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Resumo: Este artigo trata sobre o perfil dos usuérios do Arquivo Publico do Estado
do Rio Grande do Sul. A pesquisa caracteriza-se como descritiva, de cunho
guantitativo e de natureza aplicada. Os dados foram recolhidos mediante
levantamento, sendo realizada observacdo direta e analise de relatorios dos servicos
prestados aos usuarios referentes ao periodo de primeiro de janeiro a trinta e um de
dezembro de 2010. Os resultados obtidos permitiram delinear o perfil dos usuarios.
Assim como, identificar os temas mais pesquisados, observar a existéncia de
politicas e programas de treinamentos de usuarios e atualizacdo de funcionarios.
Através desta pesquisa foi possivel quantificar os atendimentos prestados a
sociedade, identificar a necessidade de ampliacdo do programa de difusdo do
APERS e comprovar a relevancia de suas fontes documentais para a sociedade
gaucha.

Palavras-chave: Estudo de usuario. Arquivo publico.

1 Introdugéo

A documentacdo produzida por qualquer entidade seja ela publica ou privada,
precipuamente foi utilizada para o cumprimento de uma atividade administrativa ou
juridica, e diz respeito somente a quem a produziu. Passado seu valor primario, a
documentacdo de valor historico constitui o patrimdnio arquivistico de seu produtor,
preservando a sua memoria, servindo a cultura e ao desenvolvimento cientifico.

O arquivista, como profissional da informacdo deve disponibiliza-la para
quem dela precisar, independentemente do perfil do wusuario do arquivo.
Compreender e prever 0 seu comportamento, habitos e necessidades sdo vitais para
que a infraestrutura adequada ao seu pleno acesso a informacao seja concretizada,
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satisfazendo as suas necessidades de informacgdo, além de buscar a continua
melhoraria da qualidade do atendimento.

Com o proposito de estudar o perfil dos usuérios do Arquivo Publico do
Estado do Rio Grande do Sul — APERS, situado a Rua Riachuelo, nimero 1031, em
Porto Alegre, foi realizado o presente estudo tendo por base os relatorios
administrativos do servigo de atendimento aos usuarios do ano de 2010 e a
observacdo direta do ambiente de pesquisa. A informacdo acumulada ao longo das
atividades de seu produtor deve ser devidamente acessada, respeitando 0s prazos
prescricionais, por quem dela necessitar e tiver direito. Cabe ao arquivista
reconhecer as peculiaridades de cada usuario do arquivo para disponibilizar as
informagOes de maneira rapida e eficiente. Assim, arquivistas e consulentes estaréo
em harmonia. O primeiro cumprira seu objetivo — gerenciar, preservar e
disponibilizar as informacbes — e 0s usudrios terdo seus direitos garantidos — ter

acesso as informagdes.

2 Estudo de usuarios: breve contextualizacéo

Dar acesso a informacdo é a funcdo primordial da arquivistica. Para isso €
fundamental conhecer os usuérios que consultam ou pesquisam as informagoes
documentais, pois estes sdo os “clientes” do arquivo. Neste sentido, os arquivistas
tiveram seu interesse despertado quanto ao comportamento dos usuarios dos
arquivos, assim como pelas necessidades de informacdo e 0 uso que 0S mesmos
faziam desta. Em busca das solugdes destes questionamentos passou-se a
desenvolver, a partir da década de 1940, estudos de usuarios. Pesquisar em arquivos
deixou de ser uma atividade de um grupo restrito de individuos iniciados e passou a
ser dos mais variados perfis (BLAYA PEREZ, 2002), todos em busca de
informagdes, portanto para melhor atende-los é preciso saber quais sdo suas
caracteristicas e interesses.

Sanz Casado (1994) define usuérios de informacdo como o individuo que
necessita de informacéo para o cumprimento de suas atividades. De acordo com este
autor, todos somos usudrios de informacdo, visto que necessitamos dela

cotidianamente para o exercicio de nossas atividades. No Dicionario Brasileiro de
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Terminologia Arquivistica usuario é definido como a “pessoa fisica ou juridica que
consulta arquivos. Também chamada consulente, leitor ou pesquisador.”
(ARQUIVO..., 2005, p. 159). Sob esta abordagem, pode-se entender o usuario
como a pessoa que sente necessidade de informacdo e que busca satisfazé-la com a
realizacdo de pesquisas em arquivos, sendo mais apropriada ao conceito de usuarios
de arquivos.

Considerando as caracteristicas dos usuarios dos arquivos é possivel
disponibilizar-lhes a infraestrutura que melhor atenda as necessidades de sua
consulta. Segundo Kurtz (1990) a realizacéo de estudo de usuarios constituiu-se em
um instrumento importante para a avaliacdo e planejamento de servicos e sistemas
de informag&o. Em acordo, Blaya Perez comenta que “0s arquivos comegaram a
realizar estudos para verificar quais s@o 0s Seus usuarios potenciais com o objetivo
de dedicar-lhes os seus esforcos com atividades culturais e sociais.” (2002, p. 66).
Desta maneira, 0s instrumentos de pesquisa, politicas e programas de treinamento
podem ser elaborados de acordo com seu perfil e suas necessidades de informacéo.
O autor ainda completa afirmando que estes estudos podem servir aos arquivistas
como subsidio a indicadores que permitirdo a comprovacao da reacdo dos usuarios
aos programas implantados. Além disso, os funcionarios podem receber
treinamentos adequados para atendé-los de maneira satisfatoria.

Conhecer algumas defini¢cbes que fazem parte da conduta dos usuarios €
fundamental para melhor atendé-lo, dessa maneira Sanz Casado (1994) destaca,
informacdo, conhecimento, necessidade de informacdo, desejo de informacéo,
demanda de informac&o, uso de informacéo, e requerimento de informagdo. Para o
autor, informacdo é o canal de comunicacdo através do qual s@o transferidos
mensagens ou dados, determinados empiricamente e apresentados em documentos
ou transmitidos oralmente. Esta informacdo, quando ordenada e estruturada torna-se
0 conhecimento. Mas devemos atentar para o fato de que a mesma informagao
produz diferentes conhecimentos em diversos individuos.

Para Sanz Casado (1994), a necessidade de informacédo € o que o individuo
deve ter para desenvolver seu trabalho. Muitas vezes o usuario ndo é capaz de
expressar sua necessidade de informacdo, cabendo ao arquivista fazer com que ele

verbalize-a de forma clara e singular. Segundo Lancaster (1978), a necessidade de
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informacdo pode se concentrar em duas categorias. Na primeira ha a necessidade de
localizar e obter um documento em particular e de conhecer o seu autor e/ou titulo.
Na segunda existe a necessidade de localizar um documento relativo a algum tema
em particular.

Ainda de acordo com Sanz Casado (1994), o desejo de informacdo consiste
naquilo que o individuo gostaria de ter e que pode ser transformado em demanda
pelo especialista em informacdo. Esta demanda de informagdo € 0 que o0 usuario
solicita ao arquivo. Sendo o uso da informacdo a forma como a informacdo sera
utilizada. Muitas vezes, ndo se sabe o destino dado a informacdo e como ela foi
utilizada pelo usuario, apesar de saber o que ele solicitou e obteve em um arquivo.
Por fim, Sanz Casado afirma que o requerimento de informacédo significa o que €
necessario, desejado ou demandado (SANZ CASADO, 1994).

Na literatura existente, ha duas abordagens de estudos de usuario. A primeira
conhecida como abordagem tradicional, baseia-se em pesquisas quantitativas,
direcionada ao sistema de informacfes. Nessa abordagem, 0S USU&rios s&o
identificados e dispostos em categorias. Seus principais objetivos sdo:

[...] determinar os documentos que sdo mais utilizados; descobrir como
0s usuarios obtém as informacdes nas fontes disponiveis, assim como as
formas de busca; analisar a aceitacdo das inovacBes tecnoldgicas;
evidenciar o uso feito dos documentos; pesquisar as maneiras utilizadas

para se obter o acesso aos documentos e determinar as demandas
toleraveis (SA, 2005, p. 26).

A nova abordagem — abordagem emergente — surgiu a partir da década de
1980 e direciona os estudos de usuario de maneira a ser possivel identificar quais as
informacdes que lhes sdo necessarias, alem de englobar algumas caracteristicas da
abordagem tradicional. Assim, pode-se analisar como, por que e para quais fins as
informacdes sdo utilizadas, e quais os fatores que influenciaram o seu uso (SA,
2005). O usuério é analisado enquanto individuo, a partir de seus aspectos
psicoldgicos e socioldgicos; através de pesquisa qualitativa, melhor direcionando os

estudos de usuario.
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2.1 Tipos de usuérios
A partir da realizacdo de estudos de usuarios, diferentes autores identificaram
diversos tipos de usuarios. Essas defini¢cbes sdo decorrentes dos arquivos estudados
ou das pesquisas e teorizagcdes dos autores. Cada arquivo, poréem, pode definir as
denominacdes que serdo dadas aos grupos de usuarios que fazem uso dos seus
Servigos.

Sanz Casado (1994) analisa os usuérios de informacdo sob outro aspecto,
divido-os em dois grandes grupos: usuarios potenciais e usuarios reais. O primeiro
compreende os individuos que necessitam de informacdo para desenvolver suas
atividades, mas ndo s@o conscientes disso, assim ndo expressam suas necessidades
de informacgédo. O segundo abarca os usuarios que além de serem conscientes de suas
necessidades de informacéo, a utiliza frequentemente para desenvolver suas fungoes.
O autor enfatiza que conhecer as necessidades de informacgdes e os habitos dos
usuarios de arquivo é uma tarefa fundamental para o desenvolvimento de diversas
atividades arquivisticas. Assim, os produtores e servigos de informacgdo podem ser
ajustados ao perfil do usuario. Ele apresenta alguns tipos de usuérios: cientifico,
industria, administradores e cidadao.

O usuario do tipo cientifico sdo os especialistas que recorrem a todo o tipo de
informacdo a respeito da investigacdo que realizam. A partir de seus habitos, podem
ser subdivididos em: cientistas puros e experimentalistas; técnicos; cientista social; e
humanistas. A indastria, € a empresa que necessita de informacGes especificas
aplicaveis as suas atividades e que, preferencialmente, apontem solugdes. Sua
demanda é variada e em diferentes graus de complexidade. Os do tipo
administradores e politicos sdo os usuarios que necessitam de informacdes variadas
com o fim de compreenderem conseqliéncias politicas, econémicas ou sociais de
determinada decisdo. E, por fim, o autor apresenta o cidaddo comum, o qual se
caracteriza por buscar as mais diversas informagdes tanto cotidianas, quanto técnica-
cientifica, de acordo com seus interesses momentaneos.

Tarraubella I Mirabet (1997) define dois grupos de usuarios, de acordo com
as diferentes fungBes dos arquivos, 0s usuarios internos e externos. Os usuarios
internos sdo aqueles provenientes da organizagdo ou instituicdo produtora da

documentacdo e 0s uUsuarios externos Sd0 0S que recorrem ao arquivo para
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realizarem pesquisas de cunho pessoal ou administrativo.

Ele ainda subdivide os usuarios externos em quatro grupos: pesquisadores
profissionais (com formagdo universitaria); pesquisadores aficionados (estudam
sobre a historia local ou genealogia); estudantes (buscam informacgdes para a
realizacdo de trabalhos solicitados por professores); e cidaddo comum (pessoas
comuns que realizam pesquisas de carater administrativo ou consultas esporadicas).

Garcia Belsunce (1982) afirma que ndo sao os arquivos quem determinam o
uso da informacéo e sim, 0 uso que determina os arquivos. Neste sentido, o autor
aponta trés grupos de usuarios: académico, popular e pratico.

O académico caracteriza-se por buscar informagéo para o desenvolvimento
de trabalho intelectual. Estes usuarios, em decorréncia de suas pesquisas
caracterizarem-se, geralmente, por serem longas, costumam se transformar em
usuarios habituais. O usuario popular é definido como o homem comum que
necessita da informacgdo por si mesma. Estes usuarios distinguem-se por consultar
informacdes tanto para a tomada de decisdes quanto para realizar pesquisas variadas,
sem caracteristicas académicas. Os praticos consistem nos usuarios que se
diferenciam por realizarem pesquisas rapidas, geralmente na documentacdo mais
recente e requererem que 0 servico prestado seja rapido e eficiente.

Vazquez Murillo afirma que uma das incumbéncias dos arquivistas é prestar
servigos aos usuarios de arquivo. Assim, ao tratar sobre politicas direcionadas aos
usuarios, os divide em dois grupos: 0s usuarios classicos e novos e 0s usuarios
caracteristicos. Os usuarios classicos e novos sdo subdivididos em: sociedade civil,
entidade, especiais e investigadores (VAZQUEZ MURILLO, 2004, traduc&o nossa).

A sociedade civil consiste no cidaddo que busca informacdes governamentais
ou privadas de seu interesse ou da comunidade. Quanto a estes 0 autor observa que,
no entanto, na sociedade civil, também existem pessoas que ndo possuem registros,
gue néo sdo cidadas e “[...] estes, por si mesmos, estdo fora da sociedade civil, sdo
marginais. Sendo funcdo do arquivista, mediante seus recursos profissionais, reunir
esforcos com outros profissionais para incluir estas pessoas, tornando-as cidadés.
Além disso, o arquivista, conhecendo o perfil destes usuarios, deve adaptar recursos
e politicas de acesso as informagdes de modo a promover a transparéncia

democratica, pois “[...] ndo se pode prevalecer a privacidade, sob pena de converter
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os arquivos em guardadores de corrupgdo.” (VAZQUEZ MURILLO, 2004, p. 103,
traducdo nossa).

A entidade produtora/receptora consiste na primeira usuéria do arquivo.
Utiliza os documentos de arquivo para fundamentar e sustentar seus direitos e suas
atribuicdes, bem como os interesses de outras pessoas ou entidades. Além de atender
adequadamente seus clientes e prestar contas de suas acBes a comunidade, se
necessario.

Os usuérios definidos como especiais sd0 pessoas com necessidades de
naturezas variadas. S80 pessoas: com pouco tempo para pesquisa; analfabetos
funcionais,..., com deficiéncias fisicas, assim é imprescindivel que politicas
diferenciadas sejam implementadas. E os usuérios chamados de investigadores do
patrimdnio documental sdo os usuarios de arquivos historicos. Em se tratando destes
usuarios o autor chama atencao para dois pontos da politica arquivistica. O primeiro
diz respeito as ferramentas para a recuperacdo da informacdo; o uso dos
instrumentos de recuperacdo de informacdo deve contar com auxilio informatico e
possuir nomenclaturas controladas. O segundo refere-se a observacao dos prazos de
guarda e a classificagdo dos documentos. “Uma vez esgotado esse prazo deve ser
normal - com poucas excegdes - para fornecer o documento para a consulta.” Os
usuarios caracteristicos, por sua vez, sdo subdivididos em dois grupos, 0s estatisticos
e os jornalistas. Os usuarios estatisticos sdo 0s que necessitam das informacoes
arquivisticas para elaboracao de estatisticas. Ja os jornalistas recorrem aos arquivos
para verificar fatos (VAZQUEZ MURILLO, 2004, p. 105, tradug&o nossa).

Sa (2005), ao analisar o perfil do usuario de um determinado arquivo,
distingue dois tipos de usudrios, pesquisador habitual e o eventual. O pesquisador
habitual é aquele que possui objetivos especificos; frequenta a sala de consulta por
longos periodos e pesquisa diversos fundos. E o pesquisador eventual, por sua vez,
possui objetivos de esclarecer fatos, reivindicar direitos; frequentando a sala de
consulta por periodos curtos e de modo assistematico.

A autora revela, ainda, uma terceira categoria, que pode ou ndo englobar as
outras duas; sdo 0s usuarios remotos. Estes realizam pesquisas via internet,

solicitando os servicos por meio de correio eletronico (SA, 2005).
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tipos fundamentais de usuarios: administrador, cidaddo, cidaddo comum e
pesquisador. O administrador € quem produziu a documentacéo e que dela faz uso
em seu processo decisério. O cidaddo é o que busca dados juridicamente validos;
sendo o cidaddo comum aquele cidaddo ndo graduado em busca de cultura geral. Ja
0 usuario pesquisador caracteriza-se por buscar informagdes para a realizacdo de
trabalhos de analise de eventos do passado e de comportamento (BELLOTTO,
2006).

Muitos autores classificam os usuarios com diferentes denominacdes, no
entanto para satisfazer suas necessidades é fundamental analisa-los quanto a seus
habitos e comportamentos para definir a que grupo pertencem. Apds esta definigéo,
0S responsaveis pelo arquivo terdo argumentos consistentes para elaborar e

implementar politicas para atendé-los com eficacia.

2.2 Arquivo Publico do Estado do Rio Grande do Sul

O Arquivo Publico do Estado do Rio Grande do Sul — APERS foi criado pelo
Decreto 876 de oito de marco de 1906 como um departamento da Secretaria dos
Negécios do Interior e Exterior, e instalado em Porto Alegre na Rua Duque de
Caxias esquina com a Rua Floriano Peixoto, onde hoje se encontra a Escola
Sévigné. Apos foi transferido para o prédio da “Bailante” que em 1912 foi demolido
para a constru¢cdo do Teatro Aradjo Viana, local onde se encontra o prédio da
Assembleia Legislativa do Estado (ARQUIVO..., 2011).

Entre 1908 e 1912 ocorreu a construcdo do atual prédio | do APERS,
projetado pelo arquiteto francés Mauricio Gras e executado pelo entdo diretor da
Reparticdo de Obras, Afonso Herbert. Entre 1918 e 1919 deu-se a construgdo do
prédio 11, o qual teve seu projeto e material utilizado compativel com o do prédio I,
para manter a harmonia técnica e estética. Estes prédios foram projetados com
caracteristicas que permitem a melhor circulacdo de ar e o controle da temperatura
ambiente, além de contribuir para a prevencéo de incéndio. Entre suas caracteristicas
estd o teto em forma de abdbada, paredes com espessura entre noventa centimetros e

um metro e meio, estantes de ferro revestido por concreto armado, piso de ferro
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vazado, escadas moveis de ferro e exaustores de ar elétricos (ARQUIVO..., 2011).
Inicialmente 0o APERS foi estruturado em trés secOes: Administrativa,
Arquivo Histérico e Geografico e Arquivo Forense. Em 1925 a secdo de Arquivo
Histdrico e Geografico foi transferida para o Museu Julio de Castilhos para formar o
Departamento de Histdria, posteriormente formando o Arquivo Historico de Rio
grande do Sul. Atualmente estd estruturado em duas divisdes e uma se¢do: Divisdo
de Documentacéo, Divisdo de Pesquisa e Projetos e Secdo de Apoio Administrativo,

e é vinculado a Secretaria de Administracao e dos Recursos Humanos.

3 Metodologia de desenvolvimento da pesquisa

Esta pesquisa teve como objetivo identificar os usuérios do Arquivo Pablico do Rio
Grande do Sul - APERS, bem como delinear o seu perfil. A pesquisa caracteriza-se
como descritiva do tipo estudo de caso, de cunho quantitativo e de natureza aplicada.
Os dados foram recolhidos mediante levantamento, pois as pesquisas descritivas,
geralmente, assumem esta forma (GIL, 2002).

Para fundamentar teoricamente a pesquisa, foi realizada a reviséo tedrica
embasada em livros e artigos, buscando rever os conceitos que circundam a tematica
sobre usuérios de arquivos. Também, a legislacdo que trata de arquivos publicos foi
estudada. Além do conhecimento do histérico do APERS - sua estrutura e
funcionamento e os fundos documentais sob sua guarda — para contextualizar a sua
evolucdo e 0 ambiente que serviu para a pesquisa.

A pesquisa se delimitou apenas no &mbito do APERS, com anélise de
relatérios administrativos e conhecimentos prévios da académica sobre a instituicéo.
Os instrumentos que foram utilizados para a coleta de dados foram os relatorios de
registro de: atendimento por solicitante, atendimento ao publico, tema por pesquisa,
acervo manuseado, e de copias por solicitante. Estes relatorios sdo gerados a partir
do banco de dados do sistema de gerenciamento de acervos arquivisticos publicos.
Neste sistema sdo registrados todos os dados dos usuarios quando este solicita a
pesquisa, como seus dados pessoais e dados relativos a pesquisa. A cada solicitacéo
do usuério é acrescentado ao seu cadastro o registro do novo pedido de pesquisa.

Os relatorios analisados compreendem o periodo de primeiro de janeiro de
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2010 a trinta e um de dezembro de 2010. Os usuarios do APERS realizam
solicitacGes de forma presencial, por telefone e por correio eletronico (ARQUIVO...,
2010).

4 Analise dos dados

A analise dos dados foi realizada examinando os relatorios administrativos relativos
ao ano de 2010. O primeiro relatorio analisado foi o de atendimento por solicitante.
A primeira andlise objetivou quantificar 0s usuarios externos e internos, visto
que o APERS, aléem de prestar servicos a comunidade, possui atividades de
administracdo e disponibilizacdo do acervo. Esta primeira diferenciagdo entre 0s
usuarios esta em sintonia com Tarraubella | Mirabet (1997), o qual, de acordo com
as diferentes funcGes dos arquivos, define dois grandes grupos de usuarios em um
primeiro momento, usuarios externos e internos. A seguir € apresentada a tabela

demonstrando os dados.

Tabela 1 — Tipos de usuarios

Tipo Toral Porcentagem
Extemo 14.497 90 939,
Intemo g 0.03%

Total 14.505 100.0%%

Fonte: Arquivo Publico do Estado do Rio Grande do Sul (2010c)

A anélise dos dados coligidos demonstra que 99,95 por cento dos usuarios
sdo externos, sendo o numero total de usuérios bastante expressivo, quatorze mil
quinhentos e cinco. Através da observacdo direta sobre o funcionamento da
instituicdo, o baixo numero de usuarios internos é rapidamente identificado. No
APERS os funcionarios e estagiarios sdo divididos em equipes de trabalho, nas
quais, geralmente, apenas um membro responsabiliza-se por fazer o pedido de

documentos ao setor de busca e repassa-lo aos demais. Desta forma, também as
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técnico é responsavel por realizacdo da avaliacdo, descricdo e demais funcgoes
relativas aos acervos.

Para melhor identificar os usuarios externos, estes serdo detalhados a seguir.
Optou-se por dividir estes em dois grandes grupos para contribuir na definicdo dos
publicos do APERS.

Tabela 2 — Usuarios externos

Tipo Total Porcentagem
Cidadio 14.132 07.48%
Pesquisador 365 2.52%
Total 14 497 100,0%

Fonte: Arquivo Publico do Estado do Rio Grande do Sul

A tabela, apresentada acima, evidencia que a maioria, 97,48 por cento, dos
usuarios constitui-se em cidaddo e apenas 2,52 por cento em pesquisadores. A
grande procura de usudrios do tipo cidadao se deve ao fato do APERS disponibilizar
gratuitamente copias autenticadas de certiddes de nascimento, casamento e Obito,
inventarios, escrituras entre outros (ARQUIVO..., 2011a). O acervo de Registro
Civil compreende o periodo de 1929 a 1975, com 195 fundos (aqui considerado o
Cartdrio de cada municipio), totalizando oito milhdes de certidées (ARQUIVO...,
2011b). Para que o cidaddo faca uso deste servico, basta solicitar ao Servico de
Atendimento (por telefone, internet ou presencial) a certiddo que necessita,
informando seu nome, cidade onde foi registrado e filiagdo. A partir destes dados a
equipe de busca localiza e entrega a cOpia autenticada em um prazo maximo de
quarenta minutos (ARQUIVO..., 2011c).

Ao se considerar a importancia do acervo do APERS, por ser o
Departamento do Estado responsavel pela guarda, manutencéo e disponibilizacdo do
acervo do poder publico estadual, percebe-se que o quantitativo de pesquisadores é
considerado baixo. Para melhor conhecer os usuarios pesquisadores do APERS, a

seguir, apresenta-se tabela com os assuntos pesquisados.
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Tabela 3 - Pesquisadores

Assunto Total Porcentagem

Genealogia 184 50.41%
Historia do ES 62 16,98%
Escravos 36 0.86%
Crime 31 8.76%
Terras 11 3.01%
Imigracio italiana 10 2.74%
Heranca 06 1,64%
Biografia 04 1.09%;
Emancipagio 02 0.53%
Imigracio alemi 02 0.55%
Politica 0z 0.55%
Transcricio paleografica 02 0.55%
WVioléncia 02 0.55%
Indios 01 0.27%
Jogo do bicho 01 0.27%
Justica/'ditadura 01 0.27%
Loteamento POA 01 0.27%
Patrimonio cultural 01 0.27%
Patrimonio histdrico 01 0.27%
Quilombos 01 0.27%
Termra e conflito 01 0.27%

Total 363 100,0%

Fonte: Arquivo Publico do Estado do Rio Grande do Sul (2010e)

Mais uma vez nota-se 0 extremo entre os itens elencados ao se analisar 0s
dados apresentados. A maioria dos usuarios classificados como pesquisadores sao,
basicamente, genealogistas, com 50,41 por cento deste publico. O genealogista,
geralmente, recorre aos arquivos para realizarem pesquisas especificas. Em
decorréncia do tipo de pesquisa, um mesmo genealogista pode gerar um grande

numero de registros de atendimento, constituindo-se em um pesquisador habitual.
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Entre os temas mais pesquisados destaca-se, também, histéria do Rio Grande do Sul
(RS), escravos e crime.

Por mais que o APERS tenha um reduzido nimero de pesquisadores, 0
numero de atendimento ao publico é bastante expressivo, como demonstrado na
tabela a seguir. O nimero de atendimento ao publico é o registro de quantos
atendimentos foram solicitados no periodo analisado, ressaltando-se que um mesmo
usuario pode fazer diversas solicitacbes de atendimento. Para melhor ilustrar a
demanda gerada pelos usuarios, estes serdo apresentados como cidadé&o,

genealogista, interno e pesquisador (sem os genealogistas).

Tabela 4 - Atendimento ao usuario

Tipo Usuarios Atrendimento
Cidadio 14.132 14.291
Genealogista 184 473
Pesquisador 181 4602
Intemo g 218

Total 14 503 19.534

Fonte: Arquivo Publico do Estado do Rio Grande do Sul (2010b)

A andlise demonstra que os usuérios classificados como cidaddo efetuaram
apenas 159 solicitaces de atendimento a mais em relacdo ao nimero de usuarios, 0
que permite inferir que é bastante restrito 0 nUmero de usuarios que solicitam copias
de documentos mais de uma vez. O segundo maior numero de solicitacbes de
atendimento demandam dos pesquisadores, nesta andlise, excluindo-se 0s
genealogistas, 0s quais formam o terceiro maior grupo de usuarios que costumam
pesquisar nos acervos do APERS. Por fim, 0s usuarios internos que apesar de serem
em numero reduzido, realizaram, somente em 2010, 423 solicitacbes de
atendimento.

De acordo com as possibilidades de solicitagdes de atendimento
disponibilizadas pelo Servico de Atendimento do APERS, a seguir serdo
quantificadas as formas de contato de acordo com os usuarios. Os totais de
atendimentos estdo de acordo com os dados informados na tabela 4. O primeiro tipo
analisado é o cidad&o.
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Tabela 5 - Atendimento ao cidadao

Tipo de contato Total Porcentagem
Teleatendimento 13.445 94 08%
Intermet 316 3.61%
Presencial 330 2.31%

Total 14.291 100,0%

Fonte: Arquivo Publico do Estado do Rio Grande do Sul (2010b)

Ao se visualizar a tabela que relaciona as formas de contato do cidad&o fica
evidenciado que o teleatendimento é a forma preferida, ou seja, 0s usuarios preferem
telefonar para o Servigo de Atendimento ao Usuario para fazer sua solicitagdo. Esta
opcdo é a mais facil e adequada, pois como o tempo para entrega dos documentos
solicitados por este publico, como ja analisado anteriormente, é de apenas quarenta
minutos. Assim, o usuario solicita o documento e apds desloca-se para retira-lo, o
que demonstra a comodidade do servigo prestado. Obviamente, a internet também
proporciona conforto aos usuarios, porém depende do acesso a rede mundial de
computadores e conhecimentos prévios do usuario quanto ao uso desta maneira de
comunicagéo.

Na tabela a seguir demonstram-se as formas de atendimento aos usuérios

internos.
Tabela 6 — Atendimento interno
Tipo de contato Total Porcentagem
Presencial 214 98.16%
Teleatendimento 03 1.38%
Intemnet 01 0.46%
Tatal 218 100,0%

Fonte: Arquivo Publico do Estado do Rio Grande do Sul (2010b)

Os usuarios internos realizam suas solicitacbes de atendimento, em sua
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maioria, presencialmente. Isto se deve, obviamente, por eles trabalharem na propria
instituicdo. Acredita-se que as outras formas de contato, sejam excecdes. A seguir,
demonstram-se os tipos de atendimentos escolhidos pelos pesquisadores.

Tabela 7 - Atendimentos ao pesquisador

Tipo de contato Total Porcentagem
Presencial 2.608 31,91%
Intemet 1638 32.99%
Teleatendimento 759 15.10%

Taral 5.025 100,0%

Fonte: Arquivo Publico do Estado do Rio Grande do Sul (2010b)

5 Consideracdes finais

A realizacdo do estudo dos usuarios do Arquivo Publico do Estado do Rio Grande
do Sul — APERS representa um valioso instrumento para identificar a necessidade de
ampliacdo do programa de difusdo do APERS e comprovar a relevancia de suas
fontes documentais para a sociedade gaucha.

O APERS, por tratar-se de um arquivo publico, é detentor de grande parte
das informac0es a respeito da administracdo Estadual. Assim, deve disponibilizar a
informacdo ndo apenas aos usuarios internos, que necessitam de seus documentos
para a execucdo de suas atividades, mas também aos usuarios externos para que
facam pleno uso do direito a informacéo publica.

Os resultados obtidos demonstram que a maioria dos usuarios externos se
constitui, basicamente, em cidaddo comum que se caracterizam por realizar
solicitacGes de documentos para fins comprobatorios. Também ficou explicito que a
documentacdo mais consultada pelos pesquisadores se refere a estudos de
genealogia e historia do RS. Sendo que em decorréncia do grande numero de
pesquisadores interessados em estudos genealdgicos originou no grupo de usuarios

denominado “pesquisador” a segmentacao “genealogistas” e pesquisadores (usuarios
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politicas de treinamento de servidores que atendem ao publico e de usuérios. Isto
dificulta 0 acesso a informac&o e torna o atendimento ao publico fragil, pois muitos
usuarios podem ndo ter suas necessidades de informacéo atendidas por despreparo
da equipe de atendentes ou por desconhecimento quanto as formas de
disponibilizagdo da informagéo.

A partir dos resultados obtidos através desta pesquisa € possivel ter uma
visdo mais clara do perfil dos wusuarios do ARPES, o que contribui
significativamente para a elaboracao de programas de difuséo. Este estudo contribui,
também, para direcionar melhor as acGes e cada vez mais buscar prestar um
atendimento melhor aos usuarios fazendo com que a sociedade passe a conhecer e a
usufruir os acervos do APERS. Além disso, a comunidade gaucha terd meios

eficazes de entender esta instituicdo como fonte de informacéo e cultura.
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Users profile of the Arquivo Publico do Estado do Rio Grande do
Sul
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Abstract: The question that guide this research is: “What’s the users profile of the
Arquivo Publico do Estado do Rio Grande do Sul?”. The research is characterized
like descriptive, in quantitative order and applied nature. The datas were collected
by survey, being executed direct observation and reports’ analysis of the services
provided to users. The analyzed datas are related to period from January 1, 2010 to
December 31, 2010. The results obtained allowed to design the users profile. As
well as, identify the themes most searched, quantify the attendances supplied to
society, identify the need to expand to APERS dissemination program and comprove
the relevance of its documentary sources for gaucha society.

Keywords: User study. Public archive.
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