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ESTUDO DE USUARIO DE ARQUIVO: contribuicbes para construcédo de
produtos e servi¢cos arquivisticos

Aurekelly Rodrigues da Silva?!

RESUMO

A pesquisa objetiva analisar como o estudo de usuarios pode contribuir na construcao
de produtos e servigos arquivisticos. Aborda aspectos conceituais sobre produtos e
servigos arquivisticos, assim como discorre sobre estudo de usuarios como aliado na
construcdo dos mesmos. Compreende um estudo de caso de cunho exploratorio e
descritivo realizado no Arquivo Geral da Paraiba Previdéncia-PBPREV. Caracteriza-
se como pesquisa bibliografica e pesquisa de campo, de cunho quanti-qualitativo e de
natureza aplicada. Como instrumento para a coleta de dados utilizou-se a entrevista
estruturada e questionario que foram aplicados ao gestor do Arquivo Geral e a uma
amostra de 10% dos servidores da PBPREV, considerados usuarios internos. A
pesquisa permitiu através da coleta de dados e analise de contetudo delinear o perfil
dos usuarios, as necessidades de informacéao e a satisfacdo dos mesmos quanto aos
produtos e servigos arquivisticos. Constatamos que 0s usuarios internos do Arquivo
Geral da PBPREV nao possuem definicbes claras sobre produtos e servigcos
arquivisticos e dessa forma ndo souberam identificar e sugerir exemplos de tais.
Consideramos ap0s este estudo a importancia da conscientizacdo dos gestores de
arquivos quanto a realizagdo de estudo de usuérios como fonte de informacao
fundamental para criacdo de produtos e servigcos arquivisticos.

Palavras-Chave: Estudos de Usuarios. Produtos Arquivisticos. Servicos
Arquivisticos. PBPREV.

ARCHIVE USER STUDY: contributions to archival product construction and
services

ABSTRACT

The research aims to analyze how the study of users can contribute to the construction
of archival products and services. It discusses conceptual aspects about archival
products and services, as well as discusses the study of users as an ally in their
construction. It includes an exploratory and descriptive case study carried out in the
General Archive of Paraiba Previdéncia-PBPREV. It is characterized as a
bibliographical research and field research, quantitative-qualitative and applied nature.
As a tool for data collection, a structured interview and questionnaire was used, which
were applied to the General Archive manager and to a sample of 10% of Pbprev's
servers, considered internal users. The research allowed data collection and content
analysis to delineate the users' profile, the information needs and the satisfaction of
the same regarding the archival products and services. We note that internal users of
the PBPREV General Archive do not have clear definitions of archival products and
services and thus have not been able to identify and suggest examples of such. We
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consider after this study the importance of the awareness of file managers regarding
the study of users as a source of fundamental information for the creation of archival
products and services.

Keywords: User Studies. Archival Products. Archival Services. PBPREV.

1 INTRODUCAO

Nas duas ultimas décadas, a Ciéncia da Informacédo (Cl) tem dado muita
importancia ao usuario e, por meio de estudos, vem buscando informacdes sobre seu
perfil, suas percepcdes, expectativas e necessidades de informacdo. Assim, vem
contribuindo para ampliar a literatura sobre esse tema.

A oferta de produtos e de servigos arquivisticos nos diversos ambientes, sejam
eles tradicionais ou digitais, € um o0 meio de atender a demanda de informac¢des dos
usuarios de arquivo, a fim de otimizar a gestdo documental, além de promover e
viabilizar as atividades desempenhadas no setor. O desenvolvimento desses produtos
e servigos arquivisticos faz do usuario seu agente avaliativo, para que o resultado de
sua oferta atinja seu objetivo de suprir toda e qualquer necessidade informacional de
forma satisfatoria, tanto para quem solicita o produto e/ou o servi¢o quanto para quem
0 produz ou executa.

De acordo com Silva (2012, p. 105), “[...] as necessidades de informagao sao
frutos de fendmenos sociais de interagdo com outros seres que estimulam a
consciéncia para construcao de informacao.” Apesar da importancia da relagao entre
arquivo e usuario, a literatura brasileira ainda € escassa quando se trata do assunto.
Jardim e Fonseca (2004, p. 3) referem que “a literatura arquivistica sobre estudos de
usuarios € pouco expressiva quando comparada com outros, temas como
transferéncia de documentos, avaliagdo, arranjo e descrigdo etc.” Por essa razao,
realizar estudos sobre os usuarios passou a ser fundamental nas diversas unidades
informacionais, porquanto € de acordo com o perfil, as necessidades de informacéo e
a satisfacdo de seus usuarios que elas irdo adequar seu funcionamento, oferecendo
recursos como produtos e servicos arquivisticos que supram toda e qualquer
necessidade de informacéao deles.

Partindo desse pressuposto, a origem desta pesquisa se deve a experiéncia de

estagio vivenciada no arquivo geral da PBPREYV e a curiosidade de saber se é possivel



criar produtos e servigos estudando seus usuarios. Para além disso, a pesquisa trouxe
informacbes sobre os usuarios do arquivo geral da PBPREV, onde foi possivel
identificar alguns aspectos sobre eles a fim de otimizar a gestdo nessa unidade de
informacdo e oferecer produtos e servicos arquivisticos de acordo com as
necessidades informacionais de seus usuarios. Outra justificativa para a realizacdo da
pesquisa foi a necessidade de ampliar a literatura sobre estudos de usuérios de
arquivos, tendo em vista a caréncia de estudos na Arquivologia, além de propor sua
aplicacdo no cotidiano dos arquivos e de seus profissionais para que oferecam
melhores recursos que solidifiquem sua atuacdo na organizacdo em que estao
inseridos.

Como condicdo problematizadora para realizar a pesquisa, partimos da
seguinte questdo: Como o estudo dos usuérios pode contribuir para a criacéo de
produtos e servigcos arquivisticos?

A partir dessa questdo-problema, buscamos solucionar a problematica da
pesquisa, que traz algumas questdes que nos convidam a responder: Quem séo 0s
usuarios do arquivo e quais suas necessidades informacionais?; E possivel criar
produtos e servigos arquivisticos a partir do estudo de usuarios dessa unidade de
informacédo? e Quais s&o o0s produtos e 0s servicos que um arquivo pode
disponibilizar/oferecer aos seus usuarios para melhorar a gestdo documental e
satisfazer as suas necessidades?

Assim, considerando os aspectos aqui abordados, o objetivo geral da pesquisa
foi o de investigar como o estudo de usuarios pode contribuir para a criacdo de
produtos e de servicos arquivisticos no Arquivo Geral da Paraiba Previdéncia -
PBPREV. Para a operacionalizacéo do objetivo geral elegemos 0s seguintes objetivos
especificos: a) realizar um estudo de usuarios do Arquivo Geral da PBPREV; b)
identificar produtos e servigos existentes no Arquivo; e c) Verificar a percepcgéo dos
usuarios quanto aos produtos e servi¢os oferecidos no Arquivo. Este texto € um relato

da referida pesquisa.
2 PRODUTOS E SERVICOS ARQUIVISTICOS
Produtos e servigos sédo termos bens comuns na sociedade contemporanea em

gue estamos inseridos atualmente. Ao se tratar de informacdo, os termos se

direcionam a um objetivo: suprir as necessidades de informacao dos usuarios, a fim
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de melhorar o fluxo e o acesso a informacdo por meio de produtos e servigos
informacionais.

Apesar de sua familiaridade com diversas areas, como Administracéo, Gestao
Publica, Marketing, entre outras, quando se trata de arquivos, a literatura ainda ndo
define especificamente os termos produtos e servi¢os arquivisticos, porque ainda nao
foi dada muita énfase ao assunto nem foram criados produtos e servicos direcionados
aos arquivos que sejam uma referéncia na area. E necessario, entdo, mostrar a
diferenca entre produtos e servi¢cos de informacao e produtos e servigos arquivisticos,
de acordo com as particularidades da Arquivistica.

De acordo com Amaral (2003), é dificil distinguir as duas categorias.

A tipologia de produtos e servicos de informacéo é muito ampla e pode
variar de acordo com a competéncia da equipe responséavel pela sua
oferta, o nivel de tecnologia utilizado e a maior ou menor exigéncia de
valor agregado do publico a que pretende atender (AMARAL, 2003, p.
6).

Podemos afirmar que os servigos de informagao sdo um conjunto de atividades
por meio das quais é possivel adquirir, processar e transmitir informacdes, a fim de
auxiliar o usuario a satisfazer as suas necessidades informacionais. Através desses
servigos, é possivel manter uma relagéo direta entre a informacdo e o usuario e
melhorar a interagdo e a comunicacéo entre a unidade e 0 usuario.

Segundo Borges (2007), os servicos de informacdo podem ser classificados
como de atendimento a demanda e de antecipacdo a demanda. Suas funcbes
consistem em assegurar que a informacédo esteja sempre disponivel para o usuario,
assim que for solicitada e alertd-los sobre os documentos ou dados que lhes
interessem. Quanto aos produtos de informacédo, sdo considerados instrumentos
tangiveis para disseminar a informacdo de determinada unidade informacional,
resultante de servicos que, assim como 0s servigos de informacao, visem satisfazer
aos usuarios na busca da informacéo e facilitar seu relacionamento com a unidade.
Esses produtos, sob o ponto de vista de Borges (2007, p. 118), “séo caracterizados
pela sua tangibilidade - que se apresenta através de propriedades como formato,
apresentacao, suporte e outros”. Silva (2013, p. 8) refere que “os produtos e os
servicos voltados a arquivos estédo associados a geragao paralela de receita financeira
ou proventos que visam auxiliar na compensacéo do desenvolvimento e promoc¢éo da

Unidade de Informagao ou Centro de Documentagao”.



Com base no exposto, podemos definir produtos arquivisticos como bens
tangiveis produzidos e compostos de informacdes arquivisticas, capazes de promover
0 arquivo assim como os servic¢os disponibilizados nesta unidade de informacé&o para
seus usuarios. Quanto aos servicos arquivisticos, sao intangiveis e podem ser
definidos como acdes ou atividades desempenhadas no Arquivo ou relacionadas a
ele, com o objetivo de satisfazer ao usuario em relacdo as suas necessidades de
informacé&o. Como instrumentos de disseminacéo da informacao e resultados de todo
0 processo da gestdo da informagdo nos arquivos, 0S produtos e 0S Servigos
arquivisticos sao direcionados ao setor de arquivo e visam viabilizar e otimizar as
atividades desempenhadas no setor, para melhorar o acesso e recuperar 0S
documentos, por vias convencionais ou através da web.

Ressalte-se, porém, que criar produtos e servicos em arquivos ndo é tao facil
guanto parece, mas é imprescindivel que, antes mesmo de aplica-los a realidade
dessa unidade e aos seus usuarios, € preciso certificar-se de que tenham um padrdo
de qualidade, porquanto a qualidade deve estar também nos produtos e nos servi¢cos
arquivisticos.

De acordo com Camargo (2016), na gestéo, a qualidade consiste em oferecer
aos clientes produtos e servicos revestidos de aspectos e atributos que atendam as
necessidades e aos desejos dos clientes e até os surpreendam.

[...] os cuidados relacionados a qualidade ndo devem somente
influenciar a percepgdo dos clientes, mas também devemos
considerar a condicao da qualidade interna nas organizacdes, em que
0 ambiente e as relagbes interpessoais proporcionam
desenvolvimento e satisfacdo aos clientes internos e a todos que
participam da “cadeia produtiva (CAMARGO, 2016, p. 19).

E importante relacionar a pratica da gestdo dos produtos e dos servigcos
arquivisticos a afirmacgao de Assis (2006, p. 35), que assevera que “a forma como os
produtos e os servicos de informacao serédo desenvolvidos tem relagdo intrinseca com
a forma como os dados obtidos pelas fontes de informacdo foram analisados,
organizados e armazenados”. Nao obstante desenvolver agdes de marketing no
planejamento desses produtos e servi¢os, pode influenciar sua otimizacdo e sua
utilizacdo, a fim de dar visibilidade e credibilidade ao arquivo e de melhorar o
gerenciamento da informacao, pois, como refere Ottoni,

O marketing em unidades de informacdo pode ser entendido como
uma filosofia de gestdo administrativa na qual todos os esforcos
convergem em promover, com a maxima eficiéncia possivel, a



satisfacdo de quem precisa e de quem utiliza produtos e servicos de
informacdo (OTTONI, 1996, p. 1).

Borges (2007, p. 117) enuncia que o “o usudario €, portanto, considerado como
0 elemento que dispara a atividade inerente ao servico, podendo assumir uma
participacdo passiva, mas também como co-participante do servico ou produto de
informacéao”.

Convém ressaltar a importancia de descobrir se o estudo de usuéarios pode ser
um meio de contribuir para a criagdo de produtos e servicos arquivisticos, com o intuito
de promover melhorias de acesso e recuperacdo dos documentos por vias digitais ou

convencionais no setor.

3 O ESTUDO DE USUARIO COMO ALIADO DA CONSTRUCAO DE PRODUTOS E
SERVICOS ARQUIVISTICOS

Os estudos de usuarios surgiram desde a década de 1940, e de acordo com
Figueiredo (1994), foi no periodo entre 1948 e 1970 que apresentaram énfase nos
estudos que envolviam o processo de uso de documentos e a descoberta dos
“habitos” dos usuarios para obter informacdes por meio de indicadores sociais e
demograficos.

Em busca de mais agilidade para recuperar a informagcao, as organizagoes
estdo modificando suas rela¢cées com o arquivo e os profissionais que atuam na area.
Pensando nisso, o relacionamento com o usuario foi se modificando, com o passar
dos anos, e passou a ser fundamental fazer estudos sobre eles para melhorar o
funcionamento das diversas unidades de informacdo, a gestdo e a tomada de
decisbes das organizacoes. Dias e Pires (2004, p. 11) afirmam que o estudo dos
usuarios é “uma investigagao que objetiva identificar e caracterizar os interesses, as
necessidades e os habitos de uso de informacao de usuarios reais e/ou potenciais de
um sistema de informagé&o”.

Os autores também destacam como razdes para a realizagdo de estudo de
usuarios os seguintes fatores:

e O usuario deve ser visto como a razdo fundamental dos servicos
de informacgéo;

e Subsidiar o processo de planejamento e avaliagdo de sistemas de
informacéo e a elaboracao de relatérios e projetos;

e Verificar a satisfacdo das necessidades dos usuarios por parte do
servico de informacéo;



10

e Conhecer a natureza e o conteudo da informag@o necessitada
(variavel e complexa; diferentes na esséncia e na forma);

e Planejar adequadamente o desenvolvimento de cole¢des e o
compartilhamento de recursos informacionais;

e Dimensionar a demanda futura para diminuir o nivel de incerteza
bibliografica no momento da selecdo do material (DIAS; PIRES,
2004, p. 13).

Pensando nisso, a realizacdo de estudo de usuéarios tornou-se fator
determinante em toda e qualquer organizacéo - publica ou privada - pois, seja ele
interno ou externo, o planejamento e a gestdo nas unidades informacionais poderao
viabilizar a criacdo de recursos como produtos e servi¢os de informacao, que podem
contribuir tanto para a tomada de decisGes quanto para a organizagdo e Seus
respectivos setores.

Sa refere que os principais objetivos do estudo de usuario sao:

[...] determinar os documentos que sdo mais utilizados; descobrir
como os usuarios obtém as informacgdes nas fontes disponiveis, assim
como as formas de busca; analisar a aceitacdo das inovacdes
tecnoldgicas; evidenciar o uso feito dos documentos; pesquisar as
maneiras utilizadas para se obter o acesso aos documentos e
determinar as demandas toleraveis (SA, 2005, p. 85).

Ha que se ressaltar que, para realizar e manter uma boa gestdo documental, &
necessario reconhecer o usuario como fundamental em todas as fases do fluxo
documental, porque é com base em suas necessidades que as atividades sao
desenvolvidas nos arquivos. Nesse contexto, a construcdo e o gerenciamento de
produtos e servicos arquivisticos baseados no perfil, nas necessidades de informacéao
e na satisfacdo dos usuarios do arquivo seria um meio de estreitar lacos e facilitar a
comunicacao entre o profissional arquivista e o usuério de sua unidade de informacao,
gue deixa de ser apenas um membro complementar nas a¢cdes de arquivo e passa a
integrar o processo de constru¢cdo do conhecimento e o fazer arquivistico. Isso se
justifica porque que as instituicdes adequaréo seu funcionamento de acordo com as
necessidades dos usuérios, oferecendo recursos para supri-las.

Almeida (2000) refere que o estudo de usuarios faz “parte do processo de
planejamento e da tomada de decisdes”. E a partir desse estudo que sera possivel
pensar em desenvolver produtos e servicos arquivisticos, a fim de melhorar o
relacionamento entre o arquivo, 0 usuério e a informacao. A oferta de produtos e de
servigos arquivisticos e seu aprimoramento s&do imprescindiveis nessa unidade,
devido a sede de informacé&o constante e insaciavel do homem, como usuério que a

busca e precisa dela de maneira rapida e eficaz.
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4 PARAIBA PREVIDENCIA

A Paraiba Previdéncia (PBPREV) é uma autarquia que foi criada pela Lei
Estadual n® 7.517, de 30 de dezembro de 2003. Por forca do art. 7° da Lei n°
7.721/2005, vincula-se a Secretaria de Estado do Governo da Paraiba e, atualmente,
tem seis agéncias distribuidas em todo o Estado, nas cidades de Jodo Pessoa
(Matriz), Campina Grande, Patos, Cajazeiras, Guarabira e Itaporanga. Sua misséo é
de gerir o regime préprio de previdéncia dos servidores publicos efetivos do estado da
Paraiba, conforme as regras e os principios juridicos emanados do art. 40 da
Constituicdo do Brasil, das Emendas Constitucionais n°s 20/1998, 41/2003 e 47/2005,
bem como das Leis Federais n°s 9.717/1998 e 10.887/2004.

Em Jodo Pessoa, a PBPREV (Matriz) localiza-se na Avenida Rio Grande do
Sul, no Bairro dos Estados, CEP: 58.030-020, e funciona de segunda a quinta-feira,
das 08:00 as 12:00 horas e das 13:00 as 17:00; e nas sextas-feiras, das 08:00 as
12:00 h. E uma entidade fiscalizada por diversos 6rgéos de controle, como o Ministério
da Previdéncia Social (MPS), o Tribunal de Contas do Estado (TCE) e a Controladoria
Geral do Estado (CGE). Para isso, é imprescindivel que toda a documentacdo seja
bem gerida, produzida e armazenada na Instituicdo, para que, quando for necessério,
ela possa recupera-la para fins administrativos e comprobatorios sem fugir das balizas
legais. A gestdo previdenciaria envolve as atividades de controle e de arrecadacgéo
das contribuicbes patronal e dos servidores, tendo em vista a concesséo, 0
pagamento e a manutencao das aposentadorias, das reformas e das pensdes devidas
aos segurados do regime de previdéncia.

A PBPREV nédo dispde de um quadro funcional proprio, porém tem a
colaboracdo de 66 servidores efetivos (cedidos pelo estado da Paraiba), 21
comissionados e 34 estagiérios, todos distribuidos em diversos setores da institui¢cao.
A PBPREV dispbe de trés arquivos: o Arquivo Setorial da Geréncia Previdenciaria
(GPREV), o Arquivo Setorial da Procuradoria Juridica (PROJUR) e o Arquivo Geral

gue, atualmente, tem dois anexos em fase inicial de organizagao.

4.1 Conhecendo o Arquivo Geral
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O Arquivo Geral da PBPREV é o lugar onde estdo armazenados 0S processos
de diversas séries documentais referentes as atividades meio e fim da Instituicéo,
entre as quais se encontram: processos previdenciarios, fichas funcionais de
servidores inativos, portarias, copias de processos (requerimentos), processos do
Tribunal de Contas do Estado, documentos de movimentos contdbeis da institui¢co,
além de comunicacao institucional. Hierarquicamente, o arquivo esta diretamente
ligado a Geréncia Previdenciaria, apesar de 0 arquivo ndo estar inserido no
organograma da PBPREV como setor.

Com, aproximadamente, 1.040 metros lineares de documentos, o arquivo esta
sob a responsabilidade de um servidor da PBPREV que assumiu o cargo de chefe do
arquivo desde a criacdo da instituicio em 2003. Ele é graduado em Histéria e em
Letras pela Universidade Federal de Pernambuco — UFPE - e desempenha as
atividades em arquivo ha mais de 20 anos, fato que Ihe atribui muita experiéncia na
area em gue atua.

Para se adequar a Lei 12.527/2011, também conhecida como Lei de Acesso a
Informacéo - LAI, e a Lei 11.788/2008, que dispOe sobre o estagio de estudantes, a
desde novembro de 2011, a PBPREV passou a contratar estagiarios de Arquivologia
para atuarem no Arquivo Geral, a fim de aplicar melhorias no setor. Atualmente, no
guadro de estagiarios deste 6rgdo, que fez parceria com as Universidades Federal e
Estadual da Paraiba (UFPB e UEPB), ha quatro alunos dessas universidades atuando
no Arquivo Geral.

Parcialmente organizado, o Arquivo Geral mantém certa agilidade no processo
de busca e de recuperacdo da informacgdo, usando o Sistema de Protocolo —
SISPROTO - por meio do qual é possivel acompanhar o tramite documental e ter
acesso ao processo digitalizado quando estiver disponivel no sistema. Apesar de ser
utilizado para controlar os documentos convencionais e digitalizados da PBPREV,
esse sistema ainda ndo atende aos requisitos de e-ARQ Brasil. Esse sistema de
protocolo s6 é usado pelos usuérios internos (servidores da PBPREV), porque os
usuarios externos (servidores do estado da Paraiba) ndo tém acesso a ele, e para
solicitar concessdo de beneficio e acompanhamento de processo, precisam
comparecer ao Orgéo para ter acesso ao processo fisico. Também podem consultar
o trdmite do processo no site da Instituigao.

Apesar dos esforcos depositados nas atividades pertinentes ao arquivo, ainda

ha muito a fazer dentro da unidade, porquanto a producéo incessante e em alto indice,
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nos primeiros meses de 2017, sobrecarregou o setor de processos, comprometeu
todo o seu espaco de armazenamento e impossibilitou que houvesse uma gestao
eficaz na unidade. Todavia, para facilitar a gestdo documental, o Arquivo Geral da
PBPREV dispde de alguns produtos e servigos arquivisticos que viabilizam as
atividades concernentes ao arquivo, como demonstrado no Quadro 1, abaixo.

Quadro 1 - Produtos e servicos arquivisticos disponiveis no Arquivo Geral

PRODUTOS SERVICOS

Copia de documento/processo Atendimento ao usuario

Levantamento de caixas poliondas | Ordenamento de processos
e de processos arquivados no
Arquivo Geral

Sistema de Protocolo - SISPROTO | Guarda documental

Pastas funcionais dos servidores Argquivamento

Empréstimo de
documentos/processos

Copia de documento/processo

Organizacdo de documentos

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Considerando o exposto, realizamos um estudo de usudarios que podera
contribuir para desenvolver novos produtos e servigcos arquivisticos, que serao
direcionados de acordo com o perfil, as necessidades de informacédo e a satisfacao
dos usuarios internos do Arquivo Geral da PBPREV e que poderdo melhorar a gestao

documental e contribuir com o processo de tomada de decisdes na Instituicao.

5 PERCURSOS METODOLOGICOS

A pesquisa desenvolvida é um estudo de caso, de cunho exploratério e
descritivo, realizada no Arquivo Geral da PBPREV.

Fonseca (2002, p. 33) refere que o estudo de caso “visa conhecer em
profundidade o como e o porqué de determinada situacdo que se supde ser Unica em
muitos aspectos, procurando descobrir o que ha nela de mais essencial e

caracteristico”.
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Para Gil (2007, p. 41), a pesquisa exploratdria “tem como objetivo proporcionar
maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a constituir
hipéteses”. O autor acrescenta que a pesquisa descritiva descreve caracteristicas de
determinada populacéo ou fendbmeno ou, entdo, estabelece relacdes entre variaveis.
Sua caracteristica mais significativa € que emprega técnicas padronizadas de coleta
de dados, como o questionario e a observacao sistematica.

A pesquisa é de natureza quanti-qualitativa. Segundo Figueiredo (2007, p. 95),
€ um método que associa a andlise estatistica a investigacdo dos significados das
relacbes humanas e permite a interacdo entre palavras e numeros. Visando
fundamentar o estudo, fizemos uma pesquisa bibliografica, a fim de encontrar
subsidios em outros estudos que ja foram feitos sobre o tema.

A pesquisa bibliogréafica é feita a partir do levantamento de referéncias
tedricas ja analisadas, e publicadas por meios escritos e eletrbnicos,
como livros, artigos cientificos, paginas de web sites. Qualquer
trabalho cientifico inicia-se com uma pesquisa bibliografica, que
permite ao pesquisador conhecer o que j& se estudou sobre o assunto.
(FONSECA, 2002, p. 32)

Optamos também pela pesquisa de campo, que, de acordo com Fonseca
(2002, p. 32), “caracteriza-se pelas investigacbes em que, além da pesquisa
bibliografica e/ou documental, se realiza coleta de dados junto a pessoas, com 0
recurso de diferentes tipos de pesquisa (pesquisa ex-post-facto, pesquisa-acao,
pesquisa participante etc.)”.

Para coletar os dados, aplicamos uma entrevista estruturada e um questionario,
porquanto sdo considerados métodos de analise direta. De acordo com Fonseca
(2002, p. 68), “a entrevista estruturada, ou conversa dirigida, serve para recolher
informacBes de uma forma estandardizada. [...] Chega-se, assim, a uma espécie de

questionario apresentado oralmente”.

O questionario permite ao pesquisador abranger um maior nimero de
pessoas e de informacbes em espaco de tempo mais curto do que
outras técnicas de pesquisa, pois dessa forma, 0 pesquisado tem
tempo suficiente para refletir sobre as questdes e respondé-las mais
adequadamente (BARROS; LEHFELD, 2008, p. 109).

Através da observacdo direta, analisamos as instalacdes fisicas do arquivo e a
forma como seus funcionarios atendem aos usuarios, com o objetivo de saber quais
0s produtos e os servigcos de que ele dispunha tanto para divulga-los quanto para

atender aos usuarios.
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5.1 Coleta dos dados

Os dados foram coletados em dois momentos: primeiro, fizemos uma entrevista
estruturada com o gerente do arquivo, visando entender sua percep¢ado, Como UsSuario
interno dessa unidade, sobre a importancia de estudar os usuarios para conhecé-los
bem mais e atendé-los de acordo com seu perfil, suas necessidades de informacéo e
satisfacao de busca, como também saber se o arquivo dispde de produtos e servicos
arquivisticos e se é possivel, através de estudos dos usuérios, oferecé-los de acordo
com as necessidades dos usuarios internos do arquivo. Para analisar os dados,
empregamos a técnica de Analise de Conteudo proposta por Bardin (2004) e
elegemos as seguintes categorias de analise: instituicdo, produtos e servi¢cos e estudo

de usuarios.

Num segundo momento, aplicamos um questionario, no primeiro semestre de
2017, a uma amostra de 10% dos servidores (usuarios internos), distribuidos entre
colaboradores efetivos (seis usuarios), estagiarios (quatro usuarios) e comissionados
(trés usuarios), portanto, 13 questionarios aplicados, além da observacao direta no
Arquivo. O questionario incluiu dez perguntas e foi composto de trés partes: 1 - Perfil
do usuério; 2 - Necessidades de informacédo do usuario; e 3 - Satisfacdo do usuario.
O questionério foi aplicado em setores distintos dentro da PBPREV, tendo em vista a
frequéncia com que essas pessoas usam o Arquivo.

Nossa escolha pela abordagem quanti-qualitativa se justifica porque
pretendiamos investigar a percepc¢ao dos usuarios pesquisados sobre os produtos e
os servicos oferecidos e a criacdo de futuros produtos e servicos arquivisticos de

acordo com suas necessidades informacionais.

6 RESULTADOS DA PESQUISA

Para compor o perfil do usuario, utilizamos as categorias sexo, faixa etéaria, grau
de escolaridade e setor de trabalho. Quanto ao género, 54% dos usuarios
respondentes sdo do sexo feminino, e 46%, do masculino. No que diz respeito a faixa
etaria, 46% tém entre 21 e 30 anos de idade, 46%, de 41 a 50, e 8%, até 20 anos. Em
relacdo ao grau de escolaridade, 73% dos respondentes cursaram o Ensino Superior

incompleto, 18% ja o concluiram, e 9%, o ensino médio. Sobre o setor onde trabalham,
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a pesquisa mostrou que estao distribuidos nos setores apresentados no Grafico 1,
abaixo:

Gréfico 1 - Setor de trabalho dos usuérios internos da PBPREV

SETOR DE TRABALHO
= CONPENSACAD
= FOLHA DF PAGAMENTO
4 = PROCURADCRLA JURIDIC A
ARQUNO

= DIGITALIFACAD
m INFORMATICA

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Os dados adquiridos nessa categoria apontaram algumas caracteristicas
basicas dos usuarios internos do Arquivo Geral sobre seu perfil. De acordo com
Galvino,

Para se chegar a indagar sobre a satisfacdo das necessidades de
informacédo de usuarios, é preciso tracar um perfil dos usuarios, saber
dos usos que eles fazem dos documentos e da estrutura da instituicdo
para s6 entao poder averiguar se 0s usuarios tém suas necessidades
de informacéo satisfeitas (2006, p. 20).

No tocante as necessidades de informacao do usuario, procuramos saber com
gue frequéncia ele utiliza os produtos e os servigcos do Arquivo Geral e constatamos
que 46% os utilizam diariamente; 23%, raramente; 16%, semanalmente; e 15%,

mensalmente, como mostra o Grafico 2.
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Grafico 2 - Frequéncia com que o usuario utiliza os produtos e 0s servigos

arquivisticos

FREQUENCIA DE USO

23%

m DIARIAMENTE
SEMAMALMENTE
MENSALMENTE

5% RARAMEMNTE

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Também obtivemos dados relacionados aos meios pelos quais 0s usuarios
solicitam os processos ou documentos no Arquivo Geral e verificamos que 50%
buscam presencialmente; 33%, por telefone; e 17%, através do Sistema de Protocolo
- SISPROTO. Nessa categoria, constatamos o quanto € importante saber sobre usar
os recursos oferecidos no Arquivo Geral da PBPREV e verificar a frequéncia e os
meios que 0s usuarios internos utilizam para obter informacdes.

Kurtz (1990, p. 43) avalia que saber como usar o material arquivistico é de
fundamental importancia para que o arquivista estabeleca servigcos de referéncia.
Essa é uma das muitas fun¢cées de um programa de arquivo, como a preservacao, a
administracao e a pesquisa.

As informac0es obtidas nessa categoria poderdo ser pertinentes para que se
possam criar produtos e servigcos arquivisticos que supram as necessidades dos
usuarios internos, para que eles ndo precisem ir ao arquivo diariamente para solicitar
e levar o processo original, porquanto isso compromete a integridade dos documentos
e o tempo de servi¢co que perdem ao se deslocar até o Arquivo.

Nessa perspectiva, sugerimos que seja aplicado um sistema de digitalizacao
de documentos de excelente qualidade, para que 0s usuarios internos tenham acesso
ao processo de forma mais pratica. Para isso, é necessario acompanhar
periodicamente esse servico, pois esse tipo de sistema precisa estar sempre

atualizado assim como o profissional que o utiliza. Também é sobremaneira
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importante criar uma Comissao Permanente de Avaliacdo de Documentos — CPAD-
na PBPREV, a fim de aplicar as praticas arquivisticas de avaliacdo, classificacéo,
descricdo e destinacdo dos documentos. Porém isso requer que o profissional que
atua no arquivo seja capacitado para criar e disponibilizar produtos e servigos
arquivisticos pertinentes a essas atividades.

No que se refere a satisfacdo do usuario, as questdes formuladas no
guestionario da pesquisa referiam-se aos seguintes aspectos: a) busca e recuperacao
da informacao; b) atendimento; c) horario de funcionamento; d) profissionais que
atuam no Arquivo; e e) oferta de produtos e servigos no Arquivo Geral.

A respeito da busca e da recuperacédo da informacéo, 69% dos respondentes
se sentem muito satisfeitos com o servico; 31% estéo satisfeitos, e nenhum relatou
insatisfacdo quanto a essa questdo. Quando a busca e a recuperacdo da informacgéo
s&o bem executadas, as atividades que s&o desenvolvidas na organizagdo ndo ficam
prejudicadas.

Quanto ao atendimento, 85% dos respondentes disseram que estdo muito
satisfeitos; 15%, satisfeitos, e nenhum referiu que estava insatisfeito. A comunicacao
do profissional que atua no arquivo com seus usuarios é fundamental e minimiza
possiveis problemas de relacionamento.

No que diz respeito ao horario de funcionamento do arquivo, 62% dos
respondentes estdo muito satisfeitos, e 38%, satisfeitos. Apesar de todos 0s usuarios
internos estarem, no minimo, satisfeitos com o horario, existe um rodizio de
estagiarios no setor que ndo permite que as atividades sejam interrompidas em
nenhum momento no arquivo nem no horario de almoc¢o dos funcionarios.

Em relacdo a satisfacdo com o trabalho, 92% dos respondentes se sentem
muito satisfeitos com a atuagéao dos profissionais que atuam no Arquivo Geral, e 8%
estdo satisfeitos. Essa satisfacdo se deve ao comprometimento dos colaboradores
para atenderem as demandas de pedidos de processo, a fim de suprir toda e qualquer
necessidade de informac&o do usuario, porque os profissionais que estao alocados
no Arquivo Geral sdo da area de Arquivologia e conhecem a importancia desses
usuarios para a PBPREV. Quanto a oferta de produtos e servi¢os arquivisticos, 69%
dos respondentes disseram que estao muito satisfeitos, e 31%, satisfeitos.

Uma das questdes do instrumento de coleta dos dados visou saber, numa
escala de 0 (minima) a 5 (maxima), baseada na escala de Likert (GIL, 2002), o grau

de importancia do Arquivo Geral para a PBPREV. Essa escala € usada para medir a
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satisfacdo/concordancia de pessoas sobre determinados aspectos relacionados a
construtos de interesse. Os resultados demonstraram que 85% dos respondentes
deram nota maxima 5 (cinco) e 15% pontuaram “4” (quatro).

De acordo com os entrevistados, € no Arquivo onde esta concentrado seu
objeto de trabalho, que séo os processos guardados no setor. Porém, se ndao houver
uma boa gestdo, as atividades desenvolvidas nos setores distribuidos na PBPREV
nao funcionardo a contento. Assim, constatamos que 0s participantes da pesquisa
reconhecem a importancia do Arquivo como unidade de informacgé&o essencial para a
Instituicdo.

No que se refere a satisfacdo dos usuarios com a localizacdo do Arquivo Geral,
sua estrutura funcional, seu ambiente, a organizacdo e a conservacdo dos
documentos armazenados, os graficos abaixo ilustram os resultados obtidos na
pesquisa. Os usuarios classificaram seu grau de satisfacdo em: péssimo, razoavel,
bom e excelente.

Sobre a localizacdo do Arquivo Geral, 46% dos respondentes a consideram

boa; 39%, excelente; e 15%, razoavel (Gréfico 3).

Grafico 3 - Localizagéo do Arquivo Geral

LOCALIZACAO

0%

15%

208 = PESSIMA
RAZOAWVEL

EXCELENTE
46%

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

De acordo com os respondentes, a divisdo de opinides sobre a localizacdo do
arquivo entre razoavel, boa e excelente é devido ao fato de o Arquivo Geral estar
localizado no térreo do prédio, e alguns desses usuarios trabalharem no 1° andar e
precisam descer para buscar processos solicitados no setor. Beck (2000, p. 5)

assevera que “a escolha do local de um arquivo deve levar em consideragao a
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ambiéncia adequada para a preservagdo dos acervos e o desenvolvimento de suas
fungdes como um todo” e que “o andar térreo € ainda mais adequado a recepgao de
documentos, com areas especiais para triagem, higienizacédo e desinfestacdo dos
documentos” (BECK, 2000, p. 8).

Partindo desse pressuposto, verificamos, por meio da observacao direta, que,
embora esteja bem localizado, o Arquivo Geral da PBPREV ainda precisa ser
ampliado, porque espaco onde acondiciona os documentos esta quase todo
comprometido e nédo facilita o acesso a ele e a comunicagdo com 0S USUArios.
Também recomendamos que sejam criados e disponibilizados produtos arquivisticos
gue deem informacdes aos usuarios internos e externos a respeito de sua localizacao
na instituicdo, antes que se direcionem a ele, como por exemplo, um mapa no setor
de atendimento da PBPREV mostrando os setores distribuidos no Org&o.

Com relagdo a estrutura funcional do arquivo obtivemos as seguintes opinides:
38% consideram boa e também consideram na mesma proporcdo excelente e
razoavel (31%) (Gréfico 4).

Grafico 4- Estrutura funcional do Arquivo Geral

ESTRUTURA FUNCIONAL
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Os dados relacionados a estrutura funcional podem ser interpretados
considerando-se o tipo de mobiliario do arquivo, que dispde de arquivos deslizantes
com capacidade para armazenar as caixas poliondas e as pastas funcionais de
maneira organizada, além de estantes, computadores e impressoras, que agilizam o
processo de guarda e de recuperacdo dos documentos. Porém, deve-se levar em

consideragao que “as necessidades especificas para a consulta, a guarda e a
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preservacdo desses documentos devem ser consideradas no planejamento do
edificio” (BECK, 2000, p. 7) e que o arquivo precisa de adaptagdes em sua estrutura
funcional, como, por exemplo, uma area especifica para triar, higienizar e desinfestar
os documentos que ainda n&o constam no Arquivo Geral.

Segundo os respondentes, sobre o ambiente do Arquivo, 0s respondentes o
classificaram como razoavel (39%), bom (38%) e excelente (23%). Nenhum
respondente classificou como péssimo o ambiente do Arquivo Geral, como mostra o
Gréfico 5.

Gréfico 5 - Ambiente do Arquivo Geral
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Considerando que o arquivo € um local onde se armazenam documentos em
diversos estados de conservacao e que muitos usuarios ndo conhecem as medidas
gue devem ser tomadas para conservar o acervo, diariamente, deve ser feita a
higienizacado dos documentos, para que ndo percam seu valor informacional, pois, de
acordo com Beck (2000), é preciso controlar a temperatura e a umidade relativa do ar,
criar medidas de protecdo contra poluicdo e cuidar da iluminagédo do ambiente. Para
isso, o0 acervo deve dispor de equipamentos especificos e criar produtos e servicos
arquivisticos voltados para seu ambiente, por meio de um planejamento estratégico.

No que tange a organizacdo dos documentos armazenados no Arquivo Geral
da PBPREYV, os resultados foram satisfatorios, porquanto 62% dos entrevistados a
consideraram excelente, e 38%, e boa. Ninguém marcou as opgdes ‘razoavel’ ou

‘péssima’, como mostra o Grafico 6.
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Grafico 6 - Organizagdo dos documentos no Arquivo Geral
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Na visdo dos usuarios internos do Arquivo Geral da PBPREV, os documentos
estado bem organizados, porque a busca e a recuperacao da informacéao solicitada séo
rapidas e eficazes, e a forma como o0s processos sao ordenados contribui
consideravelmente para que sejam recuperados dentro do Arquivo e para agilizar o
trabalho executado pelos usuarios internos em seus respectivos setores. Martins
(2005, p. 25) refere que “o arquivamento correto e a localizagdo imediata dos
documentos dependem, em grande parte, da precisdo e do cuidado com que é
executada cada uma dessas operacdes”.

No que diz respeito a conservacao dos documentos, 46% dos entrevistados a
classificaram como excelente; 38%, boa; 8%, razoavel; e 8%, péssima (Gréfico 7).

Gréfico 7 - Conservacao dos documentos armazenados no Arquivo Geral
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)
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De acordo com os resultados obtidos na pesquisa, os 8% que consideram
razoavel e péssima a conservacao dos documentos refere-se a vestigios de poeira
nos documentos solicitados, porém, como “ndo” ha equipamentos e espacgo
reservados disponiveis para triar e higienizar os documentos, alguns deles se
comprometem, e outros se deterioram por terem sido produzidos ha muito tempo e
estarem armazenados em local ndo adequado fora do arquivo. Por essa razao,
devem-se criar produtos arquivisticos especificos para o ambiente, com a finalidade
de preservar o acervo documental contra os fatores ambientais (temperatura, umidade
relativa, radiacdo da luz, qualidade do ar) e agentes biolégicos (fungos, roedores e
ataques de insetos).

Quanto a recuperacado da informacéo, os dados estdo expostos no Gréfico 8.

Grafico 8 - Recuperacédo da informacéao
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)

A maioria dos respondentes considera a recuperacao da informacao excelente,
devido a rapidez e a precisdo da busca pelos colaboradores do setor de arquivo,
porém alguns deles ndo comungam da mesma opinido, devido a problemas de
tramites ocasionados, muitas vezes, por negligéncia dos préprios servidores (usuarios
internos), que utilizam indevidamente o Sistema de Protocolo, e isso causa
transtornos na busca. Por essa razao, seria pertinente aplicar medidas educativas
com 0s usudrios internos, como por exemplo, um programa de educac¢ao de usudrios
como servigo arquivistico, a fim de educa-los sobre como usar o SISPROTO,
manusear 0s documentos e viabilizar seu fluxo dentro da instituicéo.

Quanto a oferta de produtos e servicos no Arquivo Geral da PBPREV,
perguntamos aos entrevistados se ela supre suas necessidades de informacgéo. 92%
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disseram que “sim”, e 8%, “ndo”. Quando solicitados a citar os produtos do arquivo
gue satisfazem as suas necessidades de informacdo, apenas dez usuarios
responderam essa questdo, e trés ndo souberam identificar, por isso n&o

responderam a questédo. O Grafico 9 apresenta os dados relativos a essa questao.

Gréfico 9 - Produtos identificados pelos usuarios internos do Arquivo Geral
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)

De acordo com as respostas dessa questdo, observa-se que metade dos
respondentes (50%) entende o0s processos como produtos arquivisticos, e 15%
consideram os documentos como tal. Em 7% as outras op¢des de respostas, alguns
usuarios confundem produto com servi¢co, como por exemplo, a localizacéo e o tramite
de processos.

Podemos, pois, considerar que a cépia de processos citada como resposta
pode ser considerada produto ou servico, porque, de acordo com Silva (2013, p. 9),
‘o0 que se pode verdadeiramente observar € que o portfélio de produtos e servigos no
arquivo acaba se entrelacando, pois, hora se trata de um recurso ou bem que pode
ser ofertado [...]". Os usuarios identificam também como produto as pastas funcionais
dos servidores e o diario oficial que, apesar de estar disponivel para consulta e
recuperacao dentro do Arquivo Geral, ndo foram produzidos na PBPREV, mas, por
conter informacdes arquivisticas, também podem ser caracterizados por produtos

arquivisticos.
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Também perguntamos aos colaboradores da pesquisa quais 0S servigcos
arquivisticos que os usuarios internos identificam no Arquivo Geral para suprir suas
necessidades de informacdo e constatamos que quatro dos 13 respondentes nao
souberam identificar, por isso ndo responderam a essa questdo. O Grafico 10 traz as

respostas dos nove USUArios.

Gréfico 10 - Servicos identificados pelos usuarios internos do Arquivo Geral
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Fonte: Dados da pesquisa (2017)

Segundo os respondentes, a maioria dos servicos que identificaram esta
relacionada a recuperagdo da informacédo (37%); a localizacéo, ao atendimento e a
guarda (13%), respectivamente; a organizacdo dos documentos (12%) e a
conservacao dos documentos e ao acesso a informacéao (6%).

A nogéo de servi¢os, como pode ser visto no Gréfico 10, estd mais clara para
0S usuérios internos, pois, quando relacionada a arquivos, eles associam
imediatamente a execucao de tarefas desempenhadas no setor. Algumas respostas
foram usadas com outros termos, mas, em contato direto com os respondentes,
soubemos sobre quais servigos eles estavam emitindo sua opinido. A percepcéo dos
usuarios sobre os servigos arquivisticos mostra que o papel dos profissionais que

atuam no setor € visivelmente reconhecido e importante e resulta da gestédo

documental.
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Os respondentes também foram perguntados sobre se achavam pertinentes os

guatro pontos apresentados na Tabela 1, abaixo:

Tabela 1 - Sugestbes de produtos e servicos arquivisticos para o Arquivo Geral

SIM NAO

SUGESTAO DE PRODUTOS E SERVICOS ARQUIVISTICOS
Ne° % Ne | %

a) Fazer pesquisa bimestral de satisfacdo dos usuarios do

Arquivo Geral. 9 | 214 | 4 |40

b) Inserir uma pégina do Arquivo Geral no site da PBPREV para
disponibilizar informacdes sobre o 6rgdo assim como atividades 10 | 23,8 3 |[30
realizadas no mesmo.

c) Promover eventos, palestras relacionadas a tematica ‘arquivo’
e levar para os servidores informac¢des (usuarios internos) sobre 10 | 23,8 3 (30
a PBPREV que sejam pertinentes a area e ao érgao.

d) Criar um programa de educacao de usuarios a fim de educé-
los quanto ao uso, ao tramite, a guarda e ao acesso aos 13 | 30,9 0[O
documentos.

Total: [ 42* | 100 | 10 (100

Fonte: Elaborado pelos autores (2017)
* A questdo permitia mais de uma opg¢ao de resposta.

Como mostra a Tabela 1, 100% dos pesquisados responderam a questao 9,
com 42 respostas positivas e 10 negativas sobre a promocéo de produtos e servigos
arquivisticos intrinsecos as atividades sugeridas. Os dados indicaram que houve uma
guantidade maior de respostas positivas sobre a criacdo de um programa de
educacdo de usuarios - 13 respondentes (30,9%), e 40% das respostas negativas
(40%) foram relacionados a realizacdo de pesquisa bimestral sobre a satisfacao dos
usuarios do Arquivo Geral.

Inferimos que os que responderam ‘ndo” as opc¢bes dadas ndo tém
conhecimento ou ndo entenderam claramente a proposta de sua aplicacéo, ja que
alguns deles também n&o encontraram produtos e/ou servigos arquivisticos
disponiveis no Arquivo Geral. Isso significa que, que quando se trata do arquivo, ndo
conhecem os recursos oferecidos, tampouco reconhecem a importancia real dessa
unidade de informacéo. Contudo, todos foram unanimes em responder sim a proposta
de criar um Programa de Educacdo dos Usuarios, porquanto reconheceram que ha

deficiéncias quanto ao uso, ao tramite, a guarda e ao acesso aos documentos.
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A Ultima questao do instrumento de coleta dos dados foi aberta, para que os
respondentes sugerissem produtos e servicos arquivisticos que, em sua opiniao,
suprissem as necessidades de informacdo dos usuarios do Arquivo Geral.
Responderam a essa questdo 62% dos colaboradores da pesquisa, e 32% nao o
fizeram. No entanto, as opinides foram bem diversificadas, o que nos inquietou quanto
a visdo dos usuarios sobre produtos e servigos arquivisticos. O Quadro 2 apresenta

as sugestdes dos respondentes da pesquisa.

Quadro 2 - Sugestbes de produtos e servicos arquivisticos citados pelos
respondentes

RESPOSTAS O QUE SERIA

Uso das TICs - Tecnologia da Informacéo e
Comunicacao

“Facilitar com tecnologia para todos os
usuarios.”

“Servigo de atendimento ao publico Servigo de atendimento

voltado a informacgdes uteis.”

Uso das Tecnologias da Informacéo e
Comunicacao

“Disponibilizar via web, e-mail”.

“Aumentar o espacgo do arquivo para
melhor servir aos funcionarios”.

Ampliacdo do espaco fisico do Arquivo Geral

“Contratacdo de estagiarios para que o
servi¢o de informacao se torne mais
rapido”.

Aumento do quadro funcional no Arquivo
Geral

“O arquivo ja disp6e de produtos e
servigos que sanam minhas

N&o tem sugestéo de produtos e servicos
arquivisticos.

necessidades”.

Fonte: Dados da pesquisa (2017)

De acordo com as respostas citadas no Quadro 2, os usuarios internos do
Arquivo Geral da PBPREV néo expressam com clareza o que sao produtos e servi¢os
arquivisticos, portanto, ndo souberam sugerir exemplos. Esse desconhecimento se
deve a nocao de produto e de servi¢go que as pessoas estdo habituadas a ver no dia
a dia, e quando se trata de um meio especifico, como o arquivo, por exemplo, causa
uma desconstrucdo de ideias relacionadas e certo desconforto ao tentar identifica-los
e defini-los nesse contexto organizacional.

Os produtos e 0s servigcos arquivisticos, que tém caracteristicas préprias,

devem se adequar a realidade de acumulo e de organizacao do arquivo, e sua gestao
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deve estar em constante aperfeicoamento, a fim de tornar eficiente e eficaz sua

aplicabilidade e mudar a visdo dos usuarios a respeito de sua existéncia.

7 CONSIDERACOES FINAIS

Os resultados da pesquisa indicaram que € possivel criar produtos e servicos
partindo de estudos sobre os usuarios, porque € através do seu perfil, de suas
necessidades e de sua satisfacdo que o gestor do arquivo poder& oferecer produtos
e servigos arquivisticos direcionados ao que eles precisam e aos meios onde estdo
inseridos.

Consideramos que a oferta de produtos e de servigcos arquivisticos quando &
baseada nesses estudos, visa promover melhorias na gestdo documental, de
informac&o e do conhecimento entre os usuarios e o setor de arquivo como membro
fundamental na tomada de decisbes. Isso requer a disponibilidade de recursos
financeiros para criar e ofertar esses produtos e servi¢os arquivisticos e conscientizar
0s gestores sobre sua importancia. Todavia, € imprescindivel que esses produtos e
servicos arquivisticos sejam aperfeicoados constantemente, de acordo com as
necessidades informacionais dos usuarios do arquivo.

Para isso, 0 uso das tecnologias de informac&o e comunicacéo e o meio digital
devem ser explorados como forma de disponibilizar informac¢des sobre esses produtos
e servicos de forma mais rapida e eficaz e atingir um publico mais abrangente. Cabe
ao arquivista e a toda a equipe que atua no arquivo, como colaboradores e mediadores
da informacéao, gerir as informacdes nesses meios para que nao se tornem obsoletas
e sem fundamentos, na perspectiva de sanar as necessidades informacionais de
guem necessita - 0 usuario.

No caso do Arquivo Geral da PBPREV percebemos a necessidade de
investimento na Unidade assim como de pessoal especializado para atuar na mesma.
A auséncia de um arquivista e de técnicos de arquivo compromete o desenvolvimento
de estratégias que venham facilitar a gestdo no Arquivo, uma vez que estes possuem
um capital intelectual capaz de criar produtos e servigcos arquivisticos baseados nas
necessidades dos usuérios e da prépria unidade de informagdo. Com base no
exposto, consideramos que a PBPREV enquanto 6rgdo vinculado a Secretaria de

Estado do Governo da Paraiba poderia se tornar referéncia no que tange ao seu
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Arquivo tendo em vista a gama de processos custodiados em seu ambito e a
importancia de sua recuperacao e acesso.

Em busca de aceitacdo e reconhecimento por parte dos gestores das
organizac0es, a classe arquivistica busca cada vez mais aperfeicoar suas habilidades
a fim de se tornar peca fundamental em todo ambiente que venham atuar a fim de ter
melhor aproveitamento dos Arquivos e de sua funcionalidade através de um servico

de referéncia capaz de atender da melhor forma seus usuarios.
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UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS APLICADAS
DEPARTAMENTO DE CIENCIA DA INFORMACAO
BACHARELADO EM ARQUIVOLOGIA

APENDICE A

ENTREVISTA ESTRUTURADA

. Como vocé caracteriza 0s usuarios deste arquivo?

. Este arquivo disp6e de produtos e servicos? Quais?

. Em busca de otimizar a gestdo da informacg&o na Pbprev, vocé acredita que é
possivel melhorar o fluxo documental através do fornecimento de produtos e
servigos direcionados para o arquivo?

. Quais os meios utilizados para fornecer informacdo aos usuarios? Esses
usuarios satisfazem suas reais necessidades de informacéo através desses
meios?

. Mediante a importancia do usuario como principal interessado na informacéao,
realizar um estudo dos usuarios na sua opinido, pode influenciar na criacédo de

produtos e servigos para este arquivo?

. Diante da realidade desta unidade de informacao, quais produtos e servicos
vocé citaria como exemplo para oferecer aos usuarios?

. Com base na experiéncia vivida diariamente neste arquivo, na sua opiniao, qual
o nivel de satisfacdo dos usuarios do Arquivo da PBPREV?

. Existe dificuldades para atender os usuarios? Quais?

. Existe algum controle de demandas do arquivo?

10. Existe algum tipo de controle de prioridades para o atendimento do arquivo?



APENDICE B

QUESTIONARIO

A. PERFIL DO USUARIO

NOME (opcional):

SEXO: () Feminino ( ) Masculino

FAIXA ETARIA: ( )até20anos ( )21a30 ( )31a40 ( )4las0

GRAU DE ESCOLARIDADE:

COLABORADOR: ( ) Efetivo ( ) Comissionado ( ) Estagiario

SETOR DE TRABALHO:

B. NECESSIDADES DE INFORMACAO DO USUARIO

1 Com que frequéncia vocé utiliza o Arquivo Geral da Pbprev?
() Diariamente () Semanalmente ( ) Mensalmente ( ) Raramente

2 Qual meio vocé utiliza para solicitacdo de documentos no Arquivo Geral?

() Presencial ( ) Telefone( ) Sistema ( ) E-mail

C. SATISFACAO DO USUARIO

3 Qual o seu nivel de satisfacdo quanto:

a) A busca e recuperacgao da Informacéo
() Insatisfeito () Satisfeito

b) Ao atendimento

() Insatisfeito () Satisfeito

c¢) Horario de funcionamento

() Insatisfeito () Satisfeito

d) Aos profissionais que atuam no setor

() Insatisfeito () Satisfeito

e) A oferta de produtos e servi¢cos no Arquivo Geral

() Insatisfeito () Satisfeito

4 Em sua opinido, qual o grau de importancia do Arquivo Geral para a Pbprev?

()o ()1 ()2

5 Como vocé classifica:

(

a) A localizacao do Arquivo Geral da Pbprev

( ) Péssima( ) Razoavel
b) A estrutura funcional do Arquivo Geral
( ) Péssima( ) Razoavel
d) O ambiente do Arquivo Geral
( ) Péssima( ) Razoavel
c) A organizagao dos documentos
( ) Péssima( ) Razoavel
d) A conservacgao dos documentos
( ) Péssima( ) Razoavel

( )Boa
( )Boa
( )Boa
( )Boa

( )Boa

e) A recuperacéo da informacéo solicitada

( ) Péssima( ) Razoavel

( )Boa

(
(

) Muito Satisfeito
) Muito Satisfeito
) Muito Satisfeito
) Muito Satisfeito

) Muito Satisfeito

()4

() Excelente
() Excelente
() Excelente
() Excelente
() Excelente

() Excelente
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6 A oferta de produtos e servigos no Arquivo Geral supre suas necessidades de
informacdes?

( )Sim ( ) Néo
7 Quais os produtos vocé identifica no arquivo para satisfacdo das suas
necessidades?

8 Quiais os servigcos vocé identifica no arquivo para satisfacdo das suas
necessidades?

9 Em sua opinido, vocé acha pertinente:

a) Realizar pesquisa bimestral de satisfacdo dos usuarios do Arquivo Geral?

( )Sim ( ) Nao
b) Inserir uma pagina do Arquivo Geral no site da Pbprev para disponibilizar
informagdes sobre o 6rgdo assim como atividades realizadas no mesmo?

() Sim ( ) Nao
c) Promover eventos, palestras relacionadas a tematica de arquivo trazendo
informacdes aos servidores (usuarios internos) da Pbprev pertinentes a area e ao
orgéo.

() Sim ( ) Nao
d) Criar um programa de educacéo de usuérios afim de educa-los quanto ao uso, ao
tramite e a guarda dos documentos primando pela preservacao do acervo

( )Sim ( ) Nao
10) Quais produto e/ou servico de informacéo vocé sugere ao arquivo para sanar as
necessidades dos usuérios?






