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Apresentacao

Um Arquivo Publico que exerga, ademais de suas fungdes precipuas de recolher, tratar,
conservar, difundir e tomar acessivel a consulta todos os documentos acumulados por determi-
nada administragdo, a saudavel pratica de estender as suas potencialidades de agdo em maior
beneficio da sociedade, esta cumprindo, sem desvio e sem esmorecimento, seu real papel.

O trabalho técnico em constante atualizagdo, as oficinas internas de reflexao e estudo, a
presenga documental de seus fundos nos eventos civicos, histéricos e artisticos de Brasilia,
além das exposigdes proprias, a constante reciclagem dos seus arquivistas, as publicacdes, o
atendimento correto aos usuarios, sejam administradores, juristas, cidadaos ou historiadores -
tudo isso tornado possivel pela supervisdo segura de Walter Albuquerque Mello - fazem do
Arquivo Publico do Distrito Federal uma instituigdo exemplar no seu género.

A edigo sistematica de instrumentos de pesquisa e de outras publicagdes ¢, entre outros,
um consistente produto da determinagdo e da competéncia com que trabalham a Direcéo e toda
equipe de arquivistas do Arquivo Publico do Distrito Federal. O grau de maturidade, de conhe-
cimentos arquivisticos e de espirito critico que esta mesma equipe comega a apresentar € bem
fruto de seus estudos especializados e dos constantes debates entre seus membros e os realiza-
dos com colegas mais experientes; € resultado, sobretudo, do ambiente de confianga, respeito
e autonomia ali predominante. i

A série Cadernos de Pesquisa, que veicula trabalhos de autoria da equipe de profissio-
nais do Arquivo ou de outros especialistas alheios aos seus quadros, constitui uma excelente
contribuigdo, ndo s6 a sobejamente pobre bibliografia arquivistica brasileira, mas também a
historiografia.

A preocupagao do Arquivo Publico do Distrito Federal com o comreto atendimento ao
usudrio ja vem de longa data, tendo-se manifestado, nos tltimos anos, na melhoria de varias de
suas facetas: salas apropriadas para consulta, informatizagéo do acesso, publicagdo de instru-
mentos de pesquisa e desenvolvimento da colegao bibliografica especializada. Materializa-se,
agora, na elaboragao de um guia de atendimento, para cuja estrutura e matéria foram realizadas
discussdes em grupo e pesquisas bibliograficas e de campo; deste procedimento resultou um
primeiro e norteador texto de ensaio.

Integrante da equipe dos arquivistas da instituigdo, Marco Aurélio de Lemos Santos, de
quem tive a oportunidade de ser professora no Curso de Especializagdo em Organizagao de
Arquivos, da Universidade de Sao Paulo, preocupou-se, desde o inicio do projeto do Guia, com
a sua "teorizagdo". Este é o sentido do presente namero dos Cadernos de Pesquisa.

O trabalho reflete as inquietagdes do Autor (e de toda a equipe responsavel por este
instrumento de pesquisa) referentes a momentosa questdo, atualmente tao discutida nos paises
do hemisfério norte, da informagdo certa, no lugar certo, no momento certo para o cliente certo
(e no custo certo, como acrescentam alguns). Partindo da constatagdo de que os procedimentos
envolvidos no atendimento dos usuarios deveriam partir da questdo da qualidade dos servigos
prestados ao cliente, os dois conceitos (qualidade e clientes) foram devidamente teorizados e
discutidos. Em seguida, foram considerados vis-a-vis a questao da sua relagdo com a visibilida-
de e sobrevivéncia dos arquivos e dos arquivistas na era da informagdo. Toma-se vital, na
atualidade, a racionalizagdo da produgdo, da organizagao e do uso desta mesma informagao,




diante dos "excessos" informacionais proporcionados pelo crescimento econémico e social, pela
complexidade burocratica, pelo avango da ciéncia, da tecnologia e pela difusdo das letras e das
artes; crescimento, complexidade, avango e difusdo estes, superdimensionados e
supermultiplicados e superdifundidos, hoje, pela informatica.

A otimizagao dos servigos de referéncia, leia-se atendimento ao publico, levado a efeito
pelas bibliotecas nos novos moldes que a "explosdo documentaria" exige, foram estudados
pelos funcionarios do Arquivo encarregados da redagdo do Guia. Os estudos tedricos e
metodoldgicos a respeito apresentariam - como apresentaram - utilidade para serem
redimensionados para o atendimento em arquivos. Este "empréstimo” ou "migragao"” de idéias
s30 necessarios porque, mesmo nos paises de arquivistica mais avangada, a abordagem do
tema tem sido escassa, com excegao, talvez, de alguns artigos produzidos nos Estados Unidos.

De posse destes conhecimentos e experiéncias ja havia condi¢gdes para que os técnicos
do ArPDF pudessem reformular o antigo sistema de atendimento, complicado por seu feitio em
trés diferentes formularios. O novo formulario Unico, racional e sucinto passou a facilitar, ndo s6
a consulta, como também veio proporcionar ao Arquivo mais e melhor qualificados dados sobre
seus consulentes. Ficam claros por meios dos graficos apresentados os resultados estatisticos,
assim como se assinalam as suas leituras possiveis. A instituigao ja tem, inclusive, podido rever
alguns de seus setores e algumas de suas atividades a partir de resultados obtidos pela verifica-
¢ao dos formularios de atendimento.

O texto de ensaio ja tem sido utilizado e suas arestas estdo sendo aparadas para a emis-
sao do Guia definitivo, muito embora ndo se pretenda suspender as pesquisas sobre a deman-
da/uso das informagdes e sobre a satisfagao do usuario. Havera tantas reformulagdes do Guia
quantas forem necessarias.

Assim, o presente Caderno de Pesquisa, no seu feitio de antemural tedrico e metodolégico
para o Guia de Atendimento do Usuario do Arquivo Publico do Distrito Federal, acaba por tam-
bém ser um instrumento de compreensao das formas de trabalho cientifico no ArPDF, do perfil
do seu uso/usuario e da capacidade da instituigdo de assumir uma "postura ativa, criativa e
aberta a um dialogo entre o velho e o novo", como bem coloca Marco Aurélio de Lemos Santos
ao encerrar o seu texto.

Heloisa Liberalli Bellotto
Professora da Universidade de Sao Paulo



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

Buscar-se-a neste trabalho evidenciar a imprescindibilidade dos arquivistas adotarem
uma postura ativa em relagdo as necessidades de sua clientela, empenhando-se em criar solugdes
para as demandas informacionais de nosso tempo.

Tentar-se-a demonstrar, finaimente, que a elaboragio de um instrumento que trate dos
procedimentos envolvidos no atendimento aos usuarios é parte de uma estratégia mais ampla
que tem na satisfagéo do cliente o seu principal fundamento.

1 - Qualidade: por que considerar o cliente?

O Dicionario Aurélio da Lingua Portuguesa define qualidade como a “propriedade, atributo
ou condigéo das coisas ou das pessoas capaz de distingui-las das outras e de lhes determinar a
natureza”. No termo encontra-se implicita também a idéia de virtude, ou seja, de que algo, sob o
ponto de vista das regras de conduta socialmente consideradas validas, € bom.

A qualidade de qualquer coisa ou pessoa €, portanto, definida em relagdo a um conjunto
de valores referenciais estabelecidos socialmente. A sociedade contemporanea, fundamentada
na produgédo e consumo de mercadorias, engendrou uma cultura da “realizagdo humana pelo
consumo”. Em certa medida, a realizagdo coincide com a capacidade de consumo e a satisfagdo
com a maneira como essa capacidade se viabiliza. A satisfagdo é aferida por duas variaveis: a
primeira diz respeito as caracteristicas intrinsecas do objeto de consumo e a segunda ao proprio
processo de consumo. As duas variaveis estdo em permanente mutagdo, pois encontram-se
submetidas ao desenvolvimento técnico e organizacional da produgao 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 servigos vinculados ao produto,
etc.). Por conseqtiéncia, o conjunto de valores referenciais utilizados na definigdo de qualidade
(enquanto coisa ou capacidade de induzir satisfagdo) esta também em permanente mudanca.
Esse processo de mudanga dos referenciais foge ao controle das individualidades, pois realiza-
se como fendmeno coletivo.

Podemos dessa forma compreender os significados da palavra qualidade expressos
por Juran & Gryna: “A qualidade consiste nas caracteristicas do produto que vao ao encontro das
necessidades dos clientes e dessa forma proporcionam a satisfagéo em relagdo ao produto. (...)
A qualidade é a auséncia de falhas” (1991:11).

Portanto, as definigdes correntes localizam a origem € a finalidade da qualidade numa
mesma entidade: o cliente. O cliente é o detentor de necessidades, € o consumidor e é ojuizda
qualidade. Como nesta definigao de Tschohl & Franzmeier: servigo com qualidade “é tudo quanto
seus clientes pensam que é!", ou seja, “é tudo quanto seu cliente deseja” (1996:10).

A 6tica centrada na capacidade de induzir satisfagao ao cliente impGe que os conceitos
definidores dos produtos incorporem outras caracteristicas que se encontram fora do conjunto de
seus atributos materiais. Ha, dessa forma. uma tendéncia a incorporar uma quantidade maior de




trabalho' aos produtos. Disso resulta o fato de que todos os processos envolvidos na produgdo
de um determinado produto sofrem o impacto da ampliagdo dos limites da definigdo do que seja
esse produto, inclusive aqueles que estao fora do que se convencionou chamar “linha de produgao”.
Nesse sentido, Juran & Gryna definem a qualidade como uma funcgao que deve estar presente
em todos os departamentos de uma empresa, isto é, todas as areas da empresa devem estar
orientadas para a realizagao de produtos ou servigos adequados ao uso e as necessidades de
seus clientes (sejam intemos ou extemos). Essa definigdo pode ser também aplicada aos 6rgaos
publicos; sua adogao provavelmente resultaria em melhora qualitativa dos servigos oferecidos a
sociedade.

A capacidade da sociedade contemporanea de incorporar progressivamente uma
quantidade maior de trabalho nos produtos por ela elaborados é descomunal, constituindo-se em
fase avangada das transformagdes iniciadas com a Revolugdo Industrial. A ampliagdo da
capacidade de lidar com enormes massas de dados em tempo reduzido e sua aplicagdo aos
processos produtivos tém mudado substancialmente os produtos, a organizago e o funcionamento
das unidades produtivas. Esse intenso consumo de informagdes, como forma de agregagao de
valor aos bens e servigos, impde aos trabalhadores a necessidade de busca permanente de
atualizagdo técnica e de ampliagdo de horizontes culturais. Os trabalhadores estdo sendo forgados
a enfrentar com mais freqiéncia mudangas em suas tarefas, mudangas em produtos e
reorganizagdes na estrutura e no funcionamento das empresas.

Essas transformacdes repercutem, também, no ambiente em que se encontram inseridos
os arquivistas e as instituigdes arquivisticas, demandando de ambos criatividade e intensificagdo
de trabalho, objetivando a resolugdo de problemas e a adequagao as necessidades do presente.

2 - Os arquivos, os arquivistas, o fim de século e outras coisas mais: visibilidade e
sobrevivéncia

Desde o século XVII a capacidade umana de produzir, armazenar, processar e transmitir
informagdes tem se multiplicado continuamente. Os avangos tecnoldgicos em andamento nesta
segunda metade do século XX, notadamente nas atividades relacionadas ao processamento,
armazenamento e transmissdo de informagdes (informatica e telecomunicagdes), tém
proporcionado um crescimento exponencial das informagdes?. Segundo Vania M. R. H. Araujo,
esse fendmeno esta resultando em um aproveitamento limitado, isto é, a quantidade de
informagdes disponiveis tem se mostrado superior a capacidade humana de assimila-las. Baseada
em estudos relativos ao uso de colegdes em bibliotecas/centros de documentagao e a satisfagao
de usuarios, afirma que esta ocorrendo uma insatisfagdo generalizada dos usuarios com os
sistemas de informagdes e que esse fato decorre da incapacidade desses sistemas (agigantados)
de proverem os usuarios com informagdes adequadas e relevantes. Para a autora, é possivel
minimizar os efeitos desse processo de saturagcao por meio de uma reversao dos sistemas de

' Entendido aqui com o sentido estrito de energia humana, fisica ou intelectual, consumida e objetivada pela sua incorporagéo
ao objeto da agdo humana. Em sentido amplo, adotamos a definigdo que o entende como “uma agédo ou antes uma obra,
desempenhada por seres humanos, que supde determinado dispéndio de energia, dirigida para um fim determinado e
conscientemente desejado, executada sempre mediante uma participag@o de energia fisica e de inteligéncia, acompanhada
geralmente de um auxilio instrumental e que de algum modo produz efeitos sobre a condigdo doagente.” (FUNDAGAO GETULIO
VARGAS. Dicionario de Ciéncias Sociais. Rio de Janeiro : Ed. FGV, 1986. p. 1249).

2 Esse fenémeno tem sido chamado por Vérios autores de explosdo da informagao.



informagdo a “tamanhos compativeis com a capacidade de absorg&o dos segmentos sociais aos
quais visa atender” (1995:70).
Araujo propde que essa reversdo tenha carater qualitativo, isto é:

“Deve-se usar informagao (inteligéncia) sobre o préprio sistema para reverté-lo de acordo com as
necessidades de uma sociedade de informagéo - para que ele possa realmente ser um sistema de
recuperagdo da informagdo. Isso nao implica mera redugdo de tamanho, mas um repensar conceitual
sobre a entidade enquanto sistema social, onde as reformulagdes necessitem, talvez, ir bem além de
cortes quantitativos, onde seja talvez necessério repensar o sistema em seus subsistemas, processos,
componentes, para que dele se extraia informagdo, e ndo seu simulacro” (1 995:71).

A exploséo da informagao tem comrespondido uma exploséo de atividades e instituigoes
a elarelacionadas. As organizagdes e profissdes tradicionalmente identificadas com o tratamento
da informagao tém presenciado a diluigao de fronteiras outrora estabelecidas.

Em artigo recentemente publicado, Mostafa & Pacheco abordam o mercado emergente
de informagdo. Segundo as autoras, tal mercado é ocupado por uma vasta gama de profissoes e
a quantidade de empregos oferecidos nesse setor esta em franco crescimento. Informam, ainda,
que também prolifera uma literatura composta principalmente de publicagdes destinadas ao mundo
empresarial, que constata e justifica esse mercado. As autoras comparam as atividades
relacionadas ao mercado emergente de informagoes (pesquisa de mercado, organizagao de
cadastros, geragdo de fontes, atendimento, calculos especificos, redagao, registro, arquivo e
marketing) com aquelas tradicionalmente desenvolvidas pelos bibliotecarios e concluem que
elas coincidem. Evidenciam dessa forma a ocupagdo, por outros profissionais, de espagos
tradicionalmente vinculados a atividade do bibliotecario. A preocupagdo com o fato dos
bibliotecarios estarem adotando uma postura passiva diante desse mercado perpassa todo o
texto do artigo e é extemada de forma contundente em suas conclusdes:

“A producdo da’informagdo, sem davida, exige nivel superior (seja ele de graduado ou pés-
graduado). Por isso que nos balcdes de informagéo ndo-convencionais, atividades como pesquisa de
mercado, marketing, geragéo de fontes e redagdo exigem o nivel superior, ao passo que registrar, cadastrar
e arquivar exigem o nivel médio. Isso & revelador: o bibliotecario, supostamente de nivel superior, & expert
em atividades que podem ser desenvolvidas por pessoal de nivel médio!

“O bibliotecério aceita desempenhar tarefas de nivel médio na biblioteca, mas possivelmente
resistiria em executé-las nos balcdes nao-convencionais. (...) Protegido pelo titulo de bibliotecario, ele
prefere a biblioteca. As escolas preferem a biblicteconomia e os documentos bibliograficos, e o enorme
mercado de informagdo passa ao largo daqueles atores e daquelas instituigdes de ensino” (1995:1 79).

Essas consideragdes, se transpostas para o ambiente dos arquivos e arquivistas,
evidenciam uma situagdo ainda mais grave. Pois a debilidade das instituigdes arquivisticas e a
correspondente fragilidade do reconhecimento social da profissdo e das fungdes arquivisticas
em nosso pais consubstanciam-se em situagdo ainda mais vulneravel que aguela relativa a
bibliotecas e bibliotecarios.

Em artigo publicado em 1990, Blais & Enns constatam que em seu pais 0S
administradores culturais tém se transformado em executivos de marketing e os arquivistas tém
sido forgados a adaptar seus servigos aos interesses € as expectativas dos usuarios como forma
de buscar o apoio da coletividade. Os autores afirmam que os novos papéis assumidos por
administradores culturais e arquivistas tém suas origens nas transformagdes ocorridas nas décadas




de 70 e 80 (a tendéncia a comercializagdo da cultura, a redugéo dos recursos govemamentais
resultante da onda neoliberal e a simultanea alteragdo das demandas de informagéo do publico
em geral) e que tém tido importante impacto sobre as instituigdes arquivisticas.

Com base nessas constatagdes, defendem a importancia dos chamados programas
publicos® na administragéo dos arquivos. “Para resgatar a nogdo de programagéo publica da
periferia da tradigdo arquivistica,” propdem “a integragdo dos programas publicos naquilo que
pode ser considerado como o ceme das fungdes arquivisticas”, e apelam “para uma valorizagao
maior, por parte dos profissionais, da necessidade de aperfeigoar praticas passadas e desenvolver
novas abordagens na interagdo diaria com seu variado publico” (1989/1990:56).

Blais & Enns propdem também a ampliagdo da definigio de "programas publicos™:

“como atividades que resultem em interagdo direta com o publico, a fim de garantir a participagao
e 0 apoio necessarios ao cumprimento das finalidades de um arquivo. Neste contexto, os programas
plblicos tém quatro componentes. Eles ap6iam as atividades da instituigao criando aimagem dos arquivos,
promovendo a conscientizagéo para sua valorizagéo, assegurando a formagao dos usudrios e do publico
geral sobre o valor e o potencial dos arquivos e, ainda, possibilitando a utilizagdo dos documentos” (1 989/

1990:58).

Como fazem em seu artigo Mostafa & Pacheco em relagao aos bibliotecarios, também
Blais & Enns percebem uma relativa passividade ¢os arquivistas frente a pauta de problemas de
nosso tempo. .

A substituigdo de um comportamento passivo por uma postura ativa realiza-se por
meio do reconhecimento do cliente como o referencial fundamental. Para tanto, as instituigdes
arquivisticas devem: conhecer seus clientes; conhecer as necessidades de seus clientes (isto €,
conhecer em qué os usudrios estao utilizando as informagdes de arquivo e como estéo fazendo
uso delas); realizar reordenamentos organizacionais e de produtos e servigos, 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 adogdo de uma postura ativa e centrada no
cliente significa também a atualizagéo dos padrGes de qualidade nos arquivos.

Os servigos de referéncia, por exemplo, devem ser repensados sob essa 6tica, isto &,
deve-se considerar como caracteristica fundamental de qualquer instrumento de acesso sua
capacidade efetiva de informar o usuario, desprezando-se em sua formatagao as informagdes
que, pelo seu conteudo estritamente técnico, encontram-se fora do universo de interesse €
compreens&o do usuario. Blais & Enns alertam:

“Ao contrario das biblictecas, nossos servigos de referéncia tém sido mais ou menos ad hoc, levando-nos
a uma defasagem no desenvolvimento de estratégias e técnicas especificas de referéncia. A ineficiéncia
desta abordagem torna-se cada vez mais evidente. Em primeiro lugar, e de maneira bem clara, esta nao é
uma utilizagao efetiva dos recursos humanos. Este problema atingiu proporgdes criticas nos Gitimos
anos, nos quais, devido ao aumento de clientes nos diversos repositérios, o servigo para o piblico absorveu

3 Ann E. Pederson e Gail Farr Casterline, em Archives and manuscripts: public programming (Society of American Archivists
Basic Manual Series. Chicago : Society of American Archivists, 1982), definem programas publicos como “quaiquer atividade
que contribui para uma maior conscientizagéo sobre os arquivos e para o que eles fazem . Segundo Heloisa Liberalli Bellotto,
“na terminologia arquivistica brasileira a expressao corresponde a assisténcia educativa, a difusao e a extensdo, consideradas
como servigos de caréter permanente oferecidos pelos arquivos publicos. A questao do marketing, tao importante nos programas
pliblicos pode ser considerado dentro da difusdo e da extensao.”
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recursos anteriormente destinados a outras atividades. Paradoxalmente, em numerosos casos, nNosso
sucesso no trabalho de programagéo publica contribuiu para esta crise, pois 0 aumento das exigéncias
dos clientes nao foi acompanhado por maiores recursos humanos e financeiros. Em segundo lugar, a
énfase sobre o servigo individualizado, até certo ponto, afastou a atengdo dos arquivistas da produgéo de
instrumentos de pesquisa, que sdo capazes de se sustentar por si mesmos como ferramentas de referéncia
que, deixando de responder as expectativas dos arquivistas, e sim as necessidades dos usuarios, reduzem
sua dependéncia em relagao aqueles. Verificamos, através de estudos realizados sobre o usuario, que
muitos dos instrumentos de pesquisa e das ferramentas descritivas séo tdo complexos e inamistosos
para o usudrio que é quase impossivel utiliza-los sem a mediagdo de um arquivista especializado. Sendo
eles concebidos primariamente como ferramentas de controle, com muito pouco respeito para com as
necessidades dos usuarios, essa descoberta dificiimente pode ser considerada surpreendente. O montante
de tempo exigido para a prestagdo de um servigo personalizado decorrente desta negligéncia acarreta,

uma vez mais, significativas implicagdes em termos de recursos” (1989/1990:65).

Num mundo de acirrada concorréncia e enorme quantidade de organizagdes e canais
de manipulagio e oferta de informagdes, os arquivistas e as instituigdes de arquivo devem também
procurar conhecer e ampliar a dimens3o de prazer* existente em seus produtos e servigos. A
incorporagao sempre crescente de novos atributos a produtos e servigos com o objetivo de ampliar
a sensacgdo de prazer de seus consumidores tem-se constituido em importante estratégia
concorrencial. Mesmo a escola, uma instituigo reconhecida como necessaria por quase todos e
com um conceito de qualidade relativamente estavel, sofre com as rapidas transformagdes 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 nés e defende a alegria como
experiéncia necessaria e fundamental da vida, afirma:

“Por um lado, o lazer se estruturou em instituigdes. Os instrumentos de lazer, desde a televisao
até a organizagdo dos esportes e das férias, ocupam posigdes-chave em nossas sociedades, sem paralelo
com as simples distragdes de tempos atrds. Ademais, certas instituicdes de lazer, consideradas como
meios de formagao, estabelecem uma concorréncia cada vez maior com a escola. Elas prometem aos
seus seguidores - que ndo sdo alunos, que ndo sdo constrangidos como alunos - progredir sem despender
tanto esforgo como na escola. Se a escola ndo quer travar um combate por demais desigual, ela devera se
preocupar bem mais com a satisfagdo de seus adeptos. Enfim, os temas da peniténcia, da dificuldade e
do valor educativo tendem a se dissipar. Vivemos num mundo onde a procura da alegria, ao invés de
provocar culpa, aparece como um dos valores mais confessaveis, as vezes mesmo como um valor

dominante” (1993:36).

Portanto, uma abordagem que considere a possibilidade de ampliar o prazer auferido
pelas pessoas ao entrarem em contato com 0s arquivos ou com os documentos de arquivo é,no
minimo, necessaria, devendo constituir-se em parametro norteador dos processos. de
conscientizagdo do plblico em geral a respeito das fungdes arquivisticas. Tem-se ampliado um
tipo de demanda informacional e cultural de carater difuso e diletante extremamente suscetivel
aos padrdes de qualidade. E tarefa vital para as instituigdes arquivisticas pablicas na atualidade
a adogdo de uma postura ativa que popularize uma imagem de “organizagbes dinamicas e
vibrantes, dignas de apoio, e capazes de preencher as atuais e futuras necessidades informativas
e culturais de seus patrocinadores e do publico em geral” (Blais & Enns, 1989/1990:60).

4 Os produtos ndo podem apenas satisfazer necessidades, eles tém que se constituir em deleite para os clientes, isto é,
devem satisfazer necessidades induzindo sensagdes agradaveis. O cliente deve estar objetiva e subjetivamente cenvencido da
satisfagdo de suas necessidades.



3 - O Guia de Atendimento ao Usuario do ArPDF:

A elaboragao do Guia de Atendimento ao Usuario do ArPDF (instrumento que normatiza
os procedimentos relativos a atividade de atendimento a usuarios) foi o resultado de uma série
de reflexdes entre os membros da equipe do Arquivo Publico do Distrito Federal - ArPDF. Essas
reflexdes estavam claramente centradas na relagéo entre a instituigao e seus clientes (ou usuarios).

As discussdes técnicas que levaram a elaboragao do Guia originaram-se nas
comemoragdes do 10° aniversario do Arquivo em 1995. Naquela ocasido foi realizado um seminario
interno, que contou com a presenga do professor José Maria Jardim e teve como objetivo fazer
um balango dos 10 anos de existéncia da instituigdo. Varios procedimentos técnicos e
administrativos adotados na instituicdo foram, entdo, avaliados. Quando da analise da atividade
de atendimento aos usuarios, constatou-se que eles eram submetidos a repetidos procedimentos
administrativos (preenchimento de varios formularios com informagdes similares) antes de
efetivamente terem acesso as informagdes que desejavam. Com o objetivo de resolver o problema
foi criado um formulario unico. Além de agilizar o atendimento, o formulario também possibilitou
uma coleta mais eficiente de dados sobre os usuarios da instituicao, permitindo a realizagdo de
estudos sobre o seu perfil.

A confecgdo do novo formulario considerou os campos existentes nos formularios ja
em uso na instituicdo. Esse formulario passou a conter trés conjuntos de campos: os destinados
a identificagdo do usuario, os destinados a identificagdo do tema da pesquisa (suas finalidades e
caracteristicas) e os destinados ao registro das fontes conisultadas pelo usuario. Sua aplicagio
foi iniciada em janeiro de 1996. Para completar as novas diretrizes, também foram discutidos e
estabelecidos procedimentos-padroes para o atendimento aos usuarios. Esses procedimentos, o
formulario e as formas de preenché-lo constituiram o Guia de Atendimento ao Usuario®.

Ap6s seis meses de uso experimental do novo formulario e de varias novas discussées
sobre os campos e os procedimentos de atendimento, chegou-se a uma importante conclusio: a
atividade carecia de melhor planejamento e estudo. Na realidade, havia sido marcada por uma
consideravel dose de pragmatismo e agodamento. Por outro lado, a disposigdo em questionar as
formas como tem-se procedido o atendimento aos usuarios, vem possibilitando um fértil e positivo
repensar de muitas outras atividades da instituigao.

Os dados relativos a aplicagdo do formulario no primeiro semestre de 1996 foram reunidos
e ja permitem uma visdo mais precisa dos consulentes da instituicdo e de sua demanda de
informagao.

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

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

5 Na elaboragédo dos procedimentos de atendimento ao usudrio foram consideradas as ordens de servigo internas existentes
no ArPDF que versavam sobre as normas de acesso as fontes existentes na instituicéo.
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importante distingdo. Existem atualmente dois tipos predominantes de usuarios: os que realizam
consultas de natureza probatorio-trabalhista® e os que realizam consultas de natureza cientifico-
cultural’. O perfil de um e de outro é também absolutamente distinto.

No caso das consultas de natureza probatorio-trabalhista, o usuario 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 operarios durante
o periodo da construgdo de Brasilia e recorrem ao ArPDF visando a comprovagao de tempo de
Servigo.

Mascuiino
94%

Escolaridade

100
50 .
80
70
60
50
38%
90 T a2e
30
20%
20
0%
4]
Sem 1° grau 2° grau 3° grau Pos-
escoaridade graduagdo
Faixa Etaria
100
20
80
70 8%
80
50
40
2 28%
20
10 4%
0

36-45ancs 46 -S5ancs Acima de 55
anos

¢ Trata-se de consultas que visam comprovar tempo de senvigo, exercicio de fungdes e outros casos, sempre vinculados a
comprovagdo de direitos trabalhistas.

7 Trata-se de consulta visando & produgéo e formagédo académicas - teses, trabalhos universitarios, trabalhos escolares de
primeiro e segundo graus, preparagao de aulas, etc. -, a preparagao de livios e/ou artigos e outros textos e matérias jornalisticas
para os meios de comunicagdo, o levantamento de documentos originais e/ou cdpias para a produgdo de filmes e videos, a
realizagdo de tarefas em gincanas, o conhecimento de fontes existentes sobre determinado assunto, a verificagdo prévia de
fontes para defini¢do de um projeto, o levantamento de dados para a inclusdo de informagdes em um guia e a satisfagdo de
demandas culturais difusas e diletantes.
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No caso de consultas de natureza cientifico-cultural, os usuarios do ArPDF sio jovens
(tém entre 18 e 35 anos de idade), ndo ha predominancia de sexo e moram no Plano Piloto. Em
geral, procuram o arquivo em busca de fontes para trabalhos universitarios, teses de poés-graduagéo,
exposigdes, matérias jomalisticas, realizagio de filmes e videos e mais uma grande quantidade
de outros fins.
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E interessante notar que menos de 1% de todos os usuarios do ArPDF tem menos de
18 anos de idade e que apenas 11% das consultas de natureza cientifico-culturais sdo realizadas
por usuarios que cursaram apenas até o segundo grau. Rarissimas, também, sdo as consultas
realizadas por professores de primeiro, segundo e terceiro grau, objetivando a preparagio de
aulas ou materiais de uco didatico. Esses dados explicam-se, em parte, pela inexisténcia®, na
instituicdo, de programas especificos voltados para a escola e para o publico da referida faixa
etaria.

® No més de publicagéo deste Caderno a instituicéo estava elaborando o projeto O Arquivo vai a Escola que tem como objetivo
estabelecer atividades permanentes de assisténcia educacional.
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Os dados relativos ao tipo de fonte consultada pelo usuario numa pesquisa de natureza
cientifico-cultural evidenciaram outras caracteristicas da instituicdo. As porcentagens relativas a
consulta de documentos arquivisticos e bibliograficos sdo muito proximas: 71% e 54%
respectivamente®; ou seja, 71% dos usuarios do ArPDF que realizam pesquisas de natureza
cientifico-cultural usam documentos existentes nos fundos e 54% usam informagdes existentes
na pequena biblioteca mantida pelo érgdo. Consultam a biblioteca e ndo consultam os fundos
29% dos usuarios e 46% consultam os fundos e ndo consultam a biblioteca.
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A pequena biblioteca existente no 6rgdo desempenha um importante papel como
instrumento de apoio na satisfagido das demandas de informagao do usuario. Tal fato pode ser
explicado por dois motivos diferentes, talvez complementares. Em primeiro lugar, uma parte dos
usudrios, apesar de se dirigir a uma instituigdo arquivistica, ndo necessita, em fungdo das
caracteristicas de seu trabalho, de usar os documentos arquivisticos ali existentes. Em segundo
lugar, talvez uma parte dos usuarios ndo esteja encontrando, no conjunto de fundos existentes na
instituicdo, as informacgoes de que necessita.

® Os dois percentuais sio relativos ao universo de usuérios que fazem pesquisas de natureza cientifico-cultural. Uma parte
dos usuarios que consultam os fundos, também consultam a biblioteca e vice-versa.
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As informagdes que a instituicdo tem conseguido com a aplicagdo do formulario de
registro de usuarios tém-se mostrado de grande relevancia para a avaliagdo de desempenho de
varias de suas atividades e setores. No segundo semestre de 1996, contudo, o formulario sera
reelaborado, visando responder questdes ndo levantadas pelo atual. Os estudos especificos sobre
a satisfagdo de usuarios e sobre a demanda e o uso de informagdes terdo continuidade. Esses
estudos deverdo possibilitar o estabelecimento de critérios e padrdes de qualidade e a manutencio
do processo de aprimoramento da relagio com os usuarios da instituicdo. Uma das conclusées
mais importantes desse trabalho é a percepgdo de que na atualidade, talvez mais do que em
qualquer outro momento anterior da histéria humana, deve-se adotar uma postura que privilegie
um intenso e permanente processo de reflexdo. A esse processo deve-se somar também uma
postura ativa, criativa e aberta a um dialogo entre o “velho” e o “novo’.
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