentos tedricos, por outro lado,
reconhece-se que a gestdo da qualidade veio dar um
novo impulso a arquivistica oferecendo novas
oportunidades de investigagdo associadas a
normalizacdo da informacdo e dos procedimentos
usados na sua producédo. Deste modo, «ndo ha dievida
gue a arquivistica tem muito a oferecer para ageta
qualidade e vice-versa» (CARDOSO; LUZ, 2005, 62).
A Sociedade da Informacdo e do Conhecimento, como
paradigma do mundo contemporéaneo exige igualmente
aos arquivistas um esforgo de actualizacéo e adapea
novas abordagens metodolégicas como seja a visao
sistémica das Organizacdes e uma maior aproximacao
ao dominio da Gestdo e do Planeamento Estratégico.
Partindo de uma visao holistica da Organizacaouah q
opera, 0 arquivista devera pois reafirmar a utilelda

sua accdo em projectos de modernizacao administrati

e de gestdo da qualidade.

Com base na observacdo e experiéncia desenvolvidas
no Municipio da Lourinh& corroboramos a tese dezCru
Mundet (2006) quando sustenta que a auséncia de um
sistema de registo centralizado desfavorece o ratont
documental» e a normalizagdo de processos e
procedimentos. Importa pois respeitar «o princigéo
unidad registral», no sentido de se garantir
«rastreabilidade» da informagéo e a gestdatinuada
da mesma (UPWARD, 1994). A rastreabilidade da
informacdo pressupde, desde logo, a sua integracdo
através da producdo de registos e respectivos meta-
dados descritivos de forma a fornecer «evidénaias»
actividades realizadas, isto €&, garantindo a sua
«capacidade probatéria» (NP 4438-2:2005). Paraaque
integracdo dos documentos na Organizacdo ndo seja
efectuada de uma forma difusa e isenta de regeasrd
se-a concentrar na fungao «Arquivo» a responsaldiid
técnica da gestdo documental (CRUZ MUNDET, 2006,
141). Nao esquecendo que a unidade sistémica do
Arquivo provém da capacidade de o gerir de umadorm
continuada e dialogante.

a
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