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Thematic dossier / Dossier tematico

Estudos de usuarios em arquivos

Panorama dos relatos de experiéncia publicados em periddicos nacionais

User studies in archives: overview of experience reports published in national journals
Estudios de usuarios en archivos: resumen de informes de experiencias publicados en

revistas nacionales

RESUMO

O artigo tem como objetivo analisar a si-
tuacdo dos estudos de usuarios no contex-
to arquivistico brasileiro, considerando a
realidade nos arquivos como unidade de
informacdo. Foram identificadas as prin-
cipais caracteristicas dos estudos de usos e
usuarios realizados em arquivos, a partir de
uma pesquisa bibliografica sobre relatos de
experiéncias.

Palavras-chave: estudos de usudrios; arquivolo-
gia; arquivos publicos; arquivos privados.

ABSTRACT

The article aims to analyze user studies in
the Brazilian archival context, considering
the reality in archives as information units.
The main characteristics of uses and user
studies carried out in archives were identi-
fied, based on a bibliographic research on
experience reports.

Keywords: user studies; archival science; public
archives; private archives.

RESUMEN

El articulo tiene como objetivo analizar la
situacioén de los estudios de usuarios en el
contexto archivistico brasilefio, consideran-
do larealidad en los archivos como unidades
de informacidn. Se identificaron las princi-
pales caracteristicas de los estudios de usos
y usuarios realizados en archivos, a partir de
una investigacién bibliografica sobre infor-
mes de experiencias.

Palabras clave: estudios de usuarios; archivistica;
archivos pitblicos; archivos privados.
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Atualmente, vivemos em um mundo mais globalizado, consequentemen-
te marcado pela informacio, o que deixa um convite a uma arquivologia
que esteja cada vez mais centrada no seu usuario. Percebe-se, entdo, que
se faz fundamental aprofundar questoes referentes ao usuario da infor-
macio como sujeito do processo arquivistico (Jardim; Fonseca, 2004,).E
nessa perspectiva que este trabalho se insere, tratando como a literatu-
ra nacional da area da ciéncia da informacao tem abordado o estudo do
usudrio da informacao em instituicoes arquivisticas.

Do ponto de vista geral, nos estudos de usuarios, ao longo dos anos
tem sido possivel estabelecer uma comparacao entre as preocupacoes
tedricas anteriores e as atuais, considerando o comportamento desses
usudrios. Se o inicio dos estudos sobre o fluxo de informacéao e os tipos
de usuarios data da década de 1960, a partir da década de 1990 surgem as
pesquisas sobre o impacto da internet na conduta dos usuarios de infor-
macao. Na década de 2000, seguem os estudos de influéncia dos peri6-
dicos eletrénicos, bem como tem inicio o estudo da ingeréncia das redes
sociais que, da década de 2010 em diante, se amplia. Com isso, cresce o
leque de estudos de usudrios referentes a internet, o que demonstra a
transicdo da informacdo do ambiente convencional para o predominio
do digital. Esses estudos demonstram o crescimento do uso de apare-
lhos méveis, redes sociais e ferramentas da internet 2.0 (Cunha; Amaral;
Dantas, 2015).

Porém, no que se refere aos estudos de usuarios em arquivos, até mea-
dos dos anos 2000 ndao hia uma quantidade relevante de pesquisas que
apontem as especificidades possiveis nesse ambiente. De um modo geral,
percebe-se que sdo mais estudados os usuarios de arquivos permanentes,
caracterizados como pesquisadores, historiadores entre outros. Com
isso, depreende-se que as demais fases do ciclo vital do documento nao
sdo contempladas com particularidades nas pesquisas (Jardim; Fonseca,
2004).

A partir do contexto apresentado, estabelecemos o problema desta
pesquisa. Qual o estado da arte dos estudos de usuarios no ambito da ar-
quivologia no Brasil, do ponto de vista de sua aplicacdo efetiva? Quais
tipos de estudos sao realizados nos arquivos e quais suas caracteristicas?

Diante dessas questdes, temos como objetivo geral caracterizar os
estudos de usuarios no contexto arquivistico brasileiro, considerando a
realidade nos arquivos como unidade de informacao. Os objetivos espe-
cificos seguem numa perspectiva voltada a analisar os perfis de usuarios
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em arquivos segundo a bibliografia pesquisada e a identificar as princi-
pais caracteristicas dos estudos de usos e usuarios realizados em arqui-
vos e outras unidades de informacdo que contemplam documentos de
arquivo.

A pesquisa configura-se em um estudo de carater exploratério, cujo
método é a pesquisa bibliografica. Utilizou-se como fonte de informacéao
a Base de Dados em Ciéncia da Informacéo (Brapci), de onde foram co-
letados os artigos analisados, a partir da pesquisa de termos, conforme
detalhado na apresentacio de resultados. Além da introducéo, o traba-
lho encontra-se dividido em duas partes. Primeiramente, apresenta-se
referencial tedrico sobre usuarios e os estudos de usuarios em arquivos.
Na sequéncia, sao apresentados os resultados de pesquisa e a anélise dos
estudos identificados. As consideracdes finais apontam para a necessi-
dade de ampliacdo da reflexdo sobre os estudos de usuarios em arquivos.

Atualmente, a discussdao sobre os “usuarios” em arquivos é percebida
como de grande relevincia, partindo da percepc¢ao de que os profissio-
nais arquivistas nao trabalham apenas para os arquivos, mas também
para seus usudrios. A sociedade em geral estd a procura da informacéo e
é a ela que os arquivistas devem a ampliacdo do acesso aos documentos
e o movimento em direcdo a um novo contexto informacional, a partir
da revisao produzida com base no paradigma da pés-modernidade, onde
novos atores tornam-se relevantes.
Assim, como dizem Jardim e Fonseca (2004, p. 4):

Do ponto de vista dos impactos deste contexto no universo arquivistico, al-
guns autores sugerem que ndo apenas necessitamos nos movermos em dire-
¢do a um paradigma da pés-custddia arquivistica, mas também partirmos do
modelo “arquivos direcionados para os arquivistas” para “arquivos direcio-

nados para os usuarios”.

De um momento em que a organizacio de arquivos parecia ser um fim
em si mesmo, percebeu-se que os usuarios merecem a atencio e o cuida-
do para que sejam atendidos, de forma que sejam respeitados os princi-
pios da arquivistica, bem como suas fun¢des primordiais.

Se, no século XIX, ousuario erarepresentado pelo historiador que mui-
tasvezes fazia pesquisas em arquivo e, portanto, era a partir de suas inves-
tigacoes que se tinha ideia da necessidade informacional para se adequar
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e atendé-lo, foi a partir dele que surgiram os instrumentos de pesquisa
e de controle. Esses instrumentos serviram para garantir o acesso e per-
cebe-se que a descricdo arquivistica foi desenvolvida como a ferramenta
voltada principalmente para o usuério, visando facilitar a consulta (Silva
etal., 2002). Trata-se, portanto, de um usuéario especifico, com necessida-
des de informacao e comportamento informacional caracteristico.

O arquivista, por sua vez, faz o papel de mediador. Osinstrumentosde
pesquisa, muitas vezes complexos, podem deixar os usuarios confusos ao
utiliza-los, e os profissionais da informacao detém o conhecimento sobre
eles. Compete entdo ao arquivista fazer essa mediacdo entre o cidadao e
ainformacao, tornando, assim, mais amigavel a relacdo com o documen-
to que ele busca. Cabe também ao arquivista ensinar o usuario, a fim de
possibilitar que, nas préoximas buscas, ele tenha acesso pleno as informa-
¢oes que estao disponiveis no arquivo (Vaz; Araujo, 2015).

Nesse contexto, segundo Ferreira e Almeida Jr. (2013), sdo as acdes
dos profissionais da informacdo que mediardao o conhecimento entre o
arquivo e seus usuarios. Nessa mediacdo estd contida a capacidade de
ressignificar, suplementar ou modificar o conhecimento anterior dos
usudarios: e é com isso que o transforma em nova informacao.

E no contato com os documentos, portanto, que se d4 a capacidade de
absorcdo e interpretacdo da informacao. Esse processo ocorrera de ma-
neira diferente para cada usuario em cada circunstiancia, uma vez que
a necessidade informacional é influenciada por uma série de variaveis
comportamentais e de contexto.

Ao aprofundar esse debate na arquivologia, podem-se considerar
algumas hipdteses para a auséncia de literatura especifica, conforme
formulado por Jardim e Fonseca (2004). Os autores percebem a pouca
expressividade da literatura sobre estudos de usuarios em relacio a ou-
tros temas técnicos como avaliacao, arranjo, descricdo. Embora a preo-
cupacgdo com o acesso seja evidente, a énfase é dada aos aspectos legais e
técnicos do fornecimento da informacao, ou a atribuicao do arquivista
no fornecimento de informacao. Assim, o usuario nao apareceria como
um sujeito do processo informacional, mas apenas como seu "objeto”.
Considera-se, portanto, que, na ordem dos problemas encontrados no
ambiente arquivistico, predomina a preocupag¢ao com questdes ligadas
ao processamento e gestao da informacao e, somente ao final, surgem os
problemas relatados pelos usuérios.

Com essas hipdteses, podemos considerar os motivos para compreen-
dermos a escassez na producao cientifica sobre o assunto. Elas denotam
as caracteristicas das preocupagdesarquivisticastradicionais. Naandalise
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das hipéteses levantadas, os autores salientam que a terminologia arqui-
vistica, por exemplo, “nem sempre contempla o termo ‘usuario’, o que
sinaliza certo grau de periferizacdo deste sujeito no territdério conceitual
da 4rea e provavelmente em algumas praticas arquivisticas no qual nao é
explicitamente visualizado” (Jardim; Fonseca, 1994, p. 5).

Em dicionérios arquivisticos, as definicoes de quem é o usuario de
arquivo se referem principalmente a pessoas que consultam os arquivos
permanentes, como é demonstrado no Quadro 1.

Definicbes de usuarios em dicionarios arquivisticos

Dicionario Definicao

Associagao dos Arquivistas

Brasileiros (1990) Pessoa que consulta ou pesquisa documentos num arquivo

Camargo e Bellotto (1996) Pessoa que consulta ou pesquisa documentos num arquivo

Pessoa fisica ou juridica que consulta documentos de
Arquivo Nacional (2005) arquivo. Também chamado de consulente, leitor ou
pesquisador

Pessoa que consulta os documentos de arquivo. Erronea-

Cunha e Cavalcantl (2008) mente denominado leitor

Fonte: Silva (2011, p. 11).

Segundo Silva (2011), nesse quadro, considerando a denominacéo dada
por alguns autores, percebe-se que o perfil dos que pesquisam documen-
tos de arquivo se estabelece de acordo com a idade do documento pesqui-
sado, porém pela mesma linha da terminologia usuario. Os que procu-
ram documentos de arquivos correntes e intermediarios siao vistos como
aqueles que exercem alguma funcao na instituicao e, por isso, precisam
dos documentos para cumprir suas atividades. Aqui, a ideia de usuario
nem sempre é considerada com todas as variaveis intervenientes presen-
tes no modelo de Wilson (1997). J4 nos arquivos permanentes, grande
parte dos usuarios é formada por pesquisadores que buscam documentos
cujo valor nao corresponde a finalidade para a qual ele foi produzido, mas
estd vinculado ao valor informacional cientifico, social ou cultural.

Existe também uma generalizacdo quanto ao usuario de arquivo: ele
é conceitualizado equivocadamente de forma a ser visualizado sem que
esteja associado a um contexto especifico, de um grupo ou um segmento.
Nesse sentido, Bellotto (2004,) apresenta os segmentos de usuérios de ar-
quivos e os caracteriza, considerando a fase dos documentos. Na primeira
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e segunda (corrente e intermediario), quem os utiliza geralmente séo os
proéprios produtores desses documentos, como, por exemplo, os admi-
nistradores e até mesmo seus representantes. Nessas mesmas fases, ain-
da encontramos usuarios como os pesquisadores administrativos e os ci-
dadaos que estdo em busca de seus direitos. A autora complementa que a
fase permanente esta mais direcionada ao interesse cultural e a pesquisa
cientifica, sendo o ptuiblico formado majoritariamente por historiadores,
jornalistas, socidlogos etc., bem como pelos cidadaos com interesses ou
curiosidades pelo trabalho da investigacao histérica.

As diferentes abordagens demonstram que o usudrio de arquivo pode
ser qualquer pessoa que utiliza os arquivos, independentemente de qual
o modo de utiliza¢ao, em raziao da mudanca de paradigma do uso. Nesse
novo padrao, a preocupacdo com os usuarios se reflete nas praticas da
ciéncia da informacdo e dos novos estudos da arquivistica funcional,
analisando o comportamento humano para a criacdo do conhecimento,
de forma sistémica (Silva et al., 2002).

Devemos levar em consideracdo que existem grupos de usudrios di-
versos e é neles que percebemos alguns padrdes que especificam o tipo de
necessidades informacionais que tem determinado grupo. A cada grupo,
corresponderao determinados padroes de comportamento e de necessi-
dades informacionais.

Em arquivos, o comportamento varia dependendo dos tipos de usua-
rios. Segundo Costa, Silva e Ramalho (2010), a pergunta deve ser “para
que se destina a informacdo?” e ndo “para quem se destina a informa-
¢d0?”, de forma que um usudrio pode se encaixar em mais de uma cate-
goria. E compreendendo-os como atores sociais que determinam as cate-
gorias existentes - e que podem representar varios papéis na sociedade,
como, por exemplo, estudante, docente, pesquisador, administrador, ci-
dadio, entre outros -, que podemos realizar estudos de usuarios consis-
tentes e relevantes.

Nesse sentido, direcionando a analise a pratica em arquivos, é pos-
sivel perceber que a partir dessa perspectiva o que importa é “o que” os
usuarios estao buscando, e nao apenas “quem” esta buscando tal infor-
macio. E nessa linha que segue o estudo para melhorar e tornar a busca
pela informacao nos arquivos mais satisfatéria.

Na arquivologia, como ja mencionado anteriormente, o estudo de
usudrio pode prosseguir por duas vertentes:

Uma trabalha com o paradigma custodial, baseado no acoplamento dos usuéa-

rios as teorias arquivisticas, com um enfoque técnico e destinado ao acesso a
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documentos, e ndo informacdes, utilizando os instrumentos de descricio ba-
seados nos principios da proveniéncia; enquanto a outra, em um novo para-
digma, nao descartaria objetivamente os principios base da arquivologia, no
entanto adequaria os instrumentos de pesquisa (exceto os de organizagio in-
terna) as necessidades dos usudrios, oferecendo uma “traducéo” da linguagem
arquivistica ao usuério. (Navarro Bonilla, 2001, p. 188)

Essa nova abordagem alia a preocupacido com o usuirio a atencdo com
o tratamento do acervo. E importante notar que interessa permitir a fle-
xibilidade no modo de acesso, para que o usuario tenha mais autonomia
em suas buscas de uma forma que néo se perca a utilizacdo dos instru-
mentos tradicionais, pois sao eles que executam fung¢oes de controle in-
terno dos documentos. Por outro lado, a associacdo dos usudrios a seus
usos permite compreender o contexto de uso do arquivo em diferentes
fases do ciclo de vida dos documentos.

Dependendo das caracteristicas do usuario, havera diferentes atribu-
tos de uso. Alguns autores denominam o usuario de arquivo como aquele
que consulta ou pesquisa o documento, levando em consideracao o arqui-
vo permanente, embora o documento passe por trés fases arquivisticas
em seu ciclo de vida: os arquivos correntes, intermediarios e permanen-
tes. Os que buscam documentos em arquivos correntes e intermediarios
sao identificados como pessoas que trabalham dentro da instituicao, uti-
lizando-os de acordo com o cumprimento de suas atividades. E nos arqui-
vos permanentes, sdo tratados como usuarios os pesquisadores que bus-
cam documentos de valor informacional de natureza cientifica, social ou
cultural (Silva, 2011).

Em um primeiro momento, é possivel observar o usuario como aquele
que busca informacoes em arquivos permanentes, porém ha uma nova vi-
sao que estuda todas as fases do documento, considerando também arqui-
vos correntes e intermedidrios. Esses demais usuarios sao vistos a partir
das caracteristicas especificas relacionadas a necessidade informacional
e ao uso efetivo, conforme analisado no Quadro 2.

No quadro vemos que existem niveis para cada tipo de usuario, consi-
derados como interno, externo e hibrido. O interno é aquele usuario ad-
ministrativo, que normalmente esti do lado de dentro do balcio, aquele
que exerce alguma acdo administrativa. O externo é o que estd do lado
de fora do balcao, normalmente encontrado no arquivo permanente. E
0 hibrido combina interesses do usuario externo com o interno, buscan-
do especificamente informacdes técnicas e cientificas em momentos di-
ferentes de sua atuacdo. Seria o gestor que realiza também pesquisas de
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natureza pessoal (académicas, por exemplo) no acervo em que desenvolve
suas atividades profissionais.

Definicbes de usuarios representados em niveis

Nivel Usuario Usos
Interno (principalmente Produtor, gestor Agaq aFimlnlstratlva, garant_la
. s L . de direitos e deveres; gestao
corrente/ intermediario, administrativo, gestor da . ”
. . ~ o do conhecimento; tomada
mas também permanente) informacgao, arquivista L
de decisao
Pesquisa técnica e cientifica;
Externo (principalmente Pesquisador, garantia de direitos e
permanente, mas também populagao em geral, deveres; ampliagao do
corrente/ intermedidrio) alunos, professores conhecimento escolar;

geragao de conhecimento

Pesquisa técnica e
cientifica, com interesses
funcionais e pessoais
combinados (académicos)

Produtor/pesquisador,
Hibrido arquivista/pesquisador,
gestor/pesquisador

Fonte: elaborado pelas autoras a partir de Avila e Sousa (2011).

Com as defini¢oes sobre o tema na literatura especifica, podemos
perceber que, no contexto arquivistico, o usuario recebe variadas des-
cricoes relacionando as pessoas com o que elas buscam/pesquisam. Por
meio dessa percepc¢ao, é possivel identificar a tipologia dos usuarios e
seus respectivos comportamentos, sabendo que ndo h4 uma regra ou
um padrao imposto nessa realidade.

Considerando as questdoes que interferem no comportamento dos
usuarios caracteristicos dos ambientes arquivisticos, deve-se re-
fletir sobre como essa caracterizacdo se materializa nos estudos de
usuarios realizados em arquivos e outras entidades custodiadoras de
documentos.

A discussao sobre o tema “estudos de usuarios” na arquivologia, mes-
mo que ainda escassa, pode contar com algumas obras que nos possibi-
litam a interpretacdo de como esse estudo vem sendo realizado nos am-
bientes arquivisticos brasileiros. Para esse trabalho foram pesquisados
artigos publicados em periédicos da area de ciéncia da informacéao, que
apresentam relatos de experiéncia de aplicacdo de estudos de usos e de
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usuarios em arquivos de qualquer natureza, atingindo diversos publi-
cos, de modo a demonstrar a visibilidade do tema e a possibilidade de
analisedo estado daarte dos estudosde usuariosem ambito arquivistico.

A selecao dos artigos foi realizada a partir de pesquisa na Base de
Dados em Ciéncia da Informacdo (Brapci), utilizando-se inicialmen-
te os termos “estudos de usuarios em arquivos” e “estudos de usuarios
na arquivologia”. Também foram utilizados os conceitos “estudo de
usuario” e “arquivo” combinados no titulo, palavras-chave e resumo.
Posteriormente, a expressao “perfil de usuario” também foi incluida na
pesquisa, buscando identificar trabalhos fora do escopo tradicional da
literatura dos estudos de usuarios.

Inicialmente foi utilizado um periodo especifico de pesquisa - entre
0s anos 2000 e 2019. Num segundo passo, visando identificar o momen-
to em que os estudos de usuarios comecam a aparecer nos periédicos da
area, foi retirado o critério de data, de modo a localizar todos os artigos
publicados no periodo abrangido pela Brapci (1972-2020). A pesquisa
inicial retornou 38 resultados individuais. Apds a analise dos resumos,
foram identificados os artigos que apresentavam o escopo definido pela
pesquisa: relatos de experiéncia de aplicagdo de estudos de usos e/ou
usuarios especificamente em arquivos, ou considerando a aplicacido des-
se estudo em uma realidade arquivistica dada, no que podemos incluir
centros de documentacao e outras entidades custodiadoras ou titulares
de documentos de arquivo. Foram excluidos vinte artigos que tratavam
de estudos tedricos, de revisao sobre o tema e ainda propostas de desen-
volvimento de produtos e servigos para entidades especificas.

Apoés a selecdo, 18 artigos atenderam aos requisitos de pesquisa. Uma
primeira anéalise relevante refere-se ao seu periodo de abrangéncia. Os
artigos identificados pertencem principalmente a década de 2010, como
pode ser percebido na Tabela 1.

Artigos recuperados por ano de produgao

Ano Artigos recuperados

1975 1
2008 1
2011 2

A Tabela1e os Quadros 3 e 4 foram elaborados pelas autoras (2020).
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Ano Artigos recuperados

2012 2
2013 1
2014 2
2016 2
2017 3
2018 1
2019 3
Total 18

Porém, salienta-se a recuperacdo de um unico artigo anterior ao pri-
meiro recorte temporal, do ano de 1975, quando ainda nao havia nalitera-
tura arquivistica referéncia a estudos de usuarios em arquivos.

O artigo apresenta um estudo de perfil de usuarios de empresas de
energia elétrica, sobre a utilizacdo das bibliotecas de diversas empresas
do setor e do Ntcleo de Documentacio Técnica da Eletrobras (Almeida;
Falkenbach, 1975). Embora voltado principalmente ao uso de documentos
bibliograficos, a presenca de documentos de arquivo no acervo é visivel
ao longo do texto, o que demonstra uma preocupacio com a preservacgio
e o acesso aos documentos de arquivo de natureza técnica e financeira em
ambientes profissionais especificos, como é o caso do setor energético.

Podemos considerar que esse artigo é, portanto, uma excecao, que,
nos dados gerais, é demonstrada pelo aparecimento gradual de estudos de
usuarios em arquivos a partir do final da década de 2000, com predomi-
nio a partir de 2010. Com isso, é possivel reafirmar que a discussao sobre
estudos de usuarios em arquivos no Brasil ainda é recente e tem produ-
¢do escassa, conforme defendem Jardim e Fonseca (2004). Corrobora-se,
assim, a visdo dos autores de que a ampliacdo dos estudos de usuarios
poderia realmente estar ligada a uma mudanca cultural relativa ao trata-
mento dado aos servicos de arquivos, como influéncia da revisao de para-
digma da area, de certa forma relacionada ao preconizado pela teoria da
pos-custodialidade.

Outro dado que corrobora essa analise foi a pequena quantidade de
artigos recuperados em uma base de dados da area da ciéncia da infor-
macdo, quando a pesquisa é direcionada especificamente a arquivologia.
Para efeito comparativo, a busca pelo termo “estudo de usuario” sem
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complementos de especificagdo retorna um universo de 528 artigos. As
18 pesquisas aqui apresentadas indicam uma variedade de categorias de
estudos de usuarios e de tipos de arquivos em que ocorreram as investiga-
¢oes selecionadas, conforme indicado na analise.

Entre os artigos recuperados a partir de 2000, Lucas et al. (2008) apre-
sentam os resultados de um estudo de usuario realizado com os colabora-
dores da Fundacdo Mauricio Sirotsky Marinho (FMSS), utilizando ques-
tionarios, com o objetivo de “identificar as necessidades informacionais
como base para o gerenciamento da informacdo e do conhecimento”
(Lucas et al., 2008, p. 59). O publico foi composto pelos 14 colaboradores
da fundacao, entre funcionarios e terceirizados.

Os usudrios do Arquivo Publico do Maranhio (Apem) foram objeto de
estudo de Barros e Neves (2011), que teve como objetivo identificar as es-
tratégias metacognitivas de pesquisa utilizadas pelo publico do arquivo,
a partir do modelo de comportamento de busca de informacio de David
Ellis (1989), com base em entrevistas semidiretivas e o protocolo verbal,
junto a grupos de usuarios internos e externos.

Cé e Pedrazzi (2011) realizaram um estudo do perfil de usuérios e de
suas necessidades informacionais no Arquivo da Universidade Federal de
Ciéncias da Satude de Porto Alegre (UFSCPA), para ser utilizado como fer-
ramenta de planejamento de acoes de difusdao de informacodes, na busca
de melhorias na qualidade do atendimento e na satisfacdo dos usudrios,
internos e externos. Para isso, utilizaram um questionario e analise das
condicdes internas do arquivo.

Com foco no Arquivo da Justica Federal da Paraiba, o artigo de Neves
e Andrade (2012) apresenta uma pesquisa em andamento, que teve como
objetivo a analise das estratégias de busca da informacao dos usuarios do
arquivo, tracando seu perfil e identificando as necessidades informacio-
nais e os motivos de busca, além de descrever o fluxo informacional, utili-
zando a pesquisa documental e entrevistas amostrais, além do protocolo
verbal.

Com a finalidade de auxiliar no planejamento de atividades do arqui-
vo, Nunes, Conceicgéo e Silveira (2012) apresentam um artigo sobre o per-
fil dos usuarios e indicadores de pesquisa do Arquivo Publico de Santa
Catarina, com dados obtidos no ano imediatamente anterior, a partir de
pesquisa documental nas fichas de cadastro dos pesquisadores.

Portella e Perez (2013) realizam estudo semelhante para identificar
o perfil de usuario do Arquivo Publico do Estado do Rio Grande do Sul,
utilizando como fonte de informacdo os relatérios administrativos do
servico de atendimento aos usudarios, associados a observacao direta do
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ambiente de consulta. Os relatérios utilizados referem-se ao registro de
atendimento por solicitante, atendimento ao publico, tema por pesquisa,
acervo manuseado e copias por solicitante para o ano de 2010.

Em 2014, Alves e Costa realizam pesquisa sobre a caracterizacdo do
comportamento informacional dos usuéarios internos do Arquivo do
Instituto Miguel Arraes (IMA). Os procedimentos metodolégicos para co-
leta de dados incluiam a aplicacdo de um questionério para funcionarios
do instituto, considerados como usuérios internos do arquivo. O questio-
nario incluia questdes abertas e fechadas referentes ao perfil e ao com-
portamento informacional do grupo investigado.

Numa proposta diferenciada, Souza, Silva e Franca (2014) propdem a
aplicacdo do modelo Information Search Process (ISP), criado por Carol
Kuhlthau (1991), para busca de informacgédo como objetivo de compreen-
der o comportamento, nos campos emocional, cognitivo e fisico, dos
usuarios da Fundacgao Casa de José Américo, com a utilizacdo de entrevis-
tas e observacao direta.

Voltado especificamente ao usuario interno de um servi¢o de arquivo
derecursoshumanosdeumainstituicdo publicanédoidentificada, Balbino
e Rocha (2016) estudaram um servico de arquivo que possui caracteristi-
cas de descentralizacao das atividades, com alto volume de servidores. O
procedimento de coleta de dados incluiu a aplicacao de questionario e a
realizacdo de entrevista, numa amostra de sessenta servidores da enti-
dade, além de observacao néo participativa para identificar o comporta-
mento informacional dos usuarios internos do servico.

Numa abordagem distinta, Oliveira e Barbatho (2016) realizaram uma
pesquisa voltada a um publico especifico. O trabalho pretendeu identifi-
car “como os historiadores realizam suas pesquisas” na Fundacao Casa
de Rui Barbosa (Oliveira; Barbatho, 2016). Essa pesquisa da continuidade
a uma série de estudos de usuarios realizada em 2014 na instituicao e faz
parte de um recorte tematico, com a utilizagcao de formulario on-line, res-
pondido por um conjunto de 106 usuarios.

Paula et al. (2017) também abordam questdes relacionadas a uma si-
tuacdo especifica: producio, frequéncia e motivos da consulta de um
Unico tipo de documento, o movimento diario, pelos usuarios internos
do Servico de Arquivo do Departamento de Contabilidade e Financas da
Universidade Federal de Minas Gerais (UFMG), utilizando a pesquisa do-
cumental e entrevistas com usuarios.

Numa pesquisa voltada a identificacdo do perfil e da satisfacdo dos
usudrios internos do Nicleo de Documentacio de Pessoal e Informacao
(NDPI) da Universidade Federal da Paraiba (UFPB), Felix e Garcia (2017)
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utilizam como procedimentos metodoldgicos a observacao participante
nao sistematica da sala de consulta, a aplicacdo de questionario e a rea-
lizacdo de entrevistas com usuarios que frequentaram o arquivo no mo-
mento da pesquisa, contando com a contribuicdo dos gestores do ntcleo.

No tnico trabalho identificado cujo tema abrange uma instituicdo
do Poder Legislativo, foi realizado um estudo sobre o uso do Arquivo da
Camara Municipal de Nova Lima, em Minas Gerais, a fim de descobrir
quais os documentos buscados para “definir o perfil de uso do arquivo”
e “identificar os padrdes de consultas dos sujeitos internos” (Jacob et al.,
2017, p. 4).

Em outra pesquisa realizada na UFPB, Oliveira e Medeiros (2018) estu-
dam as necessidades informacionais dos usuarios do arquivo de recursos
humanos dauniversidade. Foi realizada uma pesquisa quanti-qualitativa,
com uma amostra de 37 sujeitos, utilizando questionario misto (questdes
abertas e fechadas), para caracterizacido do perfil dos usuéarios e avaliacido
do servico.

Para finalizar, foram identificados trés artigos publicados no ano de
2019, num mesmo nimero da Agora (revista do Departamento de Ciéncia
da Informacao da Universidade Federal de Santa Catarina), que tratam
de estudos de usos e usuarios em arquivos publicos histéricos. Lobato e
Rocha (2019) abordam o Arquivo Publico Mineiro. Gongalves (2019) trata
do Arquivo Histérico Municipal de Florianépolis e Souza, Eggert-Steindel
e Ardigo (2019) analisam o Arquivo Histérico de Joinville.

A pesquisa realizada no Arquivo Publico Mineiro tem enfoque nas ca-
racteristicas e distin¢Oes entre usuarios presenciais e em ambiente digi-
tal. Como procedimento metodolégico, foi utilizado o questionario, em
papel para o primeiro grupo e na versido on-line para o segundo (Lobato;
Rocha, 2019).

A pesquisa de Gongalves (2019) teve como objetivo conhecer o Arquivo
Histérico Municipal de Florianépolis (AHMF) e seus usudrios e, especifi-
camente, investigar seu perfil e necessidades informacionais, caracteri-
zar os tipos de documentos existentes no acervo e analisar a infraestrutu-
ra fisica e o mobilidrio da instituicdo. Embora denominado “Usuarios do
Arquivo Publico Histérico Municipal de Florianépolis”, percebe-se que,
além de um estudo de usuario, o trabalho pretende realizar um diagnésti-
co geral da situacao do 6rgao no momento da pesquisa.

Por fim, em outra pesquisa sobre um arquivo municipal, Souza, Eggert-
Steindel e Ardigo (2019) definem o perfil e as necessidades de informacéao
dos usuarios do Arquivo Histérico de Joinville. A pesquisa documental
foi o método utilizado, com andalise do “cadastro de pesquisador” e do
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“registro de documentos pesquisados” (tipos e quantidades de documen-

tos pesquisados).

Um resumo das principais caracteristicas dos estudos de usuarios re-

cuperados na pesquisa é apresentado no Quadro 3.

Quadro 3 — Caracterizagao dos artigos recuperados na pesquisa

Instituigao / Método / Publico- Natureza do
Autores .
Local Instrumentos -alvo arquivo
Almeida; Emprgsas (,je. - arquivo
Energia Elétrica L usuarios L
1 Falkenbach . . - questionario . técnico
Rio de Janeiro internos
(1975) (permanente)
(RJ)
Lucas; Feli- Fundagao arquivo
o cio; Farias; Mauricio Sirotsky uestiondrio usuarios corrente e
Steinbach; Sobrinho (FMSS) a internos intermediario
Costa (2008) = Porto Alegre (RS)
Universidade - questionario;
Cé: Pedrazzi F_ederal de’C|en- - pesquisa _usuarlos arquivo
3 cias da Saude de = documental; internos e | corrente e
(2011) ~ . .
Porto Alegre - observagao externos intermediario
Porto Alegre (RS) | direta
- entrevista
Arquivo Publico semidiretiva; L.
Barros; = usuarios .
do Maranhao - protocolo . arquivo
4 Neves = . R internos e
S3ao Luis (MA) verbal; permanente
(2011) - externos
- anotagoes de
campo
Arquivo Publico
Nunes;
Conceigao; do Estado de - pesquisa usuarios arquivo
5 o gao; Santa Catarina pesq d
Silveira DA documental externos permanente
(2012) Floriandpolis
(SC)
- entrevista
estruturada; arquivo
. Justica Federal - pesquisa d
Neves; , - corrente e
da Paraiba documental, usuarios ) -
6 Andrade - ~ intermediario
Joao Pessoa - observagao externos .
(2012) S ) (pesquisa em
(PB) participante;
andamento)
- protocolo
verbal
Arquivo Publico - pesquisa
. do Estado do Rio | documental; usuarios arquivo
Portella; . .
7 Grande do Sul - andlise de internos e | permanente
Perez (2013) -
Porto Alegre relatérios externos
(RS) administrativos
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Instituicao / Método / Publico- Natureza do
Autores .
Local Instrumentos -alvo arquivo
Alves; Costa Instituto Miguel L usuarios arquivo
8 (2014) Arraes - questionario internos corrente e
Recife (PE) intermediario
- Information
.| Fundagao Casa Search Process
Souza Silva; A - ; - .
9 Franca de José Américo (ISP); usuarios arquivo
¢ Joao Pessoa - entrevistas; externos permanente
(2014) -
(PB) - observagao
direta
L Arquivo de recur- | - questionario; .
Balbino; . . arquivo
sos humanos - entrevista; usuarios
10 Rocha o - . corrente e
Instituicdo nao - observagao internos . -
(2016) . - = o intermediario
identificada nao participante
Lo Fundagao Casa usuarios
Oliveira; . externos .
de Rui Barbosa - o arquivo
11  Barbatho . . - questionario (especifi-
Rio de Janeiro . permanente
(2016) co histo-
(RJ) ;
riadores)
Nucleo de s
~ - questionario;
Documentacao . ~
- entrevistas nao .
. . de . - arquivo
Felix; Garcia estruturadas; usuarios
12 Pessoal e Infor- ~ . corrente e
(2017) - - observacgao internos . s
macao da UFPB - ~ intermediario
~ participante nao
Jodo Pessoa sistematica
(PB)
Paula: Arquivo do
Departamento
Souza; - . .
. de Contabilidade | - pesquisa L arquivo
Mendes; ) . usuarios
13 o e Financas da documental; . corrente e
Paixao; . internos . -
. UFMG - entrevista intermediario
Cruz; Silva .
(2017) Belo Horizonte
(MG)
Silva; Abreu; Arquivo da
Arcanjo; Ja- Camara - questionario; USUArios arquivo
14 | cob; Mattos; Municipal de - entrevista se- . corrente e
. K internos . o
Marques Nova Lima miestruturada intermediario
(2017) Nova Lima (MG)
Lo Arquivo de Re- .
Oliveira; L. arquivo
. cursos Humanos S usuarios
15  Medeiros - questionario X corrente e
(2018) da UFPB internos intermediario
Jodo Pessoa (PB)
Lobato; Ar.qw.vo Publico L L. .
Mineiro - questionario usuarios arquivo
16 | Rocha . .
(2019) Belo Horizonte (papel e on-line) = externos permanente

MG)
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Instituigao / Método / Publico- Natureza do
Autores .
Local Instrumentos -alvo arquivo
- pesquisa
Arquivo Histdrico bibliografica; .
L . L. arquivo
17 Gongalves Municipal de - pesquisa usuarios ermanente
(2019) Floriandpolis documental; externos P
Floriandpolis (SC) @ - observagao
nao participante
Souza; Arquivo Histdrico . - .
Eggert- L - pesquisa usuarios arquivo
18 > de Joinville
Steindel; Joinville (SC) documental externos permanente
Ardigo (2019)

A partir do Quadro 3, algumas categorizacdes podem ser elencadas.
Inicialmente, a distribuicao entre tipos de instituicdes pesquisadas. Dos
18 estudos apresentados, 14 referem-se a entidades publicas, um a empre-
sas, dois a entidades privadas (organiza¢des da sociedade civil) eum a ins-
tituicdo ndo identificada, conforme demonstra o Quadro 4.

Quadro 4 — Tipos de instituicdes estudadas

Natureza Detalhe Quantidade = Entidades
Arquivo Arquivo Publico do Maranhao
publico 3 Arquivo Publico do Rio Grande do Sul
estadual Arquivo Publico Mineiro
Unidade Arauivo
arquivistica ’q ) Arquivo Publico Histérico de Floriandpolis
o publico 2 . o L
publica o Arquivo Histdrico de Joinville
municipal
Fundagéao 2 Fundagao Casa de José Américo
publica Fundagao Casa de Rui Barbosa
Biblioteca e Centro de Documentagao
Empresa 1 .
Eletrobras
Orgam_zagao Fundagdo Mauricio Sirotsky Sobrinho
da sociedade 2 ) .
o Instituto Miguel Arraes
civil
UFCSPA
Universidade 4 UFPB (2)
UFMG
Pod_er . 1 Camara Municipal de Nova Lima
Legislativo
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Natureza Detalhe Quantidade | Entidades

Pod_el_" . 1 Justica Federal da Paraiba

Judiciario

Nao 1 Arquivo de recursos humanos — entidade
identificada nao identificada

Também é possivel notar, por meio do Quadro 3, o equilibrio exis-
tente entre estudos realizados em arquivos permanentes, para usuarios
predominantemente externos, com nove ocorréncias (50%), e em arqui-
vos correntes e intermediarios, para usuarios internos, também com
nove ocorréncias (50%). Da mesma forma, é possivel identificar uma leve
predominancia de estudos de usuarios internos, com oito ocorréncias
(44.,4%), pouco superior aos voltados a usuarios externos, com sete ocor-
réncias (38,8%), e estudos dos dois publicos, com trés ocorréncias (16,6%).

Do ponto de vista dos métodos e dos instrumentos de pesquisa, o uso
de questionarios predomina, com utilizacdo Unica ou combinada a ou-
tros instrumentos, com dez ocorréncias (55,5%), seguida da pesquisa do-
cumental (em fichas e cadastros de pesquisador), com sete ocorréncias
(38,8%), assim como as variadas técnicas de observacio, também com sete
ocorréncias (38,8%). Entrevistas aparecem em quatro ocorréncias (22,2%).
Dois estudos utilizam o protocolo verbal (11,1%). Vale salientar a aplicagio
do modelo Information Search Process (ISP) em um dos trabalhos (5,5%).

Analisando a metodologia do conjunto dos trabalhos identificados,
percebe-se que 14, (77,7%) privilegiaram a “abordagem alternativa”, uma
das mais utilizadas, principalmente nos estudos da biblioteconomia, que
se caracteriza, segundo Cunha, Amaral e Dantas (2015, p. 83):

Por estudos centrados no usuario da informacao, com base nos métodos e téc-
nicas de coleta de dados mais utilizados nas pesquisas das ciéncias sociais, tais
como: a observacao, entrevistas, questionarios, diarios, levantamento de opi-

nides, levantamentos (surveys), anélise de tarefa, grupo focal, entre outros.

Nesse sentido, as caracteristicas dos trabalhos recuperados na Brapci sao
as mesmas das abordagens citadas, pois encontramos entrevistas, questio-
narios e observacao em quase todas elas. Essa analise tem o objetivo de mos-
trar possibilidades de desenvolvimento desse estudo, direcionando o foco
para o ponto de vista do préprio usuario (Cunha; Amaral; Dantas, 2015).

Uma questio a ser considerada é a auséncia de sistematizacido de da-
dos em parte das pesquisas analisadas, seja por questdes relacionadas a
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etapas da pesquisa no momento da publicacdao ou ao procedimento me-
todolégico definido.

Com relacdo as pesquisas com usuarios internos, uma preocupacao
identificada denota que elas tém como finalidade maior apontar melho-
rias necessarias ao servico e sio utilizadas como mecanismos de planeja-
mento e gestdo (Balbino; Rocha, 2016; Paula et al., 2017).

A influéncia da tecnologia é demonstrada em parte dos artigos, prin-
cipalmente em acervos histéricos, como é o caso da Fundacdo Casa de Rui
Barbosa (Oliveira; Barbatho, 2016) e do Arquivo Ptblico Mineiro (Lobato;
Rocha, 2019), que abordam também o uso dos acervos on-line.

Um aspecto relevante é o aumento de pesquisas realizadas em fun-
¢do do cumprimento de disciplinas de estudos de usuarios nos cursos de
arquivologia (Balbino; Rocha, 2016; Paula et al., 2017), de trabalhos de
conclusio de curso (Felix; Garcia, 2017; Gongalves, 2019), ou realizadas
por grupos de graduandos em arquivologia (Jacob et al., 2017), o que de-
monstra a preocupacao dos cursos com a formacao de profissionais habi-
litados a esse tipo de atividade.

Em alguns casos, é possivel perceber que, embora a pesquisa quantita-
tivatenharesultados bastante positivos, no momento de aprofundamen-
to qualitativo das questdes abertas, varios usuarios indicam problemas a
serem solucionados ou melhorias a implantar nos servicos pesquisados
(Oliveira; Medeiros, 2018; Felix; Garcia, 2017; Silva et al., 2017). Esse re-
sultado sugere que os estudos de usuarios, quando envolvem o relaciona-
mento direto com o servigo, podem propiciar solucoes bastante interes-
santes, desde que os procedimentos metodolégicos utilizados permitam
a analise detalhada dos temas abordados. Nesse sentido, o uso apenas de
questionarios, predominante em todos os estudos apresentados, restrin-
ge a possibilidade de discussao que poderia ser aprofundada com a utili-
zacdo de outros métodos como os grupos focais, por exemplo, ou mesmo
a ampliacdo do uso do protocolo verbal.

Apés andlise da pesquisa bibliografica sobre os estudos de usuarios
em arquivos na Brapci, percebe-se que ndo existem muitos trabalhos so-
bre o tema e que estes sdo recentes em comparacao aos estudos especifi-
cos da biblioteconomia, uma area que ja vem discutindo e concretizando
trabalhos referentes a esse tema ha tempos.

Sob a perspectiva da informac¢do como uma necessidade humana, o de-
senvolvimento desse trabalho se deu tendo em vista o conceito da busca
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pela informacéao, a necessidade informacional e o comportamento dos
que procuram por ela. O trabalho teve por objetivo investigar como se
d4 o processo de estudo de usos e usuarios e qual o seu estado da arte no
contexto arquivistico brasileiro.

Se, na ciéncia dainformacéo, a literatura sobre os estudos de usuarios
comeca por volta dos anos 1960 e evolui ao passar dos anos - abordando
novas varia¢des como complexidades de investigacdo, por meio de mode-
los de coleta da informacéo pelos usuarios e do uso descritivo seja de um
servico, um produto ou um ambiente informacional (Cunha; Amaral;
Dantas, 2015) -, no contexto arquivistico as pesquisas ainda carecem de
maior aprofundamento e reflexdo sobre o conceito de usuario em arqui-
vos e sua caracterizacio, se voltada ao usuario interno ou externo, em
arquivos correntes, intermediarios ou permanentes.

Em um primeiro momento, jA podemos enxergar que em ambito
arquivistico o tema é escasso, a quantidade de estudos deixa a desejar,
mesmo que um novo paradigma tenha mudado esse olharaolongodo tem-
po, principalmente na Gltima década. Este trabalho buscou compreender
o estudo de usudrios no contexto arquivistico, considerando o compor-
tamento informacional e a realidade nos arquivos, possibilitando a com-
preensao também da situacdo atual dessa tematica no Brasil. Dessa for-
ma, a pesquisa realizada reafirma que a area precisa ampliar os estudos de
usudarios em institui¢des arquivisticas, tanto sobre usos quanto usuarios
de arquivo. Também é necessario um aprofundamento dos procedimen-
tos metodolégicos, considerando a predominancia de poucos métodos de
pesquisa e instrumentos de coleta de dados, numa abordagem adaptada
as caracteristicas especificas do contexto arquivistico. Se compararmos
com os estudos realizados em bibliotecas, percebe-se uma maior preocu-
pacdo com a relacdo existente entre o servico e seu usudario nesse tipo de
unidade de informacdo. Entendemos que esse é um objetivo a ser perse-
guido pelos arquivistas de todas as instituicoes, se pretendem tornar os
arquivos unidades de informac¢do mais relevantes para seus usuarios.
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