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Esta € uma pesquisa tedrico-empirica, com pesquisas bibliograficas que relacionam
0s temas: comunicacdo publica e estratégias comunicacionais ao relacionamento
entre instituicbes arquivisticas e usuarios. A pesquisa € norteada a partir da
compreensdo dos conceitos de comunicagdo publica e de estratégias
comunicacionais, com o intuito de apresentar um modelo de comunicacao capaz de
proporcionar a participacdo e o didlogo entre instituicdes arquivisticas e usuarios e
de contribuir com a construcdo da cidadania. O objetivo geral da pesquisa €&
identificar as principais propostas de comunicacdo presentes no relacionamento
entre instituicbes arquivisticas e usuarios e analisar as que mais se aproximam dos
conceitos de comunicacado publica e de estratégias comunicacionais. Para isso, foi
aplicado um questionario de pesquisa com 0s responsaveis pelo Arquivo Nacional e
Arquivos Publicos Estaduais brasileiros, com o objetivo de obter dados empiricos
sobre as praticas comunicacionais dessas instituicbes arquivisticas. Os dados
coletados foram apresentados em forma de gréficos ilustrativos e foram analisados
com base em reflexfes tedricas. A investigacdo indica que os desafios frente as
perspectivas de comunicacdo publica e de estratégias comunicacionais se
apresentam para o campo de acdo das instituicbes arquivisticas, evidenciando a
necessidade de ultrapassar as barreiras da concepcéo instrumental da comunicacao
e ir em direcdo a um processo de implementacdo de estratégias de comunicacéo
publica, capazes de promover um efetivo didlogo entre instituicbes arquivisticas e
usuarios, de forma que as informacdes possam contribuir para a construcdo da
cidadania.

Palavras-chave: Comunicacdo Publica. Estratégias de Comunicacdo. Arquivo.

Gestao em Arquivos. Relacionamento entre Instituicdes Arquivisticas e Usuarios.
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This is a theoretical-empirical research, based on bibliographic researches that relate
the following themes: public communication and communication strategies and the
relation between archive institutions and users. The research is guided from the
comprehension of public communication and communication strategies concepts,
aiming to present a communication model able to provide participation and dialogue
between archive institutions and users, and to contribute to the citizenship formation.
The overall objective is to identify the main communication proposals in the relation
between archive institutions and users and to analyze the ones which are the most
linked to communication and communication strategies concepts. In order to achieve
that, a research questionnaire was applied to the Brazilian Public State and National
Public Archive responsible personnel, aiming to obtain empirical data about the
communication routines of these archive institutions. The collected data were
presented as illustrated graphics analyzed based on theoretical thoughts. The
research indicates that the challenges towards communication and communication
strategies perspectives face the action field of the archive institutions, highlighting the
need of overcoming the instrumental conception of communication barriers, leading
to public strategies introduction process, able to promote an effective dialogue
between archive institutions and users, in a way that it can lead to the citizenship
formation.

Key-words: Public Communication. Communication Strategies. Archive. Archive

Management; Relation between Archive Institutions and Users.
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1. APRESENTACAO

A pesquisa “Comunicacdo Publica e Estratégias Comunicacionais aplicadas
no relacionamento entre instituicbes arquivisticas e usuérios”, trata-se de uma
pesquisa de carater exploratério, com base em pesquisas bibliograficas, com o
objetivo de refletir os conceitos de comunicacdo publica e de estratégias de
comunicacado e sua aplicabilidade no relacionamento entre instituicbes arquivisticas
e USUuarios.

Optou-se pela realizacdo de um trabalho que visa, na medida do possivel,
pesquisar teoricamente sobre comunicacéo publica e estratégias comunicacionais,
com o intuito de observar como esses conceitos estdo presentes no relacionamento
entre instituicbes arquivisticas e usuarios. A partir desses dois eixos tematicos,
foram analisados estudos de alguns autores do campo da arquivologia que
abordam sobre o relacionamento entre instituicdes arquivisticas e usuarios, com
intuito de compreender como € feita essa abordagem e, posteriormente, foi
observado como o0s conceitos de comunicacdo publica e de estratégias
comunicacionais podem ser inseridos/aplicados nesse contexto. Com o objetivo de
identificar a recorréncia de utilizacdo de algumas propostas de comunicacao
presentes no relacionamento entre instituicbes arquivisticas e usuarios, foram
aplicados questionarios de pesquisa com os profissionais responsaveis pelo Arquivo
Nacional e Arquivos Publicos Estaduais brasileiros, com o intuito de obter dados
para a analise de quais praticas comunicacionais presentes nessas instituicoes
arquivisticas mais se aproximam dos conceitos de comunicacéo publica.

Diante da temética de Comunicagdo Publica, um dos principais desafios para
os profissionais que pretendem atuar partindo dessa perspectiva € o de ultrapassar
os limites da comunicacédo linear, ou seja, daquela que se restringe a simples
divulgacdo de informacdes. Por isso, considera-se relevante compreender as
estratégias de comunicagdo publica que visam ao dialogo e a participacdo entre os
sujeitos e viabilizam a relacdo entre Estado, Governo, instituicdes e sociedade.
Nesse sentido, abordou-se a seguinte problematica: De que forma o conceito de
comunicacdo publica e de estratégias comunicacionais pode ser observado no

relacionamento entre instituicdo arquivistica e usuarios?
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A guestdo da pesquisa foi abordada teoricamente, sendo que 0s termos

comunicacdo publica e estratégias comunicacionais foram apresentados como

termos-chave do problema e analisados sob a perspectiva teérica de Zémor (1995),
Matos (1999, 2007), Oliveira (2004), Goncalves e Meirelles (2006), Brandao (2007).

1.1 Objetivos

Esta pesquisa foi desenvolvida com os seguintes objetivos:

1.1.1 Objetivo Geral

Identificar a recorréncia de utilizacdo de algumas propostas de comunicacéo

presentes no relacionamento entre instituicdes arquivisticas e usuarios.

1.1.2 Objetivos Especificos

a)
b)
c)

d)

Pesquisar os principais conceitos de comunicacao publica;

Discutir os conceitos de estratégias comunicacionais;

Buscar pesquisas que abordam sobre o relacionamento entre
instituicdes arquivisticas e usuarios;

Identificar a recorréncia de algumas propostas de comunicagao
utilizadas entre os Arquivos Publicos pesquisados (Arquivo Nacional e
Arquivos Publicos Estaduais brasileiros) e seus usuarios;

Analisar quais propostas de comunicacgao presentes no Arquivo Nacional
e nos Arquivos Publicos Estaduais brasileiros mais se aproximam dos

conceitos de comunicacéo publica e de estratégias comunicacionais.
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1.2 Justificativa

A inquietacdo em pesquisar sobre o relacionamento entre instituicoes
arquivisticas e usuarios foi instigada pela area de formacdo profissional da
pesquisadora, que € em Comunicacdo Social - Rela¢cdes Publicas. Ao procurar
especificamente sobre essa tematica, percebeu-se que ha uma caréncia de estudos
acerca do assunto.

As pesquisas que abordam sobre instituicdo arquivistica e sobre usuarios, na
maioria das vezes, apresentam as tematicas separadamente, por exemplo, grande
parte das publicagbes sobre os usuarios € relacionada as diferentes possibilidades
de classificacdo dos mesmos, (GARCIA BELSUNCE, 1982), (ITURRATE |
COLOMER, 1993), (SANZ CASADO, 1994), (FUENTES | PUJOL, 1994),
(TARRAUBELLA | MIRABET, 1997) entre outros autores, preocuparam-se em
classificar os usuarios em diferentes tipologias. Diante disso, a pesquisadora
observou a possibilidade de dar continuidade a temética pesquisada na graduacao,
porém, agora, direcionando-a para a questdo do relacionamento entre instituicoes
arquivisticas e usuarios.

As pesquisas sobre usuarios sdo de grande relevancia para éarea da
arquivologia, pois esse tipo de estudo constitui-se hum instrumento importante para
a avaliacdo e o planejamento dos servicos oferecidos pelas instituicoes
arquivisticas. O estudo de usuarios possibilita o conhecimento sobre as
necessidades de informacédo e habitos de pesquisa dos individuos que buscam as
informacdes.

Jardim e Fonseca (2004) ressaltam que € importante considerar o usuario da
informacdo como sujeito do processo arquivistico. Assim, observam que ha uma
mudanca de paradigma, em que 0 arquivo passa a ser considerado como um
servico de informacgdo. Dessa forma, evidencia-se a necessidade de efetivagcédo de
uma relacdo dialdgica entre arquivistas e usuarios, tornando-se cada vez mais
importante a realizacdo de estudos nao sO sobre os usuarios, mas também sobre o0
relacionamento entre instituicdo arquivistica e usuarios, sob um viés de participacédo
e de dialogo entre as partes.

Nesse sentido, verifica-se que os conceitos de comunicacao publica podem

ser refletidos e correlacionados aos estudos sobre o relacionamento entre
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instituicdes arquivisticas e usuérios, com o intuito de contribuir com o campo de
pesquisa da Arquivologia, introduzindo principios democraticos de participacdo e de
dialogo - coerentes com o conceito de Comunicacdo Publica - no relacionamento

instituicdes arquivisticas/usuarios.
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2. REFERENCIAL TEORICO

2.1 Comunicacéao Publica

Pesquisar sobre Comunicagdo Publica é inserir-se em uma area
relativamente nova, em que as diferentes abordagens sobre a tematica aparecem,
muitas vezes, de forma controversa. Por meio dessa pesquisa, pretende-se discutir
a tematica da Comunicacdo Publica com um enfoque critico em relacdo as praticas
tradicionais de comunicacdo, que se caracterizam pela simples disseminacdo de
informacdes. Objetiva-se refletir sobre Comunicacdo Publica sob um outro viés, em
que se possa estabelecer uma relacdo participativa e democratica entre as
instituicdes e a sociedade.

Optou-se por seguir a perspectiva que trata a Comunicacdo Publica com
vistas ao dialogo e a participacdo dos sujeitos e pretendeu-se observar, no decorrer
da pesquisa, quais séo as principais propostas de comunicacao estabelecidas entre
instituicbes e usuéarios, com o intuito de analisar as praticas comunicacionais
presentes nas instituicdes arquivisticas que mais se aproximam dos conceitos de

comunicacao publica.

2.1.1 Reflexdes sobre a nocdo de Comunica¢do Public a

Ao pesquisar sobre Comunicacdo Publica (CP) encontram-se muitas
discussbes sobre o assunto, no entanto, ainda ndo é possivel afirmar que essa
expressdo apareca com um sentido Unico e semelhante entre os autores que a
abordam.

Através das pesquisas tedricas realizadas, verificou-se que a comunicacéo
publica tem sido estudada sob diversas perspectivas, tomando formas diferentes
conforme os autores que desenvolvem a tematica e de acordo com as
caracteristicas e peculiaridades dos contextos em que € utilizada. Por esse motivo
que Monteiro (2007) se refere a Comunicacdo Publica como um “conceito em

construcao”.
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Brandao (2007) realizou pesquisas e analises sobre os multiplos significados
e acepcdes que existem para comunicag¢do publica, assim, identificou cinco areas
diferentes de conhecimento e atividade profissional em que a expressao é utilizada.
A primeira constatacdo apresentada pela autora € de que, em muitos paises, 0
entendimento da expressdo comunicacao publica esta claramente identificado com
objetivos de mercado e de divulgacdo institucional, ou seja, com estratégias
voltadas para a constru¢cdo de uma imagem e de uma identidade, com o intuito de
vender produtos, servicos, idéias, etc. Nesse sentido, a expressdo comunicacao
publica é identificada com os conhecimentos e técnicas da area de comunicacao
organizacional.

A segunda identificacdo da comunicacdo publica apresentada por Brand&o
(2007) é com a comunicacao cientifica, pois as atividades dessa modalidade de
comunicacado objetivam difundir o conhecimento cientifico para além das instituicdes
de pesquisa, com intuito de ultrapassar os limites da ciéncia pura e manter um
compromisso publico, ou seja, prestar contas a populacédo. “E justamente esta
identidade publica e o espaco publico em que atua que identificam a comunicagao
cientifica com a comunicacg&o publica” (BRANDAO, 2007, p.4).

A terceira area citada pela autora € a que relaciona a expressao
comunicacdo publica com comunicacdo do Estado e/ou governamental, no sentido
de que € de responsabilidade do Estado e do Governo estabelecer fluxos
informativos e comunicativos com seus cidadaos. Nesse sentido, Branddo explica

quea

A comunicacdo governamental pode ser entendida como
comunicacao publica, na medida em que ela é um instrumento de
construcdo da agenda publica e direciona seu trabalho para a
prestacdo de contas, o estimulo para o engajamento da populacéo
nas politicas adotadas, o reconhecimento das a¢des promovidas nos
campos politicos, econdmico e social, em suma, provoca o debate
publico. Trata-se de uma forma legitima de um governo prestar
contas e levar ao conhecimento da opinido publica projetos, acoes,
atividades e politicas que realiza e que sédo de interesse publico
(BRANDAO, 2007, p.5).

A quarta acepcdo da comunicacdo publica diz respeito a comunicacéo
politica, pois a &rea de comunicacédo politica envolve a utilizacdo de instrumentos e

técnicas de comunicacdo para a expressdao publica de idéias, crencas e
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posicionamentos politicos, tanto de governos quanto de partidos, por outro angulo,
diz respeito a responsabilidade do Estado para gerir as complexas questdes sobre
politicas publicas de comunicacdo e telecomunicacdo, com intuito de regular de
forma eficaz e legitima o sistema mediatico.

Por ultimo, a autora apresenta a perspectiva que utiliza o termo comunicacao
publica para designar as praticas de comunicacdo desenvolvidas pelas
comunidades e pelos membros do terceiro setor e movimentos sociais ou
populares, que se caracterizam pelas praticas democraticas e sociais e objetivam
mobilizar as comunidades, ou seja, encontra-se a expressdo comunicac¢ao publica
identificada com estratégias de comunicacado da sociedade organizada.

Os resultados da pesquisa de Brandao (2007) comprovam que a expressao
comunicacao publica possui significados e acepc¢des diversas. No entanto, a autora
salienta que h& uma tendéncia para identificar a comunicagdo publica com o viés
apenas da comunicacao feita pelos 6rgdos governamentais.

A substituicdo das terminologias comunicacdo governamental, comunicacéo
politica, publicidade governamental, propaganda politica, enfim, pela expressao
comunicacdo publica, pode ser explicada pela necessidade de legitimar a
comunicacdo realizada pelo Estado e/ou Governo, para que O Pprocesso
comunicativo de responsabilidade desses nao venha a ser confundido com a
comunicacdo que se fez em outros momentos da historia e que ficou conhecida
como “manipulacdo das massas”. “O uso historico dessas expressées obrigou a
busca e a adocdo de uma terminologia que fosse compativel com a nova realidade
politica do pais, identificando a comunicagdo com uma préatica mais democratica”.
(BRANDAO, 2007, p. 10)

Essa diversidade de visbes e propostas conceituais em relacdo a
comunicacdo publica demonstra a dificuldade de um entendimento comum para o
conceito. Entdo, questiona-se: quais as singularidades e especificidades da
comunicacao publica que podem ser consideradas comuns e compartilhadas pelos
autores que abordam a tematica? Duarte (2007) acredita que independentemente
da modalidade ou definicdo de comunicacdo publica, todas possuem como
denominador comum a defesa do interesse publico. J& Branddo (2007) constata

que,
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[...] dentre os mudltiplos significados da expressdo comunicacdo
publica, é possivel encontrar um ponto comum de entendimento que
€ aquele que diz respeito a um processo comunicativo que se
instaura entre o Estado, o governo e a sociedade com o objetivo de
informar para a construcéo da cidadania (BRANDAO, 2007, p.9).

A autora ressalta que, no Brasil, € com este significado que o conceito vem
sendo construido, principalmente por influéncia da area académica que tem
direcionado 0 pensamento para essa acepcao e que se baseia, essencialmente,
nas idéias do autor francés Pierre Zémor (1995), um dos primeiros a compreender a
comunicacado publica como informagédo para a construcao da cidadania.

E a partir dessa perspectiva que sera norteada a pesquisa, embasada no
conceito de comunicacdo publica que tem como principios privilegiar o interesse
publico; estimular a participagdo e garantir o didlogo. Nesse sentido, concorda-se
com as idéias relacionadas a comunicagdo publica que enfatizam os fatores
educativos e de inclusdo informacional, voltadas para a construcdo da cidadania®.

Dentre os autores que serdo utilizados para fundamentar o estudo e seguir
essa perspectiva de comunicagdo publica, encontra-se Heloiza Matos (2007), que
propde a comunicagdo publica como espaco plural para a intervencdo do cidadéao

no debate das questdes de interesse publico e afirma que

[...] a comunicagéo publica exige a participagdo da sociedade e seus
segmentos. Nao apenas como receptores da comunicacdo do
governo e seus poderes, mas também como produtores ativos do
processo (MATOS, 2007, p. 52).

Pelo fato de um dos objetivos especificos dessa pesquisa ser o de identificar
a recorréncia de algumas propostas de comunicacdo utilizadas entre instituices
arquivisticas e wusuarios, com o intuito de analisar quais dessas praticas
comunicacionais mais se aproximam dos conceitos de comunica¢ao publica, tem-se
a necessidade de conhecer os autores que ja abordaram sobre a tematica da
comunicacao publica.

Acredita-se que o conceito de comunicagdo publica possa ser aplicado no

relacionamento entre instituicbes arquivisticas e usuarios, possibilitando condi¢bes

! Maria de Lourdes Manzini Covre (1998, p. 16) explica que a origem da cidadania atribui-se em
principio a cidade ou pélis grega. A pélis era composta de homens livres, com participacdo politica
continua numa democracia direta, em que o conjunto de suas vidas em coletividade era debatido em
funcéo de direitos e deveres. Assim, a cidadania esta relacionada ao surgimento da vida na cidade, a
capacidade de os homens exercerem direitos e deveres de cidadao.
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para que a sociedade efetive o exercicio da cidadania através de um ambiente de
comunicacao pluralista, democrético e participativo.

No entanto, observa-se que em muitas instituicbes arquivisticas ainda
predomina a pratica de uma comunicacdo unilateral, focada, quase que
exclusivamente, na divulgacdo dos acervos — por meio de folders, boletins
informativos, anuncios veiculados e matérias publicadas em jornais —, sem uma
acao de comunicacao integrada e de interesse publico.

Sendo observada por esse angulo, ndo se trata de comunicacgao publica, mas
de uma simples difusdo de informa¢Bes acerca da instituicdo arquivistica. A
comunicacdo publica da qual essa pesquisa trata, tem como um de seus principios
ir aléem da simples divulgacdo de informacao e proporcionar o relacionamento entre
Instituicbes, Estado e cidadaos, tendo como pressuposto o interesse publico.

Matos (1999) observa que apo6s o periodo da ditadura militar houve uma
crescente organizacdo da sociedade civil no processo de redemocratizacao
brasileiro. Nesse contexto, os cidaddos passaram a exigir das instituicbes um
relacionamento que nao se restringisse apenas a transmissdo de informacodes
brutas e simples, mas que também possibilitasse a formacédo de atitudes cidadas,
participativas e conscientes. Assim, € possivel observar que o relacionamento entre
instituicdo arquivistica e usuarios, para concretizar-se de maneira efetiva, necessita
de uma relacado intima com a pratica da cidadania.

Seguindo as reflexdes de Matos (2007), com o fim do governo militar,
diversos segmentos sociais se organizaram para discutir politicas publicas
compativeis com a democratizacdo da comunicacdo. Essa democratizacado também
pode ser pensada no contexto do relacionamento das instituicdes arquivisticas com
seus usuarios, pois esses, além de estarem cada vez mais em busca de
informagbes, esperam que as instituicbes estabelecam uma comunicagao
participativa e dialégica ao se relacionarem com seus diversos publicos.

Dessa forma, enfatiza-se que a comunicagao publica exige com veeméncia o
processo participativo e, por decorréncia, uma gestdo de relacbes entre as
instituicbes e os cidadaos. Portanto, observa-se que o cenario da comunicacao
publica pode ser aplicado no relacionamento das instituicbes arquivisticas com seus
usuarios, possibilitando um relacionamento participativo e dialégico, que nao se
baseie apenas na simples divulgacdo do acervo, mas que valorize a relagdo entre

0S sujeitos.
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2.2 Reflexdes sobre o conceito de estratégia

Para discorrer sobre o termo estratégia, optou-se por, de forma breve,
resgatar as origens dessa expressao. Através de pesquisas tedricas, verificou-se
que a palavra estratégia deriva da expressdo grega strategos, que significa
“general”. Literalmente significa “arte do generalato”, remetendo-se, pois,
originalmente, as escolhas do general, a arte e a ciéncia de conduzir um exeército
por um caminho, com uma tatica contra o exército inimigo. E um termo advindo das
batalhas entre macedbénios e gregos, mais precisamente da vitdria dos exércitos
macedodnios, comandados por Alexandre, que resultou na formacédo de um imenso
império na Antigiidade. Ghemawat (2000, p.16) observa que “Estratégia € um
termo criado pelos antigos gregos, que para eles significava um magistrado ou
comandante-chefe militar”.

E possivel refletir sobre o termo a partir de alguns periodos historicos, pois
com o passar dos anos, o significado foi sendo ampliado e passou a ser visto sob
outros angulos, ndo se restringindo apenas a area militar. Tavares (1991) explica
gue até a época napolebnica o vocabulo estratégia referia-se a arte e ciéncia de
dirigir forcas militares durante um conflito e que, a partir dessa época, o significado
foi ampliado, incorporando medidas econdémicas e politicas destinadas a aumentar
as chances de vitéria na guerra. A partir da década de 1960, o termo passou a ter
uma concepgdo mais abrangente e comecgou a ser incorporado a terminologia dos
negocios.

Na época da Primeira Revolucéo Industrial, ocorrida entre meados do século
XVIII até meados do século XIX, as pequenas empresas industriais e comerciais
precisavam de pouca ou nenhuma estratégia, pois apesar de existir concorréncia
entre as empresas, a maioria delas era pequena e empregava o minimo de capital
fixo, assim, praticamente nenhuma delas tinha poder de influenciar os resultados do
mercado de forma significativa (GHEMAWAT, 2000).

Referindo-se ao periodo da Segunda Revolucao Industrial, Ghemawat (2000)
salienta que a estratégia passou a ser vista como uma forma de moldar as for¢as do
mercado e afetar o ambiente competitivo, mas foi no final do século XIX, primeiro
nos Estados Unidos e logo em seguida na Europa, que comegou a surgir um novo

tipo de empresa, que passou a investir em estratégias e a valorizar o0 pensamento
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estratégico. Ao pesquisar o vocabulo estratégia em um dicionario da lingua
portuguesa, encontraram-se 0s seguintes significados,

1. Arte militar de planejar e executar movimento e opera¢fes de
tropas, navios e/ou avibes para alcancar ou manter posicdes
relativas e potenciais bélicos favoraveis a futuras acges taticas. 2.
Arte de aplicar os meios disponiveis ou explorar condi¢des
favoraveis com vista a objetivos especificos (FERREIRA, 2002, p.
297).

O primeiro significado esta relacionado as origens do termo, ou seja, de
acordo com estratégias militares, que remetem a guerra. Ja o segundo, é mais
abrangente, podendo ser relacionado a estratégias no contexto de negdcios,
organizacional ou até mesmo pessoal.

No contexto das organizacdes, as estratégias sdo fortemente influenciadas
por filosofias e politicas e correspondem a caminhos alternativos para que 0s
objetivos possam ser alcancados. Tavares (1991) salienta que a escolha de uma
estratégia deve ser compativel com os estilos de gestdo e valores da organizacao
para assegurar a consecucao dos objetivos.

Alday (2000), assim como Tavares (1991), define estratégia como um curso
de acdo com vistas a garantir que a organizagdo alcance seus objetivos.
Novamente, encontra-se 0 conceito de estratégia identificado com a questdo de
projetar alternativas capazes de impulsionar a realizacdo dos objetivos
organizacionais.

Pode-se perceber que a insercdo do termo estratégia no contexto das
organizacdes, impulsionou os estudos sobre essa tematica, principalmente, na area
da administracdo. Goncgalves e Meirelles (2006, p.1) atentam para o fato de que “A
palavra estratégia vem sendo cada vez mais utilizada no campo da administracéo e,
por vezes, de forma inadequada, em razdo de sua amplitude e seu charme”. Esses
autores consideram que o0 conceito de estratégia corre o risco de se esvaziar, por
estar sendo utilizado de forma excessiva e indiscriminada e salientam que o termo
acolhe diversos significados, sendo utilizado em multiplas situacdes. Por isso, €
possivel observar que o vocabulo estratégia tem sido utilizado de maneira
irrefletida, tornando-se difuso.

Ao discorrer sobre o conceito de estratégia, Goncalves e Meirelles (2006)

salientam que € importante o reconhecimento de que as organizacdes estao
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inseridas em uma realidade da qual fazem parte e que ndo podem mais refletir
sobre suas agbes sem levar em conta as demandas ambientais. Dessa forma,
consideram a inter-relacdo entre organizacdo e ambiente como esséncia da
estratégia. Assim, discutem o termo sob uma perspectiva que nao se restringe a
definicdo formal de missao, visdo, objetivos, politicas e estratégias propriamente
ditas, mas que envolve o processo cotidiano de gestdo, de tomada de decisdes,
além da disseminacado da postura estratégica por toda a organizacdo e no seu dia-
a-dia.

Com o intuito de facilitar o entendimento e a sistematizacdo do conceito de
estratégia, Gongalves e Meirelles (2006) explicam que a estratégia é formada por,
no minimo, dois elementos indissociaveis na pratica, que sao o conteudo e o
processo. O conteudo refere-se as idéias e suas inter-relacdes, ou seja, ao esfor¢o
racional de articulacdo de idéias e de explicitacdo do que se pretende implementar.
J& o processo, diz respeito a dindmica envolvida na concepc¢édo e implantacdo da
estratégia, por isso, considera-se que estd mais proximo do cotidiano
organizacional, sendo influenciado “... por sua cultura, clima, estrutura, relacdes de
poder, competéncias, relacbes entre as pessoas e entre grupos de pessoas”
(GONCALVES; MEIRELLES, 20086, p.6).

Tendo em vista as consideragbes apontadas pelos autores supracitados,
verifica-se que, com o0 passar dos anos, 0 termo estratégia tornou-se mais
complexo. O significado inicial, de origem militar, que se referia ao cargo do general
gue comandava 0s exércitos, em que predominava a visdo de que o oponente
precisava ser derrotado, conquistado ou exterminado, foi amplamente expandido no
decorrer da historia, sendo que hoje, ao falar em estratégia, devem ser
consideradas as diferencas organizacionais, ambientais, os individuos e as

diversidades existentes.

Na verdade, cada organizacdo - em funcédo de sua cultura, valores
compartilhados, experiéncias anteriores, demandas ambientais,
capacidade econdmico-financeira, produtos e servicos, forma de
propriedade, posicao na inddstria e no mercado, uso de tecnologia e
conhecimento, nivel cultural e educacional dos funcionarios,
objetivos almejados - precisarda encontrar e/ou desenvolver o seu
melhor modelo de concepcdo, formulagcdo e implantacdo de
estratégias (GONCALVES; MEIRELLES, 2006, p. 8).
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7

A complexificacdo referente ao conceito de estratégia é observada por
Zaccarelli (2002), o qual considera a moderna estratégia mais préxima de um jogo
do que de um modelo l6égico e argumenta que “A caracteristica basica dos
problemas de estratégia — e que os diferencia dos de logica — é a existéncia de
oponentes com reacdes imprevisiveis”. (ZACCARELLI, 2002, p.43).

Zaccarelli (2002) classifica a acdo em dois tipos: as acgdes interativas,
caracterizadas por apresentarem reacdes imprevisiveis, e as acdes légicas. Sobre
as acoes logicas, enfatiza que elas devem ser precedidas por decisdes logicas. Ja
sobre as situacfes imprevisiveis, analisa que ndo podem ser resolvidas por légica
pura, restando a decisdo por estratégia. No entanto, chama a atencao para o fato
de que, ndo é porque se afirmou que estratégia ndo € logica pura que se deva
inferir que as decisGes estratégicas sejam irracionais. Na sequéncia, explica essa
idéia, salientando que as estratégias apresentam um tipo préprio de racionalidade,
que inclui, por exemplo, as expectativas de rea¢des dos individuos.

A existéncia de incerteza da reacdo é pré-requisito para a decisao
ser qualificada de estratégica. Se houver certeza, a solucdo passara
a ser ldgica porque se conhecera o resultado da acédo. Por exemplo,
um general que inicia uma batalha sabendo com certeza qual sera o
desfecho ndo toma uma decisdo estratégica, mas uma solucéo
I6gica ao problema. (ZACCARELLI, 2002, p.48)

As ideias desenvolvidas por Zaccarelli (2002) e por Bernardes; Gongalves e
Meirelles (2006) apresentam alguns pontos em comum, principalmente no que diz
respeito as caracteristicas de imprevisibilidade e de instabilidade da estratégia. Para
fins dessa pesquisa, utilizar-se-a o conceito de estratégia com um enfoque que “...
ndo é harmbénico ou totalmente controldvel, nem totalmente racionalizavel”
(BERNARDES, GONCAVES e MEIRELLES, 2006, p.88). Desse modo, verifica-se
que a atitude estratégica esta imersa na dinamica cultural de uma organizacédo —
sendo por ela determinada ou determinando-a simultaneamente.

Bernardes; Gongalves e Meirelles (2006, p.89) afirmam que o0 processo
estratégico “... envolve aspectos de poder, ndo unicamente de poder dicotdmico que
oscila entre individuo e organizacdo (ou sociedade) da tradicdo funcionalista-
normativa, mas também do poder e conflito entre individuos e grupos”. Portanto, as

escolhas estratégicas ocorrem em meio a relagdes complexas, multidirecionais, em
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contextos marcados pelas diversidades, onde um grande esfor¢co é necessario para
compatibilizar interesses em dire¢cbes razoavelmente convergentes.

Dessa forma, a estratégia serd pensada assim como sugeriu Zaccarelli
(2002, p.47) “Pensar nas decisbes sobre acOes interativas”, com o intuito de
apresentar as estratégias de comunicac¢do publica aplicadas ao relacionamento
entre instituicbes arquivisticas e usuarios, o que exige reflexbes sobre as
possibilidades de espacos de participacdo, onde possam ser efetivadas interacdes
entre instituicbes, Governo e cidadaos/usuarios, em formas de debates e de

dialogos.

2.3 Estratégias de comunicagéo publica

Assim como na area da administracdo, o termo estratégia tem sido
freqientemente utilizado na literatura da comunicacao, principalmente pela area de
relacbes publicas. No entanto, sdo poucos o0s teoricos dessa area que se
preocuparam em fundamentar o que é, de fato, uma estratégia de comunicacao.

Margarida Maria Krohling Kunsch (2003), ao descrever as fases do
planejamento estratégico da comunicagdo organizacional, define o “esboco das
estratégias gerais” como uma das fases do planejamento da comunicacdo. Nesse

item, a autora aborda, resumidamente, o que sao as estratégias.

As estratégias devem ser delineadas de forma global e nos projetos
e programas especificos. Consistem em definir como fazer para
tornar a comunicacgao organizacional o mais eficiente possivel, isto é,
excelente. Trata-se de tragar as grandes linhas para a pratica das
decisfes estratégicas da area da comunicagdo. Em outras palavras,
pensar o que deve ser dito (mensagem), qual o canal ou meio mais
adequado (veiculo), a que publico (receptor) se destina a
comunicacdo, qual o momento mais oportuno e onde ela deve
acontecer, detectando-se as ameacas e oportunidades do ambiente
organizacional (KUNSCH, 2003, p. 273).

Pode-se observar que Kunsch (2003) define as estratégias de comunicacao
de uma forma que remete a linha de autores da administracdo que descrevem a
estratégia como algo programavel, racionalizavel e controlavel. Pois ao considerar

as estratégias como uma das fases do planejamento de comunicacdo, acaba por
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restringir, ou seja, enquadrar o termo como um instrumento/ferramenta de
comunicacéo, considerando-o como algo programavel.

Para fins dessa pesquisa, pretende-se falar em estratégias de comunicacéo
de uma forma mais ampla, por isso, assim como ja foi mencionado anteriormente,
sera seguida uma perspectiva que considera a estratégia imersa nas dinamicas
culturais, sociais, econdmicas, politicas e até mesmo tecnologicas, com o objetivo
de compreendé-la diante de um contexto das instituicbes arquivisticas, o qual é
caracterizado pelas constantes relacdes estabelecidas com os usuarios.

Optou-se por seguir uma perspectiva mais flexivel, pois se pretende falar em
estratégias de comunicagdo, no ambito da comunicacdo publica, especificamente. A
comunicacao publica tem como um de seus principios proporcionar a participacao e
o didlogo entre os sujeitos “Nao apenas como receptores da comunicacdo do
governo e seus poderes, mas também como produtores ativos do processo”
(MATOS, 2007, p.52).

Portanto, no ambito da comunicacgéo publica, considera-se que as estratégias
de comunicacdo devem ultrapassar os limites da simples elaboracdo de
mensagens, escolha de veiculos mais adequados e publico receptor a que se
destinam tais mensagens. Pois se compreende que as estratégias de comunicacao
pubica correspondem a ideias, que ao serem implantadas, proporcionam espacos
de debate, dialogo e participacéo, fortalecendo os direitos do cidadéo, tanto de

informar quanto de ser informado.

SO existe cidadania se houver a pratica da reivindicagdo, da
apropriacdo de espacos, da pugna para fazer valer os direitos do
cidadao. Neste sentido, a pratica da cidadania pode ser a estratégia,
por exceléncia, para a construcao de uma sociedade melhor. Mas o
primeiro pressuposto dessa pratica é que esteja assegurado o direito
de reivindicar os direitos, e que o conhecimento deste se estenda
cada vez mais a toda populacao (COVRE, 1998, p. 10).

Ao analisar a afirmativa de Covre (1998), pode-se relacionar sua ideia de
cidadania com o conceito de comunicacdo publica utilizado nessa pesquisa.
Conforme Covre (1998) a cidadania exige a pratica da reivindicacdo e da
apropriacdo de espacos, nesse sentido, a comunicacdo publica pode contribuir
significativamente para que sejam criados espacos de participagdo, debate e

reivindicacdo que contribuam com a consolidacao da cidadania.
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Portanto, consideram-se estratégias de comunicagdo publica as acdes que
transpdem as barreiras da comunicagédo linear, ou seja, da simples difusdo de
informacdes, mas que proporcionam aos cidaddos espacos para o dialogo e
interacdo, considerando-os sujeitos ativos e produtores do processo de
comunicacdo e nao meros receptores de informacgoes.

Os paradigmas tradicionais da comunicagdo pressupdem que 0s sujeitos
reagem de uma forma Obvia, racional e ldgica. Em controvérsia a esses
paradigmas, ao pensar em estratégias de comunicacao publica, deve-se considerar
que cada sujeito possui valores e percepcdes proprias, singulares a suas
experiéncias e ao seu repertorio, por isso, podem reagir de maneira inesperada.

Nesse sentido, considera-se que as estratégias de comunicacdo publica se
caracterizam pela imprevisibilidade e complexidade, pois ao serem formuladas a
partir de principios da comunicacdo publica envolvem questbes de relagéo,
interacdo, debate, diadlogo, enfim, questdes relacionadas as relacdes sociais,
portanto, mutaveis, imprevisiveis e complexas .

Ao refletir especificamente sobre estratégias de comunicacdo publica,
evidenciou-se a observacéo feita por Zaccarelli (2002) ao estabelecer uma analogia
entre a estratégia e o jogo, pelo fato de ambos nédo serem puramente ldgicos, ja que
as relagcbes dos jogadores e dos sujeitos ndo podem ser previstas. No entanto, o
autor utiliza o termo “a existéncia de oponentes com reacdes imprevisiveis”, pois faz
referéncia a um contexto de negaocios, repleto de concorréncias e de conflitos entre
as empresas. No caso especifico da comunicagdo publica aplicada no
relacionamento entre instituicdo arquivistica e usuarios, ao invés de utilizar o termo
“oponentes”, pode-se refletir sobre a existéncia de “cidadaos/usuarios” com reacdes
imprevisiveis que interagem nos espacos de debate e participacdo, propostos pelos
principios de comunicac¢éo publica.

O pensamento de Zaccarelli (2002, p. 47) destaca-se por considerar a
estratégia como “pensar nas decisdes sobre acdes interativas”, portanto, diferencia-
se das idéias que tratam a estratégia como algo previsivel e controlavel. Por isso, o
conceito proposto por Zaccarelli (2002) pode ser estendido para as estratégias de
comunicacado publica, com intuito de salientar que estratégia ndo é logica pura, mas
um pensar sobre as acles interativas, onde os cidaddos tém reacbes nao

previsiveis.
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O autor salienta que ndo existem estratégias certas ou erradas, isso porque
“S0O as solugdes légicas podem ser chamadas de certas ou erradas. As decisdes
estratégicas ndo podem receber essa conotacdo porque o resultado depende do
tipo e da intensidade da reac&o dos oponentes” (ZACCARELLI, 2002, p.55).

Pode-se utilizar essa observacéo feita por Zaccarelli (2002) para refletir sobre
a possibilidade de aplicar estratégias de comunicacdo publica no ambito do
relacionamento entre instituicdes arquivisticas e usuarios, pois nessas instituicoes,
as decisdes estratégicas devem atender ao interesse publico, portanto, estardo
sujeitas a controvérsias e, consequentemente, ndo poderdo ser denominadas de
certas ou erradas.

Tendo em vista as colocacfes acima, observa-se que as estratégias de
comunicacdo publica objetivam propiciar informacdes aos cidadaos, gerar
controvérsia, pois sdo estabelecidas relacdes dialdégicas entre os diversos atores
sociais e, a0 mesmo tempo, buscam o consenso, sempre com vistas ao interesse
publico. Para ilustrar, como exemplo de estratégia de comunicacéo publica, podem
ser citadas as audiéncias publicas, pois esse tipo de acdo tem o objetivo de
envolver empresas, governo, organizagdes ndo-governamentais, entidades sociais,
sindicatos, enfim, a sociedade de maneira geral, para debater e negociar questdes
de interesse geral. Oliveira (2007) argumenta que a audiéncia publica se revela
como uma alternativa democratica, pois se legitima pela opinido publica, mediante
informacbes manifestadas por diferentes grupos sociais, com capacidade de

influenciar o poder de decisao.

[...] revela-se como instrumento capaz de colaborar com a
interlocucdo entre os setores ndo-estatais e estatais e a sociedade,
propiciando um debate aberto na arena publica, envolvendo
representantes dos diferentes grupos sociais [...] com carater
essencialmente democratico, as audiéncias publicas representam
uma conquista da sociedade, pois permite sua participagdo nos
assuntos de interesse publico, podendo viabilizar a coleta de um
grande conjunto de subsidios importantes para orientacdo da tomada
de deciséo. (OLIVEIRA, 2007, p.10)

Portanto, as audiéncias publicas podem ser consideradas como estratégias
de comunicacdo publica, porque possibilitam o didlogo aberto com a sociedade e
valorizam a conscientizacdo e mobilizacdo com relacdo as questdes de interesse

publico. No entanto, ao desenvolver tal atividade, deve estar assegurada a
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participacdo dos grupos e dos cidadaos interessados, pois a audiéncia publica tem
gue ser efetivada como uma oportunidade de dialogo com a sociedade, que por sua
vez, tera condicdo de exercer a cidadania, influenciar a tomada de decisdes e
contribuir na formulacao de politicas publicas.

O exemplo de audiéncia publica foi mencionado, pois é uma das estratégias
de comunicacdo publica que vem sendo utilizada e valorizada tanto por
organizacdes publicas, quanto por organizacdes privadas e nao-governamentais.
Isso se evidencia ainda mais nesse novo contexto social (apés a redemocratizacao
brasileira), pois a sociedade passou a ter um novo posicionamento diante das
organizac0es, reivindicando espacos de didlogo e de negociacdo de interesses.
Nesse sentido, Oliveira (2007, p.11) enfatiza que “Audiéncias publicas tém,
portanto, natureza democratica, participativa e de co-responsabilidade, pelas
decisdes, envolvendo intimamente a opinido publica”.

Diante das colocacdes e das teorias apresentadas, pretende-se analisar, no
topico seguinte, como o relacionamento entre instituicbes arquivisticas e usuarios

tem sido abordado pelas pesquisas em arquivologia.

2.4 Relacionamento entre arquivo e usuarios

Pelo fato de haver uma caréncia de estudos que abordem especificamente
sobre o relacionamento entre instituicbes arquivisticas e usuarios, optou-se por,
primeiramente, apresentar as principais fun¢des das instituicdes arquivisticas e os
principais conceitos sobre os usuarios de arquivo.

As instituicbes arquivisticas tém a funcdo de orientar e acompanhar as
atividades de gestdo documental desenvolvidas tanto nas organiza¢des publicas
como nas organizacdes privadas, também sdo responsaveis pela guarda e
preservacdo dos documentos de carater publico e social, que apresentam um
conjunto de fontes relevantes para a histéria e para o desenvolvimento cientifico
local.

Em relag&o as instituicbes arquivisticas publicas, o capitulo 1V da Lei 8.159
de 08 de janeiro de 1991 trata sobre a Organizacdo e Administracdo de Instituices
Arquivisticas Publicas, explicando no artigo 17 que “A administracdo da

documentacdo publica ou de carater publico compete as instituicbes arquivisticas
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federais, estaduais, do Distrito Federal e municipais”. Em nenhum momento essa
lei trata, explicitamente, sobre o relacionamento entre instituicbes arquivisticas
publicas e seus usuarios, mas aborda sobre 0 acesso aos documentos publicos nos

artigos 4° e 22:

Todos tém direito a receber dos 6rgdos publicos informacdes de seu
interesse particular ou de interesse coletivo ou geral, contidas em
documentos de arquivos, que serdo prestadas no prazo da lei, sob
pena de responsabilidade, ressalvadas aquelas cujos sigilo seja
imprescindivel & seguranca da sociedade e do Estado, bem como a
inviolabilidade da intimidade, da vida privada, da honra e da imagem
das pessoas. (art. 4° da Lei 8.159 de 08 de janeiro de 1991)

Ja o artigo 22 da mesma lei apresenta o seguinte texto “E assegurado o
direito de acesso pleno aos documentos publicos”. Nesse sentido, pode-se inferir
gue o direito de acesso aos documentos publicos, previsto nessa lei, fomenta o
estabelecimento de relacdes entre as instituicdes arquivisticas e a sociedade de
uma maneira geral, fazendo com que surjam, assim, os denominados usuarios de
arquivo.

Geralmente, ao definir o conceito de usuario fala-se em categorias ou em
tipologias, porém segundo o dicionario da lingua de la Real Academia Espafiola
(APUD Monfasani e Curzel , 2008, p.49) “Usuario es la persona que tiene derecho
de usar una cosa ajena con cierta limitacion, y lector es el que lee o tiene el habito
de leer”.

Ao definir especificamente o0s wusuarios de arquivo, € importante
compreendé-los como todos os cidadaos que frequentam ou possam vir a visitar
uma instituicdo arquivistica. Os estudos sobre 0s usuarios sédo ainda recentes na
arquivologia, por isso ainda ndo ha muitas publicacdes acerca dessa tematica. De
uma maneira geral, o estudo sobre 0s usuarios constitui-se num instrumento
importante para a avaliagdo e o planejamento dos servicos oferecidos pelas

instituicées arquivisticas.

El estudio de usuarios trata de analizar cualitativa y
cuantitativamente los habitos de informacién, establecer las
necesidades y lograr la satisfaccion de los usuarios. Se basa, por un
lado, en observar su comportamiento frente a los servicios que se les
presentan y al manejo de los recursos documentales, teniendo en
cuenta sus motivaciones y necesidades. Desde otro punto de vista
se debera confeccionar una herramienta adecuada para efectuar
este tipo de medicion. (MONFASANI; CURZEL, 2008, p. 53)
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Esse tipo de estudo possibilita 0 conhecimento sobre as necessidades de
informacdo e hébitos de pesquisa dos individuos que buscam as informacdes,
permitindo a identificacdo de quem sao 0s usuarios reais, potenciais e virtuais
relacionados a instituicdo arquivistica. Por meio dessa identificacdo, torna-se
possivel criar estratégias de relacionamento especificas para cada um desses
grupos de usuarios.

Entre os autores que ja pesquisaram sobre os diferentes tipos de usuarios
de arquivo estdo Garcia Belsunce (1982), Iturrate | Colomer (1993), Tarraubella |
Mirabet (1997), Blaya Perez (2002), enfim, cada um desses autores propde
diferentes maneiras de classificar os usuéarios de arquivo, no entanto, todos
compartilham da idéia de que por meio da identificacdo dos diferentes tipos de
usuarios é possivel melhorar os servicos oferecidos pelos arquivos, pois se
passa a reconhecer, com maior facilidade, as diferentes necessidades de
informacédo de grupos especificos de usuérios.

De forma resumida, segue logo abaixo como alguns desses autores
classificam os diferentes tipos de usuarios, com intuito de demonstrar que ha
diversas possibilidades de identificar e classificar os usuérios, conforme as
necessidades e peculiaridades de cada organizacdo arquivistica.

Segundo Belsunce (1982), os usuarios de arquivo podem ser classificados
em: usuarios praticos (buscam uma informacdo para determinada finalidade ou
utilizacdo especifica); usuarios académicos (uso tedrico dos arquivos, objetivo
cientifico); usuario popular (busca a informacdo por si mesma, para suprimir
necessidades gerais); usuario artistico (buscam informagfes sobre o tema de suas
criacbes) e uso editorial (para a criacdo de um produto- séries, relactes
documentais ou gréficas).

Ja Tarraubella | Mirabet (1997) cita os seguintes tipos de usuarios:
investigador profissional (usuério tradicional dos arquivos, com formacgéo
universitaria e conhecedor da instituicdo arquivistica); o investigador aficionado
(usuario com diferentes niveis de formacdo, geralmente pesquisam sobre
genealogia ou histéria local); os estudantes (universitarios e ndo universitarios) e o
cidaddo comum (pessoas comuns que realizam consultas esporadicas ou de

carater administrativo).
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Assim como esses dois autores, outros pesquisadores classificaram os
diferentes tipos de usuarios, com o intuito de agrupa-los pelas diferentes
caracteristicas, o que possibilita o direcionamento de programas de divulgacdo dos
arquivos, bem como a prestacao de servicos que correspondam as necessidades
dos diferentes publicos.

Pode-se observar que a classificacao e identificagdo dos diferentes tipos de
usuarios variam de acordo com as caracteristicas e necessidades de informacao
gue motivam um determinado grupo de individuos a utilizar os servicos e recursos
do arquivo. Por meio dessa identificagdo torna-se possivel realizar atividades
sociais e culturais direcionadas para grupos especificos, pois as necessidades de
informacéo estdo diretamente relacionadas com as peculiaridades de cada grupo.
As tipologias permitem delinear os diferentes perfis, as quais devem contemplar as
caracteristicas pessoais, emocionais, 0 nivel educacional, suas motivacdes, 0s
conhecimentos no uso dos servicos oferecidos pelo arquivo, suas expectativas
entre outros aspectos.

Monfasani e Curzel (2008) salientam que, tradicionalmente, o objetivo estava
centrado no funcionamento do sistema de informacdo, porém atualmente se
encontra centrado no usuario, considerando os seguintes fatores: necessidades
informativas dos usuarios; comportamento do usuario com relagdo ao processo de
busca e recuperacéo da informacao e sua capacidade de aprendizagem e modelos
baseados na interacao e na adaptacéo ao uso da informacéao.

Nesse sentido, € fundamental que o arquivista de referéncia tenha um
contato direto com os usudarios, circulando pelo arquivo e conversando com eles,
perguntando se encontraram o que buscavam, se sabem utilizar os documentos ou
se necessitam aprofundar a consulta. O usuario, através desse tipo de contato
informal, pode sentir-se mais seguro, perder um pouco seus medos ao nao saber
algo, podendo expressar suas inquietudes e sanar as duvidas que tem quanto ao
funcionamento do arquivo. Isto ndo deixa de ser um método de sensibilizacdo que
permitira conhecer as necessidades dos usuarios e se estdo satisfeitos com o que o
arquivo oferece, constituindo-se em um canal de comunicagao capaz de melhorar a
imagem da instituicdo arquivistica.

Assim, evidencia-se a importancia de os arquivistas analisarem o0s

interesses, as necessidades e as motivacées que levaram 0s usuarios aos arquivos,
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com o intuito de atendé-los com qualidade, garantindo-lhes o direito ao acesso as
informagodes, seja de maneira presencial ou virtual.

Na sociedade contemporanea, as mudancas sociais e tecnologicas
relacionadas com o mundo da cultura, da informacdo e da educacédo estao
modificando de maneira significativa a funcdo e missao das instituicoes
arquivisticas, exigindo que essas se adaptem e se integrem a nova realidade
sociocultural em que estdo imersas. Atualmente, a informacdo assume um papel
cada vez mais importante, os especialistas que abordam sobre essa tematica
afirmam que a informacdo cumpre um papel estratégico e central em diferentes
setores, como por exemplo, nos governos, nas transagdes comerciais e financeiras,
na educacao, nos esportes, nas artes e em diferentes atividades de nossas vidas.
Diante desse contexto, uma nova realidade esta ocupando o espacgo e o tempo com

novas formas de acesso as informac6es: a realidade virtual.

La brecha se hace mas compleja para encontrar el camino hacia la
sociedad de la infomacion; el abanico de soluciones se encuentra
cada vez mas condicionado por el médio, por la variedad de
alternativas que se presentan en el procesamiento de los datos
dentro del ciberespacio y en las maneras de adecuar el disefio de
esse espacio para permitir a los usuarios de la infomacién encontrar
lo que necesitan. (MONFASANI; CURZEL, 2008, p. 29)

Até pouco tempo atras, a informacéo e os servi¢cos prestados pelos arquivos
eram organizados para serem consultados de forma presencial. Com o0 avanco e a
incorporagao das tecnologias da informacdo e da comunicacdo, os documentos de
arquivo passaram a ser afetados por esse processo, desde sua producdo e
armazenamento até a maneira como sao colocados a disposicdo dos usuarios,
transformando-se no que hoje se denominam de arquivos hibridos (arquivos

impressos e digitais).

La informacién en este contexto se encuentra en dos espacios de
diferente naturaleza: el propio de la biblioteca tradicional, donde
conviven en un mismo lugar los impressos, los materiales
audiovisuales y los documentos eletrnicos, y el virtual, donde la
infomaciéon que se halla em diferentes tipos de soportes y
plataformas convive en la red. (MONFASANI; CURZEL, 2008, p.
210)
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Portanto, verifica-se que as instituicdes arquivisticas, assim como as demais
instituicées sociais, estao diante de um novo paradigma provocado pelo ingresso da
tecnologia e de sua insercédo nos processos de relacionamento com 0s usuarios de
arquivo. Diante disso, o profissional arquivista devera utilizar a tecnologia para
fortalecer as capacidades do arquivo, para desenvolver novos conhecimentos e
para estimular a aprendizagem dos usuarios.

Essa nova realidade exige que as instituicbes arquivisticas e 0s usuarios
percorram um caminho de maneira conjunta para saber que tipo de informacao
cada um necessita, tanto o que a transfere quanto o que a recebe. As instituices
arquivisticas devem aplicar uma politica para oferecer a informacdo a seus
usuarios, ensina-los como utilizar os diferentes meios e também a selecionar a
informacédo pertinente para que possam aplica-la de maneira a atender suas
necessidades.

Deve existir um processo para que se produza a transferéncia de informacéo,
centrada na relacdo estabelecida entre instituicAo arquivistica e usuarios. Esse
processo requer um modo de transferir a informacéo e para aplica-lo devera basear-
se primeiramente nas necessidades dos usuarios, possibilitando que o processo
cumpra com suas expectativas. Nesse sentido, as atividades de treinamento de
usuarios de arquivo podem ser consideradas como diferenciais e de significativa
importancia para o relacionamento entre as instituicées e 0s usuarios.

De uma forma abrangente, a formacédo de usuarios é conhecida como um
conjunto de atividades que permite ao usudrio compreender como 0 arquivo
funciona, quais 0s recursos e servicos disponiveis para a satisfacdo das
necessidades de informacao. O objetivo da formacéo € instruir os usuarios sobre 0s
processos de pesquisa no arquivo, identificacdo das distintas fontes e formatos, a
localizagao, selegéo e utilizacdo da informacéo, entre outros aspectos.

Conforme Monfasani e Curzel (2008), a formacao de usuarios da informacéo
€ todo esforco que pretende orientar o usuario, individual ou coletivamente, para
que ele use de maneira eficaz 0s recursos e servicos oferecidos pela
biblioteca/instituicdo arquivistica e utilize de forma adequada a informacédo. A partir
dessa definicdo, as autoras introduzem dois conceitos de formacgao: a formacao
coletiva, que inclui as visitas guiadas, conferéncias ou outros tipos de atividades
grupais, e a individual, que se realiza através da sinalizacdo adequada para o uso

de servicos e recursos, ou mediante a entrega de folhetos e guias, também



consideram como fundamental no conceito de formagao individual a que se realiza
de forma personalizada em cada servi¢o da instituigao.

Ao compreender a formacdo de usuarios como um processo que apresenta
uma metodologia propria, a qual envolve uma série de atividades que exigem do
profissional arquivista determinados conhecimentos didatico-pedagdgicos que
facilitem sua tarefa de ensinar e que favorecam o aprendizado dos alunos, pode-se
observar que esse processo de formacdo apresenta estreita relagdo com os
conceitos de comunicacao publica, pois demanda atitudes dialdgicas, que instiguem
a participacao e que sejam capazes de informar para a construcéo da cidadania.

Monfasani e Curzel (2008) observam que h& uma grande variedade de
ferramentas que podem ser utilizadas pelos arquivos para a orientacdo ou instrucéo
de seus usuarios, quando aplicadas de forma isolada, sdo consideradas apenas
como auxilio para o uso da informagdo ou para a utilizagdo dos servigos, quando
fazem parte de um programa de formacdo de usuarios, cumprem uma funcdo
integradora. Abaixo, estdo mencionadas algumas dessas ferramentas/ praticas

comunicacionais que podem ser utilizadas nos arquivos:

a) Visitas guiadas - atividade em que se realiza uma visita pelo arquivo, com
0 objetivo de mostrar 0s recursos, instalagcdes e servicos que estao
disponiveis aos usuarios. A duracdo da visita depende do tamanho da
instituicdo arquivistica e do que se pretende mostrar. As visitas oferecem
um contato personalizado, por meio do contato direto com o arquivista,
possibilitando um espaco para o dialogo.

b) Orientacdo/ conversas informais - primeiro contato estabelecido entre o
usuario e o arquivista. A orientagdo constitui-se em um primeiro momento
para informar o usuario sobre os servi¢os oferecidos pelo arquivo e sobre
0S recursos que existem a disposi¢cdo, familiariza o usuério com o
ambiente fisico e com o pessoal disponivel para ajuda-lo.

c) Impressos - materiais impressos (publicacbes préprias como guias,
folhetos, boletins informativos, normas, folders, cartazes, revistas, jornais,
cartbes, etc) que sdo utilizados para tornar o arquivo conhecido entre
seus usuarios reais e potenciais e para que a comunidade em geral

conheca seus projetos e agoes.
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d) Sitio eletrbnico - portal/pagina da instituicdo arquivistica na internet, com o
objetivo de proporcionar informacdes referentes ao arquivo via web. A
pagina do arquivo na internet deve transformar-se em um portal de
acesso a informacédo, servindo como ponto de partida para que o0s
usuarios conhecam um pouco sobre a instituicdo, por isso deve ter uma
estrutura clara e simples. O portal pode oferecer espagos para que
aconteca uma interacao entre o usuario e o arquivista, como por exemplo,
através de chats, foruns e correio eletronico. Esses recursos possibilitam
o0 intercambio de informacdes, permitem que o arquivista ofereca
instrucbes sobre o arquivo e também para que se estabeleca um dialogo
entre as partes (espago para perguntas e respostas).

e) Caixa de sugestbes - método que serve para a verificacdo das opinides
negativas e/ou positivas dos possiveis pontos fortes e fracos dos servigos
oferecidos/prestados pelos arquivos. Através desse método 0 usuario
pode sentir mais confianca para realizar comentarios que talvez nao
expusesse de outra forma. Assim o arquivista podera inteirar-se de alguns
servicos que ndo funcionam tdo bem como imaginava, podera perceber
gue alguns recursos oferecidos ndo satisfazem totalmente as
necessidades ou que o atendimento nao esta correspondendo as
expectativas dos usuarios.

f) Sinalizac&o - comunicacéo visual que o arquivo utiliza para uma melhor e
mais répida acessibilidade aos servicos, proporciona aos USUAarios
informag0des instantaneas e precisas sobre o local para onde devem se

dirigir (fotografias, videos, materiais audiovisuais, outdoors).

Pode-se observar que algumas dessas ferramentas/praticas comunicacionais
utilizadas pelas instituicbes arquivisticas estdo diretamente relacionadas com os
conceitos de comunicagdo publica apresentados no sub-capitulo anterior. Por
exemplo, a formacdo de usuarios da informacao efetiva-se por meio de praticas
comunicacionais que promovem a interacdo entre a instituicdo arquivistica e 0s
usuarios - como as visitas guiadas, conferéncias, conversas informais, caixas de
sugestbes, chats, e-mails. Portanto, constituem-se em meios que otimizam o
processo de interacdo entre instituicdo arquivistica e usuarios, proporcionando o

aperfeicoamento dos servigos prestados pelo arquivo e a existéncia de espagos
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capazes de estimular a participacdo, garantir o didlogo, possibilitar a educacéo e a
inclusdo informacional - principios norteadores do conceito de comunicagéo
publica.

Para que as propostas de comunicacdo ndo sejam trabalhas de maneira
isolada, evidencia-se cada vez mais a necessidade de as instituices arquivisticas
elaborarem um planejamento estratégico que englobe a gestdo de todas as suas
atividades, com o intuito de gerenciar adequadamente todos 0s processos que
envolvem a instituicdo, proporcionando liberdade intelectual e oferecendo o acesso
as informacdes, idéias e obras custodiadas no arquivo.

Dessa forma, as instituicbes arquivisticas podem ser reconhecidas como
locais dinamicos que oferecem o0s meio adequados para que O ensino-
aprendizagem possa realizar-se a todo momento, com as ferramentas e recursos
que os usuarios da informacdo necessitam. Nesse sentido, verifica-se que as
instituicbes arquivisticas que propdem praticas comunicacionais embasadas nos
principios da comunicacdo publica estdo impulsionando o desenvolvimento de
atividades voltadas a consolidacéo da cidadania, pois possibilitam que o acesso ao
arquivo se consolide como um espacgo para a participagdo e o didlogo.

Diante do que foi apresentado até aqui, pode-se observar que ha uma
exigéncia cada vez maior da sociedade em relacdo as instituicdes, pois 0s
individuos esperam muito mais do que uma simples divulgacdo dos servicos
oferecidos por elas. Os cidaddos, no papel de consumidores/usuarios/clientes,
reivindicam que as instituicbes apresentem atitudes democréticas, que permitam
espagcos para a participacdo e o didlogo. No caso especifico das instituicbes
arquivisticas, Jardim e Fonseca (2004) ressaltam que é importante considerar o
usuario da informac&o como sujeito do processo arquivistico e, explicam que isso é
necessério, pois h4 uma mudanca de paradigma, em que o arquivo passa a ser
considerado como um servico de informagdo. Dessa forma, evidencia-se a
necessidade de efetivacdo de uma relacdo dialogica entre instituicdes arquivisticas
e usuarios, tornando-se cada vez mais importante os estudos sobre o

relacionamento estabelecido entre essas partes.



37

3. METODOLOGIA

A metodologia utilizada para este estudo foi 0 método exploratério, com base
em pesquisas bibliograficas. As pesquisas bibliograficas caracterizam-se pela
obtencdo de informacbes de forma indireta e permitem que o pesquisador
realize observacdes por meio da leitura atenta de livros e artigos.

Amaral (2007, p.7) observa que a pesquisa bibliografica consiste no
levantamento, fichamento e arquivamento de informagdes relacionadas a
pesquisa. Além disso, faz uma observacao referente as pesquisas bibliograficas
eletrbnicas, mencionando que esse tipo de pesquisa amplia cada vez mais as
possibilidades de acesso a livros, artigos, dissertacdes, teses, enfim, por meio
de bibliotecas virtuais, sites especializados em postagens de publicagdes
cientificas e diversos sistemas de informacdes - com base de dados que
compreendem literaturas cientificas relativas as mais diversas areas da ciéncia -
disponiveis aos pesquisadores virtuais.

Por meio de leituras de publicagBes cientificas relacionadas principalmente
as areas de comunicacdo social, administragdo e arquivologia, conseguiu-se
compreender de forma mais abrangente os conceitos de comunica¢cao publica e
de estratégias comunicacionais e de conhecer as pesquisas que abordam o
relacionamento entre instituicdes arquivisticas e usuarios.

Com o intuito de identificar a recorréncia de algumas propostas de
comunicacao estabelecidas entre instituicdo arquivistica e usuarios, foi aplicado um
questionario de pesquisa com os profissionais responsaveis pelo Arquivo Nacional e
Arquivos Publicos Estaduais brasileiros, com o objetivo de obter dados para analisar
quais propostas de comunicacdo presentes nas instituices arquivisticas mais se
aproximam dos conceitos de comunicacéao publica.

O questionario de pesquisa aplicado teve uma abordagem quantitativa,
sendo formado por 14 perguntas fechadas de multipla escolha, as quais objetivaram
identificar a realidade das praticas comunicacionais propostas pelos Arquivos
Publicos Estaduais brasileiros e Arquivo Nacional. O questionario foi encaminhado
via e-mail para os profissionais responsaveis pelos 26 Arquivos Publicos Estaduais
e, também, para o profissional responsavel pelo Arquivo Nacional, totalizando em

um universo de pesquisa composto por 27 instituicbes arquivisticas. A partir dos
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contatos realizados, obteve-se um retorno de 17 questionarios respondidos - 16
Arquivos Publicos Estaduais e Arquivo Nacional.
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4. ANALISE DOS DADOS COLETADOS

Apbés a aplicacdo dos questionarios de pesquisa com os profissionais
responsaveis pelo Arquivo Nacional e Arquivos Publicos Estaduais brasileiros,
apresentar-se-a os dados coletados em forma de gréficos ilustrativos, com o intuito
de analisad-los com base em reflexdes tedricas sobre comunicacdo publica e
estratégias comunicacionais, identificando quais propostas de comunicacao
presentes nessas instituicbes arquivisticas mais se aproximam dos conceitos de
comunicacao publica apresentados na fundamentacéo tedrica.

Antes da apresentacdo dos dados coletados, € importante ressaltar que o
planejamento da comunicagdo deve considerar a existéncia de diferentes niveis de

estratégias comunicacionais, classificadas em pelo menos trés grupos:

a) comunicagdo de massa — as estratégias desse nivel sao
direcionadas a sociedade como um todo e pretende dar visibilidade e
legitimidade as institui¢des; b) comunicagdo macro ou segmentada —
nesse nivel, as estratégias sdo direcionadas a segmentos
especificos da sociedade, tais como agentes publicos municipais e
liderancas comunitarias; ¢) comunicacdo micro ou comunicacdo
dirigida — as estratégias micro estdo voltadas para a comunicacdo
pessoal, para a propria acdo que se deseja implantar.
(RABELO,2003, p.72).

O conjunto dessas estratégias deverd ser utilizado no planejamento
comunicacional, isoladas ou combinadas, direcionadas para despertar o desejo e
estimular a disposicao das pessoas para a realizagdo de uma determinada agéao.

Nesse sentido, as ferramentas/praticas comunicacionais - como as visitas
guiadas, ouvidorias, sites, eventos, projetos de relacionamento com a comunidade,
caixas de sugestdes, chats, e-mails, etc, poderdo ser utilizadas pelas instituicbes
arquivisticas com o intuito de promover a interagdo entre a instituicdo e 0s usuarios
e, também, de proporcionar o aperfeicoamento dos servigos prestados pelo arquivo
instituindo espacos capazes de estimular a participacdo, garantir o dialogo,
possibilitar a educacdo e a inclusdo informacional - principios norteadores do
conceito de comunicacao publica.

A partir dessas observacfes, seguem abaixo a apresentacdo dos dados

pesquisados. Os questionamentos de 1 ao 6 tiveram como objetivo verificar a
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recorréncia de utilizacdo das principais ferramentas/instrumentos de comunicagao

para a divulgacéo dos arquivos publicos estaduais.

4.1 Quanto a utilizacdo de folders/folhetos paraa  divulgacdo do arquivo

A primeira pergunta referia-se a utilizacdo de folders/folhetos para a
divulgacdo do arquivo e os resultados apurados estdo representados no grafico
abaixo (grafico 1).

Quanto a utilizacdo de folders/folhetos paraa divu  Igacao
100% do arquivo

80%

60% -

m47%

0% 029%

. O 18%
20% 1 0 6%

0%

@ nunca foram utilizados folders/folhetos para a divulgagéo do arquivo

OO0 somente sdo distribuidos folders/folhetos em eventos e ocasides
especificas

O frequentemente séo utilizados folders/folhetos para a diwlgac&o do
arquivo

m sempre séo utilizados folders/folhetos para a diwlgag&o do arquivo, os
guais ficam disponiveis para 0s usuarios

Gréfico 1

A partir dos dados obtidos constata-se que 47% dos arquivos publicos
estaduais sempre utilizam folders/folhetos para a divulgacdo do arquivo; 29%
somente distribuem esses materiais em eventos e ocasides especificas; 18%
mencionaram utilizar com frequéncia folders/folhetos e 6% dos arquivos publicos
estaduais ndo utilizam esse tipo de material para a divulgacéo do arquivo.

Os folders/folhetos configuram-se como estratégia de comunicagdo macro ou

segmentada, pois sdo direcionados a segmentos especificos da sociedade, no caso
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dos arquivos publicos, aos usuarios de arquivo reais ou potenciais. Esse tipo de

7

material € utilizado para divulgar a instituicdo, além de servir como material

pedagogico nas visitas guiadas e nos programas de formacéo/treinamento de

usuarios. A distribuicAo desses materiais ocorre, geralmente, em eventos

especificos, ndo havendo uma distribuicAo massiva desses impressos. Muitas

vezes 0 acesso a esses materiais € restrito as pessoas que participam dos eventos

promovidos pelo arquivo.

4.2 Quanto a utilizacdo de cartazes para a divulgag

ao do arquivo

Esta questdo visou identificar a recorréncia do uso de cartazes para a

divulgacao do arquivo. Os resultados apurados estao representados no gréafico 2.
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@ nunca foram utilizados cartazes para a divulgagéo do arquivo

m raramente sdo utilizados cartazes para a divulgac&o do arquivo
O somente s&o utilizados cartazes para a diwlgagéo do arquivo em eventos
O freqlientemente séo utilizados cartazes para a diwulgagéo do arquivo

W sempre séo utilizados cartazes para a diwlgagdo do arquivo

Gréfico 2

De acordo com as respostas, grande parte dos arquivos publicos 35%

afirmaram que somente utilizam cartazes para a divulgacdo do arquivo em eventos

e ocasides especificas;

29% citaram

que

raramente

utilizam

essa
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ferramenta/instrumento de comunicacdo; 12% mencionaram que sempre utilizam
cartazes para a divulgacdo do arquivo e 6% nunca utilizaram esse tipo de material.
Assim como os folders/folhetos, os cartazes s&o classificados como
estratégia de comunicacdo macro ou segmentada, pelo fato de serem direcionados
a determinado publico. Os cartazes possuem a finalidade de divulgar a instituicao
ou eventos especificos, sendo que a confeccdo desse tipo de material esta muito

relacionada a esse Ultimo caso.

4.3 Quanto a divulgacdo do arquivo em jornais

A recorréncia de divulgacdo do arquivo em jornais foi o terceiro
guestionamento apresentado aos responsaveis pelos arquivos publicos estaduais. A
divulgacdo do arquivo em jornais refere-se as noticias/matérias/reportagens
publicadas, tanto as escritas pelos jornalistas quanto as que sdo enviadas pela
propria instituicdo para os jornais sobre as atividades desenvolvidas no arquivo. As

respostas estdo explanadas no grafico 3.

Quanto a divulgacao do arquivo em jornais (incluem- se
as noticias/matérias/re portagens publicadas, tanto as
escritas pelos jornalistas quanto as que sdo enviad as

pela prépria instituicdo para os jornais sobre as
atividades desenvolvidas no arquivo)
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O somente é feita a diwlgag&o do arquivo em jornais quando ha

eventos e ocasides especificas _ _ ) )
O frequentemente é feita a diwlgagdo do arquivo em jornais

m sempre € feita a divulgagdo do arquivo em jornais

Gréfico 3
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Os jornais fazem parte das estratégias de comunicacdo de massa, ou seja,
daquelas direcionadas a sociedade como um todo e que pretendem dar visibilidade
e legitimidade a instituicao.

Dos dados acima, pode-se verificar que a maioria 47% assinalou que
somente é feita a divulgacdo do arquivo em jornais quando h& eventos e ocasides
especificas; 18% mencionaram que sempre é feita a divulgagcdo do arquivo em
jornais; 12% disseram que esse tipo de divulgacdo ocorre frequentemente e 18%

afirmaram que nunca foi feita a divulgacéo do arquivo em jornais.

4.4 Quanto a divulgacdo do arquivo em revistas

Esta questdo, assim como as anteriores, visou identificar a recorréncia de
divulgacdo do arquivo, no caso especifico pelo meio de comunicagdo revistas -
outra estratégia de comunica¢do de massa. A divulgacdo do arquivo em revistas
também se refere as noticias/matérias/reportagens publicadas, tanto as escritas
pelos jornalistas quanto as que séo enviadas pela propria instituicdo para os jornais
sobre as atividades desenvolvidas no arquivo. As respostas estéo ilustradas no
grafico 4.
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O somente é feita a divulgagao do arquivo em revistas quando ha eventos e
ocasides especificas ) ) )

O frequentemente é feita a diwulgacdo do arquivo em revistas

m sempre € feita a diwlgacéo do arquivo em revistas

Gréfico 4

A maioria dos respondentes 47% assinalou que somente € feita a divulgagéo
do arquivo em revistas quando ha eventos e ocasifes especificas; 29% raramente
divulgam o arquivo por meio de revistas; 6% afirmaram que sempre utilizam esse
meio de comunicacdo para a divulgacdo do arquivo e 18% mencionou que nunca

realizou a divulgacéo através desse meio.

4.5 Quanto a divulgacéo do arquivo na televiséo

O quinto questionamento foi sobre a divulgagdo do arquivo na televisao,
incluindo nessa divulgacdo as noticias/matérias/reportagens veiculadas sobre as
atividades desenvolvidas no arquivo. Os dados obtidos estdo apresentados no

gréfico 5.
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Quanto a divulgacéo do arquivo na televiséo (inclue m-
se as noticias/matérias/reportagens veiculadas sobr e
as atividades desenvolvidas no arquivo)
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m sempre é feita a diwlgagéo do arquivo em televisdo

Gréfico 5

Novamente, evidencia-se que a maior recorréncia de divulgacédo dos arquivos
por meio de um veiculo de comunicacdo esta relacionada com o acontecimento de
eventos e ocasioes especificas, 35% afirmaram que somente é feita a divulgacao
do arquivo por meio da televisdo nessas circunstancias; 24% frequentemente
divulgam o arquivo pela televiséao; outros 24% mencionaram que raramente é feita a
divulgacdo do arquivo através desse veiculo de comunicacdo; enquanto isso 12%
nunca utilizaram esse meio para a divulgacao e apenas 6% informaram que sempre
é feita a divulgacao do arquivo por meio da televiséo.

Diante dos dados apresentados nos graficos 3, 4 e 5, pode-se observar que a
preferéncia de utilizacdo de estratégias de comunicacdo de massa pelos arquivos
publicos sdo para a divulgacdo de eventos e ocasifes especificas. Isso pode estar
relacionado ao elevado custo de veiculacédo cobrado por esses meios, com excecao

das matérias ndo pagas - releases aceitos pela imprensa e publicados/veiculados.



46

4.6 Quanto a utilizacdo de boletins informativos

A sexta pergunta, assim como todas as anteriores, buscou identificar a
recorréncia da utilizacdo de um instrumento/ferramenta de comunicacéo, os boletins
informativos, os quais sdo compreendidos como estratégia de comunicacdo macro

ou segmentada. Os dados coletados estdo apresentados no grafico 6.
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Gréfico 6

Em relacéo a utilizacdo de boletins informativos pelos arquivos pesquisados,
verifica-se que a maioria 35% nunca produziu esse tipo de instrumento de
comunicacdo; 29% dos respondentes afirmaram que as respectivas instituicbes
arquivisticas possuem um boletim informativo, porém o mesmo ndo possui uma
periodicidade definida; 24% disseram que somente produzem esse material quando
ha eventos e ocasides especificas e 12% dos arquivos possuem um boletim

informativo com uma periodicidade definida.
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4.7 Quanto a realizacao de visitas guiadas

A partir dessa questdo, pretendeu-se identificar a recorréncia de praticas
comunicacionais que se aproximam dos conceitos de comunicacao publica, ou seja,
que propiciam o dialogo entre as instituicbes arquivisticas e os usuarios. Assim, a
sétima pergunta teve o intuito de identificar se os arquivos pesquisados possuem
programas/projetos de visitas guiadas, que conforme a classificacdo de Rabelo
(2003, p.72) é um tipo de acdo considerada como estratégia de comunica¢cao micro
ou dirigida, pois est4 voltada para a comunicacdo pessoal, direcionada a um publico

especifico. Segue abaixo no gréafico 7 a ilustracéo das respostas.

Quanto a realizacéo de visitas guiadas
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71%

40%

24%
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@ o arquivo nunca ofereceu um programa/projeto de visitas guiadas aos usuarios

[ 0 arquivo ndo possui um programa/projeto de visitas guiadas, porém permite que as
visitas sejam realizadas sem a condug¢do de um guia

O o arquivo oferece um programa/projeto de visitas guiadas aos usuarios - apenas com
exposi¢ao por parte do arquivista

O o arquivo oferece um programa/projeto de visitas guiadas aos usuarios — com espagos
para que o usuario possa interagir por meio de perguntas e participar ativamente da
visita

H 0 arquivo oferece um programa/projeto de visitas guiadas aos usuarios, tanto de forma
presencial como de forma virtual (por meio do site da instituicdo) e com espacos para
que o usuario possa interagir por meio de perguntas e participar ativamente da visita

Gréfico 7

Os dados demonstram que a maioria dos arquivos pesquisados 71% oferece
um programa/projeto de vistas guiadas aos usuarios — com espacos para que o
usuario possa interagir por meio de perguntas e participar ativamente da visita.
Dentre os demais 24% informaram que o arquivo oferece um programa/projeto de

visitas guiadas aos usuarios, tanto de forma presencial como de forma virtual (por
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meio do site da instituicdo) e com espacos para que 0 USUario possa interagir por
meio de perguntas e participar ativamente da visita e 0s 6% restantes mencionaram

gque o arquivo nunca ofereceu um programa/projeto de visitas guiadas aos usuarios.

4.8 Quanto a realizacao/promocdo de eventos pelo ar  quivo

Essa questdo procurou diagnosticar se os arquivos pesquisados costumam
realizar/promover eventos (gréfico 8), outro tipo de iniciativa que configura-se como
estratégia de comunicacao dirigida. No caso de respostas positivas, havia uma lista
de opcdes de eventos, com o intuito verificar quais sdo os mais incidentes (grafico
8.1).

Quanto a realizacao/promocao de eventos pelo arquiv. o
(caso a resposta seja positiva, pode ser assinalada mais
de uma alternativa)
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@ o arquivo realiza/promove eventos:

Gréfico 8

Os dados obtidos apontam que 88% dos arquivos pesquisados
realizam/promovem eventos e 12% afirmaram nunca terem realizado ou promovido

eventos.
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4.8.1 Tipos de eventos realizados/promovidos peloa  rquivo

Os 88% dos arquivos publicos que afirmaram realizar/promover eventos
especificaram quais s&o os tipos de eventos promovidos. E importante ressaltar
gue os respondentes podiam marcar mais de uma alternativa, por isso a soma

das porcentagens do grafico 8.1 ultrapassam o valor de 100%.

Tipos de eventos realizados/promovidos
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71%
53% 53% 59%

60% -

40%

20%
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@ palestras
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O exposi¢cdes de documentos
W outros

Gréfico 8.1

Nos dados obtidos, verifica-se que 82% citaram que realizam exposi¢des de
documentos; 71% promovem palestras; 53% realizam conferéncias e 53%
promovem debates. Uma parcela representada por 59% dos arquivos publicos
mencionou que promove outros tipos de eventos, os quais foram citados de forma
descritiva e aqui segue a lista:

- Workshops;

- Seminarios;

- Encontros;

- Cursos de treinamento;

- Oficinas de formacgéo;

- Oficinas técnicas e pedagdgicas;

- Audiéncias publicas;



- Festival de filmes de arquivo RE-Cine;

- Concursos de monografias;

- Prémio Arquivo Nacional de Pesquisa (bienal);

- Prémio Memdrias Reveladas de Pesquisa (bienal);

- Langamento de livros;

- Apresentacao de pecas de teatro;

- Saraus musicais;

4.9 Quanto a formacao de usuarios/treinamento de us  uarios
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A intencdo dessa questdo foi verificar se 0s arquivos pesquisados

preocupam-se com a formacdo de usuarios/treinamento de usuarios (gréafico 9), ja

qgue essa é uma das praticas arquivisticas que se aproxima dos conceitos de

comunicacdo publica, pois € capaz de propiciar o dialogo entre as instituicbes

arquivisticas e os usuarios. Além disso, conforme a classificacdo de Rabelo (2003,

p.73), a formacao/treinamento de usuarios é considerada como uma estratégia de

comunicacgdo micro ou dirigida.
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@ o arquivo nunca ofereceu cursos de formagéo aos usudrios/ treinamento aos
usuarios
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O a formagéo de usuérios/ treinamento de usuarios se resume as orientacdes
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m faz parte da politica do arquivo oferecer cursos de formacéo aos usuarios/

Gréfico 9
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Os dados demonstram que uma parcela significativa dos respondentes (65%)
citou que a formacdo de usuarios/treinamento de usuarios se resume as
orientacdes passadas pelo arquivista de referéncia no decorrer da consulta
realizada pelo usuario e/ou as visitas guiadas; 6% apontaram que frequentemente o
arquivo oferece cursos de formagdo aos usuarios/treinamento aos Usuarios; outros
6% afirmaram que esse tipo de curso ocorre raramente; enquanto isso 12%
responderam que 0 arquivo nunca ofereceu esses cursos e, por outro lado, 12%
afirmaram que faz parte da politica do arquivo oferecer cursos de

formacao/treinamento aos usuarios.

4.10 Quvidoria

Essa questdo objetivou diagnosticar a existéncia de ouvidorias nos arquivos
pesquisados, pois é outra possibilidade de estratégia de comunicagdo micro ou

dirigida. As respostas obtidas estao ilustradas no gréafico 10.
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Gréfico 10

Apesar da importancia de um sistema de ouvidoria na administracdo das

instituicbes contemporaneas, os dados obtidos demonstram que esse ainda néo é
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um instrumento de comunicacdo utilizado pelos arquivos publicos estaduais. 59%
afirmaram ndo possuir um sistema de ouvidoria e 0s outros 41% informaram que
possuem sistemas de ouvidoria, sendo que alguns deles citaram o tipo de ouvidoria
utilizado pelo arquivo, seguem abaixo os tipos citados:

- Via e-mail,

- Através do site - link “fale conosco” ou “ouvidoria”;

- O arquivo vale-se da ouvidoria do Governo do Estado.

Apesar de ainda ser pouco expressivo o0 numero de arquivos que possuem
sistemas de ouvidoria, esse € um meio de comunicagdo que se apresenta como
uma instancia fundamental de feedback para as instituicbes arquivisticas,
propiciando a deteccao de pontos fracos e de aspectos institucionais negativos, que
seriam dificil localizar sem a participacdo direta da comunidade/usuarios. Com a
instituicdo de ouvidorias, torna-se possivel apreender a complexidade da institui¢éo,
para sincronizar as acd0es de seus gestores com 0s anseios da
comunidade/usuarios.

A ouvidoria configura-se como uma importante fonte de informacgfes para a
retroalimentacdo do sistema das atividades de planejamento institucional, no
sentido da correcdo de rumos e sintonia com as reais necessidades da
comunidade. Portanto, os arquivos publicos podem utilizar a ouvidoria com o intuito

de fazer a interface organizacao-cidadao.

4.11 Projetos de relacionamento com a comunidade

Essa questdo visou identificar se os arquivos pesquisados possuem projetos
de relacionamento com a comunidade, no caso de respostas positivas, tinha um
espacgo no questionario para descricdo de quais sdo esses projetos. O grafico 11

ilustra os dados obtidos.
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Projeto de relacionamento com a comunidade (propost as
gue promovam a interagdo entre arquivo-comunidade,
como por exemplo, projetos de acao social, projetos de

responsabilidade ambiental, etc.)
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O o arquivo possui projetos de relacionamento com a comunidade (em
andamento) Quais?

Gréfico 11

De acordo com as respostas, 47% dos arquivos pesquisados ndo possuem
projetos de relacionamento com a comunidade. Por outro lado, 41% dos
respondentes afirmaram que o arquivo possui projetos de relacionamento com a
comunidade, os quais foram citados e estdo listados em seguida. Nao foram
identificados o0s projetos citados com o0s respectivos Arquivos Publicos
respondentes, ja que a inten¢do ndo era a de salientar os que atuam ou ndo com
projetos, mas sim de identificar os tipos de projetos de relacionamento com a

comunidade que tém sido desenvolvidos.

- Acordo de Cooperagdo Técnica com uma ONG, com a finalidade de formacao
profissional de jovens no campo da encadernacdo. A ONG se responsabiliza pela
inclusédo digital e aulas de refor¢co escolar para os jovens, enquanto isso, 0 Arquivo
contribui disponibilizando técnicos, espaco, infraestrutura e computadores;

- Projeto de Coleta seletiva, que destina papéis e outros produtos que seriam
descartados, para uma Cooperativa de catadores de papel;

- A instituicdo possui uma agenda a disposicao para professores interessados em
ministrarem suas aulas no espaco do arquivo e com reproducdo dos documentos;

- Realizacdo de exposi¢cdes em locais publicos e empréstimo de materiais para a

realizagédo de exposigoes;



- Visitas técnicas (universidades) e visitas guiadas para escolas de ensino
fundamental e médio;

- Exposicdes tematicas fixas e itinerarias;

- Projetos de resgate sobre a memoaria local;

- Programa Arquivo Itinerante que atende as comunidades interioranas atraveés da
divulgacao dos dados sobre projetos locais;

- Projeto “Arquivo-Escola”.

Além desses 41% que afirmaram ja possuir projetos de relacionamento com
a comunidade, outros 12% revelaram que o0 arquivo estd em fase de
desenvolvimento de projetos nesse mesmo sentido, os quais também foram citados

e estdo apresentados abaixo:

- O Arquivo desenvolve projetos direcionados a alunos de ensino médio,
fundamental e superior. Um dos arquivos finalizou no més de junho de 2010 uma
oficina pedagdgica para alunos de graduacéao em historia de 4 universidades.

- Agenda a disposicao para professores interessados em ministrarem suas aulas no
espaco do Arquivo e com a possibilidade de reproducéo de documentos;

- Oficina de Educagé&o Patrimonial com a comunidade escolar.

Os projetos de relacionamento com a comunidade devem ser desenvolvidos
a partir de um planejamento estratégico de comunicacédo, ou seja, alinhados com os
objetivos da instituicdo arquivistica. Nesse sentido, configuram-se como um meio
capaz de alavancar os pontos fortes da instituicdo, estreitando e consolidando o
relacionamento com as comunidades em que atuam e também com os usuarios de
arquivo. Portanto, € importante que a concepc¢do de um projeto de relacionamento
com a comunidade seja interdisciplinar, multidimensional e associado a uma
abordagem sistémica, refletida em desafios éticos para as dimensdes cultural,

ambiental e social.
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A comunicacao publica também pode consolidar-se no ciberespaco, por meio

da efetivacdo de espacos que propiciem o dialogo e a interatividade. Dessa forma,

essa questao objetivou identificar se os arquivos publicos estaduais estédo valendo-

se dessas novas tecnologias da comunicacao e da informacgao, e nessa questao,

especificamente, abordou sobre a utilizacdo de um site, conforme ilustram os

graficos

12 e 12.1.
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6% 11% 6%

@ a instituicdo na qual esta inserido o arquivo ndo possui um site

m a instituicdo na qual est4 inserido o arquivo possui um site, porém ndo ha
um link especifico com informagdes sobre o arquivo

O a instituicdo na qual est4 inserido o arquivo possui um site e ha um link
especifico com informag¢des sobre o arquivo. O link oferece espagos para

a interagdo com 0s usuarios? L .
0O o arquivo possui um site préprio, porém néo ha espacos no site que
possibilitam a interagcdo com 0s usuarios

W 0 arquivo possui um site préprio com espacos que possibilitam a interagéo
com o0s usuarios. Por gentileza, cite esses espacos de interacdo com 0s

usuarios:

Gréfico 12
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O link oferece espacos para a interagdo com os
usuarios
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Gréfico 12.1

Com relacdo aos arquivos possuirem um site, 6% responderam que a
instituicdo na qual esté inserido o arquivo ndo possui um site; 11% afirmaram que a
instituicdo na qual esta inserido o arquivo possui um site, porém ndo ha um link
especifico com informacdes sobre o arquivo; 44% informaram que a instituicdo na
qual esta inserido o arquivo possui um site e ha um link especifico com informacdes
sobre o arquivo; 6% mencionaram que 0 arquivo possui um site proprio, porém nao
h& espagcos no site que possibilitam a interacdo com o0s usuérios e 33%
confirmaram que o arquivo possui um site proprio com espacos que possibilitam a
interacdo com os usuarios. Os espacos de interacdo com 0s usuarios citados foram

0S seguintes:

- H4 uma secéo sala de aula que possibilita a divulgacéo de textos e documentos que
auxiliam os docentes em suas aulas de histéria e outras disciplinas;

- Ha uma ouvidoria e e-mails disponiveis para contato com a instituicdo, incluindo o
servico de atendimento a distancia, por unidade especifica para esta atividade;

- Ouvidoria;

- Atendimento a distancia;

- Venda de publicacoes;

- Exposicdes virtuais;
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- Sistema de Gestdo de Documentos de Arquivo da Administracdo Publica Federal -
SIGA;

- Interacao através do Fale Conosco que presta atendimento a distancia aos usuarios;
- Balcéo virtual;

- Pesquisa on-line;

- Agendamento de visitas guiadas.

A utilizagdo de um site para a divulgacdo e promocdo das instituicoes
arquivisticas é um dos exemplos de como as tecnologias da informagdo e
comunicacdo podem ser utilizadas pelos arquivos publicos estaduais, no sentido de
oferecer informacdes institucionais e de viabilizar o relacionamento com um grande
namero de usuarios, ultrapassando as barreiras de espagco e tempo, vantagens

proporcionadas pelos recursos da internet e a um baixo custo.

4.13 Quanto a utilizacdo de caixas de sugestbes

Outro meio que possibilita aos usuarios manifestarem suas opinides, e de
certa forma é capaz de estabelecer um didlogo com entre usuérios e instituicdo sdo
as caixas de sugestdes. Em relacdo a utilizacdo de caixa de sugestdes, estao

expostos os dados no gréafico 13.
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Quanto a utilizacéo de caixa de sugestdes
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m o arquivo utiliza caixa de sugestdes

Gréfico 13

Dos arquivos pesquisados, 65% afirmaram nao utilizar caixas de sugestdes
como meio de comunica¢cdo com 0s usuarios e 35% responderam que utilizam esse
meio.

Os programas de qualidade ilustram a importancia crescente da
comunicacdo no contexto das instituicbes contemporaneas. Hoje, valoriza-se a
imagem das organizacoes cidadas pautadas além da qualidade como instrumento
de produtividade, mas também por valores que implicam em uma gestao
participativa.

Diante desse contexto, as ferramentas que fazem o papel de canal de
comunicacdo entre os cidaddos e as instituicoes, desde a tradicional caixa de
sugestbes, passando pelos sistemas de atendimento ao cliente (SAC) até os
sistemas de relacionamento com cliente (CRM — Custumer Relationship
Management) se tornam frequentes na realidade das empresas. Embora os
sistemas de sugestdo de melhorias sejam muito comuns no Japao, no Brasil e em
outros paises latino americanos ainda € uma pratica pouco utilizada, isso pode ser
ratificado pelos dados apresentados no grafico 13.

Acdes como sistema de caixa de sugestdes e servicos de ouvidoria

demonstram a intencdo da administracdo das instituicbes em se aproximar dos
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usuarios, com o intuito de obter informac¢des que possam colaborar na conducgéo
dos programas de qualidade, por meio de instrumentos institucionalizados que
permitam espacos para a expressao dos cidaddos e que também possibilitem a

afericdo da qualidade dos servicos publicos prestados.

4.14 E-mail

Assim como a questdo 12, essa também objetivou identificar se os arquivos
pesquisados estdo utilizando as novas tecnologias da comunicacdo e da
informagéo, e nesse caso especificamente, abordou sobre a utilizagdo do e-mail

para comunicagdo com os usuarios, conforme ilustra o grafico 14.

E-mail
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—
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0% % e
0%

@ nunca é utilizado o recurso de e-mail para a comunicagdo com 0s usuarios

m raramente € utilizado o recurso de e-mail para a comunicagéo com 0s USUArios

O freqlientemente € utilizado o recurso de e-mail para a comunicagéo com 0s

usuarios
O diariamente € utilizado o recurso de e-mail para a comunicagdo com 0s

Usuarios
B a comunicag&o com 0s usuérios é feita somente via e-malil

@ N&o responderam

Grafico 14

Com referéncia ao e-mail — estratégia de comunicag¢do micro ou dirigida -
observa-se que a maioria dos arquivos pesquisados (59%) utiliza diariamente o
recurso de e-mail para a comunicagcdo com 0s usuarios; 24% responderam que
utilizam esse recurso frequentemente; 6% disseram que utilizam raramente e

12% nao responderam.
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E possivel confrontar os dados apresentados nos gréaficos 12 e 12.1 com
os ilustrados no grafico 14, pois se referem as novas tecnologias da informacéo
e comunicacao, essencialmente ao que diz respeito as possibilidades oferecidas
pela rede mundial de computadores. Ao analisar os resultados dessas questdes,
identifica-se que um significativo percentual dos arquivos pesquisados
demonstra estar acompanhando as mudancas tecnoldgicas, pois a maioria dos
respondentes afirmou possuir um site e também confirmaram utilizar o recurso
de e-mail.

Nesse sentido, é valido destacar que as novas tecnologias-
proporcionadas pelas redes de computadores, como por exemplo, a internet,
possibilitam uma comunicacdo rapida, direta e com um custo menor do que o

dos meios de comunicacao tradicionais.
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5. CONSIDERACOES FINAIS

Por meio das pesquisas bibliograficas realizadas, confirma-se a hipotese
de que ndo héa publicacbes especificas sobre a relacdo dos conceitos de
comunicacao publica e de estratégias comunicacionais com o relacionamento
entre instituicdo arquivistica e usuarios.

As pesquisas que abordam sobre instituicdo arquivistica e sobre usuarios, na
maioria das vezes, apresentam as tematicas separadamente, por exemplo, grande
parte das publicagbes sobre os usuarios € relacionada as diferentes possibilidades
de classificacdo dos mesmos, (GARCIA BELSUNCE, 1982), (ITURRATE I
COLOMER, 1993), (SANZ CASADO, 1994), (FUENTES | PUJOL, 1994),
(TARRAUBELLA | MIRABET, 1997) entre outros autores, preocuparam-se em
classificar os usuarios em diferentes tipologias. Assim, evidenciou-se que 0S
conceitos de comunicacdo publica e de estratégias comunicacionais ainda nao
tinham sido relacionados com as teorias arquivisticas.

Por meio dos levantamentos tedricos, verificou-se que existem poucos
estudos que abordam sobre o relacionamento entre instituicbes arquivisticas e
usuarios sob uma perspectiva dialdgica. Assim, é possivel inferir que, na maioria
das vezes, o relacionamento instituicdo arquivistica/usuarios é efetivado por
meio da pratica de uma comunicacdo unilateral, distanciando-se dos conceitos
de comunicac¢ao publica.

A analise e compreensdo dos conceitos de comunicacdo publica e de
estratégias comunicacionais instigaram a uma reflexdo sobre como tem sido
abordada a questéo do relacionamento entre instituicdo arquivistica e usuarios.

Através das reflexdes tedricas a partir de Zémor (1995); Oliveira (2004);
Matos (2007); Brandao (2007) foi possivel constatar que os conceitos estudados
podem ser aplicados no relacionamento entre instituicdo arquivistica e usuarios,
impulsionando acdes de carater participativo e dialégico com os diversos
publicos que frequentam as instituicdes arquivisticas. Assim, observou-se que a
implementacdo de estratégias de comunicacdo publica em instituicOes

arquivisticas é capaz de incentivar o exercicio da cidadania, por meio de
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espacgos que possibilitem a participacdo e promovam o diadlogo entre instituicdo
e usuarios.

Por meio da pesquisa, compreendeu-se que uma mesma realidade social
pode ser objeto de estudo de diversos campos de conhecimento sem que haja
confusdo ou redundéancia nas andlises, ja que cada pesquisador lancard méao de
matrizes teoricas distintas, para construir, de maneira bem especifica, o seu olhar
sobre o fenbmeno estudado. Com base na pesquisa realizada, ndo se pretende
estabelecer conclusfes, pois € reconhecida a complexidade da realizacdo de uma
pesquisa, a qual se caracteriza por apresentar uma determinada visdo da realidade,
portanto, ndo pode ser considerada como completa e acabada.

Ao longo das pesquisas bibliograficas realizadas, observou-se que o0s
conceitos de comunicacdo publica e de estratégias comunicacionais podem
contribuir na préatica do relacionamento entre instituicdo arquivistica e usuarios.
Isso se justifica pelo fato de a sociedade demonstrar cada vez mais interesse em
interagir com as instituicbes, exigindo novas formas de comunicacdo e
relacionamento. Nesse sentido, a tematica da Comunicacdo Publica apresenta-se
como uma perspectiva emergente, demandando por iniciativas que proponham
espacos para o debate, dialogo e participacédo da sociedade.

Verificou-se que o relacionamento entre instituicdes arquivisticas e usuarios
precisa estar permeado por iniciativas que tenham como proposta informar,
incentivar o debate, o conhecimento e o diadlogo, pois somente assim se torna
possivel a concretizacdo da perspectiva da comunicacao publica.

Por meio dos dados obtidos na pesquisa, constatou-se que a comunicagao
nos arquivos publicos tem sido pensada e realizada, historicamente, a partir de uma
concepcao instrumental da comunicacao, configurando, na maioria das vezes, um
entendimento de comunicagdo como simples divulgacdo de informacbes e
propaganda institucional.

Isso pode ser confirmado pelos percentuais ainda pouco expressivos de
iniciativas de comunicacdo com caracteristicas mais dialégicas e participativas,
como as ouvidorias, projetos de relacionamento com a comunidade, caixa de
sugestdes e cursos de formacao/treinamento de usuérios - 59% dos arquivos
publicos entrevistados ndo possuem sistema de ouvidoria; 47% nao possuem

projetos de relacionamento com a comunidade; 65% n&o utilizam caixa de
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sugestbes e apenas 12% afirmaram que os cursos de formacao/treinamento de
usuarios fazem parte da politica institucional do arquivo.

A concepcao instrumental da comunicacdo evidencia-se também pela
expressiva utilizacdo de instrumentos/ferramentas de comunicacdo que promovem
a divulgacao das instituicdes arquivisticas, ou seja, estratégias com caracteristicas
especificas de uma comunicacdo essencialmente unilateral, que partem da
instituicdo e nao proporcionam o dialogo e a participacdo ativa dos usuarios no
processo comunicacional. Na pesquisa, isso ficou evidente pelos expressivos
percentuais de utilizacdo de folders, cartazes, jornais, revistas e televisdo — 47%
sempre utilizam folders; 35% utilizam cartazes em eventos e situa¢des especificas e
com a mesma finalidade, 47% utilizam jornais, 47% utilizam revistas e 35% utilizam
a televisdo com o objetivo de divulgacéo do arquivo.

Em contrapartida, foi possivel verificar que algumas iniciativas de
comunicacdo, com caracteristicas mais dialdgicas, participativas e,
consequentemente, de acordo com o0s principios de comunicacdo publica
defendidos na parte tedrica dessa pesquisa, ja sdo utilizadas por um significativo
percentual de arquivos publicos estaduais. Como exemplos, podem ser citados as
visitas guiadas, os eventos e a utilizagdo do e-mail- 71% dos arquivos publicos
entrevistados afirmaram possuir um programa/projeto de visitas guiadas com
espacos para gque 0S usuarios possam participar ativamente da visita e 24%
possuem programas/projetos de visitas guiadas de forma presencial e virtual,
também com espacos para interacdo; 88% realizam/promovem eventos e 59%
utilizam diariamente o recurso de e-mail para comunicagdo com 0s usuarios

Diante dessas observacdes, percebe-se que o0s arquivos publicos
pesquisados, de uma maneira geral, ainda possuem uma visao um tanto restrita e
linear sobre as estratégias de comunicacao, restringindo suas a¢fes a divulgagéo
da instituicdo. As estratégias de comunicacdo publica, capazes de promover o
didlogo entre instituicbes arquivisticas e usuarios, apesar de ja serem
implementadas de certa forma e com algumas iniciativas, por meio de visitas
guiadas, eventos e utilizacdo do recurso do e-mail, ainda ndo aparecem com tanta
evidéncia, pois se verificou que muitas das possibilidades desse tipo de
comunicacdo ainda nao foram exploradas pelos arquivos pesquisados, como as

ouvidorias, os cursos de formacéao/treinamento de usuarios, as caixas de sugestdes



e 0s projetos de relacionamento com a comunidade, estratégias comunicacionais
ainda n&o tao recorrentes nas instituicdes arquivisticas.

A falta de um planejamento da comunicacdo nas instituicbes arquivisticas
traduz-se, na maioria das vezes, em acoes isoladas, que aplicadas dessa forma,
sem fazerem parte de um conjunto de ac¢des pensadas estrategicamente, ndo séo
capazes de consolidar a imagem institucional desejada pelos arquivos publicos. As
estratégias de comunicacdo devem ser pensadas a partir das dinamicas culturais,
sociais, econdmicas, politicas e até mesmo tecnoldgicas, com o0 objetivo de
relaciona-las com o contexto das instituicbes arquivisticas, de forma que as acdes
propostas sejam coerentes com as necessidades apresentadas.

Dessa forma, considera-se que a aplicabilidade dos conceitos estudados
pode ser efetivada por meio do desenvolvimento de projetos que oferecam espacos
para que os usuarios além de obterem informacdes sobre os arquivos e
documentos custodiados nas instituicbes, possam também participar, debater e
dialogar de forma que as informac¢des possam contribuir para a construcdo da

cidadania.
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QUESTIONARIO DE PESQUISA

Esta pesquisa visa identificar a recorréncia de uti lizacdo de algumas propostas de
comunicacao presentes no relacionamento entre insti tuicBes arquivisticas e usuarios e analisar
as que mais se aproximam dos conceitos de comunicag ao publica e de estratégias
comunicacionais. Os dados coletados servirdo para o desenvolvimento da monografia de
Roseane Bueno Langaro, aluna do Curso de Especializ  a¢do a Distancia em Gestdo em Arquivos
da UFSM/UAB, sob orientacdo do professor Carlos Bla ya Perez. O questionario é formado por
14 perguntas fechadas. As informacdes sdo de uso co nfidencial. Agradecemos a sua
colaboracdo. roseanelangaro@unipampa.edu.br

Responda o0 questionario de acordo com a realidade d as praticas

comunicacionais propostas no arquivo em que voceé tr abalha:

1- Quanto a utilizacéo de folders/folhetos paraad ivulgacdo do arquivo:

() nunca foram utilizados folders/folhetos para a divulgacéo do arquivo

() raramente sé&o utilizados folders/folhetos para a divulgacdo do arquivo

( ) somente séo distribuidos folders/folhetos para a divulgacéo do arquivo em eventos
e ocasides especificas

() frequentemente sé&o utilizados folders/folhetos para a divulgacao do arquivo

() sempre sao utilizados folders/folhetos para a divulgacdo do arquivo, 0s quais

ficam disponiveis para os usuarios
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2- Quanto a utilizacéo de cartazes para a divulgacd o do arquivo:

() nunca foram utilizados cartazes para a divulgagéo do arquivo

( ) raramente sé&o utilizados cartazes para a divulgacédo do arquivo

() somente sao utilizados cartazes para a divulgacéo do arquivo em eventos e
ocasides especificas

( ) freqientemente séo utilizados cartazes para a divulgacdo do arquivo

() sempre séo utilizados cartazes para a divulgacao do arquivo

3- Quanto a divulgagdo do arquivo em jornais (incluem-se as
noticias/matérias/reportagens publicadas, tanto as escritas pelos jornalistas
guanto as que sdo enviadas pela propria instituicdo para os jornais sobre as

atividades desenvolvidas no arquivo):

() nunca foi feita a divulgacdo do arquivo em jornais

() raramente é feita a divulgacdo do arquivo em jornais

() somente é feita a divulgacdo do arquivo em jornais quando h& eventos e ocasifes
especificas

( ) frequentemente é feita a divulgag&o do arquivo em jornais

() sempre é feita a divulgacéo do arquivo em jornais
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4- Quanto a divulgagdo do arquivo em revistas (incluem-se as
noticias/matérias/reportagens publicadas, tanto as escritas pelos jornalistas
guanto as que sdo enviadas pela propria instituicao para as revistas sobre as

atividades desenvolvidas no arquivo):

() nunca foi feita a divulgacao do arquivo em revistas

( ) raramente € feita a divulgacdo do arquivo em revistas

( ) somente é feita a divulgacdo do arquivo em revistas quando ha eventos e
ocasifes especificas

( ) frequentemente é feita a divulgacdo do arquivo em revistas

() sempre é feita a divulgacdo do arquivo em revistas

5- Quanto a divulgagdo do arquivo na televisdo (incluem-se as
noticias/matérias/reportagens veiculadas sobre as a  tividades desenvolvidas no
arquivo):

() nunca foi feita a divulgacdo do arquivo em televiséao

() raramente é feita a divulgacéo do arquivo em televisao

( ) somente é feita a divulgacdo do arquivo em televisdo quando ha eventos e
ocasifes especificas

( ) frequentemente é feita a divulgacéo do arquivo em televisdo

() sempre é feita a divulgacéo do arquivo em televisao
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6- Quanto a utilizacao de boletins informativos:

() nunca foram produzidos boletins informativos do arquivo
() somente sdo produzidos boletins informativos quando ha eventos e ocasifes

especificas

() o arquivo possui um boletim informativo, porém o boletim ndo possui uma

periodicidade definida

() o arquivo possui um boletim informativo com uma periodicidade definida

7- Quanto a realizacao de visitas guiadas:

() o arquivo nunca ofereceu um programa/projeto de visitas guiadas aos usuarios

( ) o arquivo ndo possui um programa/projeto de visitas guiadas, porém permite que

as visitas sejam realizadas sem a conducgdo de um guia

() o arquivo oferece um programa/projeto de visitas guiadas aos usuarios - apenas
com exposicao por parte do arquivista

( ) o arquivo oferece um programa/projeto de visitas guiadas aos usuarios — com
espacos para que O usuario possa interagir por meio de perguntas e participar

ativamente da visita

() o arquivo oferece um programa/projeto de visitas guiadas aos usuarios, tanto de
forma presencial como de forma virtual (por meio do site da instituicdo) e com
espacos para que O usuario possa interagir por meio de perguntas e participar

ativamente da visita
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8- Quanto a realizacdo/ promog¢do de eventos pelo ar  quivo: (caso a resposta
seja positiva, pode ser assinalada mais de uma alte  rnativa)

() o arquivo nunca realiza/promove eventos

() o arquivo realiza/promove eventos:
( ) palestras
( ) conferéncias
( ) debates
() exposicdes de documentos

( ) outros, quais?

9- Formacéo de usuarios/ treinamento de usuarios:

( ) o arquivo nunca ofereceu cursos de formacao aos usuarios/ treinamento aos

usuarios

( ) raramente o arquivo oferece cursos de formag&o aos usuarios/ treinamento aos

usuarios

( ) aformacdo de usuérios/ treinamento de usuarios se resume as orientacdes
passadas pelo arquivista de referencia no decorrer da consulta realizada pelo usuario

e/ou as visitas guiadas

( ) frequentemente o arquivo oferece cursos de formacao aos usuarios/ treinamento

aos usuarios

( ) faz parte da politica do arquivo oferecer cursos de formacéo aos usuarios/

treinamento aos usuarios
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10- Quvidoria:

() o arquivo néo possui sistema de ouvidoria

() o arquivo possui sistema de ouvidoria - Qual o tipo de ouvidoria utilizado pelo

arquivo?

11-Projetos de relacionamento com a comunidade (pr  opostas que promovam
a interacdo entre arquivo-comunidade, como por exem plo, projetos de

acao social, projetos de responsabilidade ambiental , etc.)

() o arquivo néo possui projetos de relacionamento com a comunidade

( ) o arquivo esta desenvolvendo algum projeto de relacionamento com a
comunidade.

Qual?

() o arquivo possui projetos de relacionamento com a comunidade (em andamento)

Quais?
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12- Site:
( ) ainstituicdo na qual esta inserido 0 arquivo ndo possui um site

( ) ainstituicdo na qual esta inserido o0 arquivo possui um site, porém nao ha um link

especifico com informagdes sobre o arquivo

( ) ainstituicdo na qual esta inserido o arquivo possui um site e ha um link especifico
com informacdes sobre o arquivo. O link oferece espacos para a interacdo com o0s
usuarios? () ndo ( )sim

Quais?

( ) o arquivo possui um site proprio, porém nao ha espagos no site que possibilitam

a interagdo com 0s usuarios

() o arquivo possui um site préprio com espacos que possibilitam a interacdo com

0s usuarios. Por gentileza, cite esses espacos de interacdo com 0S USUarios:

13- Quanto a utilizacdo de caixa de sugestdes:

() néo sao utilizadas caixas de sugestdes

() o arquivo utiliza caixa de sugestdes

14- E-mail:
() nunca é utilizado o recurso de e-mail para a comunicagdo com 0S usuarios
( ) raramente é utilizado o recurso de e-mail para a comunicagdo com 0S USUArios

e

() frequentemente € utilizado o recurso de e-mail para a comunicagdo com 0S
usuarios

( ) diariamente é utilizado o recurso de e-mail para a comunicagdo com 0S usuarios

() a comunicagédo com os usuarios € feita somente via e-mail



