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A presente comunicagdo tem como principal objectivo a apresentacdo de um novo
Modelo de Gestdo de Informagdo, resultado da profunda pesquisa e reflexdo
desenvolvidas em torno das tradicionais areas da Biblioteconomia e Arquivos, das suas
praticas e pressupostos tedricos, bem como do afastamento progressivo, ao longo do
séc. XX, da “gestdo dos documentos” face aos “arquivos”. Este modelo, que pretende
apoiar as organizagdes nas respostas aos desafios decorrentes da expansao da Sociedade
da Informagao, sustenta-se no pensamento sistémico, holistico e complexo, encontrando
a sua fundamentagcdo ontologica e epistemologica na Ciéncia da Informagdo. Na
realidade, a Informacdo ¢ o objecto de estudo e de trabalho quer utilizemos tecnologias
tradicionais ou digitais para a produzir, gerir, armazenar, difundir e preservar. Este ¢ um
novo paradigma que, para além da sua formulagdo tedrica, j4 conta com casos de
estudo, nomeadamente o projecto de “Gestdo Integrada do Sistema de Informagdo
Municipal” aplicado a gestdo corrente da Camara Municipal de Vila do Conde
(Portugal), aqui apresentado e devidamente integrado no Modelo proposto.

Palavras-chave: information science; information management model; systemic, and
integral model

ABSTRACT: The main purpose of this communication is to present a new Information
Management Model based on the research and reflection carried around the traditional
areas of Libraries and Archives, their practical activities and theoretical approaches, as
well as the different ways followed by “records management” and ‘“archives” in the
twentieth century. This model assumes a systemic, holistic and complex thinking, and
has its ontological and epistemological foundations in the Information Science. It
pretends answering to the challenges which must be faced by the organizations in the
Information Society. The information is the object of study and work, although we use
traditional or digital technology to produce, manage, keep and preserve it. This is a new
paradigm which has already support some case studies, namely the “Integrated
Management of the Municipality Information System” applied to the current
management of the City Council of Vila do Conde, in Portugal.

1. As Organizagoes e os desafios prementes da Sociedade da Informacao

Em plena Sociedade da Informagdo ¢ um facto que o desenvolvimento das
organizagdes com ¢éxito depende quer da eficiente e eficaz utilizacdo do recurso


https://core.ac.uk/display/143405933?utm_source=pdf&utm_medium=banner&utm_campaign=pdf-decoration-v1

2° Congresso Internacional de Gestédo da Tecnologia e Sistemas de Informacgéo

Informaciao no presente, quer da sua capacidade de o armazenar e recordar. As
atengdes centram-se na informacgao, nas plataformas tecnologicas que sustentam a sua
produgdo, armazenamento € comunicagdo e nas profundas mudangas exigidas as
entidades singulares ou colectivas, publicas ou privadas que desenvolvem a sua
actividade neste preciso contexto.

Todavia este enfoque ndo resulta da mera inclusdo das Organizagdes numa
envolvente sistémica onde abundam programas e projectos fortemente caracterizados
por termos como: Informac¢do, Sociedade da Informag¢do, Tecnologias de Informacao e
Comunicacdo, Internet/Intranet, governo electronico, transferéncias electronicas de
dados, pagamento electrénico, comércio electronico, digitalizacdo da administragdo
publica, infra-estrutura nacional de informagdo geo-referenciada, reaproveitamento da
informacgao, democratizacdo do acesso a informacgao, Estado aberto, nova cultura de
servigo publico, reinvengdo da organizacdo do Estado, integracdo, transversalidade,
inovagao, eficacia, eficiéncia, produtividade, qualificacdo dos recursos humanos.

Também nao bastara, como garante da sustentabilidade e da eficacia das necessarias
transformagoes, o investimento estatal na “Sociedade da Informag¢do”, que em Portugal
s6 no ano 2004 rondou os 350.000.000 euros, encontrando-se or¢amentado para o
presente ano um investimento de 380.000.000 euros, ou ainda o recurso aos chamados
Protocolos de Inovagdo, envolvendo o Estado, as Empresas e as Universidades.
Reconhecemos, contudo, que este ¢ um passo extremamente positivo e estruturante mas
ainda ndo suficiente, ndo sendo despiciendo esquecer casos como os da recente
assinatura, em Portugal, de um Protocolo no valor de 11 milhdes de euros envolvendo
organizagdes empresariais de relevo (a BIAL, a UNICER, a PETROGAL, a
MARTIFER, a PT INOVACAO).

Os desafios colocados as Organizagdes implicam claramente o apetrechamento
tecnologico, contudo estas terdo que ir mais longe e envolver o reequacionamento da
estrutura organizacional, dos modelos de gestdo, dos processos organizacionais, dos
recursos utilizados e, como ndo poderia deixar de ser, da propria cultura organizacional.

Uma transformacdo resultado inevitavel e incontorndvel da integracdo das
organizagdes na Sociedade da Informagdo, na qual a componente da informacao e do
conhecimento desempenha um papel nuclear em todos os tipos de actividade humana
em consequéncia do desenvolvimento da tecnologia digital, e da Internet em particular,
induzindo novas formas de organiza¢do da economia e da sociedade, criando um
modelo de desenvolvimento social e econdmico em que a aquisi¢do, 0 armazenamento,
processamento, valorizagdo, transmissdo, distribui¢do e disseminacdo de informagdo
conducente a criagdo de conhecimento e a satisfacao das necessidades dos cidadados e
das organizacdes, através das novas tecnologias da informacdo e comunicagdo,
desempenham um papel central na actividade econdmica, na criagdo de riqueza, na
defini¢do da qualidade de vida dos cidadaos e das suas praticas culturais.

No que concerne aos diversos planos e projectos de inovagdo e de integracdo na
Sociedade da Informagdo, encontramos, sistematicamente, um inicio caracterizado pelo
indiscutivel papel central desempenhado pelas TIC (Tecnologias de Informagdo e
Comunicacdo), acentuando-se as necessidades de apetrechamento tecnoldgico e de
disponibilizacdo de recursos. Uma primeira fase, a qual se deveria, necessariamente,
seguir o levantar das questdes ligadas a estrutura organizacional, a reconversao dos
métodos de gestdo, funcionamento, registo e comunicagdo, a racionalizagdo e
optimizagdo de procedimentos, ao relacionamento com os clientes, cidaddos e demais
agentes. A propria Administracdo Publica incentivaria a sua participacdo numa
administracdo desburocratizada, aberta e transparente, sucessora de um modelo
paralisante, formalista, desmotivado e burocratico.
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O Plano de Acgio e-Europe 2005' é um dos exemplos das dificuldades sentidas
sendo extremamente interessante a andlise dos resultados obtidos. Nesta abordagem
teremos que considerar como excepgoes 0s casos dos paises nordicos, que conseguiram
atingir os objectivos propostos pela Declaragdo de Lisboa (Conselho Europeu de
Lisboa, Marco de 2000) com resultados excelentes, bem como os paises de modelo
anglo-saxonico posicionados um pouco acima da média europeia.

Este Plano visava a aproximagdo da economia europeia a americana, fomentar a
criacdo de emprego, impulsionar a produtividade, modernizar os servigcos publicos e
oferecer a todos a oportunidade de participarem na Sociedade da Informagdo. Era
necessario “inovar mais” e “produzir mais” recorrendo a uma efectiva aplicacdo das
tecnologias. Como, alids, referiu Manuel Castells numa recente entrevista®, a Comissio
Europeia:

’muito acertadamente, percebeu que, no caso europeu, o sector publico podia ser
o motor dessa mudanca [...] o que se pretendia era criar um circulo virtuoso
entre a transformagdo do sector publico (saude, educacdo, administragao
publica) e o desenvolvimento tecnoldgico” todavia, e ndo descurando os
progressos verificados [...] em lugar de haver convergéncia com a
produtividade e a competitividade da economia americana, houve divergéncia
[...]. Nao se evoluiu no desenvolvimento de novas formas de organizagao, nao
se mudou a saude, a educacdo, a administracdo. Avancou-se nas redes de
comunicagdes, 0 que ¢ muito importante porque as redes sdo a infra-estrutura,
mas ¢ o mais facil de fazer [...]. O primeiro erro da "agenda de Lisboa" foi ter
adoptado uma perspectiva muito estatista. Nao contou com a sociedade civil,
com os inovadores [...]. A Europa s6 tem sabido pensar em termos dos Estados
ou das grandes empresas, quando a imensa maioria das empresas sao pequenas €
médias [...]. A Europa tentou dizer a sociedade e as empresas como deviam

fazer, em vez de libertar a energia inovadora da sociedade™.

Falhou a implementagdo porque nao se consideraram todas as variaveis. Neste
momento emerge a ideia de que cada cultura e cada organizagdo tem que encontrar o
seu proprio modelo partindo de um conjunto comum de principios: o papel central das
tecnologias de informa¢do e comunica¢do e da inovagdo, a informagao/conhecimento
como matéria-prima, a ideia de que o valor acrescentado esta mais no processo do que o
produto.

De facto, o elemento caracterizador da nossa Sociedade, a Informagdo, ¢ o
produto da ac¢ao humana (organizacional) em Sociedade, reflexo das condigdes
estruturais, sejam elas politicas, técnicas, econémicas, ou culturais, nas quais essa ac¢ao
se desenvolve a fim de concretizar os diferentes objectivos. Ela ¢ moldada pela estrutura
produtora, depende dos processos que a produzem, tem que ser relacionada com os
meios operativos e considerada na interac¢do sistémica inerente ao processo
informacional e histérico. A informacao, enquanto fendmeno e processo, impode-se “as”
e “nas” organizagdes. A organizacdo forte, com um Sistema de Informag¢do bem
estruturado, poderd encontrar na cooperagdo, na construcido de redes de organizagdes,
no uso efectivo do conceito de “rede” a plataforma para responder a economia global,
quer a partir da propria capacidade de iniciativa quer como resposta a incentivos

estatais.

Tomemos como exemplo um tema caro ao universo empresarial, muitas vezes
sinonimo de vanguardismo e de afirmagdo da info-inclusdo empresarial: o e-business.
Para muitos o e-business tem uma transposicao imediata para “comércio electronico”.
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Todavia, quando consideramos a implementagdo na organiza¢des de uma estratégia de
e-business ndo nos podemos confinar a simples componente do e-commerce’, pois “the
term e-business covers both e-commerce (buying and selling online) and the restruturing
of business processes to make the best use of digital tecnologies...”.> O e-business nio
¢, também, uma simples aplicacdo de tecnologias (web, tv interactiva, computadores
hand-held, quiosques de auto-servico ou smart-cards) para facilitar relacdes de negdcio.
A elas tera que estar incondicionalmente associado, e funcionando de forma integrada,
toda a organizacdo, 0s seus processos organizacionais, o sistema de informag¢do, bem
como todo um sistema de seguranca que garanta a credibilidade das transacgdes.

Esta questdo despoleta uma outra, muitas vezes impropriamente suscitada nas
organizagdes como resultado da sua meng¢do sistematica pelos 6rgdos de comunicagdo
social, que ¢ a da implementagdo de um CRM (Customer Relationship Management).
Este ¢ muitas vezes assumido como se fosse uma banal implementagdo de tecnologia,
deixando para tras um processo complexo, dinimico e continuo que compreende a
aquisi¢ao e disponibilizagdo de informagdo sobre os clientes, bem como a criagdo dos
melhores meios para com eles interagir.

O relacionamento comercial ¢ um excelente exemplo para afirmar a importancia
da articulacdo da tecnologia, dos processos, das pessoas e da gestdo de informagdo no
processo de inovagdo organizacional, e implica:

- “identificar, atrair e conservar os clientes mais importantes:

- calcular métricas para cada cliente: lucro, satisfacao, potencial de interrupgao
do relacionamento comercial;

- acompanhar o lucro gerado pelos clientes;

- realizar actividades especificas para manter os clientes;

- gerir uma série continua de interac¢des com os clientes;

- medir a relagdo comercial com os clientes dos diversos produtos/servicos;

- acompanhar a satisfag¢ao dos clientes” (OLIVEIRA, 2000);

- planear estrategicamente a actuacdo da organizagao.

A Organizacdo precisa de uma abordagem que congregue, desde a fase de
concepeao da plataforma tecnologica (hardware e software), até a producao, circulagao,
avaliacdo, armazenamento, disponibilizacdo e preservacdo da informagdo, toda a
Organizacgao e os seus processos de negdcio, integrando tecnologias de data warehouse
(com informagdes histéricas de compras e contactos realizados) e ferramentas de data
mining (recuperagdo de informagdo relevante), areas de actuagdo muitas vezes
separadas como a Gestdo de Documentos e a Gestdo de Conteudos (ambas se integram
num mesmo ciclo de gestdo!), definindo e optimizando as regras e o fluxo, por exemplo,
do atendimento ao cliente, de forma a estruturar o potencial que permitird a uma
empresa vender os seus servigos € produtos de forma mais eficiente. Trabalhar com
“subconjuntos” de informacdo, com as transacgdes presentes sem considerar as
passadas, sem “sincronizar” o atendimento ao cliente através dos diversos canais de
comunicagdo utilizando multiplas tecnologias, ndo permitird a tdo necessaria visao
unica e integrada do cliente e do seu relacionamento com a empresa, no fundo, a visao
holistica que sustentard a sua estratégia de negdcio e que aponta para a criagdo de um
modelo sistémico que permitird a organizacao transformar-se desde logo numa
organizacdo “aprendente”, a que se seguird a “organizacdo inteligente” envolvendo a
participagdo activa do gestor de informacao, integrado numa equipa multidisciplinar, e
pressupondo que entre os recursos organizacionais, sejam eles humanos, materiais ou
financeiros, se encontram também os informacionais.
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Continuando, ainda, com o exemplo do servico ao cliente é, hoje em dia,
impossivel ndo pensar em garantir um “servigo de qualidade”, em procurar satisfazer as
suas necessidades explicitas (que estimulam directamente o cliente a aquisi¢ao ou a
utilizagdo do bem ou servico) ou implicitas (que constituem atributos inerentes as
necessidades determinantes e permitem a plena satisfacdo das mesmas). Se importa
descobrir as suas necessidades, preferéncias e expectativas importa também criar um
sistema de garantia da qualidade do servigo/produto que lhe fornecemos
configurando-se claramente a questdo da Gestdo da Qualidade. Usando as referéncias
normativas relacionadas com esta vertente, nomeadamente a ISO 9000 e¢ a ISO 9001,
somos, uma vez mais, direccionados para a preméncia ¢ a importincia da
estruturagdo/funcionamento dos processos’ organizacionais ¢ a sua avaliacdo,
procurando satisfazer as necessidades dos clientes (internos e externos) ¢ a melhoria
continua, promovendo ainda o trabalho em equipa.

A Gestdo da Qualidade considera a Gestdo da Informag¢do um processo
estratégico nas  organizagdes pois na gestdo dos processos  temos
informacao/documentos, os processos tém que ser documentados para serem
correctamente geridos e a qualidade dos processos controla-se documentalmente com
registos (evidéncias). Além do mais, para documentar um processo precisamos de:
analisar o processo, as necessidades dos clientes e o valor de cada tarefa do processo,
reformula-lo, determinar os seus componentes (agentes, tarefas, regras, tempos,
sequéncias, diagramas de fluxo, tipos de transacc¢des, tipos de documentos utilizados,
normas € acessos), implementa-lo (workflow) e integra-lo com outros processos,
controla-lo, auditd-lo e avaliar o grau de satisfacdo dos clientes, corrigindo as ndo
conformidades e melhorando ou reformulando o proprio processo.

Todo este completo e rigoroso modo de agir inscreve-se numa logica econémica
de adequar o mais plena e lucrativamente possivel um produto/servigo ao complexo e
mutavel feixe de necessidades de um cliente. Uma logica que os profissionais e
especialistas em Ciéncia da Informacgdo, campo onde entendemos dever naturalmente
inserir-se a investigagdo e as solucdes aplicacionais de gestdo global do processo
informacional - que inclui for¢osamente os novos recursos tecnologicos -, t€ém de
articular com o seu objecto central de trabalho e pesquisa.

2. Pressupostos epistemologicos de um Modelo

Torna-se, por isso, necessario, aqui e de forma muito abreviada, mas clara,
apresentar o campo cientifico onde situamos a nossa abordagem e que ¢ herdeiro de
uma multissecular tradicao encerrada, por razdes historicas ja bem conhecidas, na esfera
da Cultura, da histéria do Livro ou da Memdria Arquivistica essencial a (re)escrita da
Historia em geral. Referimo-nos, claro esta, a sincrética pratica bibliotecondmica e
arquivistica que surge na sequéncia da inven¢do e difusdo da escrita e das sociedades
politicas das civilizagdes pré-classicas. Uma tradigdo longa e rica que sofreu nos sécs.
XIX-XX da nossa Era uma metamorfose critica que esté a alterar-se radicalmente, hoje,
no contexto complexo e vertiginoso da Sociedade da Informagdo ou da Sociedade em
Rede, dominada pelo impacto transversal das TIC. Essa metamorfose consistiu, por um
lado, na criagdo, apds a Revolucao Francesa (1789), de instituigdes estatais de recolha e
disponibilizagdo do patriménio bibliografico (nacional e estrangeiro) e documental
(produzido ao longo dos tempos por entidades publicas e privadas), e, por outro, a
progressiva separacdo, que se verificou desde finais de oitocentos, entre os arquivistas
dos Arquivos Publicos Historicos e os arquivistas envolvidos na organizagdo, ordenagao
e disponibilizacdo dos documentos administrativos e técnicos ligados a gestdo corrente
das mais diversas Instituicdes (nomeadamente governamentais), designados no contexto
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anglo-americano de records managers (gestores de documentos) e entre os
bibliotecarios eruditos e os documentalistas (seguidores da orientagao inovadora de Paul
Otlet, nascido em 1868 e falecido em 1944, advogado belga, militante pacifista e
fundador, juntamente com Henri Lafontaine, do Instituto Internacional de Bibliografia).

O resultado pratico da separagdo entre profissionais que tém, afinal, um
objectivo comum (organizar, descrever, indexar e disponibilizar contetidos registados
em suporte, seja papel, seja um disco duro) pode considerar-se forte do ponto de vista
corporativo, desastroso do ponto de vista da adequacao aos novos Tempos. Se ¢ 6bvia e
natural a hiper-especializacdo nos campos cientificos (das ciéncias da natureza e
tecnologias ou "duras" e nas ciéncias humanas e sociais ou "moles"), também pode
dizer-se e alertar-se, com convic¢do ¢ serenidade, que a sintese cientifico-pratica
baseada ndo apenas na interdisciplinaridade, mas numa dindmica e imprevisivel
transdisciplinaridade surge como absolutamente incontornavel - ndo ha como escapar.

Este, talvez, o leit-motive que se pde aos que perspectivam a Ciéncia da
Informag¢do como um instrumento ou um contributo, ainda que parcial e possivelmente
efémero, para a construcdo da sintese nas 4areas de intercep¢do dos Sistemas
Tecnologicos de Informagdo, a Gestdo da Informagdo articulada com a légica dos
complexos e detalhados processos organizacionais e as tradicionais abordagens do
records management ou da gestdo documental, um pouco a deriva agora por causa da
desestabilizacdo da nocgdo estatica e analdgica de documento (=contetdos/informagao
em suporte s6 papel). Os mesmos conteudos (mesma informagao) em suporte digital
sdo, sO por isso, diferentes?

A expressdo Information Science nasceu nos Estados Unidos e decorre do
impacto imediato dos primeiros avangos na automatagdo de dados. Em 1968 Harold
Borko publicou um pequeno artigo Information Science: what is it?, em que retomou
uma defini¢do de 1962, que comeca assim: Ciéncia da Informagdo é a disciplina que
investiga as propriedades e o comportamento da informagdo, as for¢as que regem o
fluxo informacional e os meios de processamento da informag¢do para a optimiza¢do do
acesso e uso. Estd relacionada com um corpo de conhecimento que abrange origem,
colecta, organiza¢do, armazenamento, recupera¢do, interpretagdo, transmissdo,
transformagao e utilizag¢do da informag¢do (BORKO, 1968: 4).

A directa influéncia da componente e da conjuntura da terceira vaga de
industrializacdo (TOFLER, 2000) ou da Civilizagdo do Terciario, como em 1947, Jean
Fourastié anunciou (e desenvolveu posteriormente FOURASTIE, 1963), nesta proposta
claramente epistemoldgica ndo a deixou frutificar na América (Norte e Sul) e muito
menos na Europa, onde a matriz documentalista ¢ humanista foi oferecendo resisténcia
ao avanc¢o da vaga e no caso da Franca o mosaico tornou-se babélico: cada profissional,
agremiado numa Associagdo, déa/recebe formacdo e pretende cientificar suas
competéncias, actividades e procedimentos, actos e tarefas profissionais.

Um quadro critico, mas também paradoxalmente positivo.

3. Caracterizacio tedrico-pratica do Modelo

Duas apostas podem emergir e estdo a acontecer pelo Mundo, sendo certo que
uma muito timidamente e mais completa e assumidamente em Portugal: a aproximacdo
do Documentalismo herdeiro de Otlet e da Gestdao Documental, herdeira do Records
Management, as  metodologias, praticas e aplicagdes inovadoras da
Informatica/Gestao/Ciéncias da Administracao; e a proposta tedrico-pratica de uma C.1.
(SILVA; RIBEIRO, 2002), que ¢ a base delimitadora e inspiradora do Modelo
Sistémico e Integral de Informacao Activa e Permanente - SI (integral)AP, que adiante
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se caracteriza operacionalmente e se ilustra com um exemplo ja algo datado de
implantacao.

Importa ja elencar os pressupostos epistemologicos fundamentais, que
formulamos tendo em conta os tracos basilares do paradigma emergente na area da
informagdo/documentagdo que designamos por pds-custodial, dindmico, informacional
e cientifico (SILVA, 2005: 27 - 65):

e a nocdo estatica e analogica de documento (contetidos + qualquer suporte
material - a pedra, a madeira... -, técnico -papiro, pergaminho, papel... - ou
tecnologico - tipografia, litografia, xilografia, zincogravura, fotografia, fita
magnética, registo electronico, mecanografico, digital...) ¢ subordinada a
nogio operatoria de INFORMACAO, entendida como o conjunto estruturado
de representacdes de representacdes mentais codificadas (signos, simbolos),
socialmente contextualizadas e passiveis de serem registadas num qualquer
suporte material (papel, filme, banda magnética, disco compacto, etc.),
comunicadas de forma assincrona e multi-direccionada;

e aaplicacdo filosofico-sociologica da nocao de Sistema (Piero Mella define-o
assim: ndo é uma estrutura, mas possui ou integra uma estrutura duradoura
que apresenta um fluxo de estados no tempo e nao existe na realidade mas é
concebido como tal por qualquer observador que atribua significado aos
estados ou as situagoes, assumidos por uma estrutura) ¢ da teoria sistémica
ao fendmeno e processo info-comunicacional com as seguintes implicacdes
directas: 1* a producdo e o uso de Informacdo ¢ indissocidvel da
complexidade humana e social; 2* pensar e estudar a Informagdo como
Sistema implica superar divisdes ou separagdes convencionais ainda vigentes
(por suporte, por tematica e por categoria institucional - Arquivo e
Biblioteca); 3* os Sistemas Tecnoldgicos de Informagdo ndao detém o
exclusivo da condigdo sistémica, constituindo, apenas, uma parcela dentro da
no¢do de Sistema acima exposta; e 4* decorre da premissa anterior a
perspectiva epistemologica que configura a C.I. como um campo
transdisciplinar ou  fusionista da  Arquivistica, Biblioteconomia,
Documentagdo, Organizagdo e¢ Métodos e Sistemas Tecnologicos da
Informagao;

e um SISTEMA DE INFORMACAO integral (fruto da relagio transdisciplinar
acima anunciada) implica uma revalorizacdo de nog¢des habituais, mas que
precisam de ser (res)significadas e bem operacionalizadas: contexto,
organicidade pessoal e/ou institucional ou organizacional e necessidade de
procura/aquisicdo, de armazenamento, de recuperacdo de difusdo, de
reproducao e de transformacdo (matéria plena do estudo/pesquisa e dos
modelos aplicacionais de comportamento informacional, antigos estudos de
utilizadores ou usudrios/clientes de informagao/documentos);

e um SISTEMA DE INFORMACAO (cf. Fig.1) integral implica, na
sequéncia da parametrizacdo anterior, um enfoque especial na organicidade,
conceito muito caro aos arquivistas, a partir da década de oitenta de
novecentos, mas que anda muito ausente dos dicionarios de terminologia
arquivistica e que precisa ser definido com clareza, pelo que propomos a
seguinte definicdo: a capacidade de toda e qualquer Organizagao (baseada ou
mediada por estrutura administrativa e funcional ou organico-funcional) agir
em todos e diversos niveis para atingir, concretizar e rentabilizar objectivos
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centrais/genéricos e especificos ou ligados a natureza do "segmento"
publico-politico, politico-social e sdcio-econdmico da Organizacao;

SI-AP

ORGANIZACAO

Gestao de
Informacao

Esta régjstado no

l Crindn nor > SI-AP
Agentes/Actores < | Informagao
Tlsada nor

Fig.1

e um SISTEMA DE INFORMACAO integral ACTIVA E PERMANENTE -
SIAP - traz ao pragmatismo da Gestdo da Informacdo o capital simbolico,
potenciador de ganhos a médio e longo prazos incalculaveis — o capital
simbolico da MEMORIA ORGANIZACIONAL OU INSTITUCIONAL,
sem o qual ndo ¢ possivel lancar ou projectar para os modelos (todos os que
andam no mercado no ambito das diversas componentes da Gestdo das
Organizagdes) uma matriz cientifica e retrospectiva (contextualizadora);

e um Sistema de Informac¢do (integral) Activa e Permanente exige a adopgao
de uma operagdo metodologica inscrita no METODO QUADRIPOLAR da
C. L. proposta por Silva e Ribeiro (SILVA; RIBEIRO, 2002: 79-121);

e 0 METODO QUADRIPOLAR da C.I. (cf. Fig.2) ¢ a matriz fundamentadora
do SI (integral)AP.

OBJECTO METODO

Concebido para
conhecer/interpretar
explicar/gerir
informagao

INFORMAGAO SOCIAL
Sistema Informagao

Contexto de (re)producao Metodologia Qualitativa
organizado ou operatorio QUADRIPOLAR

. . Sujeito
do tipo semi-fechado !

Polo epistemologico (cultura cientifica)

Contexto de (re)producao Pélo tedrico (hipoteses, principios)
. P H Polo técnico (observagao, avaliagdo...)
combinatorio ou aberto Polo morfoldgico (resultados, instrumentos

acesso)

Fig.2

Ficam, talvez, mais perceptiveis os pressupostos desenhados no poélo
epistemologico e tedrico do Método Quadripolar, que acabamos de enumerar, se 0s
apresentarmos com um perfil esquematico tedrico-pratico e agregador de técnicas
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metodoldgicas provenientes da tradigdo documentalista e arquivistica, dos Sistemas
Tecnologicos de Informagdo, da Gestdo e inclusive da Sociologia das Organizagdes.
Claro que a presencga da C.I., proposta por Silva & Ribeiro, é seminal ou matricial para
o MODELO.

Mas também ¢ crucial para a sua aplica¢do e justificacdo certas consideragdes
extraidas da experiéncia no terreno. Desde logo, sublinhe-se que a Gestdo da
Informacdo envolve toda a Organizagdo ¢ os seus colaboradores, sendo a cultura
organizacional o indicador do caricter Unico e particular de cada Organizagao,
pojectada no respectivo Sl(integral)AP.. E que a falta de planificagdo do Sistema de
Informagao e a procura de solugdes “avulsas” para a resolugdo de problemas
pontuais/sectoriais de curto/médio prazo, ¢ ainda uma realidade no universo
empresarial, que urge alterar profundamente. A mé pratica prevalece em muitos casos:
ndo se identificam as necessidades de informagdo, o uso da informagdo ndo ¢
direccionado a estratégia da Organizagdo, ha informacdo redundante, ndo ha avaliagdo
da informagdo, ndo ha integragdo, a mesma informagdo encontra-se dispersa por
diversos suportes, ndo se aplica a normalizagdo, aumentam-se desnecessariamente 0s
custos de manutencdo e de transferéncia de suporte, perde-se produtividade, ndo se
cumprem as politicas e os objectivos da Organizacdo, corre-se o risco de ndo cumprir
com os proprios imperativos legais.

Outro topico importante a reter € a constatacdo de que a Gestdo da Informacao
estd cada vez mais relacionada com a Gestdo da Qualidade, com o planeamento
estratégico das organizagdes, com 0s processos organizacionais, sejam eles de gestdo,
de producdo ou de implementacdo de tecnologias. Alids, ¢ incontornavel o cendrio que
se nos depara com crescente evidéncia: cada vez mais nas Organizagdes o futuro ¢é
digital. Grande parte da informacdo das Organizagdes ja nasce em formato electronico,
tornando-se impossivel colocar como alternativa a impressdo em papel para a sua
preservacdo futura. Pelo contrario cada vez mais se recorre a transferéncia da
informacdo em suporte papel para suporte digital’, mantendo-se, em muitos casos,
circuitos paralelos perfeitamente descontrolados. Os problemas com a gestdo dos
recursos informacionais em ambiente electronico sao inlimeros:

a) nao se conhece a informagao existente e onde estd armazenada;

b) existe grande dificuldade em localizar os documentos electronicos e
identificar os procedimentos que lhe estdo na origem (metainformacao
administrativa, técnica, de uso e de preservagao);

c) ndo se gere o correio electronico;

d) a informagdo multiplica-se no sistema de informagao;

e) a responsabilidade pela gestdo da informagdo ultrapassa a da gestdo da
plataforma tecnoldgica ndo existindo articulagdo com esta tltima, nem um
responsavel pela gestao do SIAP;

f) ndo existe pessoal especializado na area;

g) perde-se continuamente um dos principais activos da organizagdes - a
informacao-;

h) ignora-se a complexidade da gestdo da informag@o/documento digital
esquecendo que:

= a sua estrutura e conteudo configuram-se no momento da
visualizagao;
= asua estrutura ¢ logica e nao fisica;
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= ¢ necessario especificar a informagdo relacionada com os
processos de negocio e o seu contexto (metainformagdo de
descrigdo, relacionada com o contexto, ou um workflow num
sistema corporativo);

= para a sua gestdo ¢ necessaria a existéncia de metainformagao;

= possui diferentes morfologias (texto, imagem, &udio,
audiovisual) as quais condicionam as tecnologias de gestao;

= tém um armazenamento distribuido;

* podem ser acedidos de diversos pontos fisicos.

O que fica exposto ndo esgota o enquadramento cientifico e empirico que esta
naturalmente associado a nossa proposta de Modelo, mas pode dizer-se que constitui o
essencial que confere inteligibilidade e utilidade ao SI(integral)AP.

Vejamo-lo, entdo nos seus MODULOS constitutivos, a saber:

Enunciado Geral

Especificacoes

Modulo I

Investigacao cientifica
(teodrico-técnica) que
incide:

a) sobre uma
Organizacio e o
fenomeno e processo
infocomunicacional
ocorrido no no seu
interior e/ou na
natural interac¢do da
Organizagdo com o
ambiente/exterior;

sobre  temas/problemas

inerentes ao campo da

Ciéncia da Informacgao

(ver SILVA; RIBEIRO,

2002: p. 80).

Aplicagdo, no decurso do trabalho de
pesquisa, dos polos teodrico e técnico:
formulagdo, adopcdo ou descoberta, de
hipoteses/teorias e uso de técnicas de
obten¢ao de elementos para a
pesquisa/estudo cientifico (operagdes
técnicas do podlo técnico do Método

Quadripolar), para uma efectiva
compreensdo/explicacao do caso
organizacional ou do

tema/problema/situacdo colocada em pauta
de estudo.

Enunciado Geral

Especificacdes

Moédulo IT

Ajustamento ou
adequagdo pratica da
investigacao tedrica
(ensinada e aprendida no
contexto da formacgao
universitaria, através de
graduacao e pOs-
graduagoes, ¢ da formagao
técnico-profissional,

Elaboragao de um desenvolvido e minucioso
"esquema-pivot" que condense, por um lado,
os resultados obtidos metodologicamente de
acordo com os preceitos inscritos no Modulo
anterior e, por outro, as evidéncias empiricas
que importa ter presente quando se pretende,
por exemplo, fazer uma interven¢ao nas
complexas e difusas/confusas praticas de
gestdao da informagdo numa Organizagdo

10
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continua e do e-learning)
ao desafio concreto da
implementagao do
Modelo

Importa ter presente que as organizacdes

necessitam urgentemente de:

a) descentralizar as suas actividades, logo
os postos de trabalho, através de uma
cada vez maior informatizagao;

b) aumentar a seguranca € o controlo do
acesso ao sistema de informacao;

c) implementar estratégias de e-business
adaptando-se ao mercado global;

d) garantir um maior controlo da
autenticidade, integridade e fiabilidade
das transac¢Oes ¢ do seu sistema de
informacao;

e) assegurar o uso dessa informacdo a
médio e longo prazo;

f)y dirigir os seus negocios de uma forma
eficiente e responsavel,

g) distribuir 0s  servigos
consistente e equitativa;

h) documentar as politicas, decisdes e
resultados de todas as partes envolvidas;

i) cumprir o0s requisitos normativos e
legais, incluindo as auditorias;

j)  proteger os interesses e direitos da
organizagoes, dos  colaboradores,
clientes, entre outros;

k) prevenir situagdes de emergéncia ou

desastre;
preservar a memoria institucional.

de forma

Enunciado Geral

Especificacoes

Modulo ITI

Implantacdo do modelo SI
(integral) AP quer seja
para a intervengdo global
num caso ou Organizagao,
quer seja para a
intervencdo na resolucao
de problemas especificos.
Valorizamos na
apresentacdo em curso,
at¢é porque o caso que
usamos como exemplo
ilustrativo ¢ uma
Organizacdo municipal, a
intervencdo em  casos
institucionais e ndo a
intervencdo orientada a
resolu¢do de problemas,

A interven¢dao na Gestdo da Informacgdo de
uma Organizacao implica o desenho de um
instrumento operatério resultante do trabalho
operado nos Modulos anteriores. Trata-se do
PLANO detalhado sobre como a Informagao

deve ser produzida/gerada e recebida,
seleccionada,  armazenada, recuperada,
transformada e/ou reproduzida e

difundida/acedida. Esse PLANO ¢ transposto
para o caso concreto através de uma
sequéncia logica e flexivel de FASES gerais
que compreendem um numero vasto de
iniciativas, tarefas e solugdes concretas.

PRIMEIRA FASE: nos Moédulo 1 ¢ 2 um
dos produtos fundamentais que ¢é preciso
atingir ¢ o QUADRO ORGANICO-
FUNCIONAL que reflecte a estrutura ¢

11
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actividades de uma Organizagdo ao longo
dos tempos e, em simultaneo, pode e deve
incluir altera¢des recentes na estrutura com
implicagdes directas nas solugdes concretas
inscritas no SIAP ajustado ao caso da
aplicagao.

SEGUNDA FASE: a integralidade do SIAP
exige que seja considerada a Informagao em
todos os suportes, todos os tipos de
informagdo e a variacdo cronoldgica (antiga
e actual), pelo que nao se podem pensar
solugdes tecnoldgicas especificas (proprias
dos Sistemas Tecnoldgicos de Informagao:
como as bases de dados, os sistemas
dinamicos de criagdo de informagdo, a
metainformacdo  técnica,  instrumentos
normativos relativos a seguranca de
sistemas, criacdo de objectos digitais, etc.),
sem uma articulacao dentro de todo o SIAP e
isso exige o levantamento rigoroso de toda a
informacao produzida, recebida e expedida
e um conjunto avultado de tarefas de
parametrizacdo rigorosa de requisitos e
fungdes exigidos pela informatizagio
integrada no Modelo.

TERCEIRA FASE: proceder a uma
implantacdo por sectores, escolhendo-se um
ou mais como "sectores-piloto" e
estratégicos que determinardo o correcto

encadeamento dos restantes debaixo do
SIAP ;

QUARTA FASE: constituicdio de wuma
equipa inter e pluridisciplinar envolvida no
processo de implantagdo sectorial do Modelo
no interior da Organiza¢dao e aplicacao da
operagdo  metodologica da  Avaliacdo
(RIBEIRO, SILVA, 2004: 7-37) nao apenas
ao fluxo informacional, mas também ao
desempenho em armazenar, manter/preservar
e servir informacdo e na qualidade dos
instrumentos de recuperacdo  (catalogos,
indices, thesaurus, etc,).

Enunciado Geral

Especificacoes

Moédulo IV

Investigacao

cientifica

A base cientifica em que a nossa proposta de

12
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sobre 0 Modelo | Modelo assenta impde-se antes da
implantado e | implantagdo e depois, permitindo, assim, que
monitoramento todo o trabalho pratico de montagem do

SIAP  seja  testado e  verificado
cientificamente através dos poélos tedrico e
tecnico mencionados no Modulo 1. A
ferramenta de auto-avaliagdo CAF ¢ usada
nos Projectos com um proposito equivalente,
mas 0s pressupostos e  exigéncias
epistemologicas subjacentes a Metodologia
Quadripolar conferem ouytro alcance e
consisténcia aos resultados obtidos por esta
via.

O MODELO SI(integral)AP assim caracterizado ndo ¢ um exercicio académico
ou diletante que nio foi pensado ou nio estd ajustado a casos concretos. E certo que a
formulagcdo que agora se apresenta ¢ nova, mas a conceptualizagdo e a modelagem
iniciais convocam trés casos diferentes e complementares com resultados diferentes mas
sem os quais ndo se poderia chegar onde ja& estamos. Um ¢ a andlise relativa a
Universidade do Porto: estudo organico-funciofBRIBEIRO; FERNANDES 2001),
seguindo-se o Sistema de Informacdo Municipal Activa de Indaiatuba - SIMAI
(MASSON, 2004: 175-199; MASSON; SILVA, 2001: 33-62) e o Sistema de
Informagao Municipal de Vila do Conde (PINTO, 2003: 91-109) que se apresenta de
seguida como ilustragdo do Sl(integral)AP, apesar de os seus fundamentos teoricos
resultarem ainda de uma primeira formulagao condensada em Arquivistica: teoria e
pratica de uma ciéncia da Informagdo (SILVA et al., 1998).

4 — Caracterizacao do caso

Tendo presente todo o percurso tedrico e institucional relacionado com a Ciéncia
da Informacdo (pdélo epistemoldgico), partindo duma perspectiva de racionalidade
indutiva e tomando como referéncia um contexto teorico (SILVA et al., 1998) baseado
num novo paradigma (polo tedrico), propusemo-nos fazer o estudo de um caso (pdlo
técnico), num processo de analise/avaliagdo retrospectiva e prospectiva que permitisse
desenvolver um projecto (pdlo morfolégico) cujo objecto era o sistema de
informacao/arquivo da Camara Municipal de Vila do Conde: resultado da sua actividade
ao longo de séculos; reflectindo o universo sistémico em que esta entidade se inseria e
com o qual se relacionava e relaciona; que se estruturou de acordo com as
caracteristicas organico-funcionais desse mesmo produtor, obedecendo a um
desenvolvimento natural, que acompanhou a sua actividade, adquirindo uma
complexidade progressiva, em fun¢do da idade e do grau de desenvolvimento desta
organizacdo; que disponibiliza informagdo que pode ser recuperada segundo a
pertinéncia da estrutura organizacional. Algo que se constitui e cresce a partir de uma
acumulagdo progressiva € ndo como um conjunto que se decompde em partes, de uma
forma hierarquizada.

Desta forma, procurava-se ultrapassar a tendéncia tradicional que conduziria a
abordagem do Arquivo Municipal, enquanto Arquivo Especializado, entidade que, por
razoes estruturais proprias, assumiria as fun¢des de incorporar, salvaguardar, tratar e
divulgar arquivos produzidos por estruturas activas ou desactivadas (Administracido do
Concelho, Juntas de Paroquia ou de Freguesia, Confrarias, Associacdes, Empresas,
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Familias, Pessoas), entre as quais se destacaria como principal acervo o Arquivo da
Camara Municipal, salientando o seu pendor historico e cultural, o que no presente caso
se reforcaria, dado tratar-se de um acervo cuja documentacao tem como datas extremas
os anos de 1466 e 2003. Os resultados da andlise retrospectiva e prospectiva foram
imprescindiveis para a sustentacdo de um projecto maioritariamente direccionado ao
funcionamento actual da organizagdo e a sua optimizagdo no ambito da Sociedade da
Informacao e nas linhas de accdo tragadas para a Administragdo Publica Portuguesa no
quadro da Unido Europeia.

O esforco de modernizacdo ¢ de mudanga foi desde cedo assumido pelo
executivo da Camara Municipal, sustentando a necessidade de caminhar no sentido da
modernizagdo administrativa e da prestacdo de um servigo de qualidade, na dupla
vertente: clientes internos (servicos) e clientes externos. O enfoque de actuacio centrar-
se-ia decisivamente nas areas relacionadas com a informacdo (formas de aquisi¢do,
circulagdo, armazenamento e recuperacao), “centro nevralgico” de um servigo publico,
e na aplicacdo das novas tecnologias da informagao, que, desta forma, constituiriam o
primeiro passo no caminho da qualidade do todo organizacional.

Procurava-se ultrapassar o risco de se cair na pura informatizacdo de
ineficiéncias, assumindo a necessidade de se reformular os modelos de gestio e de
interac¢do com o Cidaddo, orientando a actuacdo da organizagdo para a criacdo de
fluxos procedimentais simplificados e transversais aos vdarios servicos internos
alargando-os, inclusive, aos organismos externos que com ela interagiam. Era essencial
uma articulacdo eficaz, através de um processo de gestdo de mudanca que envolvia os
recursos humanos, os processos e métodos de trabalho, a componente tecnologica, e,
naturalmente, o sistema de informag¢ao organizacional, possibilitando a criagdao de valor
quer na organizagdo, quer no servico por ela prestado, sustentado na eficacia
organizacional, na eficiéncia processual e no desenvolvimento de uma “Cultura de
Servico” e de uma “Cultura de Qualidade”.

De facto, o processo de mudancga e de inovagao desencadeado ¢ indissociavel do
movimento internacional da Qualidade e da respectiva integragdo nos modelos de
gestao global, assumindo-se, desde logo, o proprio projecto como um “instrumento de
mudanca”. Por definicdo um projecto vai produzir, de forma controlada - por isso ¢
planeado -, uma mudanca necessaria a Organizacdo. Nao existindo por si proprio, nem
constituindo uma ilha dentro da Organizacdo, a mudanca a realizar no ambito de um
projecto tem que estar alinhada com a estratégia dessa Organizagdo. A sua gestdo
implica a gestdo da integracdo; a gestdo do ambito - o ambito do produto e o ambito do
projecto (o trabalho que ¢ necessario desenvolver para entregar um produto de servigo
com as caracteristicas e funcdes desejadas)-; a gestdo dos prazos; a gestdo dos custos; a
gestdo dos recursos humanos (pessoas envolvidas no projecto: ndo s6 a equipa de
projecto mas também os clientes e os fornecedores); a gestdo da informacao; a gestdo do
risco; a gestdo da procura (aquisicdo de bens e servicos no exterior); e, finalmente, a
gestdo da qualidade, garantindo que todas as necessidades do projecto serdo respondidas
- ¢ importante a satisfacdo do cliente (entender, gerir e influenciar as expectativas do
cliente), a prevencao de erros, a gestdo de responsabilidades e o faseamento apropriado
dos processos -. Em sintese, a mudanga tinha que ser planeada, executada, controlada e
revista em funcdo do controle efectuado (planear, fazer, controlar, agir), dando-se neste,
como em qualquer projecto um particular enfoque ao trindmio: prazo vs. custo vs.
qualidade.

Ora, desenvolver uma gestdo orientada para resultados programados implica,
necessariamente, promover a cria¢ao e aplicagdo de adequados mecanismos de controlo,
de avaliac¢do, nunca esquecendo que a qualidade ¢ um conceito que descreve a relagao
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entre as expectativas e os resultados. O modelo de “Gestao por Projectos” associado a
uma “abordagem por processos” aplicado a um Servi¢o de Informacdo configurou-se
como o caminho mais indicado, um pouco na linha do que defendia Robert S. Taylor
quando afirmava que “os produtos e servigos de informagdo e os sistemas de
informag¢do em geral deveriam ser desenvolvidos como grupos de actividades que
acrescentam valor a informagdo que esta a ser processada de forma a ajudarem os
utilizadores a tomar decisoes mais acertadas e a perceberem melhor as situagoes e, em
ultima instancia, a agir de uma maneira mais eficaz.” (TAYLOR, 1986). Enquanto
responsaveis por um Servico de Informagdo numa autarquia local, o desempenho do
projecto envolveria quer a qualidade da “governacdo” (entendida como a relagdo da
autarquia com seus municipes); quer a qualidade organizacional (entendida como a
relacdo organizacdo/ambiente envolvendo a maneira como os sistemas, 0S processos, as
actividades estdo estruturados e sdo desenvolvidos, os recursos utilizados e a
receptividade obtida); e, ainda, a qualidade “comercial” (entendida como a relagao do
fornecedor do servico com o seu cliente). Impunha-se participar proactiva e
criativamente no exercicio de melhoria da organizagdo e na sua progressiva
aproximacao as expectativas dos seus clientes — os municipes/cidaddos -, e, num sentido
mais restrito, as expectativas dos clientes do servico de Arquivo Municipal — a
administracdo e os servigos da Autarquia -.

Aquele que se designou como o “Projecto de Gestdao Integrada do Sistema de
Informagao Municipal”, foi desenvolvido na Camara Municipal de Vila do Conde entre
1999 e 2002 (PINTO, 2003: 91-109), resultando da confluéncia de dois vectores
essenciais: por um lado, uma nova abordagem dos Arquivos e da Arquivistica, no
ambito da Ciéncia da Informacdo®, e, por outro, todo o contexto de mudanga atras
exposto. A melhoria do desempenho operacional da organizagdo como um todo e de
cada um em particular, sustentar-se-ia na determina¢ao dos objectivos a atingir, na
clarificagdo das fung¢des, na sistematizacdo e redefini¢do dos processos, na necessidade
de modernizagdo administrativa e da prestacdo de um servigo de qualidade,
desburocratizando procedimentos, aperfeicoando os sistemas internos de gestdo,
organizacdo e funcionamento, promovendo a adopcdo de métodos de trabalho em
equipa, de comunicagdo interna e de cooperagdo intersectorial, proporcionando a
audicao dos “clientes”, implementando um sistema de informacao para a Gestao.

O enfoque de actuacdo incidiu decisivamente nas areas relacionadas com a
informacao (formas de aquisi¢do, circulacdo, armazenamento e recuperacao), “centro
nevralgico” de um servigo publico, e na aplicagdo das novas tecnologias da informacao,
centrando-se na fase inicial nos servigos de back-office e posteriormente no front-office.
Para além da mudanga técnica (redes de comunicagdes, hardware e software, etc,)
tratava-se, sobretudo, da mudanca da Cultura da Organizagdo, essencial para suportar
as novas estratégias (envolvendo estrutura, processos € pessoas).

Tentava-se dar os primeiros passos no caminho da qualidade do todo
organizacional, o que comegou desde logo pelo controlo e monitorizacdo da
implementagdo do proprio projecto, aferindo desvios, promovendo encontros de
quadros e reunides com os demais intervenientes no projecto, incluindo as entidades
externas envolvidas. Destas acgdes resultaram, ndo s6 as correcgdes que se julgavam
necessarias para a sua eficaz prossecucao, mas, sobretudo, o despontar de um habito de
reflexdo sobre a actividade desenvolvida, de acolhimento de propostas de melhoria, de
correcgdes de procedimentos, de melhoria do desempenho no sentido da satisfagdo das
expectativas do cliente, fosse ele interno a organizagdo ou externo. Estdvamos, todavia,
conscientes da necessidade de ndo s6 avaliar o desempenho do projecto, medindo o
progresso fisico alcancado, no que respeita ao comportamento dos custos e
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cumprimento dos prazos, numa perspectiva de avaliagdo continua que se revelava vital
para um controlo adequado, mas também de aferir o seu impacto a outros niveis.

A aproximagdo sistémica que sustentava o projecto, a perspectiva
interdisciplinar e holistica que presidia ao seu desenvolvimento, e o pressuposto de
“mudanga” que lhe estava inerente, geraram a necessidade de uma ferramenta que
proporcionasse o controlo global da estrutura organizacional, dos diversos
intervenientes, dos processos ¢ do impacto — interno e externo — das acgdes ja
desencadeadas. Dai que a aplicagdo da CAF (Common Assessment Framework) (PINTO
2004: 66-77) fosse assumida como uma espécie de “guido” para a avaliagdo do proprio
projecto (Cf. Fig. 3), uma ferramenta essencial para a introdu¢do da organizagdo nas
questdes da gestdo da qualidade, ndo sendo, contudo, ignorada a existéncia de modelos
mais desenvolvidos como o da EFQM, a aplicar, no futuro, em estadios mais
desenvolvidos.

POLITICA RESULTADOS
E ESTRATEGIA ORIENTADOS PARA
O CIDADAO
/CLIENTE
GESTAO
X DOS .
. GESTAO DAS RESULTADOS RESULTADOS DE
LIDERANCA PESSOAS PROCESSOS RELATIVOS AS DESEMPENHOS
EDA PESSOAS/ CHAVE
MUDANCA CIDADAOS
RECURSOS E IMPACTO NA
PARCERIAS SOCIEDADE
Estrutura da CAF
Fig. 3

Neste contexto, e considerando que este ¢ um projecto iniciado e desenvolvido
antes da formulacdo do Modelo acima plasmado, revela-se extremamente interessante
aferir a integracdo das acg¢des desenvolvidas nos seus diferentes Mddulos, assumidos
que foram, a época, o paradigma pds-custodial, dindmico, informacional e cientifico ¢ a
Metodologia Quadripolar como sustentacao tedrica e pratica do projecto.

Orientacio tedrica Execucio pratica Case Study

Médulo I | Investigacao cientifica | - Foi considerado todo o percurso tedrico e
(tedrico-técnica) que incide |institucional relacionado com a Ciéncia da
sobre uma Organizagdo ¢ o | Informacgao (pdlo epistemologico).

fenémeno e processo
infocomunicacional ocorrido |- Metodologicamente partiu-se de uma
no seu interior e/ou  na|perspectiva de racionalidade indutiva

natural interac¢ao da|tomando-se como referéncia um contexto

Organizacdo com o ambiente |tedrico baseado no novo paradigma pos-

exterior; custodial, dinamico, informacional e
cientifico (polo tedrico) e na metodologia
quadripolar.
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Orientacio tedrica

Execucio pratica Case Study

Moédulo IT

Ajustamento ou adequacdo
pratica da investigagdo teodrica
(ensinada e aprendida no
contexto da formagao
universitaria,  através  de
graduagdo e pos-graduagdes,
e da formacao técnico-
profissional, continua e do e-
learning) ao desafio concreto
da implementagdo do Modelo

O objectivo consistia em realizar o estudo de
um caso (polo técnico), num processo de
analise/avaliacao retrospectiva e prospectiva
que permitisse/sustentasse 0
desenvolvimento de um projecto (pdlo
morfologico) que teria como objecto a
Organizacao “Camara Municipal de Vila do
Conde” e o seu sistema de
informacao/arquivo (especial enfoque no
funcionamento actual da organizagdo e a sua
optimizagdo no ambito da Sociedade da
Informacao e da Modernizagao
Administrativa).

Na constituicdo da equipa de projecto
entraram como elementos permanentes:
técnicos do Arquivo Municipal, Informatica,
Imagem, Servigos Juridicos e Coordenagdo
de Candidaturas (programas de
financiamento).

Orientacio teodrica

Execucio pratica Case Study

Moédulo
11T

Implantagdo  do  modelo

SI(integral)AP:

Elenco detalhado das Fases de implantacao e
tarefas:

a) Investigacdo preliminar - andlise
organico.-funcional (séculos XV a XXI)
com construcao de Quadros de Contexto
especificando: objectivos, competéncias e
funcdes das diferentes unidades organicas
(procedeu-se a recolha e sistematizacao de
regulamentos e legislagdo; andlise de
trabalhos de  investigagdo  historica,
sociologica, demografica, etc.; questionarios
e entrevistas aos funcionarios dos diversos
servigos produtores );

b)  Recenseamento da  informagao
/documentacdo produzida (nos diversos
suportes) € cruzamento com o previsto nos
Quadros de Contexto, permitindo a
quantificagdo e tipificacdo da producao
informacional e respectivos suportes ;

¢) Levantamento, analise e representacao
dos processos organizacionais, definindo
processos, sub-processos,  actividades,
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tarefas, tempos, agentes, diagramas de fluxo,
regras, normas, tipos de transacgoes,
acessos, tipos de documentos utilizados e
producdo informacional. Esta fase foi
fundamental para o conhecimento e
descri¢do da organizag¢do nas suas multiplas
facetas e a base para a andlise ¢ concepgao
de novos processos, permitindo identificar
os aspectos que deveriam ser redefinidos,
funcionando, ainda, como um excelente
meio de discussdo, controlo e de difusdo do
conhecimento organizacional ;

d) Analise do sistema tecnologico de
informacao existente (hardware, software,
grau de automatizacdo e  processos
automatizados);

e) Interligacdo de todos os processos
(automatizados ou ndo) seguida de
reformulacao dos mesmos (acgao
desenvolvida com recurso a workshops nos

quais participavam 0s diversos
intervenientes/actores € a equipa de
projecto);

f) Especificacdo dos requisitos para a
construcdo de um sistema integrado de
informacao, sustentado na aplicacdo das
TIC;

g) Identificacdo das politicas, estratégias,
instrumentos normativos e arquitectura da
solugdo a implementar, identificando-se as
areas e processos considerados de
implementagdo prioritaria (Expediente -
controle de entradas e saidas - e Urbanismo);

h) Concepgao do projecto e constituicao de
uma equipa interdisciplinar: elementos
permanentes - técnicos do Arquivo
Municipal, Informdtica, Imagem, Servicos
Juridicos e Coordenagao de Candidaturas
(programas de financiamento)-, elementos
temporarios - representantes do sector em
analise(vereador, chefias, e funcionarios)-;

1) Estruturagdo do novo servigo de Gestao
de Informagao/Arquivo Municipal que teria
como parceiro preferencial o servico de
Informatica;

J) Uniformizagdo das tabelas manuais e
automatizadas que sustentariam a introducao
de dados e a metainformag¢ao administrativa
e descritiva;

k) Uniformizagdo dos modelos de
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documentos e sua transformag¢ao em formato
electronico;

1) Controle de toda a produgdo
informacional (nos diferentes suportes)
acompanhado todo o ciclo de vida da
informacao e de criacao de metainformacao;

m) Criagdo de perfis de utilizadores para
cerca de 230 funcionarios
(produtores/clientes do sistema);

n) Criacao de uma rede de comunicagdes
interligando 7 edificios (rede de circuitos
dedicados alugados, fibra oOptica e,
posteriormente wireless);

0) Actualizacdo da plataforma tecnologica

(produgdo, armazenamento — incluiu o
suporte Optico- e disponibilizagdo de
informagao);

p) Aquisi¢do de uma aplicagdo de Gestdo
Electronica de Documentos (associava base
de dados e imagens) que integraria com as
aplicacdes informaticas de gestdo, ponto de
confluéncia dos diferentes meios de
comunicagao/interac¢ao com 0s
cidadaos(correio, fax, email, etc.),
sustentando ainda um sistema interno de
semi-workflow;

q) Criagdo de 11 postos de digitalizagdo e
registo quer de entradas quer de saidas,
accdo acompanhada pela aquisicdo de
equipamentos de digitalizagdo (formatos até
A0) que sustentariam a recuperacio
retroactiva;

r) Constru¢do da Intranet e do Portal
Internet;

s) Criag@o de um front-office sustentado na
plataforma tecnoldgica e informacional
criada;

t)  Acompanhamento  dos  servigos
produtores e participagdo nos processos de
mudanga organizacional;

u) Consolidagdo do trabalho em equipa,
maior envolvimento e motivagao;

v) Introdug¢do da aplicagdo da CAF
(Estrutura Comum de Avaliagdo da
Qualidade das Administragdes Publicas da
Unido Europeia) como instrumento de auto-
avalia¢do da organizagao;

x) A fim de garantir a manutencdo e
preservagdo do sistema criado  foi
apresentada uma proposta de enquadramento
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organico que incluisse o sector das
Tecnologias da Informagdo (o STI — sistema
tecnoldgico), o sector de Gestdo do Sistema
de Informagdo (vulgo servico de Arquivo), e
o sector de Gestdo da Qualidade,
assessorados por um sector de Projectos e
Desenvolvimento no ambito de uma nova
area designada por Organizagdo e Sistemas
de Informacgao.

Orientacio tedrica Execucio pratica Case Study

Moédulo |Avaliagdo da aplicagdo do|Dado ainda nao existir a formulacdo do
v Modelo Modelo a avaliagdo da implementacdo do
projecto usou a ferramenta de auto-avaliagao
CAF.

Serd também de relevar, dada a inevitavel associagdo & componente normativa, o
paralelismo com o proposto pela norma ISO 15489-1:2001/ISO/TR 15489-2:2001, a
qual tera um perfeito enquadramento no Modelo proposto como se pode aferir pelo
diagrama que se segue (Fig. 4):

Esquema de Desenho e Implementagao (ISO/TR 15489-2:2001)

Fase A: Fase B: Fase C: Fase E: Fase F:
Investigagdo Analise dos Identificagdo Identificagdo Desenho do
Preliminar — processosdo [~ de requisitos —{ de estratégias [—| SI-AP & -
negocio para satisfazer H
< os requisitos !
4 1
T ]
% Fif = ’
1 1
: T, :
: P : i
1 ' 1 !
1 1 1
! b1 Cvormas X imolementacio__ !
1 ]
i » ! [l
! Fase D: i H '
1 Interligagdo i i !
1 P com os g 1 ! !
H sistemas ja . b ! H
! existentes H H
]
]
H | ' y H
1 1 1
! H Fase H: Fase G: !
e e e e e e e e e e e e '+ __J1 Manutengdo e < Implementagio l__2
Preservacao (pos-
implementa¢io)
Primario B
Feedback —===p

Fig. 4

Se na actualidade as autarquias locais tém um enfoque especial na prestagdo de
servicos, promoc¢do de infra-estruturas, de equipamentos publicos, e do
desenvolvimento econdmico e cultural, bem como da requalificagdo e ordenamento do
territorio, t€ém também que gerir as expectativas dos municipes, a estrutura interna da
propria organizacgdo, os circuitos de decisdo municipal, os relacionamentos com as
entidades publicas e privadas externas, os or¢amentos municipais, numa perspectiva
integradora a fim de colmatar as situacdes que, de forma quase generalizada, levaram ao
desenvolvimento assimétrico ¢ individualizado dos seus servicos internos. A melhoria
do desempenho esta directamente relacionada com a comunhdo de objectivos e a
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melhoria do planeamento estratégico e operacional, envolvendo, ndo s6 os recursos

humanos, materiais ¢ financeiros, mas também os informacionais.

A gestdo do sistema de informag¢do —uno e indivisivel-, gerado pela estrutura
organizacional e sustentado por uma eficaz plataforma tecnoldgica €, assim, um dos
principais alicerces do processo de mudanga e de melhoria da organizagdo. Alicerce
que, como vimos, s6 podera ser solidamente construido se tivermos em mente que ¢ um
fenomeno transversal a toda a organizagdo, envolvendo o recurso a conhecimentos
interdisciplinares patentes na forma como ao longo do projecto se foram criando os
diferentes grupos de trabalho (cf. fig. 5, 6, 7 ¢ 8).

Um tinico ciclo de Gestdo de Informagao

Gestio de documentos Gestiio de Contetidos
> Produgio Revisio | Edi¢do | V§r550 ] Avaliagdo | Eliminagao
Final
T
[— Edigdo Versio / v __,| Rede/Intranet
Armazenamento |*”
Captura
digitalizagao
l N Internet
Captura
[ emzil Disponibilizagio iR
Informag@o e Meta-informagao b Cd-Rom..
Introdugdo dados (descritiva, técnica, preservagio...)
[ ou Tmpressa
Captura outras Ly 0
fontes informagéo

Fig. 5

Integracio da Gestio do Sistema de Informacao (SI-AP)

Gestio de
informagao
em bases de
dados

Gestao de
email

Gestao de
imagens,
informagao
audiovisual ...

Gestio da
Informacio

Gestao de
workflow

Gestao de
contetidos
Internet

Gestio de
Groupware

Fig. 6
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Fig. 7 Fig. 8

5. Nétula final

O projecto de Gestdo Integrada do Sistema de Informa¢do da Camara
Municipal de Vila do Conde exposto no ponto anterior como exemplo de aplicagdo do
Modelo SI(integral)AP, surgiu e foi implantado antes da formulagdo actual por
Modulos que aqui, pela primeira vez, formulamos. No entanto, os fundamentos
tedricos-praticos inspiradores desse projecto eram os mesmos que sustentam o referido
Modelo, pelo que ndo foi dificil fazer o ajuste perfeito entre a trajectoria seguida no
terreno e os contornos formais do Sl(integral) AP que conseguimos, finalmente, fixar e
partilhar num evento internacional com a importancia e projec¢ao do 2° CONTECSI.

Com o exercicio de demonstragao feito pretendemos fomentar o didlogo entre
profissionais e especialistas que parecem funcionar em esferas distintas, mas, na
Sociedade da Informagdo em que vivemos, estdo cada vez mais situados, ainda que
disso ainda ndo tenham tido a clara percep¢do, no mesmo campo de estudo e de trabalho
— arquivistas, documentalistas, gestores de informagdo, gestores do conhecimento,
especialistas em solugdes integradas de TIC, entre outros, podem, com proveito, discutir
0 Modelo proposto e confronta-lo com suas experiéncias e matrizes formativas de base,
tendo em vista a possibilidade de um salto qualitativo comum.
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