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RESUMO

O Centro de Documentacéo da Secretaria-Geral
do Ministério da Educacdo tem implementado
um projecto de melhoria continua, através do
desenvolvimento de praticas e processos de
auto-avaliacdo, utilizando o modelo da EFQM
(European Foundation for Quality
Management), e 0 Monitordoc.

Os conhecimentos e experiéncias adquiridos
foram agraciados com o Prémio “Qualidade em
Servigos Publicos 1998”, tendo a partir dai sido
criado um modelo de benchmarking- “Um dia
com o Centro de Documentacdo”, acessivel a
qualquer equipa interessada.
PALAVRAS-CHAVE: Melhoria  continua,
Benchmarking, Gestdo da Qualidade, Centro de

Documentagdo, Programa de Qualidade.

INTRODUCAO

As expectativas que se criam quando se
apresenta uma comunicacdo que envolva a
tematica sobre a Qualidade €é a de que se reflicta
em determinados conceitos como Gestdo da
Qualidade, Lideranca, Modelo de Exceléncia da
EFQM (European Foundation for Quality
Management), Trabalho em Equipa, Exceléncia,
Auto-Avaliacdo, Melhoria Continua, Gestdo de

Processos, etc. Ndo € por este caminho que

vamos enveredar, mas sim testemunhar o
crescimento de um servico que, apesar das
dificuldades diarias de aceitacdo e integracdo
em todo o sistema mais abrangente de que faz
parte, vai caminhando silenciosamente,
esperando se ndo atingir a exceléncia, pelo
menos seguir um caminho de melhoria continua.
O Centro de Documentacdo da Secretaria-Geral
do Ministério da Educagdo tem as suas raizes
em 1972, “com o estabelecimento de
actividades e diferentes tarefas ligadas a
Documentacdo e Arquivo da Secretaria-Geral
do Ministério da Educacdo” 1.

As suas caracteristicas organizacionais durante
vinte e cinco anos foram mudando, passando
por sucessivas etapas de  crescimento
organizacional e inovagdo tecnoldgica, com a
criacdo de Centros de Reprografia, Gabinete de
Desenho (finais dos anos 70), Sectores de
Microfilmagem e Legislacdo (anos 80).

A Biblioteca, centro nevralgico de todo o
servico, funciona desde 1965, denominada entéo
Centro de Documentacdo Pedagogica e foi
sofrendo varias adaptagdes funcionais. Nos anos
noventa atravessou um periodo de decadéncia
devido a auséncia de estratégias de investimento
e formagéo profissional. Correndo o risco de
encerrar devido a perda do seu valor estratégico

dentro da instituicdo e vantagem competitiva, e
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sem grande tradicdo como sector de ponta da
organizacdo, beneficiou em 1996, com a
reformulacdo da Lei Orgénica da Secretaria-
Geral e com a entrada de novos dirigentes, de
uma transformacdo que a tem projectado no
meio institucional de que faz parte.

“A Divisdo de Arquivo e Documentacdo agora
criada, e designada Centro de Documentacéo,
desenvolveu um Programa de Qualidade como
instrumento de gestdo em que se procurou testar
os valores de participacdo, desenvolvimento e
capacidades dos membros, respeito e igualdade
de oportunidades através do trabalho de equipa
e formacao profissional.” 2

A sua caracteristica principal foi a de
desenvolver estratégias de aprendizagem
organizacional, ou seja, criar um processo
continuo de aprendizagem e desenvolvimento
de competéncias e conhecimentos, detectando e
corrigindo erros para aumentar a eficacia da
organizacéo.

Na altura da implementagdo deste Programa
(1996), o Centro de Documentagdo tinha os
seguintes colaboradores:

Quadron.1

Categoria dos Colaboradores

Colaboradores/Categorias

Técnicos Superiores

Chefe de Reparticéo

Técnicos Adjuntos Especialistas

Técnicos Auxiliares

Oficiais Administrativos/Assistentes

Administrativos

Fotolitografo

Litégrafo

Encadernador

Operérios de Offsete

Operadores de Reprografia

Auxiliares Administrativos

N| | N | | -

Total 38

Dentro do novo espirito de mudanga, o Centro
de Documentagédo procurou relancar os produtos
existentes e incentivar o uso de novas propostas,
com base numa politica de marketing
vocacionada para Clientes Internos, cujos
objectivos visavam atingir a identificacdo e a

fidelizagdo de varios segmentos de mercado.

OS ALICERCES DESTE PROGRAMA DE
QUALIDADE
A construcdo da melhoria e mudanca numa

organizacdo, qualquer que ela seja, tem de ser
efectuada gradualmente, tendo em atencdo nédo
S0 as pessoas que a constituem (a sua maior
riqueza), mas também o envolvimento da gestdo
de topo, a melhoria das suas instalacGes e a
introducgdo de novas tecnologias.

Assentando em trés principios (satisfacdo do
Cliente, analise de processos e envolvimento da
organizacdo) o Centro de Documentacéo
comecou por efectuar um marketing interno
enviando um questionario a todos os Clientes
Internos da Biblioteca, procurando avaliar as
necessidades de informacdo e a Qualidade do
Servico que gostariam de ver alcancadas.
Verificou-se que aqueles esporadicamente
recorriam aos nossos servicos, pelo que tinham
de ser delineadas estratégias de atracgdo. Neste
contexto, comegou-se por renovar O espago
expositivo das montras exteriores, realizaram-se
diversas formagdes para os utilizadores,
elaboraram-se  folhetos  informativos  de
instrugdo bibliogréafica e promocgédo ao longo da
vida.

Numa segunda fase, com a colabora¢do de
outras entidades, procedeu-se a animacdo das
montras internas, relevando e lembrando datas e
acontecimentos importantes.

Este modelo de funcionamento assentou no
trabalho de equipa que se consubstanciou na

constituicdo de equipas de projectos, na



constituicdo da Equipa de Qualidade e do
Circulo de Qualidade. O objectivo foi, e é,
envolver todos os colaboradores do Centro de
Documentacdo. Néo foi, ndo é, tarefa facil, pois
todos os dias ha novos caminhos a percorrer,
todos os dias ha arestas a limar. O incentivo a
formacdo profissional e a implementacdo de
uma ambiente de aprendizagem organizacional
foi outro dos alicerces deste Programa.

Vérias condi¢des foram indispensaveis para
criar e gerir esta metodologia de formacdo
“qualificante”:- clima estimulante para a
formacdo; formacdo entendida como factor de
realizacdo no proprio local de trabalho;
estimulo pela aplicacdo auténoma e continua de
competéncias com 0 consequente aumento da
auto-aprendizagem; formacdo em grupo com
accOes de sensibilizacdo visando a construcdo e
consolidacdo do espirito de equipa e com vista a
mudar as atitudes e a treinar competéncias
especificas de cada um.

A estrutura dos grupos foi, e tem sido definida
pelo seu tamanho, de acordo com 0s objectivos
e papéis a desempenhar, normas para a
realizacdo do trabalho, controle de tarefas e
lideranca. Procurou-se implementar uma certa
mobilidade de funcBes através de projectos em
CUrso com equipas temporarias, nas quais se
incluem membros da Divisdo ou em parceria
com outros elementos de outras instituicdes. 3.
A organizacéo do trabalho passou a assentar na
rotacdo de postos de trabalho sempre que os
elementos se enquadrem no projecto em
desenvolvimento, alargando e enriquecendo as
tarefas em equipas polivalentes.

A missdo da Equipa de Qualidade foi, e &,
preparar estratégias de actuacdo, estimular a
reflexdo conjunta sobre as necessidades
individuais e  colectivas da  Divisdo,

nomeadamente na formacdo, realizar estudos

sobre 0s elementos obtidos, elaborar
questionarios de avaliacdo aos clientes e
divulgar os resultados. Actualmente tém a seu
cargo a Reengenharia de Processos, tendo sido
nomeados um Gestor de Processos e um
Provedor do Cliente. Este altimo diligencia os
pedidos a satisfazer, elabora questionarios de
avaliacdo, analisa as sugestBes, reclamacGes,
areas de melhoria e transforma-os em pontos
fracos/fortes.
A criacdo do Circulo de Qualidade liderado
pela Equipa de Qualidade (Equipa Q), com um
representante  de cada sector, permite
estabelecer procedimentos que assegurem a
continuidade da Qualidade dos produtos e
servicos prestados ao Cliente, o levantamento de
problemas, o aumento do fluxo de comunicagéo
interna e a delegacdo de competéncias, a
tentativa de resolugdo de problemas, a
apresentagdo de novas ideias e as iniciativas a
levar a cabo.
Implementado em 1996, o Programa de
Qualidade definiu os seguintes objectivos:
Externos: melhoria da Qualidade dos
servicos prestados; uma resposta eficaz
aos pedidos; cortesia no atendimento;
difusdo da informacdo; melhoria dos
espacos.
Internos: flexibilizacdo das tarefas;
melhor aproveitamento das
capacidades dos funcionarios; reducédo
da inactividade; valorizacdo pessoal;
autoformacdo; melhores condicdes de
trabalho (higiene e conforto).
A sua missdo enquadra-se nos seguintes
pardmetros: pesquisa de informacéo;
disseminagdo da informacéo e do conhecimento;
desenvolvimento dos niveis de literacia da

informacdo; prestacdo de servicos a diversos



grupos de utilizadores e pluralismo no acesso a
informacéo.

A elaboracdo da Carta de Qualidade como
garantia do compromisso com QS NOSSOS
Clientes e a elaboracdo do Cartdo de Valores
foi outra das etapas que caracterizaram este
percurso.

Os Valores Organizacionais assumidos foram:

0 Espirito de Equipa, a Inovacdo, a
Melhoria Continua, a Aprendizagem e
a Qualidade.

Os Valores Profissionais foram:
a Credibilidade, a Partilha de

Informagcdo, a  Criatividade, a
Solidariedade e a Responsabilizacdo
pelos Resultados.
Ja em 2000, foi estabelecido o Codigo de
Conduta Etica do Centro de Documentac&o que
pretende wunir varias culturas profissionais,
visando a melhoria continua da nossa actuacao

nas areas da Informacéo e Documentagdo

A IMPLEMENTACAO DE MELHORIAS

Dentro deste espirito, como se enquadrou o
Programa de Qualidade no modelo da EFQM?
Como se sabe este modelo envolve dois
critérios:- Meios e Resultados, cada um deles
com diferentes subcritérios. O critério Meios
envolve a Lideranca, Politica e Estratégia,
Pessoas, Parcerias e Recursos e Processos. O
critério Resultados envolve os Resultados dos
Clientes, dos Colaboradores e o Impacte na
Sociedade.

A lideranca, que implica o
envolvimento da gestdo de topo, definiu como
estratégias a mudanca cultural e a comunicagdo
pessoal e organizacional. Com que meios?
Colocacdo de um placard informativo;
constituicdo da Equipa de Qualidade, de que ja
falamos; accBes de Formacdo/Informacao

interna; registo dos processos; resolucdo de

problemas em equipa; melhoria dos servicos

prestados; aprendizagem organizacional;
formacdo das Chefias, Chefias Formadoras e
Chefias promotoras de ac¢des de formacao para
todos os colaboradores envolvendo todas as
categorias profissionais, introducdo de novas
tecnologias, (Internet, Digesto, CD-Rom),
Inovacdo em  Biblioteca, Modernizagio
Administrativa, visitas de estudo e contactos
com entidades externas no sentido de se
obterem parcerias

No sub-critério Gestdo de Recursos

Humanos, incentivou-se o trabalho em Equipa,
o0 planeamento de tarefas, o desenvolvimento de
competéncias (a partilha da formacdo formal
recebida era, e €, sempre partilhada com todos
os colegas), procurou-se (procura-se) avaliar
sistematicamente a opinido e satisfacdo dos
Colaboradores. Com este objectivo, ja foram
realizados trés Accbes de benchmarking
Internos.

Na Politica e Estratégia, foram criados

os Circulos de Qualidade, que asseguram o
planeamento das ac¢des, formagdo e circulagdo
da informacdo, resolucdo de problemas,
aplicando técnicas adequadas como o diagrama
de Pareto, graficos de Ishikawa, fluxogramas e
diagramas de blocos dos processos que analisam
cada problema na sua causa. Definiram-se 0s
Valores do Centro de Documentacéo, elaborou-
se a Carta de Qualidade, desenvolveram-se
sistemas de informacé&o através da elaboracéo de
brochuras e desdobraveis, utilizaram-se em
parceria com diferentes instituicbes as montras
externas e internas. Estas Gltimas desapareceram
apos as obras efectuadas, funcionando naquele
espaco 0 Auditério. Realizaram-se, como ja
referimos, sessBes de informagcdo e debate.
Passou-se a elaborar uma Folha Bibliografica e

uma Informacdo Legislativa Mensal. A



introducdo de novas tecnologias e a reciclagem
do papel foram outras das estratégias adoptadas.
Lancaram-se questionarios aos Clientes e
realizaram-se entrevistas aos dirigentes, para se
poder avaliar o grau de conhecimento da
politica e estratégia definidas pelo Centro de
Documentacao.

Relativamente aos Recursos
repensaram-se 0s recursos financeiros, com o
objectivo de potenciar a autonomia do Centro
de Documentagdo, o0s recursos informativos,
criando  um  programa integrado  de
desenvolvimento da colecgdo segundo critérios
especializados e tendo em conta as necessidades
dos utilizadores. E, por Gltimo, no que concerne
aos recursos materiais, visou-se a melhoria das
instalagdes, a melhoria dos  recursos
informaticos e a planificacdo espacial e
funcional tendo em conta as sugestfes da equipa
e dos utilizadores.

Quanto aos Processos, geridos por um

membro da Equipa Q, como ja foi dito antes,
procurou-se a sua simplificagdo, com o
objectivo de eliminar tarefas desnecessarias e
combina-las, reorganizando-as de forma que
resultem num valor para o Cliente. Neste
contexto, o Gestor de Processos elaborou o
Manual da Qualidade, seguindo o modelo das
Normas 1SO 9000.
“Foi implementada uma nova filosofia de
funcionamento que perspectiva o Controlo da
Qualidade nos seguintes dominios: aquisicéo,
empréstimo, teste de novos servicos, exame de
equipamento, ac¢Bes preventivas e correctoras,
armazenamento e entrega, qualidade final e
estatistica” 4.

Dentro do critério  Resultados,
procurou-se (procura-se) auscultar o grau de

Satisfacdo dos Clientes através de questionarios,

tendo se apurado indices de satisfacdo elevados

no respeitante ao atendimento, entrega
atempada, capacidade de resposta,
acessibilidade e apoio técnico. Algumas das
sugestes foram consideradas, nomeadamente a
formacdo de pessoal em técnicas de
atendimento.

Igualmente  como alidss  acima
referimos, tem sido avaliado o grau de

satisfacdo dos Colaboradores através de

questionarios, tendo-se verificado o seu
envolvimento e interesse na continuacdo do
Programa de Qualidade.

No respeitante ao Impacte na
Sociedade, procurou-se realcar o modelo de
benchmarking e a importancia das estratégias
da Sociedade de Informacdo, até porque a
introducdo de novas tecnologias fez surgir a
necessidade de as bibliotecas desempenharem
um papel de natureza pedagégica, ajudando a
formar utilizadores competentes e aptos a
utilizar de forma autonoma a grande diversidade
de suportes, fontes de informagdo e materiais.
Dentro deste espirito efectuam-se
periodicamente accles de sensibilizacdo as
novas tecnologias (Internet, CD-ROM, Bases de
dados,) tanto para utilizadores internos como
externos, divulgagdo do Programa de
Qualidade, solicitagdes de outros Centros de
Documentacio/Bibliotecas para acg¢fes de
Formacdo/Informacdo sobre as diferentes
tematicas na area da Gestdo da Qualidade.

Modelo de Benchmarking

O benchmarking é um processo sistematico e
continuo de medida e comparacdo das préaticas
de uma organizacdo com as de outras, no
sentido de obter informagfes que possam ajudar
a melhorar o seu nivel de desempenho. E
possivel utilizar varios tipos de benchmarking:
comparacdo do prdprio desempenho ao longo

do tempo (benchmarking interno); comparagédo



com bibliotecas semelhantes e comparagdo com
bibliotecas a nivel internacional (competitivo) e
ainda a comparacdo com outras organizacdes
com boas préticas de gestdo, independentemente
do ramo de actividade (benchmarking
funcional).

Muito recentemente institui-se, para uma
melhor e maior partilha do conhecimento, “Um

Dia com o Centro de Documentacdo”, iniciativa

que pretende chamar a atencdo para 0 novo
papel do Centro de Documentacdo no
desenvolvimento da literacia da informacéo em
Portugal numa estratégia de benchmarking. Esta
iniciativa enquadra-se numa estratégia de
Gestdo da Qualidade visando superar as
expectativas dos nossos Clientes e parceiros,
proporcionando-lhes um dia com acesso a varias
actividades de formacédo/accdo, debate e visita.
Trata-se de um servigo personalizado, adaptado
ao perfil das necessidades de informacdo
individual ou de grupo, e destina-se a uma
variedade de publicos: grupos escolares de
qualquer grau de ensino, estudantes de
Biblioteconomia e pessoas interessadas na
Gestdo da Qualidade 5.

O impacte obtido traduz-se numa melhoria do
servicos prestados aos Clientes, aumento do
nimero dos utilizadores, melhoria da
comunicagdo interna, aprendizagem
organizacional e efeito multiplicador a nivel
interno e externo.

Houve uma valorizagdo da informacdo e da
investigacdo que se traduz pelo aparecimento de
novas ideias, privilegiando o desenvolvimento
de caracteristicas e capacidades que melhoram
as possibilidades de aprendizagem ao longo da
vida. Registou-se uma melhoria da imagem
externa e interna associada a Qualidade dos

Servigos.

O CICLO DE MELHORIA CONTINUA
Este espirito de melhoria continua que funciona
em espiral (a Espiral da Qualidade) teve, e tem,
varios tipos de impactes organizacionais e dos
quais se pode inferir que:
Quanto maior foi envolvimento nas
accfes do Programa de Qualidade,
maior foi o grau de responsabilidade de
todos em relacdo ao produto final;
Quanto maior foi a incidéncia atribuida
aos aspectos ligados a disseminacéo e
uso da informagdo, maiores foram os
efeitos positivos nos membros das
equipas;
Quanto maior foi incidéncia na
qualidade dos produtos finais, maiores
foram os efeitos nos Clientes — o que se
traduziu numa maior procura e
utilizagdo dos nossos servigos;
Quanto maior foi a incidéncia nos
aspectos ligados a  formagao
permanente, maior foi o efeito positivo
na motivacgdo individual, na
flexibilidade das funcBes e no
funcionamento das equipas;
Quanto maior foi a incidéncia na
Qualidade dos Servicos, maiores foram
os efeitos positivos no Centro de
Documentacdo — o que se traduziu
(traduz) na melhoria da sua imagem,
tanto interna como externa, levando a
pratica do benchmarking com outras

instituicdes 6.

MONITORDOC

O Centro de Documentagdo procurou
sensibilizar alvos organizacionais susceptiveis
de responder as exigéncias de um ambiente em
permanente mutacdo, ndo s6 na alteracdo dos

perfis profissionais, como na introducdo de



novos sistemas organizacionais e de uma nova
concepcao de trabalho.

Neste sentido e no ambito do protocolo de
modernizacdo administrativa do Secretariado
para a Modernizacdo Administrativa (SMA) a
que o Centro de Documentagdo concorreu em
1998, elaborou um Relatério de Investigacao
sobre a Gestdo da Qualidade nas Bibliotecas da
Administracdo Publica

O fio condutor deste estudo, foi o
enquadramento do papel estratégico e das
condicbes de desempenho das bibliotecas
portuguesas na Sociedade de Informacéo,
chamando para o dialogo em torno da Gestao da
Qualidade os bibliotecarios, muitas vezes ndo
considerados cruciais para o desenvolvimento
das necessidades de ordem organizacional das
suas bibliotecas.

O interesse suscitado pelos resultados deste
projecto incentivou a equipa do Centro de
Documentagdo a concorrer em 1999 a um novo
protocolo como SMA propondo a construgéo de
um manual de monitorizacdo da Gestdo da
Qualidade desenvolvido segundo os critérios da
EFQM aplicados as bibliotecas com vista a
proporcionar uma pilotagem (qualitativa e
guantitativa) e uma monitorizacdo de dados
sobre a gestdo por forma a constituir a base do
caminho para a melhoria continua e o alcance
da exceléncia, tal como é pratica corrente em
outros paises.

O manual a que demos 0 nome de Monitordoc é
constituido por um conjunto de grelhas que
seguem a sequéncia de critérios de auto-
avaliacdo do modelo da EFQM.

A questdo da auto-avaliacdo, por aplicacdo do
Monitordoc, vem chamar a atencdo para o papel
social das bibliotecas como organizacGes
valorizadoras dos processos de aprendizagem

individual e da formacdo ao longo da vida, e de

cooperacdo, constituindo estes os mais fortes
elementos da sua ac¢do competitiva.

A construgdo deste protétipo para a
monitorizacdo da Qualidade aplicado a Centros
de Documentagdo visa dotar estes servigos de
uma ferramenta que permita fazer uma
avaliacdo do seu desempenho e dos resultados
que esta a alcangar, o que planeia fazer e como
o0 vai realizar e medir. A avaliacdo incentiva a
realizacdo, permitindo distinguir o sucesso do
insucesso, aprendendo com ambos, corrigindo
0s erros para melhorar os resultados.

A monitorizacdo permitir, sobretudo, a recolha
regular ~ de informagbes, relativas a
caracteristicas  permanentes,  parciais ou
temporarias e ajuda a perceber o funcionamento
QUALITATIVO de um Centro de
Documentacéo, do préprio sistema
biblioteconémico  nacional e os resultados
alcancados por todos estes intervenientes,
permitindo a comparacéo de resultados.

A auto-avaliacdo e o benchmarking séo praticas
ainda pouco divulgadas na Administracao
Pablica Portuguesa sendo manifesta a
necessidade de “construcdo” de modelos que
permitindo estas praticas acima referidas,
procuram uma nova pratica gestionaria onde a
Gestdo da Qualidade promova, afinal, os
principios da CIDADANIA.

NIVEIS DE APRENDIZAGEM

Face aos imperativos colocados pela
abrangéncia e envolvéncia do projecto, houve
necessidade de criar uma estrutura organizativa
prépria para levar a cabo as acgoes
programadas.

(Vide Fig. 1, p. 8)



Todos os colaboradores foram envolvidos,
como verificamos, em diferentes equipas de
melhoria, agrupadas por diferentes niveis de
intervencéo:

Equipas de Accédo Especificas, para a resolugao

de problemas e accbes de melhoria e que se
extinguem apo6s concluida a sua missdo: a
Equipa de Certificacdo, ou as equipas que
investigaram e redigiram os dois trabalhos de
investigacdo elaborados com apoio dos
Protocolos do Secretariado para a Modernizagédo
Administrativa:  ”Gestdo da  Qualidade,
Relatério de Investigacdo nas Bibliotecas da
Administracdo Publica, 98 e “ Monitorizagédo
da Qualidade nos Centros de Documentacéo,
MonitorDoc, 1999

Equipas de Accdo Permanente, para accdes

sistematicas que ndo se esgotam no tempo:
Equipa de Qualidade, Circulo de Qualidade,
Equipa de Auto-Avaliacdo, Comissdo de Festas.
O Provedor do Cliente assegura a defesa dos
direitos dos Clientes; aprecia e encaminha as
sugestdes e reclamacdes e promove medidas de
audicdo da satisfacdo dos Clientes.
O Gestor de Processos implementa, gere, avalia,
e garante a gestdo dos processos e dos
procedimentos em colaboragdo com o0s
responsaveis dos sectores e com 0s outros dois
membros da Equipa Q.
O Gestor Cultural promove a divulgacdo da
actividade cultural do Centro de Documentacao.
A satisfacdo dos Clientes passou a assentar
numa escuta continua, procurando traduzir as
suas expectativas e responder ndo apenas as
necessidades explicitas, mas também as
necessidades latentes.
A percepcdo que os Clientes tém é obtida de
forma sistematica através de varias fontes:

- Inquéritos de avaliagdo da sua

satisfacdo;

- Entrevistas semiestruturadas;

- Contactos com 0s nossos parceiros e

servicos  técnicos  (sessdes  de

benchmarking e benchlearning )

- Gabinete do Provedor do Cliente.
O desempenho alcancado pelo Centro de
Documentacdo nos Ultimos anos é a melhor
prova do nosso sucesso. Crescemos em ndmero
de Clientes, em diversificacdo de oferta de
produto, na introducdo de novas tecnologias, na
melhoria das instalacdes. Inovamos
permanentemente € vamos, a pouco e pouco,
conquistando aderentes e parceiros fora da
organizagdo. Fidelizamos cada vez mais o0s
nossos Clientes. Estabelecemos novas parcerias.
Vimos o nosso esfor¢o compensado com a
atribuicdo do prémio “Qualidade em Servicos
Pablicos 1998”.
Temos de continuar a evoluir, preparando-nos
para a Certificacdo de Servicos e Pessoas. O
custo financeiro da implementacdo deste
Programa foi insignificante. Tudo foi executado
em paralelo com as normais funcdes ja
exercidas, recorrendo a uma boa preparacdo
inicial (Formacdo) e a criteriosa prioritizacdo e

programacao de tarefas ao longo do projecto.

NOTAS

1- In Relatério Sintese do Trabalho de
Qualidade Desenvolvido pelo Centro de
Documentacéo da Secretaria-Geral,
Ministério da Educacdo, SMA, 1997,
Lishoa;

2- Ibidem;

3- Ibidem;

4- In Relatério Sintese do Trabalho de
Qualidade Desenvolvido pelo Centro de
Documentacéo da Secretaria-Geral,

Programa de Qualidade do Centro de

Documentacdo, 2%candidatura, 1998;



5-  Um Dia com o Centro de Documentacéo,
desdobravel informativo, Outubro, 2000;
6- Estudo de caso, Gestdo da Qualidade,

Relatério de Investigacdo nas Bibliotecas

BIBLIOGRAFIA

Relatério Sintese do Trabalho de Qualidade
desenvolvido pelo Centro de Documentagdo,
Concurso "Qualidade em Servigos Publicos 19977,
Secretaria-Geral do Ministério da
12candidatura, Lisboa , 1997;

Relatério Sintese do Trabalho de Qualidade

Educacéo,

Educacdo, desenvolvido pelo Centro  de
Documentacdo, Concurso "Qualidade em Servicos
Publicos 1998, Secretaria-Geral do Ministério da
Educacéo, 22 candidatura, Lisboa, 1998.

Relatério de Investigacdo sobre a Gestdo da
Qualidade, nas Bibliotecas da Administragdo Publica,

98, Estudo de Caso, Centro de Documentagdo,

Secretaria-Geral, Ministério da Educacéo,
Secretariado para a Modernizagdo Administrativa, pp.

85-89,

da Administragdo Publica, Centro de

Documentacéo, Secretaria-Geral,

Ministério da Educacéo, 1998.

In Revista da Qualidade, Experiéncia DHL, Como

materializar a Qualidade Total e a Melhoria Continua

no Caminho para a Exceléncia, de Jorge Lopes, Ano
XXIX, N.° 1, Verdo 2000, pp. 16 - 24;

Qualidade,
Qualidade e Inovagdo rumo & Exceléncia, de Vitorino
Coelho, Ano XXIX, N.° 2, Outono 2000, pp. 28-33;

A Monitorizacdo da Qualidade em Bibliotecas da

In  Revista Testemunho  Cabelte,

Administracdo  Publica: Resultados de uma

Investigacdo, de Manuela Ferreira e Filomena
Figueiredo, comunicacgdo apresentada no 1 Congresso
Nacional de Qualidade, organizado pelo Instituto
Portugués da Qualidade em 19 de Junho de 2000;

Um Dia como Centro de Documentacéo, desdobravel

informativo, Outubro, 2000;

Fig. N. 1

Estrutura Orgénica do Sistema de Qualidade do Centro de Documentacgado

Director de Servicos de
Arquivo e Documentacgdo

‘ Responsaveis

Pelo Programa de

Chefe de Divisao do Centro de Qualidade.
Documentacéo
\ 1]
Equipa de Provedor Gestor de Circulo de Equipa de Gestor Equipa de Comissio
Oualidade do Cliente Processos Qualidade Certificacio Cultural | Ayto- de Festas
Avaliacdo

Lisboa, 15 de Janeiro de 2000.
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