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IV CONGRESSO NACIONAL DE ARQUIVOLOGIA
Além do que se vé& uso e “ pds-uso” dainformacao organica arquivistica.

Universidade de Brasilia (UnB)
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rodfortes@gmail.com

Renato Tarciso Barbosa de Sousa
renasou@unb.br

RESUMO

A arquivistica moderna se vé diante de novos desafios devido ao imperativo contemporaneo de comunicagdo
dos contetddos informacionais. Ganha espaco na literatura arquivistica a idealizacdo dessa unidade como
insumo aos processos de decisdo empresarial e a inteligéncia competitiva. Porém, em nenhum momento o
ciclo de vida das informagBes organicas arquivisticas’ é estendido com o intuito de se avaliar as formas de
utilizacdo desses registros. Dessa maneira, negligenciam-se os lagos com o0 campo de estudo do
“comportamento informacional” ou “estudo de usuarios’. O trabalho em questdo aborda aimportancia de tal
ampliacdo, objetivando a retroalimentacdo e a reciclagem das informagdes diante das demandas dos
usuarios, intitulado “ Pos-uso” arquivistico. Desta forma, visa compreender a qualidade da informacdo
organica arquivistica com uma perspectiva condicionada ao esquema de tomada de decisdo dos usuarios da
Secretaria de Recursos Humanos, do Ministério do Plangjamento (MP). Analisa-se o0 nivel de pertinéncia da
informagdo na resolucdo do problema, o impacto do objeto informacional e até que ponto o documento
logrou o éxito aimejado. Para isso dois cenarios sdo estudados: o do usuario e suas circunstancias, e as
formas de utilizag&o dos documentos por esses mesmaos USUdrios.

PALAVRAS-CHAVES: Arquivologia— Informacdo arquivistica— Comportamento Informacional — Estudo
de usuérios.

ABSTRACT

The modern archivology is faced with new challenges due to the contemporary imperative to communicate
the information contents. Gets space the idealization of this unit as an input to decision-making and
competitive intelligence. But at no point during the life cycle is extended in order to evaluate ways to use
records. Thus, they neglect to links with "information behavior" or "User Study." The work in question
addresses the importance of expansion, aimed at recycling and feedback on the demands of users, entitled
“Post-use” Archival. The work aims to understand the quality of information with a view subject to the
decision-making scheme for users of the MP. It analyzesthe level of relevance of information, the impact of
the informational object and the extent to which the document was able to successfully pursued. For that two
scenarios are studied: the user and its circumstances, and ways to use the documents.

KEYWORDS: Archivology - Archival Information - Informational Behavior - Study of users.

1 A expressio faz alusdo ao ciclo de vida das informagdes, exposto na figura 1 do trabalho, e néo ao tradicional ciclo vital dos
documentos ou teoria das trés idades, consolidada pela &rea arquivistica no principio do século XX. Esse ciclo de vida da
informacdo engloba as seguintes etapas. criacdo, aquisicdo, organizagdo, armazenagem, recuperacdo, acesso, empréstimo,
disseminacdo, uso, compartilhamento e aplicacéo.
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Introducéao

Entende-se, erroneamente, por gestédo da informagéo a aplicacéo do ciclo de vida até o ponto da
entrega da informac&o para o consulente ou usuario. Conforme afirma Le Coadic (2004, p.42): “Em nenhum
momento se faz referéncia ao uso da informagao e para que serviu”. Ou sgja, ndo nos atentamos em avaliar
qual foi o nivel de pertinéncia do documento ao problema suscitado, o impacto do objeto informacional na
demanda do usuario e até que ponto o registro logrou o éxito almejado, tanto em nivel administrativo quanto
em relacdo ao impacto social da informagdo. Como ilustra Wilson (2006, p.53) e a figura abaixo: “O que
parece ter acontecido com o ciclo de vida da informagéo € que o mesmo foi estendido para incluir uma area

fora do controle do gestor dainformagéo, o uso da informagéo”.

Criacao
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Aplicacéo
Organizacao
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Acesso/Empréstimo

Disseminacdo

Figura 01

A Arguivistica e seus profissionais preocupam-se em demasia com a acdo de disseminagdo do
documento em si, encerrando 0 seu ciclo de atuacdo e se omitindo da potencialidade de avaliar 0s usos a que
se destinam as informacdes destes registros, tanto dentro das organizagbes quanto em seu aspecto social.
Ademais, seria oportuno nos questionar em que sentido estas formas de utilizagdo podem se tornar um
instrumental valioso para 0s servigos arquivisticos?

Partindo da avaliagdo das maneiras de utilizacdo dos registros organicos podemos introduzir neste
trabalho o termo “ P6s-uso da informacgao arquivistica” . Este termo utiliza a hipétese de se trabalhar com as
possibilidades de melhoria dos produtos e servigos do arquivo por intermédio da andlise do que é feito pelo
receptor enquanto tem o documento em suas maos. Monitorar o “ pos-uso” promove a contextualizacdo do
uso a que se destina o registro, caminhando lado a lado com o problema levantado anteriormente, podendo
também auxiliar na criagdo de produtos e servigos orientados aos problemas especificos de determinados
grupos de usudrios.

A priori a existéncia de um documento de arquivo explicita a necessidade de se manifestar ou
formalizar uma atividade administrativa. Duranti (1994) salienta que um documento de arquivo encerra um

propdsito, e que a existéncia de qualquer documento organizacional, direta ou potencialmente, determina



consequéncias em um procedimento, podendo criar, preservar, modificar ou concluir situagdes. Logo, assim
como a existéncia deste registro, 0 seu uso também representa agdes posteriores em nivel de impacto social
navida do usuéario.

Mas como observar as consequéncias realizadas pel o documento de arquivo se ndo nos atentarmos ao
uso a que se destinam suas informacdes? Faz-se oportuno relacionar o ciclo de vida das informagoes,
apresentado no gréfico |, com as sete fungdes arquivisticas propostas por Rousseau e Couture (1998, p. 265).
Dentre as sete func¢des temos as agdes de criacdo, organizacao, aquisicdo, conservacao, descricdo, difusdo e
acesso. Como apresentado, as fungbes de um arquivo tocariam até o momento de disseminacdo dos
documentos ou informagdes, ou sgja, a promogao do acesso ao objeto informacional. O uso e 0 “ pos-uso”
do documento arquivistico, proposto por este trabalho, ndo é uma preocupacdo habitual do profissional

envolvido neste exercicio.

CICLO DE VIDA DASINFORMACOES X FUNCOES ARQUIVISTICAS
Acesso
CICLO DA P S A - . -
uisicéo rganizacéo rmazenagem ecuperacéo mpréstimo
INFORMACAO s 9 % P . P L
Disseminagao
. o Classificacdo . Descricéo
FUNCOES Criagéo L - Conservacéo o
) _ | Aquisicio | Ordenagéo . Difusdo
ARQUIVISTICAS | Producéo . Preservacéo
Avaliacdo Acesso
Figura 02

Indo além do que se V&, ou sgja, ampliando o quadro apresentado acima e passando a englobar 0 uso
do documento de arquivo, este trabalho toca o campo de estudo do “comportamento informaciona” ou
“estudos de usuarios’ no campo da Arquivistica. Pela insuficiéncia de estudos dessa temética em arquivos,
este trabalho tomou a trgjetdria de abarcar as reflexdes oriundas da propria Ciéncia da Informagdo. Com
isso, apresenta-se como a literatura da area de arquivo vem observando a presenca do usuario em seus
estudos. E por ultimo, evidenciamos um estudo de caso como um ambiente provavel de aplicacdo dos

pressupostos do trabalho, desembocando na apresentacdo dos resultados da pesquisa.



1. O comportamento informacional dosusuarios de arquivo

A partir dos anos 1980, em virtude das mudangas ocorridas no cenario mundial, a exploséo
informacional sendo uma delas, 0 usuario passou a ser considerado o foco central dos debates da Ciéncia da
Informacéo (Cl), antes voltada para os sistemas de organizagao e recuperacdo da informagéo. No cerne desta
nova abordagem era necessario compreender as razdes que levavam o usuério a buscar a informagao, 0 uso
desta, e aforma como acontecia este processo.

O termo comportamento informacional foi indicado por Wilson, no final da década de 1990, como
uma alternativa paratratar os estudos de necessidade, busca e uso dainformagéo (INSU). Segundo o autor, o
termo esta relacionado a totalidade do comportamento humano em relagdo ao uso de fontes e canais de
informacgdo, incluindo a busca de maneira passiva ou ativa. Desde entdo, o termo tem sido amplamente
utilizado e aceito. Torna-se importante destacar também que os estudos de comportamento informacional
remontam ao campo de conhecimento até ent&o denominado “estudos de usuérios” 2.

E importante destacar a inexisténcia na revisio de literatura realizada por Courtright (2007), no
periodico ARIST da Cl, de qualquer estudo que toque a temética de usuario nos arquivos. A caréncia desse
tipo de estudo relacionado ao uso a que se destina a informag&o ja acompanha ha tempos a Cl. Wilson
(1981) ja destacava a dificuldade deste tipo de abordagem. Dentre os principais entraves para este tipo de
pesquisa, encontra-se a dificuldade de esbogo de uma metodologia que satisfaca e consiga abarcar as
diferentes varidveis da pesquisa.

Nesse mesmo sentido, essa inquietacdo parece acompanhar atrajetoria da Arquivistica, pois, segundo
estudo realizado por Jardim (1999, p.6) entre 1990 e 1995, sobre a producdo de conhecimento cientifico
nesta area, chama atencdo a auséncia de reflexdes sobre o0 tema “ estudos de usuérios’ ou “comportamento
informacional”. Se logo acima citamos a escassez deste tipo de estudo na Cl, ligada ao aspecto do uso da
informacéo, na Arquivistica a displicéncia parece tocar o0 tema como um todo.

Sob um ponto de vista geral, 0s conceitos de usuario encontrados pela literatura arquivistica se
baseiam naguele difundido pelo Conselho Internacional de Arquivos (CIA) que o considera como quem
consulta e usa os documentos, como leitor ou pesquisador. Nessa perspectiva, este ator ainda € tratado de
uma maneira passiva no processo de comunicagdo, ja que o contato sO ocorre devido a alguma demanda
informacional .

Adiciona-se aisso o fato de que os poucos estudos realizados sobre o usuério-receptor privilegiam o
pesquisador do arquivo permanente e a construgdo de instrumentos de recuperagdo da informacgéo para

serem utilizados por pesguisadores especializados. Assim, ndo se contempla as particul aridades dos usuarios

2 A expressdo “comportamento informacional” é conhecida na literatura internacional pelo termo informational behavior. Ja pelo
enfogue nacional, a expressao € comumente citada pela idéia de “ estudos de usuérios’. Segundo criticos do uso dessa expressao
em nivels nacionais, “comportamento informacional” ndo deixa claro que é o comportamento do usuario com relagdo a
informacdo, podendo dar a errbnea interpretacdo de que se relaciona a0 comportamento da informacg&o. Por isso, alguns
especialistas cunharam a expressao “ comportamento do usuério”.



das demais fases do ciclo documental ou teoria das trés idades arquivisticas, conforme destaca Santos (2007,
p. 178):
Apenas as pesquisas que tém como objeto 0s arquivos permanentes ou as instituicbes arquivisticas
propriamente ditas abordam o uso da informacdo orgénica institucional, ou sgja, aquela informagéo
acumulada nos arquivos, porém esta abordagem € feita sob um viés historiografico. |sso ocorre porque
a informagdo disponivel nos arquivos permanentes, por sua propria natureza, destina-se aos

pesquisadores (historiadores, socidlogos, gedgrafos etc.) e aos interessados em geral, ndo possuindo, na
maioria das vezes, uma aplicacdo no cotidiano dainstituicao.

E preciso destacar que o tipo de demanda e uso dos arquivos encontra categorias restritas devido as
caracteristicas peculiares desses registros. Essenciadmente, a literatura arquivistica classifica trés grupos
distintos de potenciais usos dos registros organicos: a) académico-cientifico; b) administrativo e; ¢) popular.
Garcia Belsunce (apud JARDIM, 1998) evidencia que o uso académico se delimita pela construcéo de ideias
e teorias, relacionado a resolucéo de problemas de ordem cientifica. O uso administrativo encontra eco no
funcionamento rotineiro das atividades da organizacdo, auxiliando a tomada de decisdes internas. Enquanto
gue o ultimo grupo, o dos ditos “homens comuns’, estd envolvido na curiosidade intelectual de
conhecimento das agdes do estado, juntamente com o interesse pel as questdes de ordem pessoal ou familiar.

Dentre os grupos especificos apresentados pela literatura, Bruno Delmas (1977 apud TAYLOR,
1984) insere 0 arquivista nessa categorizacdo. Para o autor, este profissional deve ser considerado a partir do
momento em gue observa a melhor maneira de organizar a documentagdo para atender as pesquisas de um
determinado publico.

A democratizacéo de acesso as informagdes arquivisticas resulta na aparicéo de um cliente novo aos
sistemas de arquivo, que Blais (1995) designa como o “usudrio-cidaddo”. Além dessa categoria, a autora
especificaum grupo amais: o “pesquisador-amador”. O principal motivo para o contato desse usuario com o
arquivo é a curiosidade pessoal por grandes fatos e eventos histéricos.

A diluicdo das categorias de usuario, representadas acima, tem como marco essencia a utilizacdo
cada vez maior das tecnologias da informacéo (TI’s) por parte dos usuarios-receptores. Oliveira (2006) nos
lembra a importancia de criar instrumentos de descricdo com maior grau de facilidade de utilizagdo, tanto
pela caracteristica de acesso remoto aos servigos de arquivo, quanto pela necessidade de transmisséo do
conteido do documento custodiado pelainstituicéo arquivistica.

O conceito de usudrio apresentado por Le Coadic (1996) parece ser 0 mais razoavel para as
finalidades deste estudo. Para este autor, o usuério é definido como aguele que estd em busca de informacéo
para suprir alguma demanda. Dessa maneira, esta demanda faz surgir a necessidade de busca e ainda orienta
amaneira de utilizacdo dos documentos.

A base fundamental sob a qual se alicerca a estratificacdo do usuario na arquivistica apresenta dois
€iX0s centrais. promover 0 acesso a informagdo organica registrada aos usuarios produtores desse tipo de
objeto, acdo diretamente relacionada as fases de gestéo; e tornéla acessivel a0 usu&rio do arquivo

permanente, relacionado ao valor histérico e de pesquisa.



Contudo, parece-nos que ainda desprezamos 0 peso do usu&rio como varidvel preponderante ao
processo de comunicacdo dos arquivos. Qual é o sentido desse tipo de posicionamento sendo que 0s
produtos e servicos de informacdo dessa unidade devem estar direcionados ao atendimento de seus desejos
informacionais?

O que impulsiona 0 usuério a se langar no processo de busca e uso da informagdo € a necessidade de
sanar duvidas para resolver problemas de ordem informacional. Por intermédio da busca de informagdo a
necessidade do consulente se torna palpavel e explicita. Cabe ao profissional arquivista detectar e entender
caréncia informativa, que surge da estreita relagdo entre o individuo e 0 meio em que esta inserido. Por
isso Taylor (1986) ressalta que a unidade de informagdo deve procurar compreender ndo apenas a
necessidade informaciona do demandante, mas também se inteirar das circunstancias particulares que
permeiam essa necessidade.

O gréfico abaixo ilustra o corte realizado pela presente pesquisa e 0os campos de estudos envolvidos

emtal andlise:
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2. Aplicacdo da pesquisa

O trabalho destaca as circunstancias do contexto de uso do documento e as situacfes e em que se

encontram o usuario. Dessa forma, utilizou-se a seguinte metodologia:

Momentos Objetos Fendmenos Questionamentos Instrumentos Registro
) Quem quer?
. Necessidades R
1 Usuario Para qué quer?
Demandas R
O qué quer?
Questionérios Planilhas
Como usou?
Uso
2 Documento . Resolveu?
Pertinéncia N
Sficiente?
Pra que serve?
Imagem do . o
] Qual importancia? ) .
3 Gestor arquivo engquanto _ Entrevista Anotagoes
) Desafios?
servico }
Oportunidades?
Usuério
+
4 Documento Andlise deresultados
+
Gestor

Apbs a aplicacdo, cotejaram-se os dados quantitativos e qualitativos como meio de proporcionar uma
melhor compreensdo do problema a ser estudado. O uso de métodos quantitativos esta adequado a uma
populacéo de objetos de estudo comparaveis, cujos dados possam ser generalizados. Dentre as principais

variaveis envolvidas neste projeto temos:

Pertinéncia— a utilidade da informac&o arquivistica;
Impacto — o resultado da aplicacdo dessa informacéo;

O tempo de resposta do arquivo;

o O o O

A proatividade do servico de arquivo do SRH/MP.



O quadro abaixo resume e agrupa 0s componentes envolvidos na pesquisa:

A1l. Frequénciade pesquisa

A - Consulta A2. Motivos de pesguisa

A3. Formas de solicitagdo

B4. Conhecimento sobre a necessidade
B — Usuario/Perfil
B5. Caracteristicas gerais/Classificacdo

C6. Eficiéncia e eficacia
C - Atendimento C7. Satisfagéo
C8. Proatividade

D9. Comportamento apds contato

D - P6s-uso D10. Pertinéncia do registro

D11. Impacto do registro

Diante disso, a pesguisa percorreu as seguintes etapas:

e Aplicagdo de formularios aos usuarios do arquivo, de forma a avaliar a relacéo destes com o sistema
de informagéo;

e Entrevista com o gestor da area, com intuito de identificar qual é a imagem dos servicos prestados
pelo setor de arquivo da SRH.

Como base empirica de nosso trabalho elegemos um “recorte” sobre a linha do procedimento de
pesquisa do documento junto ao arquivo da SRH/MP (Secretaria de Recursos Humanos do Ministério do
Plangjamento, Orcamento e Gestdo), realizado pelo usuario (habitualmente um funcionario da instituicéo)
gue almeja responder a uma demanda informacional. Este procedimento € devidamente gerenciado pelo
Sistema CPROD - Controle de Processos e Documentos — SRH/Ministério do Plangjamento Orcamento e
Gestdo, de onde extraimos nossa amostra, composta de todos os usuarios do sistema CPROD que
solicitaram documentos no periodo de 15/10/09 a 15/11/09, totalizando 20 questionarios, sendo que 16 deles
retornaram (dois foram respondidos por e-mail), um foi desconsiderado (por apresentar contradicdes) e
outros trés foram devolvidos em branco.

Apés a etapa de investigacdo foi readlizada a andlise dos dados para a averiguacdo dos resultados,
onde estudamos os dados col etados e interpretamos os resultados a luz da literatura estudada.

Na primeira insténcia da pesquisa encontra-se 0 usuario em busca do documento de arquivo para

solucionar uma questdo. Tivemos aqui a possibilidade de levantar questionamentos relacionados aos



motivos do contato direto com esta unidade de informacdo. Assim, foi possivel recolher informagdes
referentes as circunsténcias que desembocaram na consulta ao arquivo, ou segja, identificar o problema do
setor de trabalho do consulente, que gerou o seu relacionamento com essa unidade.

Para coletar estas informagdes foram utilizados como instrumento de coleta de dados o questionario
autopreenchivel, entregue pessoalmente ou por correio eletronico, no qual o usuério ficou a vontade para
descrever o problema de trabal ho.

Na primeira etapa da linha da pesquisa encontra-se 0 usuario em busca do documento de arquivo
para solucionar o problema. Temos agqui a possibilidade de levantar guestionamentos relacionados aos
motivos de contato direto com esta unidade de informacgdo. Assim, podem-se recolher informagoes
referentes as circunsténcias que desembocaram na consulta ao arquivo central, ou segja, identificar o
problema do setor de trabalho do consulente, que gerou o seu relacionamento com essa unidade.

Para coletar essas informages, utiliza-se como instrumento a entrevista aberta por telefone ou por e-
mail, dependendo do modo de formalizagdo da solicitagdo, onde o funcionério pode ficar a vontade para
descrever o problema de trabalho. Dessa forma, em nenhum momento se induz o usuério a responder o
guestionamento de forma fechada; dando-nos a margem necessaria apenas para pergunta-lo: para que vocé
quer o documento em questéo?

A segunda parte analisa 0 uso a que se submeteu o documento solicitado e a sua pertinéncia na
resolucéo das demandas. Pararegistrar tais informagdes relacionadas ao uso a que se submeteu o documento
de arquivo, aplicam-se questionarios por meio de entrevistas semi-estruturadas aos mesmos usuarios do
primeiro momento da pesquisa, mantendo, assim, um controle da amostra.

O dltimo momento da pesquisa corresponde a avaliagdo dos resultados do cruzamento dos dois
instantes predecessores, delineando-se dois cendrios: um anterior ao acesso direto ao documento e outro ja
de posse desse registro. Nesse instante, tem-se 0 intuito de se analisar 0 impacto do objeto informacional no
problema administrativo ou de pesquisa e até que ponto o registro logrou o éxito amejado. Pode-se detectar
também se o documento solicitado pelo consulente realmente foi usado conforme o objetivo inicial, revelado
pelo primeiro contato junto ao arquivo central, e se esse mesmo funcionario necessitou de outras fontes de
informac&o pararesolver a questao.

Podemos resumir os momentos da pesquisa da seguinte maneira:

Momentos Objeto Fendmenos Questionamentos

2
» Necessidades Quem quer

1 Usuario D Para que quer?

emandas

O que quer?
Uso Como usou?
2 Documento Pertinéncia Resolveu?
Suficiente?




3. Andlise erepresentacdo dos dados

Apobs andlise dos dados col etados nas duas fases do projeto — questionarios com usuarios e entrevista
com o gestor da érea — realizaram-se 0 cruzamentos dos dados, cujos resultados foram interpretados em

conformidade com arevisdo de literatura

Frequéncia de Necessidads do Setor de Arquivo (SRHIP) Motivos de Consulta 5
1
Sempre
0
Nunca | 0% L
16,2% Algumas
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Saber os motivos de consulta bem como a freqiéncia de necessidade do arquivo sdo questdes
importantes aos gestores da instituicdo. As respostas obtidas apontam o contrério do ideal de prova e
testemunho de alguma acdo, geralmente atribuido aos arquivos. 1sso reforca a imagem de um servigo de
arquivo inserido na filosofia contemporanea de acesso a informagdo; bem como o destaque de um arquivo
tipicamente corrente. Por outro lado, analisar as formas de solicitacdo dos documentos exige a andlise de
alguns questionamentos. Primeiro, existe desconfianca nas TI’S ou 0 contato com o0 arquivista € mais
confiavel ao usué&rio? Segundo, ndo h&4 mecanismos de atendimento ndo presencial aos consulentes ou eles
preferem contatar diretamente o arquivista? E ainda, a visita direta € mais utilizada por quais motivos? Um



ponto que aparece em destaque ao relacionarmos as questdes é o de que o contato direto com o arquivista

resolve a demanda do usudrio com mais eficiéncia.

Conhecimento Sobre a Necessidade
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60%
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documentos

O arquivista ainda continua sendo o principa intermediario no processo de comunicacdo das
informagdes. Uma questéo interessante foi apresentada no momento da pesquisa: sera que os servidores
responderiam que ndo sabem o0 que querem? Acredita-se que por questdes politicas, esses usuarios ndo
marcariam esse tipo de resposta, dada a probabilidade de ciéncia do fato pelos seus superiores.
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Os resultados indicaram que existe um bom nivel de organizagdo dos arquivos. Ademais,
percebemos que se confirma a caracteristica ora apresentada ao relacionarmos o grafico com as maneiras de
solicitagdo dos documentos. Dessa maneira, 0 usuario gque vai diretamente ao arquivo geralmente tem a sua
demanda resolvida. Por isso a escolha por esse tipo de contato. Como em 42% dos casos 0 usuério consulta
outras fontes de informag&o, enquanto aguarda a resposta do arquivo, isso leva a conclusdo de que o
documento de arquivo é uma das fontes informativas utilizadas para resolver as demandas. 1sso é reforcado

a0 relacionarmos essa ponderagdo com o gréfico dos “ motivos de consulta’.



Quanto ao Grau de Satisfacao com as Consultas

50% B Muito Satisfeito,

43,75% encontro sempre o
que desejo.

Satisfeito, mas nem
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I desejada.
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Os resultados apresentam um nivel de satisfacdo elevado por parte dos usuarios (93,75%). Podem ser
destacados trés pontos para essa resposta: buscas pontuais por informagdes, uso do gestor de documentos e 0

bom nivel de organizagdo dos conjuntos documentais.

Quanto & Pertinéncia do Documento Interesse na Antecipacao de Documentos

1 Resolveu o problema e encerrou
aquestao,

Resolveu o problema, mas
precisou de outras informagGes
que nao estavam no documento
Néo resolveu o problemae o
documento voltou ao arquivo.

1Ndo

Gerou outro processo de 5 5im

trabalho.

5 A questdo ainda continuaem
1% andamento, o documento ainda
esta sendo utilizado.

0%

Em 89% dos casos o usuario afirmou conseguir atender a sua necessidade. Contudo, o documento de
arquivo é uma das fontes de informacéo. Além disso, 0 interesse na antecipagcdo de documentos tem o
intuito de verificar a possibilidade de proatividade do servigo de arquivo. Percebemos que 0s usuarios ndo
sentem a necessidade de contato com 0 arquivo sem o surgimento da demanda. Contudo, essa avaliagéo
pode ser atenuada ao observarmos o perfil e a cultura organizacional ja constituida no que diz respeito a

imagem do arquivo.



4.1 Perfil dos pesquisados
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Como a maioria dos pesquisados apresenta uma faixa etaria superior a 35 anos (75%), podemos observar
a hipotese de que existe uma cultura organizaciona ja construida. O grau de escolaridade pode abrir a
possibilidade de se avaliar questdes relacionadas a resolucéo dos problemas dos usuérios. Serd que esse fator

influencia na resolucéo das questdes? Ou segja, serd que a escolaridade ndo tem impacto sobre a busca de
informac&o?



5. Consideracdes Finais

O arquivo enquanto unidade de informagdo pode transferir um pequeno pedaco de sua constituicéo, a
informacdo, sem perder de vista o contexto em que este pedaco éretirado, a ideia do conjunto. O que
interessa ao usuério, na maioria das vezes, € 0 pequeno pedaco, enquanto 0 que importa ao arquivista € o
todo. Uma questdo analisada é a de que os arquivistas ja estdo atendendo ao usuério sem se esquecer de seus
objetivos de prova e evidéncia que s acontecem de maneira contextualizada.

A observacdo dos dados pesquisas permitiu acompanhar informacfes importantes quanto aos seguintes
aspectos: consulta ao arquivo, perfil dos usuérios, eficiéncia do atendimento as demandas por parte do
servico de arquivo e o pos-uso do documento. Dessa maneira, podemos agrupar esses fatores sob o seguinte
raciocinio: frequéncia de pesquisa, motivos de pesquisa, formas de solicitagdo, conhecimento sobre a
necessidade, caracteristicas gerais/Classificacdo dos usuarios, eficiéncia e eficacia do servigo, satisfacéo,
proatividade, comportamento apds contato e pertinéncia do registro.

Partindo da andlise dos dados, podemos evidenciar as seguintes consideracoes:

1. A pertinénciado documento é um fator critico de sucesso aos servigos de arquivo;

N

O grau de satisfacdo do usuério é proporcional ao nivel de resolucdo do problema, ou sga, a
pertinéncia e relevancia dafonte;

O arquivo ndo € o Unico sistema de informagao que resolve as demandas dos usuérios,

A informac&o é o maisimportante em 80,8% dos casos,

O nivel de resolucéo é diretamente proporcional ao uso do gestor de documentos;

Aqueles que ndo se utilizam do gestor estdo satisfeitos, mas nem sempre conseguem o querem,;

N o o &~ w

A presenca do gestor facilita na resolucdo das demandas e no aumento do grau de satisfacdo com os

servigos de arquivo;

8. O fato de o usu&rio procurar outras fontes de informagdo gera uma satisfagdo parcial. Esse ponto
deve ser observado pelo gestor. Como nem toda informagéo se encontra no arquivo, este setor
precisater um ato controle do tramite dos documentos para responder ao usuério aonde se encontra
ainformacdo solicitada;

9. O usuério insatisfeito ndo se utiliza do arquivista como intermediario. 1sso evidencia que o arquivo

preci Sa Se apresentar Nnesses casos.

Por essas consideracoes, podemos destacar que o simples ato de rearquivar um documento pode
trazer consigo varios questionamentos Uteis para uma nova disseminacdo de informagdes, retirando a
passividade da postura de dar acesso sem entender os motivos da solicitagdo. Além disso, pode-se ir adiante
observando como o objeto de arquivo foi utilizado pelos usuérios em seu contexto, em que sentido foi Util,

como resolveu a questdo, e que situacdes estavam englobadas no contexto de uso.
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