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Resumo

A dissertacao incide sobre a Gestdo Documental na Logistica.

O interesse deste tema foi despoletado por um trabalho elaborado na parte curricular do mestrado,
precisamente sobre Gestdo Documental.

A dissertacao inicia, fazendo um breve resumo sobre o que é e quais 0s objetivos fundamentais da
Gestao Documental, assim como, em que aspetos se poderdo relacionar estas duas tematicas e
as vantagens que poderao trazer as organizacoes.

E indissociavel, que a Gestdo Documental, pelas suas caracteristicas, possa trazer Inovacdo para
os Arquivos das organizacdes, reduzindo os tempos de pesquisa, a0 mesmo tempo que permite
ter um maior controlo sobre o fluxo de informacéo.

Ora esta realidade ndo se pode separar da Logistica pela simples razdo de que, na Logistica,
procura-se rentabilizar os varios fluxos de processo que existem numa organizacdo, de modo a
conseguir maximizar as suas potencialidades e minimizar as fraquezas, tentando mesmo eliminar
estas Ultimas. Logo a juncdo destas duas realidades é sem divida uma mais-valia, potenciando
inclusive o servico a cliente.

A tese foi estruturada, resumindo um pouco da histéria da Gestdo Documental e da Logistica,
dando énfase aos aspetos de maior relevo. Estes foram importantes para dar suporte, para a visita
efetuada a Liberty Seguros, aproveitando também a experiéncia do ano anterior, na visita
realizada a GOP (Empresa Municipal do Porto - Gestédo de Obras Publicas do Porto), no Porto.
Este estudo ndo podia ficar completo sem os inquéritos efetuados a varias empresas, para
verificar se os pontos de maior destaque na parte teérica, iam de encontro a aquilo que varios
autores defendiam, assim como se o que foi extraido da experiéncia da Liberty Seguros eram ou
ndo seguidos pelas outras organiza¢des, que amavelmente responderam aos inquéritos que lhes
foram enviados.

E fundamental e urgente, estudar aprofundadamente, as vantagens que se pode conseguir ao
conciliar estas realidades, Gestdo Documental e Logistica, na potencializacdo de mais-valias para

as organizac0fes, ao rentabilizar processos, automatizar fluxos e fluidez de informacéo.

Palavras-Chave: Logistica, Gestdo Documental, Arquivo e Inovagéo



Resumo (ES)

La tesis es sobre la gestiéon de documentos en Logistica.

El interés en este tema fue provocado por un trabajo en el plan de estudios del curso,
precisamente sobre la gestion de documentos.

Este trabajo empieza por hacer un breve resumen de lo que es y cuales son los objetivos
fundamentales de la gestion de documentos y también en que aspectos podremos relacionar estos
dos temas y lo que podré hacer de positivo en las organizaciones.

Es inseparable que la gestion de documentos, por su propia naturaleza, puede traer innovacién a
los Archivos de las organizaciones, lo que reduce los tiempos de blsqueda, al tiempo que permite
un mayor control sobre el flujo de informacién.

Pero esta realidad no se puede separar de la logistica por la sencilla razén de que en Logistica,
busca obtener beneficios econémicos de los flujos de procesos diferentes que existen en una
organizacién con el fin de lograr maximizar su potencial y minimizar las debilidades, incluso
tratando de eliminar este dltimo. La unién de estas dos realidades es, sin duda, un activo,
incluyendo servicio al cliente.

La tesis esta estructurada, resumiendo un poco la historia de la gestién documental y logistica,
haciendo hincapié en los aspectos que he encontrado el mayor alivio. Estas eran importantes para
apoyar, para una visita que hecha a la Liberty Seguros, aprovechando también la experiencia del
afo anterior, cuando ha sido hecha una visita a la firma municipal GOP (Empresa Municipal do
Porto - Gestao de Obras Publicas do Porto) en Oporto.

Este estudio no podria ser completa sin las preguntas hechas a varias empresas para ver si los
puntos de mayor prominencia en la parte tedrica, iba en contra de lo que muchos autores
argumentaron, como si quisiera extraer de la experiencia de Liberty Seguros, eran no es seguido
por otras organizaciones, que amablemente respondieron a las encuestas que hicieron llegar.

Es esencial y urgente para estudiar en profundidad las ventajas que se pueden conseguir conciliar
estas realidades, gestién documental y logistica, el aumento de las ganancias de capital para las

organizaciones de monetizar los procesos, automatizar los flujos de informacion.

Palabras Clave: Logistica, Gestion Documental, Archivos y la Innovacion



Abstract

The dissertation was made on Document Management in Logistics.

The interest in this topic started with a work done during the program of study of the course,
precisely about Document Management.

The study started making a brief summary of what is and what are the main objectives of
Document Management and in what aspects we can put these terms together with is advantages
and in what they can get to the companies in positive terms.

The Document Management, by their nature, can bring innovation to the Archives of organizations,
reducing search times, while allowing greater control over the flow of information.

But this reality cannot be separated from the logistics for the simple reason that in Logistics, it
seeks to monetize the various process flows that exist in an organization in order to achieve to
maximize their potential and minimize the weaknesses, even trying to eliminate then latter. Soon
the junction of these two realities is undoubtedly an asset, including enhancing customer service.
This study summarized some of the history of Document Management and Logistics, emphasizing
the aspects that were found the most relief. These were important to support, the visit made to the
Liberty Seguros, Insurance Company in Portugal, that taking advantage of the experience had in
the previous year, after visit the Municipal Company GOP (Empresa Municipal do Porto - Gestao
de Obras Publicas do Porto) at Porto.

This study could not be complete without the inquiries made to several companies to see if the
points of greatest distinction in the theoretical part, went against what many authors argued, which
extract the experience of Liberty Seguros, and if were or not followed by other organizations, who
kindly responded to surveys sent to them.

It is essential and urgent to study in depth the advantages that can be achieved to merge these
realities, Document Management and Logistics, to increase in capital gains for organizations to
monetize processes and automate information flows.

Keywords: Logistics, Document Management, File and Innovation
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Introducéo

Este trabalho de mestrado visa a exploracdo de ferramentas e aplicabilidade da Gestéo
Documental, no desenvolvimento de melhorias de rentabilidade e reducdo de custos nas
organizacoes.

Apbs a recolha de suporte bibliogréafico e estudo das tematicas de Gestdo Documental e Logistica
elaborei um questionario para enviar a empresas, distribuidas em 3 areas (Industria, Comércio e
Servigos), onde a aplicacdo da Gestdo Documental na sua logistica fosse efetiva ou, em caso
negativo, as barreiras que estas apresentaram para ndo a aplicar.

Antes de efetuar o inquérito quis trazer um caso pratico, usando para tal a area dos servicos e,
mais concretamente, a area seguradora. Neste campo solicitei 0 apoio da Seguradora Liberty
Seguros, uma das pioneiras nesta area, onde tive oportunidade de visitar a sua sede e numa
entrevista, conhecer a realidade desta empresa na Gestdo Documental, desde o inicio, passando
pelo desenvolvimento, aplicacéo e consolidacdo do uso da Gestdo Documental no seu dia-a-dia e
em que medida esta solu¢éo contribui para a melhoria da Logistica diaria da mesma.

O objetivo ao desenvolver este tema foi o de tentar debrugar-me sobre busca de métodos o mais
rentaveis e Uteis possiveis para a aplicabilidade da(s) ferramenta(s) de Gestdo Documental na
economia de custos e possiveis ganhos na pesquisa de informacdo no dia-a-dia das
organizagoes.

Na visita que fiz a Liberty Seguros, e onde me foram respondidas todas as questdes colocadas,
tentei fundamentar o meu estudo com um caso pratico, na area dos servicos dando uma resposta

dentro do possivel aos pontos abaixo enunciados:

=  Vantagens e desvantagens da aplicacdo da gestdo documental na organizacdo para
colaboradores, clientes, fornecedores, outros;

=  Razdo para a implementacao de software de gestdo documental e qual/quais utilizam;

=  Passos a elaborar na implementacdo de software de gestdo documental versus fatores
gue contribuem para a melhoria continua da organiza¢do com o uso desta ferramenta;

=  Potencialidade da gestdo documental na logistica e servico de qualidade da
organizacao;

= Integracdo do software de gestdo documental como mais-valia na melhoria dos

processos de tratamento e pesquisa de informacao.

Com este estudo, tentei transmitir a necessidade e importancia que existe em elaborar um plano
de atividades concreto e bem delineado, quando é pensado um novo projeto, metodologia ou
aplicacdo para uma organizacao. Este plano permite descriminar os responsaveis por cada tarefa,
a calendarizacéo e tempo de execucgédo, a definicdo dos recursos, o tipo de avaliagdo continua

assim como o resultado final a obter.



ApOs a implementacdo do plano, este deve ser acompanhado por um sistema de avaliacdo e
acompanhamento. Este tera como caracteristicas fundamentais saber em que moldes o novo
projeto esta a ir de encontro com as potencialidades tracadas, se os recursos alocados estdo ou
nao a ser 0s necessarios para o seu bom desempenho e ainda se existem aspetos a melhorar e
que necessitem, de reflexdo. Somente assim poderemos garantir 0 sucesso, com orientacao,
estratégia, programacao, controlo e avaliacao de todo o processo.

Pelo que tive oportunidade de avaliar, nas pesquisas que efetuei, a gestdo documental assume-
se, como uma vantagem competitiva para as organizacdes que apostam neste instrumento de
trabalho. Numa altura em que a reducdo de custos é importante, destaco como algo bastante
positivo, a diminuicdo do volume de papel na organizacdo e a consequente reducdo do espaco
fisico necessario para o arquivo.

Quis com o desenvolvimento deste plano de dissertacdo, verificar a importancia que esta
ferramenta pode potencializar no investimento nesta area. Claro que implementar um sistema de
gestdo documental ndo traz consigo somente vantagens, como enunciarei no desenvolvimento. A
expressdo “saber é poder”’ transmite que o conhecimento e a experiéncia conseguida, com

sucesso, ao longo dos tempos pode dar suporte e vantagem competitiva face a concorréncia.

Finalmente, finalizei o meu estudo com um inquérito sobre os modelos de implementacdo e
vantagens obtidas pelas organizagbes com a Gestdo Documental, que comparei com 0s

resultados do caso pratico e concreto da Liberty Seguros.



1. A Gestdo Documental

A Gestdo Documental é definida pela utilizacdo de tecnologia para digitalizar, armazenar,
disponibilizar, pesquisar e gerir toda a informacao produzida no seio de uma organizacao.

Pode também ser considerada como o campo da gestdo responsavel por um controlo eficiente e
sistematico da producédo, rececdo, manutencdo, utilizacdo e destino dos documentos de arquivo,

incluindo os processos para constituir e manter prova e informagao sobre atividades e transacdes.

“A gestao documental tem gerado um grande interesse no mundo dos negdcios recentemente,
permitindo as organizacdes exercer um maior controlo sobre a producdo, armazenamento e
distribuicdo de documentos, produzindo uma maior eficiéncia na capacidade de reutilizacdo de
informacgdes.” (Chen et al, 2007).

Davenport (2000), salienta que “as tomadas de decisdo baseada em informagbes incorretas
chegam a custar milhdes de délares as organizagdes, traduzindo-se em investimentos que ndo se
justificam, produtos desnecessarios e processos que ndo funcionam.”

Também Furtado (1982) defendia, ja h& mais de vinte anos atrés, que “a eficiéncia na organizacéo
de recursos se traduziria na eficacia de resultados.”

Omar (2005), define sistema de gestdo documental como um “sistema de controlo e gestéo
utilizado para regular a criagéo, utilizacdo e manutencédo de documentos criados eletronicamente”.
Ja para Lucca (2007), o enfoque dos sistemas de gestdo documental esta em “possuir, de forma
eletrénica, informag8es sobre os documentos, independentemente da forma ou suporte em que se
encontram”.

Na opinido de Conarg (2006), um sistema de gestdo documental consiste num “conjunto de
tecnologias utilizadas para organizacao da informacdo ndo estruturada de um érgao ou entidade,
que pode ser dividido nas seguintes funcionalidades: captura, gestdo, armazenamento e
distribui¢ao.”

Segundo Andrade (2002), “é ao mesmo tempo um método um sistema e uma tecnologia para a

converséo e processamento de documento como informacao eletrénica digital.”

Existem vérias definicbes de Gestdo Documental, como referido acima por varios autores que
expressaram a sua opiniao mediante a sua &rea de interesse.

As ferramentas de gestdo documental tém como objetivo contribuir para o aumento da
produtividade, disponibilizando ferramentas que possibilitem pesquisar e consultar de forma
rapida, qualguer documento que exista na organizacdo. Estas ferramentas somente poderdo

trazer um real beneficio apds a sua completa integracéo nos processos da organizacao.

Facilmente pode-se constatar que uma ferramenta deste tipo € necessaria em qualquer
organizacdo, para evitar que as pessoas “percam tempo” a sairem do seu lugar de trabalho para

irem em busca de dados ou informacdo num dado documento.



Na préoxima imagem esta exemplificado um Fluxo da Gestdo Documental e as areas em que esta

poderéa abranger e englobar, funcionando como um todo dentro de uma organizacgéo.

Gestdo
de Processos

Gestdo
Documental

Gestdo
Integrada
de Informacdo

Gestao
de Expediente

Gestdo
Integrada
de Documentos

Imagem 1 — Exemplo de Fluxo da Gestdo Documental
Fonte: http://www.quidgest.pt/p_documentPT.asp

Ao desenvolver este trabalho, tentei pesquisar através de organiza¢Bes que ja usam a Gestdo
Documental, se estas tém a percecdo da necessidade de vir a terem ganhos de eficiéncia com o
uso desta ferramenta.

Destaco algumas que tentarei validar ao longo das préximas paginas, nomeadamente:

Reducéo do tempo de pesquisa e localizagdo de documentos;
Aumento da segurancga no acesso de documentos;

Reduc¢édo de Custos;

Economia de tempo e papel;

Diminui¢é@o substancial do nimero de cépias;

g 4 4 8 4 0

Ganhos de espaco no armazenamento fisico do arquivo.

Segundo Filipe Ferreira (2010), a gestao de processos e conteldos associados
€ essencial para o bom desempenho de uma organizacdo e € também um
reflexo da sua organizacdo interna. A existéncia de grandes volumes de
informacdo aumenta a dificuldade em aceder rapidamente a informacao e
dificulta o controlo dos fluxos de informacdo. Torna-se assim necesséria uma
ferramenta que coordene a criacdo, a alteracéo, a distribuicdo e o arquivo dos

documentos criticos para 0 negdcio da organizacao.

Numa organizacéo, existe a necessidade de dispor e organizar os documentos de maneira a que

as pessoas que tenham acesso a este o possam fazer com uma dada facilidade e rapidamente.



Num estudo elaborado pelo IAN/TT (Institutos dos Arquivos Nacionais / Torre do Tombo) em 2002,
e apresentado sob a forma de guia, foi traduzido e publicada uma adaptacdo do MoReq (Modelo
de Requisitos para a Gestdo de Arquivos Eletronicos). Este trabalho, segundo os mesmos, foi
elaborado para a Comissdo Europeia tendo-se tornado numa referéncia enquanto conjunto de
requisitos que devem presidir a aplicacdes informaticas para gestdo de documentos eletrénicos.

Neste estudo é referido que:

O MoReq apresenta os requisitos que um Sistema de Gestdo de Arquivos
Eletronicos (SEGA) “deve possuir para que possa garantir o valor intrinseco a
informacéo de arquivo. O MoReq comporta também requisitos nédo funcionais e
relativos a outras funcionalidades conexas mas que sédo descritos em menor
detalhe, por variarem entre aplica¢des informéticas e sistemas operativos. Os
requisitos incluidos na especificacdo MoReq devem ter como resultado um
SEGA com a fiabilidade e integridade pretendidos, combinando a gestédo de
documentos de arquivo em papel com as vantagens dos processos de trabalho
informatizados. Exemplos desta abordagem s&o a incluséo de requisitos para a
gestao de documentos, fluxos de trabalho, meta informacéo e outros processos
relacionados.

Muito se fala em escritérios sem papel e sobre as solu¢Bes que existem para atingir esse
paradigma. Contudo a quantidade de empresas que ainda dependem do papel continua a ser
bastante elevada. E no seguimento deste pensamento que entra a gestdo documental, numa
sociedade cada vez mais preocupada com 0 meio ambiente e a organiza¢@o empresarial.

Nos ultimos anos, tem existido uma abertura e interesse cada vez maior pela gestdo de
documentos em pequenas e médias empresas.

Tradicionalmente, a gestdo de documentos traz a memdria ficheiros ou formularios a serem
classificados, aprovados e armazenados para consulta futura.

A maioria das pessoas esta consciencializada para o facto de o papel estar a aumentar
consideravelmente em todo o mundo. Segundo Rolf Wikander (2001)', num artigo de opinido
publicado em Outubro de 2001 na revista E-DOC fazia o seguinte alerta: “Em Abril de 2001, o
Herald Tribune alertava para o facto de a era Eletronica estar a aumentar o consumo de papel. O
Canadd, primeiro exportador mundial aumentou 4 vezes as suas vendas de papel branco nos
ultimos 15 anos; e o principal comprador foi o vizinho americano”.

Atualmente é de extrema importancia, identificar as vantagens competitivas que possui uma
organizacéo, que trata os seus documentos de forma automatizada, comparativamente com outra
que os trata de forma tradicional. Estamos perante algo que torna-se cada vez mais evidente,
razdo pela qual fiz um estudo de campo para tentar avaliar comportamentos e tirar conclusdes,

apresentadas mais a frente.

! Wikander, Rolf (2001) Environmental Manager na KPA AB.



Ter percecdo de uma mais-valia para quem opta por um sistema de Gestdo Documental, estd em
perceber como é que um destes sistemas resolve problemas, transformando risco em segurancga,
tempo perdido em produtividade, desorganizacdo em organizacdo, desmotivacdo em vontade e
custos em proveitos.

Fatores como a organizacdo interna da empresa, os valores poupados em papel, e a rapidez na
obtencdo da informacdo, comecam por si sO, a diferenciar estes dois tipos de empresas
(organizag8o que trata os documentos de forma automatizada e a que os trata de uma forma
tradicional).

Numa sociedade cada vez mais competitiva onde parte do sucesso, estd na capacidade de
resposta das organizacfes as solicitacdes que lhe séo feitas e desafios que sédo colocadas, ter a
capacidade de gerir informagdes de forma répida, eficiente e eficaz, € um dos fatores de sucesso.

Segundo Calderon (citado por Branddo, Sandra R.A., 2009), “o que se verifica em algumas
organizacfes sdo grandes massas documentais acumuladas, sobretudo em suporte papel,
guardadas sem tratamento adequado”. Ora ter os documentos organizados de forma manual,
regra geral, faz com que se demore mais tempo na procura da informacéo e por essa via vir a
perder competitividade. Para tentar inverter este processo torna-se cada vez mais importante,
possuir os documentos presentes de forma eletrénica e de facil acesso.

No seguimento do pensamento de Calderon, também Omar (2005), concorda que 0S nhovos
processos e métodos de comunicagdo como email, internet, arquivos digitais aceleraram os

processos de negdcios, e deram a palavra "documento" uma versdo mais nova e expandida".

Eliminar o papel totalmente € quase uma utopia, verificando-se em qualquer organizagdo, um
aumento inicial do consumo de papel, apés a implementacdo de um Sistema de Gestédo
Documental, mas que se traduz ao final de algum tempo, numa reducdo substancial do mesmo.
Uma grande reducéo do papel € ja por si s6 uma vitéria, pois a reducéo total, por questfes legais
e derivados a um ou outro motivo isolado, acaba por ndo se conseguir concretizar na plenitude.
Reduzir o consumo do papel traduz-se em poupangas para as organizagdes quer em custos de
papel quer em tempos de pesquisa de documentagdo, com a implementacdo da Gestao
Documental.

Lawrence Burnet®, considera que apesar dos sistemas de Gestdo Documental terem como
finalidade “facilitar a manipulacdo dos documentos, é caracteristica da civilizagdo moderna,
encontrar uma maneira de conservar permanentemente os que tém um valor cultural futuro sem
menosprezar a integridade documental para efeitos de pesquisa”.

De salientar que a definicdo feita acima fala na reducéo dos documentos em formato papel, mas
nao da sua eliminacdo. Chen et al (2007), alertam para o facto de néo ser, de todo, viavel eliminar

0 papel nas organizacoes.

2 . .
Historiador norte-americano



1.1.Histéria e Desenvolvimento da Gestao Documental

A Gestdo Documental tem a sua Histéria ligada com a criagdo dos documentos e consequente
arquivo.

Tudo tera comecado no Oriente, cujas praticas arquivisticas se desenvolveram e chegaram até os
aos nossos dias através das civilizacdes da Antiguidade.

Como referido, os documentos e informacdes neles registadas foram e continuam a ser o
instrumento base de todo o processo de arquivo e documentacdo desde as Antigas Civilizagcbes
até aos nossos dias. A documentagdo que chegou até hoje, serviu e serve tanto para comprovar
os direitos e para o exercicio do poder, como para o registo da memoria.

Desde a Antiguidade até a Revolucdo Francesa, os documentos tiveram um papel de prova e
demonstraram o exercicio do poder por parte das administracdes, consolidando a nocdo de
arquivos de Estado e dos Arquivos Nacionais, contudo é somente no século XIX que se comeca
por atribuir aos documentos um valor testemunhal para a reconstituicdo da Historia.

italo Calvino®, faz uma observacgdo interessante ao afirmar que “o prefixo re, antes de ler, serve
para acalmar todos aqueles que por vergonha, ndo admitem que nunca leram uma Grande Obra”.
Ora esta afirmacgéo serve para afirmar que ndo é possivel partir do pressuposto que uma dada
organizacdo, ndo pode partir do pressuposto de que ndo necessita da Gestdo Documental, sem a

conhecer e testar a sua aplicabilidade na sua estrutura.

Segundo Ana Celeste Indolfo (2007)4, os Estados Unidos, entre outros paises anglo-saxénicos,
séo considerados pioneiros, desde os anos 40, na elaborac&o do conceito de Gestdo Documental
(records management) cuja oOtica, inicialmente, era nitidamente mais administrativa e econémica
do que arquivistica, uma vez que se tratava, essencialmente, de otimizar o funcionamento da
administragdo, limitando a quantidade de documentos produzidos e o tempo de arquivo.

O norte-americano Philip C. Brooks é identificado como o primeiro profissional a fazer referéncia
ao ciclo vital dos documentos, conceito que se materializou na criacdo de programas de Gestéo
Documental e na implantacdo de arquivos intermediarios, pois segundo Duranti (1994) ele
reconhecia a necessidade dos arquivistas desviarem a sua atencdo dos usos académicos dos
registos para todas as fases de seu ciclo de vida, contribuindo, dessa forma, para a
implementacdo de melhores procedimentos de arquivo e de formulacdo das politicas necessarias
a uma gestao responsavel de documentos.

Ernst Posner e Theodore R. Schellenberg sdo considerados os responsaveis pela difusdo e
aplicacdo da Gestdo Documental, nas décadas de 1950 a 1960, o que veio a produzir, conforme
afirmam varios autores, inclusive Llans6 e Sanjuan (1993), uma auténtica revolugédo na disciplina

arquivistica.

* Calvino, ftalo (2004). Por que ler os cldssicos. Sdo Paulo: Companhia das Letras
* Indolfo, Ana Celeste (2007). Arquivistica.net — www.arquivistica.net, Rio de janeiro, v.3, n.2, p. 28-60,
jul./dez.2007.



De acordo com o Dictionary of Archival Terminology (2002)°, editado pelo Conselho Internacional
de Arquivos, a gestao de documentos designa-se pela area da administracdo geral que procura
alcancar economia e eficiéncia na criacdo, manutencdo, uso e eliminacdo de documentos, isto €&,
durante o seu ciclo de vida.

Atualmente o papel da Gestéo para o controlo do ciclo vital ganha uma revitalizacdo incomparavel,
para garantir uma cada vez maior eficiéncia, eficacia e qualidade nos negdcios, nas decisdes e na
preservacdo da memoria.

Com a publicacdo da Norma ISO 15489:2001 Information and Documentation — Records
Management, primeira Norma ISO na area de documentacado e informacéo, regressa a atencao
para 0s processos que garantem um sistematico controlo da produgdo, uso, manutencédo e
eliminacdo de documentos, sendo aplicavel a todo o tipo de documentos de arquivo,

independentemente do suporte material e da entidade produtora.

Segundo Joaquim (2005)6, a gestdo documental permite as organizacdes a gestdo de todo o tipo
de informacéo néo estruturada, tornando-se um fator decisivo para o seu negocio, implementando
0s conceitos de:

= Desmaterializagéo;
Normalizacéo;
Indexacéo;
WorkFlow;

Pesquisa;

g 4 4 4 &

Reducéo de Custos.

Segundo Joaquim (2010)’, as principais funcionalidades de um Sistema de Gestdo Documental
sdo agrupados em trés grandes areas:

= Utilizacdo e Encaminhamento;

= Seguranga;

= Administragéo.

Com esta resenha e vérias visdes, podera se afirmar que um sistema de Gestdo Documental
deverd possibilitar:
= Criar um sistema de classificacdo de acordo com o qual os documentos sédo arquivados;
= Gerir os documentos de arquivo, bem como o0s seus metadados (metadados ou
metainformacgé&o, sdo dados sobre outros dados. Um item de um metadado pode dizer do

que se trata aquele dado);

> Dictionnary of archival terminology (2002). Comp. by Frank Evans, Frangois J.Himly y Peter Walne.
Minchen, New York, Paris, Saur, 1984 (ICA handbooks, series v. 3)

6 Joaquim, Ana. 2005. Gestao Documental ganha maturidade. Semana Informatica. Obtido em 10 de Marc¢o
de 2012 através de: http://www.semanainformatica.xl.pt/730/est/100.shtml

7 Joaquim, Ana (2010), “Gest3o Documental e Workflow Webuild” Obtido em 10 de Marco de 2012 através
de: http://www.webuild.pt/conteudo.aspx?caso=contextual&lang=pt&id_object=347&name
=Gestao-documental-e-workflow.



= Registar um documento eletronico, transformando-o numa prova fidedigna das transacdes
e decisdes inerentes aos processos de negécios realizados;
= Pesquisar e recuperar documentos de arquivo, sempre que necessario;

4

Gerir de forma consistente a conservacéo e eliminacdo de documentos;

= Controlar os acessos aos documentos existentes no sistema, através de rotinas® (pequeno
programa, em regra constituido por instrucées, que pode ser integrado, sem qualquer
alteracdo, em muitos programas diferentes);

= rotina In Infopédia [Em linha]. Porto: Porto Editora, 2003-2013. [Consult. 2013-05-03].

= Disponivel na www: <URL: http://www.infopedia.pt/lingua-portuguesa/rotina>.;

= Fornecer mecanismos utilizaveis e robustos que permitam efetuar as tarefas inerentes a

Gestdo Documental.

1.2.Normalizagao e Arquivo de Documentos

A normalizacéo faz parte integrante do processo de Arquivo de Documentos, cujo conceito vem da
palavra norma. Segundo o IPQ - Instituto Portugués da Qualidadeg, uma norma € um documento
estabelecido por consenso e aprovado por um organismo reconhecido, que fornece regras, linhas
diretrizes ou caracteristicas, para atividades ou seus resultados, garantindo um nivel de ordem
6timo num dado contexto.

De uma forma geral as normas séo voluntérias. Tornam-se obrigatérias se houver legislacdo que
determine o seu cumprimento.

Normalmente, a designacdo das normas é composta por um prefixo alfabético seguido por um
cédigo numérico. As normas portuguesas tém o prefixo NP. Quando se trata de normas
portuguesas que adotam uma norma europeia designam-se por NP EN. As NP EN ISO identificam
as normas portuguesas que resultaram da adocdo de uma norma europeia, que por sua vez
resultou da adogédo de uma norma internacional.

Numa organizacdo verificamos que existem uma série de normas a seguir e a utilizar, desde o
formato de papel aos envelopes e que se denomina normaliza¢cdo. A normalizacdo surgiu nas
organizacBes com o objetivo de reduzir custos e facilitar o arquivo, quando falamos em

documentos.

A nivel de documentos a normalizacdo avangou em grande parte, devido a enorme variedade de
formatos de documentos semelhantes e que originavam grandes desvantagens, tais como o

crescimento do custo de impressos e dificuldade no arquivo dos mesmos.

8 Definicdo do Dicionario Eletrdnico da Lingua Portuguesa da Porto Editora, obtido em
http://www.infopedia.pt/lingua-portuguesa/rotina

? Informacdo obtida no pagina web da Universidade de Aveiro em 14 de Janeiro de 2012 em
http://www.ua.pt/sbidm/biblioteca/PageText.aspx?id=5459



A nivel Internacional foi criada a Comissao Internacional de Normalizagdo a que Portugal aderiu
através da criagdo da Comissdo Nacional de Normalizagdo. Com esta comissao foram estudados
os formatos de papel, peso e espessura.

Com a normalizacdo dos papéis conseguiram-se grandes economias para as organizacdes, do
que se destaca uma melhor organizacdo de arquivos fisicos assim como maior facilidade na

embalagem, transporte e armazenamento do mesmo.

Facilmente se chega a concluséo de que a Gestdo Documental, ndo se trata apenas de mais uma
tarefa administrativa, mas sim uma gestéo integrada do arquivo, onde tem de ser respeitada toda
a parte normativa, na qual devem assentar as implementacdes praticas da mesma.

Hoje a normalizacéo foi chamada também para o arquivo digital, padronizando tarefas e definindo
normas para o mesmo. Com este processo pretende-se simplificar o processo de preservagao
através da diminuigdo do numero de formatos distintos que se encontram numa base de dados
digital.

1.2.1. A Ciéncia Arquivistica

A Ciéncia Arquivistica, segundo a definicdo que nos é dada pelo Dictionary of Archival
Terminology (2002)* do Conselho Internacional de Arquivos, é a disciplina que trata dos aspetos
tedricos e praticos dos arquivos e da sua funcdo. Esta comecou a ganhar preponderéncia depois
da Revolucdo Francesa, devido a entrada nos arquivos publicos de uma imensiddo de
documentos que até entdo eram guardados em instituicdes religiosas. Devido a sua importancia
patrimonial e valor o Estado abriu os arquivos a consulta pelos cidadados, reconhecendo o valor
historico e cultural dos mesmos.

Os arquivos tradicionais sempre foram de extrema importancia pelo papel que desempenham na
recolha, gestdo e comunicagédo, para apoio a investigacao.
Fruto da atividade humana, o aparecimento de documentos e respetivo arquivo, para uma

utilizagdo futura, somente foi possivel ap6s o aparecimento da escrita.

Segundo Rafael Anténio (2009), a importancia da ciéncia arquivistica é patente na sociedade
atual, devido a diversos fatores destacando-se:
O suporte que os documentos de arquivo tém na conducdo das atividades,
estabelecimento de politicas e tomada de decisdes. Nas instituices publicas
ou privadas oferecem consisténcia e ddo continuidade a gestdo, satisfazem
requisitos legais e regulamentares, permitem as a¢fes de auditoria e defendem

as mesmas em caso de litigio.

10 Dictionnary of archival terminology (2002). Comp. by Frank Evans, Francois J.Himly y Peter Walne.
Minchen, New York, Paris, Saur, 1984 (ICA handbooks, series v. 3)
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Sao assim a melhor forma de preservar a memoria das organizagoes,
protegendo o0s interesses e os direitos dos diversos intervenientes que
interagem — acionistas, colaboradores, clientes e fornecedores, quer no

presente quer no futuro.

A Norma Portuguesa 4438-1:2005 (pp. 9-10) contempla os principios diretores,
relativos a gestdo dos documentos de arquivo, entendida nesta norma como
“Campo da gestdo responsavel por um controlo eficiente e sistematico da
produgdo, recegdo, manutengdo, utilizagdo e destino dos documentos de
arquivo, incluindo os processos para constituir e manter prova e informacao
sobre atividades e transagdes”. A Norma Portuguesa 4438-1:2005 (p.13),

fornece ainda indicagdes explicitas sobre atribuicao de responsabilidades:

a) Os arquivistas sdo responsaveis por todos os aspetos da gestdo de
arquivos, incluindo a concecdo, o desenho, a implementacdo e a
manutencdo dos sistemas de arquivo, e pela formacao de utilizadores nas
componentes da gestdo de documentos e de funcionamento do sistema de
arquivo, na medida em que afetam as praticas individuais;

b) As chefias sdo responsaveis pelo suporte a aplicacdo das politicas de
gestdo de documentos de arquivo na organizacao;

c) Os administradores de sistemas sdo responsaveis por assegurar que toda
a documentacdo € apropriada, esta disponivel e legivel sempre que
necessario;

d) Todos os colaboradores sdo responsaveis por documentar de forma

apropriada e completa as suas atividades.

As premissas, exigidas na Norma Portuguesa para os Sistemas de Arquivo: Fidedignidade,
Integridade, Conformidade, Inteligibilidade e Sistematizacao estdo em conformidade com o Codigo
Civil, no que toca a fungdo das provas (art.° 341) — a demonstracéo da realidade dos factos, como
a nocédo de prova documental (art.° 362) — a que resulta de documento. No cdodigo civil documento
€ definido como “qualquer objeto elaborado pelo homem com o fim de reproduzir ou representar

uma pessoa, coisa ou facto”.
A NP 4438:2005 tem como principais objetivos:
Concecéao e implementacao de sistemas de arquivo;

Gestédo de documentos de arquivo em qualquer formato ou suporte;

Definicdo de responsabilidades nas organizagdes;

4 4 4 0

Articulacdo com outras normas, homeadamente com a NP EN ISO
9001.
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As etapas preconizadas para o desenvolvimento de um sistema de arquivo,
segundo a NP 4438:2005 sao:
= Etapa A. Investigacao preliminar;
Etapa B. Andlise funcional;
Etapa C. Identificacao de requisitos;
Etapa D. Avaliagdo de sistemas existentes;
Etapa E. Identificacdo de estratégias;
Etapa F. Desenho do sistema de arquivo;

Etapa G. Implementacéo do sistema de arquivo;

8 4 3 & 4 3 0

Etapa H. Controlo, Ajustamento e Revisao.

De acordo com o estudo de Rafael Anténio (2009), no processo de estruturacdo e implementagéo
de um Sistema de Gestdo Documental existem aspetos que ndo devem e ndo podem ser

ignorados, tais como:

= Criacdo, aprovacdo e aprofundamento das politicas de gestdo com particular
destaque para os planos de classificacéo integrados com os prazos de retengéo;

= Desenvolvimento de planos para organizacdo dos depdsitos que tenham em
conta, tanto as necessidades fisicas a médio e longo prazo, como o espaco
previsto para a informacéo digital;

= ldentificagdo e controlo de todos os novos documentos de arquivo, bem como
dos existentes, de modo a proceder ao seu registo e classificacdo de acordo
com as regras internas de cada organizacao;

= Coordenacdo das politicas de acesso aos documentos de arquivo, tanto para
uso interno como em relacdo a entidades externas;

= Execuc¢éo de uma politica de preservacéo que tenha em vista a futura eliminagéo
ou transferéncia para arquivo definitivo, de acordo com as necessidades

operacionais, procedimentos, normas e regulamentagéo vigente.

Dentro de qualquer organizagdo torna-se fundamental, a criagdo de processos claros de gestao
documental, onde todos os agentes, nomeadamente colaboradores, estejam conscientes da
importéncia deste processo, interiorizando a sua importancia e do papel fulcral que existe de
assegurar que os documentos sejam fidedignos, auténticos e que possam ser utilizados a
gualguer momento.

Para tal deve-se estabelecer um compromisso entre a estrutura diretiva da organizacéo e toda a
sua hierarquia, onde a responsabilidade da Gestdo Documental seja transversal a toda a
organizacdo. Quando assim ndo é pode-se correr o risco de serem ignorados os principios
fundamentais do ciclo de vida dos documentos e as metodologias apontadas por varias correntes

de arquivistas, quando se reportam a uma gestéo integrada do arquivo.
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Segundo varios autores™, constata-se gue os arquivistas sdo normalmente excluidos das equipas
criadas para escolher e adquirir uma aplicacdo de Gestdo Documental. Sdo também muitas as
vezes em que se verifica que nenhuma equipa é efetivamente criada, sendo essa missao
exclusivamente atribuido a um departamento ou area técnica da organizacdo, normalmente

responsavel pelo departamento de Informatica ou Novas Tecnologias.

Para Atherton (1985-1986), optando por uma posi¢do conciliadora, diz que os gestores de
documentos e 0s arquivistas, apesar das diferencas, ttm o mesmo objetivo que passa pela gestéo
efetiva da informacao registada durante todos os estagios do ciclo de vida de um documento.

A separacgdo entre arquivistas e gestores de documentos foi eliminada com o aparecimento das
teorias pos-custodiais (destacam-se por salientar a necessidade de se promover a
interdisciplinaridade entre a Arquivistica e as demais ciéncias), onde se destaca Ham que critica
Jenkinson™? por considerar excessiva a preocupacao em deixar para os produtores a decisdo
sobre o0 que devera ser considerado como documento de arquivo. Cook, outro dos defensores
destas teorias destaca o valor dos seus principios quanto as caracteristicas de evidéncia,
continuando a ser inspirador dos arquivistas.

Com as ideias do movimento pds-custodial, que nasceu na Austrdlia, conduziu ao aparecimento
de um modelo alternativo ao referido de ciclo de vida de um documentos e que é designado por
Continuum Documental Code que introduz o conceito dos arquivos virtuais face a perda de

materialidade dos documentos de arquivo, quando produzidos num ambiente eletrénico.

O objetivo no Continuum Documental € interrelacionar a criagdo, classificacdo, avaliacdo e

utilizag@o formando um continuo, para uma gestédo continua de informagéo documental.

Este modelo assenta em quatro eixos: ldentitario (identifica os produtores), Probatério (valoriza a
rastreabilidade), Transacional (fornece uma visdo societaria dos varios atos) e Gestdo Documental
(concentra-se no armazenamento dos documentos de arquivo). Este modelo, carateriza-se pela

figura seguinte.

u Gomes, Patricia Catarina Nogueira (2011). "A gestdo de documentos de arquivo eletrdnicos: o Moreq?2 e
os modelos de gestdo documental. Obtido em 10 de Margo de 2012 em: http://hdl.handle.net/10451/3628
2 sir Hilary Jenkinson, na altura das criticas a sua obra “Manual de Administracdo de Arquivos” escrito em
1922, enquanto diretor British Public Records Office
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Imagem 2 — Modelo de Continuum Documental

Fonte: Rafael Antdnio, Desafios Profissionais da Gestdo Documental, Edi¢8es Colibri / SCML, pag.54

1.2.2.

O Arquivo

Segundo Luis Reis (2009), numa breve referéncia sobre a origem e evolugdo do arquivo, transmite

que:

Para podermos analisar a evolucdo histdrica dos arquivos, ser4 necessario
estabelecer balizas cronolégicas, assim iremos as origens, desde 0 hascimento
destes, com as Civilizagdes Pré-Classicas até aos dias de hoje.

Ao longo da Historia, que os arquivos se encontraram com diferentes suportes,
desde as placas de argila, do papiro, do papel, entre outros.

Os arquivos constituem desde sempre a memoéria das instituicbes e das
pessoas e, existem desde que o Homem fixou por escrito as suas relacdes
como ser social.

Assim, os arquivos surgem desde que a escrita comegou a estar ao servico da
sociedade, e terdo nascido de forma espontdnea no seio das Antigas
Civilizagdes do Médio Oriente ha cerca de seis milénios atrés.

O aparecimento da escrita condicionou o aparecimento dos primeiros Arquivos,
de tal forma que desde logo a humanidade tomou consciéncia de que era
necessario conservar 0s registos produzidos para mais tarde poderem ser

utilizados.
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Qualquer documento criado é de uma importancia fundamental e tem varias funcbes, desde
elemento de prova até como base de estudo para a tomada de decisGes dentro da organizacao.

Ter um bom arquivo, devidamente classificado e catalogado é a base para assegurar uma procura
facil e rapida e da maneira mais econémica possivel (tempo é dinheiro, pelo que quanto mais
rapido encontrarmos a informacdo que necessitamos e que esta no arquivo, mais tempo nos sobra

para rentabilizar outras tarefas dentro da organizac¢ao).

Tratando-se de um arquivo fisico ou digital, existem normas e técnicas que tém de ser aplicados
em ambos o0s casos. Apesar de existirem organizacdes onde 0s seus gestores julgam que tendo
um software de Gestdo Documental, o trabalho esta praticamente feito, bastando tratar e arquivar
e que depois os documentos estéo ali & disposicdo, ndo é bem assim uma vez que é necessario
tratar e classificar devidamente a informacéo antes de se poder aceder a mesma.

Logo, pelo termo arquivo facilmente podemos encontrar varias definicdes. Destaco as enunciadas

por Isabel Ardions, Zita Romero e Arminda S& Sequeira (2006):

Conjunto de Documentos produzidos e guardados por uma pessoa ou
entidade, com um objetivo especifico e tendo em vista a sua utilizagao
posterior;

Meios de recolha e tratamento dos documentos guardados, com o objetivo de
assegurar a sua perfeita conservacgéo e rapida consulta;

Local (mobilidrio e &rea) onde é guardada a documentacao de interesse depois

de ter sido tratada (classificada, ordenada e codificada).

Com um arquivo bem organizado as organizacdes poderdo evitar perdas de tempo na busca de
informacdo, assim como segurancga extra a evitar o extravio de informacéo, criando assim uma
maior rentabilidade no trabalho ao evitar perdas de tempo desnecessarias.

E também importante e desde o inicio controlar, desde a producéo dos documentos, 0s prazos em
que os devem guardar e o seu destino final, sob pena de virem a possuir grandes massas
documentais abandonadas ao longo do tempo, sem qualquer controlo, podendo perder a sua

utilidade e criar um custo permanente para as organizacoes.

Para desenvolver e implementar devidamente a Gestdo Documental na organizacdo é necessario
desenvolver e criar uma base normativa com regras e procedimentos claros, ao mesmo tempo que
0 método de consulta, classificagdo e tratamento avancga. Inclusive tera de ser desenhado um

tempo de testes e acompanhamento antes de o termos a funcionar na plenitude.

Um documento de arquivo é caracterizado por ser auténtico e fidedigno.
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Inicialmente, eram considerados documentos 0s registos textuais (Buckland 1997%: Liu 200414).
ApOs o inicio da era digital. Chen et al (2007) destacam que atualmente as tecnologias de

informacao tém tido um crescimento exponencial, alargando os limites da definicdo de documento.

Circuito de um Documento até entrar no Arguivo

Documentos que entram na empresa:

Registo do Documento quando chega no correio ou email
Distribuicdo pelos varios destinatarios

Recolha dos documentos para serem arquivados

-

Classificacdo dos documentos e sua codificacao

-

Ordenar os documentos

-

Arquiva-los

Documentos que saem da empresa:

Fotocopiar ou digitalizar os documentos antes de os colocar nos sobrescritos

-

Regista-los (ex.: base de dados)

Classifica-los

-

Ordena-los

Arquiva-los
No processo de arquivar € fundamental assegurar as opera¢des abaixo, enunciadas por Isabel

Ardions, Zita Romero e Arminda S& Sequeira (2006)"°:

a) Registar — Todo o documento suscetivel de arquivo deve ser registado;

b) Classificar — Modo racional de selecionar os documentos, com vista a agrupa-
los de acordo com um critério previamente escolhido (ex.: categorias, negdécios,
posicdes), e colocar-lhes um cédigo;

c) Ordenar — Complemento Ldgico da Classificagao;

B Buckland, M.K. (1997). What is a document? Journal of the American Society for Information Science
48(9):804-809.

" Liu, Z. (2004). The evolution of documents and its impacts. Journal of Documentation 60(3):279-288.
B Ardions, |, Romero, Z. & Sequeira,. A. (2006). Organiza¢do e Técnicas Empresariais. Porto: EdicGes
Politema.
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d) Arquivar — Colocar os documentos nos lugares previamente fixados e em
condi¢cBes de seguranca e acessibilidade;

e) Conservar — Manter os documentos arquivados em condic8es de higiene e em
locais adequados, por forma a evitar a sua deterioracao;

f) Rapidez de busca — Localizacdo dos documentos de forma rapida e eficiente

guando eles sao solicitados.

Atualmente e com os varios tipos de Software de Gestao Documental, podemos digitalizar toda a
documentacao que chega a organizagdo, permitindo a sua gestao e controlo de fluxo através do
software utilizado, podendo os originais serem guardados, mediante a obrigatoriedade legal
aplicavel ao documento em questéao.

Com o uso do software, o arquivo passa a estar presente num computador centralizado a que
todos tém acesso, com o seu conteddo disponivel por niveis de autorizagdo, em qualquer local
dentro ou fora da organizacdo, onde exista um ponto de acesso a internet, contrariamente de num
ou varios arquivos de papel em espagos fisicos diferentes e sempre de dificil e demorada
consulta. Numa solugdo de arquivo digital, todos que a ela tiverem acesso, tém o0s seus
documentos, o seu arquivo, o do seu departamento ou da organizacao, a distancia de um clique, e

sem a necessidade de qualquer replicacgéo.

Existe um conceito generalizado em muitas organiza¢des de que um arquivo é um espaco fisico
onde se “guardam papéis” e por vezes um mau arquivo pode conduzir a tempo perdido na busca
de informacdo, por vezes preciosa. Dai que é fundamental uma boa classificagdo dos
documentos, desde que os documentos sdo produzidos ou entram na organizagao.

Para que se possa ter um bom arquivo, de facil consulta e localizacdo dos documentos é
necessério desde o inicio conseguir criar protocolos, regras claras e devidamente padronizadas. A
conjugacdo destas premissas permitira localizar rapidamente os documentos, durante os seus
varios fluxos.

Por vezes, sdo detetadas falhas no arquivo devido a falta de normas e definicdo de processos de
arquivo, comprometendo o acesso a informacao, rentabilizacdo do espaco fisico e custos de
trabalho com as demoras na busca de informacéo que seriam evitaveis e/ou reduzidas, caso estas

situacdes ndo existissem.
Existem autores'® que consideram o arquivo como “uma unidade administrativa menor, sem
atribuicdes bem definidas a ndo ser guardar papéis. O conceito corrente de arquivo é sindnimo de

arquivo morto, ou seja, um amontoado de papéis velhos, sem utilidade nenhuma”.

Segundo a Diregao Geral de Arquivo, no seu site eletrénico:

te Bernardes, leta.P. e Delatorre, Ilda (2008). Gestdo Documental Aplicada. Sdo Paulo — Brasil: Arquivo
Publico do Estado / Sistemas de Arquivos do estado de S&o Paulo - SAESP
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O documento de arquivo eletrénico tem valor probatério, desde que cumpridos
0S requisitos estabelecidos no art.® 3.° do Decreto-Lei 290-D/99, de 2 de
Agosto, alterado pelo Decreto-Lei n.° 88/2009, de 9 de Abril, ou seja:

1 — O documento eletrénico tem a forca probatéria de documento particular
assinado, nos termos do artigo 376° do Cddigo Civil, quando o conteldo for
suscetivel de representacdo como declaracado escrita e lhe for aposta uma
assinatura eletronica qualificada certificada por uma entidade certificadora
credenciada;

2 — Tem também a forca probat6ria prevista no artigo 368° do Cédigo Civil e no
artigo 167° do Cédigo de Processo Penal, quando, mesmo que o contelido ndo
seja suscetivel de representagdo como declaragdo escrita, Ihe for aposta uma
assinatura eletrénica qualificada certificada por uma entidade certificadora

credenciada.

Aqui também é importante definir a assinatura digital como sendo, um método
de autenticacdo de informacéo digital que providencia a prova inegavel de que
uma mensagem veio do emissor que é referido e que o documento é da autoria
e responsabilidade de um determinado autor. Para verificar este requisito, uma

assinatura digital deve ter as seguintes propriedades:

1. Autenticidade — o recetor deve poder confirmar que a assinatura foi feita pelo
emissor;

2. Integridade — qualquer alteracdo da mensagem faz com que a assinatura
ndo corresponda mais ao documento;

3. Nao repudio ou irretratabilidade — o emissor ndo pode negar a autenticidade

da mensagem.

O processo de assinatura digital, de acordo com o Decreto-Lei 290-D/99, de 2
de Agosto, alterado pelo Decreto-Lei n.° 88/2009, de 9 de Abril, art.? 2.2, é
gerado por um par de chaves assimétricas exclusivas e interdependentes, uma
privada e outra publica, que permite ao titular usar a chave privada para
declarar a autoria do documento eletrénico ao qual a assinatura é aposta e
concordancia com o seu conteldo, e ao declaratério usar a chave publica para
verificar se a assinatura foi criada mediante o uso da correspondente chave
privada e se o documento eletrénico foi alterado depois de aposta a assinatura.
A assinatura digital € uma forma de autenticacdo de uma determinada pessoa
ou entidade quando utiliza a Internet ou meios de comunicagdo eletronicos,
para assegurar ao destinatario que determinado documento foi, de facto,

enviado por um remetente identificado e que esse mesmo documento ndo foi
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sujeito a nenhuma alteracdo. A assinatura e cifragem simultanea de uma
mensagem permite garantir que o documento é entregue de um modo seguro e

com a garantia de integridade e ndo repudiacédo por ambas as partes.

Os documentos de arquivo potenciam a relagdo das organizagdes, com 0 seu meio envolvente,
designado pelo conjunto de entidades, individuos e organiza¢des que entram em contato direto,

normalmente através de uma relagéo de troca, ilustrado na proxima imagem.

ENVOLVENTE TRANSACCIONAL DA ORGANIZACAO

Imagem 3 - Envolvente transacional da organizagao
Fonte: Rafael Anténio, Desafios Profissionais da Gestao Documental, Edigdes Colibri / SCML, pag.46

Um sistema de Gestdo Documental tem por tras de si como conceito fundamental, o ciclo de vida
de um documento.

De acordo com a norma IEC 82045-1-2001" (norma para gestdo de documentos), o ciclo de vida
de um documento é composto por 7 fases, a iniciagcao, preparacao, estabelecimento, utilizacéo,

revisdo, anulagéo e supresséo, ilustradas na figura seguinte.

 Norma IEC 82045-1:2001 (2008). Gest3o de Documentos Parte 1: Principios e Métodos. Caparica:
Instituto Portugués da Qualidade.
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Imagem 4 - Ciclo de vida de um documento
Fonte: Sandra Brandao, Validacdo de Software Dedicado a Gestdo Documental, Universidade do
Minho, pag.43

Os documentos possuem uma base de conhecimento sobre os clientes, produtos, mercados,
concorrentes, servigcos, procedimentos e praticas que permitem maximizar o seu sucesso, ndo
podendo nem devendo ser ignorados. Como tal, os documentos de arquivo sdo sem duvida, uma
das fontes de informacdo necessarias e imprescindiveis para colaboradores, e gestores serem
capazes de tomar decisbes de fundo nas organizacdes.

Para Choo (2003), "a organizacéo inteligente promove a acumulacdo do conhecimento tacito para
aumentar a especializacdo e capacidade criativa dos seus empregados, tira partido do
conhecimento baseado em regras para maximizar a eficiéncia e transferir a aprendizagem, e

desenvolve o conhecimento cultural para modelar designios e significados na sua comunidade”.

1.3.Aimportancia da inovagéao

A inovacao é cada vez mais uma das chaves do sucesso de uma organizacdo. Assistimos a um
mercado que tem na sua génese uma pressdo competitiva feroz, pelo que torna-se fundamental
diferenciar-se pela inovacdo ao antecipar a solucdo para os problemas e para a reducéo de

custos. Estar no mercado significa primar pela diferenca e pelo valor acrescentado. Ser apenas
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mais um podera conduzir a organizac&o ao fracasso e a ser vencida pela concorréncia. E verdade
que a inovacdo pode ser vista sob dois prismas, um sobre dar resposta a algo que ndo tem

resolucdo ou entdo criar algo de novo, de inovador.

Torna-se fundamental a exploracdo da potencialidade que a inovacdo pode trazer as
organizac0es, isto é, muita se fala na Logistica, por vezes em aspetos restritivos e por vezes mais
amplos, contudo a ligagéo entre estes dois mundos é cada vez mais um facto.

A logistica precisa de inovacgao para que consiga dar resposta as necessidades de resposta das
organizagfes. Ter um bom sistema informatico, software, ferramentas e tecnologia capaz de

ajudar a capacidade de resposta das organizac@es é fundamental.

Segundo Praveen Gupta (2009) “o atual processo de inovagdo € o da comercializagao de uma
ideia. Até a ideia se tornar um sucesso, mantém-se como uma ideia criativa. Mas, quando a ideia

criativa se torna um sucesso, torna-se radical — uma inovagéo.”

Universidades
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5
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Inteligénca | —‘)
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Resto do Mundo - 3 Fomecadores
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Imagem 5 — Base da Inovacéo
Fonte: Praveen Gupta, Inovacdo Empresarial no século XXI, Vida Econédmica, pag.50

Nas organizacdes deve debater-se a necessidade de conseguir desenvolver solugdes e praticas
de pensamento inovador. Por vezes em reunides, onde se debatem probleméticas diarias e
solucdes para as mesmas alguém se lembra de algo mas nédo o transmite aos restantes por achar
que é demasiado simples ou béasica, contudo é importante fazer sentir que uma simples ideia pode
ser uma grande ideia ap6s ser debatida, analisada e complementada com outras. Em reunides de
brainstorming é possivel e muito Gtil potenciar o debate, conseguir inovacdo e ganho de
competitividade e valor acrescentado para a organizacdo, ao mesmo tempo que chama os

colaboradores para o processo de Lideranca. Praveen Gupta (2009), também refere que:

Para que se consigam permanentemente elevadas performances, os lideres
empresariais devem estar conscientes do potencial intelectual dos

colaboradores. O compromisso da organizagdo com a inovacdo acelera o
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desempenho, pois mais trabalhadores colaboram com a equipa de lideranca,
em vez de oferecerem resisténcia. Este tipo de interacdo na empresa reduz o
atrito entre os colaboradores e diretores, identifica novas oportunidades de
inovacdo, reduz custos e cria um sentimento de pertenca entre o0s
colaboradores.

Um negdcio é um conjunto de processos, estre 0s quais se inclui o processo da
Inovacdo. E util aplicar os principios do processo de gestdo 4P (Prepare,
Perform, Perfect, Progress - Preparar, Agir, Aperfeicoar e Evoluir), tal como

apresentado na figura baixo.

1. Preparar
‘?,IZZZ“,Z?‘“ 3. Aperfeicoar (Objectivo)
»
2. Fazer (Inovar) A
Verramentas’ : p / R 9
S Solugdes Atingiu-se o .Sim Optimizag&o
(Aprender, experiéncia, tentar, s v oblective definido? > Gecentol 1

¥ gerag#io de ideias, observag#o, |inovadoras BV ? /" e desenvolvimento
Método | pensamento, solugdes inovadoras) \
S — Nao
capacidades [ =
e experiéncia Continuar a inovar

| (Pensar de forma diferente, | y

refinar e tentar mais)

4. Progresso

Imagem 6 — Processo para a Inovacéo

Fonte: Praveen Gupta, Inovagcdo Empresarial no século XXI, Vida Econémica, pag. 85

A definicdo livre do método da inovacdo permite uma maior criatividade
humana. E essencial ter flexibilidade para aprender, experimentar, falhar e
inovar dentro de um enquadramento definido. Todos os colaboradores tém
responsabilidade de agir e criar valor através da inovacdo. Se a inovacao se
revelar impraticavel ou demasiado dispendiosa para posterior implementacao,
a pessoa que propds essa inovagdo ndo deve ficar desanimada nem
desapontada.

Qualquer colaborador de uma empresa pode ser inovador. Todas as pessoas,
num determinado momento, sentiram orgulho sobre algo que fizeram.
Conseguir desvendar a capacidade de alcancar melhorias significativas implica
um envolvimento que a lideranca deve promover. A participacdo intelectual dos
colaboradores deve ser um objetivo essencial da lideranga. Todos os lideres de
sucesso devem conseguir percecionar o potencial dos seus colaboradores e

explora-lo de forma a alcangar melhorias sustentaveis.
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Resumindo, a inovagdo deve fazer parte da cultura de uma organizacdo. Fomentar a

cultura do pensamento, dar ideias, sem medo da critica, faz parte do sucesso de uma

Lideranca. Os colaboradores de uma dada organizacdo fazem os que os seus lideres

fazem e nem sempre o que Ihes pedem, pelo que praticas inovadoras trazem sem divida

um exemplo e modelo a seguir.

Quanto mais potenciado for o poder intelectual de cada colaborador, melhores solucfes

de inovacdo em termos de produtos, servicos e melhoria de processos na organizacdo

surgirdo.

1.4.Principais Vantagens e Desvantagens da Gestdo Documental

Segundo Sandra R.A. (2009), na sua tese de mestrado e relativamente a tematica de Gestao

Documental, define um sistema de gestdo documental como podendo conter um ndmero variado

de funcfes, entre as quais registo documental, workflow, arquivo digital, entre outros, dos quais se

destacam:

Eliminacdo ou diminuicdo do circuito de papel: a aposta em documentos
em formato electrénico é cada vez mais frequente, e apresenta vantagens,
entre as quais se destacam a preservacdo dos documentos com o passar
do tempo, a possibilidade de um documento ser consultado em simultédneo
por vérias pessoas, e até mesmo a preservacao ambiental;

A Redugédo do espaco fisico destinado ao armazenamento de documentos
€ outra das vantagens decorrentes da utilizacdo de sistemas de gestédo
documental. Estando os documentos armazenados no sistema, deixa de
ser necessario o espago fisico que seria, caso toda a documentagéo da
organizacéo estivesse contida em ficheiros de papel;

Gestdo automatizada de processos: através da definicdo de fluxos de
trabalho, é possivel uma melhor gestdo dos processos dentro da
organizagdo, conduzindo a um aumento de produtividade;

Geracao automatizada de documentos: consoante o sistema em questéo,
esta € uma funcionalidade que poderd ser implementada, traduzindo-se
numa vantagem para a organizacgao;

Possibilidade de acesso simultdneo a documentos por parte de varios
utilizadores do sistema, devido a integracdo com a Web, sendo esta uma
dupla vantagem uma vez que, ao disponibilizar os documentos online
diminuem também os custos com cépias, ja para nao falar na preservacéo
ambiental, uma vez que diminui a utilizacdo de papel nas organizacdes;
Integracdo com outros sistemas, como € o caso do email, fax, entre

outros;
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= Possibilidade de realizar pesquisas mais rapidas e eficientes, ja que os
documentos estdo armazenados eletronicamente num repositério global;

= Auxilio no processo de tomada de deciséo;

= Minimizacdo de perdas, ja que os documentos sdo armazenados em
arquivo digital;

= Possibilidade de indexacdo, ou seja, catalogacdo e categorizacdo dos
documentos eletronicos. Esta fase é em tudo equivalente ao processo de

arquivo fisico mas com todos beneficios dos sistemas de informag&o;

Claro que nem tudo séo beneficios, e, como todos os sistemas informaticos,
este traz também as suas complicacBes. As questdes relativas a seguranca
s&o uma delas. E impossivel obter um sistema 100% seguro, a tecnologia esta
em constante evolu¢cdo, e com ela as formas de quebrar barreiras de
seguranca. Alias, ndo é preciso ir tdo longe para verificar uma desvantagem
dos sistemas eletrénicos de gestdo documental: numa empresa em que a
documentacao circule, maioritariamente, por via eletrénica, caso haja um corte
na eletricidade ndo h& condi¢des para prosseguir o seu funcionamento normal.
Isto ndo aconteceria caso o trabalho fosse efetuado em papel.

Obviamente que todas as decisdes tém contrapartidas, e ndo had uma solucéo

infalivel.

1.5.Razdbes, para implementar um software de Gestdo Documental

Os documentos entram nas organizacdes de variadas formas quer via correio normal, fax, email e
outros trazidos pelos préprios colaboradores através de documentos criados internamente num
processador de texto, numa folha de calculo, ou noutro qualquer suporte electrénico. A saida é
normalmente realizada da mesma forma.

Quando néo existe a preocupacao de centralizar a entrada da informac&o, ou pelo menos de criar
caminhos organizados para posteriormente ser pesquisada poder-se-a correr o risco de néo
encontrar ou mesmo de perder um destes documentos, ou a sua cépia. Tal pode ocorrer no
percurso entre a sua chegada a empresa e a entrega ao seu destinatario, dai a importancia de
centralizar a informacéao.

Regra geral, os documentos encontram-se arquivados num arquivo central, normalmente
duplicados quer nos arquivos dos varios departamentos das organizacdes, quer por muitas
ocasides nos arquivos pessoais de cada colaborador da empresa.

Aparentemente em qualquer organiza¢do a seguranca sobre os documentos e respetivo arquivo
parece sempre quase perfeita. Certo que por vezes um ou outro documento desaparece, ou Sao
destruidos dado existir a “falsa no¢édo” que o outro arquivo contém o documento e aquele é
desnecessario, ou porque alguém o retirou para consulta e ndo o voltou a colocar no seu local

original.
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Por outro lado por vezes tiram-se inUmeras fotocOpias ao mesmo documento, por varias pessoas,
dentro da organizacdo, conduzindo a duplicacdo de documentos e gastos extra em papel e
recursos da organizacao.

Perante este e outros exemplos apresentados, varias davidas poderdo ser colocadas, como o
custo que fica para a empresa 0os metros quadrados para arquivar toda esta documentacéo,
namero de armarios, servidores, preco de cada cépia que se faz de um documento, o custo da
perda de um documento que pode ser importantissimo assim como o risco de uma inundagéo ou
incéndio que pode surgir no local do arquivo fisico da empresa, destruindo-o permanentemente.
Ao arquivar os documentos, estes devem ter obrigatoriamente uma organizacéo, quer seja por
ordem alfabética, por data, por assunto, por cliente, entre outros. Somente devidamente
organizado permitira a algum o encontrar e consultar quando tal for necessario.

Os documentos, circulam pelas organizagfes de variadas formas, fisicamente ou de forma digital,
de um modo por vezes sequencial e normalmente repetitivo, ndo sendo controlado. Um dos
problemas que por vezes vai surgindo é sem duvida a duplicacdo de informagdo, como as
fotocopias, a impossibilidade de controlar o fluxo do documento e seu tratamento, o que conduz a
custos acrescidos na organizagao.

Os colaboradores de uma organizacao, por vezes colocam a questdo do que fazer para encontrar
um documento na pasta de um cliente, no arquivo, no email, entre outros. Este problema conduz
por vezes a “perder” muito do tempo a procurar no arquivo pessoal, no arquivo do computador, no
da empresa, quando poderiamos estar a executar outras tarefas.

Este tempo tem um custo, que infelizmente a sociedade acaba por aceitar, ou seja, é criado um
problema, vivendo com ele sem que aparentemente exista uma solu¢cdo, mesmo sabendo algo
tem de ser feito para melhorar a gestdo dos documentos. Nesse sentido, a Gestdo Documental
surgiu para ajudar as organizacdes a resolver os problemas de arquivo e circulacdo de
informacdo, automatizando tarefas e permitindo controlar o fluxo dos documentos, desde o
momento da sua entrada. Basta imaginar a poupanga que podera ser conseguida, ao ser possivel
encontrar um documento sem que o colaborador de uma dada organizagéo, precise de sair do
posto de trabalho, sem pedir 0 mesmo a um colega que o possui, a0 mesmo tempo que pode ter a
certeza que se o documento existe, este sera encontrado e que ndo se perdeu ao longo do
processo, algures.

Sem duavida, que poder ter a possibilidade de encontrar um documento numa questdo de
segundos é uma vantagem importante para qualquer organizacdo, hum mercado extremamente
competitivo como vivemos.

De acordo com Patricia Calé / Casa dos Bits, existem aspetos importantes sobre gestédo

documental, que gostaria de partilhar e que destaco do seu artigo:

A gestdo documental é um tipo de solugdo importante para as empresas, ao
nivel da desmaterializacdo de processos e otimizacdo de recursos, mas que
requer um investimento inicial elevado no licenciamento e software e,

principalmente, relativamente & necessidade de envolver a quase totalidade
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dos recursos humanos, ou seja, um investimento transversal a praticamente
todas as areas da organizagéo.

Na gestdo documental o crescimento do volume de negécios atingiu valores
sensacionais a rondar os 200%.

Ao adotarem este tipo de solucdes, as empresas procuram acima de tudo
reduzir o nimero de tarefas rotineiras, mediante a automatizacdo das tarefas
de classificagéo, reduzir os tempos de processamento de informacéo e otimizar
os processos de consulta documental. O registo e a evidéncia também tém
sido uma preocupacdo das organizacdes, com o intuito ndo s6 de apurar
desvios, mas também de avaliar o desempenho dos colaboradores.

Uma solucdo de gestdo documental ndo se implementa sem um grande
trabalho prévio de estudo e reorganizacéo, assim como um importante trabalho
de gestdo da mudanca. Este trabalho ndo se faz com tecnologias, mas sim
com muitas horas de trabalho humano especializado, antes da implementacéo
de qualquer tecnologia. E preciso ndo esquecer também que cada caso de
insucesso na implementacdo deste tipo de solu¢des significa muitos anos de
espera até que se consigam convencer de novo os utilizadores a implementar

uma nova solucéo.

Tendéncias entre o Papel e o Digital

Visto até muito recentemente como uma solu¢éo para converter documentos
em formato de papel para uma versdo digital, a gestdo documental hoje
comporta véarias tendéncias em termos de oferta na sua missdo de gerir e
arquivar documentos nascidos e criados em formato eletrénico.

As organizagbes continuam a ter o0s seus negdécios suportados em
documentos, e cada vez é mais critico que estes documentos sejam
rapidamente disponibilizados as areas de negécio ndo sendo comportavel o
tempo de entrega fisica dos mesmos. Cada vez mais a troca eletrénica de
documentos é uma realidade pela celeridade e facilidade da mesma, embora
continuem a existir muitas organizacbes que ao receberem os documentos
desta forma os imprimem para processamento manual.

Para Jodo Diniz, sales account executive da Kofax, “isto representa ndo so
uma oportunidade clara de redugédo de custos como também de melhoria de
qualidade de servico, ja que os documentos ao serem recebidos poderdo ser
automaticamente encaminhados para 0s processos e area relevantes sem
intervencdo humana”.

Na iPortalMais considera-se que a tendéncia maior na gestdo documental esta
na integracdo destas solu¢cdes com as comunicagdes, no sentido determos 0s
registos de comunicagcdo (email, voz, chats) importantes associadas aos

documentos da empresa. “E esta tendéncia é claramente a disrupgéo total com
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0 passado, onde a gestdo documental era quase s6 vocacionada para gerir o
papel que chegava a empresa”, aponta Susana Pinheiro, diretora comercial da
iPortalMais.

A publicacdo de legislacao que permitisse a desmaterializacdo do papel seria,
na opinido de Luis Pereira, administrador da Meiostec, um fator importante
guer do ponto de vista econémico, quer ecolégico para a gestdo documental.
“Esta medida permitiria ao tecido empresarial encarar estas solu¢gbes como
uma mais-valia direta, trazendo retorno de investimento para o curto prazo, o

gue constitui uma necessidade para viabilizar a grande maioria das PME”.

Independentemente de outras tendéncias, € um facto que os esforcos vao no
sentido de reduzir cada vez mais o0 manuseamento de documentos em papel,
gue tendera a ser mantido apenas por interesses historicos e museolégicos.

O mercado da Gestdo Documental continua a ser predominantemente
dominado pelas grandes empresas e pela Administragdo Publica, mas a
existéncia de cada vez mais tecnologia acessivel as PME promete alterar o
cenario. A massa critica necesséria para a adocdo das solu¢des de gestdo
documental tem vindo a aumentar entre as PME. No entanto, a especificidade
destas solucgdes, aliada a uma certa cultura do papel pode constituir-se como
um obstaculo a sua disseminagao.

Tal como nas grandes empresas, o principal entrave a ado¢éo de solugdes de
Gestdo Documental é a dificuldade em compreender a relagdo custo/beneficio
gue estas solucBes trazem. Adicionalmente, a alteracdo cultural de uma
organizacdo, onde 0s seus processos estdo alicercados em papel, para
processos digitais, s6 acontece quando o volume de processos/documentagéo
atinge um nivel tal que as obriga a procurar outras formas de trabalhar.

O retorno destes investimentos € um dos entraves a uma maior adogéo de
solucdes de Gestdo Documental por parte das empresas de menor dimensao,
ao qual se acrescenta a descrenca criada devido a alguns insucessos de
implementacdo conhecidos e que se deveram a falta de capacidade de alguns

implementadores.

1.6.Importancia da definicdo de um software de Gestdo Documental

Segundo Ana Milheiro, Gestora de Empresas (Grupo ADA) / Consultora de Sistemas de
Informacao, sobre os requisitos a ter em conta para a implementacdo de um Software de Gestao

Documental numa organizacgéo é fundamental ter em conta determinados aspetos:
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Desde logo para um bom funcionamento de uma aplicagdo informética de
Gestdo Documental sdo necessarios os elementos: “Plano de Classificacéo;
Organograma; Modelo dos Formulérios utilizados pela instituicdo (ex: cartas,
faxes, oficios, comunicacdes internas, ordens de servico, etc.); Fluxograma que
espelhe a circulacdo dos documentos (workflow); Tabela de Selecdo e
Eliminacdo (publicada numa Portaria de Gestdo de Documentos); Estrutura de
controlos e seguranca; Sistema de registo; Esquema de meta informacdo. A
l6gica é o software ser moldado as caracteristicas de cada Instituigdo, e ndo o
contrario. Com isto, expurgam-se as mas praticas na aquisicdo de aplicagcbes
construidas em pais estrangeiro e técnicos estrangeiros para gestao

documental, muitas vezes desajustadas das reais necessidades.

Na proxima imagem esta ilustrada a classificacdo que poder-se-a possuir num
arquivo digital de Gestdo Documental (arquivo administrativo, arquivo

intermédio e arquivo historico).

C Gestédo Documental’

(ArqgAdm) —(_ Arqint Y —( ArgHist}

"

Intermédio Histérico

cmpeesa portageess, Mmoo porugueses ¢ know-how portugués

Imagem 7
Fonte: Pag.6 - Inovacdo & Tecnologia (Expresso)

A semelhanca da gestdo contabilistica (POC-Plano Oficial de Contabilidade),
ha regras que terdo de ser sempre respeitadas nas aplicacbes de gestao
documental como os requisitos e funcionalidades que por analogia com o POC
tém existéncia no SEIGA (Sistema Electrénico Integrado de Gestdo de
Arquivos). Outros fatores podem e devem entrar em linha de conta,

nomeadamente a flexibilidade, modularizacdo do produto, atualizacéo
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tecnologica, escalabilidade da solugdo, preco do software, configuragdo inicial,
assisténcia técnica, formagdo oferecida, a migracdo dos dados, assinatura
digital certificada, possibilidade de executar o formato EAD, inclusao de
esquemas de meta dados normalizados e possibilidade de interagir com outros
sistemas, como a realizacdo de pesquisas interbases de dados, através da
internet.

E corrente considerar que a informéatica acelera processos de trabalho. No
entanto, se o diagnostico ndo for de encontro as caracteristicas e necessidades
da Instituicdo, o resultado final é tudo poder ser mal feito, e nem sempre com
maior rapidez. (Ana Milheiro, artigo no caderno de Inovacédo e Tecnologia do
Jornal Expresso, edicdo 1839 de 26 de Janeiro de 2008 p. 6 e 7 com o titulo
“Ainda o Simplex, o SEIGA e a Lingua Portuguesa”).

2. A Logistica

A Logistica tem para as organiza¢bes uma importancia crescente, na ajuda que esta pode dar na
resposta aos seus clientes, Como tal esta esta de mdo dada com a inovacéo e a tecnologia num
avanco cada vez maior, na procura de mais e melhores ferramentas.

Como tal, a gestdo da logistica tem na inovacdo e no investimento nas Tecnologias de Informacé&o
uma aliada de peso. O investimento nestas ferramentas e na busca de poupangas que tragam
competitividade as organizagdes, torna-se um desafio, em crescendo para as organizacoes.

Para conseguir uma vantagem competitiva face ao mercado, as organiza¢fes tém forcosamente
de basearem-se em sistemas integrados de gestdo, os quais terdo de possuir tecnologias que
integrem as informag@es a fim de atender melhor e o mais rapido e possivel, o cliente. Atualmente,
a tecnologia consegue gerar solug@es que satisfagam as mais variadas necessidades do mercado.
Facilmente se pode constatar, dentro de muitas e variadas organiza¢cdes que a tecnologia no
ambito logistico estd cada vez mais presente, trazendo consigo os mais variados, dindmicos e

complexos sistemas de gestdo de apoio a tomada de decisdes.

A Gestdo Documental, é sem dlvida, umas das ferramentas que pode aliar-se a Logistica, como
uma ferramenta inovadora, na ajuda do desenvolvimento e avango tecnoldgico das organizacgdes.

A titulo de exemplo apresento abaixo 0 esquema que é seguido pelo Hospital de Santa Maria, no
processo de compra (um dos processos da Logistica) usando uma aplicacdo da Gestéo

Documental, descrevendo esta aplicagao para o “Hospital do Futuro”.

Gestdo Documental para o Processo de Compra ‘Q S/\NT/\\\ Tt \
D IVIARKL/

Aquisicdo de Bens e Servicos por Ajuste Direto

Processo de Compra
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Imagem 8
Esquema seguido no Hospital de Santa Maria, no processo de compra usando a Gestdo Documental

Fonte: http://www.hsm.min-saude.pt/Default.aspx?tabid=1754&MenuActive=HospFuturo#
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As organizac¢Bes vencedoras serdo aquelas que mais e melhor, consigam ter uma capacidade de
respostas as exigéncias que lhe sdo impostas.

Se rapidamente, for possivel localizar um documento, reduzir o tempo que o documento leva a ser
tratado nas varias etapas de tratamento, mais rapidamente as organizacbes e 0S seus
colaboradores terdo sucesso e manterdo o0s seus clientes satisfeitos. Sempre que seja possivel
acelerar a capacidade de resposta e diminuir os lead-times, melhor performance se conseguira

obter, com “bons frutos” a colher no futuro.

2.1.A evolucéo da Logistica ao longo da Histdéria

As origens do termo, logistica vém da Antiga Grécia, mais concretamente da escola aristotélica,
dos filésofos gregos. Segundo José Carvalho (2004), os filésofos “faziam a distingdo entre o
raciocinio correto determinado pela deduc¢&o e analogia, utilizando como instrumento as palavras e
frases, a que chamavam ldgica, e o raciocinio do mesmo tipo mas baseado em algarismos e
simbolos matematicos, a que chamavam logistica”.

O uso do termo logistica no &mbito empresarial reapareceu ha mais de cem anos para transmitir
uma fungdo de organizacgéo, relativa ao abastecimento e a formacéo de stock, apesar de ter uma
origem exclusivamente militar.

A logistica evoluiu ao longo do tempo pela forte necessidade de se apresentar maior valor
acrescentado ao cliente por parte das organizagbes. Estas estdo inseridas numa economia
altamente competitiva e onde o cliente procura determinado servi¢co ou produto nos fornecedores
que lhe apresentarem maior garantia de valor acrescentado e deste modo poder também este
responder aos seus clientes em conformidade, com parceiros de confianca.

Na proxima imagem, a representacdo de um fluxo logistico, tendo por base a interligacao que este
transmite na cadeia logistica, desde o produtor ao consumidor final.

LOGISTICA

Imagem 9 — Exemplo de fluxo logistico
Fonte: http://nuneslogistica2010.blogspot.pt/2010/11/profissao-e-carreira-em-
logistica-o-que.html
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Baseando-me na publicagdo de José Carvalho (2004) e no Blog de Lucas Vicente (como
complemento a informacdo de José Carvalho)'®, elaborei um breve resumo da evolucio da
Logistica, nas préximas linhas, ao longo dos tempo até a atualidade.

A logistica surge na area militar, com a necessidade de fazer chegar veiculos, armas, municdes,
alimentos, combustiveis e outros a frente de combate. Mesmo o modo e maneira de transporte
das tropas também se incluem ai. Ao mesmo tempo também era e continua a ser tratar da
evacuacao de feridos, retirando-os de locais de maior ou menor presenca de tropas inimigas.

Ora as guerras e a sua preparacao existe desde os inicios da Humanidade, muitas vezes também
descritas e caraterizadas em contos biblicos, logo ja utilizavam a logistica. E verdade que as
guerras eram muito longas e nem sempre ocorriam préximo de onde estavam as pessoas. Como
tal era necessério proceder a grandes deslocacdes, de um lugar para outro, além de exigir que 0s
soldados, transportassem tudo aquilo de que iriam necessitar.

Todo este processo envolvia a preparacdo atempada das tropas, o transporte, a armazenamento e
a distribuicdo de alimentos, muni¢des, armas, equipamentos e tudo aquilo que era necessario para
tentar o sucesso da campanha militar.

E pois justo afirmar que a logistica, muito antes de chegar ao mundo empresarial, era usada na
estratégia militar, algo que fez durante séculos, para “movimentar exércitos, travar batalhas e
averbar vitorias”.

Por variadas ocasides, grandes generais, foram destacados na Histéria, como mestres de
estratégia militar, tendo a logistica como ponte. Apesar desta constatacdo, ao longo de séculos,
apenas em 1837, e pela mao do Bardo Antoine Henri Jomini*®, na sua obra sobre Arte da Guerra,
referiu-se a esta como a “arte pratica de movimentar exércitos”. Nesta sua obra, a palavra
logistigue tem como origem um posto existente no exército francés durante o século XVII —
“Marechal des Logis” que era responsavel pelas atividades administrativas relacionadas com as
deslocacdes, o alojamento e o acampamento das tropas em campanha. Na sua obra, Jomini
chega a afirmar que “a logistica é tudo ou quase tudo no campo das atividades militares, com

excecdo do combate”.

Lucas Vicente, no seu blog, sobre Logistica, faz-nos uma resenha histérica e pormenorizada da
Logistica desde a Segunda Guerra Mundial, até aos nossos dias, que nos permite visualizar o

crescendo que ela foi tendo ao longo dos tempos até aos nossos dias:

Por ocasido da Segunda Guerra Mundial, contando com uma tecnologia mais

avancada, a logistica acabou por abranger outros ramos da administragcao

18 Evolugdo da Logistica, blog consultado a 04 de Agosto de 2012 através de: http://ebep-
logistica.blogspot.pt/

'® Bardo Antoine Henri Jomini (1779-1869), general do exército francés sob o comando de Napoledo
Bonaparte.

20 Evolucdo da Logistica, blog consultado a 04 de Agosto de 2012 através de: http://ebep-
logistica.blogspot.pt/
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militar. Assim, a ela foram incorporados os civis, transferindo a estes os
conhecimentos e a experiéncia militar.

Podemos dizer que a logistica trata do planeamento, organizacéo, controlo e
realizacdo de outras tarefas associadas a armazenagem, transporte e

distribuicao de bens e servicos.

Durante a 22 Guerra Mundial — a maior operacao logistica realizada pelo
homem - o significado de Logistica adquiriu uma amplitude muito maior, em
decorréncia do vulto das operagBes militares realizadas, determinando a
utiizacdo de quantidades e variedades de suplementos jamais atingidos
anteriormente.  Consequentemente, as Forcas Armadas aliadas
compreenderam que a Logistica abrangia todas as atividades relativas a
provisdo e administracdo de materiais, pessoal e instalacdes, além da
obtencao e prestacdo de servigos de apoio. Uniformizou-se, entédo, a definicdo
de logistica como o “conjunto de atividades relativas a previsdo e a proviséo de

todos 0s meios necessarios a realizagdo de uma guerra”.

A Logistica é um verdadeiro paradoxo. E, ao mesmo tempo, uma das
atividades econdmicas mais antigas e um dos conceitos mais generalizados e
modernos. Desde que o0 homem abandonou a economia extractivista, e deu
inicio as atividades produtivas organizadas, com producdo especializada e
troca de excedentes com outros produtores, surgiram trés das mais
importantes funcdes logisticas, ou seja, stock, armazenagem e transporte. A
producdo em excesso, ainda ndo consumida, transforma-se em stock. Para sua
integridade, o stock necessita de ser armazenado. E para que a troca possa
ser efetivada, € necessério transporta-lo do local de produgdo ao local de
consumo. Portanto, a funcdo logistica € muito antiga, e o seu aparecimento
confunde-se com a origem da atividade econémica organizada.

O que faz atualmente da Logistica, um dos conceitos gerais mais modernos,
sdo dois conjuntos de mudancgas, o primeiro de ordem econémica, e 0 segundo
de ordem tecnoldgica. As mudangas econdmicas criam novas exigéncias
competitivas, enquanto as mudancas tecnoldgicas tornam possivel a gestdo
eficiente e eficaz de operacdes logisticas cada dia mais complexas e
procuradas.

As Principais mudancas economicas que afetam a Logistica séo:

GLOBALIZACAO

AUMENTO DAS INCERTEZAS ECONOMICAS
PROLIFERACAO DOS PRODUTOS

MENORES CICLOS DE VIDA DOS PRODUTOS

4 4 4 1
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= MAIORES EXIGENCIAS DE SERVICOS

A Globalizacédo significa, entre outras coisas, comprar e vender em diversos
locais a volta do mundo. As implicac6es desse fendmeno para a Logistica sdo
varias e importantes. Aumentam o nimero de clientes e os pontos de venda,
crescem o numero de fornecedores e os locais de fornecimento, aumentam as
distdncias a serem percorridas e a complexidade operacional, envolvendo
legislacéo, cultura e condicionantes de transporte.

A crescente troca de bens e servicos entre as nagbes aumentou
substancialmente a interdependéncia e a volatilidade econémica. Mudancas ou
crises nacionais tém reflexo regional imediato, e tendem a espalhar-se numa
escala mundial. Para a Logistica, que precisa atuar em antecipagdo a procura,
produzindo e colocando o produto certo, no local correto, no momento
adequado e ao preco justo, o aumento da incerteza econdmica cria grandes
dificuldades para a previsédo de vendas e o0 planeamento de atividades.

A proliferagcdo de produtos é um fenébmeno que se tem generalizado, e
representa uma resposta das empresas aos efeitos da globalizacdo e da
desregulamentacdo econdmica que marcou o mundo nas duas Ultimas
décadas.

Ciclos de vida mais curtos sao consequéncias diretas da politica de
lancamentos continuos e cada vez mais rapidos de novos produtos. Novos
produtos tendem a tornar obsoletos produtos antigos, diminuindo, portanto o
seu ciclo de vida. Como exemplo, podemos citar 0s equipamentos de
informética.

Mudanc¢as no ambiente competitivo e no estilo de trabalho tém feito com que os
clientes e consumidores se tornassem cada vez mais exigentes. Isso reflete-se
na procura de niveis crescentes de servigos logisticos. A forte pressao por
reducdo de stocks tem conduzido os clientes a compras mais frequentes e em
menores quantidades, com exigéncia de prazos e entregas cada vez menores,
livres de atrasos ou erros. Por outro lado, o consumidor final, marcado pelas
pressdes do trabalho, valoriza cada vez mais a qualidade dos servigos na hora
de decidir que produtos e servigos comprar.

No seu conjunto, as mudancas que se tém operado na sociedade e nas
empresas, tem transformado a visdo empresarial sobre logistica, que passou a
ser vista ndo como uma simples atividade operacional e um centro de custos,
mas sim como uma atividade estratégica, uma ferramenta de gestdo, fonte

potencial de vantagem competitiva.

Os periodos em que se pode separar e caraterizar a logistica foram os

seguintes:

34



a)

b)

c)

d)

e)

Até aos anos 40 — teve seu inicio situado na passagem para o século XX,
sendo a economia agraria, a sua principal influéncia teérica. A principal
preocupagdo era com as questfes de transporte para o escoamento da
producédo agricola, uma vez que a procura existente, na maioria dos casos,

superava a capacidade produtiva das empresas.

Dos anos 40 até aos anos 60 — em fungdo das duas grandes guerras,
surge o termo “logistica” que teve as suas raizes na movimentacdo e no
fornecimento as tropas durante as guerras. Aqui a énfase era no fluxo de
materiais, e em especial nas questbes de armazenagem e transporte,

tratadas separadamente no contexto da distribuicdo de bens.

Dos anos 60 até aos anos 70 — comec¢a uma visdo integrada nas questdes
logisticas, explorando-se aspetos como custo total e uma viséo sistémica
do processo produtivo. O foco deixa de recair na distribuicdo fisica para
abranger um leque mais amplo de fung¢fes, sob a influéncia da economia
industrial.

Dos anos 70 até aos anos 80 — os custos de distribuicdo aumentaram
exponencialmente. A pressdo cada vez maior dos mercados consumidores
por variedade de produtos, melhoria nos niveis de servico e elevada
produtividade, impunha uma melhor gestdo da producdo, com énfase na
racionalizacdo dos custos, de forma a obter precos capazes de gerar

vendas crescentes e melhorar o lucro.

Dos anos 80 até aos anos 90 — a revolugdo tecnoldgica e a banalizacéo
dos sistemas informatizados, viabilizou a disponibilizacdo de informacdes
precisas e em tempo expedito, estimulando o uso do computador como
ferramenta bésica para uma répida e realista avaliagdo das situacdes que
se apresentavam, minimizando o tempo de resposta e aumentando as
possibilidades do sucesso empresarial. A adocdo de sofisticadas
abordagens de gestédo logistica passou a representar o ponto-chave na
sustentacdo de estratégias de mercado inovadoras. O processo decisivo
tornava-se mais agil, os ciclos operacionais mais curtos e as adaptacdes

ao sistema menos traumaticas.

Dos anos 90 até aos nossos dias — devido ao processo de globalizacdo da
economia mundial e consequente reaparecimento do ambiente competitivo,

combinado com os rapidos avancos nas telecomunicacdes, a indUstria e o
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comércio passam a considerar todo o mercado mundial como fornecedores
e clientes. Os ciclos de vida dos produtos sdo cada vez mais reduzidos. O
conceito de Logistica passa a ser o0 conjunto de atividades direcionadas a
agregar valor, otimizando o fluxo de materiais, desde a fonte produtora até
o consumidor final, garantindo o fornecimento na quantidade certa, de
maneira adequada, assegurando a qualidade, a um custo razoavel, no

menor tempo possivel e atendendo a todas as necessidades do cliente.

Abaixo, um esquema, sobre a evolucédo da logistica empresarial, ao longo, do tempo,
destacando, principalmente dos anos 60 até a atualidade, que € quando comeca a surgir

a logistica empresarial.
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Imagem 10 — Um esbog¢o da evolugao da logistica empresarial
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Fonte: P4g. 32. Carvalho, José Mexia Crespo (2004). Logistica. (32 Ed.). Lisboa:

Edic8es Silabo.

2.2.A Logistica empresarial

Cada vez mais, a economia global e a correspondente competitividade, langam novos desafios a

Logistica.

Segundo José Carvalho (2004), “herdamos e vivemos hoje, continuamente, as pertinentes

constatacbes de que as taxas de crescimento de mercados fracas com tendéncias futuras

semelhantes, custos de energia cada vez mais elevados e globalizacdo de mercados, levantando

novos desafios. Terreno fértil, sem duvida, para a expansao da logistica”.

No esquema abaixo, estd representada a légica da logistica, onde é demonstrada a

transversalidade da mesma, na economia.

UNIVERSO TIPICO DO FABRICANTE
Transporte

A Compra v do »y  Recopgdo Armazonamenio Produgio »>  Depdsito

matéria-prima

UNIVERSO TIPICO DO GROSSISTA OU CENTRO DE DISTRIBUICAD RETALHISTA

> Compra 3 Taneporte Recepcio Avaliagho S5 Armmazenamanto > Compra Picking > Expedicho
primario ;
UNIVERSO TIPICO DO RETALHISTA
Ponto
Trans Dispontiizagho
> Transporie » Recopsio Avaliagio  >>  Retém D de oo

secundino venda

Imagem 11 — Abrangéncia logistica. Otica processual

Fonte: P4g. 26. Carvalho, José Mexia Crespo (2004). Logistica. (32 Ed.). Lisboa:

Edic8es Silabo.

O conceito de logistica, tem alargado bastante ao longo dos tempos, tendo a estratégia global

(analise, planeamento e gestdo) e os sistemas logisticos empresariais, onde estes requerem

intervencao estratégica para a sua conducao.

Conforme nos diz José Carvalho (2004):

Nas referéncias mais atuais, a logistica é traduzida de uma forma bem mais
abrangente. Apresenta-se, neste contexto, como um sistema de atividades
integradas pelo qual fluem produtos e informacao, desde a origem ao ponto de
consumo, sustentado por fatores que determinam a vertente de

disponibilizacdo da organizacéo, isto é, um sistema que responda no tempo

certo, com a quantidade correta e que se conecte aos locais mais apropriados.
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E, muito embora seja esta a 6Otica de servigo total, deve estar implicita a busca
de um ponto de equilibrio étimo para a organizagéo, em termos de custo.

Para chegar até aqui, um arduo e penoso caminho foi percorrido em
relativamente poucos anos. Repare-se que uma das faces mais invisiveis da
organizacgao esta precisamente na logistica.

E facil reconhecer quando algo relacionado com a logistica funciona mal,
porque leva a frequentes roturas de stock, a ordens de encomenda
desencontradas, a baixas performances, a disponibilizagdo erradas de
produtos ou servicos, com colocag¢8es fora de tempo, em locais incorretos ou
em quantidades pouco indicadas. Mas tradicionalmente, pelo menos em termos
de mercado nacional, quando funciona bem, entre as causas de sucesso
divulgadas para o exterior, ndo figura a logistica, quando deveria ter lugar
obrigatério.

No esquema abaixo esta ilustrada a logistica como servico e a relacao entre os
objetivos tradicionais e as principais implicagcdes transmitidas nas areas de

marketing, producéo e finangas.

AREA OBJECTIVOS TRADICIONAIS LOGISTICA IMPLICAGOES PRINCIPAIS

Elevada venda através de: Grande
- Oferta abundante e variada e Sortido
alargamento da quota de mercado Pequeno

MKT

Eficiéncia produtiva a baixo custo
através de:

- Utiizacdo elevada de capacidade Muitos Factores que
{constante) perturbam a
- Programagdo longa e redugdo de FPoucos produgdo
tempos de sef-up

PRODUCAO

Redugdo de investimetnos e custos
através de: Elevados
- Redugdo de instalagdes Stocks
- Redugdo de stocks Baixos
- Reducdo do servico ao cliente

FINANGAS

SERVIGO TOTAL

Imagem 12 — Logistica como servi¢o. Paradoxos
Fonte: P4ag. 28. Carvalho, José Mexia Crespo (2004). Logistica. (32 Ed.). Lisboa:
Edic8es Silabo.

2.3.A Logistica como suporte de valor acrescentado

A criacd@o de valor requer que o prego que o cliente esta disposto a pagar por um bem ou servico
seja superior aos custos incorridos para o produzir.
Michael Porter, na cadeira de valor que introduziu, transmite que esta serve de base para a

integracao entre logistica e estratégia, bem como a ideia de valor criado pela logistica.
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Numa economia em ambiente competitivo as relagcdes séo constituidas por clientes, fornecedores
e concorrentes. No respeitante aos clientes e para conseguir obter lucros é fundamental criar valor
para estes. No que se concerne aos fornecedores e também para criar valor é fundamental
conhecer quem os fornece. Finalmente e no que diz respeito aos concorrentes é fundamental ter

capacidade para gerar lucros a partir da criacao de valor.

Para ser possivel ganhar vantagem competitiva sobre a concorréncia, as organizagbes devem
criar valor aos seus clientes, sendo mais eficientes do que 0s seus concorrentes, ou com maior
valor acrescentado gerado e percecionado pelos seus clientes.

A vantagem competitiva representa o valor que a empresa consegue criar nos seus produtos ou
Servicos e o que os seus clientes estéo dispostos a pagar por esse valor.

Como tal, a Logistica deve ser tida como um elo de ligacdo entre 0 mercado e a atividade

operacional da organizagéo, desde a gestdo da matéria-prima até a entrega do produto final.

Nas duas figuras seguintes podemos ver a cadeia de valor original apresentada por Porter e na
seguinte a nova proposta de cadeia de valor, construida na perspetiva do quadro estratégico

logistico emergente, que é designada por cadeia integrada de valor.

ACTIVIDADES SECUNDARIAS

niraostrutura da empresa %
Gostio de recursos humands \
Desenvolvimento fecnoldgao \

\
Procuremont

\
— — MARGEM )
/; GE ‘ \/

Operagdes o
ACTIVIDADES PRIMARIAS

Imagem 13 — Cadeia de Valor
Fonte: Pag. 89. Carvalho, José Mexia Crespo (2004). Logistica. (32 Ed.). Lisboa:
Edic8es Silabo.

A Logistica apresenta-se como fonte potencial de vantagem competitiva e de criacdo de valor para

o cliente e o consumidor, conforme representado abaixo através da Cadeia Integrada de Valor.

39



ACTIVIDADES PRIMARIAS ASSENTES EM PROCESSOS
Processo de marketing

/s ras -
Y Criagdo Processo logistico Requisitos
/ niunta - ¢ (-—-
conjunt Processo negocial @os
5 de valor Processo produtivo consumidores
A
&< Custek
\ - Custeio
b 8 - Qualidade tota

- Formagdo. qualficacdes e gestio dos RH

N\, - Seguimento dos proveitos e do valor

- Transferéncia electronica de dados
\

ACTIVIDADES DE SUPORTE

Imagem 14 — Cadeia Integrada de Valor
Fonte: Pag. 92. Carvalho, José Mexia Crespo (2004). Logistica. (32 Ed.). Lisboa:
Edic8es Silabo.

Como é referenciado por José Carvalho (2004), “a cadeia integrada de valor permite-nos um
rearranjo de atividades por forma a encontrar os processos chave de negoécio. Através da
integracdo entre as varias atividades que constituem os processos, podem-se obter importantes
redugdes de custos”.

A criacdo de valor dentro das organizagfes, ndo se transforma diretamente em lucros, porque o
excesso do preco sobre os custos é distribuido pelas forcas de mercado. Esta analise é feita de
forma bastante simples ou direta, ou seja, quanto maior a concorréncia entre produtores, menor
sera o pre¢co pago pelos clientes (maior a diferenca entre o pre¢co pago e aquele que estariam

dispostos a pagar). A parte do valor que fica para os produtores é ainda repartida com os
fornecedores ao longo da cadeia de producgéo de acordo com a forga relativa destes

As dimensdes centrais da logistica séo o tempo, o custo e a qualidade do servi¢o ao cliente.

O esquema abaixo ilustra os fluxos fisicos e informacionais com recurso a trilogia tempo, custo e
qualidade de servigo. Este esquema transmite que a logistica e a sua gestdo é efetivada gracas a
um equilibrio e trocas entre elas. Segundo José Crespo de Carvalho (2010), pretende-se com este
trindmio das dimensdes da Logistica, “uma boa conjugacao entre tempo e custo que desenvolve o
argumento ou a variavel agilidade (agility).Uma boa conjugacéo entre custo e qualidade do servico
desenvolve o argumento ou a variavel leveza (leanness). Uma boa conjugacao entre tempo e
gualidade do servico desenvolve o argumento ou a variavel capacidade de resposta

(responsiveness).
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Qualidade

Imagem 15 - Trindmio das dimensdes da Logistica ou da Gestéo Logistica
Fonte: P4g. 29. Carvalho, José Crespo (2010). Logistica e Gestdo da Cadeia de
Abastecimento. Lisboa: Edi¢8es Silabo.

3. A Gestdo Documental na Logistica

A Gestdo Documental e a Logistica sao duas areas que se interligam e complementam, cada vez
mais.

Vivemos numa sociedade de desafios, que funciona numa economia aberta, fruto da Globalizacéo.
Para vencer, dentro destas premissas € fundamental que as organizacGes disponham das
ferramentas certas para vencer os desafios que lhe sdo colocados.

Foi dentro desta conjugacdo que avancei com a tese sobre estas duas dimensdes, devidamente
suportado, quer por inquéritos quer pela apresentacdo de casos praticos, na implementacdo da
Gestdo Documental. O objetivo tragado foi tdo-somente, tentar perceber até que ponto as
organizagfes conseguiam, pela sua experiéncia e know-how ao aplicar esta ferramenta, incorporar
valor acrescentado, que depois usam para melhorar o seu desempenho e performance, perante o
mercado.

Ao estabelecer uma ponte entre Gestdo Documental e Logistica ndo se entra somente no
ambiente externo das organizacdes, mas sim e em primeiro lugar as conquistas internas e dos
clientes internos da organizacdo. O mercado conquista-se quando internamente € possivel vencer
as adversidades e construir um nucleo forte, com capacidade de reacdo aos desafios que sao
colocados pelo mercado.

José Crespo de Carvalho (2010)%, diz-nos que a operacdo logistica deve ser “pensada e

trabalhada num o6tica de qualidade total e com o objetivo de servico a cliente” (internos e

*! carvalho, José Crespo (2010). Logistica e Gestdo da Cadeia de Abastecimento. Lisboa: Edi¢des Silabo.
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externos). Abaixo o exemplo de uma avaliagdo do sistema logistico, tendo por base a qualidade

geral e servico ao cliente.

Qualidade geral & sorvico ao chente

v
Eficdncia FLEfcaca

Chontes A Acréscimo p Clentes | o pesuitados
! de valor outbound SRR

“

Servico ao clionte

> Reondibiicacde <

Imagem 16 — Avaliagao dos Sistema Logistico
Fonte: P4g. 45. Carvalho, José Crespo (2010). Logistica e Gestdo da Cadeia de
Abastecimento. Lisboa: Edi¢8es Silabo.

Para trabalhar numa légica de cliente, a Logistica estabelece os seus “sete certos”, que
caraterizam-se por conseguir o produto certo, para o cliente certo, na quantidade certa, na
condicao certa, no lugar certo, no tempo certo e ao custo certo.

E verdade que, em principio, para conseguir uma melhor qualidade de servico, decerto tera custos
superiores. Com este objetivo, desafia-se a Logistica para que seja capaz de conseguir um servico
elevado a baixo custo. Se com a Gestdo Documental os colaboradores de uma organizagéo,
conseguem aceder a informacdo mais rapidamente e com isto, aumentar a capacidade de
resposta, potencializando o tempo disponivel noutras tarefas, rentabilizando o investimento e
criando valor acrescentado face & concorréncia.

E importante salientar que as organizacdes devem estar na dianteira da inovacéo e ndo esperar
pelos outros. Estar na dianteira € uma mais-valia que ajudara a potencializar a visibilidade e

imagem corporativa, perante o mercado.

3.1.Importancia das Tecnologias de Informacdo na Gestdo Documental e Logistica

Atualmente as ferramentas disponibilizadas pelas Tecnologias de Informacdo, sdo pecas
fundamentais na ajuda da competitividade e na redugdo de tempo. Existe uma maxima que diz-

nos que “tempo é dinheiro” para descrever a importancia deste tema.
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Quer na Gestdo Documental, quer na Logistica, as tecnologias de informacdo estdo bem
presentes, com tecnologias cada vez mais avancgadas e criadas para potenciar estas ferramentas.
Na Gestao Documental, é possivel encontrar software cada vez mais avancado e com maior
amplitude de funcdes, aliado com hardware de grande capacidade de armazenamento e resposta
na busca da informacédo. O mesmo se aplica a Logistica.

O papel da Informacdo nas Cadeias de Abastecimento, descrito por José Crespo de Carvalho
(2010), € bem claro.

A informag8o surge como o processo de transmitir conhecimento associado a
(coisa) forma que informava. A evolucdo do conceito foi estabelecendo
progressivamente a separacdo entre a forma (matéria) e a mente, e a
informacdo transformava-se em algo capaz de conter, armazenar
conhecimento, independentemente do sujeito e da forma.

A informacdo, enquanto suporte da tomada de deciséo, é salientada como um
recurso indispenséavel e estratégico para os gestores, fonte de vantagem e
diferenciagdo competitiva.

Genericamente, um sistema consiste num conjunto de dados, componentes ou
entidades (inputs) que interagem (processamento, armazenamento,
tratamento) para produzirem resultados (outputs). No caso particular dos
Sistemas de Informacdo, o resultado pretendido é, naturalmente, informacéo,
isto é, dados com significado, com uma finalidade, permitindo satisfazer uma

necessidade concreta.

A crescente evolugéo tecnoldgica trouxe imensas ferramentas, que brevemente serdo substituidas
por outras ainda mais avancadas, com o mesmo fim, contribuir para o desenvolvimento
tecnoldgico, aumentando a capacidade de resposta das organizagdes aos desafios que Ihe sao

colocados.

Os sistemas de informacdo baseados nos computadores tém adquirido um papel extremamente

importante, dentro das organizacdes.

Para finalizar é representado na proxima imagem, um esquema sobre Sistemas de Informacéo e a
sua justificacao, presente na obra de José Crespo de Carvalho (2010) e que foi adaptado da obra
Bowersox, Closs e Cooper (2002). Supply Chain Logistics Management, First Edition. New York:
McGraw-Hill.
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Imagem 17 — Sistemas de Informacé&o e sua justificagédo
Fonte: P4g. 389. Carvalho, José Crespo (2010). Logistica e Gestdo da Cadeia de
Abastecimento. Lisboa: Edi¢8es Silabo.

Existem varios exemplos de Aplicacdes de Sistemas de Informacéo que tém surgido e que se tém

revelado mais-valias, dos quais destaco:

=

4.

Entreprise Resource Planning (ERP): Caraterizam-se por integrar as varias fun¢des de
negécio de uma dada organizacao;

Customer Relantionship Management (CRM): Caraterizam-se por facilitar a relagdo com o
cliente, através da criagdo de uma base de dados e consequente partilha de informacao
pela organizacao;

Sistemas de Informac@o Geograficos (SIG): Caraterizam-se por permitir a analise e
tratamento de informacédo, com base na sua localizacéo;

Groupware: Carateriza-se por ser um software criado para auxiliar grupos de pessoas que
trabalham em equipa mas, regra geral em locais fisicamente distantes;

Gestéo Eletrénica de Documentos: Carateriza-se pela gestéo eletrénica da documentacgéo

da organizacao, desde a recec¢do, tratamento, arquivo e pesquisa.

Gestdo Documental na GOP

Na parte curricular do Mestrado em Logistica e no desenvolvimento que fiz sobre uma breve

abordagem acerca da Gestdo Documental, para a disciplina de Planeamento e Controlo da

Producéo, visitei na altura a empresa municipal do Porto - Gestdo de Obras Publicas do Porto

(GOP), no sentido de complementar com um caso pratico, a aplicacdo e uso de um software de

Gestdo Documental, e que me permitiu apresentar as conclusdes abaixo, as quais ndo quis deixar

de partilhar na minha dissertacao.
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4.1. Software utilizado na GOP em Gestdo Documental

Em 2011, aquando a minha visita @ GOP, esta utilizava desde 2001, data da implementagdo de

software de Gestdo Documental, o0 Documentum?® que se caracteriza por:

Infra-estrutura do cliente

A plataforma EMC Documentum fornece uma infraestrutura de cliente com a
estrutura e as ferramentas que permitem aos utilizadores processar e usar a
funcionalidade de gestao de contetido em diferentes areas de trabalho, portais
ou aplicativos baseados na Web. A infraestrutura de cliente oferece o melhor
em flexibilidade, permitindo que os departamentos tenham acesso ao contetido
valioso de que necessitam, com maior facilidade e rapidez.

A camada de cliente da plataforma Documentum consiste numa estrutura de Ul
(User Interface, interface do usuario) baseada em componente, sobre a qual a
EMC fornece um pacote abrangente de aplicativos para usuarios, com acesso
ao repositério EMC Documentum. Ela contém interfaces do usuario final,
ferramentas do administrador e integracdes com ferramentas populares de
criacao de paginas e aplicativos corporativos.

Na figura abaixo um esquema da estruturacédo da aplicacéo.

Desktop P Custom
Applications > ‘ Applications

Imagem 18
Fonte: http://portugal.emc.com/products/documentum-platform/client-
infrastructure.htm

Utilizando o design de arquitetura orientada a servicos da plataforma
Documentum, os aplicativos na camada do cliente sdo montados com
componentes reutilizaveis que se baseiam nos servicos de gestdo de contetido
disponiveis nas camadas inferiores da arquitetura. Um aplicativo de cliente
EMC Documentum € um grupo de componentes que trabalha em conjunto para

satisfazer um propésito comercial.

22 Documentum - Software desenvolvida pela EMC Corporation, cujas carateristicas sdo apresentadas na
sua pagina web, consultada a 07de Setembro de 2012 através de:
http://portugal.emc.com/products/documentum-platform/client-infrastructure.htm
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Os mesmos componentes podem ser exibidos noutros aplicativos de cliente
como portais corporativos. O modelo comum de configuracdo abrange canais
de aplicativos, como navegadores independentes, portais e integracdes de
aplicativos, oferecendo comportamento e experiéncia consistentes,

independentemente de como os usuarios acedem aos seus aplicativos.

Application Connectors

Os Documentum Application Connectors utilizam componentes Web
Development Kit (WDK) para fornecer acesso ao repositério e aos servigos de
conteddo EMC Documentum em aplicativos como Microsoft Word, Excel e
PowerPoint. A plataforma Documentum também fornece aos programadores, a

flexibilidade para aprimorar 0os conectores personalizados de aplicativos.

Application Connector Software Development Kit (SDK)

Os conectores de aplicativos sdo criados numa estrutura aberta que permite
aos programadores gerar integracbes personalizadas com 0s seus proprios
aplicativos mais importantes. Os programadores de aplicativos podem usar o
EMC Documentum Application Connector Software Development Kit(SDK) para
desenvolver conectores personalizados para aplicativos, como Adobe Acrobat

ou Microsoft Visio.

Aplicativos Webtop

Com base em padrdes J2EE, o EMC Documentum Webtop permite que os
usuérios trabalhem de maneira produtiva numa interface baseada na Web que
fornece recursos faceis e prontos para uso, juntamente com modelos eficazes

de configuracéo e personalizacéo.

Aplicativos de portal

Os Documentum Portlets fornecem uma estrutura abrangente para o rapido
desenvolvimento de aplicativos Web de conteido avangado que utilizem a
eficacia e a fiabilidade comprovadas da plataforma Documentum. Utilizando
padrdes e tecnologias como JSR168, JDBC e servicos da Web, a plataforma
Documentum fornece uma ampla abordagem a integracdo de portal. Usando
Documentum Portlets, os departamentos de TI podem criar aplicativos
compostos eficazes que envolvam a gestdo de documentos corporativos, a
publicacdo na Web, ERP (Enterprise Resource Planning, planeamento de
recursos corporativos), CRM (Customer Relationship Management, gestao do
relacionamento com o cliente), SCM (Supply Chain Management, gestdo da
cadeia de abastecimento), emails, criacdo de paginas e sistemas de

armazenamento.

46



Content Services for Microsoft Office SharePoint Server 2007

Os Content Services for SharePoint fornecem um pacote de Web Parts que
pode ser usado facilmente em qualquer local do SharePoint 2007. As Web
Parts oferecem acesso integrado e direto ao usuario para uma série de
recursos criticos aos negocios, fornecidos pelo EMC Documentum Content
Server por meio da interface do usuario do SharePoint. Isso permite que as
organizagdes possam gerir, arquivar e controlar de maneira centralizada as

informacdes acedidas por usuarios do SharePoint.

Web Development Kit (WDK)

O Documentum WDK pode ser usado para desenvolver aplicativos da Web que
sejam executados em servidores de aplicativos J2EE. O WDK fornece uma
estrutura eficaz para o desenvolvimento rapido de aplicativos da Web de
grande volume que utlizem a efichcia e a fiabilidade da plataforma
Documentum. O WDK, um kit de ferramentas de desenvolvimento, € baseado
em padrbes da industria e contém uma biblioteca com mais de 170
componentes reutilizaveis e pré-montados, e controlos que desempenham

funcdes comuns de gestdo de contetddo.

Web Services Framework

A plataforma Documentum contém uma estrutura de servicos da Web que
oferece suporte ao ambiente de desenvolvimento de aplicativos para
desenvolvimento e implantagéo de servicos da Web. A estrutura de servigos da
Web fornece aos programadores de aplicativos um ambiente para desenvolver
bibliotecas de componentes relacionados ao conteldo que exponham os
recursos da plataforma Documentum. As empresas podem usar servigcos da
Web para agilizar o desenvolvimento de software, integrar os aplicativos e
bancos de dados, e automatizar as transacdes com fornecedores, parceiros e

clientes.

4.2. A experiéncia da utilizagdo da Gestdo Documental

A adaptacéo apds a implementacao foi rapida, cerca de um més, tendo-se verificado resisténcia a
mudanca por parte de algumas pessoas, onde se incluem os quadros superiores da organizacao.
Nos primeiros tempos custou a fazer com que as pessoas se revissem no novo projeto e a sentir

as suas potencialidades.
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O Fluxo dos documentos (papel) desde que entra na organizagao é:

Digitalizacao;
Classificacao;
Ligacao com documentos ja existentes (quando aplicavel);

Codificacdo automatica dos documentos;

4 4 8 3 0

Envio para o destinatario para tratamento;

A implementacéo desta aplicagdo permite as organizacdes obter as seguintes vantagens:

Disponibilizacédo da informacao de uma forma rapida;
Maior eficiéncia e acessibilidade na informagéo;
Evita a duplicacdo de documentos;

Assegura a atualizagado dos documentos;

g 4 4 4 &

Permite uma maior rastreabilidade dos documentos, nomeadamente:
o Por onde passou (workflow had-hoc);
o Quem processou a informacéo;
o Onde se encontra o documento;
o Tempo que falta concluir a finalizagdo do seu tratamento.
Fluxo pré-definido;
Obtém-se ganho de Produtividade;
Classificacéo por areas;
Faz um circuito onde torna obsoletos, versdes antigas de documentos;
Permite visualizar documentos obsoletos;
Faz relacionamento de documentos;
Permissdes por tipo de documento;

Fazer pesquisa de documentos;

N L L

Regista por onde vai passando a informacéao.

Uma vantagem salientada € o facto de permitir saber por onde passou e onde esta o documento.
Convém alertar de que pode ser criada a ilusdo de que tudo estid controlado, o que néo
corresponde a verdade uma vez que convém fazer uma avaliagdo continua a aplicacao a fim de
detetar falhas e implementar melhorias, quando e se necessario.

Uma das desvantagens mencionadas desta aplicagdo é o prego mas compensada pelos ganhos
adquiridos. Uma das vantagens foi o processo de pesquisa de informagdo que passou a ser
expedito, sendo uma das vantagens relativamente ao papel.

Um dos problemas levantados e que ndo permite eliminar o papel a 100%, é a legislacdo que
obriga uma série de documentos a serem conservados em suporte de papel, levando a que seja

neste momento uma utopia a eliminacao total do papel.
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O Documentum permite ainda a integracdo com muitos sistemas informaticos, dos quais se
destaca o SAP.

Este software é muito importante na ajuda da classificacdo de documentos, assim como na ligacao
com varios documentos (muito importante para evitar perdas).

Para além da diminuicdo de documentos duplicados, esta aplicacdo ajudou na implementacéo de
procedimentos e respetiva atualizacdo automatica, ou seja, assim que um procedimento é revisto
e atualizado o sistema faz o upgrade e envia automaticamente uma mensagem a todos o0s
utilizadores.

Possui ainda circuitos de decisdo bem montados, podendo ser classificado como um sucesso e
que sera estendido a curto prazo as restantes empresas municipais do Porto que ainda nao

beneficiam desta aplicacao.

5. VisitaaLiberty Seguros

No seguimento do desenvolvimento da dissertacdo de Mestrado sobre o tema de Gestédo
Documental na Logistica, desloquei-me & sede da Liberty Seguros S.A, em Lisboa, empresa que
desde o primeiro momento acedeu ao meu pedido.

Este pedido foi efetivado em primeira instancia, através do Espaco Liberty de S. Jodo da Madeira
e do seu gerente Dr. Ernesto Oliveira, que posteriormente o formalizou junto do Presidente e CEO
da Liberty Seguros, Dr. José de Sousa que validou a minha visita.

O objetivo desta visita, foi o de recolher informagéo para a minha pesquisa para desenvolvimento
e consolidagdo da dissertacdo de Mestrado, no ambito da Gestdo Documental, que a Liberty
poderia transmitir, pela sua experiéncia de utilizagdo desta ferramenta.

Fui recebido pela Diretora Financeira da Liberty Seguros, Dr* Marta Alarcdo Troni a quem
agradeco e que juntamente com o Dr. Miguel Carvalho, do Departamento Financeiro e
Responséavel pela Gestdo Documental da Liberty Seguros, em que ambos com a sua amabilidade
e disponibilidade, me forneceram dados essenciais e muito importantes para o meu trabalho de

pesquisa, que detalho de seguida.

O objetivo fundamental desta visita, foi o de ter a oportunidade de verificar “in loco” como é que a
exploragdo de ferramentas de Gestdo Documental, pode potenciar o desenvolvimento de
melhorias de rentabilidade, economia de gestdo de tempo e reducdo de custos nas organizagdes.
Nada melhor do que desenvolver este trabalho de pesquisa, na area de servicos, com destaque
para a area de seguros. Ao fazé-lo quis escolher uma das seguradoras pioneiras na area de
Gestédo Documental, a Liberty Seguros.

Esta escolha teve por base o conhecimento de campo que eu tinha de base, como mediador de
seguros.

Quando comecei a desenvolver a atividade de mediacdo de seguros, em part-time e pelo que

conhecia na altura, a Liberty Seguros, era uma das empresas da area seguradora que mais
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potenciava as ferramentas de Tecnologias de Informacdo e que acabou por influenciar a minha
escolha e pedido de partilhar este estudo. Logo, foi com grande entusiamo que recebi a validacéo
do meu pedido de visita a sede da Liberty Seguros em Lisboa, para conhecer o seu trabalho, quer
passado e presente, no desenvolvimento e aplicacdo da Gestdo Documental, no seu negdcio.

Tentar descobrir métodos, o mais rentaveis e Uteis possiveis para a aplicabilidade da(s)
ferramenta(s) de Gestdo Documental, na economia de custos e possiveis ganhos na pesquisa de

informacéo, no dia-a-dia das organizacdes foi uma das minhas bases de trabalho de Mestrado.

5.1. Metas e objetivos da visita

Preparei a visita, definindo as metas e objetivos, pelos quais quis tentar validar na minha visita,

nomeadamente:

= Vantagens e Desvantagens da Aplicacdo da Gestdo Documental, na organizacdo, para

colaboradores, clientes, fornecedores e outros;

= Razéo / razdes para implementagdo de um software de Gestdo Documental e qual/quais

utilizam;

= Passos a elaborar na implementacdo de software de Gestdo Documental vs Melhoria

Continua;

= Potencialidade da Gestdo Documental na Logistica e no servico de qualidade da

organizacao;

= Integracdo do software de Gestdo Documental, como mais-valia na melhoria dos

processos de tratamento e pesquisa de informacao.

As respostas e conclusdes estao apresentadas de seguida.

5.2. A Gestdo Documental, processo de implementacgéo e avaliagcéo

A Liberty Seguros, utiliza software de Gestdo Documental entre 6 a 7 anos.

Sendo uma das atividades cujo arquivo digital foi alvo de legislagdo prépria, ajudando na
eliminagdo de papel, para muito tipo de documentos. Alias, este € um dos problemas apontados
para ndo se conseguir eliminar o papel a 100%, mesmo usando aplicacbes de Gestao
Documental, uma vez que existem imposic8es legais que obrigam a possuir o suporte documental

em arquivo de papel, por varios anos.
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Os diplomas que regulam a avaliacdo, selecéo e eliminacdo de documentos sdo o Decreto-Lei n.°
447/88, de 10 de Dezembro, e o Decreto-Lei n.° 121/92, de 2 de Julho, complementados pelo
Decreto-Lei n.° 16/93, de 23 de Janeiro, e pelo Decreto-Lei n.° 93/2007, de 29 de Marco, e pela
Portaria n.° 372/2007, de 30 de Marco.

Os diplomas acima referidos resultam da minha pesquisa e de informacédo recolhida sobre de
quando seria a primeira legislacdo sobre esta area, conforme informacdo recolhida na Liberty
Seguros e que estdo referenciados na Direcdo Geral de Arquivos no seu sitio em

http://dgarg.gov.pt/servicos/consultorias/fags/ (consultada em 11 de Novembro de 2012).

Com o uso e implementacdo da Gestdo Documental o0 ganho em espaco fisico e consequente
reducdo de custos foi claro, ou seja, de sete arquivos que a Liberty Seguros, possuia a nivel
nacional passou para dois (um na Pévoa de Santa Iria e outro em Lisboa), ambos da prépria
companhia, sem necessitar de recorrer a terceiros, ao mesmo tempo que aumentou a capacidade
de resposta por parte das pessoas, quando algum tipo de informacdo de arquivo, é solicitada.
Basta imaginar o que se poupa em espago, rendas, energia e pesquisa, com a desmaterializacéo

do arquivo, passando do papel, para suporte digital.

O Software atualmente utilizado pela Liberty Seguros, foi desenvolvido pela companhia, apesar de
na fase inicial de uso da Gestdo Documental, ter sido usado o software de Gestdo Documental
Saperion, software inicial e abandonado h&d 3 anos para avancar para uma solugdo prépria,
desenvolvida pelo organizagéo.

O sistema atual € em outsystem (subcontratagdo), com desenvolvimento e melhoria continua
através de outputs (sugestdes) e necessidades que sdo criadas, quer através do uso diério, quer
através de sugestdes de melhoria.

O Sistema de Gestdo Documental é avaliado periodicamente. Inicialmente era avaliado a nivel de
qualidade no inicio da semana. Atualmente possui indicadores que permitem possuir niveis de
avaliacéo e indicadores diarios com que trabalham.

Com a implementacdo desta ferramenta a companhia destacou como pontes fortes a seguranca,
produtividade, economia de espaco e racionalizacdo. Com o tempo a tendéncia é para fazer
desaparecer o papel, apesar de este continuar a existir (as propostas dos seguros, sdo um

exemplo). Curiosamente a Gestdo Documental comegou o seu desenvolvimento, pelas propostas.

Em termos de sinistros, a area mais avancada da Gestdo Documental, todas as faturas séo

digitalizadas, tendo comecado inicialmente com as oficinas e agora também com as clinicas.

Sem duvida que uma clara vantagem de todo este processo € a racionalizagdo. Com a Integracao
do software de Gestdo Documental e da experiéncia adquirida, a mais-valia a destacar foi o nivel
de servico a cliente e agentes entretanto alcancado.

Diariamente s&o recebidos feedbacks (sugestbes e propostas de melhoria) que integram as

reclamac®es recebidas. As informacdes rececionadas sdo depois tratadas e ajudam a contribuir
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para a melhoria do processo, despoletando uma critica construtiva, ou seja, as reclamagdes sao
vistas como uma oportunidade de melhoria e ndo apenas como conotagdo negativa. Ao mesmo

tempo efetua-se uma negociagdo mais facil devido ao know-how e conhecimento obtido.

As vantagens da Aplicacdo da Gestdo Documental na organizacdo para colaboradores,
mediadores de seguros, clientes e fornecedores € uma aposta ganha, na medida em que
contribuiu para a melhoria da relacdo entre os diversos agentes pela Elasticidade e Poupanca de
Recursos. Ao longo do tempo foi-se adquirindo capacidade de uniformizacdo que era algo que ndo

existia no passado. Duas frases destacaram-se:

v Uniformizar melhores préticas e otimizar recursos

v' Mais tempo que ficou disponivel para analise critica.

A Metodologia usada na implementacédo do software de Gestdo Documental, e consequente papel,
que este tem vindo a desempenhar no processo de melhoria continua caracteriza-se por um fluxo
digital igual ao utilizado no papel. Cada utilizador possui dois écrans, permitindo-lhe visualizar num
a classificagdo do documento ao mesmo tempo que no outro visualiza a estruturacdo deste.
Verifica-se que aos poucos as pessoas vao abandonando o papel, sendo este um processo lento
mas que se tem vindo a consolidar.

Como fator de seguranca destaque para a encriptagdo de todos os documentos, ou seja, todos 0s
documentos sdo encriptados em termos de seguran¢ca e nenhum documento sai da organizacao,

sem estar devidamente encriptado (tem muito a ver com a confidencialidade).

5.3.Normalizacéo

Em termos de normalizagcdo para a classificacdo de documentos é utilizado um Manual de

indexacéo por grandes classes:

Sinistros;

Producéo Vida;
Producédo Né&o Vida;
Penhoras;

Faturas;

g 4 4 4 4 0

Purchasing.

Dentro de cada lote de classificacdes existem participacdes, pagamentos, prestadores, tribunais,
previsfes, contenciosos e outros.
Cada documento possui um cédigo, tempo e tarefa, para ser tratado, sendo classificados por

cores e tipo de prioridades.
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Uma das vantagens do sistema é controlar e evitar que passem a vermelho, ou seja, que esgotem

0 tempo pré-definido para o seu tratamento.

5.4.Novos Desafios

Um dos projetos em que estéo a trabalhar e que sera o proximo “Grande Passo” é a aplicagéo do
Processo de OCR (reconhecimento de caracteres), identificando documentos. Este projeto esta
em fase de implementagédo e é previsto estar disponivel e em pleno funcionamento em Janeiro de
2013. Sera util e fundamental para reduzir timings nos tratamentos e a eliminar a necessidade de

separar a informacao por lote.

O OCR (Optical Character Recognition)23 ou Reconhecimento Otico de Caracteres é caraterizado
por:
Capacidade de o computador reconhecer caracteres por meios 6ticos.
Processo em que as imagens de texto sdo traduzidas para caracteres de forma
a poderem ser trabalhadas no computador (por exemplo, em cdodigo ASCII). O
OCR permite pegar num livro ou num artigo de uma revista e converté-lo para
um ficheiro para ser editado, por exemplo, num processador de texto. A
qualidade do original afeta a perfeicdo do reconhecimento 6&tico. Existem

programas OCR que conseguem reconhecer caracteres escritos a mao.

Na finalizagcdo da visita pedi para que me fosse destacado, pelos colaboradores que me
receberam, a sua opinido sobre aquilo que a Liberty Seguros mais tem feito no uso e melhoria da

Gestédo Documental.
Do que me foi transmitido destaco:

A evolucdo da Gestdo Documental;

Busca de melhores performances, destacando o OCR,;

Encurtar os timings no tratamento dos processos;

Melhoria na qualidade de servi¢o, assim como na capacidade de resposta;
Importancia da Gestdo Documental para a autoaprendizagem;

A aposta ganha na logica de trabalhar para o cliente;

g 4 453 4 0 8

Melhoria na eficacia e servico a cliente.

5.5.Exemplos de fluxos utilizados na Gestdo Documental da Liberty Seguros

> OCR. In Infopédia. Porto: Porto Editora, 2003-2013. Obtido a 27-01-2013 em: www: <URL:
http://www.infopedia.pt/Socr>.

53



A titulo de exemplo apresento varios fluxos tipo que a Liberty Seguros utiliza no seu processo de

Gestao Documental:

5.5.1. Ramo Automével

O ramo automével é o ramo mais popular na area seguradora e um dos que exige um tratamento
mais cuidado, quer pelo maior conhecimento do consumidor final, quer pela sua especificidade.

O tratamento vai desde a criagdo da apdlice, validacdo dos dados da mesma, até aos processos
de sinistro, o seu historico, fundamentacdes, pagamentos e também a parte legal e de
contencioso, quando € necessario recorrer a tal, quer pela seguradora, quer pelo cliente.

Abaixo e nos 3 fluxos existentes, sdo apresentados os dois tipos de abertura e seguimento, Desde
que a apodlice é gravada no Sistema Informatico da companhia até quando a proposta, chega dos

agentes ou Espacos Liberty, para a digitalizacdo e consequente incorpora¢do, no processo.

Automaovel

Tabela de encaminhamento dos documentos com processo ja aberto

Centre de Contacto
Nl identificam procsssn

Centro D
Registam
- Rama (3£,33)

- * de Apolice
- Tipe de documento
g - We de Processo (350 sefa laentmcavel no ;mm““
Fax Geral da [Joocumento)

Gompanhia

. ugaﬁ;:;lﬂs para
dentficagio do Gestor
=1 pon |sesecoionam template Sinistros
iy (= i

= —— - Automovel
Mulifungles EL's | Tipe de documento
| n® processs

w

@

Mall

- ron
- Documenios Indexados

(es1a00 3guUaTa Tratamerio)

nec!
-Preenche Indexants (tipo de
documento, n* procEss)
- Far upload dos fichains

L - Ralaiinos.
- Foiha de honoranias.
- Foios.

Periio

# Facturas s/ processo aberto ou sem indicagdo do n? de processo (Mo hospitalares)

LIs
- Confare n® apdlice

Centro Digializag2o
D= acondo com o tipo de documentos
recetido, canmbam *Original - A;:"rr?;';;mm !mllgs
Digitallzado” ou “Fobocopla - Digitallzado” -
Cigitallzam e Ingexam: | Indexam n® processn
- Ramo (33 ou 34)
- N° g2 Apdica -
- N° processo (Ca50 wenna na facha)
|7pos digitalzag3o, entregam os
oz Cantro Digitalizagao
A (Comigam Indexantas (Ramo / Apdlice) ou
|am comectos, enviam para o
CCL para analss
L]
= v |

HNotas:

- Faciuras com processo a0eno ou com IndIcag0 00 1 68 PrOCESSD, S2gUe O CICURD D05 DUITDS JoC. ¢ PrOCess0 abenn

- Faciuras Hospitalares s/ Indicagio 00 n° @2 processa, 18m o mesma circulto das restantes facturas, mas 0 envio (IM3gens & doCumEntos fiSios) @ para o GRUpo COpOrais 8m Vez 0o CCL

- Dewita 305 Prazos |2gals que tAm que Ser CUMProns Pars 3s difersntas 13585 00 Processd, 08 dOSUMENtos B2 Automdvel terio prondate no Tatamento, sendo diqitalzados Nas 3 horss (Ites) saguintss 3 su3 recepglo.

Imagem 18
Liberty Seguros — Fluxo Gestdo Documental — Ramo Automadvel 1
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Automovel
Tabela de

to dos d tos que d3o origem a abertura de processo

* Participagdes do Tomador ou de 3°s
& Auto de Ocorréncia

[
Fax %ﬁl

Companhia

Centro de Contacto

Cantro Digitalizago
fcomigam Indexantes (Ramo / Apalice) ou
:aso estefam comectos, enviam para o
fcCL para analise

Comecgdo

v

jfachar documento

" Selecclonam tempiate Sinsiros
Ny

Muntitungdes EL's

de acordo
com n° fax,

mail ou

Centro ds Contacto

Abrem procssso
- indexam n° processo

emus

:Tbooeoowmum
|- n° processo (fca em branco)

Envio para o Gestor
E£m estado "Aguarta fratamento®

Imagem 19

Liberty Seguros — Fluxo Gestdo Documental — Ramo Automadvel 2

Contencioso e Reembolsos

Tabela de encaminhamento dos decumentos para os Contenciosos

Centro

Sinistros

Digltalizagao
|- Isantficam Contencioso de

Marcagio de peritagens

b

g

In=mat  Talefone N°

iy (R o
T et

Muttunghes EL's

A

1]

[CCL. sedeccionando tempiats:

- Tipo g2 documanto (Pedido

- n° processo (fica em branco
c=s0 ainda no este)3 abero)

Abrem
|- Introduzem data da paritagem
(ahe 13:000 dia seguints; Apas
13:00n M sequinte +1)
| cooge & Zona oo Pento

Ceniro da Contacto

- Introduzem data da

(ate 13:00N0 dia seguints; Apas
13:00h dila seguinte +1)

|- codigo & Zona do Pertn

Imagem 20

Partio (AIP+ Imagem
panicipagio]

- Envia mall para o Perfie a

awisar 3 axistancia o2

ficheiros para downioad

Acege ap[Connedt e
descamega fichairos

Perfi

Liberty Seguros — Fluxo Gestdo Documental — Ramo Automdvel 3
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Acidentes Pessoais e de Trabalho

Os Acidentes Pessoais e de Trabalho, em termos de filosofia de trabalho e tratamento séo
bastante similares aos seguros Automoveis, existindo apenas pequenas diferencas, decorrentes
do tipo e especificidade do seguro.

Acidentes Pessoais e de Trabalho
Tabela de encaminhamento dos documentos que dio origem a abertura de processo

*# Boletim de exame Médico (Confidencial)
* Informagdo Clinica (Confidencial)

Gnupa Simples
. i Porto
& Boletim de Alta (Confidencial)
Grupo Medios Poita
_cm,::l: apoiice AVEIIEM 52 D PIOCESS0 €& eficumento para B2 pm Grupo Graves
para ser iratado no grpo j[atato no Grupg = Porta
ou ransfendos destl!
Cantro Digitalizagao 5
Registam
- Rami (AT, AF) Tratzm doc. (3brem processa
= == e
- Codigo Postal do local do Acidents
% |- Tipo de documanin (EoleTm de exame Madico; :
= Informagio Clinica; Boletim de Alta) N
:::ut 35'3"1; L 4 .kuc':;llzn s2p pmism e pSCumanto para B8 TErsl'ete':lE = .
o Cari |f-:mu(m !,m,, [para ser atada no grpo atago no Grupg P’:Wg » e
bl - e ou transferids 2z
cas0 estefam coecios, enviam para o
Grupo Simples Lisboa para andlise

GrUpo Graves
Lisboa
s mecgdo M

~_

- Transtaram
# o wedss poro " atado no nupg H—] para grupo o=
DistrioucSn 5
[~y de acoroo
comn=fax, § | (Tlaram:lnc.{amem pmnnnus.)
Pamm;'\xuls Mall emmue mwm,mm }
Muitifungles 5
= A2 Esouher:-am b Transterem
iy £ i T N e
Muttrungles EL's |- Tipo de documenta = = desting
|- processa (fica em Dranco)
Imagem 21
Liberty Seguros - Fluxo Gestdo Documental — Ramo Acidentes Pessoais e de
Trabalho 1
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Acidentes Pessoais e de Trabalho

Tabela de encaminhamento dos documentos que dio origem a abertura de processo

» Pariicipagies

Lis
- Confere n° apolice

—G

Registam
- Ramo [AT, AP}
- N de Apdilo2

Caniro Digitalizagao

= |- Codigo Postal do local do Acidents

|- Tipo de documento (Participagaa)

Fax Geral
Companhia

N
w

s

Centro ﬁg‘lalln;h

Comigem Indayantes (Ramo | Apoiice) ou
350 esbelam comecios, enviam para o
(Grupo Simples Lisboa para andlise

N

Grupo Simpiss Poro
Avalam s& 0 processa &
para sar fratado no grupo

o4l transrenda

Grupo Simples Lishaa
Avallam 52 0 processa &
para ser tratada no grupo

ou TANSTEMIn

~o

Eficumanin para s
iratado No Grupg

S

Tratam doe. (30rem processo
no LIS, registam N° )

Grupo Medos
Forio
Transferam r——
para gnipo de |-—— -
desting fak
el
F;ﬂ R | Groo Medos
desting Lisboa
GRupo Graves
Lisboa

Distriouigio
de acondo
% @ COMm N° f3x,
NFFax h'._‘all Enderego de
Pawimonials mail ou
Muninmgdes
Seleccionam lemplate Sinistros

Y e Escolhem:
| =] —»faATousr

Mustungles EL's

|- Tipe ge documenta

|- n® processo (fca em oranco)

] Grupo Simples Porio

Transferem
Para grupo de
destino

Tratam doc. (30MEm Processe no LIS,
registam N°

] Gmpo Simples Lisboa

Imagem 22

Bfcumeanio para 2o
jratada no Grupg

-

Transferem

para grupo de
desting

Liberty Seguros - Fluxo Gestdo Documental — Ramo Acidentes Pessoais e de

Acidentes Pessoais e de Trabalho

Tabela de encaminhamento dos documentos com processo ja aberto

Ceniro Digltalizagio

Registam
- Ramo (AT ou AP)
- N° 02 Agoiice

- Tipo 0 documentn
N° de Processo (Ca50 5443 lsentmcavel no

= ocumentn)
Fax Geral da

Trabalho 2

Centro de Contacte
identiicam processo

Processo
gentificado

compannia

My

Murtungies EL's

&
INSCIEvEm N° procasso

I

[S2igcionam tempiate Sinistros

Escoiham:
- AT ou AP
- Tipo de documento

- n* processn

h 4

Ligagdo a0 LIS parm
Identificagio go Gestor

Envio para o Gesior

Imagem 23

Liberty Seguros - Fluxo Gestdo Documental — Ramo Acidentes Pessoais e de

Trabalho 3
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Cartas de tribunais

iof digitalizagio da parie da frente do envelope)

Eaga - Figueira da Foz - Gondomar - Guimardes - Lisboa - Mala - Matosinnos -
-Porto - Santo Tirso - Valongo - Wia Nova ge Famalicio e Vila Nova

de Gala

124 - Adeling Clpriano]

Abrantes - Agueda - Almada - Avelo - Bancelos - Braganga - Castalo Branco -
Cantro Digitallzag2o _|coving - Faro - Funchai - Guanda -Lamego - Oliveira te Azemels - Ponta
Fegistam Tabela d= Deigado - Portalegrs - Portim&o - Santa Marta 3 Felra - Tomar - Viana do
- Fama (AT, AR deribuiglooe § | Casteio - Viia Real & Viseu.
- N° de Apoilce Triounais por
- Triounal (local) Gesior
- Tipo de documento {Carta de iribunal)

E<|a - Bareiro - Caldas da Ralnha - Cascals - Colmbra - Evora - Lekia - Lowres -
[Santarem - Sintra - Setubal - T. Viedras e Viia Franca de Xira.

3

3503 - Clautia Acabada

Grupo:
UT124 - Ageino Cipriano
UTD40 - Augusto Duane
L3503 - Claudia Acabal

-

Fac!

turas s/ processo aberto ou ndo

identificavel)

Lis
- Confare 0 apolcs

Centro Digitalizagao
D acordo com o tipo de documentos recebida,
carimioam "Criginal - Digializade” ou Fatocapla -
Digitailzador
Cigttailzam & Ingexam:
- Ramo [AT ou AP)
- N° da Apoilice

moados Mo Gy lsg Lisboa

Izagao
(Comigam Indexanies (Ramo / Apdlice) ou
cas0 estejam comectns, Enviam pam o
Grupo Simpiss Lishoa para anailse

Gripo Simples Lisboa

&

Liberty Seguros

Imagem 24

Trabalho 4

Transferem

N——ag para gnupo de
desting

Transferem

N——p] para grupo de
‘gasting

- Fluxo Gestao Documental — Ramo Acidentes Pessoais e de
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5.5.2. Ramos Patrimoniais
O terceiro exemplo de fluxos, incide sobre os Ramos Patrimoniais, conhecidos por seguros
Multiriscos. Sendo um tipo de seguro, de facil subscricdo, também possui um fluxo mais simples e

de mais facil tratamento, pela Gestdo Documental.

Patrimoniais

Tabela de i dos d que dio origem a abertura de processo
= Participagdes
# Reclamagdes de 3% TS
= ici Transtersm
1 =
» Acgado Judicia Confere n® apoiica e identitca Codigo N——7p] para grupo de
» Orgamentos Postal do Domicilio do Tomador e

Registam
- Ramo (40, 30 ou 70)
- N° de Apolice

Tipode
ge Juaicl

L

—
Centro
[Cormgem vaiores (Ramo / Apoiice) ou
|caso estejam comrecios, enviam para o
C.Contacto para anaiise

(Processo especiiico)
& Facturas
Centro Documentag3o
pgd0 e dos onginals >
da factura por Correlo intemo.

Patrimoniais
Tabela de inh dos di com pr ja aberto

Centro de Contacto Bt Processo
N processo = N Pendentes
g | — ——— Y

- Ramo (40, 90 ou 70)

- N* ge Apolce

- Tipo de documento {Participagio; m 2
de s; Acgso Judicial

-rrde:zeesso(caoupmm

Envio para o Gestor,

Imagem 25
Liberty Seguros - Fluxo Gestdo Documental — Ramos Patrimoniais
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6. Inquéritos sobre 0 uso da Gestdo Documental

Com vista a finalizar o meu estudo sobre a Gestdo Documental na Logistica, decidi complementar
0 mesmo com um Inquérito, realizado a empresas, na vertente da Gestao Documental.

Apbs efetuar a visita a Liberty Seguros e verificar in loco, a aplicacdo da Gestdo Documental e o
modo extremamente positivo, como esta organizagdo, aplica esta ferramenta na sua gestdo de
processo diario, ao mesmo tempo que quis verificar se 0 mesmo se aplicava ou ndo as outras
organizacfes que operam no mercado, relativamente a esta ferramenta.

Selecionei cerca de noventa empresas, divididas entre as areas de negécio da Industria, Comércio
e Servicos, onde tentei obter resposta para as seguintes dimensoes:

= Areas de negdcio que mais utilizam solugdes de gestdo Documental;

= Das é&reas de negdcio mencionadas, quais as que utilizam solu¢cbes de Gestdo
Documental ha mais tempo;

= Quais as principais razdes que levaram as organiza¢des a implementarem solugcbes de
Gestédo Documental;

= Quais os softwares mais utilizados;

= Quais os principais beneficios, para as organiza¢des e colaboradores, que foram obtidos
com a implementacgédo de solu¢des de Gestdo Documental.

O pedido enviado as vérias organizacdes, foi feito via email com duas op¢des de envio e
consequente recolha de respostas.

1) Resposta enviada com o inquérito, respondido via email;
2) Resposta via eletronica atravées do servico SurveyMonkey, disponivel no link:
http://www.surveymonkey.com/s/ZGIXVNY

n surveg Monkegw paulovieiraseguros@gmail.... ™ Sair Ajuda

I~ Criar questionario

Paginainicial Meus questiondrios  Servigos

Vocé tem uma conta BASIC | Para remover os limites de uma conta BASIC e obter questdes ilimitadas, atualize agora!

QUESTIONARIQ — TESE DE MESTRADO
SOBRE “GESTAC DOCUMENTAL E
LOGISTICA”

Imagem 26
Pagina inicial do link http://www.surveymonkey.com/s/ZGJXVNY onde foi
possivel as organizagdes que participaram no inquérito aceder ao questionario
online.

A escolha das empresas, foi efetuada através de envio, a empresas conhecidas, posteriormente
através de pesquisa na base de dados das Paginas Amarelas Eletronicas (http://www.pai.pt/) e
ainda com apoio da Associagao “Conselho Profissional de Secretariado” que me forneceu contatos
de empresas parceiras de negoécio.
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Das noventa empresas as quais enviei o inquérito, obtive resposta de quarenta e sete, ou seja
52% do total respondeu positivamente ao inquérito.

Resposta a Inquérito

® Responderam
48%

Nao Obtiveresposta

6.1.Copia do Inquérito enviado

No seguimento do desenvolvimento da minha dissertacdo de Mestrado sobre o tema de Gestéo
Documental e Logistica, e para ajudar na fomentacdo e elaboracdo do estudo final sobre o
mesmo, elaborei 0 questiondrio que anexo e que agradeco desde ja a vossa ajuda e colaboracao,
no seu preenchimento.

Garanto desde ja a total confidencialidade dos dados recolhidos que serdo objeto de tratamento
estatistico.

O meu objetivo com este estudo é focar a importancia da Gestdo Documental na Logistica de uma
organizagdo, seja ela de Industria, Comércio ou Servigos.

Segundo as pesquisas que fiz e analisadas no inicio da minha dissertacdo quando reportei-me a
Gestdo Documental e Logistica, conclui que a Gestdo Documental € mais abordada na area de
servigos, contudo queria complementar com factos e testemunhos e também com uma estatistica,
elaborada através do inquérito que aqui anexo se é assim mesmo ou se 0s outros ramos também
tém algo a dizer e contrapor.

Para além do inquérito, se quiserem dar o vosso testemunho e quiserem dar enfoque nalgum
aspeto que queiram que aprofunde e desenvolva, terei todo o gosto em fazé-lo. Julgo que tudo
que possa enriquecer este trabalho e pesquisa é bem-vindo.

O questionario pode ser preenchido e enviado pela mesma via, email ou entdo preenchido
eletronicamente no Link: http://www.surveymonkey.com/s/ZGIXVNY

Estarei disponivel para vos enviar os resultados do estudo se assim o desejarem.
Cumprimentos,

Paulo Vieira

Mestrando em Logistica pela APNOR (Associagdo de Politécnicos do Norte)
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QUESTIONARIO — TESE DE MESTRADO SOBRE “GESTAO DOCUMENTAL NA LOGISTICA”

No seguimento do desenvolvimento da Tese de Mestrado sobre o tema de Gestao Documental e
Logistica e para ajudar na fomentacdo e elaboracdo do estudo final sobre 0 mesmo, elaborei o
questionario abaixo que agradeco a vossa ajuda, no seu preenchimento.

Garanto desde ja a total confidencialidade dos dados recolhidos que serdo objeto de tratamento

estatistico.
1. Area de negocio da organizagdo?
a) Inddstria
b) Comércio
c) Servicos
2. Usam Software de Gestdo Documental ?
a) Sim (se sim, passa a pergunta 4)
b) N&o (se ndo, passa a pergunta 3 e termina questionario)
3. N&o usam software de Gestdo Documental, porque?
a) Custo
b) N&o é necessario
C) Nunca pensamos nisso
d) Outros. Por favor descrimine
4, Héa quanto tempo usam software de gestdo documental?
a) Até 1 ano
b) 1a3anos
c) Mais de 3 anos
5. Principal razédo para ter adquirido um software de Gestdo Documental:
a) Reducéo de custos
b) Rapidez na busca da informagé&o
C) Melhoria na eficiéncia e organizacdo do arquivo da organizagéo
d) Otimizacao de recursos no tratamento da informacéo
e) Outra razdo. Por favor enumerem
6. Com aimplementacéo da Gestdo Documental
a) Reduziu o consumo de papel
b) Aumentou o consumo de papel
C) Indiferente
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7. Quanto tempo, os colaboradores demoraram a integrar os processos da Gestao

Documental?

a) Até 6 meses
b) 6 meses a 1 ano
C) 1la2anos
d) Mais de 2 anos
8. Que software de Gestdo Documental, usam na vossa organizagéo?
a) Software préprio, criado pela organizacao
b) Filedoc
c) Alfresco
d) Saperium
e) Alvo
f) Documentun
0) Docuware
h) Outro. Por favor indique qual
9. Qual o maior desafio que julgam que se coloca para um boa aplicacdo da Gestao
Documental?
a) Fluidez da informagéao
b) Qualidade e fiabilidade da informagé&o
C) Reducéo da circulacdo do papel
d) Seguranga e organiza¢do no arquivo
e) Seguimento do fluxo da informacéo

f)

Outro. Por favor indique

Agradeco desde ja o0 vosso apoio e estarei disponivel para vos enviar os resultados do estudo se

assim o desejarem. Para qualquer esclarecimento podera contactar-me pelos seguintes contactos:

Paulo Vieira

Mestrando em Logistica pela APNOR (Associagdo de Politécnicos do Norte)
Telm.: 933 301 262

Email: paulovieira@pvseguros.com
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6.2.Resultados do Inquérito e respetiva analise

1. Area de neg6cio da organizagdo?

Area de negécio da Organizagio Area de negécio da Organizagio

mServicos MWComércio M Industria mServicos M Comércio M Industria

N 70,21%
B 12.77%
I 17,02%

O objetivo central desta questéo foi o de tentar perceber, quais seriam as areas de negdcio, onde
seria mais expressivo o uso de Software de Gestdo Documental.

Das empresas que responderam ao Inquérito, é visivel, na sua grande maioria, a area de servigos,
que representa cerca de 70% do total, indo ao encontro das duas empresas que visitei e que
também sdo da area de servigcos, com enfoque para a Liberty Seguros, que foi aqui utilizada como
0 meu Estudo de Caso.

Na questéo seguinte e por areas de negdcio, poderemos ver, quais as que ddo primazia a Gestao
Documental.

2. Usam Software de Gestao Documental?

Global (Total dos Inguéritos)

Usam Software de Gestao
Documental

mNao ®Sim

57,45%

Usam Software de Gestao
Documental

MWN3ao MSim

I

27

Ao analisarmos na globalidade, verificamos que uma grande maioria das empresas, cerca de 57%,
gue responderam ao inquérito, usa Software de Gestdo Documental. Contudo e para que
possamos perceber os dados por area de negécio, subdividi os mesmos pelas trés areas de

negécio, Industria, Comércio e Servigos para que possamos ter uma perspetiva mais abrangente.
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As empresas que usam esta ferramenta, se preocupam, com a potencialidade que esta ferramenta

Ilhes traz, mas também pelo sentimento e curiosidade que tém em saber, qual a abertura do

mercado, uma vez que me solicitaram a divulgacéo do estudo, ap0s a apresentacdo da tese.

Industria

Usam Software de Gest3o
Documental

EN3ao BSim

I
I

Usam Software de Gest3o
Documental

EN3o ®Sim

Na Industria, uma grande maioria das organizagfes, que responderam, usa software de Gestao

Documental.

Comercio

Usam Software de Gestdo
Documental

ENdo mSim

|N
=

Usam Software de Gestdo
Documental

EWNao ®Sim

66,67%

No Comeércio, também existe uma boa percentagem de organizacdes, que usam Software de

Gestao Documental, cerca de 66%.

Usam Software de Gestao
Documental

B Nao ®Sim

=
[=2]
=
~

Servicos
Usam Software de Gestdo
Documental
ENao ®Sim

48,48%

,52%
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Apesar de na Indistria e Comércio encontramos uma percentagem de diferenca grande entre as
organizagfes que usam Gestdo Documental e as que prescindem desta ferramenta, na area de
servigos, que € a que tem mais expressdo neste estudo, encontramos uma percentagem quase
igual entre quem usa e quem prescinde da Gestdo Documental. Curiosamente é esta a area de

negdécio que mais potencia esta ferramenta, conforme é expresso neste Inquérito.

Na préxima questdo poderemos verificar as razfes pelas quais as empresas que responderam,

negativamente ao uso da Gestdo Documental, ndo querem ou ndo quiseram optar pelo uso deste

software.
3. N&o usam software de Gestdo Documental, porque?
Nao Usam Software de Gestao N3o Usam Software de Gestao
Documental porque Documental porque
@ Sem Interesse W Custo M Sem Interesse @ Custo
M Organizacao pequena MEsta a ser equacionado M Organizagdo pequena MEstaa ser equacionado
M Nunca pensamos nisso MN3do é necessario M Nunca pensamos nisso @N&o € necessario

| 1000%

I s.00%

B s.00%

I s.00%
I 35,00%

Quando iniciei este estudo, julgava que a maioria das empresas que ndo usava software de
Gestdo Documental era devido ao custo que este implicava, contudo e pelo inquérito, verificamos
que as duas maiores razdes tém a ver com o facto de ainda nem sequer terem pensado no
assunto (40%) ou entdo porque julgam que ndo existe necessidade de o implementarem na sua

organizacéo (35%).

O facto de existir uma grande percentagem de organiza¢cdes que nem sequer, pensou ha
implementacdo da Gestao Documental, significa que ndo o fez por mero desconhecimento da sua
existéncia ou porque ndo encontra mais-valia, para a sua organizagdo, no seu uso.

Estas duas respostas negativas, reforcam uma das raz6es que me levaram a querer aprofundar

esta tematica, explorando as potencialidades, que esta poderd trazer para as organizacgoes.

As questdes seguintes estdo somente relacionadas com as empresas que responderam
afirmativamente e sobre quais as razfes fundamentais que as levaram a aplicar esta ferramenta

de trabalho na sua organica.
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4. Héa quanto tempo usam software de Gestdo documental?

Ha quanto tempo usam Software de Ha quanto tempo usam Software de
Gest3do Documental? Gestdo Documental?
MAtélano MW1la3anos ®Maisde3anos BAtélano M1la3anos ™ Maisde3anos

. —1
I 3,70% I 1

Pelo que podemos analisar, as organiza¢fes que usam software de Gestdo Documental, em mais
de dois tergos, ja a usam ha mais de 3 anos, o que transmite que veem potencialidade nesta
ferramenta e que tém o seu uso ja consolidado. Na Liberty Seguros, temos a Gestdo Documental

com seis a sete anos de existéncia.

5. Principal razdo parater adquirido um software de Gestdo Documental:
Principal Razao para ter adquiridoum Principal Razdo para ter adquiridoum
Software de Gestao Documental Software de Gestao Documental
B Otimizagao derecursos no tratamento da informacgao M Otimizagao derecursos no tratamento dainformagao
m Melhoria na eficiéncia e organizagao do arquivo = Melhoria na eficiéncia e organizagao do arquivo
M Redugdo de custos B Redugdo de custos
M Rapidez na busca de informagao M Rapidez na busca de informagao

I =2 33
[ 40740
[ R

As duas principais razdes que sdo apontadas pelas organizacdes, para a aquisicdo de um
Software de Gestdo Documental, sdo a melhoria na eficiéncia e organizacdo do arquivo, que é
apontado como uma das grandes vantagens desta ferramenta, assim como a Otimiza¢do de
recursos no tratamento da informag&o.

Estas sdo sem davidas, duas das grandes variaveis que trazem valor acrescentado a organizagéo
e podem ajudar a encurtar prazos e acessos & informacao, dentro de qualquer cadeia logistica. A
reducdo de custos surge em terceiro lugar mas com uma importancia de apenas cerca de 18%,

face ao global. A Liberty Seguros, destacou a melhoria de eficiéncia e servigo a cliente.
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6. Com aimplementacdo da Gestdo Documental

Coma Implementacdo da Gestao
Documental

Coma Implementacdo da Gestao
Documental

Indiferente Indiferente

@ Aumentou o consumo de papel B Aumentou o consumo de papel

@ Reduziu o consumo de papel

0,00% 0

I 70,37

mReduziu o consumo de papel

A percecao que temos sobre o uso da Gestdo Documental é de que o consumo do papel diminui.
O inquérito vem dar razao aos especialistas desta area, onde cerca de 70% das respostas vai no
sentido de que o consumo de papel diminui e apenas cerca de 30%, considera esta questdo
indiferente. De destacar que nenhum dos inquiridos menciona que o consumo de papel aumentou,
0 que é uma clara mais-valia.

Se considerarmos que a questéo legal, também levantada na visita que fiz a Liberty Seguros, é um
dos obstéaculos para a eliminacdo do papel, apesar de alguns passos ja terem sido dados nesse
sentido, com excec¢des ja atribuidas a atividade seguradora, temos um desafio para o legislador
avancar nesse sentido.

Temos servigos centrais do préprio Estado e autarquias que tém um trabalho bestial, neste campo,
contudo é necesséario dar passos em termos legislativos, para que se possa generalizar a
desmaterializacdo do papel e na simplificagdo de processos. Aplicar e usar um Simplex para os

arquivos.

7. Quanto tempo, os colaboradores demoraram a integrar os processos da Gestao

Documental?

Quanto tempo, os colaboradores
demorarama integrar os processos
da Gestdao Documental?

la2anos Mb6mesesalano MAté 6 meses

u 7,41%

Quanto tempo, os colaboradores
demoraram a integrar os processos da
Gestdao Documental?

Mla2anos MWM6mesesalano MAtéE6 meses

IN
~

18
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Regra geral, o tempo que demora, em média, um colaborador a integrar os processos de Gestdo
Documental é de até 6 meses. O periodo de adaptacdo podera ser mais longo, derivado, por
vezes do processo de implementacao e validacdo do software e ndo apenas da maior ou menor
dificuldade dos colaboradores de uma dada organizacédo, os integrarem.

De salientar que duas organizac6es mencionaram que o0 processo demorou entre um a dois anos,
0 que do meu ponto de vista, € demasiado longo e pode conduzir a barreiras, no uso da
ferramenta, criando eventualmente anticorpos sobre a mesma. E uma problematica, sobre a qual
vale a pena ter um olhar atento em estudos futuros. Como tal é de extrema importancia o processo
de implementacdo da Gestdo Documental, passando inicialmente por uma avaliagdo das
realidades existentes, um mapeamento de todos os fluxos e processos, de maneira em que nada
figue ao acaso e que todos 0s processos possam ser automatizados e integrados de uma maneira

simples e facil.

8. Que software de Gestdo Documental, usam na vossa organizacéo?

Que Software de Gestao Documental, usam na vossa
organizagdo?

Que Software de Gestdo Documental, usam na vossa
organizagao?

Gdoc/Idoc ® Documentun Gdoc/ Idoc ® Documentun
mFiledoc Autostore / DidiDoc Flow w Filedoc @ Autostore / DidiDoc Flow
MW Docuware WRISI @ Docuware WRISI
Saperium BGIN M Saperium BmGIN
W Software proprio, criado pela organizagao B Software proprio, criado pela organizagdo
3,70% al
[ 3,70% — B
[ 370% | [l
3,70% Il
[ 741% .
Il 3.70% [ [
3,70% 1
B 2 70% I :

G 7o || 18

Apesar de existirem muitos softwares de diversas empresas, na area da Gestdo Documental,
verificamos pelo inquérito, aqui apresentado que a grande maioria das organizacdes, opta por
desenvolver solugdes préprias de Gestao Documental, desenhadas a sua imagem.

Também o caso da Liberty Seguros € prova disso mesmo, uma vez que comegaram com uma
aplicacdo externa e depois evoluiram, fruto da sua experiéncia, por uma aplicacdo desenvolvida
internamente e que na sua Otica melhor se adaptou aos seus processos, com resultados visiveis e

com uma analise e avaliacdo diaria.

Evidentemente que para desenvolver, dentro da propria organizacdo uma ferramenta, deste
género, a organizagdo tem de possuir um setor de apoio informatico e de Sistemas de Informagéo,
desenvolvido e capaz deste desafio. Facilmente se percebe que as grandes empresas, acabam

por optar por esta opcéo de desenvolvimento da aplicacdo internamente.
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9.

Qual o maior desafio que julgam que se

Documental?

coloca para um boa aplicacdo da Gestao

e

L 1,227
[ 11,115

Qual o maior desafio que julgam que se coloca para uma

boa aplicagdo da Gestdao Documental?
mSeguimento do fluco dainformagdo M Seguranca e organizagdo no arquivo
W Fluidez dainformagédo W Qualidade e fiabilidade dainformagao

m Seguimento do fluxo dainformagao

| 18,52%

Qual o maior desafio que julgam que se coloca para uma

boa aplicagdo da Gestdo Documental?
m Seguimento do fluco dainformagdo M Seguranga e organizagdo no arquivo
M Fluidez dainformagao B Qualidade e fiabilidade da informagao

| Seguimento do fluxo da informagéo

Nesta questdo, e das cinco respostas possiveis, destaco as duas que as organizacfes mais

valorizaram e que foram, em primeiro lugar a qualidade e fiabilidade da informac&o, pelo que nos

da uma leitura da importancia que a informacdo tem nas organizacdes assim como a sua

fiabilidade e em segundo lugar, surge a seguranca e organizagao no arquivo. Esta dltima surge

sempre associada ao software de Gestdo Documental e neste inquérito, conforme é validado

pelas organizacoes.

Ter capacidade de resposta com informacao valida e fiavel é o objetivo de qualquer organizacao,

para a poder garantir e validar quer internamente, quer junto de clientes e fornecedores.
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Conclusodes

Concluida que esta esta dissertacao, julgo que consegui, atingir os objetivos aos quais me propus.
Desde logo complementar a pesquisa sobre as duas tematicas, a Gestdo Documental e a
Logistica.

Numa pesquisa aprofundada, sobre a Gestdo Documental, consegui encontrar grandes
potencialidades na mesma. A rentabilizacdo que esta traz para as organizacdes que a utilizam é
uma das chaves para 0 sucesso ao conseguir melhorar substancialmente a qualidade e fiabilidade
de informacéo, cada vez mais importante. Esta carateristica € tdo mais importante quando
pensamos que quando precisamos de encontrar uma dada informagé&o, temos e precisamos de o
fazer de um modo, rapido, eficaz e de que essa informacéo é a correta.

Ora estas potencialidades sdo também uma das ferramentas que a Logistica necessita para

rentabilizar o seu processo logistico, e que as organizagdes, no inquérito que fiz evidenciaram.

Com o Estudo de Caso que fiz na Liberty Seguros, pelos anos de experiéncia que esta
organizacdo tem no mercado e no uso da Gestdo Documental, quis medir até que ponto as

organizacfes, no mercado tém uma visdo muito diferente ou ndo sobre a mesma temética.

Com a Gestdo Documental, podemos passar a ter um arquivo eletronico, onde toda a
documentacdo que entra na organizacdo entra via eletronicamente no sistema, permitindo
classifica-la, trata-la e seguir todo o seu fluxo, sem risco de perda.

Uma avaliacdo do Software da Gestdo Documental frequente, quer por guem a usa diariamente
quer pelos clientes internos das organizagBes, quer pelos agentes externos (clientes, e
fornecedores), permitem trabalhar numa melhoria continua.

Houve uma expressdo que me fez pensar e que por vezes, tendemos a minimizar ou receé-la, ou
seja, na Liberty Seguros disseram-me que as reclamacgdes, devem ser encaradas ndo somente
como algo de muito errado, de ndo conforme que se fez, mas também uma oportunidade
excecional de a aproveitar para melhorar e surpreender pela positiva.

Existem muitas culturas onde o erro é aproveitado para criar uma oportunidade de melhoria. Claro
que ndo devemos procura-lo, mas sim quando este acontece, usi-lo como uma oportunidade de
corrigir algo que correu menos bem.

Numa economia aberta e de forte competitividade, torna-se imprescindivel e de extrema
importancia, que as organiza¢cdes se munam de todas as ferramentas ao seu alcance para
conseguirem ter sucesso.

O sucesso ndo se compra, conquista-se e trabalha-se todos os dias para o conseguir. O enfoque
deve estar, no fazer mais e melhor, criando valor acrescentado. E o valor acrescentado que traz
as mais-valias e a potenciagao do negdcio para o sucesso das empresas.

No meu ver e a partir daqui é conseguir estudar mais aprofundadamente este tema na correlacéo
de forcas destas duas realidades, associando-as e potenciando as suas mais-valias em prol da

economia, dos cidad&@os e organizagoes.
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Curiosamente a Logistica que na area empresarial € conhecida e muito falada na area industrial e
cada vez mais nos servicos, mas ndo com as mesmas potencialidades, e que a Gestado
Documental, tenha feito a operacéo inversa.

Pelos dados do Inquérito e que preocupa um pouco, existem muitas organizacdes que nunca
pensaram na gestdo Documental, como uma ferramenta para potenciar o seu negdcio.

Vivemos numa sociedade aberta e de forte Competitividade, pelo que os Sistemas de Informacao,
tém um papel de extrema importancia, nestas valéncias.

Encontro como aspeto positivo, por parte das organiza¢des que utilizam a Gestdo Documental e
gue a mesma ja esta consolidada, ndo a abandonam, pelo contrario, investem no seu
desenvolvimento, potencializando-a quer no desenvolvimento de valéncias internas, quer na
melhoria do fator produtividade e acessibilidade da mesma.

A facilidade com que os colaboradores das organizagfes conseguem assimilar e trabalhar com
Gestdo Documental é também apontado como mais um fator positivo da Gestdo Documental.

Por fim é possivel afirmar que a Gestdo Documental caminha para ser uma ferramenta de grande
importancia, dentro do setor logistico, homeadamente a ajudar no seguimento do fluxo de
informacao, na sua consulta rapida e ainda na fiabilidade de informacg&o que transmite.

O Inquérito realizado, em termos globais ajudam a refor¢car o que trouxe da Liberty Seguros, de
que temos na Gestdo Documental, uma ferramenta de futuro e que surgird como um dos parceiros
da Logistica em prol do desenvolvimento das organizacdes, da sua competitividade e capacidade
de resposta, aos desafios, cada vez mais complexos e dificeis que as organizagdes e individuos
se deparam.

N&o podemos descansar e ficar por aqui, devendo conseguir estudar e testar estes desafios.

A Gestdo Documental na Logistica é sem davida um dos pontos que faltava acrescentar na ajuda

da melhoria do fluxo logistico.
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