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Apresentação

Um Arquivo Público que exerça, ademais de suas funções precípuas de recolher. tratar.
conservar, difundir e tomar acessível à consulta todos os documentos acumulados por determi-
nada administração, a saudável prática de estender as suas potencialidades de ação em maior
benefício da sociedade. está cumprindo, sem desvio e sem esmorecimento, seu real papel

O trabalho técnico em constante atualização, as oficinas internas de reflexão e estudo. a
presença documental de seus fundos nos eventos cívicos, históricos e artísticos de Brasília.
além das exposições próprias, a constante reciclagem dos seus arquivistas, as publicações, o
atendimento correto aos usuários, sejam administradores, juristas, cidadãos ou historiadores .
tudo isso tornado possível pela supervisão segura de vValter Albuquerque Mello - fazem do
Arquivo Público do Distrito Federal uma instituição exemplar no seu gênero

A edição sistemática de instrumentos de pesquisa e de outras publicações é, entre outros.
um consistente produto da determinação e da competência com que trabalham a Direção e toda
equipe de arquivistas do Arquivo Público do Distrito Federal. O grau de maturidade. de conhe-
cimentos arquivísticos e de espírito crítico que esta mesma equipe começa a apresentar é bem
fruto de seus estudos especializados e dos constantes debatesentre seus membros e os realiza-
dos com colegas mais experientes; é resultado. sobretudo. do ambiente de confiança, respeito
e autonomia ali predominante

A série Cadernos (ye Pesquisa, que veicula trabalhos de autoria da equipe de profissio-
nais do Arquivo ou de outros especialistas alheios aos seus quadros, constitui uma excelente
contribuição. não só à sobejamente pobre bibliografia arquivística brasileira, mas também à
historiografia

A preocupação do Arquivo Público do Distrito Federal com o correto atendimento ao
usuãrio já vem de longa data, tendo-se manifestado, nos últimos anos. na melhoria de várias de
suas facetas: salas apropriadas para consulta, informatização do acesso. publicação de instru-
mentos de pesquisa e desenvolvimento da coleção bibliográfica especializada. Materializa-se
agora. na elaboração de um guia de atendimento. para cuja estrutura e matéria foram realizadas
discussões em grupo e pesquisas bibliográficas e de campo; deste procedimento resultou um
pnmeiro e norteador texto de ensaio.

Integrante da equipe dos arquivistas da instituição. Marco Aurélio de Lemos Santos. de
quem tive a oportunidade de ser professora no Curso de Especialização em Organização de
Arquivos. da Universidade de São Paulo, preocupou-se, desde o início do projeto do Guia com
a sua "teorização". Este é o sentido do presente número dos Cadernos de Pesou/sa ''

O trabalho reflete as inquietações do Autor (e de toda a equipe responsável por este
nstrumento de pesquisa) referentes à momentosa questão, atualmente tão discutida nos pai ses

do hemisfério norte, da lnfo/mação ceda, no /usar ce/fo, no momento cedo para o c/iénfe cedo
re no custo ce/fo, como acrescentam alguns). Partindo da constatação de que os procedimentos
envolvidos no atendimento dos usuáhos deveriam partir da questão da qua#dade dos serviços
prestados ao c#enfe, os dois conceitos (qualidade e clientes) foram devidamente teorizados e
discutidos. Em seguida, foram considerados vls-a-üs à questão da sua relação com a visibilida-
de e sobrevivência dos arquivos e dos arquivistas na era da informação. Toma-se vital. na
atualidade, á racionalização da produção, da organização e do uso desta mesma informação.
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ao encerraro seutexto.

Heloísa Liberalli Bellotto
Professora da Universidade de São Paulo



No texto que se segue serão realizadas considerações a respeito do conceito de
qualidade, de algumas das transformações em andamento na atualidade e o impacto dessas
transformações no ambiente dos arquivos.

Buscar-se-á neste trabalho evidenciar a imprescindibilidade dos arquivistas adotarem
uma postura ativa em relação às necessidades de sua clientela, empenhandc»se em criar soluções
para as demandas informacionais de nosso tempo. '

Tentar-se-á demonstrar, finalmente, que a elaboração de um instrumento que trate dos
procedimentos envolvidos no atendimento aos usuários é parte de uma estratégia mais ampla
que tem na satisfação do cliente o seu principal fundamento. ' '

l Qualidade: por que considerar o cliente?

O Dicionário Aurélio da Língua Portuguesa define qualidade como a "propriedade. atributo
ou condição das coisas ou das pessoas capaz de distingui-las das outras e de lhes determinar a
natureza'. No termo encontra-se implícita também a idéia de virtude, ou seja, de que algo, sob o
ponto de vista das regras de conduta socialmente consideradas válidas. é bom

A qualidade de qualquer coisa ou pessoa é, portanto, definida em relação a um conjunto
de valores referenciais estabelecidos socialmente. A sociedade contemporânea, fundamentada

na produção e consumo de mercadorias, engendrou uma cultura da 'realização humana pelo
consumo'. Em certa medida, a realização coincide com a capacidade de consumo e a satisfação
com a maneira como essa capacidade se viabiliza. A satisfação é aferida por duas variáveis: a
pnmeira diz respeito às características intrínsecas do objeto de consumo e a segunda ao próprio
processo de consumo. As duas variáveis estão em permanente mutação, pois encontram-se
submetidas ao desenvolvimento técnico e organizacional da produção de mercadorias, que cria,
de forma frenética, novos produtos e as correspondentes necessidades de consumo Esse
desenvolvimento também atualiza a cada instante as maneiras como se realiza o consumo (as
formas de pagamento, o ambiente de consumo do produto, os serviços vinculados ao produto
etc.) Por conseqüência, o conjunto de valores referenciais utilizados na definição de qualidade
enquanto coisa ou capacidade de induzir satisfação) está também em permanente mudança

Esse processo de mudança dos referenciais foge ao controle das individualidades, pois realiza-
se como fenómeno coletivo

Podemos dessa forma compreender os significados da palavra qualidade expressos
por Juran & Gryna: "A qualidade consiste nas características do produto que vão ao encontro das
necessidades dos clientes e dessa forma proporcionam a satisfação em relação ao produto. (...)
Aqualidadeéaausênciadefalhas"(1991:11). ' ' ' ''-'' - '

Portanto, as definições correntes localizam a origem e a finalidade da qualidade numa
mesma entidade: o cliente. O cliente é o detentor de necessidades, é o consumidor e é ojuiz da
qualidade. Como nesta definição de Tschohl & Franzmeier: serviço com qualidade "é tudo quanto
seus clientes pensam que él", ou seja, "é tudo quanto seu cliente deseja' (1996:10)

A ótica centrada na capacidade de induzir satisfação ao cliente impõe que os conceitos
definidores dos produtos incorporem outras características que se encontram fora do conjunto de
seus atributos materiais. Há, dessa forma. uma tendência a incorporar uma quantidade maior de
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2 - Os arquivos, os arquivistas, o fim de século e outras coisas mais: visibilidade e
sobrevivência
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informação a "tamanhos compatíveis com a capacidade de absorção dos segmentos sociais aos
quais visa atender' (1995:70). ' '

Araujo propõe que essa reversão tenha caráter qualitativo, isto é:

Deve-se usar informação(inteligência) sobre o próprio sistema para revertê-lo de acordo com as
nocessidades de uma sociedade de informação - para que ele possa realmente ser um sistema de
recuperação .da informação. Isso não implica mera redução de tamanho. mas um repensar concokual
sobre a entidade enquanto sistema social. onde as reformulações necossitem. talviBZ. ir bem além de
cortes quantkativos. onde seja talvez necessário repensar o sistema em seus subsistemas, processos.
componentes. para que dele se atraia informação. e não seu simulacro' (l ÇXB:71 )

. À explosão da informação tem correspondido uma explosão de atividades e instituições
a ela relacionadas. As organizações e profissões tradicionalmente identificadas com o tratamento
da informação têm presenciado a diluição de fronteiras outrora estabelecidas.

..- :-,. Em aíügo recentemente publicado, Mostafa & Pacheco abordam o mercado emergente
de infomiação.. Segundo as autoras, tal mercado é ocupado por uma vasta gama de profissões e
a quantidade de empregos oferecidos nesse setor está em franco crescimento. Informam. ainda.
que também prolifera uma litemtum composta principalmente de publicações destinadas ao mundo
empresarial, que constata e justifica esse mercado. As autoras comparam as atividades

tradicionalmente vinculados à atividade do bibliotecário. A preocupação com o fato dos
bibliotecários estarem aditando uma postura passiva diante desse mercado perpassa todo o
texto do artigo e é extemada de forma contundente em suas conclusões: ' '

produção da informação, sem dúxàda. odge nível superior (seja ele de graduado ou pós-

WW$H©.WBwwwnn;ü
::!{ :X $ 1ÜIÊl:L ÊZill:lg?K:l

mercado de informação passa ao largo daqueles atires e daquelas instituições de ensino' (l gX5:1 79).

:'':,.""''an;um==: mZHXRllE B H:lega
de buscar o apoio da coletividade. Os autores afirmam que os novos papéis assumidos por
administradores culturais e arquivistas têm suas origens nas transformações ocoMdas nas décadas
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de 70 e 80 (a tendência à comercialização da cultura. a redução dos recursos govemamentais
resultante da onda neoliberal e a simultânea alteração das demandas de informação do público
em geral) e que têm tido importante impacto sobre as instituições arquivíst cas.

D' - Com base nessas constatações, defendem a importância dos chamados programas
públicos' na administração dos arquivos. "Para resgatar a noção de programação publica da
penferia da tradição arquivística,' propoem 'a integração dos programas públicos naquilo que
pode ser considerado como o Geme das funções arquivísticas', e apelam 'para uma valorização
maior, por parte dos profissionais, da necessidade de aperfeiçoar práticas passadas e desenvolver
novas abordagens na interação diária com seu variado público' (1989/1 990:56).

Blais & Enns propõem também a ampliação da definição de "programas públicos":

como atividades que resultem em interação direta com o público. a fim de garantir a participação

e o apoio necessários ao cumprimento das finalidades de um arquivo. Nade conteúo os prWramas
públ cos têm quatro componentes. Eles apóiam as dividades da instituição criando aimagem dos arqu ws
promowndo a conscierúização para sua wlorização. assegurando a formação dos usuários e do público

geral sobre o vlalor o o pdencial dos arquivos e. ainda. possibilitando a utilização dos documentos {l tn /
l W0:58)

Como fazem em seu artigo Mostafa & Pacheco em relação aos bibliotecários. também
Blais & Enns percebem uma relativa passividade dos arquivistas frente à pauta de problemas de
nossotempo. . , .. .,

A substituição de um comportamento passivo por uma postura ativa realiza-se por
meio do reconhecimento do cliente como o referencial fundamental. Para tanto, as instituições
arquivísticas devem: conhecer seus clientes; conhecer as necessidades de seus clientes (isto.e:
conhecer em quê os usuários estão utilizando as informações de arquivo e como estão fazendo
uso delas)l realizar reordenamentos organizacionais e de produtos e serviços. buscando satisfazer
efetivamente as necessidades dos clientes; fazer uso das técnicas do marketing e da pedagogia
com o objetivo de seduzir e formar novos clientes. A adoção de uma postura atava e centrada no
cliente significa também a atualização dos padrões de qualidade nos arquivos.

Os serviços de referência, por exemplo, devem ser repensados sob essa ótica. isto ê,
deve-se considerar como característica fundamental de qualquer instrumento de acesso sua
capacidade efetiva de informar o usuário. desprezando-se em sua formatação as informações
que, pelo seu conteúdo estritamente técnico. encontram-se fora do universo de interesse e
compreensão do usuário. Blais & Enns alertam:

Ao contrário das bibliotecas. nossos serviços de referência têm sido mais ou menos ad hoc. lev/ando-nos

a uma defasagem no desenvolvimento de estratégias e técnicas específicas de referência. A ineficiência
desta abordagem torna-se cada v/ez mais eüdento. Em primeiro lugar. o de maneira bem clara. eáa não é
uma utHização efativa das recursos humanos. Este problema atingiu proporções críticas nos últimos
anos. nos quais. detido ao aumento de clientes nos diversos reposkórbs. o serviço para o público absorv-eu

Ü
pub#cos pode ser considerado dentro da difusão o da odensão
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recursos anteriormente destinados a outras atividades. Paradoxalmente. em numerosos casos. nosso
sucesso no trabalho de programação pública contribuiu para esta crtso. pois o aumento das odgências
dos cHaMes não fni acompanhado por maiores recursos humanos e financeiros. Em segundo ugar. a
ênfase sobre Q seMço. índiüdualizado. até corto ponto. afastou a atenção dos arquiudas da produção do
instrtznentos de pesquisa. que são capazes de se sustentar por si mesmos como forrameMas de refnência
que. deixando de responder às opectativas dos arquivigas. e sim às necessidades dos usuários. reduzem
sua dependência em relação àqueles. Verificamos. através de estudos realizados sobre o usuário. que
muros dos instrumeMos de pesquisa e das ferramentas descrkivas são tão complexos e inamigosos
para o usuário que ó quase impossívlel utiliza-los sem a mediação de um arquiüsta especializado. Sendo
elos concebidos primariamente como ferramentas de controle. com muito pouco respeko para com as
necessidades dos usuários. essa descoberta dlnnilmente pode ser considerada surpreendeMe. O montante
de tempo exigido para a prestação de um serMço personalizado decorrente desta negligência acarrda

uma vez mais. significatiws implicações em termos de recursos'(l g39/1 gl):a5)

Num mundo de acirrada concorrência e enorme quantidade de organizações e canais
de manipulação e oferta de informações, os arquivistas e as instituições de arquivo devem tam bém
procurar conhecer e ampliar a dimensão de prazer4 existente em seus produtos e serviços. A
incorporação sempre crescente de novos atributos a prlxiutos e serviços com o objetivo de ampliar
a sensação de prazer de seus consumidores tem-se constituído em importante estratégia
concorrencial. Mesmo a escola, uma instituição reconhecida como necessária por quase todos e
com um conceito de qualidade relativamente estável, sofre com as rápidas transformações de
nosso tempo e é chamada a se relacionar com seus clientes de uma forma nova. Snyders em
obra recente. na qual discute o modelo escolar ainda vigente entre nós e defende a alegna como
expenencía necessária e fundamental da vida, afirma: '

Por um lado. o lazer se estruturou em instkuições Os instrumentos de lazer. desde a teleüsão

até a organ zação dos esportos o das férias! ocupam posições-chave em nossas sociedades, sem paralelo
com as simples distraçõos de tempos atrás. Ademais, cortas instkuições de lazer, consideradas como
meios do formação. estabelecem uma concorrência cada vez maior com a escola. Elas promatom aos
seus seguidores - que nãó são alunos. que não são constrangidos como alunos - progredir s8m despender
tanto esforço como.na escola. So a escola não quertravar um combate por demais desigual. ola deverá se
preocupar bem mais com a satisfação de seus adeptos. Enfim. os temas da pendência. da dinnuldade 8
do valor educativo tendem a se dissipar. Vivemos num mundo onde a procura da alegria. ao inxpés do
proxfocar culpa. aparece cama um dos valores mais confessáveis. às vlozes mesmo como um valor
dominante' (IW3:36)

Portanto, uma abordagem que considere a possibilidade de ampliar o prazer auferido
pelas pessoas ao entrarem em contato com os arquivos ou com os documentos de arquivo é, no
mínimo, necessária, devendo constituir-se em parâmetro norteador dos processos de
conscientização do,público em geral a respeito das funções arquivísticas. Tem-se ampliado um
tipo de demanda infomlacional e cultural de caráter difuso e diletante extremamente suscetível
aos padrões de qualidade. É tarefa vital para as instituições arquivísticas públicas na atualidade
a adição de uma postura ativa que popularize uma imagem de 'organizações dinâmicas e
vibrantes. dignas de apoio, e capazes de preencher as atuais e futuras necessidades informativas
e culturais de seus patrocinadores e do público em geral' (Blais & Enns, 1989/1990:60).

do\nm satisfazer nec-- apenas sdisfazor necessidades. oln tõm que se construir om doleío para n cliorÉn. iüo ó.
sdlsfaçãa do suas necessidades. sonsaçoos agraMxaB. O cliente dovB estar objotiva o suHdivnnerüe c8nw)cimo da
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3 - O Guia de Atendimento ao Usuário do ArPDF

A elaboração do Guia de Atendimento ao Usuário do ArPDF (instrumento que normatiza
os procedimentos relativos à atividade de atendimento a usuários) foi o resultado de uma série
de reflexões entre os membros da equipe do Arquivo Público do Distrito Federal - ArPDF. Essas
reflexões estavam claramente centradas na relação entre a instituição e seus clientes (ou usuárlos).

As discussões técnicas que levaram à elaboração do Guia originaram-se nas
comemos:ações do l O' aniversário do Arquivo em 1 995. Naquela ocasião foi realizado um seminário
intemo, que contou com a presença do professor José Mana Jardim e teve como objetivo fazer
um balanço dos 10 anos de existência da instituição. Vários procedimentos técnicos e
administrativos adotados na instituição foram, então, avaliados. Quando da análise da atividade
de atendimento aos usuárlos. constatou-se que eles eram submetidos a repetidos procedimentos
administrativos (preenchimento de vários formulários com informações similares) antes de
efetivamente terem acesso às infomiações que desejavam. Com o objetivo de resolver o problema
foi criado um formulário único. Além de agilizar o atendimento. o formulário também possibilitou
uma cometa mais eficiente de dados sobre os usuários da instituição, permitindo a realização de
estudos sobre o seu perfil.

A confecção do novo formulário considerou os campos existentes nos formulários já
em uso na instituição. Esse formulário passou a conter três conjuntos de campos: os destinados
à identificação do usuário, os destinados à identificação do tema da pesquisa (suas finalidades e
características) e os destinados ao registro das fontes consultadas pelo usuário. Sua aplicação
foi iniciada em janeiro de 1996. Para completar as novas diretrizes. também foram discutidos e
estabelecidos procedimentos-padrões para o atendimento aos usuárlos. Esses procedimentos, o
formulário e as formas de preenchê-lo constituíram o Guia de Atendimento ao USuáFiOs

Após seis meses de uso experimental do novo formulário e de várias novas discussões
sobre os campos e os procedimentos de atendimento. chegou-se a uma importante conclusão: a
atividade carecia de melhor planejamento e estudo. Na realidade, havia sido marcada por uma
considerável dose de pragmatismo e açodamento. Por outro lado, a disposição em questionar as
formas como tem-se procedido o atendimento aos usuários, vem possibilitando um fértil e positivo
repensar de muitas outras atividades da instituição.

Os dados relativos à aplicação do fomiulárlo no primeiro semestre de 1996 foram reunidos
e já permitem uma visão mais precisa dos consulentes da instituição e de sua demanda de
informação.

Por meio do uso das porcentagens mais expressivas de cada um dos itens existentes
no formulário de registro dos usuários, chegou-se a um perfil: a maioria desses usuários é do
sexo masculino, tem mais de 55 anos de idade, tem curso superior, mora no Plano Piloto e
recorre ao Arquivo Público para realizar pesquisas de caráter probatório-trabalhista. Contudo
feito dessa forma, o perfil dos usuários do ArPDF, distancia-se de tal forma da realidade que
chega mesmo a invertê-la.

Para chegar a um perfil mais aproximado da realidade foi necessário realizar uma

5 Na elaboração dos procedimentos do atendimento ao usuário foram consideradas as ordens de serüço internas odstentes
no ArPDF que vlersavam sobre as normas de acesso às fontes existentes na instituição
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importante distinção. Existem atualmente dois tipos predominantes de usuários: os que realizam
consultas de natureza probatório-trabalhista' e os que realizam consultas de natureza científico-
cultural7. O perfil de um e de outro é também absolutamente distinto.

No caso das consultas de natureza probatórichtrabalhista, o usuário do ArPDF é: do
sexo masculino, tem mais de 55 anos de idade. é analfabeto ou tem apenas o primeiro grau e
reside em uma das cidades-satélites do DF. Em sua maioria, trabalharam como operários durante
o período da construção de Brasília e recorrem ao ArPDF visando a comprovação de tempo de
serviço.

Sexo

94%

Escolaridade

Sem lo gau 2o gau
escd árida de

3ograu Pós
graduação

Faixa Etária

ai - -45 an« .H - U anu Acha de 56

6 Trata-se de consultas que visam comprowr tempo do serviço. exercício de funções e outros casos, sempre vinculados à
comprovação de direitos trabalhistas.
7 Trata-se de consulta visando à produção e formação acadêmicas - teses. trabalhos univlerskários, trabalhos escolares de
primdro e segundo graus. preparação de aulas, etc. - . a preparação de livros e/ou artigos e outros todos e matériasjornalígicas
para os meios de comunicação. o levantamento de documentos originais e/ou cópias para a produção de filmes e vídeos, a
realização de tarefas em gincanas. o conhecimento de fontes existentes sobre determinado assunto. a veriülcação prévia de
fontes para definição de um prometo, o levlantamento de dados para a inclusão do informações em um guia e a satisfação do
demandas culturais difusas e diletantes
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No caso de consultas de natureza científico-cultural, os usuários do ArPDF são jovens
(têm entre 18 e 35 anos de idade). não há predominância de sexo e moram no Plano Piloto. Em
geral , procuram o arquivo em busca de fontes para trabalhos universitários, teses de pós-graduação.
exposições, matérias jomalísticas, realização de filmes e vídeos e mais uma grande quantidade
de outrosfins.

Faixa Etária

1845 2645 36+5
81)0s anos anos

46.-65 Acinu
anos do 55

anos

Sexo

Fenirlrn

É interessante notar que menos de 1% de todos os usuários do ArPDF tem menos de
18 anos de idade e que apenas 11 % das consultas de natureza científico-culturais são realizadas
por usuâhos que curaram apenas até o segundo grau. Raríssimas. também, são as consultas
realizadas por professores de primeiro. segundo e terceiro grau, objetivando a preparação de
aulas ou materiais de uio didático. Esses dados explicam-se, em parte, pela inexistênciaB. na
instituição. de programas específicos voltados para a escola e para o público da referida faixa
e na

' No mês de pubncação doce Caderno a instiuição estava elaborando o projeto O Arquivo vai à Escola que tem como objetivo
estaboleceratiüdades pormanentesdoassistência educacional. ' ' ' ' ''''- ''---'-----'''"-'
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As informações que a instituição tem conseguido com a aplicação do formulário de
regístro de usuários têm-se mostrado de grande relevância para a avaliação de desempenho de
várias de suas atividades e setores. No segundo semestre de 1996, contudo, o formulário será
reelaborado, visando responder questões não levantadas pelo atual. Os estudos específicos sobre
a satisfação de usuários e sobre a demanda e o uso de informações terão continuidade. Esses
estudos deverão possibilitar o estabelecimento de critérios e padrões de qualidade e a manutenção
do processo de aprimoramento da relação com os usuários da instituição. Uma das conclusões
mais importantes desse trabalho é a percepção de que na atualidade, talvez mais do que em
qualquer outro momento anterior da história humana. deve-se adotar uma postura que privilegie
um intenso e permanente processo de reflexão. A esse processo deve-se somar também uma
postura ativa, criativa e aberta a um diálogo entre o 'velho' e o "novo'

14
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