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RESUMO

O Departamento Municipal de Arquivos (DMA) é a
unidade orgénica com a missdo de gerir 0S servigcos
centrais de Arquivo da municipalidade do Porto. #\p6
um periodo de dotacdo de infraestruturas e de meios
técnicos e humanos, este servigco enveredou porsnova
formas de gestdo, para responder as necessidades do
Sistema de Informacdo do municipio, contribuindo
deste modo para a Modernizagdo Administrativa

Nesta comunicacdo pretende-se dar a conhecer o
contexto que tornou possivel a introducdo de boas
praticas referentes a métodos de trabalho, a moses
de apropriacdo por parte dos colaboradores e a
estratégias de disseminacao da experiéncia adapuirid
igualmente, sera apresentado o modelo de gesté® des
servico, o desenvolvimento do projecto que o tornou
possivel e os resultados ja alcangados.

PALAVRAS-CHAVE: Gestao, Qualidade, Boas Praticas

ABSTRACT

The Municipal Department of Archives is the organic
unit which has as its main mission the managemént o
the central services of Oporto’s Municipal Archives
After a long period of acquisition of infrastruodsr as
well as of technical and human resources, thisicerv
has implemented new management measures in order to
meet the needs of the Municipality’s Information
System. This way, the Municipal Department of
Archives is contributing to the Administrative
Modernization.

This presentation aims at showing the context which
allowed the introduction of good practice concegnin
work methods, appropriation methodologies and
dissemination strategies; moreover, it will be praed

the service’'s management model, the development of
the project which made it happen and the resulesdy
obtained.
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INTRODUCAO

O investimento que a Cémara Municipal do Porto

(CMP) tem efectuado, ao longo dos ultimos vinte e

cinco anos, na modernizagdo das infraestruturaa e n

dotacdo de meios técnicos e humanos, constituiu uma
premissa essencial para o desenvolvimento que o seu
Arquivo conhece na actualidade. Todavia, nada teria
sentido se esse esforco financeiro ndo se viesse a
traduzir no aperfeicoamento do préprio sistema de

gestdo e na melhoria da qualidade do servico pi@sta

No contexto actual da Administracdo Publica a palav

de ordem émudanca Mudanca no sentido da plena
integracdo na sociedade da informacdo, da aplicacédo
das novas tecnologias, de se conseguir uma maior
produtividade, de se atingir maior proximidade nos
servicos prestados ao cidaddo. O desempenho
organizacional das instituicdes publicas medir-pela

sua maior ou menor capacidade em se adaptarem ao
meio ambiente em mudanca. Esta adaptacdo sO sera
possivel através de estratégias solidamente aidasc

na sua “memoéria  organizacional”  (recursos
informacionais que sustentam as tomadas de degisdo
pleno desenvolvimento das actividades) e nas
expectativas e metas a atingir a prazo.

A centralidade do papel dos arquivos para a praduca
do conhecimento e para a educacdo é reconhecida por
todos. Importa, portanto, tornar estas instituicoess
flexiveis, inovadoras e empreendedoras para fazerem
face aos novos desafios. O processo de inovacéo
desencadeado é indissociavel do movimento
internacional da qualidade e da introducdo de nosdel
de gestao integrada.

A filosofia integradora existente no DMA é fruto de
uma reflexdo ja antiga sobre a unicidade dos saétem
de informacdo, a qual foi determinante para que a
Camara Municipal do Porto tenha sido a primeira
autarquia a incluir, numa Unica unidade orgénica, a
gestao dos seus servicos centrais de Arquivo.220es

de natureza operacional e por tradi¢cdo (termino&)gi
mantém-se a existéncia de duas Divisdes de Servicos
Arquivo Geral e Arquivo Histérico — com funcdes
complementares no plano arquivistico, mas orgaaiad
de modo integrado e cumprindo objectivos comuns, no
ambito da missdo do DMA. O Departamento de
Arquivos é o servico camarario que tem colhigséo



promover a organizacdo, o acesso e a difusdo da
informacdo produzida ou recebida pelo Municipio no
exercicio da sua actividade e materializada em
documentos, conservados a titulo temporario ou
definitivo, em razdo da sua natureza administratida
respectivo interesse historico-cultural.

A aposta na inovacdo — considerada um processo
continuo — conduziu a implementacédo de um sisteama d
gestdo da qualidade e de um conjunto de boas gsatic
no DMA - reconhecidas pela Direccdo Geral
Administracdo Local (DGAL) com a atribuicdo de um
1° prémio de ambito nacional - que proporcionassem
resultados significativos ao nivel da aprendizagem
motivacdo dos colaboradores, e capazes de trazas no
ou melhores respostas nas areas de intervencé® dest
servigo, tentando sempre garantir a satisfacaosdos
clientes internos e externos.

Esta nocdo de qualidade presente no DMA ndo depende
apenas da organizacao do sistema de gestdo dooservi
Ela fica muito a dever, também, ao envolvimento da
hierarquia e dos colaboradores, fomentado por
mecanismos de participacdo e pelas transversafidade
alcancadas através de uma nova metodologia de
trabalho.

A implementacdo do SGQ - Antecedentes

Actualmente, a gestdo da qualidade é crucial para o
bom funcionamento das organizacfes, da mesma
maneira que a Informacao é considerada a sua 4matér
prima» por exceléncia. Contudo, para que a Infoamac
seja verdadeiramente eficaz precisa de estar bem
organizada, depurada e acessivel, tal como reselar-
atraente, expedita e rentavel. Ora, este objectara
conseguido com a introdugdo de sistemas de geatdo d
qualidade nos servicos de Arquivo, 0Ss quais
funcionardo como processadores e mediadores de
informacéo.

Um Sistema de Gestdo da Qualidade (SGQ)
implementado de acordo com uma norma orientadora,
reconhecida a nivel internacional, cuja importareia

Interno e pelo Gabinete do Municipe.

A oportunidade surgiu através da candidatura ao
Programa Foral, no d&mbito de um protocolo entre a
Cémara Municipal do Porto e a SGS-Portugal, o que
veio a permitir que o processo se desenrolasse
praticamente a custo zero para a CMP.

Fluxograma da implementacéo
de um Sistema de Gestao da Qualidade
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Figura 1: Fluxograma relativo a implementacéo do
SGQ

A implementacdo do Sistema de Gestdo da Qualidade
no DMA decorreu entre Julho de 2005 e Julho de 2006

interesse tem sido destacada, sobretudo, em meios NUM quadro de formag&o-accéo orientada pela SGS-

empresariais, visa assegurar a qualidade dos ssrvig
prestados, satisfazendo as necessidades implieitas
explicitas dos utilizadores, através da organizagéo

Portugal. Implicou 946 horas de formacéo, em s&lae
ambiente de trabalho, workshops e projectos espesif
desenvolvidos por equipas multidisciplinares. O

melhoria sistematica das operacBes e processos da Departamento beneficiou, ainda, da cooperagdotdirec

instituicdo. Ele permite que a organizacéo,
internamente, aborde, organize e mantenha um maior
controlo nos instrumentos de (gestdo, maior
transparéncia nas decisfes, maior confianca pdes to

de outros servicos da CMP: Direccdo Municipal de
Recursos Humanos (DMRH), Direccdo Municipal de
Sistemas de Informacdo (DMSI), o Departamento
Juridico da CMP, o Batalhdo de Sapadores Bombeiros

as partes interessadas e menores custos inerentes a @ Empresa Municipal de Habitacdo e Manutenc&o em

falhas e reclamac®es; por sua vez, perante odedien

havera menores variacbes na prestacdo de servicos,

maior transparéncia e uma melhor imagem sobre os
servicos prestados.

Neste sentido, a Camara Municipal do Porto tomou a
decisdo estratégica de promover um SGQ no DMA,
atendendo a transversalidade das suas funcGeite ap
a estrutura administrativa da Autarquia. Esta fmiau
das primeiras unidades organicas a implementar o
Sistema de Gestdo da Qualidade, antecedida sapena
pelo Departamento Municipal de Juridico e
Contencioso, pelo Gabinete de Auditoria e Controlo

areas como a formacédo, o diagnéstico de situagdes q
colocassem o sistema em risco ou a elaboracdo de um
Plano de Emergéncia (inicialmente ndo previsto, mas
gue, ao longo do processo, se considerou ess@acel
a organizacgéo). Contou, ainda, com o apoio dotlngti
dos Arquivos Nacionais/Torre do Tombo no momento
da realizag&o da primeira auditoria interna.
A implementagdo teve por base a Norma ISO
9001:2000 (em vigor a data e revista em 2008,
assumindo, hoje a designacdo de NP EN ISO
9001:2008), a qual aborda a gestdo da qualidade com
um processo unificado, descrevendo os cinco pikares
gue deve assentar a actividade de uma organizagao:

- Sistema de gestdo da qualidade



- Responsabilidade da administracéo
- Gestéo de recursos

- Realizacédo do produto

- Medigéo, analise e melhoria

A norma fomenta a gestdo por objectivos e a adopcdo
de uma abordagem por processos. Para um
funcionamento eficaz, a organizacdo necessita de
identificar e gerir numerosas actividades que estao
interligadas. A utilizacdo dos recursos de que &disp
(humanos, materiais, regulamentares, etc.) e o
processamento de um conjunto de actividades
(planeamento, producdo, medicdo, etc.) encadeadas p
uma combinacdo de “entradas” e “saidas”, é que
configuram o referido modelo de “abordagem por
processos”. Assim, o DMA definiu seis processos, 0s
quais englobam as actividades basicas: trés nadarea
planeamento, dois correspondentes aos contelidos
centrais da misséo do DMA e um relativo a
monitorizacdo e melhoria continua. A sua escolha
obedeceu a critérios de integragdo maxima e dacidic
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Tabela 1: Processos e actividades do DMA

A sua representacdo esquematica torna claro o
“encadeamento” das varias operagoes:
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Figura 2: Rede de processos do DMA

As Boas Praticas ja existentes

Interessante sera verificar que, logo na sequédzia
diagndstico inicial, foi reconhecida a existéncea ui
conjunto de boas praticas e maturidade organizativa
capaz de responder aos requisitos da entdo Norma
NP-EN 1SO 9001:2000, tais como:

- Existéncia de um documento de orientacao estcatég
para o triénio 2005-2007 ;

- Focalizacdo no cliente (estavam identificados os
servicos administrativos da autarquia, os invedtgas
e 0 publico ndo especializado);

- Ficha de opinido/sugestao/ reclamacao disponéuia
ao utilizador desde 2003;

- Perspectiva integrada do servico (insercao daifeg
Geral e do Arquivo Historico dentro do mesmo sistem
desde 1983);

- Recolha de informacé@o dirigida para a gestédo
(elaboragéo de planos, relatdrios, estatisticay; et

- Envolvimento dos colaboradores nos objectivos do
Departamento;



Figura 3: Folha de recolha de opinides do DMA

Por outro lado, este projecto foi acompanhado r@a su
realizacdo por varios instrumentos, dos quais itapor
destacar:

- Aplicacdo da Estrutura Comum de Avaliacdo (CAF),
no ambito do projecto "CMP ao Espelho”, coordenado
pela DMRH,;

- Plano de formacéo, em coordenacdo com a DMRH;

- Desenvolvimento de uma rede estruturada e um
sistema informatico ajustados as necessidades do
Arquivo;

- Criacao de uma Intranet, para difuséo de infofreac
e para a comunicacao entre os colaboradores;

- Criacdo de uma aplicacdo informética - Gestéo
Integrada de Sistemas de Arquivo (GISA), que cdatro
toda a cadeia de operagcdes de recenseamento,
incorporacdo, avaliacdo, eliminacdo, descricdo,
requisicdo, difuséo.

A implementagcdo do SGQ abrangeu a generalidade dos
servicos do Departamento Municipal de Arquivos (2
Divisbes Municipais estruturadas em 14 sectores de
actividade) e ainda o ndcleo museolégico, aberto ao
publico na Casa do Infante, por se encontrar na
dependéncia funcional do DMA. Este complexo
processo envolveu os cerca de 75 colaboradores do
departamento.

Os servicos deste Departamento ocupavam, ja entdo,
cerca de 10 000 m2 de area construida, entre addasa
Infante (Divisdo Municipal de Arquivo Histdrico) @
edificio dos Pacos de Concelho (Divisdo Municipal d
Arquivo Geral). Sob a sua alcada estava a gest@ionde
acervo valioso e extenso: cerca de 11 Km de prats)e
incluindo parte da documentacédo corrente do Muiaicip

e diversos arquivos e coleccBes de origem particula
Esta realidade traduz-se numa grande variedade de
suportes: preservacdo de documentos em pergaminhos,
papel, fotografia, suportes digitais, etc, e oatrsnto

da respectiva informacdo, independentemente do
suporte e da idade dos documentos.

O desenho do modelo para implementar o0 SGQ e a
elaboracdo dos respectivos documentos foram
efectuados por uma equipa de projecto, a qualroteg

13 colaboradores do departamento. Esta equipaveonta
com o director do departamento, as chefes de divisa
0S responsaveis sectoriais e, ainda, dois colabmad
para gestdo dos documentos e para a implementacéo d
plano de emergéncia.

O desenvolvimento de um SGQ requer uma estrutura
documental evoluida, cuja tipologia basica é sizdada
na seguinte piramide:

Manual

Procedimentc

/
/
/

Instrucdes de Trabalho \

Modelos / Formularios

AN

Figura 4: Estrutura documental do SGQ

Assim, a arquitectura dos sistemas de gestdo de
gualidade assenta na estrutura funcional e nunutmj

de procedimentos que necessitam de ser implementado
e para 0s quais é obrigatério efectuar registosnaigo

a constituirem memoria futura e instrumento deis@Al
para o desenvolvimento da actividade da organizacéo
para o aperfeigoamento do préprio sistema.

Convém salientar que, hoje, este grupo constitui a
Equipa de Melhoria Continua, a qual redne
trimestralmente para monitorizagdo do sistema,
garantindo-se, assim, a capacidade de se definirem
oportunidades constantes para o seu aperfeicoamento

O DESENVOLVIMENTO DO PROJECTO

A formulacdo de um projecto de Gestdo Integrada e
Participada no Arquivo Municipal impunha-se pelo
amplo leque de sectores orgénicos envolvidos, pela
diversidade das funcdes e actividades do Departamen
e pelo facto de o trabalho dos servicos se desdebra
varios edificios (Casa do Infante, Pacos do Congelh
dois depodsitos auxiliares e, desde Agosto de 2009,
também no Gabinete do Municipe). Assim, foi plamead
um conjunto de medidas que fornecesse consisténcia
aos actos de gestédo e que conferisse maior dinangism
eficacia aos servicos, tais como:

- Incremento de boas praticas comunicacionais,
participativas e de transversalidade na metodoldgia
gestdo: reunides de equipas ou unidades de gestao,
consulta regular da intranet, etc;

- Criacdo de praticas regulares de monitorizacdo e
melhoria: registos de melhoria por iniciativa dos
colaboradores; auditorias internas; acompanhandto
resultados em confronto com os indicadores de gesta

Descentralizacdo funcional sectores

competéncias especificas;

por com

- Introducdo da gestdo por Objectivos, com avatiaca
suportada por indicadores de desempenho e pelaeanal
de resultados, monitorizados trimestralmente em
reunifes de grupo;



Figura 5: Biblion — Intranet do DMA

- Articulacdo entre as opcbes de planeamento
estratégico da Autarquia, 0s objectivos globais do
Departamento e o0s objectivos individuais dos
colaboradores, nos termos do Sistema Integrado
Avaliacdo da Administracdo Puablica (SIADAP);

- Definicdo de objectivos da qualidade identificaido
estabelecidos para as funcdes e niveis relevardtes d
instituicdo, com base na estrutura apresentadanim p
anterior. Ao serem entendidos como os resultados a
atingir num determinado tempo, deverao:

e Traduzir as accdes a realizar

e Ser detalhados para as fun¢gBes que possam
ter actuacao sobre 0 seu cumprimento

e Ser consistentes com a politica da qualidade
estabelecida

¢ Proporcionar melhoria continua

¢ Ser quantificaveis

¢ Ser divulgados

- Nomeacdo para cada processo de um gestor, cuja
responsabilidade é a de garantir a coeréncia tallra
intersectorial relativo as actividades que integram
respectivo processo;

- Valorizacdo da opinido dos colaboradores e dos
clientes na metodologia de avaliacdo dos resultados
analise de sugestdes/reclamacdes, inquéritos de
satisfacdo dirigidos a todo o pessoal do departemnen
aos servicos administrativos do municipio, a
utilizadores das salas de leitura, a visitantemdseu e

das exposicoes;

- Criacdo de uma bolsa de auditores internos, com
formacao especifica e acreditacéo oficial, cujacgglo

foi efectuada entre colaboradores de carreiras e
categorias profissionais bastante diversificadas;

- Desenvolvimento de préaticas de formagéo em cémtex
de trabalho, onde a escolha dos monitores obedece a
critérios de conhecimento e competéncia, mais @oaqu
categoria ou posicdo hierarquica;

- Interiorizacdo nos colaboradores de uma cultwa d
servigo e melhoria continua: praticas de rotatikda
polivaléncia (escalas de servigo, multifuncionadielale
postos de trabalho, etc);

Figura 6: Formacdo em contexto de trabalho

Aumento de eficacia em varios sectores, com
resultados positivos, por exemplo, em: melhoria da
produtividade no registo de dados, incremento dden®
digitalizacBes e microfilmagens; reducdo dos tentgms
resposta aos pedidos de pesquisa e no fornecirdasto
reproducdes de documentos; crescimento do n° de
participantes nas acc¢des do servico educativo;arialh
no controlo das interven¢es de manutencéo, etc;

- Criacdo de uma estrutura documental consistente,
formada por regras e registos de funcionamento.

A Gestéo Participada e Integrada

Para o DMA proporcionar a confianga, interna e
externa, de que é capaz de cumprir 0s requisitnsea
se comprometeu com os clientes e partes interegsada
deve ser estabelecida uma estrutura com
responsabilidade e autoridade bem definidas eittscu
de comunicacao eficazes. Foi, assim, criado um lnode
participativo de gestdo, com diversos tipos de
responsabilidades, a seguir discriminadas:

- Dirigentes: Director de Departamento e duas @kefi
de Divisao;
- Responsaveis de sector ou servico: 9 colaboradore

- Responsaveis da Qualidade: dois responsaveisque,
regime de acumulacdo com coordenacdes sectoshis, t
como os gestores dos processos, estdo incumbidos de
zelar pela coeréncia e pelo cumprimento das redpas
Sistema de Gestdo da Qualidade no Arquivo Hist@ico

no Arquivo Geral;

- Equipa de Melhoria Continua (14 membros):
constituida pelos dirigentes, todos os responsaleis
sector, o responsavel pelos planos de manutencdo e
seguranca e um elemento do Gabinete da Qualidade;

- Gestores de Processos: dirigentes ou responsaveis
encarregados de coordenar e aperfeicoar a accdes
relativas a cada um dos seis processos que eatrutur
sistema de gestéo;

Bolsa de Auditores Internos (12 colaboradores):
colaboradores com formagdo especifica e acreditagédo
oficial para, periodicamente, procederem a auditori
internas no DMA,;

O projecto englobou, ainda, as seguintes realizacde



- A Estrutura Organica do DMA promove a
descentralizacdo do servico por areas funcionais. N
entanto, era necessario preservar a consistén@a e
eficicia do sistema de gestdo. Para tal, foi etmlmoum
organograma paralelo — Estrutura Funcional —, arede
estabelecem as relagbes hierarquicas/operativeadie
colaborador. Por outro lado, criaram-se fichas
individuais com o enunciado das funcbdes de cada
pessoa, com vista a uma maior responsabilizacao;

- A divisdo de responsabilidades exigia medidas
complementares que promovessem a cooperacgao
sectorial, o trabalho de grupo e a necessaria
transversalidade em assuntos de natureza técmicoP
efeito, decidiu-se criar um conjunto de dispostiwe
controlo e interaccao, a saber:

e Equipa de coordenacédo: formada pelos trés
dirigentes e dois responsaveis da qualidade.

¢ Reunibes periodicas: as diversas equipas de
trabalho retinem regularmente.

e A comunicagdo e a partilha de informacfes
sdo garantidas por via electronica, através da
rede estruturada e da banda larga.

OS RESULTADOS OBTIDOS

Os mais de trés anos de experiéncia adquirida fesrmi
anunciar ja resultados obtidos, dos quais se dastac

- Criacdo de metodologias de Planeamento e
Monitorizacao;

- Definicdo de objectivos articulados com indicaor
de desempenho;
- Desenvolvimento de habitos de trabalho em grupo;

- Reconhecimento do grau de satisfacdo de cliemtes
colaboradores;

- Interiorizacdo de uma cultura de servico e médhor
continua;

- Maior partilha da informacdo entre os sectores do
DMA: melhoria da comunicagéo interna;

- Aumento da eficacia em varios sectores e daéefita
do servigo central de arquivos;

- Optimizacédo da Gestdo da Informacéo, melhorando a
gualidade no acesso aos documentos de Arquivo e
respectiva difusao;

- Rentabilizacdo dos recursos humanos e materiais
existentes;

- Maior motivacéo e qualificacéo dos colaboradores;

- Um processo potenciador de outras melhorias:
modernizacdo administrativa, gestdo do arquivo
electrénico, formacao de novos publicos;

- Um continuo aperfeicoamento do Sistema de Gestao
da Qualidade em fungdo da norma NP EN ISO
9001:2008.

A DISSEMINAGAO DO PROJECTO

O caracter inovador do projecto — com a gestdo
integrada da informacdo, a complementaridade entre
gestdo do patriménio documental e do patrimdnio
arquitectonico (referimo-nos a Casa do Infante,
enquanto monumento nacional), o sistema de gestédo
certificado e a articulacé@o entre objectivos eégjiabs e
objectivos individuais — criaram um potencial de
replicacdo do mesmo. Através dos contactos ja
efectuados e de manifestagcfes do interesse dadesid
externas para conhecer o projecto, a experiéngia fo
seguida de um periodo de difusdo junto de outros
agentes de desenvolvimento. A procura que o DMA
teve, para divulgacdo do seu projecto, é, por si sO
denunciadora do impacte que estd a gerar no exterio
Tal impacte é ainda mais significativo por se rielaar
directamente com a modernizacdo administrativa e a
gestao da informacao, com consequéncias na efigiénc
do atendimento aos municipes e ao publico em geral.

O FUTURO NO DMA

Cada vez mais o Departamento de Arquivos tem dado
apoio directo aos servigos administrativos do mipiog
reforcando um papel activo no delinear das regeas d
producdo documental, na desmaterializacdo de
processos e na gestdo do subsistema de arquivo
electrénico. As actividades do Arquivo Municipabsa
além disso, muito diversificadas: gestdo de
incorporacbes, avaliacdo documental, descricdo
arquivistica, criacdo de instrumentos de recuperdea
informacgdo, higienizacédo, reproducéo, digitalizagho
restauro de documentos, resposta a investigadores e
municipes nas suas requisi¢cdes e pedidos de pasguis

o desenvolvimento de iniciativas de extenséo ralli
educativa.

O controlo de toda a cadeia de operagfes arqoassti
(recenseamento, incorporacdo, avaliagdo, eliminacéo
descricdo, requisicdo, difusdo, etc.) esta centdd
numa aplicacdo informatica de base, desenvolvidaso
signo da Gestdo Integrada de Sistemas de Arquivo
(GISA) e esta, actualmente, em fase de implementaca
para novas funcionalidade, por exemplo: ligacdo a
internet, gestao de objectos digitais, etc.

No que respeita & desmaterializagdo dos processos,
Departamento foi responsavel pela criagdo da Ueidad
Central de Digitalizacdo (UCD), co-financiada no
ambito do QREN, pela Medida 14 do SAMA - Sistema
Apoio Modernizacdo Administrativa.
Os principais objectivos a atingir com a implemeata
da UCD sao os seguintes:
e Criar um modelo para a futura
desmaterializacdo dos processos de gestédo
administrativa;
o Criar um repositorio de documentos digitais;
e Implementar o modelo, aplicando-o
prioritariamente aos processos de licenciamento
da Direccdo Municipal de Urbanismo;
e Definir uma estratégia de crescimento do
programa de digitalizacdo de documentos e de



desmaterializacao dos processos;

o Dinamizar a cooperac¢ao técnica entre servicos
estratégicos da Camara, no ambito da gestdo da
informacéo;

e Promover solucdes de interoperabilidade das
aplicacbes informaticas de base, no ambito da
gestdo da informacéo;

¢ Introduzir normas de gestdo de metadados e de
preservacéo digital;

e Lancar as bases, em termos seguros e de acordo
com normas internacionais, para a futura

constituicdo dum verdadeiro arquivo electrénico,
ao servico da Administracdo Municipal.

Figura 7: Arquivo Geral

Num outro ambito, através do Sector de Extensao
Cultural e Educativa (SECE), tém vindo a ser
organizadas, Departamento de Arquivos, accdes
externas orientadas para a cooperacdo e a inclusao
social, no sentido de criar condicdes de aproximaca
comunidade envolvente. Por fim, com vista a couoirib
para uma maior integracdo de publicos pouco present
nas instituicbes culturais, tém sido desenvolvidos
projectos nos quais se procura realcar a impodéei
informacdo documental junto do cidaddo. Este € um
objectivo estratégico apresentado pelo Pelouro do
Conhecimento e Coesédo Social com o projecto SIM
CULTURA - Servico de Interpretacdo e Mediacdo -,
destinado a gerir integradamente o0s Servigos
Educativos da CMP na area cultural.

Através do estabelecimento de parcerias e do
desenvolvimento de um programa diversificado, com
realce para o ciclo “O Documento do Més” e as ofisi

de servico educativo, o nimero de clientes temoviend
crescer, sendo a responsabilidade do Servico cada v
maior face aos desafios que lhe sdo lan¢ados.

Figura 8: Visita orientada ao Arquivo Historico

Assim também se conseguird uma maior valorizacéo da
Casa do Infante, monumento nacional onde se ercontr
instalado o Arquivo Historico e um nicleo
museoldgico.

Ao nivel do sistema de gestdo, o maior desafio gure,
breve, serd lancado a este Departamento é a
aproximacao do SGQ desta unidade orgénica ao SGQ
partilhado por outros servicos camararios. Essa ser
uma oportunidade de repensar todo o sistema atdavés
aplicacdo de técnicas que ajudem a identificar
problemas ou, até, mesmo evitar a sua concretizdcédo
criacdo de grupos de trabalho, por exemplo, cujo
objectivo sera a investigagdo das causas para 0
aparecimento de situagfes nao-conformes € umaarati
que conduz a excelentes resultados. Também o
desenvolvimento e a aplicagdo de novos indicadores
podera contribuir para o aumento da eficiéncia e da
eficicia nas actividades realizadas.

CONCLUSAO

Com a introducao de um método de gestdo integrada
(entre sectores) e participada (por colaboradoees d
diferentes niveis hierarquicos) conseguiram-seosari
beneficios para o DMA: um sistema objectivo, claro
repartido para alcancar a satisfagéo dos clientemios

e externos; a melhoria continua dos produtos/ ges\e
processos, atraves de um esforco na melhor
identificacdo de situagdes problematicas; uma gesta
mais racional de recursos materiais e humanos. ¢inje
dia, a gestdo exige transversalidades e cruzanunto
funcBes, sendo de realcar o nivel das competéaaas
resultados da actividade dos colaboradores.
Reconhece-se, contudo, que a alteracdo de mentizdida
“exigida” pela Gestdo da Qualidade nao foi imediata
uniforme em toda a equipa. Por outro lado, as gies
estratégicas sao, por definicdo, ambiguas, ingertas
paradoxais e Unicas — uma determinada situagdo é
estratégica porque nunca antes fora encontradassab
forma -, 0 que pode tornar dificil identificar objeos,
problemas e oportunidades; consequentemente o0s
gestores tém que desenvolver novas formas de
apreender cada nova conjuntura. Esta é a situatdal a
vivida no DMA: had uma nova estrutura organica e
novos servicos. No entanto, quando uma organizacao
adopta novas metodologias, segue-se a implementacéo
um periodo de consolidacdo do sistema criado,
interiorizacdo de novos modos e habitos de



funcionamento. A vida diaria de uma organizacaarast
continuamente a levantar excepcdes as estrute@asr

e procedimentos que foram antecipadamente
estabelecidos. Contudo, ao reconhecer que estas sdo
oportunidades de melhoria, o Servico continuara a
crescer.

A melhoria sustentada seréa o resultado da capacidiad
uma organizacdo para atingir e manter 0S seus
objectivos a longo prazo, tendo sempre em vista as
necessidades de todas as partes interessadas.
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