CADERNOS DE MUSEOLOGIA N° 28 — 2007 135

GESTAO MUSEOLOGICA E SISTEMAS DE QUALIDADE
Ana Mercedes Stoffel Fernandes
Outubro 2007

QUALIDADE E MUSEUS - UMA PARCERIA ESSENCIAL
INTRODUCAO

Os Sistemas da Qualidade sio métodos facilitadores do
trabalho, que definem e utilizam ferramentas de apoio baseadas no
bom senso, para serem aplicadas no planeamento e gestdo das
organizagdes. Esta metodologia ndo ¢ dogmatica nem fechada e pode
¢ deve ser adaptada as diferentes situacoes e tipologias institucionais.

Em Portugal, os Museus ¢ as organizagdes culturais em geral,
ndo possuem nem utilizam regularmente as ferramentas de apoio a
programacdo e a gestdo, que sdo habitualmente utilizadas pela
generalidade das organizagdes econdmicas e de servigos, noutros
paises, incluindo ja as instituicdes ligadas a Cultura e as Artes.
Acresce ainda, que nem sequer a Programag¢do Museologica, uma
ferramenta imprescindivel de implementacdo e garantia de
funcionamento dos museus, ¢ aplicada nas suas fases de estruturagao,
construcao ou remodelagdo, apesar de ser exigida por lei, de existirem
em Portugal bons especialistas nesta area, e de varias dissertagdes de
Mestrado sobre o tema terem ja sido defendidas em diversas
Universidades Portuguesas.

Na Museologia Local portuguesa, areca em que se
desenvolvem actualmente uma grande quantidade de projectos de
criagdo e renovacdo de museus, fundamentados no respeito e
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promocao da identidade das populagdes, a falta de um bom sistema de
programacao ¢ gestao pode ser ainda mais grave, dada a importancia
do envolvimento da comunidade em regime de voluntariado, a regular
exiguidade dos recursos financeiros destinados a fines culturais deste
tipo, a frequente dependéncia das estruturas museologicas
relativamente aos poderes autarquicos e a sua variabilidade politico-
partidaria e a necessidade de garantir a sobrevivéncia e
desenvolvimento sustentado destas estruturas.

Urge, portanto, promover a utilizagdo de modelos sistematicos
de planeamento e gestao de museus, aprofundando o cruzamento entre
os dominios da Museologia e da Qualidade e definindo regras simples
que, tendo como base os Sistemas de Qualidade, sejam aplicaveis aos
Museus em geral, em todas as fases da sua programacdo e
funcionamento regularA Programacdo Museologica ¢ um elemento
essencial na organiza¢do e funcionamento dos museus. A importancia
crescente destas organizagdes, no desenvolvimento € na afirmacao da
identidade cultural e da preservacdo da memoria, exigem uma
competéncia e um conhecimento das ac¢des a desenvolver cada vez
mais apurada.

PASSOS DE UMA PROGRAMACAO MUSEOLOGICA
APOIADA PELA QUALIDADE

Em todas as fases da existéncia dos Museus, os Sistemas de
Gestao da Qualidade podem disponibilizar modelos e ferramentas que,
privilegiando o relacionamento transversal entre niveis hierarquicos, o
trabalho em equipa ¢ a visao do utilizador, lhes permitem realizar,
com melhor desempenho, os seus objectivos.
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A Programagdo Museologica prevé a concretizagdo de trés

grandes fases:
Defini¢ao/explicitagdo
Implementagdo/gestao
Avaliacao/melhoria continua.

FASE DE DEFINICAO/EXPLICITACAO

O primeiro trabalho do museodlogo, perante

a criacgao,

renovacdo ou re-estructuracdo de qualquer museu ¢é preparar o

Programa museoldgico, com o envolvimento das pessoas interessadas

no projecto, Para definir um programa museoldgico ¢ preciso

perguntar:
e O por que da existéncia do museu
e Para que e a quem serve esse museu
e (Quais sao os objectivos das pessoas
envolvidas no projecto

e entidades

A resposta a estas perguntas ¢ a definigdo da Missdo_e da Vocagao do

muscu.

Definida e acordada a Missdao ¢ a Vocacao do museu,
estabelecem-se os objectivos de longo, médio e curto prazo, assim

como o0s recursos humanos a envolver. Definidos os objectivos e as

metas, tem inicio a concretizagdo do programa museologico, atraves

da definigdo e implementacdo de diferentes funcdes ou dreas de

trabalho do museu.
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Fungdes museologicas especificas

Funcao social do museu

Espago ou territorio envolvente

Discurso e comunicagao museologicas

Contetdos e recursos expograficos e de conservacao
Recursos humanos a serem envolvidos

NSk =

Recursos financeiros a utilizar

Quando se trate da constru¢do ou remodelacdo fisica do
museu, seguir-se-do as fases de execug¢do deste projecto.
Desenvolveremos, no entanto nesta abordagem apenas as accoes de
implementacdo do programa museologico que diz respeito ao
funcionamento dos museus na sua actividade de trabalho como tal.

A primeira grande ferramenta de apoio para dar inicio ao
trabalho de implementagdo de um projecto museologico ¢ o MANUAL
DA QUALIDADE, que deve explicitar de forma clara a Missdo e a
Vocacdo do museu e descrever todo o trabalho a desenvolver. Este
manual devera ser realizado por uma equipa transdisciplinar, bem
liderada e envolvendo todos os intervenintes no processo.

Com base na missdo e vocagdo definidas, o MANUAL DA
QUALIDADE ajuda a realizar, em primeiro lugar e de modo
organizado, um diagnostico prévio definindo claramente:

e Os principais interesses das pessoas envolvidas

e Os pontos fortes e fracos desde um determinado ponto de

partida, no seio da organizag¢do

e As oportunidades e ameagas que se deparam ao projecto do

exterior
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e Os recursos humanos e financeiros disponiveis
O Manual da Qualidade garante ainda a estruturac¢do de um Plano
Estratégico, que define as acg¢oes de longo prazo (+/-5 anos) e um
Plano operacional, que define as acgoes de curto e médio prazo (+/- 1
a 2 anos), ajudando a clarificar as perguntas:

e Quem somos

e Onde queremos ir

e Como vamos fazer

o Com que recursos vamos trabalhar

o  Quem serdo as pessoas responsaveis
FASE DE IMPLEMENTACAO/GESTAO

O correcto funcionamento no tempo de um museu passa pela
existéncia de um Plano Anual de trabalho, que corresponda aos
objectivos do programa de intervengao social e/ou do programa
cientifico e de divulgacdo desse museu e considere os recursos
materiais, financeiros € humanos a envolver. Em fung¢do do tipo de
museu, estes sdo alguns dos principais planos que integram uma

programacao anual:
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1. Plano Geral de Actividades

2. Plano de organizagdo, funcionamento,
conservacao e seguranga

3. Plano de colaboracao com a comunidade

4. Plano de incorporagdo, investigagdo e
documentacao

5. Plano de divulgagao cultural, entretenimento
¢ lazer

6. Plano de cooperacao e integragdao em rede

7. Plano de formacao continua e ac¢ao social

Ao Manual da Qualidade pertence ainda o Manual de
Procedimentos, que especificard, por grandes dreas, as principais
responsabilidades, as tarefas a realizar e o modo de as concretizar
com as pessoas envolvidas. O Manual de Procedimentos prepara
instrugoes concretas para cada uma das tarefas definidas nos
programas e planos, apresentando ferramentas de apoio, que
facilitam a tomada de decisdo e a escolha das ac¢oes para a
concretizagdo dos objectivos. As instrugoes definem ainda as
principais responsabilidades e estabelecem as relagoes entre as
areas. O Manual de Procedimentos deve conter, escritas, as
instrugoes de trabalho, a documentacdo de suporte e as ferramentas
de apoio para cada plano, programa ou tarefa e garantir a sua
compreensdo e uso pelos utilizadores.
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Principais Procedimentos.:

Administrativos - Organiza¢do interna e
gestdo
Técnicos - Equipamentos e conteudos
museologicos
Melhoria - Avaliagdo e formacgdo
- Andlise e resolucdo de
problemas
Principais Ferramentas de apoio a gestdo museologica:
Simples: - Instrugoes de trabalho
- Diagramas e grdficos de
andlise

Combinadas: - As oito disciplinas

Sem a pretensdo de ser exaustivos, explicitamos a seguir, nos
distintos planos e programas habitualmente existentes nos museus,
algumas das principais tarefas a executar e sugerimos as instrucgoes, a
documentacdo de suporte e as ferramentas que poderdo ser utilizadas e
adaptadas aos distintos processos de trabalho.

1 - Plano Geral de Actividades
Neste plano anual, os museus costumam integrar as iniciativas dos

restantes planos num documento geral, que permite a compreensao
global, o custo e a abrangéncia dos trabalhos que se pretendem
executar ao longo de todo o ano.
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Para este plano as ferramentas e procedimentos de trabalho
mais usadas sdo:

e Osdiagramas de calendariza¢do ou cronogramas

o Os diagramas de orcamentac¢do

e Os diagramas/actas de reunido de trabalho

o (Os diagramas de programacdo de projectos e defini¢do
de responsabilidades.

2— Plano de organizacio, funcionamento, conservacao e

seguranca
Neste Plano sdo importantes as seguintes acgoes:
e Programas de gestdo administrativa e financeira
e Programas de manutencao de espacos e de equipamentos
e Programas de gestao técnica dos espolios e de restauro

Neste plano os procedimentos e ferramentas técnicas mais usadas
sdo:

e Modelos de gestdao contabilistica

o [nstrugoes de funcionamento de equipamentos

o  Manuais de utilizacdo de sistemas

e Listagem de verifica¢do de execuc¢do de tarefas

e  Modelos de contratos de assisténcia e servicos

o [nstrucoes de trabalho
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3 — Plano de colaboracdao com a comunidade

Para este plano as principais ac¢oes poderao ser:

Definicdo dos programas por zonas ou nucleos de
intervencgao

Programagdo conjunta de actividades de investigacao
local

Defini¢do de programas de formacao/sensibilizacdo
Definigao de actividades de acc¢do social

Neste plano e, segundo o tipo de museu, os procedimentos e
ferramentas de trabalho a preparar poderdo ser:

Modelos de reunioes de esclarecimento, entrevistas e de
definicdo de interesses da comunidade

Questionarios tematicos

Ficheiros de pesquisa

Sistemas administrativos e informadticos de gestdo de
informacgdo cultural

4 — Plano de incorporacdo, investigacdao e documentacio

Neste plano, as principais iniciativas sdo:

Programa de incorporagdes

Programas de investigagdo especifica por temas ou por
espolios

Programa de recolha de informag¢do junto da comunidade
Programa de registo e inventario
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Para este plano as ferramentas administrativas de trabalho mais
usadas sdo:

e [nstrugoes de gestdo de espolios

Bases de dados de gestdo de documentagado

Bases de dados de inventariacdo / catalogacdo

Fichas de pesquisa

Procedimentos de aquisicoes

5 — Plano de divulgacao cultural, entretenimento e lazer

Alguns dos programas mais importantes sao:
e Programas de promocao e/ou actualizacdo das exposicoes
permanentes ¢ de longa duragdo

Programas de exposi¢des temporarias
e Programas de publicagdes

Programas de ac¢oes de divulgacdo e marketing

Programas de conferéncias, ateliers, visitas guiadas e

sessoes de sensibilizacao

Neste plano os procedimentos e ferramentas mais usados sdo:

o (Cronogramas e diagramas de responsabilidades

e Procedimentos de intercambio de informag¢do com o
exterior: protocolos e contratos de cedéncia

e Procedimentos de contacto com a comunicacdo social:
guioes de escrita

e Procedimentos de comunicagdo com os publicos:

inquéritos, consultas, guioes de visitas, maletas

pedagdogicas
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6 — Plano de cooperacdo e integracao em rede

Neste plano definem-se as principais acg¢des de integragdo ou
colaboracdo do museu com associagdes, redes ou organizagdes que se
identificam com a vocagdo ¢ os objectivos do museu

Neste plano as principais ferramentas sdo:
e Diagramas/actas de reunido
o Modelos de programas de colaboragdo: protocolos,
programas de gestao comum de espolios
e Procedimentos de intercambio de informagdo com o
exterior: protocolos e contratos de cedéncia

7- Plano de formacao e accao social

Este plano executa ou promove as ac¢des de formagdo e sensibilizagdo
interna e externa que respondem ao trabalho de avaliagdo de
desempenho do museu, procurando dar resposta aos problemas,
necessidades e interesses dos processos e dos profissionais do proprio
museu ¢ as necessidades detectadas junto da comunidade, dentro da
sua na zona de intervencao.

Neste Plano as ferramentas e procedimentos mais usados
poderdo ser:
o Calendarizacoes
o Cadernos de Seguimento das ac¢oes
e Programas de melhoria e implementagcdo de acgoes
correctivas

e Dossiers de formagdo
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FASE DE AVALIACAO/MELHORIA CONTINUA

Para garantir um bom servico publico e melhorar
permanentemente a qualidade dos processos e dos seus profissionais,
o programa de avaliagdo/melhoria continua de um museu deve
analisar, com modelos adequados e estatisticas proprias, o
desempenho e os resultados dos esforcos de comunicagdo e
intervencao do museu.

Esta fase do funcionamento do museu, que se interliga
permanentemente com a gestdo, define o modelo das ac¢des regulares
ou pontuais de acompanhamento e analise. A defini¢do destes
modelos, resulta habitualmente da avaliagdo dos publicos ¢ sua
frequéncia. Mas deveriam ser encontrados modelos alternativos de
analise interna e externa, que lhes permitissem uma melhor leitura dos
resultados, principalmente do ponto de vista qualitativo.

O programa de avaliagdo so tera sentido quando o resultado
das informagdes obtidas pela avaliagdo seja seguido de um programa
ac¢Oes de melhoria e de formagao, que garanta a sua execucao que 0s
profissionais envolvidos actualizam e adquirem os conhecimentos
necessarios ao desempenho de todas as ac¢des definidas.

Os Sistemas de Gestdo da Qualidade aplicada aos museus
poderdo ajudar a definir melhor os mecanismos de avaliacdo
objectiva que permitam estas andalises, utilizando e adaptando ainda
algumas das ferramentas ja desenhadas para outras organizacgoes.
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o Diagramas de andlise estatistico e de causa-efeito

e Brainstormings

e Questionarios de avaliacdo externos e internos

o  Ferramentas de andlise e resolugdo de problemas: as oito
disciplinas

QUALIDADE E MUSEUS — UMA PARCERIA INEVITAVEL
CONCLUSAO

A Programac¢do Museologica ¢ um elemento essencial na
organizacao ¢ funcionamento dos museus. A importancia crescente
destas organizagdes, no desenvolvimento e na afirmagao da identidade
cultural e da preservacdo da memoria, exigem uma competéncia € um
conhecimento das ac¢des a desenvolver cada vez mais apurada.

Em todos os passos que sdo executados nas diversas fases da
programacao museoldgica, a Qualidade pode ajudar a definir ¢ a
desenvolver com maior clareza a vocacao e a missao de um museu ¢
facilitar a execucao das fungdes e dos trabalhos necessarios para
garantir, com maior confianca, os resultados que se pretendem atingir.

Numa linha de evolug¢ao continua, baseada nas funcdes e
necessidades dos museus e seus utilizadores, o desenho dos processos
realizado através dos modelos orientadores dos Sistemas de Gestao da
Qualidade, sustentado pela documentagdo de suporte e pelas
ferramentas de apoio necessarias a boa execu¢do das tarefas, ¢ um
contributo fundamental para as boas praticas nos museus e para o
envolvimento activo de todos os intervenientes no processo
museoldgico.
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A utilizacdo sistematica pelos museus deste recurso essencial
de competéncia, que ja outros tipos de organizacdes econdomicas ou de
servigos utilizam regularmente, deposita ainda nas maos dos técnicos
e profissionais dos museus, elementos de informacdo e gestdo
fundamentais para uma correcta avaliacao do seu desempenho e, por
consequéncia, de uma permanente melhoria da sua acgao.

Torna-se fundamental, por isso, com base nas regras ISO e na
CAF — Estrutura Comum de Avaliacao, desenvolver os trabalhos de
investigacdo e reflexdo activa necessarios, para conseguir criar os
modelos de Gestao da Qualidade adequados e aplicaveis aos museus
de forma operacional, apurar e adaptar ferramentas e definir
ferramentas novas de caracter especifico para o0s processos
museologicos, de modo a poder contribuir para uma actividade de
exceléncia nos museus € nas areas € organizagdes de caracter cultural
semelhantes.



