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RESUMO

Trata-se de um estudo de usuarios para avaliar 0 servico de atendimento prestado aos
usuarios da Junta Comercia do Estado do Espirito Santo (JUCEES), buscando atingir os
seguintes objetivos especificos: caracterizar o perfil profissiona dos usuarios quanto a sua
atuacdo e ocupagdo atud; identificar a freqiéncia e o tipo de servicos demandados;
identificar afinalidade de uso dos servigos demandados; avdiar o grau de disponibilidade e
acesso aos servicos demandados; medir o grau de satisfagdo com a qualidade dos servigos
prestados quanto ao tempo de resposta e ao contelido da informagdo; diagnosticar a
necessidade de outros servicos de informacdo adém dos que ja sdo oferecidos.
Metodologicamente refere-se a uma pesquisa do tipo levantamento, elegendo-se como
instrumento de coleta de dados o questionario, que foi aplicado a uma amostra de 141
contadores e seus funcionarios. Infere que a JUCEES proporciona servicos de qualidade,
mas necessita redefinir os planos de trabaho e investir em propostas de mel horia continua.
Recomenda-se gque a Instituicao implemente acoes, tais como: melhoria da qualidade dos
servicos oferecidos; reducéo do nimero de estagiarios através da realizacdo de concurso
publico para contratagcdo de novos servidores incluindo arquivistas; garantia de seguranca
das informagdes custodiadas em seu Arquivo, para uma mudanga efetiva, que assegure ao
publico capixaba um tratamento igualitério, oportunizando a todos o acesso aos
documentos custodiados pelo seu Arquivo.

Descritores: 1. Estudo de usuarios; 2. Arquivos — estudo de usudrios. 3. Usuérios de
informac&o arquivistica. 4. Avaliag&o de servigos de informagéo. 5. JUCEES — avaiagdo do
servico de atendimento.
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INTRODUCAO

A escolha do objeto deste estudo: “AVALIACAO DO SERVICO DE ATENDIMENTO
AOS USUARIOS DA JUNTA COMERCIAL DO ESTADO DO ESPIRITO SANTO”
surgiu em decorréncia de um fato ocorrido durante uma paestra proferida pelo
Departamento Naciond do Registro de Comércio, vinculado ao Ministério do
Desenvolvimento, Industria e Comércio Exterior, realizada no ano de 2003 em Vitéria
(ES), daqual participamos como funcionario da JUCEES e como profissional contabilista.
O evento tinha como objetivo esclarecer duvidas sobre o novo Cadigo Civil Brasileiro
aprovado pela Lel 10.406 de 10 de janeiro de 2002, que entrara em vigor em janeiro do

referido ano.

Ao reunir inimeros usuérios da Junta Comercia do Estado do Espirito Santo (JUCEES),
em determinado momento da palestra houve um desvio do objetivo principal do evento,
pois aguns participantes aproveitaram 0 ensgo para apontar as dificuldades que
vivenciavam no dia-adia, a0 necessitarem de atendimento e disponibilizacdo da
informac&o por parte da JUCEES. Assim, as reclamagdes dos usuarios nos instigaram a
redizar este trabaho de conclusdo de curso, buscando avaliar por meio de um estudo de

usuarios, o grau de satisfacéo do publico com os servicos prestados pela Instituicéo.

ParaFigueiredo (1994), as mudangas que surgiram com 0s avangos tecnol 6gicos e 0S Novos
ambientes de trabalho vieram facilitar a vida do homem contemporéneo e, a0 mesmo
tempo, proporcionaram a execucao de operacOes cada vez mais complexas resultantes da

ampliac&o do uso das tecnologias dainformagéo.

Nesse ambiente de répidas transformagdes e novos tipos de negdcios, a principal
caracteristica é a quantidade de informagdes, que cresceu muito quando comparada ao
montante que as organizagdes processavam ha alguns anos. Somado a esse fato, 0 advento
dalnternet trouxe a possibilidade de realizar operagbes mais complexas em menor tempo e
de maneira simples, utilizando um volume cada vez maior de dados, o que fez surgir uma
preocupacdo quanto a0 modo de assegurar a quaidade da informagdo. Por isso, as

atividades diérias passaram a se desenvolver de formaintegrada, buscando fecilitar ndo s6 a
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obtencdo, mas também a assimilacdo das informactes necessarias a tomada de decisdes no
ambiente de negdcios de uma empresa.

Tal movimento causou ateragcdes profundas na maneira de as organizagdes operarem,
levando a necessidade de repensarem os seus fundamentos basi cos. Essas alteractes podem
ser entendidas como as novas formas de sincronizagdo, comunicagéo e interagdo. Novas
tecnologias a cada dia possibilitam melhorias que diminuem obstéculos como tempo e
espaco. Tanto as pessoas como as organizagdes tém trocado mais informagdes, seja pelo
envio de mensagens ou troca de arquivos. O surgimento da conectividade criou uma série
de beneficios jamais imaginados, proporcionou as pessoas algo realmente novo (COHEN,
2002).

No que se refere a sincronizag&o é uma forma de a organizag&o obter melhores resultados
para o negdcio, que consiste em real ocar 0s recursos a partir de uma estratégia que tenha o
publico como foco, reunindo e unificando as informagdes dispersas utilizando-as de forma
amaximizar sua utilidade e aplicac&o. Por outro lado, acomunicac&o e interagdo buscam a
melhoria do tré&fego da informac&o e permite a otimizacdo do fluxo e aredugdo do tempo
para suarecuperagdo (COHEN, 2002).

Segundo Jardim e Fonseca (2004, p. 1), “[...] a emergéncia de praticas inéditas de
producéo, transferéncia e uso dainformagdo abrem possibilidades ilimitadas paraseu uso e
oferta, envolvendo um conjunto cada vez mais amplo e anénimo de individuos’. Enfim, ja
ha algum tempo, atroca de arquivos digitais e on-line ou reunir-se em saas de bate-papo e
fazer conferéncias viaweb, tornou-se corriqueiro. A conectividade é a oportunidade criada
pela tecnologia. A tecnologia por sua vez é o instrumento que criou tal ambiente. Resta
agora entender o0 mecanismo que faz esse ambiente funcionar, fazendo com que a
tecnologiainterga de forma integrada, e proporcione a satisfagdo de nossas necessidades
basicas — ainformagéo.

Desta maneira a disponibilizac8o e acesso & informag&o deve ser evidenciada, e por ser o

instrumento facilitador do conhecimento, deve ser tdo adaptavel quanto possivel para que
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as relagdes com os usuarios da informagéo sejam otimizadas mediante a aplicagcdo das
técni cas de recuperacdo dainformacdo aliada as novas tecnologias.

A partir deste panorama, abordou-se o tema Estudo de Usuarios, tendo como finalidade
principal avaiar e plangar sistemas de informag&o, podendo ser concebida como uma
ferramenta de gesté@o que permite monitorar e conhecer o publico ao qual estadirecionadaa

miss&0 organizacional .

Ao monitorar 0 publico, a instituicdo poderd segmenté-lo em usuario e ndo usuario,
adotando como categorias de andlise o seu perfil de uso, demanda, necessidade e
comportamento informacional. Com isso cria-se condi¢fes de focaliza-lo a partir do uso,
Ou N&o, na maneiracomo procedem para obter ainformagdo ou para qual finalidade ausam
em suas atividades didrias (ROSEMBERG, 2003).

O primeiro Estudo de Usuarios foi realizado em 1947 na area das ciéncias exatas por
Bernal e Urguhart, e em 1960, surgiu como uma area de conhecimento da biblioteconomia,
cujos primeiros estudos de comportamento de usuério tinham como preocupagdo o fluxo e
0 uso de canais de informagdo. Esses trabahos objetivavam agilizar e aperfeicoar os
servigos e produtos de informagdo, justificar a existéncia de unidades de informagéo,
determinar os documentos mais utilizados e descobrir habitos e maneiras para busca,
obtencdo e uso da informagdo, ou seja, a preocupacdo béasica estava centrada no “acervo”
(FIQUEIREDO, 1994). Nos dias atuais, entretanto, devido ao fato de a Biblioteconomia
estar sendo norteada pel o paradigmadainformacéo, observa-se que os Estudos de Usuarios

tém se dirigido ainformagéo e ao individuo.

Sendo assim, o Estudo de Usuarios pode ser visto como um dos componentes basi cos para
aotimizacdo do processo decisorio, pois propicia reunir dados necessarios paradeterminar
quais entre vérias estratégias alternativas podem levar a obtencéo do resultado pretendido.
Paraisso, o publico, que no caso daJUCEES, ndo tem outraopg¢do de busca dainformacéo,
como veremos a seguir, deve ser objeto frequiente de estudo, umavez que a sua opinido €

fundamental para a gest&o das atividades desenvolvidas no Arquivo, o qual existe somente
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em funcdo de sua utilidade para ao atendimento dos objetivos que originaram a criagéo
desse 6rgéo no Estado do Espirito Santo.

No campo da Arquivologia, s80 escassos 0s artigos sobre as experiéncias vividas ou
resultados obtidos a partir da realizagdo de estudos dessa natureza, ou sgja, envolvendo o
individuo e a sua interacdo com a informagdo arquivistica. Diferentemente, na area de
Biblioteconomia séo bastante freqlientes os rel atos de pesquisasrealizadas tendo como foco
0 publico e seu comportamento com relagdo ao uso, ou ndo, dainformacdo gerenciadapelas
unidades de informac&o bibliotecondmicas.

Entretanto, reafirmando aimportancia da ampliagdo do uso dos arquivos nos aspectos que
envolvem o processo de socidlizagcdo de informagdo, Macmullin e Taylor (apud
FERREIRA, 1995), dizem:

[...] asociedade se torna cada vez mais dependente da informagéo. Entretanto, os sistemas que
estocam, organizam, e tornam acessiveis a informagdo e o conhecimento, criam problemas
crescentemente criticos. Segundo esses autores, uma questdo séria na era da informagdo é a
sobreposi¢éo de informagéo. Entende-se por isso que ndo dispomos de informacdo em demasia,
mas, a0 contrério, que esses mesmos sistemas que filtram, transmitem e distribuem informagdo
nao estdo operando bem, isto &, ndo estdo operando segundo as necessidades dos usuérios.

Diante disso, pode-se concluir que o sucesso de uma unidade de informacdo esta4
diretamente relacionado ao conhecimento que se tem das necessidades de informag&o dos

seus usuarios, aliado a capacidade de disponibilizacdo de informacdes por parte do seu
gestor.

Dessaforma, este estudo foi conduzido acreditando que:

Tad como os individuos, as organizacBes também precisam de informagBes. Assm, as
organizacdes de negdcios precisam de fatos e dados para previsio de mercado,
desenvolvimento de um novo produto, adaptacdo de uma nova tecnologia As escolas, como
organizacdes, precisam de informagdes para melhorar e ampliar o processo de aprendizado. Ja
as organizecOes de pesquisa, precisam de informagdo para sintetizar novos dados com fatos
conhecidos, como parte do processo criativo. O governo, em suas diferentes esferas, precisa de
informagbes para formular planos, redefinir tomada de deciséo e para servir de base de previsio
e resolucdo de problemas (FIGUEIREDO, 1997, p. 19).

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com



http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

Considerando que ainformag&o gera o conhecimento, que por suavez facilitaatomadade
deciséo a0 mesmo tempo contribui positivamente paraaobtencdo de resultados esperados,
0 Estudo de Usuérios torna-se uma ferramenta facilitadora do monitoramento meio
ambiente interno, externo e, conseqiientemente, de acesso ainformacdo que possasubsidiar
0 processo decisorio, afinal, “a comunicacdo do conhecimento € efetiva quando e se a
informagcdo que é transmitida por um resulta em mudancas em um outro” (BELKIN;
ROBINSON, 1976 apud FREIRE, 2004, p. 3).

Para Vergueiro (2000, p. 50), “[...] a importancia de buscar uma relagdo cada vez mais
estreita entre o fornecedor do produto/servico e aquele para quem esse produto/servico €
dirigido, como elemento essencial para melhoria da qualidade, jamais podera ser
minimizada’. Nessa dire¢éo, também Saracevic (apud FREIRE, 2004, p. 3), nos esclarece
gue a medida de relevancia de uma informagdo € dada quando “a informacdo que €
transmitida de um resulta em mudangas em outro”. Disso pode-se concluir que a
priorizacdo do usuério é ponto primordial, pois sua satisfacdo esta diretamente ligada a
gualidade do servico oferecido.

Diante do exposto, pretendeu-se com este estudo avaiar a satisfacdo dos usudrios que
freqUientam, demandam e usam os servicos prestados pela JUCEES, que, por sua vez,

depende diretamente da qualidade dos servicos internos prestados pelo seu Arquivo.

Sendo a JUCEES uma autarquia, e sua caracterizagdo funciond, a priori, estar relacionada
com o arquivamento dos atos referentes ao registro de empresas mercantis locaizadas no
Estado do Espirito Santo, constitui-se, entdo, como o 0Orgdo centralizador dessas

informagoes.

O seu Arquivo, portanto, armazena um acervo formado a partir dos mais variados tipos de
documentos relativos a histéria e a vida das empresas comerciais, agricolas ou industriais,
tais como atas, protocol 0s, contratos sociais, alteracdes de contratos, baixas, faléncias, entre
outros. Assim, os dados, que podem ser disponibilizados possibilitam a realizacéo de

diversos tipos de pesquisas, sgja com a finalidade de resgatar nosso passado, avdiar a
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presente situacdo econdmica de nosso Estado ou ainda fornecer subsidios para o

planejamento futuro da economia capixaba

Em sintese, os documentos custodiados pelo Arquivo da JUCEES contém informagdes
utilizadas para atender a finadidades especificas. juridicos, fiscais, contébeis,
administrativos, etc., sendo seu acesso irrestrito, porém, ndo gratuito, gerando recursos
financeiros que sao gerenciados em proveito da organizac&o que acima das diligéncias de
gastos deve prestar servigos de qualidade.

Trata-se evidentemente de um ambiente que detém informacBes essenciais para o
desenvolvimento das atividades mercantis, fator determinante para a economia do Estado
do Espirito Santo e do Pais, que devem ser disponibilizadas de formaagil e segura aos seus

usuarios, o que leva a entidade a estar preparada para atender ademanda da popul agao.

Assim, espera-se que resultados obtidos neste Estudo de Usudrios possam subsidiar agdes
futuras por parte da JUCEES, no sentido de sempre melhorar 0s seus servicos de
informagdo, pois sabemos que sao de suma relevancia para o publico que aelarecorre, em
busca da informaco que gpenas 0 seu Arquivo armazena e pode disponibilizar.

Segundo Nascimento e Weschenfelde (2002), em estudo sobre as necessidades de
Informac&o dos vereadores de Florianopolis,
[...] a necessidade de informacdo ndo pode ser especificada claramente porque ndo esta

disponivel ou smplesmente porque o0 usu&rio ndo tem consciéncia desta necessidade e ndo é
capaz de expressala.

Assim, entende-se por “necessidade de informagdo”, a caréncia de informagédo que o individuo
deve suprir para redizar uma pesquisa, para sua educagéo e atualizagdo pessoa, ou para uma
tomada de decisdo em seu desempenho profissional .
De maneira geral, pode-se dizer que a necessidade de informagdo varia de individuo para
individuo, de grupo para grupo. Além de envolver diversas variaveis, pode ser satisfeita ou
mesmo resultar em frustracdo, sendo esse um ponto relevante a ser considerado, dai a
importancia dos estudos que se preocupam em estabelecer fatores que avaliam a

necessidade do usuério na busca e recuperagdo de informagdes. Assim, conhecer o perfil
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dos usuérios e suas reais necessidades, formas de busca e uso da informagdo, tende a

privilegialo como consumidor fina dainformagéo.

No Brasil, como ja mencionado anteriormente, existem preocupacfes com arealizacdo dos
Estudos de Usuarios. Entretanto, ndo se conseguiu levantar nenhum tipo de trabalho
relacionado ao perfil, comportamento, necessidades e satisfagdo dos usuérios de servicos
prestados pelas Juntas Comerciais Brasileiras. Fato que reforga aimportancia deste estudo
apresentado a seguir, e que tem como objetivo principa avaliar 0s servicos prestados aos

usuérios da JUCEES e como objetivos especificos:

1. Caracterizar o perfil profissional dos usuérios quanto a sua atuagéo e ocupacao
atual;

Identificar afregliéncia e o tipo de servigos demandados,
Identificar afinalidade de uso dos servicos demandados;
Avadliar o grau de disponibilidade e acesso aos servigos demandados;

o &~ D

Medir o grau de satisfacdo com a qualidade dos servicos prestados quanto ao tempo
de resposta e ao contetido dainformagéo;

6. Diagnosticar a necessidade de outros servigos de informacéo aém dos que ja sdo
oferecidos;

PROCEDIMENTOSMETODOLOGICOS

Trata-se de um estudo descritivo com relagdo aos objetivos apresentados e, quanto aos
procedimentos metodologicos, € uma pesquisa do tipo levantamento por pretender
identificar as caracteristicas de um universo definido de usuérios, visando investir na

mel horia continua de sua satisfac&o.

A JUCEES tem como usuério find um publico diversificado composto por estudantes,
empresarios, servidores de 6rgdos publicos e contadores, sendo este Ultimo segmento o
maior em nivel quantitativo, fato que vem justificar a sua escolha como sujeitos deste
estudo.
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O publico usuério da JUCEES, ambiente deste estudo, possui uma caracteristica que lhe &
peculiar, qual seja: namaioria das vezes, ndo € o usuario fina dainformacdo que demanda
0S Servigos, mas sim o0s seus funcionarios, que vivenciam diariamente a realidade dos fatos
e eventuai s dificuldades para obtencdo e disponibilizag&o dainformacéo, mediante os seus
servicos. Uma outra caracteristica desse publico € que ele é formado, conforme

informacdes da propria Institui¢éo, pelos profissionais contadores.

Em face dessas caracteristicas, optou-se por compor uma amostra que privilegiasse o0s
contadores e também aquel es individuos, que ndo raramente também sdo funcionarios dos
escritorios de contabilidade, tais como: office boy, auxiliar de contabilidade, técnico em
contabilidade, que como informamos, demandam os servicos oferecidos pela Junta para
satisfazer as necessidades de informagéo de outros.

Quanto aos usuarios in loco dos servicos prestados, em média sdo atendidos pela JUCEES
152 diariamente, dos quais foram selecionados aleatoriamente 54 (35%), cujo total

constituiu aamostra desse segmento.

Para coletar informagtes acercada popul agdo de contadores, que fazem uso dos servigosde
forma indireta, mas que sdo usuarios finais da informagdo disponibilizada pela Junta,
contamos com a colaboracdo do Conselho Regional de Contabilidade do Estado do Espirito
Santo (CRC-ES), no sentido de informar que sdo 7.000 profissionais contabilistas
regularmente inscritos no CRC-ES atuando em todo o Estado. Na Grande Vitéria, deste

universo, atuam 3.000 contabilistas e aproximadamente 400 escritorios de contabilidade.

Diante desse quantitativo, e daimpossibilidade de entrevistar atotaidade da populacéo em
exercicio, para selecionar aamostra deste estudo, recorreu-se ao Sindicato das Empresas de
Servigos Contébeis e Empresas de Assessoramento, Pericia, Informagdes e Pesquisa do
Estado do Espirito Santo (SESCON-ES), por tratar-se de uma entidade de classe que
representa uma das categorias desses profissionais. Por meio de contato com a secretariado
SESCON-ES, teve-se acesso a0 cadastro dos associados, e constatou-se que 0 nimero
efetivo de associados constitui-se de 108 contadores, que se configurou como a amostra

deste segmento da populagéo a ser estudada.
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Para coletar os dados optou-se pela técnica de questionarios elaborados para serem
respondidos pelos dois tipos de usuérios, diferenciados apenas pela primeira questdo, que
teve como objetivo caracterizar o perfil profissiona quanto a atuacdo e ocupagéo atua dos
usuérios da JUCEES.

Inicialmente, realizou-se um pré-teste com 5 freglientadores da JUCEES no dia 11 de
outubro de 2005, visando verificar se 0 questionario seria bem aceito pelos respondentes e
se estava condizente com 0s objetivos da pesguisa. ApOs essa etapa, a coleta de dados
propriamente dita ocorreu no periodo de 13 a 18 de outubro, no horério de 15:00 as 17:30
horas. Abordou-se diretamente o usuario no sagudo de atendimento da JUCCES para
entregado questiondrio, instruindo-o acerca dos objetivos, daforma de sua participacdo na
pesquisa, bem como sobre o procedimento de devolucdo do questionério. Todos 0s

questionarios distribuidos foram devolvidos imediatamente apds o seu preenchimento.

No que se refere a0 questionério aplicado aos contadores associados a0 SESCON-ES,
também foi realizado um pré-teste com dois contadores, sendo um deles abo mesmo tempo
contador e professor universitério do Curso de Ciéncias Contabeis da UFES, cujo objetivo
foi verificar se o instrumento estava condizente com os objetivos da pesquisa.

ApOs essa etapa, 0 questiondrio foi enviado por e-mail aos contadores nos dias 17 e 18 de
outubro, acompanhado de uma correspondéncia explicativa acerca dos objetivos do estudo

e da suaimportancia para a concretizagdo da mesma

Visando o retorno do instrumento, acompanhou-se diariamente a devolucéo e, aos que néo
retornaram no prazo estabelecido de 10 dias, fez-se contato telefénico para garantir a sua

devolucéo, devidamente respondido.

Enfim, no periodo de 17 de outubro a 10 de novembro, dos 108 questionarios enviados,
foram devolvidos pelos sujeitos 87 deles, representando, portanto, um total de 81% da
amostra anteriormente definida, qual seja 108 contadores associados ao SESCON-ES.

PDF created with pdfFactory Pro trial version www.pdffactory.com


http://www.pdffactory.com
http://www.pdffactory.com

11

CONSIDERACOESE RECOMENDACOESFINAIS

Para efeito de conclusio deste estudo, estabeleceu-se como objetivo gera para avaliar os
servicos prestados pela JUCEES, o pressuposto da relevancia dos estudos de publico da
informagdo, tendo como foco os usuérios reais que a eles recorrem para efeito da satisfacéo

de suas necessidades informacionais.

Assim, partindo desse principio, e tendo em conta que a JUCEES € o Unico 6rgao
competente para efetivar os registros de empresas mercantis no Estado, € preciso assinalar
gue embora, aparentemente, inexista concorréncia na sua area e, conseqiientemente, néo
sofra pressdes do mercado nesse sentido, 0s seus usuarios internos e externos, devem estar
continuamente satisfeitos. Para isso, como tem sido ao longo de sua histéria, deve sempre
primar pelo padréo de qualidade que incluaeficiéncia, agilidade e responsabilidade, e esse
€ um grande desdfio.

Como assinadado na Introducéo deste trabalho, os avangos sdo inimeros e tém levado a
sociedade a se transformar em suas préticas, costumes e valores. Esse processo de mudanca

tem implicado em quebra de paradigmas por parte das pessoas e das organizagbes em gerd.

Assim, a construgdo de um novo modo de ser, deve ser abrangente e permear o
comportamento e a visao da entidade em relacdo ao seu publico, o que envolve reflexdo e
acao sobre a reformulacéo dos seus procedimentos internos, redefinicdo de planos de
traba ho, definicdo de propostas de melhoria continua, bem como investimentos constantes
em recursos humanos e tecnolégicos, entre outros. Enfim, 0s novos tempos exigem
competéncia para que as institui¢des alcancem seus objetivos, e paraisso € preciso focar a
suaatencdo na evolucéo da sociedade e monitorar as demandas e opinides dos individuos.

Em sintese, tudo tem que ser feito pensando em cada detalhe, com a certeza de que as
nossas agdes atingirdo alguém — o usuario — cujas necessidades precisam ser respeitadas e
atendidas.
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Posto isso, apresenta-se a seguir uma sistematizacdo das sugestdes dos usudrios
pesquisados de modo a inferir sobre a realidade vivenciada ao demandarem 0s servicos,
pois como afirmado no decorrer deste texto, conhecer e medir 0s requisitos dos usuérios é
um passo fundamental no planejamento de novas estratégias na busca da melhoria
constante da qualidade dos servicos oferecidos.

Neste contexto, é que perguntamos aos usuarios. vocé, como usué&io da JUCEES, tem
alguma sugest&o paramelhorar os servigos oferecidos?

Os resultados apontam para investimentos em tecnologias que possam facilitar a
disponibilizagdo e acesso aos servicos oferecidos, 0 que pode ser observado nas seguintes
ponderacdes. “digitalizar os documentos das empresas que ja estdo arquivados’;

“recebimento de documentos em suporte eletronico” ; “ servicoson-line”.

Em seguida varias respostas sugerem a necessidade de redugdo do nimero de estagiarios e
contratag@o de novos servidores conforme as seguintes falas : “admitir mais funcionarios
através de concurso publico ereduzir o numero de estagiarios’ ; “ contratacéo de pessoal
parasubstituicdo deestagiarios’ ; “aumentar o numero defuncionéarios’ . Ressalta-se que
ingtituicéo utilizaatualmente os servicos de 20 estagiérios, sendo 10 estudantes de segundo
grau, 9 estudantes de diversos cursos de nivel superior, e apenas 1 do Curso de
Arquivologia, para realizagdo de tarefas rotineiras tanto no atendimento ao cliente como
nos procedimentos internos de registro e arquivamento de documentos. Salientamos
também que em seu quadro de servidores ndo consta nenhum arquivista, como também

ndo esta prevista a contratagdo desse profissiona acurto e médio prazo.

Verifica-se também sugestbes de treinamento e qualificagdo dos funcionérios, o que pode
ser percebido nas seguintes afirmagdes: “treinar e qualificar os funcionarios para dar
orientagdesaos clientes” ; “ qualificacdo etreinamento dosfuncionarios paramelhorar o
atendimento”; “ qualificacdo dos atendentes do balcéo”. Nesta perspectiva, lembramos
Walter (2005), que ao relatar uma experiéncia vivenciada durante aimplantacdo da Norma

ISO-9001:2000 em uma biblioteca publica, diz que “[..] o treinamento dos recursos
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humanos [equipe de trabalho] constitui um aspecto fundamental para a qualidade dos
trabalhos’.

Partindo da premissa de que as opinides do publico sdo fundamentais para o
desenvolvimento de qua quer atividade e que o sucesso de umainstitui¢ao esta diretamente
relacionado ao conhecimento que se tem das necessidades desse publico, cabe a JUCEES

analisar de forma criteriosa, as sugestdes propostas pelos usuarios que participaram desta

pesquisa.

Vé&rias conquistas ja foram redizadas, outras serdo perseguidas, outras sdo sugeridas.
Registra-se, portanto, que ndo é sem muito esfor¢o e empenho, que na préticaisso ocorre.
Em sintese, este estudo em face das opinies dos entrevistados, recomenda que a JUCCES
continue investindo e/ou viabilizando: melhorianas condi¢des de trabalho e de atendimento
ao publico; crescimento pessod e profissiona dos servidores; melhoria da qualidade dos
servigos oferecidos; atendimento das necessidades dos usuarios disponibilizando novas
tecnologias de informagdo; garantia de seguranga das informagdes custodiadas em seu
Arquivo; mudancas nos procedi mentosinternos; alteragcéo do fluxo documental; reducéo do
tempo de espera para disponibilizagdo e acesso as informagdes; economia de tempo na
localizagdo de umainformacgao; reducdo do nimero de estagiarios através dareaizacdo de
concurso publico para contratacdo de novos servidores incluindo arquivistas; priorizar a

contratag&o de estagiérios estudantes de arquivologia.

Por fim, aelaboracéo de um projeto inovador, indicaumavisao de futuro que deve permear
suas acOes e indicar os caminhos para uma prestacdo de servicos visando assegurar 0
efetivo exercicio da cidadania, garantindo ao publico capixaba tratamento igual em termos

de oportunidades de acesso aos documentos custodiados pelo seu Arquivo.
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