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Resumo

A presente dissertacao enquadra-se nas areas de estudo da Gestao Documental e
da Gestao da Qualidade, e tem como objetivo final compreender os possiveis beneficios
da implementacao, e consequente certificacdo de um sistema de gestado documental com
base na norma ISO 30301, no arquivo geral da Camara Municipal do Porto.

Numa fase inicial realizdamos uma revisdao de literatura sobre as areas da
qualidade e da gestao documental, enquadrando-as com as normas ISO que lhes estdao
associadas, neste caso a ISO 9001 e aISO 30301, de forma a perceber melhor os conceitos
relacionados com estes dois campos e de que forma é que a juncao de ambos poderia ser
benéfica.

Numa segunda fase, com base no periodo temporal passado nas instalacoes do
Arquivo Geral da CMP, analisimos a implementacao do sistema de gestao integrado da
CMP, com foco na descricao do seu sistema de gestdo da qualidade, contextualizando a
sua estrutura, partindo da autarquia como um todo, para posteriormente analisarmos a
um nivel mais micro e compreendermos os processos de trabalho do Arquivo Geral e o
modo como a gestao da qualidade se encontra no dia a dia.

Finalmente, apos a realizacao de um questionario aos colaboradores do arquivo,
com base nas suas consideracOes pessoais, elencamos alguns pontos tidos como
negativos que poderiam ser melhorados caso o referencial normativo ISO 30301 fosse
implementado em paralelo com o sistema de gestao da qualidade. Complementarmente,
analisimos quais os elementos obrigatorios de um sistema de gestdo documental que ja
podem ser encontrados no sistema de gestao integrado da CMP, e quais teriam de ser
acrescentados, no sentido de cumprir a totalidade dos requisitos numa eventual
certificacao.

Em sintese, o questionario permitiu demonstrar o interesse dos trabalhadores do
Arquivo Geral na area da gestdo documental, e evidenciar os beneficios de uma
implementacao de uma norma como a ISO 30301.

Palavras chave: Gestao da Qualidade, Gestao Documental, ISO 30301, ISO 9001



Abstract

This dissertation fits in the field of studies of records management and quality
management and has the final purpose of understanding the benefits of implementation,
and subsequently certification, of a management system for records based on ISO 30301,
at the General Archive of Porto City Council.

Firstly, a literature review has been made on the areas of quality management
and records management, framing both with the ISO standards previously mentioned,
in order to figure out better the concepts related with those fields and in which way the
combination of them might be benefic.

Later, based on the time spent at the General Archive of Porto City Council, we go
deeply into its integrated management system, focusing on describing the quality
management system, putting in context the structure, starting from the City Hall as a
whole, to later analysing it in a smaller scale and perceiving the work processes of the
General Archive, and how quality management is used on a everyday basis.

Lastly, after surveying the workers of the general archive, we list some aspects
seen as negative and that could be improved if a management system for records like ISO
30301 was implemented alongside the quality management system. Complementary to
it, we evaluate which required procedures might already be found due to the
interrelationship between standards, and which of them must be added to the integrated
management system in order to fulfill the requirements on a process of a hypothetical
certification.

Resuming, the survey has allowed to demonstrate the interess of the General
Archive workers in the area of records management, as well as to value the benefits of an
implementation of a standard as ISO 30301.

Keywords: Quality Management, Records Management, ISO 30301, ISO 9001
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1. Introducao
1.1 Contexto e Motivacao

A presente dissertacdo representa a tltima etapa no decorrer do Mestrado em
Ciéncia da Informacio, na Faculdade de Engenharia da Universidade do Porto. O tema
em estudo é a Gestao da Qualidade em Arquivos Municipais: A Certificacao segundo a
ISO 30300, tendo como base o caso do Sistema de Gestao da Qualidade da Camara
Municipal do Porto, com foco no seu Arquivo Municipal. Ao longo da realizacao da
dissertacao estive inserido na Divisdo Municipal de Arquivo Geral, chefiada pelo Dr. Joao
Paulo Lopes, com o objetivo de verificar a adequacao do sistema de gestao da qualidade
da CMP e do Arquivo Municipal e quais as condi¢oes preexistentes para a certificacao
segundo a ISO 30300:2011 - Sistema de Gestao para Documentos de Arquivo. Desta
forma, e com o auxilio da Dr2 Madalena Peixoto, gestora da qualidade responsavel pela
implementacao do sistema no Arquivo Geral, pude ter a oportunidade de perceber
algumas das dinamicas da administracao publica, absorver o modo de trabalho de um
Arquivo Geral que lida com grandes quantidades de informacao diariamente, e quais os
seus processos de modo a cumprir os objetivos tracados de acordo com o Sistema de
Gestao implementado e com o Sistema Integrado de Avaliacdo do Desempenho da
Administracao Pablica (STADAP).

Nesta dissertacao abordo a importancia da gestao da qualidade e de uma boa
gestao documental para as organizacoes, quais as vantagens da implementacao de um
sistema de gestao da qualidade e quais as possibilidades da integracao em paralelo de
um sistema de gestdo documental, recorrendo a um questionario efetuado aos
colaboradores do Arquivo Geral e as suas opinioes.

1.2 Estrutura da Dissertacao

A presente dissertacao foi dividida em trés grandes temas, sendo eles a gestao da
qualidade, a gestdo documental e o estudo em causa, tendo como base os processos de
trabalho do Arquivo Geral da CMP.

O primeiro capitulo Introducdo, apresenta um enquadramento ao tema em
estudo, no sentido de contextualizar a dissertacao, bem como a motivagao subjacente ao
desenvolvimento do assunto.

A revisao de literatura é feita ao longo do segundo, terceiro e quarto capitulos,
abordando as defini¢oes de qualidade e de gestao documental, explicitando as normas
ISO 9001 e ISO 30300 e descrevendo todos os conceitos associados as mesmas, como a
gestao do risco, o PDCA e o processo de certificagao.

No quinto capitulo abordamos o Estudo de Caso na CMP, onde numa parte
apresentamos a estrutura organica da CMP, o seu sistema de gestdo integrado e a sua
rede de macroprocessos, definimos a gestdo do risco, o processo de auditoria, a
monitorizacao e a certificacdo do SGQ, e na outra contextualizamos o Arquivo Geral e a
sua posicao no seio da CMP, apresentamos os seus processos de trabalho e mencionamos
as aplicagoes utilizadas para os mesmos.

No sexto capitulo, com o intuito de percebermos as condigdes preexistentes na
CMP para a aplicacio da ISO 30301, efetuamos um questionario online aos
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colaboradores do Arquivo Geral de modo a compreender o conhecimento dos
colaboradores do Arquivo Geral da Camara Municipal do Porto relativamente a gestao
da qualidade, no sentido de avaliar se estao predispostos a implementacao de uma norma
da gestdo documental e se isso seria benéfico para o trabalho que desempenham. Para
além disso, elencamos quais os elementos obrigatorios de um SGDA que ja se podem
encontrar no sistema de gestao integrado da CMP.

As conclusoes e perspetivas de desenvolvimento futuro podem ser consultadas no
sétimo capitulo.

Por tltimo, as referéncias bibliograficas consultadas no suporte tedrico a
realizacao deste trabalho.

Nos anexos podemos consultar algumas ferramentas de suporte ao
desenvolvimento da dissertacao.



2 Gestao da Qualidade nas organizacoes

2.1 A Qualidade

A qualidade esta cada vez mais presente no mundo organizacional, no dia a dia
das organizacOes, seja nos seus processos ou na forma como se posicionam face a
concorréncia. Existem diversas definicoes daquilo que é a qualidade, mas vamos realgar
apenas trés. Segundo o Decreto-Lei n® 140/2004 de 8 de junho da Reptiblica Portuguesa,
diploma que especifica a atuacdo do IPQ enquanto gestor e coordenador do SPQ, a
qualidade é o conjunto de atributos e caracteristicas de uma entidade ou produto que
determinam a sua aptidao para satisfazer necessidades e expectativas da sociedade. Este
diploma especifica a atuacao do IPQ enquanto gestor e coordenador do SPQ

Por outro lado, para William E. Deming (1989), para muitos considerado um dos
grandes impulsionadores da Gestao da Qualidade e que muito contribuiu para o
ressurgimento japonés pos-segunda guerra mundial, autor dos 14 Principios de Deming,
“Qualidade é um grau previsivel de uniformidade e fiabilidade a baixo custo, adequado
as necessidades do mercado”. E também ele o autor do Ciclo PDCA que serve como
modelo de suporte a pratica da melhoria continua em todos os Management System
Standards (MSS), que sera falado mais a frente.

Por udltimo, e aquela que identificimos com sendo a que mais se adequa, tendo
em conta o ambito deste trabalho, a ISO 9000 define qualidade como sendo o grau de
satisfacao de requisitos, dado por um conjunto de caracteristicas intrinsecas de um
objeto.

A Gestao da Qualidade teve origem nos Estados Unidos e no Japao, a meio do
século XX, tendo como principais pioneiros William E. Deming, Joseph M. Juran, Philip
B. Crosby, Kaoru Ishikawa, Shigeo Shingo e Yoshio Kondo. Todos tinham visoes distintas
da gestdo da qualidade, mas o objetivo final era em tudo semelhante: aumentar a
qualidade do produto ou do servico. (Gunnlaugsdottir, 2012)

A Gestao da Qualidade é um fator extremamente relevante numa organizacao e
foca-se em trés pilares principais, sendo eles: uma atitude voltada para o cliente; uma
estratégia orientada para criar consciéncia de qualidade; e o estabelecimento de uma
comunicacdo organizacional a todos os niveis. Uma correta aplicagao destes trés vetores,
capacitara, a partida, a organizacao de competir com os seus concorrentes diretos.

2.2 A Normalizacao Internacional e Nacional

A International Standard Organization, Organizacdo Internacional de
Normalizagdo em portugués, nasce em 1947, na Suica, e dela fazem parte neste momento
162 entidades nacionais de normalizacdo. A ISO é uma organizacao sem fins lucrativos,
fundada com o objetivo de desenvolver normas nas mais variadas areas econémicas e
técnicas, de diferentes valéncias, desde a seguranca alimentar, passando pela agricultura
ou até a mera definicio do tamanho de uma determinada gama de parafusos,
padronizando dessa forma a atividade nesses campos a nivel internacional. A ISO vem



substituir a International Electrotechnical Commission (IEC), fundada no inicio do
século XX com o objetivo de normalizar a venda de produtos elétricos em todo o mundo.
A 1ISO providencia apoio as entidades nacionais de normalizacido através dos seus
conhecimentos, servindo como suporte a inovacao e promovendo solucoes a escala
global, sendo que em fevereiro de 2018, contam ja com mais de 22000 normas
publicadas.

A ISO ¢ a entidade responsavel pela criacdo do referencial normativo da gestao
da qualidade abordado neste trabalho, e para eles, as principais vantagens da aplicacao
da Gestao da Qualidade estao patentes num aumento da produtividade, na reducao de
custos, no melhor e mais facil acesso da organizacao a novos mercados, na melhoria da
imagem da organizacdo, e por dltimo, no aumento da satisfacdo e da confianga dos
clientes.

Em solo nacional, a entidade responsavel pela traducao e publicacao das normas
ISO é o Instituto Portugués da Qualidade (IPQ), um instituto publico integrado na
administracao indireta do Estado que, segundo o Decreto-Lei n® 183/86 de 12 de julho
da Republica Portuguesa, diploma emitido pelo Ministério da Industria e Comércio e que
cria o IPQ e aprova a sua lei organica, tem o objetivo de assegurar a procura da qualidade
de produtos e servicos para o aumento da qualidade de vida dos cidadaos e o aumento
da competitividade das atividades econémicas num contexto de progressiva liberdade de
circulacao de bens. A sua missao ¢ a de, enquanto organismo coordenador e gestor do
Sistema Portugués da Qualidade (SPQ), continuar a assumir-se como o polo de
desenvolvimento de todo o processo de divulgacao e implementacao da Qualidade em
Portugal e dos conceitos que lhe estao associados, promovendo-a em todas as suas
vertentes, nos mais diversos sectores, nomeadamente na Administragao Publica, de uma
forma geral e abrangendo a Administracao local.

Por sua vez, o Artigo 4° do Decreto-Lei n° 71/2012 de 21 de marco da Republica
Portuguesa, diploma que procede a reestruturacao do IPQ e no qual se define que o SPQ
€ o conjunto integrado de entidades e organizacGes interrelacionadas e interatuantes
que, seguindo principios, regras e procedimentos aceites internacionalmente, congrega
esforcos para a dinamizagao da qualidade em Portugal e assegura a coordenacao dos trés
subsistemas — da normalizacdo, da qualificacio e da metrologia — com vista ao
desenvolvimento sustentado do Pais e ao aumento da qualidade de vida da sociedade em
geral.

A Normalizacdo é a atividade que, de forma organizada, viabiliza a elaboracao das
normas. As normas tornam a nossa vida mais facil e incrementam o progresso. A
Normalizagdo propicia a redugdo de custos para fornecedores e clientes, aumenta a
transparéncia do mercado, ajudando a criar novos negocios e mantendo os existentes,
pois sdo um meio de garantir aos clientes que os produtos/servicos detém o adequado
grau de qualidade, seguranca e respeito pelo ambiente. (IPQ) Toda a normalizacdao que
nos ajude a compreender as coisas de uma forma comum, pressupde uma grande
vantagem em todos os ambitos da humanidade, e muito provavelmente ajudou-nos a
avancar noutros tantos (Ruesta, 2012)



O Instituto Portugués da Qualidade, no seu website, enumera aqueles que
considera ser os principios basicos da normalizacao. Sao eles:

- Voluntariedade;

- Representatividade;
- Paridade;

- Transparéncia;

- Simplificacao;

- Consenso.

Para além disso, o0 mesmo instituto considera que os principais beneficios da
normalizac¢ao sao:

- Aumento da competitividade;

- Compatibilidade e interoperabilidade;

- Controlo sobre a variedade e a utilizacao eficiente dos materiais, energia e
recursos humanos;

- Economia de matérias-primas e dos tempos de producdo, reduzindo os
desperdicios;

- Eliminacao das barreiras ao comércio;

- Facilidade de entrada em novos mercados;

- Protecao dos consumidores e dos interesses da comunidade;

- Reducao do grau de incerteza do mercado;

- Reflexo da investigacao, desenvolvimento e inovacao;

- Seguranca, sadde, protecao da vida e do ambiente;

- Simplificacdo da grande variedade de produtos e procedimentos na vida
quotidiana.

(IPQ)
2.3 As normas de certificaciao de qualidade nas organizacoes

As normas ISO sao universais, como tal, qualquer organizacao, sendo ela ptblica
ou privada, esta a partida capacitada para as implementar, realizando as suas atividades
com base na padroniza¢io defendida pela norma em causa. A escrita de qualquer norma
ISO é composta por um prefixo alfabético seguido por um coédigo numérico
correspondente, terminando com o ano da sua versdo. Sao exemplo disso a ISO
9001:2015 ou a ISO 30301:2011.

A norma ISO verificavel que aborda a Gestao da Qualidade é a ISO 9001, sendo
esta a norma de sistemas de gestao mais utilizada mundialmente, constituindo-se como
referéncia internacional para a Certificacao de Sistemas de Gestao da Qualidade (APCER
Group, 2018). A norma nasce em 1979 aquando da aprovacao, pela ISO, a formacao de
um novo comité técnico, o ISO/TC 176 (“ISO Technical Committee 176”) para abordar
matérias relacionadas com a gestdo e garantia da qualidade. Este novo comité
desenvolveu as suas primeiras normas, que foram publicadas em 1987, com a designacao
de “familia” ISO 9000. (Guia Interpretativo NP EN ISO 9001:2000 na Administracao
Publica Local). A ISO 9000 estava inicialmente destinada apenas para a producio
industrial, contudo, com a revisao e republicacao da norma, esta reajustou-se e orientou-



se para a gestdao, documentacdo, informacao e gestdo documental, e a utilizacao de
processos para melhoria e medicao de resultados (Gunnlaugsdottir, 2012). Desde entao
varias revisoes foram feitas a esta familia de normas, nos anos de 1994, 2000, 2008 e
mais recentemente em 2015, publicada a 15 de setembro. Esta versdao de 2015 é o
referencial normativo atual, aquele que é desde 2016 utilizado pela CMP e é o que define
os requisitos de implementacao de sistemas de gestao da qualidade.

A ISO 9001 relaciona-se com a ISO 9000 Sistemas de Gestao de Qualidade —
Fundamentos e Vocabulario, que serve como um suporte para a correta interpretacao da
norma pois € 1a que estao contidos os termos e defini¢ées nela aplicados, e com a ISO
9004 Gestao do Sucesso Sustentado de uma Organizacao — Uma Abordagem da Gestao
pela Qualidade, uma norma para as organizacoes que pretendam ir para la dos requisitos
definidos na ISO 9001, com o objetivo de aumentar a melhoria de desempenho global da
organizacao.

Para além destas duas normas, a ISO 9001 no seu Anexo B, enumera outras,
elaboradas pelo mesmo ISO/TC 76 e que podem dar apoio as organizacoes quando
estabelecem ou procuram melhorar os seus sistemas de gestao da qualidade, os seus
processos ou as suas atividades. A saber:

ISO 10001 Gestao da Qualidade — Satisfacao do Cliente — Linhas de orientacao
relativas aos codigos de conduta das organizacoes;

ISO 10002 Gestao da qualidade — Satisfacao do Cliente — Linhas de orientacao
para o tratamento de reclamacoes;

ISO 10003 Gestao da qualidade — Satisfacdao do Cliente — Linhas de orientacao
para a resolucao externa de conflitos;

ISO 10004 Gestao da qualidade — Satisfacao do Cliente — Linhas de orientacao
para a monitorizagao e medicao;

ISO 10005 Gestao da qualidade — Satisfacdao do Cliente — Linhas de orientacao
para planos da qualidade;

ISO 10006 Gestao da qualidade — Satisfacao do Cliente — Linhas de orientacao
para a gestao da qualidade em projetos;

ISO 10007 Gestao da qualidade — Satisfacao do Cliente — Linhas de orientacao
para a gestao da configuracao;

ISO 10008 Gestao da qualidade — Satisfacao do Cliente — Linhas de orientacao
para transagOes comerciais eletronicas B2C (business-to-consumer);

ISO 10012 Sistema de gestao da medicdo — Linhas de orientagdo para a gestao de
processos de medicao;

ISO/TR 10013 Linhas de orientacio para a documentagao do sistema de gestao
da qualidade;

ISO 10014 Gestao da qualidade — Linhas de orientacdo para a obtencdo de
beneficios financeiros e econémicos;

ISO 10015 Gestao da qualidade — Linhas de orientacdo para a formacgao;

ISO 10017 Linhas de orientagao sobre técnicas estatisticas para a ISO 9001:2000;

ISO 10018 Gestao da Qualidade — Linhas de orientagao relativas ao envolvimento
e a competéncia das pessoas;

ISO 10019 Linhas de orientacdo para a selecdo de consultores de sistemas de
gestdo da qualidade e para a utilizacao dos seus servicos;

ISO 19011 Linhas de orientacao para auditorias a sistemas de gestao.



A ISO 9001 tem por base os sete principios da gestdo da qualidade, que sdo os
seguintes:

— Foco no cliente;

— Lideranga;

— Comprometimento das pessoas;

— Abordagem por processos;

— Melhoria;

— Tomada de decisao baseada em evidéncias;

— Gestao das relacoes.

A conjugacido destes sete principios da gestdo da qualidade traduz-se na
satisfacao plena das partes interessadas.

A norma segue uma abordagem por processos porque isso permite a organizacao
que a pretenda implementar, planear os seus processos e as respetivas iteracoes,
seguindo um ciclo PDCA, pois desta forma uma organizacao consegue assegurar que os
seus processos sao dotados com recursos adequados e devidamente geridos e que as
oportunidades de melhoria sao determinadas e implementadas (ISO 9001:2015). Um
sistema de gestao da qualidade que cumpra os requisitos da ISO 9001, permite o controlo
e a monitorizacao dos processos, assegurando a qualidade dos mesmos, aumentando a
eficiéncia da organizacao e promovendo a sua melhoria continua.

Qualquer organizacio que pretenda implementar a ISO 9oo01,
independentemente do seu tamanho, da sua area de negbcio ou da sua localizacao
geografica, esti capacitada para o fazer.

Todas as normas ISO que se encontram normalizadas segundo a estrutura
definida pelo Management System Standards (MSS) seguem a estrutura abaixo
representada, diferenciando apenas entre elas o seu ambito (1), as referéncias
normativas (2) e a operacionalizacao (8). Estes trés campos dizem respeito ao referencial
normativo em causa, e como tal, sao distintos entre si.

As familias de normas inseridas neste grupo que segue a estrutura proposta (ISO
9001, ISO 14001, ISO 27001, ISO 303001, etc.) caracterizam-se por incidir nos requisitos
que devem ser cumpridos por uma determinada area de gestao para garantir um
funcionamento orientado para a melhoria continua de um sistema organizativo.

Assim sendo, as sec¢oes da norma ISO 9001:2015, e consequentemente as de
todos os MSS, sao as seguintes:

1. Objetivo e campo de aplicacao
2. Referéncias normativas

3. Termos e defini¢oes

4. Contexto da organizacao

5. Lideranca

6. Planeamento

7. Suporte



8. Operacionalizacao
9. Avaliacao do desempenho
10. Melhoria

Segundo o documento da norma, no seu objetivo e campo de aplicacao, esta
especifica requisitos para um sistema de gestao da qualidade quando uma organizacao:

“a) necessita demonstrar a sua aptidao para, de forma consistente, fornecer
produtos e servicos que satisfacam tanto os requisitos do cliente como as exigéncias
estatutérias e regulamentares aplicaveis;

b) visa aumentar a satisfacao do cliente através da aplicacao eficaz do sistema,
incluindo processos para a melhoria do sistema e para a garantia da conformidade tanto
com os requisitos do cliente como com as exigéncias estatutarias e regulamentares
aplicaveis.”

(ISO 9001:2015)

A decisao de implementar a ISO 9001 parte da alta direcao da organizagao, que é
quem estabelece a unidade e as linhas orientadoras, e como tal, devem criar um bom
ambiente de trabalho a nivel interno de forma a facilitar o cuamprimento dos objectivos
globais da organizacao, alocando recursos e atribuindo papéis e responsabilidades.
Assim sendo, a lideranca é um ponto fulcral no desenvolvimento desta metodologia,
segundo o ponto 5 da norma, que diz respeito a lideranca, a nivel de gestao de topo a
direcao da organizacao deve mostrar compromisso e respeitar os campos, que passamos
a citar:

“- Assumir a responsabilizacdo pela eficicia do sistema de gestao da qualidade;

- Assegurar que a politica da qualidade e os objetivos da qualidade sao
estabelecidos para o sistema de gestao da qualidade e s3o compativeis com o contexto e
com a orientacao estratégica da organizacao;

- Assegurar a integracao dos requisitos do sistema de gestao da qualidade nos
processos de negocio da organizacgao;

- Promover a utilizacdo da abordagem por processos e do pensamento baseado
em risco;

- Assegurar a disponibilizacdo dos recursos necessarios para o sistema de gestao
da qualidade;

- Comunicar a importancia de uma gestdao da qualidade eficaz e da sua
conformidade com os requisitos do sistema de gestao da qualidade;

- Assegurar que o sistema de gestio da qualidade atinge os resultados
pretendidos;

- Comprometer, orientar e apoiar as pessoas para contribuirem para a eficicia do
sistema de gestao da qualidade;

- Promover a melhoria;

- Apoiar outras funcoes de gestdo relevantes a demonstrar a sua lideranca, na
medida aplicavel as respetivas areas de responsabilidade.”

(ISO 9001:2015)

A organizacao que pretenda implementar a ISO 9001:2015 deve considerar o
contexto em que se encontra inserida, compreender as suas necessidades e as



expectativas das partes interessadas, determinar o ambito do sistema de gestdo de
qualidade, e desenhar os processos pretendidos, determinando a metodologia e a
sequéncia do processo, inputs e outputs, analise dos riscos (prevenir ou reduzir os efeitos
indesejados) e das oportunidades (aumentar os efeitos desejaveis; obter a melhoria), e
atribuir papéis, responsabilidades e autoridades.

Anholon e Filho (2018), numa revisdo de literatura sobre as principais
dificuldades de implementacao de um sistema de gestao da qualidade, encontram 15
fatores que podem constituir um obstaculo para as organizacoes:

1) Falta de empenho e apoio por parte da alta gestao;

2) Resisténcia a mudanca por parte dos colaboradores;

3) Falta de conhecimento sobre como o SGQ pode melhorar as atividades diarias
da organizacao;

4) Falta de comunicacdao/Comunicacao inadequada a nivel interno;

5) Dificuldades na otimizacao de documentacao para evitar o seu excesso;

6) Dificuldade em alinhar os requisitos do cliente com os requisitos do SGQ;
7) Maior énfase na aquisicao da certificacao do que na melhoria dos processos;
8) Planeamento financeiro erréneo na implementacao do SGQ;

9) Falta de formacao dos colaboradores sobre a qualidade;

10) Falta de apoio de consultores e especialistas na implementacao do SGQ;

11) Dificuldade no processo de normalizacdo ao nivel da conformidade dos
requisitos;

12) Subestimacdo do tempo necessario para a implementacao do SGQ;

13) Dificuldade na implementacao de um SGQ que se adeque ao tamanho e setor
da organizacao;

14) A existéncia de barreiras fisicas entre departamentos pode dificultar a criagao
de valor;

15) Expectativas desmedidas ao nivel dos resultados alcancados na
implementacao do SGQ.

Anholon e Filho (2018) consideram ainda que o aumento da competitividade do
mercado obriga as organizagoes a apostarem na qualidade e na melhoria, algo que neste
momento é essencial, de forma a sobreviverem e manterem-se competitivas. A
implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade permite integrar todas as
atividades da organizacdo, de forma a alcancar os requisitos exigidos pelos clientes e
restantes partes interessadas. Organizacdes que se diferenciem e adotem modelos de
gestdo mais eficazes, obterdo presumivelmente resultados mais eficientes, e traduzirao
estes ganhos num crescimento sustentavel.



Numa pesquisa efetuada por Fonseca e Domingues (2017) sobre motivacoes e
beneficios da ISO 9001 comprova-se que a implementacao de um SGQ podera trazer
beneficios na competitividade e sucesso a organizacao, e que as motivacoes podem ser
internas, através da mudanca e melhoria dos processos, ou externas, gracas ao
cumprimento das expectativas das partes interessadas. e ao marketing e visibilidade da
marca. As grandes vantagens sao o ganho de valor para o cliente, a diferenciacao entre
concorrentes e uma mais eficaz segmentacao e posicionamento da organizacao.

Organizacoes que, seguindo a metodologia definida pela ISO 9001, apresentam
maior sucesso na monitorizacao do ambiente em que estao inseridas e mais predispostas
a mudanca, sdo as que apresentam indices de melhoria, o que confirma que é necessario
a adocao de modelos organizacionais que sejam apropriados a era digital.

Para David Stephens (1996), a ISO 9001 é uma grande mais-valia para a gestao
dos documentos das organizacoes, visto que as mesmas necessitam obrigatoriamente de
um sistema de gestdo documental eficaz, de maneira a cumprir os requisitos definidos
pela norma. O autor vai mais além e considera a gestao documental como sendo um dos
principais pilares da ISO 9001, devido em grande parte a possibilidade de ganhos
temporais na tomada de decis6es baseadas em evidéncias que uma gestao documental
eficiente permite.

De uma maneira extremamente sintética, visto a ISO 9001 ser um conjunto de
requisitos complexos, a norma pode ser explicada através de uma equacao bastante
simples:

Abordagem por processos + PDCA (Melhoria Continua) +

Pensamento Baseado em Risco + Principios da Gestao da Qualidade = ISO
9001
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Figura 1. Pilares da I1SO 9001 (APCER Group)

2.4 PDCA

A metodologia PDCA (Plan — Do — Check - Act), também conhecida por Ciclo de
Deming, é um método iterativo, baseado em quatro etapas: Definicdo de objetivos
(Plan); elaboracao de procedimentos de monitorizacao e avaliacao (Do); medicao dos
resultados (Check) e aplicacao de medidas corretivas (Act).

A metodologia PDCA, seguindo um modelo iterativo de abordagem por
processos, permite a pratica de uma melhoria continua, com base na monitorizac¢ao e no
controlo dos planos e objetivos estratégicos definidos pela alta direcao. Esta metodologia
permite uma analise dos riscos e oportunidades, e de correcao de eventuais erros que
possam existir (identificados no processo de auditoria como nao conformidades), e como
tal, é uma das bases nao s6 da ISO 9001:2015 mas de todos os referenciais normativos
ISO que sigam a estrutura proposta pelo Management System Standard (MSS) acima
descrita.

William E. Deming (1989) focou o desenvolvimento dos produtos segundo uma
otica da qualidade em quatro ideais principais que melhoram o desempenho das
organizagoes:

- Um melhor design do produto melhora o servico;
- Um aumento do nivel da uniformizacao da qualidade dos produtos;

- Melhoria dos testes aos produtos quer no local de trabalho quer em centros de
pesquisa;
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- Aumentar vendas em mercados laterais.

Para além destas quatro ideias defendidas por Deming, no ano de 1986 criou uma
lista de principios chave que podiam ser aplicados a qualquer organizacao, numa Otica
de melhoria da Gestao da Qualidade, que ficaram conhecidos como os 14 Principios para
a Melhoria da Qualidade.

14 Principios para a Melhoria da Qualidade (Deming)

1. Criar uma visao consistente a longo prazo. Avaliar se as melhorias sao
necessarias durante o processo.

2. Adotar uma nova filosofia e nao ser reativo. A mudanca existe diariamente, sem
mudancas uma organizacao nao é sustentavel a longo prazo.

3. Perder a dependéncia da inspecao de cada passo para assegurar a qualidade.
Exigir processos de controlo gerais.

4. Reduzir o nimero de fornecedores. Estabelecer com eles um relacionamento
de cooperacao, negociando os precos tendo em conta a qualidade, projeto e confianca.

5. Procurar insistentemente possiveis falhas.
6. Promover a formacao e desenvolvimento dos colaboradores.

7. Melhorar a qualidade da supervisdo adotando estimulos de lideranca.
Liderando e supervisionando, quem est4 acima pode compreender melhor o trabalho e
necessidades dos inferiores hierarquicos.

8. Eliminar a cultura do medo, promovendo a participacao geral e adotando uma
comunicacado transparente. Evitar ser autoritario.

9. Eliminar barreiras entre departamentos, a cooperagdo é essencial para o
desenvolvimento coletivo.

10. Eliminar slogans e metas.

11. Abandonar a gestao por objectivos com base em indicadores quantitativos e
temporais, apressar a realizacdo de uma tarefa pode conduzir ao aumento de erros na
producao.

12. Permitir liberdade na realizacao de tarefas aos colaboradores, pois aumenta a
sua satisfacao e aumenta os niveis de produtividade.

13. Manter um programa de educacao da formacao dos colaboradores, encoraja-
los a aumentar os seus estudos levara a que sejam capazes de elevar o seu trabalho.

14. O cumprimento dos 13 pontos anteriores depende de todos. Desenvolver
medidas que vao ao encontro dos mesmos levara com que todos os colaboradores facam
parte desta transformacao ideoldgica.

(Deming, 1986)
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Uma gestdo da informacao eficiente e a possibilidade de uma boa gestao
documental, garantindo o acompanhamento dos documentos, ¢ um dos grandes
beneficios da implementacao de um sistema de gestao da qualidade.

Os sistemas de gestao da qualidade exigem, através da obrigacao do cumprimento
de requisitos, que a gestao da documentacao seja adequada. Uma boa gestao documental
traz valor acrescentado as organizacgoes, visto que os documentos existentes sao
evidéncias da forma como a organizacao esta a ser gerida de acordo com o sistema de

gestao da qualidade.
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Figura 2. Estrutura 1SO 9001 no ciclo PDCA (1SO 9001:2015)

2.5 Gestao do Risco

O risco é uma parte necessaria do negocio, e identificar e mitigar o risco € um
desafio para qualquer organizacdo. Com a tultima atualizacdao da ISO 9001, a gestdo do
risco adquire uma especial importancia na interpretacao global da norma, sendo agora o
tratamento da gestao do risco uma componente muito relevante. A definicao de risco na
ISO 9000:2015 esta expressa como sendo o efeito da incerteza, e o Guia ISO 73:2009
acrescenta que o risco é frequentemente caracterizado por referéncia a potenciais
eventos e consequéncias, ou a uma combinacao destes. O risco é uma parte existente de
cada negocio, e num mundo em que uma quantidade enorme de dados sdo processados
a uma velocidade incrivel, identificar e mitigar riscos é um desafio para qualquer
organizacdo (ISO 31000 — Risk Management). Assim sendo, a gestdo de risco tem uma
importancia singular na implementacdo de um sistema de gestdo da qualidade numa
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organizacao, pois a norma ISO 9001:2015 adota a abordagem por processos mencionada
no ponto 2.4 deste trabalho, que incorpora o ciclo PDCA com vista a melhoria continua
e um pensamento baseado neste conceito.

A ISO tem um referencial normativo que se foca totalmente na interpretacao da
gestao de riscos, fornecendo linhas orientadoras sobre a gestao de riscos enfrentados
pelas organizacGes, o ISO 31000. Apesar de esta ndo ser uma norma com vista a
certificacdo de organizagoes neste campo, tendo em conta que se insere na familia MSS
e a sua estrutura é idéntica a outros referenciais de gestao, uma ajuda substancial na
interpretacao da gestao de riscos preconizada pela ISO 9o0o01.

O primeiro passo para a definicdo de uma cultura de gestdo de risco é a
identificacdo das partes interessadas relevantes que proporcionam risco significativo
para a sustentabilidade da organizacao se as suas necessidades e expectativas nao forem
satisfeitas. O risco é abordado definindo processos de trabalho, e analisando resultados
que possam mitigar esse risco (ISO 9000:2015).

O pensamento baseado em risco facilita as organizacoes perceber os fatores que
mais afetam o cumprimento dos seus processos, permitindo a implementacao de
controlos preventivos que diminuam eventuais efeitos negativos e potenciem ao maximo
as oportunidades que surjam. Para tal, a Analise PESTAL (identificacdo de fatores
Politicos, Econémicos, Sociais, Tecnologicos, Ambientais e Legais) e a Analise SWOT
(identificacao de pontos fortes e fracos, oportunidades e ameacas) constituem duas
ferramentas de apoio a gestao do risco.

Os riscos e as oportunidades devem ser tratados para:

a) dar garantias de que o sistema de gestdao da qualidade pode atingir o(s)
resultado(s) pretendido(s);

b) aumentar os efeitos desejaveis;

¢) prevenir ou reduzir os efeitos indesejados;

d) obter a melhoria.

(ISO 9001:2015 6.1.1)

2.6 O Processo de Certificacao

Segundo o The ISO Survey of Management System Standard Certifications de
2016, dentro de todos os MSS, a norma com maior nimero de certificagoes efetuadas é
a ISO 9001 com 1106356 certificacoes efetuadas até a data de 31 de dezembro de 2016,
um crescimento de 7% face ao ano de 2015 e com um ndmero que triplica o segundo
referencial normativo que mais vezes foi produto de certificagdo. Na segunda posicao
surge o ISO 14001, relativo a Gestdo Ambiental, uma norma que também faz parte do
Modelo de Gestao Integrado da CMP, e conta com 346189 certificaces, mais 8% do que
no ano transato. Os dados completos encontram-se no quadro que se segue:
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Number of | Number of
Standard certificates in | certificates in | Change g.hange in
2016 2015
1SO 9001 1106356 1034180 72176 +7%
150 14001* 346189 319496 26693 +8%
150 50001 20216 11985 8231 +69%
IS0 27001 33290 27536 5754 +21%
1S0 22000 32139 32061 78 0
1IS0O/TS 16949 67358 62944 4414 +7 %
150 13485 29585 26255 3330 +13%
150 22301 3853 3133 720 +23%
IS0 20000-1 4537 2778 1759 +83%
150 28000 356
150 39001 478
TOTAL 1,644 357 1,520,368 +8%

Tabela 1. Numero de Certificagbes de cada norma MSS (The I1SO Survey of Management System Standard Certifications
2016)

A certificacdo em ISO 9001 transmite credibilidade aos produtos e servicos da
organizacao, algo extremamente importante num ambiente econémico volatil e incerto
(Fonseca e Domingues, 2017).

A certificacao de acordo com as normas internacionais est4 provada como sendo
um ganho de valor para as organizacoes, em tempos de competitividade e expansao
global dos negocios (Gunnlaugsdottir, 2012).

Para efeito, em organizacbes que se pretendam estabelecer no mercado
internacional mantendo-se competitivas, a certificacdo com base na ISO 9001 traz varios
beneficios, como por exemplo:

- Maior satisfagao do cliente e melhor resposta as suas necessidades;

- Melhor imagem da organizacao;

- Melhor disciplina de trabalho, melhorias na gestdo como a transparéncia e
normalizacdo dos métodos de trabalho e dos processos;

- Aumento da quota de mercado e possibilidade partir a frente da competicao

(Gunnlaugsdottir, 2012).

Gunnlaugsdottir (2012) aborda o caso islandés e defende que naquele pais a
gestao documental é muitas vezes o ponto fraco nas organizacoes que implementam
sistemas de gestdo da qualidade, ao ponto de muitas vezes impedir inclusivamente as
mesmas de obterem a certificacdo pretendida. David Stephens (1996) corrobora este
pensamento e defende que a gestdo documental e a manutenc¢io dos registos de uma
organizacdo sdo a parte mais importante do processo de certificagao.
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Segundo a base de dados nacional de sistemas de gestao certificados, do Instituto
Portugués de Acreditacao (IPAC)!, existiam a 31 de dezembro de 2017, 8305 empresas
certificadas por 11 organismos diferentes em Portugal.

Dessas 8305, 5837 estavam certificadas de acordo com a ISO 9001, o que significa
que aproximadamente 70% das certificacOes existentes em Portugal no final de 2017
eram no ambito da gestao da qualidade.

Regista-se um crescimento significativo face aos anos de 2015 e 2016, 5538 €
5589, respetivamente. Ou seja, de 2015 para 2016 registou-se um aumento de apenas 51
empresas certificadas, enquanto que de 2016 para 2017 esse niimero aumenta para 248,
um registo quase cinco vezes superior.

Segundo os dados do IPAC, os trés setores de atividade econ6mica com mais
empresas certificadas sao:

. Comércio por grosso e a retalho; reparacido de veiculos automoveis,
motociclos e bens de uso pessoal e doméstico — 728

. Industria metalirgica de base e produtos metalicos — 551

. Construcao — 476

Por outro lado, segundo a mesma base de dados, o setor da Administracao
Publica, defesa e seguranca social obrigatoria possui apenas 117 certificacoes. Contudo,
isto nao nos revela o nimero de autarquias com um SGQ implementado, visto que nao
existe uma listagem de autarquias com um SGQ.

2.7 Qualidade na AP

O conceito da Qualidade na Administracao Publica surge com a aplicacdao dos
principios da TQM (Total Quality Management), muito antes de se falar em certificacées
e em ISO 9001. Kanji defende que a Gestao da Qualidade Total é uma filosofia de gestao
que promove uma cultura organizacional comprometida com a satisfacao do cliente
através da melhoria continua. A aplicacao desta filosofia de gestao trouxe ganhos nao s6
para os cidaddos, que viram a Administracdo Publica a melhorar a capacidade de
resposta as suas necessidades, como para os proprios funcionarios ptblicos que viram
melhorados os seus métodos de trabalho.

Ao nivel da Administracdo Publica, Sa e Sintra (2008) defendem que a
implementacdo das ISO pode ser especialmente 1til no estabelecimento e avaliacao de
contratos com fornecedores e parceiros, tendo em conta que, tal como noutros setores,
as normas funcionam como um alicerce da garantia da qualidade e, portanto, do
cumprimento de um certo nivel de requisitos. A implementacao de sistemas de gestao da
qualidade de acordo com os requisitos definidos pela ISO 9001 constitui um processo
voluntério, assente nas motivagoes politicas e objectivos intrinsecos a cada organizacao.
As primeiras autarquias a nivel nacional a certificarem a totalidade dos seus servicos
foram Pombal e Oliveira de Azeméis, durante o ano de 2003.

1 Consultavel em www.ipac.pt
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Segundo as autoras, a implementacao da Gestao da Qualidade na Administracao
Publica portuguesa inicia-se de forma mais deliberada no principio dos anos noventa e
representa mais um esforco no ambito da concretizacdo da reforma administrativa,
colocando o cidadao como agente impulsionador da mudanca e incutindo no mesmo a
necessidade de exigir mais e melhor dos servicos publicos. Sa e Cintra (2008)
consideram ainda que a aposta na Qualidade aparece sistematicamente ligada a procura
da conjugacdo de imperativos de eficacia, eficiéncia e equidade com a satisfacao das
necessidades dos clientes, naturalmente muito diversificadas e, n3o raras vezes,
conflituais entre si.

Da analise do discurso que tem presidido as iniciativas de Modernizacao
Administrativa na generalidade dos paises e do espirito da legislacao que a, esse respeito,
tem sido publicada, constata-se que a Qualidade, como filosofia de gestao, é entendida
como essencial para tornar as Administracoes Publicas mais eficazes, eficientes e,
sobretudo, mais proximas dos cidadaos que servem. (Sa e Cintra, 2008)

Tendo em conta o contexto deste trabalho, no que diz respeito a gestao da
qualidade em autarquias, a aplicacdo do conceito da qualidade faz sentido, dada a
possibilidade de melhoria continua dos seus processos, o desenvolvimento dos servicos
e o foco no cliente, neste caso, no cidadao, e, para além disso, o mercado esta cada vez
mais competitivo, e como tal, organizacoes que se diferenciem e adotem modelos de
gestao mais eficazes, obterao resultados mais eficientes e traduzirao estes ganhos num
crescimento sustentavel (Anholon, Rampasso, Eduardo, Ordonez, & Silva, 2018).
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3. Gestao da Qualidade em Arquivos

Ana Joaquim (2005) considera que a filosofia associada a ISO 9001 esta
envolvida num contexto que valoriza o documento, a estrutura documental, a
documentacao, a informacao produzida e recolhida interna e externamente, o registo e a
utilizacdo de ferramentas que suportam a criacdo, disponibilizacdo e uso do
“conhecimento organizacional”.

Esta valorizacao da estrutura documental e do conhecimento organizacional vai
ao encontro da tomada de decisdo baseada em evidéncias preconizada pela ISO 9001,
pois quanto mais acessivel estiver a informacao considerada importante para o dia a dia
da organizacdo, mais facil é a sua consulta e a tomada de decisdao pode ser feita num
menor periodo temporal, permitindo fazer uma gestao mais eficiente dos funcionéarios
responsaveis por determinada tarefa, o que traz ganhos a organizacao.

Nesse sentido, Bretana, Valdés e Gonzalez (2015) consideram de vital
importancia a normalizacdo dos processos de trabalho dos arquivos por parte do
subcomité 11, com a criacao da ISO 15489, para alcancar uma melhor eficicia na sua
gestao. Uma implementacao de um sistema de gestao de documentos tendo por base os
sete principios da qualidade preconizados pela ISO 9001 permite criar e controlar
documentacao de forma sistematica e verificavel, cumprindo requisitos legais e
normativos.

As autoras consideram que a aplicacao dos principios da gestao da qualidade aos
arquivos traria as instituicoes beneficios na prestacdo de servigos, tornando-as mais
eficazes e eficientes, satisfazendo as necessidades e expectativas das partes interessadas,
e permitindo a sua melhoria continua.

Contudo, identificam dois grandes problemas de quem aplica a ISO 9001, sendo
o primeiro deles o facto de as organizagcbes confiarem a gestdo documental a
colaboradores sem qualificagdoes nem formacao adequada, e o segundo prende-se com o
facto de o processo de documentacao, necessario para o cumprimento de todos os
processos e atividades, ser burocratico e entediante.

Martin, Simo6n e Coello (2010) sao da opinido de que a qualidade tem de estar
presente na gestao dos arquivos, apesar de considerarem que as a¢oes de melhoria sdao
mais facilmente visiveis para os proprios funcionarios do que propriamente para os
utilizadores. Os autores defendem que os principais beneficios da implementacao da ISO
9001, sao um maior rigor na gestao do arquivo (através da exigéncia de politica de
qualidade, definicdo de objetivos, estabelecimento de canais comunicacionais e maior
claridade e transparéncia na atribuicdo de responsabilidades e competéncias), uma
melhoria nos processos operativos e, por dltimo, um aumento da assuncio de
responsabilidades por parte dos funcionarios, através do sentimento de pertenca a
organizacdo, dada a existéncia de objetivos comuns.

Manuela Moro Cabero, Maria-Paz Martin-Pozuelo e José Luis Bonal Zazo (2011)
consideram que a gestao documental, quando segue as boas praticas da ISO, em paralelo
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com a qualidade do modelo ISO 9000, converge em trés dimensées. Sdo elas as
infraestruturas tecnoldgicas, representadas na capacidade de processamento,
armazenamento e preservacao da informacao, aspetos legais que a organizagao necessite
de cumprir, e a natureza do negocio.

Infraestruturas

Aspetos Leoais
P f 1o = 1
Tecnolégicas petos Legals

Gestao

Decumental

Matureza do Megdcio

Figura 3. Dimensdes da GestGo Documental
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4. Gestao Documental e ISO 30300

4.1 Anorma ISO 30300

Segundo David Stephens (1996), um Sistema de Gestao de Documentos é um
sistema que controla a criacdo/captura e o armazenamento dos documentos, a sua
distribuicdo, a entrega as pessoas que precisam de os usar e o processo através do qual
os documentos sao atualizados, incluindo controlar a entrada, a revisao e a saida. Com o
objetivo de normalizar a gestao documental, a ISO tem dois comités técnicos que
desenvolvem esse trabalho no ambito da gestao documental, sdo eles o TC 46/SC 11
“Archives/records management” e o TC171 “Document management applications”.

Para o TC 46/SC 11 “Archives/records management”, a gestao documental é
definida como sendo o campo da gestdo responsavel por um controlo eficiente e
sistematico da criacdo, rececao, manutencao, utilizacao e destino dos documentos de
arquivo, incluindo os processos para constituir e manter prova e informacdo sobre
atividades e transacoes.

OTC 46/SC 11 é o comité responsavel pelo desenvolvimento da familia de normas
ISO 30300 Sistema de Gestao para Documentos de Arquivo, criada no ano de 2011. Esta
familia de normas ISO 30300 pretende facilitar essa gestao documental, servindo como
um guia para as organizagoes que pretendam desenvolver uma politica de gestao
documental e o cumprimento de objetivos decorrentes da mesma. A aplicaciao da ISO
30300 serve ainda para definicdo de responsabilidades dentro da organizacdo, para
sistematizacao dos seus processos e a respetiva melhoria continua dos mesmos, com o
intuito de satisfazer as partes interessadas da organizagdo, indo ao encontro das
necessidades dos seus clientes, ou seja, é a gestdo sisteméatica e verificavel dos
documentos, como informacao relativa as atividades da organizacao.
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Figura 4. Estrutura I1SO 30301 (1SO 30300:2011)

Todas as organizacoes produzem documentacao de diversos tipos e em diferentes
suportes. Essa documentacao tem um valor proprio, fazendo parte do capital intelectual
da organizacao, e é do seu maximo interesse que a mesma seja corretamente gerida. A
ISO 30300 considera como documentos de arquivo a informacao criada, recebida ou
conservada como prova e como ativo por uma organizacdo ou individuo, no
desenvolvimento das suas atividades ou em virtude das suas obrigagoes legais, sendo
aplicavel a informacao em qualquer suporte, forma ou formato, enquanto que a gestao
dos documentos de arquivo é definida como a area da gestdo responsavel por um
controlo eficaz e sistematico da producao, rececao, manutencao, utilizacao e destino dos
documentos de arquivo, que inclui os processos para constituir e manter, em forma de
documentos de arquivo, as informacdes e a prova das atividades e operacoes da
organizacao.

A norma ISO 30300 diz que as organiza¢bes que possuam uma boa gestao
documental, poderao encontrar beneficios em:

“- O incremento da eficacia da organizacao,

- O cumprimento da legislacao e dos requisitos dos ambientes regulamentados,

- A eficécia do processo da tomada de decisdo,

- A eliminacgdo de informacao redundante e duplicada,

- O aumento da informacao partilhada por toda a organizagao,

- O incremento do rendimento das tecnologias de informacao,

- A garantia de recuperacgdo da informacao face a desastres e a continuidade do
negocio,
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- A protecao face a possiveis litigios,

- A defesa dos direitos e interesses de todas as partes implicadas,
- A conservacao da memoria corporativa ou coletiva,

- O apoio a responsabilidade social das organizacées.”

(ISO 30300:2011)

Josep Conejo Muntada e Joan Antoni Jiménez (2015) defendem que no processo
de implementacao de um Sistema de Gestao Documental, o gestor de informacao adquire
um papel de extrema importancia, pois é o profissional com o conhecimento adequado
para auxiliar todo o processo de implementacao. Desta forma as principais fun¢oes do
gestor de informacao na implementacao de uma SGDA sao:

- Selecionar os documentos a capturar;

- Determinar como sera feita a captura;

- Identificar como serao registados os documentos;

- Determinar como serao classificados e armazenados;

- Determinar quanto tempo terao de retencao;

- Determinar quem e como tera acesso aos documentos.

4.2 Relacao com outras normas de gestao documental

AISO 30301 nao ambiciona substituir a primeira norma de gestao de documentos
de arquivo, a ISO 15489 — Informacao e documentacao. Gestao de documentos, partes 1
e 2, estando inclusivamente mais capacitada para a implementa¢ao da ISO 30301 uma
organizagao que siga os controlos e processos documentais definidos pela ISO 15489,
visto que esta serve apenas como um manual de boas préaticas, funcionando como um
guia de apoio as organizagoes que queiram melhorar a sua gestao documental. Por outro
lado, a ISO 30301 vem definir requisitos concretos e de cumprimento obrigatorio,
facilmente verificaveis, permitindo a certificagdo das organizacoes que a pretendam
implementar.

Para Carlota Bustelo Ruesta (2011), a série de normas ISO 30300 é um conjunto
de elementos interrelacionados com o fim de estabelecer politicas, objetivos e processos
para alcanca-los, relativos a documentos de arquivo.

A base da operacionalizacdo do sistema de gestdo estabelecido pela ISO 30300
centra os seus processos e controlos de gestdo documental noutras normas de boas
praticas, como é o caso da supracitada ISO 15489, entre outras, como por exemplo, a ISO
16175 — Informacdo e Documentacdo. Principios e requisitos funcionais para
documentos de arquivo em ambiente de escritorio eletronico, partes 1, 2 e 3, ISO 23081
— Informacao e Documentacao. Metainformacao para documentos de arquivo, partes 1,
2 e 3, ISO 26122 — Informacao e Documentacao. Analise de processos de trabalho para
documentos de arquivo, ISO 13028 — Informacgido e Documentacdo. Diretrizes para
implementacdo de digitalizacdo de documentos de arquivo, e por ultimo ISO ISO 13008
— Informacdo e Documentacdo. Processo de conversdo e migracdo de documentos de
arquivo digitais.

Uma organizacao que pretenda implementar o SGDA ter4 a sua disposi¢ao todos
estes referenciais e relatorios técnicos para orientar a implementacao dos processos e
controlos documentais.
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A estrutura da ISO 30300 tem entdo correspondéncias em varios pontos com as
normas referidas, funcionando como um elemento agregador de varias normas de boas
préticas e permitindo as organizacoes que a pretendam implementar, a oportunidade de
obterem certificacao exterior, como se pode observar na imagem que se segue:

Basic contents ISO 15489 ISO 30300
Fundamentals, principles vocabulary 150 154891 ISO/DIS 30300
[will be ISO 30300]
System requirements ISO/TR 15489-2 ISO/DIS 30301
[will be ISO 30301]
Guidelines of implementation — ISO 30302
[will be ISO 30302]
Evaluation or self-assessment guide ISO/CD 19853 [stand off] ISO 30304
[will be ISO 30304]
Accreditation certification - 150 30303
[will be ISO 30303] Table III.
Complementary or support standards ISO/TR 26122 WPA ISO/TR 26122 WPA Proposed structure of ISO
IS0 23081-1/2 Metadata 150 23081-1/2 Metadata 30300 family MSR and
ISO/TR 18492 1SO 15489-1 comparative of ISO 15489
ISO /TR 15801 ISO TR 15489.2 standards (Issue: ISO/DIS
150 19005-1 30301, p. vii)

Figura 5. Relagdo entre I1SO 30300 e outras normas de gestdo documental (Moro Cabero et al. 2011)

As principais diferencas entre a ISO 30300 e as normas de gestao documental
acima mencionadas sao:

a) A elevacao da gestao documental ao nivel estratégico das organizacoes;

b) A verificacdo do cumprimento da conformidade do sistema de gestao de
documentos por uma terceira parte;

c) A gestao documental esta alinhada com a estratégia da organizacao;

d) Foco no cliente e partes interessadas;

e) Definicao de lideranca e responsabilidades;

f) Apoio a tomada de decisao com base em evidéncias;

g) Implicacdo dos colaboradores;

h) Foco nos processos;

i) Promocao da melhoria continua.

O livro branco da ISO 30300 (2012) estabelece as relacoes entre a ISO 30300 e
outros produtos do TC46/SC11 Archives/Records management, nomeadamente a ISO
154809, e clarifica a terminologia e as definicGes utilizadas.

A ISO 30300 utiliza 29 termos distintos, divididos em quatro diferentes campos:
termos relativos a documentos de arquivo, termos relativos a gestao, termos relativos aos
processos de gestao de documentos de arquivo e termos relativos ao sistema de gestao
para documentos de arquivo. Por outro lado, a ISO 15489 utiliza apenas 21, sendo que
desses 21, 17 fizeram a transicao para a ISO 30300. Sao eles: Acesso, aplicagao de gestao
documental, classificacdo, conversdo, destruicdo, documento de arquivo, gestdo de
documentos de arquivo, indexacdo, metainformacao, migracgao, preservacao, prestacao
de contas, rastreabilidade e transferéncia sao tudo conceitos adaptados da ISO 15489.

Os 12 termos acrescentados a ISO 30300 que nao faziam parte de nenhuma das
normas acima mencionadas sdo: Alta direcdo, ativo, arquivos, documentar (verbo),
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documentacdo, evidéncia, nao conformidade, organizacdo, politica de gestdo
documental, sistema, sistema de gestao e sistema de gestao para documentos de arquivo.

Termos relativos a documentos de arquivo

Definicao

3.1.1 Arquivo(s)

Documentos de arquivo de conservacao
permanente.

Documentos conservados para utilizacao
continua

3.1.2 Ativo

Qualquer bem que tem valor para a organizacao

3.1.3 Documento

Informacao registada que pode ser tratado como
uma unidade

3.1.4 Documentacao

Conjunto de documentos que descrevem
operacoes, instrucoes, decisdes, normas e
procedimentos da

organizacdo e relativos a uma determinada
funcdo, processo ou transacao.

3.1.5 Evidéncia

Documentacio de uma transacao

3.1.6 Metainformacao

Informacao que descreve o contexto, o contetido
e a estrutura dos documentos, bem como a sua
gestao

através do tempo.

3.1.7 Documento(s) de arquivo

Informacao criada, recebida ou conservada como
evidéncia e como ativo por uma organizacao ou
individuo, no desenvolvimento das suas
atividades ou no cumprimento das suas
obrigacoes legais.

Termos relativos a gestao

Definicao

3.2.1 Prestacao de contas

Principio segundo o qual os individuos, as
organizagoes e a comunidade em geral, sao
responsaveis pelos seus atos e podem ser
chamados a justifica-los.

3.2.2 Nao conformidade

Incumprimento de um requisito

3.2.3 Organizacao

Pessoa ou grupo de pessoas que tém as suas
proprias  funcoes, com responsabilidade,
autoridade e relacoes para atingir os seus fins.

3.2.4 Politica de gestao de documentos de
arquivo

Conjunto das intencoes e diretivas de uma
organizacgao relativamente ao sistema de gestao
de documentos de arquivo, formalmente
aprovadas pela gestao de topo.

3.2.5 Gestao de topo

Pessoa ou grupo de pessoas que dirigem e
controlam a organizacao ao mais alto nivel.

Termos relativos aos processos de gestao de
documentos de arquivo

Defini¢ao

3.3.1 Acesso

Direito, oportunidade, modo de localizar, utilizar
ou recuperar informacao.

3.3.2 Classificacao

Identificacdo sistematica e organizacao de
atividades e/ou documentos de arquivo em
classes, de acordo com convencoes logicamente
estruturadas, métodos e regras representados
num sistema de classificacao.

3.3.3 Conversao

Processo de transferir os documentos de um
formato para outro

3.3.4 Eliminacao

Processo de eliminar ou apagar documentos de
arquivo, de forma irreversivel
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3.3.5 Destino

Conjunto de processos relacionados com a
aplicacdo das decisodes sobre prazos de retencao,
conservacao,

eliminacdo ou transferéncia de documentos,
consignadas em regulamentos de gestao de
documentos ou outros instrumentos

3.3.6 Documentar

Registar, contextualizar e recolher dados para
recuperacao futura.

3.3.7 Indexacao

Estabelecimento de pontos de acesso para
facilitar a recuperacao.

3.3.8 Migracao

Processo de transferéncia de documentos de
arquivo de um sistema para outro sem alterar o
formato.

3.3.9 Preservacao

Processos e operacgoes necessarias para assegurar
a sobrevivéncia de documentos auténticos
através do

tempo.

3.3.10 Registo

Ato de dar a um documento, um identificador
nico no momento da sua integracao no sistema
de arquivo.

3.3.11 Controlo da circulacao

Criacao, captura e manutencao de informacao
sobre o movimento e a utilizacao dos documentos
de arquivo.

3.3.12 Transferéncia

Mudanca de custddia ou de propriedade dos
documentos de arquivo.

Termos relativos ao sistema de gestao para
documentos de arquivo (SGDA)

Definicao

3.4.1 Sistema de gestao

Conjunto de elementos interrelacionados ou que
interagem numa organizacdo no sentido de
definir politicas e objetivos, bem como os
processos para os alcancar.

3.4.2 Sistema de gestao para documentos de
arquivo

Sistema de gestao para dirigir e controlar os
documentos de arquivo numa organizacao.

3.4.3 Gestao de documentos de arquivo

Campo da gestao responsavel por um controlo
eficiente e sistematico da criacdo, rececao,
manutencdo, utilizacdo e destino dos
documentos de arquivo, incluindo os processos
para constituir e manter prova e informacao
sobre atividades e transacoes.

3.4.4 Sistema de arquivo

Sistema de informacdo que captura, gere e
fornece acesso a documentos de arquivo, ao longo
do tempo.

3.4.5 Sistema

Conjunto de elementos interrelacionados e
interatuantes.

Tabela 2. Definigdes 1SO 30300 (1SO 30300)

Definicao do conceito documento para a ISO 15489:

Informacgdo criada, recebida ou conservada como informacdo e prova por uma
organizacdo ou um individuo no desenvolvimento das suas atividades ou em virtude das

suas atividades legais.

Definicao do conceito documento para a ISO 30300:
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Informacao criada, recebida ou conservada como prova e como ativo por uma
organizacdo ou individuo, no desenvolvimento das suas atividades ou em virtude das
suas obrigacoes legais, sendo aplicavel a informacao em qualquer suporte, forma ou
formato.

As mudangas mais significativas no termo documento entra as duas normas sao:

- Acrescentar o conceito de gestao de documentos como um ativo de maneira a
construir modos de pensar colaborativos que contribuam com servicos de valor
acrescentado e de alta eficicia; incluir o reconhecimento da dimensao miltipla do valor
dos documentos (exemplos de ativos podem ser o conhecimento, o ativo de negbcio, o
ativo intelectual, o ativo digital, ndo se limita a informacao como ativo) e tomando
consciéncia dos riscos de um controlo inapropriado ou inadequado e as suas
consequeéncias.

- Estabelecer apoios convergentes e sinérgicos a nivel estratégico, alinhados com
os objetivos das restantes normas de sistemas de gestdo MSS, possibilitando as
evidéncias baseadas na colaboracao e vinculacao com os proprietarios do ativo y el
registo de ativos para documentos.

(International Organization for Standardization, 2012)

4.3 A Implementacao da Norma

Tal como se sucede com a ISO 9001, qualquer organizacido que pretenda
implementar um SGDA baseado na ISO 30301, e dado que todas as organizacoes
produzem documentacdao decorrente da sua atividade, estid capacitada para o fazer,
independentemente do seu tamanho, da sua area de negbcio ou da sua localizacao
geografica. Porém, Carlota Bustelo Ruesta (2011) considera que h& organizacdes que
estdo a partida mais preparadas para a implementacdo de um SGDA, e cuja
implementacao faz mais sentido, como por exemplo:

- Organizacoes que implementaram outra norma de sistemas de gestao (9001,
14001, 27001, 50001, etc.). A complementaridade e a implementacdao integrada
permitem um menor esforco, obtendo grandes beneficios na gestao da documentacao do
sistema de gestao ja implementado.

- Organizacgoes que formalizaram o seu sistema de gestdo documental seguindo
as boas praticas da ISO 15489. Os controlos e os processos documentais estdao
operacionais, pelo que a implementacdo da 30301 centrar-se-4 na elaboracdo da
documentacdo, comunicacdo e implementacao dos processos de auditoria, revisao e
melhoria continua.

- Organizacdes em que a informacdo e a documentagdo sejam o principal
elemento da sua atividade. Um exemplo claro s3o os organismos reguladores, que
exercem a sua atividade recebendo informacao dos seus regulados e do mercado onde
atuam, analisando-a e agindo em consequéncia. Para estas organizacoes a informacao é
mais do que estratégica, constituindo, além de mais, a matéria-prima com que
trabalham.
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- OrganizacOes em que o processo de adaptacao ao contexto digital exige uma
reformulagdo da gestao da informacao e dos documentos. A metodologia da ISO 30301
permite abordar estes processos com a garantia de nao estar a “inventar a roda”.

Relativamente ao ambito do SGDA, a organizacdo que o pretenda implementar
deve defini-lo e documenta-lo, podendo este incluir a organizacdo como um todo,
funcoes especificas, seccoes especificas ou uma ou mais fungoes entre um grupo de varias
organizacoes. Neste tltimo caso, quando um sistema de gestdo para documentos de
arquivo esta estabelecido para possuir uma ou mais fun¢des entre um grupo de
organizacoes, o ambito deve incluir as relacoes entre eles e os papéis de cada uma delas.

—

Figura 6. Processo de Planeamento de um SGDA (1SO 30300 Sistema de Gestdo para Documentos de Arquivo 2012)

Controlos

O planeamento de um sistema de gestdo para documentos de arquivo comeca
pela criacdo de uma politica de gestdo documental por parte da administracao da
organizacdo. Segundo a ISO 30300, uma politica de gestdo documental descreve os
principios que uma organizacdo aplica para gerir os seus documentos, o seu
compromisso e as acdes tomadas para cumprir com as obrigacdes legais, e as
responsabilidades que se devem assumir pelos distintos niveis da organizacao.

O objetivo da politica consiste na criacdo, gestdo e controlo de documentos
auténticos, fiaveis e utilizaveis e, claro, interoperaveis. Elisa Garcia-Morales (2013)
define interoperabilidade como sendo a capacidade dos sistemas de informacao e os
procedimentos a que estes dao suporte, de partilhar dados e possibilitar o intercambio
de informacao e conhecimento entre eles. A autora considera ainda que a politica de
gestdo dos documentos numa administracdo devia ser univoca, ou seja, uma s6 para
todos os documentos, e ndo articular com base em diferentes suportes.

Nos casos em que uma organizagao procure outsourcing para qualquer processo
que afete a conformidade com os requisitos do SGDA, a organizaciao deve garantir o
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controlo desse processo. Para tal, controlo de pessoal subcontratado e de processos
outsourced deve ser identificado previamente dentro do ambito do SGDA.

Todas as organizacoes produzem documentacao de diversos tipos e em diferentes
suportes. Essa documentacao tem um valor proprio, fazendo parte do capital intelectual
da organizacao, e é do seu interesse que a mesma seja corretamente gerida. De acordo
com a seccao 2.3.1. da norma, os maiores beneficios decorrentes da implementacao de
um Sistema de Gestao para Documentos de Arquivo sdo:

a) Levar a cabo, de modo eficiente, as atividades da organizacao e a prestacao de
Servicos,

b) Cumprir com os requisitos legais, regulamentares e de prestacao de contas,

¢) Otimizar a tomada de decisao, a consisténcia operacional e a continuidade do
negocio,

d) Facilitar o funcionamento efetivo de uma organizacao em caso de desastre,

e) Proporcionar protecdo e apoio nos litigios, incluindo a gestdo dos riscos
associados com a existéncia ou nao de falta de provas de uma atividade organizacional,

f) Proteger os interesses da organizacao e os direitos dos empregados, dos clientes
e das atuais e futuras partes interessadas,

g) Suportar as atividades de investigacao e desenvolvimento,

h) Apoiar as atividades promocionais da organizacao e

i) Manter a memoria corporativa ou coletiva e apoiar a responsabilidade social.

(ISO 30300, Seccao 2.3.1.)

Neste momento, a série é composta por trés normas, a ISO 30300 Sistema de
Gestdao para Documentos de Arquivo — Fundamentos e Vocabulédrio define todo o
vocabulério a utilizar nas respetivas normas, a ISO 30301 Sistema de Gestdao para
Documentos de Arquivo — Requisitos foca-se nos requisitos obrigatérios para o
cumprimento da norma, sendo a norma pela qual as organizacoes se devem reger e a que
possui um carater aplicativo, e por altimo, a ISO 30302 Sistema de Gestao para
Documentos de Arquivo — Diretrizes para implementacao, a tiltima da familia, tendo sido
publicada no final do ano de 2015. A familia de normas segue a estrutura proposta pela
ISO Guide 83 “High level Structure and identical text for management system
standards and common core management system terms and definitions”, com o intuito
de as harmonizar através de uma estrutura de contetidos e terminologia comuns, e estao
neste momento em fase de desenvolvimento mais duas normas, a ISO 30303 Sistema de
Gestao para Documentos de Arquivo — Requisitos para organismos auditores e
certificadores e a ISO 30304 Sistema de Gestao para Documentos de Arquivo — Guia de
Avaliacao.

A ISO 30300 tem caracteristicas semelhantes a ISO 9000 relativa a gestao da
qualidade, dado que se encontram no mesmo grupo de normas, o ja referido MSS.

As normas que formam parte deste grupo (ISO 9001, ISO 14001, ISO 27001, ISO
303001, etc.) s3o mencionadas no Anexo B da ISO 30301 e seguem a mesma estrutura,
terminologia e requisitos. As exce¢oes a esta normalizacido s3o o ambito (ponto 1), as
referéncias normativas (ponto 2) e a seccao que diz respeito a operacionalizagao (ponto
8), que garante os requisitos especificos de cada norma. Esta estrutura comum facilita a
integracao de sistemas de gestdo que as organizacdoes podem ter implementados, numa
perspetiva de otimizacdo de recursos. Assim sendo, a ISO 30301 possui uma vocacao
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integradora (aspeto referido pelo anexo B da prépria norma), existindo inter-relagcoes
com os referenciais normativos acima mencionados.

Para além da estrutura que surge na imagem abaixo, uma parte substancial da
ISO 30301 sdo os seus anexos normativos, de carater obrigatorio, nos quais se definem,
entre outros, os processos e controlos de gestao documental a implementar, de forma a
cumprir os objetivos descritos em 8.2 ¢) 1) e 8.2 ¢) 2.

Para além desse anexo normativo, é neste local que sdo especificadas as ja
mencionadas inter-relacbes com a ISO 9001, ISO 14001, ISO/IEC 27001 e ISO 30301, e
a checklist de cumprimento de requisitos. (Ver Anexo 1)

1 Scope
2 Mormnaiive references
3 Terms and definifions
4 Context of the organizationa
4.1 Understonding the crganizafion and its contesd
4.2 Understanding the neaeds and axpactations of infarastad partios
4.3 Catermining the scope of the manogement system
4.4 XXX managameant sysfam
5 Leadearship
5.1 Geaneral
5.2 Monogaemenit commitrmant
5.3 Policy
5.4 Organizational rolas, responsibiliies and authorities
5] Planning
6.1 Actions o oddrass risks and opportunifies
6.2 X objectives and plans o achieve them
7 Support
7.1 Resources
1.2 Competence
7.3 Awaranass
74 Communication
7.5 Documented infommation
8 Oparation
8.1 Oparational planning and condnol
@ Parformance evaludfion
2.1 Monitoring, measurament, andalysis ond evaleation
2.2 Intemal auwdit
2.3 Momogement review
10 Improvemsant
1001 Monconformity and comactive action
10.2 Continual improverment

Figura 7. Estrutura MSS (Alonso e Lloveras 2012)
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A implementacdo da série de normas ISO 30300 ajudara as organizacbes a
cumprir com os objetivos de outras normas de sistemas de gestao como a qualidade, a
gestao de riscos, e a seguranca — ajudando, portanto, ao cumprimento dos objetivos da
organizacao. Isso consegue-se:

1) Assegurando que se cria, gere e se torna acessivel, durante todo o tempo que
seja necessario, informacao fidedigna e fiavel que constitua evidéncia das atividades
realizadas dentro de um sistema de gestao;

2) Estabelecendo um enfoque sistematico e verificavel sobre os processos de
controlo da documentacao de outros sistemas de gestao;

3) Estabelecendo um quadro avaliativo para os processos de controlo da
documentacao de outros sistemas de gestao;

4) Contribuindo para a melhoria continua do desempenho da organizacao
mediante um sistema de gestao integrado.

(ISO 30300:2011, 2.7)

Neste momento ainda nao existem certificacoes segundo a norma em Portugal,
mas internacionalmente estas existem desde o ano de 2013. A primeira organizacao a
obter certificacao segundo a ISO 30301 foi a ESAGED, Escola Superior d'Arxivistica 1
Gestio de Documents, pertencente a Universitat Autbnoma de Barcelona, ou seja, uma
instituicao do ensino superior centrada no ensino da arquivistica e da gestao documental.
A certificacao foi garantida pelo IGC — International Global Certification.

Este processo de certificacao comecou em fevereiro de 2012, com o objetivo de,
por um lado, melhorar a eficiéncia da organizacao, e por outro, de utilizar a escola como
um laboratorio de provas para a implementacdo da certificagdo, dado que até aquele
momento, ndo havia nenhuma outra a ter passado por esse processo (ESAGED, 2014).

O processo de implementacao da norma na escola foi dividido em sete fases:

1) Planificacao;

2) Analise;

3) Compromisso e responsabilidades;

4) Definicao de objetivos e identificacdo de riscos;

5) Suporte;

6) Processos de gestao documental;

7) Avaliacao e melhoria.

Apo6s serem abordadas as sete fases acima listadas, surgiu o processo de auditoria
interna, para a verificacao da correta implementacao de todos os passos anteriores.

Por fim, em fevereiro de 2013, a entidade certificadora (IGC), depois de realizar
uma auditoria externa a ESAGED, garantiu a certificacdo da escola segundo a ISO 30301,
tornando-se na primeira certificacio mundial nesta norma.

Apbés atingida a meta da certificacdo, é importante continuar e dar seguimento ao
programa de avaliacdo de desempenho previsto, assim que o responsavel pelo SGD e os
restantes colaboradores sejam capazes de identificar desvios e ndo conformidades que
possam existir, seguir o protocolo estabelecido para soluciona-los e conhecer métodos
para os evitar (ESAGED). Por ultimo, segue-se a continuidade na formacao dos
colaboradores e na sensibilizagdo para o SGD, dois fatores de extrema importancia no
que toca a futuras certificacoes e na manutencao do sistema.
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A ESAGED considera que a ideia de implementacao, auditoria e certificacao
segundo a ISO 30301 se desenvolve com maior solidez, eficiéncia e poupanga de tempo
despendido, em todas as organizacOes que ja tém implementado um sistema de gestao
da qualidade de acordo com a ISO 9001.

Segundo Carlota Bustelo (2013), o real valor da certificacdo de uma instituicao
superior como a ESAGED ¢ o da lideranca por exemplo, considerando extremamente
positivo que uma faculdade que ensine aos seus estudantes as normas da familia ISO
30300 consiga comprovar que cumpre a risca os requisitos da ISO 30301. A
implementacdo dos requisitos e a subsequente certificacdo significa que todos os
colaboradores da ESAGED estao a par da norma, e, como tal, os estudantes sabem que a
certificacdo da instituicdo em que estudam marca um ponto de viragem na normaliza¢ao
da gestao documental.

A mesma autora esquematiza o processo de auditoria e certificacao de um SGDA
da seguinte forma:

Planeamento Reuniao de

Contratacao da auditoria abertura

Analise de Estudo da

Relatorio " -
requisitos documentacao

Plano de acoes Concessao de
corretivas certificado

Figura 8. Esquema do Processo de Auditoria e Certificagdo de um SGDA (ISO 30300 Sistema de Gestdo para
Documentos de Arquivo 2012)

Segundo Lloveras e Alonso (2012), toda e qualquer organizacido deve gerir de
forma adequada a documentagdo que produz (ou recebe), como evidéncia dos seus
processos e atividades, independentemente do seu suporte ou formato. Como tal, um
plano de gestao de documentos é altamente recomendéavel.

Esse plano deve demonstrar o cumprimento dos requisitos legais e facilitar a
prestacdo de contas a todas as partes interessadas, melhorar a eficicia e eficiéncia das
atividades da organizacao, incluindo os custos operativos de criacdo e manutencao de

31



documentos, facilitar a tomada de decisGes e a coeréncia das operacoes, ajudar em
possiveis litigios, mantendo provas as atividades realizadas, e por ultimo manter a
memoria corporativa da organizacdo. Assim sendo, é importante possuir um plano de
gestao documental alinhado em trés vetores principais:

- A visdo estratégica, que combina a gestao dos documentos, com os processos de
negocio, com os sistemas de gestao e com os recursos da organizacao;

- A visao operativa, que aborda a sistematizacao dos processos e do controlo da
gestao dos documentos;

- A visao tecnologica, que resulta na implementacao e seguimento das aplicacoes
de gestao de documentos.

A visdo operativa e a visdo tecnologica estavam ja patentes na ISO 15489 desde
2001, mas com a publicacao da série ISO 30300, a componente estratégica ganha forca.

Carlota Bustelo Ruesta (2011) considera que a implementacao desta série de
normas proporciona melhorias em areas fundamentais de uma organizacao, sendo que
essas melhorias passam por:

- Integracao da gestao dos documentos nos processos de trabalho;

- Determinacao de forma sistematica dos documentos que devem ser criados e
quanto tempo devem ser conservados;

- Estabelecimento dos processos e controlos que podem ser automatizados;

- Racionalizacao dos planos de contingéncia e continuidade do negécio mediante
a identificacao da informacao essencial;

- Preservagao da memoria coletiva ao longo do tempo;

- Eliminacao da informacao redundante e duplicada;

- Racionaliza¢do da informacao partilhada;

- Complementaridade dos sistemas de seguranca da informacao e da gestao de
riscos.

Como ja foi referido anteriormente, esta série de normas pretende ter uma
vocacgao integradora, e uma articulacao entre a aplicacdo desta norma com o sistema
global da organizacdo, alinhando-a com outros sistemas de gestao implantados, tem de
ser considerado como um éxito, visto que a aplicacao do sistema de gestao documental
se baseia em principios similares aos da ISO:9001. (Lloveras & Alonso, 2012)

Uma organizacdo que oriente os seus processos numa perspectiva de melhoria
continua e que tenha a area da gestao documental como uma 4rea relevante para o bom
funcionamento da sua atividade, dever4 implementar a ISO 30301. O seu processo de
implementacdo segue o de outras normas ISO, estabelecimento de uma politica,
definicdo de objectivos, formacdo dos colaboradores a nivel de sensibilizacdo e
competéncias, revisdes por parte da alta dire¢ao, etc. Porém, de acordo com a norma, ha
requisitos especificos acrescentados no capitulo da criacao e controlo de documentos.
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Posto isto, a aplicacio da série ISO 30300 ¢é altamente recomendavel a
organizacOes que, dadas as suas caracteristicas, requeiram um controlo documental
rigoroso devido ao marco legal e regulamentario existente, com alta exigéncia e prestacao
de contas a entidades reguladoras ou de supervisao, ou entdo que facam da gestao
documental uma atividade integrada da sua prestacao de servicos. Como atras
mencionado, sao exemplos disso mesmo a administracdo publica ou organismos
reguladores.

A autora Montserrat Alcina (2012) analisa a contribuicdo da série ISO 30300 para
uma mais eficiente gestao da documentacao na justica espanhola, compreendendo quais
os fatores que podem facilitar a implementacdo do referencial normativo na
administracao judicial.

Montserrat Alcina (2012) identifica trés motivos para a gestao documental na
justica espanhola nao correr bem. O facto de os documentos muitas vezes estarem
localizados em sitios pouco convencionais; as dificuldades que os funcionarios tém na
prestacao de servicos ao cidadao; e, consequentemente, a dificuldade do cidadao em
aceder a documentacao requerida.

Contudo, desde novembro de 2011, aquando da aplicacdo da nova série ISO
30300, os funcionarios do sistema judicial contam com um apoio normativo que vai mais
além do nivel operativo que existia até entao (ISO 15489, etc.), contemplando um maior
apoio ao nivel estratégico.

As diferentes fases para a implantacao da norma seguidas pelo sistema judicial
espanhol podem ser vistas na imagem abaixo:

Contexlo de la organizacion: interna y externa

|

‘

1

o

Operaciones de

Operacion ; gesticn

documental

Figura 9. Fases de Implementagdo da ISO 30301 (Alcina 2012)

Estes sdo os aspetos principais de cada uma das diferentes fases:
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Lideranca: Patente na figura da alta direcao, que assegura o compromisso geral da
organizacao no cumprimento do sistema, garantindo recursos materiais e humanos para
tal. E essencial o estabelecimento de uma politica de gestao documental, com a respetiva
atribuicao de papéis e de responsabilidades, comunicando-a devidamente a todos os
colaboradores.

Planificacdo: O concretizar da politica especificada. Identificar riscos e oportunidades,
definir objetivos e planos para os alcancar.

Suporte: Recursos, capacitacdo, consciencializacdo, formacao, comunicacdo e
documentacao.

Operacionalizacdo: Planificacdo e controlo das operacoes, desenho dos processos de
gestdo documental e implementacao das aplicacoes de gestdo documental. Abordar
riscos e oportunidades previamente identificados, com o estabelecimento de processos
que tratam disso, de modo a controla-los e a manter a informacao documentada.

Avaliacao: Atividades de supervisao, medicao, analise, e avaliacao do sistema, de forma
a comprovar o seu correto funcionamento. Verificacdo das conformidades e nao
conformidades dos processos.

Melhoria: Planificacao das agoes corretivas. Revisao da efetividade do sistema.

Relativamente ao processo de certificacao segundo a ISO 30301, as organizacoes
podem certificar o cumprimento dos requisitos mediante um processo de verificacao por
parte de auditores de uma entidade certificadora, algo que servird como garantia da
eficacia a todos aqueles a quem a organizacdo presta contas. O processo € em tudo
semelhante ao da ISO goo01.

Conde Hernad e Cristina Gonzalez Gaya (2013) propdem uma metodologia de
implementacdo de um sistema de gestdo documental que v ao encontro dos requisitos
exigidos pela ISO 9001, composta por 6 passos delineados pela ISO 30300. Sao eles:

1) Definicao dos requisitos documentais

2) Avaliacao do sistema existente

3) Identificacdo da estratégia documental da organizacao

4) Design do sistema de gestao documental

5) Implementacao do sistema de gestao documental

6) Manutencao e melhoria continua do sistema de gestao documental

Para melhor compreendermos o alcance de cada um destes pontos, passamos a
especificar.

1) Definicao dos requisitos documentais:
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O principal objetivo deste primeiro passo é o de determinar os tipos de
documentos e os processos documentais necessarios para a organizacao, de modo a criar
um modelo de como a organizacao deve trabalhar. Para tal é preciso analisar:

- Principais objetivos e estratégias para atingir o objetivo;

- Funcoes gerais que suportem objetivos e estratégias;

- Regulamentacoes especificas do setor;

- As atividades necessarias para o cumprimento das funcoes;

- Transacoes ou processos que contribuam para a execucao de cada atividade;

- Resultados gerados em cada uma dessas transacoes.

Ainda que cada organizacao tenha liberdade para definir a extensdo da
documentacao a ser abrangida pelo sistema de gestao, tém obrigatoriamente de ter:

- Manual da Qualidade;

- Manual de Procedimentos;

- Procedimentos Gerais e Especificos;
- Registos Documentais;

- Plano de Qualidade;

- Especificagoes.

A norma exige um procedimento escrito que estabeleca a identificacdo do
documento, o seu armazenamento, a sua seguranca, a sua recuperacgio, o periodo de
retencao e a sua disposicao.

2) Avaliacao do sistema existente:

Para completar este passo € necessario identificar sistemas de gestdo da
informacao existentes previamente na organizacao, analisa-los e, por altimo, preparar
um relatorio sobre os mesmos.

3) Identificacao da estratégia documental da organizacao:

Determinacao da estratégia a adotar, tendo por base as fraquezas identificadas
nos dois primeiros passos. Os autores consideram vital que a estratégia documental da
organizacdo nao cubra apenas os requisitos documentais, mas também as necessidades
dos utilizadores.

Hé quatro estratégias mais utilizadas, sdo elas:

- Estabelecimento de principios que especifiquem os procedimentos de gestao
documental dentro da organizacao;

- Desenvolvimento de padrdes obrigatorios;

- Utilizar solucdes IT;
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- Implementacao de solu¢oes ad-hoc especificas.

Dependendo da estratégia utilizada, as medidas que surgem na imagem abaixo
podem ser aplicadas.

Establishmment/
maintenance ofdocument
management policies

Design electronic or mixed
systems

Assign document Develop document
managementroles and managementguidelinesand
responsibilities procedures

Conduct la i of
(Re) design business R o

document managementin
processes

the organization

Information production Develop initial training plans

Prepare an implementation
plan

Figura 10. Medidas de Suporte na Implementagéo da 1SO 30301 (Hernad e Gaya 2013)

4) Design do sistema de gestao documental:

Neste passo é necessario transformar as estratégias e técnicas escolhidas
previamente, num plano para desenhar o sistema de gestdo documental. O seu
desenvolvimento envolve as mudancas no sistema, nos processos e nos procedimentos
realizados até entdo, a adaptacao ou integracao de uma solugao tecnologica, e a definicao
da maneira mais eficaz a incorporar essas alteragoes de forma a melhorar a gestao
documental na organizacao.

Depois de se perceber as necessidades dos utilizadores, e dependendo da
estratégia utilizada, é necessario decidir:

- Revisao de politicas e procedimentos relacionados com a gestao documental;

- Melhorar as funcionalidades do sistema de gestao da informacao e aumentar a
formacao dos responsaveis;

- Desenvolver e implementar um novo sistema de gestao para areas de alto-risco
dentro da organizacao (gestao do risco);

- Desenvolver e implementar um novo sistema de gestao para a organizacao como
um todo.
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5) Implementacao do sistema de gestao documental:

Implementar todo o plano tracado no passo anterior. Tarefa que exige mais
responsabilidade e investimento econémico a organizacao. Para tal é necessario cumprir
quatro pontos:

- Selecionar as técnicas mais apropriadas;
- Planear o processo de implementacao dessas técnicas:
- Gerir a implementacao do sistema;

- Desenvolver e manter o plano.

6) Manutencao e melhoria continua do sistema de gestao documental:

Finalmente, depois de implementado o sistema, é necessaria a sua manutencao e
melhoria continua, medindo a sua efetividade. Para completar este sexto e tltimo passo
€ necessario:

- Definicao de um plano de avaliagdo com critérios bem definidos;
- Recolha e analise de dados da sua performance;
- Relatério com os dados recolhidos;

- Implementar medidas corretivas.

Assim sendo, para avaliar o sistema e a sua viabilidade, é necessario realizar
avaliacOes periodicas percorrendo todos os passos acima mencionados, de modo a que
todo este método se torne num processo de melhoria continua similar ao ciclo de
Deming, verificavel por si mesmo.

Segundo os autores, esta metodologia preenche um vazio relativamente a
existéncia de uma ferramenta que apoie as organizacoes a implementar um sistema de
gestao documental que cumpra os requisitos da ISO 9000, e nao s6 ajuda a responder
aos requisitos exigidos, como também é um método que assegura que as atividades
associadas ao sistema de gestao da qualidade estao documentadas de forma acessivel,
relevante e confidvel, havendo desta forma um melhor controlo no processo e uma
avaliacao estrutural que permite a manutencao e constante melhoria do sistema.

A publicacdo da série de normas ISO 30300 é entdo importante nio s6 para o
reconhecimento da gestao documental como uma area a considerar nas estratégias
orientadas para a melhoria continua na gestao empresarial, em conjunto com outras
areas como a qualidade, o meio ambiente, ou a seguranca da informacao, como também
para a normalizacdo dos requisitos de implementacio de linhas de atuacdo
encaminhadas para a melhoria da gestdo documental e para a possibilidade de
certificacdo de um sistema de gestdo documental, um aspeto que vinha a ser solicitado
por algumas entidades desde a publicacao da ISO 15489 Records Management.
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5. Estudo de caso na Camara Municipal do Porto

5.1 Contextualizacao

A Camara Municipal do Porto é a segunda maior estrutura autarquica do pais e é
a instituicdo responsavel pela governacao da cidade. Dado o seu tamanho e a
multiplicidade de servicos que apresenta, a CMP, como 6rgao autarquico do concelho,
lida diariamente com uma quantidade inimaginavel de informacao. A gestao documental
de uma organizacao tao grande e com um passado histoérico tao rico como o da CMP tem
entdo uma importancia vital.

Apesar de possuir edificios espalhados em toda a cidade, os seus servicos
municipais estdo centralizados no edificio dos Pacos do Conselho, onde os servicos
camararios estdo instalados desde 1957, € no Gabinete do Municipe (GM), criado em
2003 e localizado no Edificio dos CTT, numa clara aposta pela melhoria continua dos
servicos prestados ao cidadao, ambos situados na Avenida dos Aliados, a principal artéria
da baixa portuense.

Segundo o Manual de Gestao da CMP, a sua missao é a de promover o bem-estar
e o conforto dos cidadaos, o desenvolvimento econémico e cultural, fomentando a
competitividade e sustentabilidade da cidade, enquanto que os seus objetivos
estratégicos assentam na:

- Coesao Social;

- Competitividade;

- Desenvolvimento Cultural;
- Regeneracao Urbana;

- Relacionamento com o Municipe e funcionamento interno.

Com a criacao do GM, e aproveitando o facto de o mesmo ser uma porta de
entrada para os cidadaos, a CMP optou pela implementacao de um sistema de gestao da
qualidade capaz de responder as necessidades dos municipes, recorrendo a norma ISO
9001. A certificacdo segundo a ISO 9001 ocorre pela primeira vez em 2005 em trés
servicos camararios, o Departamento Municipal de Juridico e Contencioso, o Gabinete
de Auditoria e Controlo Interno, e o Arquivo Municipal. No Anexo 2 podemos ver a
Timeline de Certificacoes na CMP na sua totalidade.

Com o intuito de ser reconhecido como um municipio socialmente coeso,
economicamente competitivo, inovador, atrativo, transparente, submetido a escrutinio
pelo cidadao e sustentavel, a CMP assume alguns valores que orientam a sua atividade e
a cultura da organizacao, sao eles:

- Rigor
- Equidade
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- Transparéncia

- Cultura de melhoria continua
- Orientacgao para o cidadao

- Responsabilidade

- Inovacao

- Competitividade

5.2 Estrutura Organica

O presente mandato da Camara Municipal do Porto, liderado pelo Dr. Rui
Moreira, principiou em outubro de 2017, e durara até ao ano de 2021. E o segundo
mandato presidido pelo Dr. Rui Moreira, tendo vencido com maioria absoluta as elei¢6es
autarquicas de 1 de outubro de 2017 com o movimento “Rui Moreira: Porto, o Nosso
Partido”. O restante executivo é constituido por 12 vereadores, sendo que a 6 deles nao
lhes foi atribuido pelouro. De referir que o Dr. Rui Moreira, para além do cargo de
Presidente da Camara, esta a frente do pelouro das Financas e do pelouro da Cultura.

Cada pelouro do municipio tem areas de atividade que se encontram divididas
em Direcoes Municipais, sendo que estas direches se podem fragmentar em
Departamentos e/ou Divisdes Municipais. Um Departamento pode ser responsavel por
uma ou mais Divisdes Municipais e Gabinetes.

No que diz respeito ao Arquivo Municipal do Porto, este é composto pela Divisao
Municipal de Arquivo Geral (DMAG) e pela Divisao Municipal de Arquivo Histérico
(DMAH), e ambas as Divisdes Municipais estdo inseridas na Direcdo Municipal de
Cultura e Ciéncia (DMCC), dirigida pela Dra. Ménica Guerreiro, sendo que esta tltima
esta sob alcada do Pelouro da Cultura, cuja vereacao esta a cargo do proprio presidente
Dr. Rui Moreira.

39



Pelouro da Cultura

Direcdo Municipal de Cultura e Ciéncia

Departamento Municipal de Cultura

Divisdo Divisdo Divis&o Divis&o
Divisdo Divisdo Municipal Municipal de Municipal de Municipal de
Municipal Municipal de Museus e Equipamentos | | Acio Cultural
de Arquivo de Arguivo Bibliotecas Patrimdnio Cénicos e Cientifica
Geral Histdrico Cultural

Figura 11. Estrutura Orgdnica da DMCC (CMP)

Para além das Direcoes Municipais que compoem a CMP, a autarquia é ainda
responsavel por uma série de empresas municipais, cada uma delas com diferentes areas
de atuacao, e inseridas na rede de Macroprocessos da CMP, que analisaremos no ponto
5.3.2 deste trabalho. Estas entidades, de ambito municipal, sao as seguintes: Domus
Social, Porto Lazer, Gestdio e Obras do Porto (GOP), Aguas do Porto e Associacio Porto
Digital.

5.3 Gestao da Qualidade na CMP

A CMP comeca a apostar na qualidade aquando da sua certificacdo ao abrigo da
norma ISO 9001:2000 no ano de 2005 em trés dos seus servigos, um deles o Arquivo
Municipal, como foi mencionado anteriormente, sendo notoria essa aposta em toda a
estrutura da CMP, quando em 2012 logram obter a certificacdo total do Sistema de
Gestao Integrado da Qualidade, de acordo com as normas ISO 9001:2008 e NP
4427:2004, de um modo transversal e partilhado por todos os seus servigos. (Ver Anexo
2 — Timeline de Certificacoes CMP)

No ano de 2015, o ambito da certificacio da CMP estende-se com a
implementacdo do Sistema de Gestdo de Seguranca e Satide do Trabalho (SGSST), de
acordo com as normas OHSAS 18001:2007 e NP 4397:2008. Por fim, em 2016 ha a
transicdo para a mais recente versao da norma de suporte ao SGQ, a ISO 9001:2015 €
ainda a extensdo do ambito da certificagdo da CMP a implementacao de um Sistema de
Gestdo Ambiental nos sete parques urbanos municipais, ao abrigo da norma ISO
14001:2015.

Com a atualizagdo do Sistema de Gestao Integrado da CMP, devido as mais
recentes certificagdes acima mencionadas, é necessario que a alta gestao o demonstre de
alguma forma. Isso encontra-se patente no documento da politica de gestao, onde a alta
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gestao da autarquia menciona a importancia de dinamizar praticas de seguranca e satide
que permitam a prevencao da ocorréncia de incidentes, evitando lesoes, ferimentos e
danos para a saide dos colaboradores, e assegurar uma resposta integrada eficaz a
incidentes, através do sistema de gestao de emergéncias, com o objetivo de proteger os
cidadaos, mitigar danos e promover a continuidade das func¢oes sociais essenciais.

No Anexo 2 deste trabalho podemos ver a cronologia de todas as certificacoes da
CMP.

Neste momento, a Divisao Municipal de Gestao da Qualidade (DMGQ), inserida
na DMRH, é quem se encarrega deste aspeto, tratando das atualizacGes necessarias que
garantam o cumprimento da totalidade do Sistema de Gestao e gerindo a qualidade de
todas as direc6es municipais e de todas as unidades organicas da autarquia, com o apoio
dos gestores da qualidade de cada direcio municipal e com os dinamizadores da
qualidade de cada divisao.

A ferramenta essencial para o desempenho das funcoes da DMGQ é o Portal da
Gestao da Qualidade (PGQ), que funciona como veiculo transmissor da informacao, e é
o local onde tudo se encontra documentado para possivel consulta por parte dos
colaboradores.

A CMP distingue os seus clientes em dois tipos, clientes internos, compostos por
todas as suas unidades organicas e empresas publico-privadas com gestdo camardria, e
os clientes externos, os cidadaos do municipio do Porto que necessitem de auxilio através
de servigos prestados pela camara. A satisfacao destas duas partes interessadas é a meta
a atingir por parte da CMP a nivel global, e um dos indicadores que permite avaliar a
correta implementacao da qualidade, por via dos questionarios efetuados. (Ver Anexo 3
- Estudo de Avaliacao da Satisfacao do Cliente 2016 — Co5)

Com base na Politica de Gestao assinada pelo presidente da autarquia, que é o
elemento que fornece a estrutura para o estabelecimento e revisdo dos objetivos do
sistema de gestdo, a aplicacdo do sistema de gestdo integrado da CMP pretende
proporcionar um servico publico de elevada qualidade para a Cidade do Porto, Municipes
e Partes Interessadas, assegurando, com competéncia e profissionalismo:

- A resposta eficaz e eficiente as suas exigéncias e expectativas, garantindo a
satisfacao;

- O cumprimento das disposi¢oes legislativas e regulamentares aplicaveis as
atividades desenvolvidas pelo Municipio;

- A monitorizacao e desenvolvimento da performance do Municipio nos varios
dominios das suas atividades;

- A melhoria continua do Sistema de Gestdo, apostando na modernizacao dos
servicos prestados, na simplificacdo dos procedimentos e no permanente didlogo entre
os servicos e clientes.
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Outro dos pilares da politica de gestdo prende-se com o investimento no
desenvolvimento de praticas de gestao de recursos humanos que visem a adequacao da
atividade dos seus trabalhadores a prossecucao dos objetivos estratégicos da autarquia,
através da valorizacdo e otimizacdo dos recursos assente nos eixos atrair, manter e
desenvolver, encorajando-os ao envolvimento e a participagao ativa numa dinamica de
trabalho em equipa, que despolete a criatividade e a inovacao.

Por altimo, importa ressalvar que a CMP pretende promover a gestao racional e
o uso sustentavel de recursos, potenciando a reducdo dos consumos e a utilizacao de
energias renovaveis, contribuindo para o desenvolvimento sustentavel, atendendo as
necessidades atuais, sem comprometer o equilibrio futuro e protegendo o ambiente
através da prevencao da poluicdo, controlo dos impactos ambientais e protecdo da
biodiversidade (Politica de gestao CMP).

5.3.1 Sistema de Gestao Integrado da CMP

A definicao formal de sistema de gestao para o grupo APCER é a de um conjunto
de elementos interrelacionados ou interativos de uma organizacao, para estabelecer
politicas e objetivos, e processos para alcancar esses objetivos. Um sistema de gestao da
qualidade integra todas as atividades da organizacao, indo ao encontro dos requisitos
exigidos pelos clientes, e quando corretamente implementado, € uma das maneiras mais
eficazes de atingir sucesso no mercado mantendo a competitividade no negocio
(Kafetzopoulos, 2015).

O sistema de gestao da qualidade da CMP articula varias normas em diferentes
ambitos, nomeadamente: ISO 9001:2015 — Sistemas de Gestao da Qualidade; ISO
14001:2015 — Sistemas de Gestao Ambiental; NP 4427:2004 — Sistemas de Gestao de
Recursos Humanos; OHSAS 18001:2007 / NP 4397:2008 — Sistemas de Gestao da
Seguranca e Satde do Trabalho; ISO 22320:2013 — Protecdo e Seguranca dos Cidadaos
| Gestao de Emergéncias | Requisitos de Resposta a Incéndios. Isto é o mesmo que dizer
que a Camara Municipal do Porto se encontra certificada, por uma entidade competente
(SGS, neste caso), e cumpre todos os requisitos contemplados pelas normas acima
mencionadas, sendo que o produto das mesmas resulta num modelo integrado de gestao.
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Figura 12. Modelo Integrado de Gestdo da CMP (Manual de Gestdo da CMP)

Os principais objetivos do Sistema de Gestao sao definir a Politica de Gestao, a
estrutura organizacional, os processos, as metodologias e as responsabilidades de cada
colaborador, com o intuito de melhorar continuamente a sua eficacia e eficiéncia dos
processos.

Para cumprir esses objetivos, conta com o suporte do Manual de Gestao,
promulgado pelo Presidente do Executivo, e que é o elemento que descreve o sistema de
gestao integrado da qualidade, ambiente, de recursos humanos e de seguranca e satde
no trabalho acima mencionado.

Este Manual define ainda a politica adotada, a estrutura documental, os
macroprocessos e procedimentos, a estrutura organizacional, e a monitorizacao e
controlo de desempenho de todo o sistema.

O sistema de gestao da CMP, e tudo o que este acarreta no desenvolvimento das
suas atividades do dia-a-dia, esta associado ao macroprocesso Go4 — Sistema de Gestao
e Melhoria, cuja responsabilidade é da Direcdo Municipal de Recursos Humanos
(DMRH). Este macroprocesso pretende estabelecer, implementar e manter o Sistema de
Gestao Integrado, garantindo que o mesmo se encontra adequado a realidade da CMP,
ao longo do tempo, e responde as necessidades e expectativas dos colaboradores,
clientes/municipes e restantes partes interessadas, aplicando-se a todos os servigos
municipais da CMP, no d&mbito dos referenciais normativos acima mencionados.

Este macroprocesso tem varios processos vitais e que afetam o modo de trabalho
de todas as dire¢oes municipais, sempre abordando todos os conceitos preconizados pela
ISO 9o001.

Go04-01 Responsabilidade da Gestao e Melhoria
Go04-02 Gestao da Informacao Documentada
G04-03 Gestao de Ocorréncias

G04-04 Auditoria ao Sistema de Gestao

Go04-05 Avaliacao da Percecao do Cliente
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G04-07 Manutencao e Gestao de RMM’S (Recursos de Monitorizacao e
Medicao)

G04-08 Design e Desenvolvimento

G04-09 Compromisso Ambiental

5.3.2 Rede de Macroprocessos CMP

A estrutura de macroprocessos da CMP encontra-se adequada para contribuir
para o éxito do desempenho das suas funcoes e também para a satisfacao das Partes
Interessadas.

Deste modo, o Sistema de Gestao, como conjunto de elementos que interagem e
se relacionam no sentido de planear, controlar e conduzir a CMP, é composto por
macroprocessos interrelacionados, e nao s6 na area da execucao dos servicos
diretamente prestados ao cidadao e outras partes ou entidades interessadas, mas
também em areas que permitem a gestao, usando o planeamento, a implementacao, o
acompanhamento e a possivel correcao dos desvios face a linha de rumo tracada pelos
objetivos pré-estabelecidos.

A rede de macroprocessos esta dividida em trés tipos de macroprocessos. Os
macroprocessos orientados para o Cliente situados entre o Co1-C11, macroprocessos de
Suporte, S01-S10, e 0s macroprocessos de Gestao G01-G05, como a seguinte imagem nos
indica:
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Figura 13. Rede de Macroprocessos (Manual de Gestdo da CMP)

A rede de macroprocessos da CMP esta desta forma estruturada com o objetivo
de contribuir para o éxito do desempenho das suas funcoes e para a satisfacao de todas
as Partes Interessadas, pretendendo demonstrar a dinamica organizacional do
municipio, privilegiando o alinhamento e a orientacdo para as necessidades e expetativas
dos seus clientes.

O template de cada macroprocesso encontra-se desenhado e estruturado de
forma a abordar cada um dos campos representados na imagem abaixo:
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Figura 14. Estrutura Tipo de um Macroprocesso (Manual de Gestdo da CMP)

5.3.3 Co5 — Dinamizacao da Cultura e Ciéncia

O macroprocesso Co5 — Dinamizacdo da Cultura e Ciéncia é o equivalente a
estrutura organica da DMCC e tem a seu cargo os processos associados as divisoes
municipais que dela fazem parte, com especial interesse no que diz respeito aos Arquivos
Municipais. O seu objetivo é o de dinamizar o ambiente sociocultural na cidade, sendo
que a sua rede de processos envolve os seguintes processos:

- Co5-01 — Gestao de Recursos

- Co5-02 — Gestao das Bibliotecas Municipais
- Co5-03 — Gestao dos Arquivos Municipais

- C05-04 — Gestao dos Museus Municipais

- Co5-05 — Gestao do Patriménio Cultural

- C05-06 — Gestao dos Equipamentos Cénicos

- C05-07 — Gestao da Acao Cultural e Cientifica

Por sua vez, os espagos culturais abrangidos pelo macroprocesso Cos e que se
encontram divididos pelos processos acima mencionados sao os seguintes:
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- Biblioteca Publica (BPMP)

- Biblioteca Municipal Almeida Garrett (BMAG)

- Palacete Viscondes de Balsemao (PVB) — sede da DMCC
- Museu Romantico da Quinta da Macieirinha (MRQM)
- Casa Museu Guerra Junqueiro (CMGJ)

- Casa Museu Marta Ortigdo Sampaio (CMMOS)

- Casa Tait

- Casa Oficina Ant6nio Carneiro (COAC)

- Museu do Vinho do Porto (MVP)

- Reservas Municipais (RM)

- Arquivo Geral (AG)

- Arquivo Histérico (AH)

- Teatro Municipal Campo Alegre

- Teatro Municipal Rivoli

5.3.4 Portal de Gestao da Qualidade (PGQ)

O PGQ representa o principal veiculo transmissor de informacao relativa a
qualidade para todos os colaboradores. E um dos locais em que é comunicada, divulgada
e mantida a Politica de Gestao da CMP, para além do Manual de Gestao, do site
institucional e da afixagdo nas diferentes UO’s.

A gestao documental de cada processo € realizada com o apoio do portal da gestao
da qualidade da CMP, e é 14 que se encontram os documentos de suporte a realizacao das
tarefas por parte dos funcionarios de cada unidade organica. O PGQ esta segmentado
por Macroprocessos, cada um contendo informacao que contribui para o funcionamento
do seu dia-a-dia. Fazem parte dos documentos que estdao contidos em cada processo as
Instrucoes de Trabalho (IT), os Procedimentos de Trabalho (PT), os Impressos, os
Manuais de apoio (de procedimentos, boas praticas, etc.), e Outros Documentos.

A existéncia do PGQ é fulcral para a correta aplicacio de uma das linhas
orientadoras da Gestao da Qualidade, a tomada de decisdao baseada em evidéncias. O
menu “Registos” contribui para isso, e é 14 que se podem encontrar varios tipos de
registos (atuais e dos anos transatos) mais gerais sobre todo o tipo de informacao da
CMP, como por exemplo:

- Sugestoes de Melhoria;
- Inventario de Equipamentos;

- Indicadores SG;
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- Relatorio de Revisao pela Gestao;

- Controlo de Retencao de Documentos;
- Ac¢oes de Acompanhamento;

- Atas;

- Ultimos Documentos.

No menu de Gestao sao visiveis relatorios de anos anteriores, os templates gerais
da CMP e é o local onde é tratada a informacao relativa a gestao do risco, que sera
abordada no proximo ponto deste trabalho. O menu esta dividido em:

- Contactos;

- Macroprocessos;

- Templates;

- Unidades Organicas;

- Marcas de Certificacao e Certificados de Conformidade;
- Satisfacao de Colaboradores;

- Satisfacao de Clientes;

- Metodologia de analise de causas;

- Anélise de contexto e gestao do risco.

Tém acesso ao PGQ os funcionarios da CMP, mas quem introduz os dados e gere
a plataforma sao os gestores da qualidade de cada dire¢ao municipal e os colaboradores
que fazem parte da DMGQ, tendo pontualmente permissao para tal, os dinamizadores
da qualidade de cada divisao.

5.3.5 Gestao do Risco

Na CMP, relativamente ao tratamento do risco, no sentido de procederem a
identificacdo de fatores que possam ter impacto na organizacdo, todas as direcoes
municipais realizam uma analise PESTAL de forma a compreender o que é que é preciso
alterar e a que fatores é necessario tomar uma atencao redobrada para estar em constante
melhoria, e uma anilise SWOT, para perceberem quais os pontos fortes, fracos,
oportunidades de melhoria e ameacas.

Para além disso, e de forma a abranger este requisito obrigatério definido pela
ISO 9001:2015 (6.1), cada unidade organica da CMP tem uma matriz de avaliacao de
riscos organizacionais, dividida em apreciacdo do risco e o tratamento do mesmo. A
apreciacdo engloba o risco em si, a identificacdo das causas que possam levar a sua
ocorréncia, a probabilidade do acontecimento, o impacto, a avaliacdo, o nivel de risco, o
prazo de atuagdo recomendado e medidas de controlo do risco em curso, enquanto que
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o tratamento comporta novas medidas de controlo com o nimero de ocorréncia e o
respetivo prazo previsto de implementacao, a existéncia de um plano de contingéncia e
a fundamentacdo em caso de aceitacao do risco.

No caso da Direcdo Municipal de Arquivo Geral (DMAG), o tnico risco
classificado como sendo “Nao Aceitavel” é o incumprimento de prazos no processo de
desmaterializacao.

Este risco ocorre devido a legislacdo que a CMP se vé obrigada a cumprir, neste
caso o Codigo de Procedimento Administrativo, que define que ha um prazo limite de
resposta aos pedidos dos cidadaos, e como tal, considera-se que é esse processo que

merece mais cuidados.

5.3.6 Processo de Auditoria

O processo de auditoria é um processo minucioso, levado a cabo por empresas
certificadas para tal, que visa compreender os processos de uma organizacao e verificar
a sua adequacao perante o sistema de gestao implementado, através de um diagnostico
rigoroso as suas atividades e respetiva avaliacao dos resultados.

Este diagnostico rigoroso é efetuado através da verificacdo do cumprimento de
todos os requisitos de carater obrigatorio que constam na norma que se encontra a ser
auditada, salvo excecoes previamente identificadas pela gestao de topo. (Ver Anexo 1 -
Checklist de Autoavaliacao)

Apbés avaliado o cumprimento dos requisitos, é compilado um relatério final, por
parte da equipa que efetuou a auditoria, e é ai que uma organiza¢ao pode perceber quais
os seus pontos fracos, quais os potenciais riscos e quais as nao conformidades
apresentadas, tudo sob uma perspetiva de melhorar o desempenho global da
organizagao.

Nos sistemas de gestao, o ciclo de melhoria baseia-se nos resultados da auditoria.
Estes resultados podem ser:

- Conformidades / Nao Conformidades
- Pontos Fortes / Pontos Fracos

- Oportunidades / Riscos

Apbs a anélise dos resultados da auditoria, podem decorrer dois tipos de acao face
aos problemas encontrados pela equipa auditora.

Acdo Corretiva — Acao tomada para eliminar a causa de uma nao conformidade
detetada ou de outra situacao indesejavel.

Acdo de Melhoria - Acao executada para alterar/modificar processos, produtos,
servigos, sistemas ou a implementagao de novos processos, afim de melhor cumprir os
objetivos (ex. custo mais baixo, indices de satisfacao de cliente mais elevados, processos
mais eficazes). Estas acOes continuadas acrescentam valor a organizacao.
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Ao nivel da CMP, dois tipos de auditoria sdo realizados anualmente, sao eles a
auditoria interna e a auditoria externa. Estes dois processos sao realizados de acordo com
a totalidade do sistema de gestao implementado e pretendem comprovar a certificacao
existente ou revalidar a mesma, tendo como base o referencial normativo ISO 19011 —
Linhas de orientacdo para auditorias a sistemas de gestao.

Na CMP, tendo em conta a diversidade de servicos, edificios e especificidade de
trabalhos, varios espagos camararios sao auditados, a escolha da equipa que realiza o
processo de auditoria, sendo que pode haver sugestoes por parte da DMGQ da CMP.
Atualmente a auditoria interna também é realizada por uma entidade externa, a Pexqual,
desde o ano de 2014, apesar de existir um grande acompanhamento por parte da camara
na preparacao da mesma.

E a Divisao Municipal de Auditoria Interna (DMAI) quem tem a seu cargo esta
preparacao, enquadrada no macroprocesso Go5 — Assegurar a Melhoria Interna -, cujo
objetivo é o de desenvolver acoes de auditoria que garantam o cumprimento da legislacao
e normas internacionais em vigor, promovam a qualificacao organizacional e garantam,
no final, a credibilidade, fiabilidade e qualidade da gestao do grupo municipal.

Para atingir a validacao final do sistema de gestao, existe a obrigatoriedade de
correcao das nao conformidades, sendo necessario documentar devidamente no PGQ
todas as nao conformidades, riscos e pontos fracos encontrados pela equipa auditora.
Este é um requisito obrigatorio da ISO 9001 e ajuda ao controlo e a tomada de decisoes
baseada em evidéncias.

No que diz respeito a auditoria externa, ¢ desde 2014 realizada pela SGS, tendo a
ultima sido feita em setembro de 2017.

5.3.7 Monitorizacao e Avaliacao

O instrumento de monitorizacao e de analise do cumprimento dos resultados de
cada unidade organica, seguindo a metodologia requerida pela aplicacdao da ISO 9001, é
o Balanced Scorecard (coordenado com os objetivos STADAP), um aplicativo da Quidgest
que permite operacionalizar a estratégia e comunica-la com os restantes colaboradores,
através da visualizacao dos dados em gréaficos intuitivos.

O Portal BSC tem por base o ciclo de melhoria continua PDCA, e permite o
planeamento estratégico, com o desenho de um mapa de estratégia com diferentes
perspetivas, com o0s objetivos propostos, os indicadores a avaliar, os fatores criticos com
os quais devem ser tomadas precaugdes e quais as metas a atingir.

Para além do BSC geral da CMP, todas as unidades organicas tém os seus BSC’s
com objetivos e indicadores devidamente alinhados com os objetivos estratégicos da
CMP. O controlo e monitorizacdo do portal é realizado pelos gestores da qualidade de
cada Direcdo Municipal e pelos dinamizadores da qualidade de cada divisdo,
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supervisionados pela DMGQ. Esta monitorizacdo serve como forma de controlo de
potenciais desvios que possam existir nos resultados a medida que o ano vai decorrendo.

Segundo o Mapa Estratégico da DMCC que pode ser visualizado no portal, o
futuro da cidade e a melhoria da qualidade de vida das pessoas passa pela aposta na
cultura, fator de desenvolvimento e de coesao social, através da qualidade da oferta e do
aumento do consumo e da fruicdo cultural, visto que uma boa relacao com a cidade
através da programacgdo equilibrada entre as atividades em festa e as atividades
estruturantes fara com que as pessoas se orgulhem da cidade.

A missao da DMCC é a de:
- Zelar pela defesa e divulgacao do patrimonio historico e cultural do Porto;
- Promover e projetar a imagem da cidade reforcando a sua autoestima;

- Apoiar a disseminagao do conhecimento, a criatividade e a inovacao, através da
articulacdo entre diversos agentes e de um conceito de cultura plural e da gestao
dos equipamentos culturais;

- Corresponder as necessidades e expectativas de residentes e visitantes,
valorizando a dimensao do Porto como cidade europeia e Patrimonio Cultural da
Humanidade;

- Envolver a competitividade dos colaboradores no cumprimento da missao.

A descricao do campo Estratégia, pertencente ao Mapa Estratégico para o ano de
2018 da DMCC, define que a estratégia da DMCC passa por:

- Valorizar o Patriménio Material e Imaterial da Cidade. Mostra-lo de forma
diversa, exporta-lo com mais eficacia e vincula-lo a Marca Porto;

- Respeitar a total independéncia e autonomia de programacao de equipamentos
que tém a sua direcao artistica;

- Ser um agente pro-ativo e de ligacao entre os diferentes territorios de criacao
artistica e cultural, promovendo o seu funcionamento articulado e facilitando a sua
abertura a Cidade e a populacao;

- Apostar no reforco da internacionalizacao dos criadores da Cidade, fazendo com
que eles participem na Marca Porto e que esta se enriqueca com a presenca destes
elementos na sua definicao;

- Apostar na dimensao econémica da Cultura e no seu poder de agregacao e
coesao social.

Como tal, as metas a atingir, definidas internamente por cada unidade organica
pertencente a DMCC, vao ao encontro da sua missdo e da visdo que esta tem para o
municipio.
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Por outro lado, com a criacdo do SIADAP no ano de 2007, surge uma avaliacao
de desempenho dos funcionarios publicos que se desdobra de acordo com o cargo
ocupado, com base em indicadores de performance definidos pela gestao de topo da
instituicdo, e que veio auxiliar, paralelamente, as autarquias que se norteiam pelos
principios da qualidade, pois desta forma pode haver uma monitorizacao rigorosa do
desempenho de cada funcionario, sendo possivel um maior controlo dos mesmos.

Este sistema de avaliacao funciona em paralelo com os indicadores existentes no
BSC e serve como brago de apoio aos indicadores definidos pelo sistema de gestao,
consistindo num bom método avaliativo consoante a posicao hierarquica ocupada na
instituicao.

5.4. Arquivo Municipal do Porto

Dada a longevidade do municipio portuense, cuja origem remonta ao ano de 1120,
ap6s a doacao efetuada por D. Teresa ao bispo D. Hugo, e com o intuito de preservar a
sua preciosa memoria historica, a gestao documental de um patrimonio tao rico adquire
especial relevo. A primeira mencao a algo semelhante a um arquivo na cidade do Porto
data de 1319, na altura referido como o “Tesouro”, local onde eram guardadas as
escrituras, (Real, 1996) sendo que neste momento, o0 documento mais antigo do acervo
da camara ¢ inclusivamente anterior a essa data, uma carta régia de D. Dinis, do ano de
1286, e € um manuscrito em que D. Dinis concede aos homens-bons da cidade uma copia
do foral de D. Hugo. Como tal, urge preservar uma memoria histoérica tao rica.

Considera-se que a CMP tem uma estrutura que servia as funcées de arquivo
desde 1837, que surge com a criacdo do Regimento para a Secretaria e Arquivo.

Mais tarde, ja nos anos 30 do século XX, a CMP cria o Gabinete de Historia da
Cidade, e em 1980 cria-se a Divisao de Arquivo Historico, sendo que trés anos mais tarde,
em 1983, integra-se nesta divisao a Reparticao de Arquivo Geral. As duas deram divisoes
deram continuidade ao trabalho comecado pelo Gabinete de Historia da Cidade,
promovendo o seu acervo quer a nivel técnico, quer a nivel cultural.

Posteriormente, em 1995, consolida-se organicamente a sua integracao, com a
criacao da Divisao de Arquivo Geral, na dependéncia do entao Departamento Municipal
de Arquivos (DMA). A integracao funcional passou pela definicio de procedimentos
uniformes, objetivos de gestao transversais e partilhados, com vista a cobertura de todas
as fases do ciclo de vida da informac¢ao. Comecaram entao a ser criadas algumas praticas
que se vieram mais tarde a revelar proficuas por serem valorizadas como um conjunto
de “boas praticas de gestao”.

Em 2006, o entao DMA recebeu a certificacdo do SGQ pela Norma 9001:2000,
sendo o primeiro Arquivo certificado em Portugal, na totalidade dos seus servigos. A
escolha da DMA, no universo da CMP, para o processo de certificacao, deveu-se ao facto
de serem reconhecidas pela hierarquia boas praticas de gestdo da informagao, com boa
capacidade de resposta a solicitagdoes do préprio municipio (cliente interno), bem como
dos utilizadores (cliente externo). (Lopes e Braga, 2013) A sua implementacao decorreu
entre julho de 2005 e julho de 2006, num quadro de formagao-accao orientada pela SGS-
Portugal. Implicou 946 horas de formacdo, em sala e em ambiente de trabalho,
workshops e projectos especificos desenvolvidos por equipas multidisciplinares
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Atualmente, o Arquivo Municipal do Porto é o sistema de informacao
administrativa da CMP (desde a sua origem até a atualidade), materializado em qualquer
suporte e com o intuito de preservar a memoria dos atos da Administracao, para efeitos
informativos ou de prova e como garantia de direitos do Municipio e dos Cidadaos. A sua
missao é a de promover a organizacao, o acesso e a difusdo da informacao produzida ou
recebida pelo Municipio, no exercicio da sua atividade, e materializada em documentos
conservados a titulo temporario ou definitivo, em razdo da sua natureza administrativa
e do respetivo interesse historico-cultural.

O acervo do arquivo esta dividido em quatro espacos, Casa do Infante, Pacos do
Concelho, Edificio dos Correios (Gabinete do Municipe), e num depoésito situado na
freguesia de Campanha, totalizando, segundo os indicadores relativos ao ano de 2017,
aproximadamente 11,9 km de documentacao. A DMAG com mais documentacao, com
cerca de 6,9 km, e a DMAH com 5km.

A nivel de func¢oes a desempenhar, e dada a posi¢ao singular que o Arquivo ocupa
no seio da CMP, estas dividem-se em funcoes de carater instrumental e em funcoes de
carater operativo. De carater instrumental para o funcionamento da Camara e de servico
ao cidadao, e de carater operativo no ambito da cultura e da difusao da ciéncia e do
conhecimento.

Os servigos prestados pelo Arquivo Municipal do Porto nas suas duas vertentes
sao semelhantes, ambas permitem a consulta de documento dos arquivos na sala de
leitura do Arquivo Histdrico e na sala de consulta de documentos do GM, a reproducao
de documentos (em fotocOpia ou digitalizagdo), a emissao de certidoes referentes a
documentos do arquivo, e por ultimo a possibilidade de visitas orientadas aos seus
espacos. No Arquivo Historico é possivel ainda a pesquisa bibliografica e documental na
Biblioteca de Assuntos Portuenses e no GISA, bem como a possibilidade de os
utilizadores comprarem edicoes proprias do Arquivo e de publicagdes de outros servicos
do Municipio.

No Anexo 3 “Estudo de Avaliacao da Satisfacao do Cliente 2016 — Co5”, podemos
analisar a satisfacdo do cliente interno e externo da CMP, com foco nos servigos
prestados pela DMCC.

Neste momento, para além dos arquivos, fazem parte da DMCC a Divisao
Municipal de Acao Cultural e Cientifica, o Departamento Municipal de Cultura, a Divisao
Municipal de Equipamentos Cénicos, a Divisao Municipal de Bibliotecas, e a Divisdo
Municipal de Museus e Patrimonio Cultural. Os assuntos relativos a DMCC fazem parte
do macroprocesso Co5 — Dinamizacao da Cultura e Ciéncia, e a Gestao dos Arquivos
Municipais esta contida no Processo C05-03.

Segundo Braga e Lopes (2013), existe atualmente uma perspetiva de gestdo
integrada dos servigos centrais do arquivo, havendo um especial esforco para quer a
DMAG, quer a DMAH, se aproximarem a nivel de produ¢ao documental, na promocao
de regras articuladas e de profilaxia da informacdo que circula entre servicos e,
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permanentemente, se materializa na dindmica de crescimento do arquivo. A unicidade
da informacao, independentemente da grande variedade de suportes, potenciada pela
desmaterializacao dos processos administrativos, justifica ainda mais uma perspetiva
integrada do sistema de informacdo da CMP. A implementacao do sistema de gestao da
qualidade permitiu consolidar procedimentos e metodologias de trabalho de uma forma
transversal e integradora.

Quanto a DMAG, conta atualmente com 47 colaboradores e esta neste momento
dividida em quatro areas distintas, com diferentes func¢oes por parte dos colaboradores
alocados em cada um dos setores, sendo eles:

AIC — Atendimento, Informacoes e Certidoes
IDA - Incorporagao, Descrigao e Avaliacao

UCD - Unidade Central de Digitalizacao

EQA - Estudos para a Qualidade Administrativa
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Figura 15. Estrutura Funcional da DMAG

Face aos novos desafios da gestdo da informacgdo, a UCD adquire um papel
importante no dia a dia da DMAG, a criagao desta unidade viabilizou a desmaterializacdo
dos processos que chegam ao Arquivo, com énfase nos processos de licencas de obras,
para futura consulta digital através da ferramenta GISA Web, existindo uma sala para
esse efeito no Arquivo Geral.
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A UCD tem como principais competéncias digitalizar e identificar os documentos
relevantes para a atividade administrativa da CMP, integrando e/ou produzindo a
metainformacao necessaria a gestao do arquivo eletronico, cooperar diretamente com os
servicos do municipio, no que concerne a desmaterializacdo dos processos, iniciando
com os de gestdo urbanistica, cooperar com a Direcdo Municipal de Sistemas de
Informacao (DMSI) na criacao de um repositoério de imagens digitais, respeitando os
principios e normas internacionais em termos de gestao de arquivos eletrénicos, e, por
ultimo, cumprir o escalonamento de prioridades que vierem a ser definidas pelos
servicos camararios com objetivos estratégicos (BSC) e competéncias no dominio da
gestao da informacdo do Municipio.

A série documental mais requisitada do arquivo sdo as licencas de obras, que
constituem uma grande parte dos documentos presentes no Arquivo Geral. A maior parte
destas requisicoes sdo feitas pela Direcao Municipal do Urbanismo (DMU), pelo que sao
feitas por um cliente interno. As licencas de obras de 1794 até 1948 encontram-se no
Arquivo Historico, enquanto que as de 1949 até a aos dias que correm podem ser
consultadas no deposito existente no Arquivo Geral.

A gestao da atividade de uma organizacao gera documentacao, quer interna, quer
externa, e como tal, as boas praticas de arquivamento, acesso e controlo da informacao
sao uma mais-valia para ela propria, facilitando a tomada de decisoes no dia a dia com
base em evidéncias.

No caso da administracdo publica, é necessario analisar os marcos legais a nivel
de controlo documental, tendo por base a portaria nimero 1253/2009 de 14 de outubro
de 2009 publicada em Diario da Republica, devido ao Decreto-Lei n° 447/88 de 10 de
dezembro, que determinou que a avaliacdo, a selecdo e a eliminacdo de documentos
deveriam constar de portaria. Esta portaria define o tipo de documentacao a eliminar, a
documentacao a reter e qual o periodo temporal, e a documentacao que nao pode ser
destruida. O cumprimento dos requisitos do sistema de gestao da qualidade tem de estar
em consonancia com a lei em vigor, e o arquivo municipal tem obrigatoriamente de
respeitar os prazos estabelecidos.

No dia-a-dia do Arquivo, os seus colaboradores utilizam varios instrumentos de
gestdo no desempenho das suas tarefas. Os instrumentos de gestao de documentos em
uso no Arquivo Municipal do Porto resultam da aplicacdo da legislacao em vigor, normas,
orientagdes internacionais ou do 6rgao de gestdo arquivistica nacional, bem como de
deliberacoes dos o6rgdos do municipio, instrucoes da hierarquia, normas de
funcionamento, procedimentos e instrucoes de trabalho, entre outros. Incluem-se
também as aplicagoes informaticas utilitarias, o sistema eletronico de gestao de arquivos
e o sistema eletrénico de gestdo documental.

Sao exemplos de aplicagdes informaticas utilizadas pela CMP o GISA, o
DocinPorto, o X-Arq, o Gestor de Tarefas e, no caso dos gestores da qualidade de cada
unidade organica, o Portal de Gestao da Qualidade (PGQ). Nesse sentido, em seguida,
abordo as suas funcionalidades e qual a utilizacao por parte dos funcionarios do Arquivo
Geral.
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5.4.1 GISA Web

O GISA, ou Gestao Integrada de Sistema de Arquivo, é uma das ferramenta de
trabalho do Arquivo Municipal do Porto, desenhada pela ParadigmaXis — Arquitetura e
Engenharia de Software S.A. e desenvolvida a partir de um protocolo entre varios
municipios da Area Metropolitana do Porto e a Reitoria da Universidade do Porto, e é
um produto de gestao de arquivos, que assenta num modelo integrado, concebido para
acompanhar diversas fases do ciclo vital (Manual GISA), para além disso, encontra-se
adaptado para a descri¢ao de sistemas desativados (arquivos “encerrados”), mas tem a
particularidade acrescida de se destinar a gestao de sistemas ativos (arquivos de
administracoes em exercicio). (Real, 1996).

A plataforma GISA permite a recuperacao de informacao por parte de clientes
internos desde o seu proprio posto de trabalho, gracas a versao Desktop, ou através do
GISA Web versao intranet, e por parte de clientes externos via Web, no portal destinado
para esse efeito (gisaweb.cm-porto.pt). O portal esta dividido em trés categorias,
Arquivos Publicos, Arquivos Privados e Colecoes, e é responsavel pela difusao interna e
externa dos conteuidos la carregados.

Arquivo Municipal do Porto

Inicio Tipologias informacionais

asc

Arquivos Publicos v Arquivos Privados » Colecbes v

Condcies o Ui (€] {0 Prromsdeprpimecte

Figura 16. Menu de Entrada do GISA (Gisaweb CMP)
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5.4.2 Docln Porto

O DocInPorto é uma ferramenta de trabalho da CMP, encontra-se em
funcionamento desde 2007 e consiste num software de gestao documental utilizado por
todas as unidades organicas e nao apenas pela DMAG e pela DMAH. Cada unidade
organica pode acompanhar os seus processos, existindo diferentes niveis de permissoes
para cada colaborador, consoante a unidade organica em que estdo inseridos e a funcao
que desempenham.

Este sistema de Gestao Documental é o aplicativo mais transversal de toda a
autarquia e é o que suporta a gestao dos documentos administrativos em tramitacao e os
processos que ja foram arquivados.

Na tabela seguinte pode ver-se o nimero de documentos registados no aplicativo
desde 2013 até ao ano de 2017. Facilmente se pode perceber que o nimero aumenta de
ano para ano, havendo aproximadamente mais 50000 documentos carregados no
DocInPorto em 2017 do que em 2013.

Ano Total de Documentos
2013 366780
2014 359966
2015 375822
2016 383474
2017 415552

Tabela 3. Total de Documentos Carregados no Docln Porto por Ano (Doclin Porto)

5.4.3 X-Arq

O X-Arq é uma aplicacao de gestao integrada de arquivos, parametrizada segundo
normas e orientacdes nacionais e internacionais. E propriedade da empresa Mind e é
utilizado pelos arquivos da CMP como suporte a uma solu¢cao normalizada de arquivo,
permitindo a pesquisa de processos previamente desmaterializados e alojados no portal,
permitindo posteriormente o seu envio para outras unidades organicas através do
SIURB, um sistema de work-flow que suporta a tramitacio eletronica de processos
integrando-o com outros sistemas pré-existentes, permitindo o acompanhamento do seu
fluxo de trabalho.

Apo6s a desmaterializacdo dos processos pela UCD, estes ficam disponiveis para
consulta interna por todas as partes interessadas.
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6. Recomendacoes para aplicacao da Norma ISO
30300

A aplicacdo da norma pressupoe o cumprimento de uma série de atividades, de
modo a podermos alcancar o objetivo final.

Urge, antes de mais nada, fazer um diagndstico inicial (ISO 30301 versus
Realidade), para podermos perceber os recursos disponiveis e as caréncias, e determinar
o objetivo de implementacao.

Posteriormente, é necessario definir o seu alcance, se é transversal a toda a
organizacao ou apenas uma parte da mesma, garantir o apoio da alta gestao da autarquia
que definira e promulgara a politica de gestdo documental, e analisar o contexto global,
de modo a determinar riscos, oportunidades e acoes a tomar na sequéncia disso.

Em seguida, é necessario definir o sistema de gestdo, através do desenho de
processos e documentos — a chamada estrutura de alto nivel ISO. Sao os requisitos mais
gerais na definicao de um sistema de gestao, e os que, como veremos mais a frente, a
CMP ja cumpre no ambito do seu SGQ.

Por ultimo, cumprir a risca o Anexo A da ISO 30301 que define processos e
controlos documentais, no fundo, o maior fator diferencial dentro de um sistema de
gestao documental.

No caso mencionado no capitulo 4.3 deste trabalho. “A Implementacdo da
Norma”, a ESAGED seguiu um processo de implementacao dividido em sete fases:

1) Planificacao;

2) Analise;

3) Compromisso e responsabilidades;

4) Definicao de objetivos e identificacdo de riscos;
5) Suporte;

6) Processos de gestao documental;

7) Avaliacao e melhoria.

Por outro lado, a Universidade Publica de Navarra (UPNA), aquando da
implementacao da norma no Arquivo da universidade, optou por, numa fase prévia, e
apos ter tido a ajuda de pessoal responsavel da ESAGED através de um servico de
consultoria2, executar uma autoavaliacdo do cumprimento de requisitos, dividindo os
mesmos em processos e controlos documentais do Anexo A e restantes requisitos ISO (4
a 10), de modo a compreender que percentagem do cumprimento global da norma é que
possuia antes da implementacdo propriamente dita.

2 Consultavel em: https://www.uab.cat/web/detalle-de-noticia/la-escuela-participa-en-la-obtencion-de-
la-certificacion-segun-la-norma-iso-30301-al-archivo-general-de-la-universidad-publica-de-navarra-
1345737668076.htm|?noticiaid=1345791754908
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Conocer el grado de adaptacion y cumplimiento existente en la Seccién de Gestion
de Documentos y Archivo General de la UPNA a los requisitos establecidos por la
UNE 150 30301:2011

Consultoria ESAGED

Estrategia de implantacién a medio plazo basada en informacién objetiva

55,07% de cumplimiento total

Figura 17. Metodologia seguida pela UPNA da autoavaliagdo do cumprimento da norma (Montoya Ortigosa, UPNA)

6.1 Analise dos Questionarios

Para melhor se analisar uma hipotética implementacao da ISO 30301 no Arquivo
Geral da CMP, consideramos extremamente importante ouvir e compreender o
pensamento dos seus colaboradores relativamente a gestao da qualidade, aos processos
de trabalho existentes no arquivo, e a gestdo documental.

Nesse sentido, foi realizado um questionario online (Ver Anexo 5 — Questionario
Arquivo Geral), efetuado no Google Forms e enviado a todos os colaboradores do
Arquivo por e-mail pelo Chefe de Divisdo, Dr® Jodo Paulo Lopes, tendo o mesmo sido
preenchido durante o periodo de trés dias tuteis. O questionario é de cariz anénimo e é
composto por 22 questdes que abordam as trés areas acima mencionadas.

Foram obtidas 15 respostas, de 39 possiveis, aquando da realizacdo do
questionario. Um nimero que consideramos suficiente para retirar algumas ilacgoes,
resumidas ap0s a anélise individual de cada questao.
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1) Numa escala de 1 a 10, como classifica o seu grau de conhecimento
relativo a gestao da qualidade? (1 nenhum — 10 total)

15 respostas

2(13,3%)

1
ﬂ 0 (0%) 0 (0%)
. | |

1 2 3 4 5 G T g 9 10

1] (?%] 1] (?%]

Figura 18. Questdo 1 (Questiondrio CMP)

Média: 5,53

A resposta ¢ dada numa escala de 1 a 10, posteriormente segmentada em 5 niveis
de classificacdo, comecando em muito reduzido [1-2], reduzido [3-4], neutro [5-6],
elevado [7-8] e por ultimo muito elevado [9-10], como tal, consideramos que os
colaboradores da CMP tém um conhecimento neutro (5,53) relativamente a gestao da
qualidade, existindo inclusivamente um inquirido que afirma que o seu conhecimento
acerca do assunto é muito reduzido.

E uma média considerada baixa e, consequentemente, influird em grande parte
das respostas dadas ao longo do questionario.

2) Fazem falta acdes de formacao de forma a aumentar o
conhecimento nesta area?

15 respostas

@ Sim
@ Mo
O Mao sei/Mao respondo

Figura 19. Questdo 2 (Questiondrio CMP)
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Face a resposta dada a questao anterior, faz sentido os colaboradores sentirem
que fazem falta acoes de formacao com o intuito de aumentarem o seu conhecimento na
area da qualidade.

3) Esta a par do ambito e do proposito do sistema de gestao da
qualidade implementado na CMP?

15 respostas

® Sim
@ Nao

& Mao sei/Mao respondo

Figura 20. Questdo 3 (Questiondrio CMP)

Apesar do baixo conhecimento na 4rea da qualidade, 60% dos colaboradores esta
familiarizado com o ambito e o propdsito do SGQ implementado.

4) Esta familiarizado/a com o Manual de Gestao da CMP?

15 respostas

@ Sim
@ Nao
@ Mao =ei/Mao respondo

Figura 21. Questdo 4 (Questiondrio CMP)

Quanto ao Manual de Gestao da CMP, cuja consulta se encontra disponivel a
todos os colaboradores no PGQ, 60% dos inquiridos nao considera estar familiarizado
com o mesmo. Este é um aspeto a rever, quer por parte da CMP, quer por parte dos
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proprios colaboradores, pois o Manual de Gestao representa o compromisso do
Presidente e do Executivo de que a Politica de Gestao ¢é planeada, executada e avaliada
de forma a garantir a sua continua aplicabilidade e adequabilidade face as necessidades
do Municipio e dos seus cidadaos.

5) Esta familiarizado/a com a Politica de Gestédo da CMP?

3 respostas

@ Sim
® Mao
MN&o seifMao respondo

Figura 22. Questdo 5 (Questiondrio CMP)

Apenas 53% dos inquiridos consideram estar familiarizados com a Politica de
Gestao da CMP, documento que pode ser encontrado no PGQ, no site da autarquia, no
proprio Manual de Gestao e € ainda afixado nas diferentes UO’s. Como tal, consideramos
que é um documento amplamente divulgado e que um ndmero tdo baixo de
colaboradores familiarizados com o documento nao é justificavel.
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6) Utiliza regularmente o Portal de Gestao da Qualidade?

spostas

[4¢]

& Sim
@ Mao

Figura 23. Questdo 6 (Questiondrio CMP)

A esmagadora maioria dos colaboradores (80%) admite que nao utiliza
regularmente o PGQ, um numero exageradamente elevado, tendo em conta a
importancia do portal como principal ferramenta de apoio a gestao da qualidade.

7) Na sua opiniao, a comunicagao da informacao relativa a qualidade
devidamente divulgada aos colaboradores?

15 respostas

® Sim
@ Nao

Figura 24. Questdo 7 (Questiondrio CMP)

Na sequéncia da resposta a questao anterior, se 80% dos colaboradores nao
utilizam o PGQ, é natural que os mesmos 80% considerem que a informacao relativa a
qualidade nao seja devidamente divulgada, pois é precisamente nesse portal que a
maioria desta informacao é divulgada e mantida.
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8) Caso a resposta a pergunta anterior tenha sido negativa, entende que
tal n@o acontece devido a:

12 respostas

@ Falhas na comunicacdo/divulgacdo
da informacio

@ Desconhecimento do tema em causa
© Desinteresse dos trabalhadores

® Mo existe qualidade, ndo hé
gstratégia e falta de critérios.

Figura 25. Questdo 8 (Questiondrio CMP)

83,3% dos colaboradores pensam que a informacao nao é devidamente divulgada
porque sentem que ha falhas nessa comunica¢io. Apenas um colaborador acrescenta a
opcao “Nao existe qualidade, ndo ha estratégia e falta de critérios.”.

9) Considera satisfatério o processo de acompanhamento dos
indicadores de avaliagcao?

15 respostas

® Sim
@ Mo
@ Mao sei/No respondo

Figura 26. Questdo 9 (Questiondrio CMP)

Apenas 46,7% dos inquiridos considera satisfatéorio o processo de
acompanhamento dos indicadores de avaliacdo. Os dados vao sendo divulgados
periodicamente, de modo a que os colaboradores possam estar a par dos objetivos
individuais e coletivos.
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10) Sente-se envolvido no processo de melhoria continua da CMP?

13 respostas

@® Sim
@ Nio
@ M&o sei/Méo respondo

Figura 27. Questdo 10 (Questiondrio CMP)

60% dos inquiridos sente-se envolvido no processo de melhoria continua da
CMP, algo que é positivo, contudo, apenas 40% esta familiarizado com o Manual de
Gestao (Questao 4)). e 53% conhece a Politica de Gestao (Questao 5)), o que de certa
forma nao faz grande sentido.

11) Esta satisfeito/a com os processos de trabalho no arquivo?

15 respostas

® Sim
@ NiEo

@ Mao sei/Mao respondo

Figura 28. Questdo 11 (Questiondrio CMP)

A maioria dos colaboradores (60%) esta satisfeita com os processos de trabalho
do arquivo.
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12) Caso a resposta a pergunta anterior tenha sido negativa, o que alteraria?

Figura 29. Questdo 12 (Questiondrio CMP)

“1) falta coordenacao

2) Os métodos utilizados sdo anacrénicos e rigidos, dificultando fluidez, nomeadamente no
gue concerne a recec¢do de processos. Os processos de trabalho multiplicam-se, levando a
gue uma tarefa seja repetida: verifica-se uma auséncia de critérios, a organiza¢do funcional
e humana, é baseada num processo reativo e n3do  preventivo.
Com o desenvolvimento econdémico, tecnolégico, e nomeadamente, com o turismo a
crescer e os funcionarios dotado de mais valéncias cognitivas do que ha 70 anos atrds, com
uma realidade diferente da atual pelos motivos atras referidos, ndo faz sentido que estes
métodos anacrdnicos continuem a serem usados na atualidade.

Uma vez que a modernizagao e a digitalizacdo integral do arquivo n3do é possivel a curto e a
médio prazo, é possivel promover alteracdes de modo a tornar o servigo mais fluido e os
funcionarios mais satisfeitos:

executar a numeracdo das folhas com numeradores automaticos e eletrénicos e nao
manualmente, dado que provoca lesdes fisicas e psicoldgicas

Substituir a capas convencionais por capas tipo envelope de trés tamanhos conforme o
processo, de papel ou pldstico e com mostrador para o nimero e data do processo ficar
visivel, dispensando-se o |apis para os registar e, também, n3do ser necessario furar as folhas
do processo e enfia-lo nas molas. Poupava-se tempo, era mais facil de consultar e tirar
cdpias e nao provocava danos nas folhas e capas.

E promover uma escala rotativa,dum determinado ndmero de funcionarios, Assistentes
Operacionais, de forma a que o servico ndo esteja dependente e condicionado por auséncia
do funciondrio desse servico: sempre que se ausentasse um funcionario, havia logo outro
gue o substituia; e procedia-se o trabalho em periodos alternados e libertava-os para outros
servicos . com este sistema criava-se uma equipa polivalente e mais satisfeita e trabalhava-
se menos e melhor.

Por isso, era imprescindivel uma mudanca de paradigma e uma rotura com os métodos do
passado e promover uma gestdo preventiva e ndo reativa - tipo tapa furos.

3) A coordenacdo e forma de coordenar”

3

A resposta a esta questdo surge no seguimento da questdo 11), em que é
perguntado aos colaboradores do Arquivo se estdo satisfeitos com os processos de
trabalho.
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Dois dos trés colaboradores que respondem a esta questao mencionam o facto de
faltar coordenacao, algo que podera nao estar diretamente ligado aos processos de
trabalho do Arquivo.

A outra resposta faz sugestoes de trés aspetos que podem ser alterados, face a
impossibilidade de “a modernizacdo e a digitalizacdo integral do arquivo” nao ser
“possivel a curto e a médio prazo”. Este colaborador considera que os métodos de
trabalho sao “anacroénicos e rigidos”, e “dificultam a fluidez do trabalho”.

13) A funcao e as responsabilidades de cada colaborador do Arquivo
Geral estao bem definidas?

® 5m
& Mao
M&o sei/M&o respondo

Figura 30. Questdo 13 (Questiondrio CMP)

Apenas 46,7% dos inquiridos sente que as funcdes e as responsabilidades de cada
colaborador do Arquivo estdo definidas, um ntimero baixo tendo em conta que este é um
elemento relevante na politica da qualidade.

Para além disso, ha uma diferenca de 13,3% entre os inquiridos que consideram
que as funcOes e responsabilidades ndo estdo devidamente atribuidas, face aos que
consideram que os processos de trabalho do mesmo sao satisfatérios (Questao 11), algo
que faz pouco sentido se considerarmos que sem funcoes e responsabilidades atribuidas,
dificilmente os processos de trabalho de um arquivo norteado pelos principios da
qualidade, onde funcdes e responsabilidades sdo essenciais, serdo satisfatorios.
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14) Conhece a matriz de riscos organizacionais do Arquivo Geral?

15 respostas

® Sim
@ Nao

Figura 31. Questdo 14 (Questiondrio CMP)

A gestao do risco assume uma componente importante no sistema de gestao da
CMP, e é negativo que a maioria dos inquiridos (53,3%) nao conheca a matriz de riscos
organizacionais do Arquivo Geral, disponivel para a consulta de todos no PGQ.

15) Considera que os aplicativos existentes sao suficientes para as
funcoes desempenhadas no Arquivo Geral?

15 respostas

® 5m
@ Mo

@ Mao sei/Ndo respondo

Figura 32. Questdo 15 (Questiondrio CMP)

Uma vez mais, discrepancia entre o numero de pessoas satisfeita com os
processos de trabalho do Arquivo (Questao 11), e o nimero de pessoas que considera que
os aplicativos de trabalho sao suficientes para as funcdes desempenhadas. 13,7% dos
colaboradores que se dizem satisfeitos, sente que os aplicativos existentes nao sao
suficientes.
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16) Sente que a aplicagao dos principios da gestao da qualidade
acrescenta clareza e transparéncia aos processos de trabalho no
arquivo?

15 respostas

® Sim
& Mao
© Méo seilMao respondo

Figura 33. Questdo 16. (Questiondrio CMP)

Opinides divididas, apenas 33,3% dos colaboradores sentem que a aplicagao dos
principios da gestao da qualidade acrescenta clareza e transparéncia aos processos de
trabalho no arquivo.

17) Considera que existe uma politica de gestao documental
devidamente definida?

15 respostas

@ Sim
® Mio

@ Mo sei/N&o respondo

Figura 34. Questdo 17 (Questiondrio CMP)

Nao se pode considerar que a CMP possua uma politica de gestdao documental
devidamente definida, como aconteceria caso fosse implementada a ISO 30301, o que
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existe é um sistema de gestao de controlo da informacao documentada, que faz parte do
SGQ como requisito obrigatério da ISO 9oo1. (7.5 da ISO 9001)

18) Considera que uma eficiente gestao documental € importante na
gestao da qualidade?

15 respostas

@ Sim
@ Mo
@ Mo sei/N&o respondo

Figura 35. Questdo 18 (Questiondrio CMP)

A esmagadora maioria dos inquiridos (86,7%) considera que uma eficiente gestao
documental é importante na gestao da qualidade, o que vai de acordo com o que alguns
autores citados ao longo desta dissertacio defendem: a gestdo da informacao
documentada é um dos pilares da aplicacao da ISO 9oo01.

19) A auséncia de uma eficiente gestdo documental tem influéncia
direita nos objetivos da qualidade propostos?

15 respostas

® sSm
@ Mo
@ Mo seilMao respondo

)

Figura 36. Questdo 19 (Questiondrio CMP)
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Novamente a esmagadora maioria dos inquiridos (93,3%) consideram que a
auséncia de uma eficiente gestdo documental tem influéncia direta nos objetivos da
qualidade.

Uma vez mais, tendo em conta que a gestao da informacao documentada é um
dos pilares da aplicacao da ISO 9001, se essa gestao nao fosse eficiente, a propria gestao
da qualidade deixaria também de o ser. Serve de apoio a tomada de decisao baseada em
evidéncias e a busca de informacdo no menor tempo possivel, o que sé facilita na
obtencao dos objetivos da qualidade propostos.

20) A implementacao de uma norma de gestao documental contribuiria
para uma melhoria nos processos de trabalho do arquivo?

15 respostas

@ Sim
& Mao
M&o seilM&o respondo

Figura 37. Questdo 20 (Questiondrio CMP)

Dado o papel da gestao documental numa organizacao como um arquivo geral, €
perfeitamente normal que 80% dos colaboradores vejam com bons olhos a
implementacdo de uma norma neste ambito que melhore processos e controlos
documentais.

Carlota Bustelo Ruesta afirma que a implementacdo da norma faz sentido em
organizacoes em que a informacao e a documentacao sejam o principal elemento da sua
atividade, como é o caso.
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21) Acoes de formagao no ambito da gestdo documental facilitariam o
trabalho no Arquivo Geral?

153 respostas

@ Sim
@ Nao
© M&o sei/M&o respondo

]

Figura 38. Questdo 21 (Questiondrio CMP)

As acOes de formacgdo aos trabalhadores seriam um requisito obrigatdrio que
decorreria da implementacao da ISO 30301 (ponto 7.3 da norma), e é salutar ver que os
colaboradores consideram em massa (93,3%) que acoes de formacao no ambito da gestao
documental seriam proveitosas e facilitariam o trabalho no Arquivo Geral.

22) Identifica a existéncia de informacgao redundante e duplicada?

15 respostas

@ Sim
@ Nio

@ MN&o sei/Nao respondo

Figura 39. Questdo 22 (Questiondrio CMP)

Resposta inconclusiva, mais de metade dos colaboradores afirmam nao saber, ou
optam por ndo responder, se denotam a existéncia de informacdo duplicada e
redundante, um aspeto que pode ser erradicado com a implementacao da ISO 30301 e
diminuir o tempo gasto na realizacdo de determinadas tarefas, o que se traduz num
ganho para a organizacao.

Porém, o nimero de colaboradores que cré na existéncia de informacao duplicada
e redundante é superior aos que pensam que isso nao acontece (33,3% versus 13,3%).
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O nivel de conhecimento e de interesse pela qualidade por parte dos
colaboradores da Arquivo Geral da CMP é manifestamente mais baixo do que o esperado,
apesar de os proprios considerarem que fazem falta mais acoes de formacao nesse
ambito, e essas acoes de formacgao poderiam aumentar estes indices de conhecimento.

Numeros na ordem dos 60% de conhecimento do SGQ, 53% de conhecimento da
Politica de Gestao e apenas 40% de conhecimento do Manual de Gestao sao baixos, mais
ainda numa autarquia cujos processos de trabalho estao todos orientados numa 6tica da
qualidade e da melhoria continua. E necessario alterar os canais de comunicacéo, ou
alertar para a importancia de consultar a informacao divulgada no PGQ, visto que apenas
20% dos inquiridos o faz com regularidade.

Ainda assim, 60% dos colaboradores sente-se envolvido no contributo para a
melhoria continua da CMP, uma percentagem dificil de enquadrar, face acima de tudo
ao desconhecimento existente relativamente ao Manual de Gestdo e a auséncia de
utilizacao do PGQ.

Quanto ao Arquivo Geral, 60% dos inquiridos esta satisfeito com os processos de
trabalho existentes, mas apenas 46,7% sente que as funcoes e responsabilidades estao
devidamente definidas. A atribuicado de funcOes e responsabilidades é um requisito
importante que consta do SGQ, e esses 46,7% podem ser explicados quando vemos que
apenas 33% dos inquiridos considera que a gestao da qualidade acrescenta clareza e
transparéncia aos processos de trabalho. Das duas uma, ou o baixo conhecimento dos
colaboradores relativamente a qualidade impede-os de conseguir perceber que os
principios da qualidade acrescentam clareza e transparéncia, ou a qualidade nao esté a
ser bem empregue nos processos de trabalho do arquivo.

No ambito da gestdo documental, os colaboradores mostram-se bastante
interessados em explorar melhor esta area, sendo unanimes, 93,3%, em considerar que
acoes de formacao no contexto da gestao documental facilitariam o trabalho no Arquivo
Geral e que a auséncia de uma eficiente gestao documental tem implicacées diretas no
cumprimento dos objetivos da qualidade propostos. Para além disso, 80% dos inquiridos
considera que a implementacdo de uma norma de gestdo documental contribuiria para
uma melhoria nos processos de trabalho do arquivo.

Relativamente aos aplicativos informaticos utilizados, ha opinioes divididas, mas,
apesar de tudo, ha um maior nimero de respostas afirmativas (46,7%) do que negativas
(33,3%), com os colaboradores a considerar entdo que os aplicativos existentes sao
suficientes para as fun¢des desempenhadas pelos colaboradores no Arquivo. Assim
sendo, a possibilidade de implementacao de uma norma de gestdo documental j4 teria
um possivel suporte técnico que auxiliaria os processos e controlos documentais, face a
existéncia de aplicativos suficientes para o desempenho das fungdes requeridas pelo
Arquivo.

Em jeito de sintese de respostas obtidas nos questionérios, a tabela abaixo elenca
quais dos problemas encontrados é que poderiam ser presumivelmente ultrapassados
com a implementacao da ISO 30301:
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Colaboradores consideram que fazem
falta acoes de formacao na area da gestao
da qualidade. (2)

Maioria dos colaboradores consideram
nao estar familiarizados com o Manual
de Gestdao da CMP. (4)

A esmagadora maioria (80%) dos
colaboradores nao utiliza o PGQ. (6)

A maioria dos colaboradores consideram
que a informacdo nao é devidamente
divulgada, existindo falhas nesse aspeto.
(7) (8)

40% dos colaboradores nao estdo
satisfeitos com os processos de trabalho
do arquivo. (11)

A maioria dos colaboradores considera
que a funcao e as responsabilidades de
cada um, nao estao bem definidas (13)

A maioriados colaboradores nao conhece
a Matriz de Riscos Organizacionais. (14)

A maioria dos inquiridos sente que os
aplicativos existentes ou nao sao
suficientes, ou nao tem a certeza de que o
sejam, para as funcoes desempenhadas
no Arquivo. (15)

Apenas um terco dos colaboradores sente
que a aplicacado dos principios da
qualidade  acrescenta  clareza e
transparéncia aos processos de trabalho
do arquivo. (16)

40% dos inquiridos reconhece a
existéncia de uma politica de gestao
documental devidamente definida. (17)

A esmagadora maioria dos colaboradores
(86,7%) reconhece que uma eficiente
gestdo documental é importante para a
gestdo da qualidade. (18)

Apenas um colaborador nao defende que
a gestdo documental tenha influéncia
direta nos objetivos da qualidade
propostos. (19)

A A NI N N NA VAN NP AN
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A maioria dos colaboradores sente que a
implementacdo de uma norma de gestao
documental contribuiria para uma
melhoria nos processos de trabalho do
arquivo. (20)

A maioria dos colaboradores vé com bons
olhos a adocao de acoes de formacao na
area da gestao documental com o intuito
de melhorar a qualidade de servico. (21)
A maioria dos colaboradores identifica a
existéncia de informacdo redundante e
duplicada. (22)

S

AR

Tabela 4. Consideragdes retiradas da Andlise das Respostas e Possivel Melhoria Obtida da ISO 30301

6.2 Condicoes preexistentes para a implementacao da norma

Uma organizacao como a CMP, com um SGQ ja devidamente implementado,
auditado periodicamente e em correto funcionamento, encontra um contexto
organizacional favoravel a implementacao da ISO 30301, o que lhe permite saltar uma
série de passos, porque, gracas a anteriormente referida complementaridade entre
normas, ja cumpre com requisitos ISO 9001 relativos a informacao documentada, entre
outros.

Ou seja, a CMP, na aplicacao dos requisitos da ISO 9001 ja seleciona toda a
documentacao relevante, define como ¢ efetuada a sua captura, identifica como e onde é
registada, classificada e armazenada e durante quanto tempo, quem pode aceder a
mesma e através de que forma, tendo para isso diversas aplicacoes de gestao documental
que permitam executar esses passos.

Contudo, Carlota Bustelo Ruesta, membro do ISO/TC 46 SC 11 Working Group
9, o comité ISO responsavel pelo langamento da familia de normas ISO 30300, considera
que é comum que a ISO 9001, ndo cubra determinados controlos documentais e que a
implementacdo da ISO 30301 corrige essas falhas, o que faz valer a pena a sua
implementacao integrada.

A autora considera que é frequente que organizacdes apliquem os requisitos ISO
9001 apenas aos documentos produzidos a nivel interno, o que se traduz numa criacao
de uma espécie de arquivo de qualidade que nao esta integrado com o arquivo do resto
da organizacao.

Para além disso, com a ISO 9001, é estabelecido o periodo temporal em que os
documentos de um processo devem ser mantidos, mas isto quase nunca é feito de forma
sistemética nem obedecendo a critérios especificos, o que, na opinido de Carlota Bustelo
Ruesta, nos mostra que o controlo da informagdo documentada podera revelar-se
insuficiente para as organizagoes.

A ISO 30301 acrescenta estes critérios, entre outros requisitos globais, o que
possibilita a existéncia de um bom controlo da informacao documentada.
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O cumprimento dos requisitos da ISO 30301 impede que esta separacao aconteca,
a partir do momento em que a documentacao da organizacdo é abrangida na sua
totalidade por estes.

No fundo, a norma pode ser representada como sendo um:

Sistema de Gestao ISO + Processos e Controlos de Gestio Documental
(Anexo A)

Segundo José Valderrama, da direcao de operacoes de conformidade da AENOR,
um SGDA tem obrigatoriamente de ter os elementos abaixo listados na tabela 5. Como
podemos ver, o sistema de gestdo integrado da CMP ja conta com alguns destes
elementos, fruto das semelhancas entre a estrutura das normas, sendo apenas necessario
adaptar o seu contexto.

- Politica de Gestdao Documental
(disponivel, divulgada e implementada)

- Definicao de Papéis e Responsabilidades

- Compreensao dos Fatores Externos e
Internos

- Determinacao dos Requisitos Legais ou
Outros Aplicaveis

- Determinacio de  Riscos e
Oportunidades

- Estabelecer Objetivos e a sua
Planificacao

- Dispor de Recursos Adequados ao
Sistema de Gestdo  Estabelecido
(Infraestruturas, pessoal capacitado) e
manté-los

- Determinar oS Processos —
Procedimentos e os Documentos

- Implementar os Processos nas
Aplicacoes de Gestao Documental, geri-
los e supervisionar o seu Desempenho

- Avaliar o Desempenho dos Processos e
Aplicacoes Documentos e a Efetividade do
SGDA

- Realizar Auditorias Internas e a Revisao
do SGDA por parte da Alta Gestao

X X XX XX
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- Registar e Tratar as Nao Conformidades
e Realizar Acoes Corretivas J

Tabela 5. Verificagéio do Cumprimento de Elementos Obrigatdrios do SGDA

Contextualizando, todos os elementos assinalados com um check verde constam
do SGQ implementado, sendo apenas necessario fazer ajustes e adaptacoes de forma a
abrangerem também o ambito da ISO 30301.

Ou seja, os processos que levam ao cumprimento de requisitos ja existem, estao
validados e devidamente documentados, como tal, é apenas necessario adaptar esses
processos a implementacao do SGDA.

Por exemplo, no ponto 4.3 da ISO 9001, é obrigatério determinar o ambito do
sistema de gestao da qualidade, e em 4.3 da ISO 30301 é obrigatorio perceber se a
organizacao ja definiu e documentou o ambito e o propoésito do SGDA, como tal sera
apenas necessario adaptar e integrar o SGDA ao sistema de gestao existente.

Por outro lado, os, elementos assinalados com uma cruz vermelha sao requisitos
exclusivos da ISO 30301 e como tal, ndo poderiam fazer parte do SGQ atualmente em
vigor na CMP. Da implementacao da norma de gestao documental decorreria o natural
cumprimento destes elementos.

As alteragoOes significativas encontram-se essencialmente no ponto 8 do
referencial normativo, que diz respeito a operacionalizacdo, mais focado no
desenvolvimento dos processos documentais, no seu desenho e no cumprimento dos
objetivos.

Para José Valderrama (2019), os beneficios e oportunidades decorrentes da
implementacao da totalidade dos elementos ISO 30301 sdo os seguintes:

- Facilitar a eficiéncia na gestao documental (eliminar informacao duplicada, transacoes
desnecessarias, facilitacao de acesso a dados);

- Facilitar o controlo de documentos de maneira a que sejam fiaveis (conteudo),
auténticos (autoria, data), integros (completos, inalteraveis), conforme os requisitos,
compromissos e objetivos da gestdo documental. Suporte para a tomada de decisdes,
responsabilidade e para os processos de melhoria continua;

- Facilitar a gestao de riscos;
- Controlar a informacao documentada;
- Reconhecimento ao aplicar normas internacionais e na certificagao;

- Os proprios de um SGQ (organizagdo, definicdo de responsabilidades, dotacdo de
recursos, definicao de processos)

- Facilitar o cumprimento de qualquer outra norma MSS.
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Assim sendo, a CMP beneficiaria em todos estes campos caso optasse pela
implementacdo da ISO 30301, e automaticamente estaria em cumprimento com os
elementos elencados na tabela 5.
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7. Conclusoes e perspetivas de desenvolvimento

Apesar de em Portugal ainda nao existir nenhuma entidade habilitada a certificar
organizacOes no ambito desta norma, a complementaridade e a possibilidade de uma
implementacao integrada entre a ISO 30301 e a ISO 9001, permitindo um menor esforco
e obtendo grandes beneficios na gestdo da documentaciao do sistema de gestdo ja
implementado, afigura-se como um importante marco para organizacoes que facam da
gestao documental a sua principal atividade.

Com a atualizacdo do referencial normativo no presente ano de 2019, as
organizacoes podem e devem prestar mais atencdo a area da gestdo documental, no
sentido de melhorarem os seus processos de trabalho nesse campo, diminuindo o tempo
gasto na realizacdo de cada tarefa, facilitando a tomada de decisdo com base em
evidéncias de uma maneira sistematica, e obtendo desta forma vantagens competitivas
face aos concorrentes diretos. A implementacao e manutencao de um sistema de gestao
documental contribui para o aumento da eficiéncia dos processos de criagao e gestao de
documentos, dotando a organizacdo de um sistema concebido para a melhoria continua
do seu desempenho.

Atualmente ainda nao existe nenhum registo centralizado de certificacoes
segundo a ISO 30301, mas as organizacoes que obtém a certificacdo, publicitam-no
através dos seus sites institucionais, e em Espanha e por toda a América Latina tém
surgido casos de, essencialmente arquivos, que tém vindo a tomar a decisao de
implementar a norma, e que denotam uma melhoria significativa nos seus processos de
trabalho.

Dado o tamanho e a multiplicidade de servicos apresentados pela CMP, seria uma
tarefa irreal aplicar o sistema de gestao de documentos a totalidade dos seus servicos,
devido ao nimero de pessoas necessario para que tal ocorresse, ao custo associado a essa
mudanca e a diferenca de valéncias apresentadas pela CMP.

Porém, a CMP tem todas as condigoes ao seu dispor para, a curto/médio prazo, e
com o apoio da gestdo de topo da autarquia, implementar um sistema de gestao
documental baseado nesta norma dentro do seu Arquivo Municipal, com o objetivo de
alcancar a sua certificacao.

Este processo de implementacao e consequente certificacao seria relativamente
moroso, seriam necessarias muitas horas de formacao dos seus colaboradores, que como
pudemos observar nas respostas ao inquérito veriam com bons olhos um aumento do
conhecimento no ambito da gestdo documental, seria necessario a definicdo clara de
papéis e responsabilidades, a promulgacdo de uma politica de gestdo documental, o
alocar os recursos necessarios para que se implemente o SGDA, a contratacao de mais
pessoal ligado a gestdao da informacao e com conhecimentos em gestdo documental, o
garantir de todos os aplicativos informaticos necessarios para o cuamprimento de todos
0S processos, etc.

Contudo, e depois de o Arquivo Municipal da CMP ter sido o primeiro arquivo a
obter a certificacao segundo a ISO 9001 em Portugal, no longinquo ano de 2006, ser o
primeiro Arquivo Municipal a obter a certificacdo segundo a ISO 30301 constituiria uma
mais valia, ndo s6 para os seus processos de trabalho, como demonstraria que, uma vez
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mais, seriam pioneiros no modo como abordam a qualidade na gestao documental no
suporte da atividade que desenvolvem diariamente.
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Anexos

Anexo 1. Checklist de Autoavaliacao

Aline

Requisito

Adequad
o

Necessi
ta
melhori
a

Nao
Confor
me

A
Implement
ar

Nao
aplica
vel

4.1

A organizacdo ja identificou e
documentou os factores internos e
externos que afectam o SGDA,
incluindo os stakeholders chave da
organizacao que tém interesse nos
seus documentos?

4.2

A documentacado do SGDA
identifica os requisitos chave que
tem de satisfazer?

- Legais

- Regulamentares

- Negocio

4.3

A organizacdo ja definiu e
documentou o ambito e o proposito
do SGDA?

4.3

O ambito identifica:

- Seccoes

- Funcgoes

- Fornecedores externos

Da organizagdo a que o SGDA se
aplica?

5.1

A alta direcdo ja comunicou a
decisdo de estabelecer um SGDA a
organizacao?

5.2

A organizacao tem uma politica de
gestao documental definida?

5.2

A politica de gestao documental foi
adotada e comunicada pela alta
direcao?

5.2

A responsabilidade pelo
cumprimento foi atribuida?

5-3

Foi nomeado alguém responsavel
pelo SGDA, por parte da alta
direcao, com um papel,
responsabilidade e competéncias
definidas?

6.1

A organizacao identificou e
documentou 0s riscos e
oportunidades enderecados pelo
SGDA?

6.2

A organizacdo estabeleceu os
objetivos de gestdo documental dos
seus processos chave para os riscos
e oportunidades?
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6.2

Sao os objetivos da politica de
gestdo documental mensuraveis e
préaticos?

6.2

Os objetivos da politica de gestao
documental correspondem aos
recursos da organizacdo?

6.2

H4 um plano de implementacao que
identifique:

- Quem é responsavel;

- Qual a funcao;

- Periodo temporal

Para o cumprimento do plano de
gestao documental?

7.1

Os recursos alocados sao
proporcionais a implementacdo
total do SGDA?

7.2

Estao as responsabilidades do plano
de gestao documental alocados aos
colaboradores nos niveis e funcoes
necessarias dentro da organizacao?

7-3

Existe um programa de formacao e
consciencializacao para o plano de
gestdo documental e a sua
implementacdo?

7.4

Os procedimentos relativos a
comunicacdo externa e interna
estdo estabelecidos no SGDA?

7-5

A documentacao requerida pelo
SGDA, especialmente 0s
procedimentos, adequam-se, estao
identificados, controlados e
corretamente mantidos?

8.1

Os processos de tratamento de
riscos e oportunidades estdo
planeados e implementados?

8.2

H4 documentacao da selecio dos
processos e  controlos  dos
documentos utilizados para o
design da gestao documental,
implementado no SGDA?

8.3

Ha documentacao da
implementacdo da gestdo de
documentos e de como eles
cumprem os objetivos?

9.1

Os stakeholders identificados sao
entrevistados regularmente
relativamente a avaliacdo da
eficiéncia do SGDA de acordo com
as suas expectativas?

9.2

O SGDA ¢ auditado em intervalos
regulares?

9.3

Hé revisao da gestao e um processo
de avaliacdo do SGDA?
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9.3

Os resultados da avaliacao da gestao
do SGDA foram analisados e houve
respostas a0s mesmos?

10.1

H4 um procedimento que responda
e corrija as nao conformidades
identificadas nos processos de
monitorizacao e auditoria?

10.2

A organizacao estabeleceu
procedimentos para implementacao
de correcoes, atualizacoes e
melhorias no SGDA?

Tabela 6. Checklist de Autoavaliagdo (1SO 30301)
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Anexo 2. Timeline de certificacoes na CMP

2005:

DM Juridico e Contencioso (DMJC);

Gabinete de Auditoria e Controlo Interno (GACI);
Gabinete do Municipe (GM).

2006:
DM de Arquivos.

2007:
DM de Limpeza Urbana;
Parque da Cidade.

2008:

DM de Relac6es Internacionais;

DM de Protocolo e Relagoes Publicas;

DM de Secretariado e Apoio Administrativo;

DM do Gabinete de Estudos e Planeamento (GEP);
DM de Recursos Humanos (DMRH).

20009:

DM de Sistemas de Informacao (DMSI);

DM de Financas e Patrimonio (DMFP);

DM de Urbanismo (DMU);

DM de Feiras, Mercados e Inspe¢ao Sanitaria (DMFMIS).

2010:
DM da Via Puablica (DMVP);

Policia Municipal.

2012:

Certificagao pela Qualidade do Sistema Integrado de todos os servicos da CMP.
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Anexo 3. Estudo de Avaliacao da Satisfacao do Cliente 2016 —
Cos

A satisfacao dos seus clientes assume-se como um aspeto importante da atividade
da CMP, pelo que se torna essencial auscultar a sua opiniao de modo a proceder-se a
definicdo de mecanismos que assegurem a melhoria continua do servico prestado. Com
esse intuito, é entao realizado um Estudo de Avaliacao da Satisfaciao do Cliente, com uma
periodicidade de 2 anos, de modo a identificar a satisfacao dos clientes externos da CMP
com os servicos prestados pelos diferentes macroprocessos.

Apesar de estar previsto um estudo de avaliacao da satisfacdao do cliente para o
ano de 2018, o ultimo estudo efetuado foi realizado no ano de 2016 e como tal sao esses
os resultados apresentados neste trabalho.

A metodologia aplicada na realizacao do estudo foi um modelo de questionério
com uma base comum e um conjunto adicional de questdes especificas por cada
macroprocesso, com a recolha de dados a ser feita através de entrevistas telefonicas
(CATI — Computer Administered Telephone Interview), entrevistas presenciais, e
através de um questionario eletronico (websurvey).

Dada a tipologia de clientes da CMP, o modelo adotado para a realizagao deste
estudo divide-se em:

Clientes Externos — Avaliagao da satisfacao de clientes de macroprocessos voltados para
fora da autarquia e que prestam servicos numa relacao mais direta com os municipes. A
populacdo inquirida foi identificada pelos responsaveis de cada macroprocesso.

Clientes Internos — Avaliacao da satisfacao de macroprocessos de suporte, que prestam
0s seus servicos a outras unidades organicas da CMP, sendo a populacao inquirida por
todos os Dirigentes Municipais;

Cliente Externo

Fazem parte deste estudo todos os macroprocessos orientados para o cidadao a
excecdo do Co6 — Comércio e Turismo, C12 — Desenvolvimento Social e C13 —
Desenvolvimento Economico e Atracao de Investimento, e ainda o macroprocesso de
suporte So7 — Fiscalizac¢do. Os grupos de indicadores avaliados sdo os seguintes:

- Satisfacao

- Qualidade Global

- Qualidade de Servico

- Qualidade dos Servicos Complementares

- Reclamacoes
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As respostas aos indicadores sdo dadas numa escala de 1 a 10, posteriormente
segmentadas em 5 niveis de classificacao, comecando em muito reduzido [1-2], reduzido
[3-4], neutro [5-6], elevado [7-8] e por dltimo muito elevado [9-10]

Os indicadores correspondentes a cada grupo estao representados em baixo, com
a nota do macroprocesso Cos5 — Dinamizacao da Cultura e Ciéncia, seguida da nota média
da CMP. As notas a frente do grupo de indicadores correspondem a média desse grupo
de indicadores.

Satisfacao Global 8,78 8,03
Realizacao das Expectativas 8,75 7,91

Servico Pablico Ideal

Qualidade do Atendimento 9,31 8,62
Desempenho dos Colaboradores 9,41 8,80
Rapidez da Resposta 9,28 7,81

Resolucao da Situacao 9,15 7,77

Apresentada

Clareza e Rigor na Informaciao 8,97 8,28
Tempo de Espera 9,46 8,09
Qualidade das Instalacoes 9,14 8,79
Horario de Funcionamento 8,32 8,11

Tabela 7. Estudo de Avaliagdo da Satisfagéo do Cliente 2016 - CO5 - Cliente Externo

Apbs a leitura dos resultados, podemos ver que o macroprocesso em causa tem
valorizacdes médias superiores a média global em todos os grupos de indicadores,
registando uma qualidade no servico notavel (9,23), sendo o macroprocesso com a nota
mais alta nesse parametro.

- Satisfacao - (Elevado)

- Qualidade Global — (Elevado)

- Qualidade de Servico — (Muito Elevado)

- Qualidade dos Servicos Complementares — (Elevado)

- Reclamacoes — (Neutro)

Para além do macroprocesso Co5 — Dinamizacao da Cultura e Ciéncia, os
macroprocessos Co4 — Sustentabilidade Ambiental, Satide Publica e Servicos Urbanos,
Co7 — Educacao, Co8 — Protecao e Socorro e C10 — Juventude sdo os unicos que
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apresentam valorizacoes médias superiores a média global da CMP em todos os grupos
de indicadores a excecao do indicador relativo as Reclamacoes.

Cliente Interno

Fazem parte deste estudo todos os macroprocessos de suporte a exce¢ao do S06
— Apoiar os Orgaos Autarquicos e o S10 — Gestao de Seguranca e Satde do Trabalho. Os
grupos de indicadores avaliados sao os seguintes:

- Satisfacao
- Qualidade Global
- Qualidade de Servico

- Reclamacoes

Tal como acontece na avaliacao realizada pelo cliente externo, as respostas aos
indicadores sao dadas numa escala de 1 a 10, posteriormente segmentadas em 5 niveis
de classificacdo, comecando em muito reduzido [1-2], reduzido [3-4], neutro [5-6],
elevado [7-8] e por ultimo muito elevado [9-10]

Os indicadores correspondentes a cada grupo estdo representados em baixo,
seguida pela nota média da CMP. A nota a frente do grupo de indicadores corresponde a
meédia desse grupo de indicadores.

Satisfacao Global 7,31

Realizacao das Expectativas 7,08

Servico Puablico Ideal 6,65
'QualidadeGlobal 730
'Qualidade de Servico 732

Clareza e Rigor na Informacao 7,47

Comunicacao de Facil Compreensao 7,54

Solucao Adequada Face as Necessidades 7,22

Rapidez de Resposta aos Pedidos 6,75

Auséncia de Erros no Servico 7,55

Recetividade no Acolhimento de Novas 7,47

Solicitacoes

Proatividade na Procura de Melhores 7,26

Solucoes

Tabela 8. Estudo de Avaliagdo da Satisfagéo do Cliente 2016 - CO5- Cliente Interno

Por oposicao aquilo que se sucede com o cliente externo, o cliente interno
classifica como “elevado” (7,54) o indicador relativo a Resolucao de Reclamacoes, sendo
mesmo o segundo mais elevado s6 ultrapassado pela auséncia de erros no servico (7,55)
entre os indicadores em anélise.
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Apbés a leitura completa dos dados, podemos concluir que nenhum parametro é
avaliado como “muito reduzido” ou “reduzido”. A nota mais baixa surge no indicador
“Grau em que o servico prestado se aproxima do servigo publico ideal ou perfeito”, cuja
classificacao foi de 6,55, ou seja, num nivel de classificacao considerado neutro.
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Anexo 4. Estudo de Avaliacao da Satisfacao dos
Colaboradores 2016 — Cos

A semelhanca da analise de satisfacdo dos clientes, a CMP também avalia a
satisfacao dos seus colaboradores, de forma a compreender o que ha a melhorar e, em
ultima instancia, de que forma é que estes podem melhorar a sua satisfacdo e,
consequentemente, o seu envolvimento e desempenho.

Para tal, e através de uma parceria com o Observatorio Nacional de Recursos
Humanos, a CMP realiza a cada dois anos o Estudo de avaliacdo da Satisfacao, Lealdade
e Envolvimento dos Colaboradores da Camara Municipal do Porto.

Os resultados aqui demonstrados correspondem a opiniao dos 180 colaboradores
da DMCC que responderam ao questionario (dos 294 questionarios distribuidos),
relativamente ao grupo de questoes que diz respeito a Qualidade, seja em suporte digital
ou em papel.

Os indicadores correspondentes a cada grupo estao representados em baixo, com
a nota da DMCC, numa escala de o (valor minimo) a 10 (valor maximo).

Qualidade

Conhecimento das necessidades dos clientes: 6,7

Importancia do meu trabalho para os objetivos da qualidade da empresa: 7,4
Satisfacao dos clientes como uma das maiores prioridades da empresa: 7,2
Eficicia na obtencao e medicao das opinides dos clientes: 5,8

Eficacia no tratamento das reclamacoes dos clientes: 6

Qualidade dos produtos e servigos oferecidos pela empresa: 6,4

No ambito global do estudo, e ainda que nenhum corresponda a dimensao da
Qualidade, podem ver-se varios indicadores cujo resultado esta bastante perto ou chega
inclusivamente a ser o resultado mais baixo de toda a CMP, sdo eles:

- Atividades desportivas, culturais e de convivio
- Realizacao pessoal na fun¢ao que ocupo

- Conhecimento do meu papel na empresa

- Ambiente de trabalho sem conflitos

- Estimulo que é dado ao trabalho de equipa

- Vontade de recomendar a um amigo esta empresa
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Depois de analisar o estudo a um nivel global, é possivel compreender alguns
dados relativos a DMCC, como por exemplo:

- Mudanca e Inovacao da DMCC em todos os parametros abaixo da média da
CMP;

- Urgente promover adequacdo da formacdo dos colaboradores, melhor
informacao no ambito da seguranca e satide no trabalho;

- Preocupacdo em matéria de prevencao de acidentes e doencas profissionais
abaixo da média da CMP;

- Auséncia na participacao na tomada de decisoes;

- Falta de Cooperacao e Comunicacao.
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Anexo 5. Questionario Arquivo Geral

O presente questionario enquadra-se no ambito de uma dissertacdo de mestrado,
intitulada “Gestao da Qualidade em Arquivos Municipais: A certificacao segundo a ISO
303007, realizada no Mestrado em Ciéncia da Informacao da Faculdade de Engenharia
da Universidade do Porto.

O questionéario é anénimo e pretende perceber o conhecimento dos colaboradores
do Arquivo Geral da Camara Municipal do Porto relativamente a gestao da qualidade, se
estao predispostos a implementacao de uma norma da gestdo documental e se isso seria
benéfico para o trabalho que desempenham.

Obrigado desde ja pelo tempo despendido!

1) Numa escala de 1 a 10, como classifica o seu grau de conhecimento relativo a
gestao da qualidade? (1 nenhum — 10 total)
1 000000000010

2) Fazem falta acoes de formacao de forma a aumentar o conhecimento nesta
area?
Sim [
Nao O
Nao sei/Nao respondo [

3) Esté a par do ambito e do propdsito do sistema de gestdo da qualidade
implementado na CMP?

Sim [
Nao O
Nao sei/Nao respondo [

4) Esta familiarizado/a com o Manual de Gestao da CMP?
Sim [
Nao [

Nao sei/Nao respondo [

5) Esta familiarizado/a com a Politica de Gestao da CMP?
Sim [
Nao [
Nao sei/Nao respondo [

6) Utiliza regularmente o Portal de Gestao da Qualidade?
Sim O
Nao O

7) Na sua opinido, a comunicac¢ao da informacao relativa a qualidade é
devidamente divulgada aos colaboradores?
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8)

9)

Sim O
Nao O

Caso a resposta a pergunta anterior tenha sido negativa, entende que tal nao
acontece devido a:

Falhas na comunicacao/divulgacao da informacao O
Desconhecimento do tema em causa [

Desinteresse dos trabalhadores O
Outro:

Considera satisfatorio o processo de acompanhamento dos indicadores de
avaliacao?

Sim O

Nao O

Nao sei/Nao respondo [

10) Sente-se envolvido no processo de melhoria continua da CMP?

Sim
Nao O
Nao sei/Nao respondo [

11) Esté satisfeito/a com os processos de trabalho no arquivo?

Sim [
Nao O
Nao sei/Nao respondo [

12) Caso a resposta a pergunta anterior tenha sido negativa, o que alteraria?

13) A funcao e as responsabilidades de cada colaborador do Arquivo Geral estao

bem definidas?

Sim [

Nao [

Nao sei/Nao respondo [

14) Conhece a matriz de riscos organizacionais do Arquivo Geral?

Sim O
Nao O
Nao sei/Nao respondo [

95



15) Considera que os aplicativos existentes sao suficientes para as funcoes
desempenhadas no Arquivo Geral?

Sim [J
Nao O
Nao sei/Nao respondo [

16) Sente que a aplicacao dos principios da gestao da qualidade acrescenta
clareza e transparéncia aos processos de trabalho no arquivo?

Sim O
Nao O
N3ao sei/Nao respondo [

17) Considera que existe uma politica de gestao documental devidamente
definida?
Sim O
Nao O
Nao sei/Nao respondo [

18) Considera que uma eficiente gestao documental é importante na gestao da
qualidade?

Sim [
Nao O
Nao sei/Nao respondo [

19) A auséncia de uma eficiente gestao documental tem influéncia direita nos
objetivos da qualidade propostos?
Sim [
Nao O
Nao sei/Nao respondo [

20) A implementacao de uma norma de gestdo documental contribuiria para
uma melhoria nos processos de trabalho do arquivo?

Sim O
Nao O
Nao sei/Nao respondo [

21) Ac¢oes de formacgdo no ambito da gestao documental facilitariam o trabalho
no Arquivo Geral?
Sim O
Nao O
Nao sei/Nao respondo [

22)Identifica a existéncia de informacao redundante e duplicada?
Sim O
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Nao O
Nao sei/Nao respondo [
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