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Dirigir bem um negaocio

€ administrar o seu futuro;
e dirigir o futuro é
administrar a informacao.

(Marion Harper)



RESUMO

Monografia
Especializacdo lato-sensu em Gestdo em Arquivos

Universidade Federal de Santa Maria

USOS E NECESSIDADES DE INFORMACAO: AVALIACAO DOS SERVICOS
DE ARQUIVO PELOS USUARIOS INTERNOS
AUTORA: CINARA REIS FLORES
ORIENTADORA: PROF2 OLGA MARIA CORREA GARCIA

Data e Local da Entrega: Sao Jodo do Polésine, 29 de outubro de 2011.

A pesquisa tem por objetivo estudar 0os usos e necessidades de informacao dos
servicos de arquivo de uma empresa privada na visdo de seus usuarios
internos, o0s seus colaboradores. Este estudo apresenta uma avaliacdo dos
colaboradores de uma empresa privada no que diz respeito aos servicos de
arquivo oferecidos, e qual o uso e importancia das informacdes contidas no
arquivo nas atividades diarias da empresa. A coleta de dados se deu por meio
da aplicacdo de um questionario a todos os colaboradores administrativos de
trés &reas da instituicdo, a fim de identificar o uso e as necessidades nos
servicos de arquivo da empresa. Os colaboradores demonstraram atraves das
respostas seus anseios por melhorias e a necessidade da aplicacdo de uma

gestao arquivistica de documentos.

Palavras-chave: servicos de arquivo, informacdes arquivisticas, gestdo

arquivistica de documentos.



ABSTRACT

Monograph
Distance specialization in Archives Management

University Federal of the Santa Maria

INFORMATION NEEDS AND USES: EVALUATION OF SERVICES FOR
USERS OF INTERNAL FILE
AUTHOR: CINARA REIS FLORES
LEADER: OLGA MARIA CORREA GARCIA
Date and Place of Delivery: Santa Maria, 29 october of 2011.

The research aims to study the information needs and uses the services
of a private file in view of their internal users, your employees. This study
presents an assessment of the employees of a private company in respect of
file services offered, and what use and importance of the information contained
in the daily activities of the company. Data collection was done through the
application of a questionnaire to all employees in three administrative areas of
the institution in order to identify the use and services needs in the company
file. Employees demonstrated by answering their concerns and the need for

improved management of the application of archival documents.

Keywords: file services, archival information, management of archival

documents.
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1 INTRODUCAO

A qualidade dos servicos de arquivo € um objetivo cada vez mais
almejado pelas empresas. A realidade arquivistica €, muitas vezes
preocupante, pois os administradores, de forma tardia, percebem a dificuldade
de acessar as informagfes e o tratamento inadequado que destinam as
mesmas.

Neste sentido, torna-se relevante estudar o uso e as necessidades de
informacdo pelos usuarios internos que permita detectar onde estdo os
problemas do acesso a informacéo e quais as melhores estratégias e acbes a
serem tomadas em relagao aos servi¢os oferecidos pelo arquivo.

Assim, o estudo visa analisar 0os usos e necessidades de informacéo no
sentido de avaliar os servicos de arquivo de uma empresa, a partir da visao de
seus usuarios internos, os colaboradores.

A empresa estudada custodia um grande volume documental, e a
preocupacao quanto a aplicacao de politicas arquivisticas adequadas é recente
e resultante de muitas reclamacdes por parte dos funcionarios que sentiam
dificuldade no acesso as informacgoes.

Apesar disso, para a administracéo a organiza¢ao do arquivo parece nao
ser prioridade, pois ha um sistema arquivistico instituido, uma tabela de
temporalidade de documentos em fase de aprovacéo, porém sem ser aplicada
devido a falta de recursos humanos e investimentos financeiros.

E necessario destacar que a gestdo da informacdo, por meio da
aplicacdo das politicas arquivisticas em uma instituicdo, é capaz de
proporcionar resultados satisfatérios para a tomada de decisdo nas
organizagoes.

Acredita-se que o0s resultados desta pesquisa possam, portanto,
colaborar no sentido de sugerir melhorias na realidade arquivistica da empresa
em andlise.

Para tanto a questdo que se busca resposta e que norteia 0 presente

estudo é:
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Quais 0s usos e necessidades de informacdo dos servicos de

arquivo na visdo de seus usuarios internos (colaboradores)?

1.1 Objetivo geral

Este trabalho tem por objetivo geral estudar os usos e necessidades de
informacgéo dos servicos de arquivo de uma empresa privada na visdo de seus

usuarios internos, os seus colaboradores.

1.2 Objetivos especificos

Em termos especificos pretende-se:

e levantar e analisar as necessidades e perspectivas quanto aos servigos
de arquivo;

e diagnosticar a realidade dos servicos de arquivo no sentido de sugerir
melhorias que venham em beneficio dos colaboradores da empresa,;

e identificar e analisar a demanda de consultas no acervo.

1.3 Justificativa

A presente pesquisa justifica-se devido as necessidades de avaliar os
servicos oferecidos pelo arquivo, como também pela possibilidade de alertar os
administradores quanto a organizacdo do arquivo, fundamental para a

execucao das atividades dos funcionarios.

As informagbes constituem-se em fonte de conhecimento das
instituicbes, pois auxiliam aos usuérios a ter conhecimento sobre o
que foi feito no passado, o que esta sendo feito no presente e o que
se pretende fazer no futuro. O conjunto dessas informacfes
estruturadas e organizadas constitui um importante item do
patriménio da instituicdo. (ARANTES, 1994, p. 86)
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O arquivo em estudo € custodiado por um 6rgéo privado, que tem como
usuarios, seus funcionarios, que dependem dos documentos para tomada de
decisbes, para provas em processos judiciais e também como testemunho da
memo©ria institucional.

O sistema de gestdo documental existente aliado as necessidades dos
colaboradores que serdo reveladas nesta pesquisa, poderdo trazer diversas
vantagens a empresa, como a uniformizagcdo dos processos arquivisticos, a
racionalizacdo do espago fisico e a melhoria no atendimento dos usuarios.

Para o pesquisador o estudo atende ndo somente as necessidades
académicas como também profissionais, na medida em que agrega
conhecimento, valoriza o trabalho arquivistico e proporciona a difusdo do

arquivo.



2 REFERENCIAL TEORICO

Toda e qualquer instituicdo, seja ela publica ou privada, no decorrer de
suas atividades produz um volume consideravel de documentos. Tais
documentos contém informacgdes que sao indispensaveis a entidade produtora.

A informacdo é tdo importante para a instituicdo quanto os recursos
humanos, materiais e financeiros; pois baseado nela que sdo efetivados
diversos trabalhos dentro das instituicdes.

No atual contexto mundial, onde as decisdes precisam ser tomadas cada
vez com mais rapidez e precisdo, ndo ha mais espaco para um arquivo sem
tratamento e sem acesso adequado as informacgdes.

Para Lopes (1996, p. 32) “os arquivos sdo acervos constituidos por
informacBes organicas contidas em documentos que sdo produzidos ou
recebidos por pessoa fisica ou juridica e decorrem do desenvolvimento de suas
atividades”.

Este conceito surge com a valorizagdo do contetdo informacional dos
documentos e o profissional de arquivo passa a ser visto como um gestor da
informacéo.

Segundo Silva e Santos (2004, p. 44), “a gestdo de documentos tem
como funcdo pré-estabelecer planejamentos estratégicos para a producdo, a
utilizacao e a destinacao de informagdes organicas registradas”. Neste sentido,
a aplicacdo de uma gestdo documental é fundamental para uma organizacao

gue preocupa-se com a qualidade dos servi¢os prestados.

2.1 A gestédo arquivistica de documentos

A gestdo da informacdo tem como finalidade definir acdes e
intervencdes focadas na obtencdo da informacao apropriada, na forma correta,

para as pessoas indicadas, a um custo adequado, no tempo e lugar oportunos,
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para que as decisdes possam ser tomadas de forma segura e adequada.

Cabe destacar que:

O principal objetivo da gestdo da informacdo é identificar e
potencializar os recursos informacionais de uma organizacdo e sua
capacidade de informacdo; ensina-la a aprender e adaptar-se as
mudancas ambientais. A criacdo da informacdo, aquisicéo,
armazenamento, andlise e uso proveem a estrutura para o suporte ao
crescimento e desenvolvimento de uma organizacdo inteligente,
adaptada as exigéncias e as novidades da ambiéncia em que se
encontra. (TARAPANOFF, 2001, apud Silva e Santos, 2004, p. 44).

A gestdo de documentos é definida pela Lei n°® 8.159 de 8 de janeiro de
1991, em seu artigo 3°, como um “conjunto de procedimentos e operagdes
técnicas referentes a sua producao, tramitacdo, uso, avaliacdo e arquivamento
de documentos em fase corrente e intermediaria, visando a sua eliminacédo ou
recolhimento para guarda permanente”.

O conceito de gestdo de documentos apresentado na legislacdo
contempla todo o ciclo vital dos documentos, por isso para sua aplicacdo é
fundamental considerar as fases da gestdo de documentos.

Assim, a gestdo sistematizada dos documentos de uma instituicdo deve
ser pensada em todas suas fases, a de producdo, que consiste no ato de
elaborar documentos em razdo das atividades especificas de um 6rgdo ou
setor, a fase de utilizacdo que é o fluxo percorrido pelos documentos,
necessario ao cumprimento de sua fungdo administrativa, assim como sua
guarda apds cessar seu tramite; e por fim a fase da destinacdo. Conforme a
definicdo apresentada pelo DTBA (ARQUIVO NACIONAL, 2005, p. 68),
destinacéao € a “decisdo, com base na avaliagdo, quanto ao encaminhamento
de documentos para guarda permanente, descarte ou eliminagao”.

Conforme estudo de Rhoads (1983), ha quatro niveis de aplicacdo de
programas de gestdo de documentos:

- nivel minimo: estabelece que os 6rgdos necessitem contar, a0 menos,
com programas de retencdo e eliminacdo de documentos e estabelecer
procedimentos para recolher a instituicAo aquivistica aqueles de valor para
guarda permanente.

- nivel minimo ampliado: complementa o primeiro, com a existéncia de
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um ou mais centros de arquivamento intermediario;

- nivel intermediario: compreende os dois primeiros, bem como a adocao
de programas béasicos de elaboracdo e gestdo de formulérios e
correspondéncia e a implantagéo de arquivos;

- nivel maximo: inclui todas as atividades descritas anteriormente,
complementadas por gestao de diretrizes administrativas, de telecomunicacdes
e 0 uso de recursos da automacao.

A gestdo de documentos arquivisticos confere aos 6rgados e entidades,
de acordo com o e-Arg Brasil (ARQUIVO NACIONAL, 2011, p. 17) a
capacidade de:

- conduzir as atividades de forma transparente, possibilitando a
governanga e o controle social das informagoes;

- apoiar e documentar a elaboracao de politicas e o processo de tomada
de decisao;

- possibilitar a continuidade das atividades em caso de sinistro;

- fornecer a evidéncia em caso de litigio;

- proteger os interesses do 6rgdo ou entidade e os direitos dos
funcionarios e dos usuarios ou clientes;

- assegurar e documentar as atividades de pesquisa, desenvolvimento e
inovacao, bem como a pesquisa historica; e

- manter a memdaria corporativa e coletiva.

Mas, para tanto o e-Arq (ARQUIVO NACIONAL 2011, p. 17) destaca que
“os documentos arquivisticos precisam ser confidveis, auténticos, acessiveis e
compreensiveis, 0 que so é possivel, por meio da implantacdo de um programa
de gestao arquivistica de documentos, que permitira sua preservacao”.

Na implantacdo da gestdo de documentos € fundamental presenca de
um arquivista, que realize um trabalho baseado no conhecimento adquirido e

em politicas arquivisticas adequadas.
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2.2 O profissional arquivista

Segundo o e-Arq Brasil (ARQUIVO NACIONAL, 2011) o profissional de
arquivo é responsavel pelo planejamento e implantacdo do programa de gestao
arquivistica, assim como pela avaliacao e controle dos trabalhos executados no
ambito do programa, sendo também o disseminador das técnicas e culturas
arquivisticas.

O arquivista é responsavel pela execucdo de todas as funcdes do
arquivo, que giram em torno de sua fungdo basica: a de dar acesso as
informacdes contidas nos documentos que ele custodia. Quanto a funcéo
cidadd, social e cientifica, cabe aos arquivos preservar a memaria social,
atender aos diferentes direitos dos cidadaos e facilitar a investigacdo historica.

Bellotto (2006, p. 300) salienta que é preciso que "os arquivistas tenham
bem claro o quanto é preciso localizar, de imediato nos seus documentos, a
procedéncia e a estrutura, funcdes e atividades do produtor nele refletidas”. S6
com estas caracteristicas pode ser conferida aos documentos a autenticidade,
item necessario para usa-lo como prova, e fidedignidade necesséria para usar
0 documento como testemunho de um fato ou acontecimento.

Apesar da evolucédo tecnologica, e a necessidade de acompanhar a
mesma, para Bellotto (2006, p. 301), algumas caracteristicas do arquivista
jamais devem ser deixadas de lado, tais como:

- capacidade de andlise e sintese, juntamente com uma aptidao
particular para esclarecer situagbes complexas e ir ao essencial,

- habilidade de formular claramente suas ideias, tanto na forma escrita
quanto na verbal;

- capacidade de julgamento seguro;

- aptidao para tomar decisdes sobre questfes ligadas a memdéria da
sociedade,;

- abertura as novas tecnologias da informacéo;

- bom senso para tomar resolucdes;
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- adaptacao a realidade, as condi¢des de seu tempo e lugar.

O arquivista, além destas caracteristicas, precisa estar capacitado
profissionalmente para intervir em todo ciclo do tratamento documental, porque
dele depende a eficacia da recuperagdo da informacdo: sua uniformidade,
ritmo, integridade, dinamismo de acesso, pertinéncia e precisdo nas buscas,
resultado de um trabalho de alta qualidade nos processos de classificacao,
avaliacao e na descricao.

Ainda pode-se acrescentar que 0 arquivista precisa conhecer seus
“clientes”, os usuarios da informagdo que ele geréncia, para poder melhor
atendé-los.

Para Richter, Garcia e Penna (2004, p. 68) “ser arquivista é
compreender a natureza da arquivistica como area do conhecimento, limitada

por seu objetivo principal que é o arquivo”, e acrescentam ainda que:

0 arquivista deve ser capaz de compreender esta natureza, aprender
as teorias, métodos e técnicas arquivisticas, empregar o0s
conhecimentos adquiridos e aplica-los no desempenho de suas
funcgBes, visando implementar sistemas de gestdo da informacdo no

seu universo de atuacao. (Richter, Garcia e Penna 2004, p. 68)

2.3 Estudo de usuarios

Os arquivos tém por finalidade recolher, organizar, conservar e difundir
informacdo. Estas fungbes e atividades arquivisticas sdo desenvolvidas para
atender as necessidades de informagdo dos usuarios, razdo de existir dos
arquivos.

Para melhor entender as necessidades, precisa-se definir quem é o
usuario de arquivo, com base em definicbes dos diferentes autores e as
definicdes adotadas pelas principais instituices arquivisticas.

O Conselho Internacional de Arquivos (CIA), no Dictionary of Archival

Terminology define usuario como “um individuo que consulta registros de
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arquivos, geralmente em uma sala de pesquisa. Também chamado de leitor,
pesquisador, investigador”. (BLAYA PEREZ, 2010, p.14)

No DTBA (ARQUIVO NACIONAL, 2005, p. 159) o usuério é definido
como a “pessoa fisica ou juridica que consulta arquivos. Também chamada
consulente, leitor ou pesquisador”.

O Grupo Iberoamericano de Tratamiento de Archivos Administrativos
identifica o usuario da informagdo como “pessoa ou grupo de pessoas que
recebem e utilizam a informacdo para seu trabalho cientifico ou pratico”.
(BLAYA PEREZ, 2010, p.15)

Em Portugal o Instituto da Biblioteca Nacional e do Livro conceitua seu

usuario como:

individuo que consulta documentos para efeitos de investigacdo ou
estudo. Individuo que consulta arquivos por razbes funcionais, civis,
judiciais, culturais ou de investigagdo, nomeadamente elementos da
administracdo produtora e/ou de custddia, investigadores, outros
leitores, publico em geral. O utilizador é o destinatario dos servigos de
comunicacao de um arquivo. (Ibid., p.15)

Para Sanz Casado (1994) o usuario vem a ser todo e qualquer individuo
gue necessita de informacdes para desenvolver ou realizar suas atividades.

O e-Arq Brasil (ARQUIVO NACIONAL, 2011, p. 19) apresenta o conceito
de “usuarios finais” definidos como uma categoria na qual é responséavel, em
todos os niveis, pela producao, e uso dos documentos arquivisticos em suas
atividades rotineiras, conforme estabelecido pelo programa de gestao.

O arquivista precisa conhecer o0 usuario para poder atender suas
expectativas e necessidades de informacgdo, para isso muitas pesquisas sao
feitas, também para avaliar a qualidade dos servicos oferecidos pelos arquivos.

Em relacdo a estudo de usuérios realizados no Brasil, Blaya Perez
(2010) comenta alguns. O primeiro deles foi realizado por Celina Franco, em
1983, no Arquivo Nacional do Brasil, onde foi aplicado um questionario aos
usuarios e com base nos resultados obtidos, foi possivel identificar o seu perfil

e realizar algumas melhorias no sistema de registro.
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Outro estudo de usuarios no Arquivo Nacional foi realizado por Clara
Marli Scherer Kurtz, que o apresentou como Dissertacdo de seu Mestrado em
Ciéncia da Informagcdo no Instituto Brasileiro de Informagdo Ciéncia e
Tecnologia da Escola de Comunicagdo da Universidade Federal do Rio de
Janeiro, sob o titulo “O usuario do Arquivo Nacional e seu relacionamento com
os servigos oferecidos para a satisfagao de suas necessidades de informagao”.

Os autores José Maria Jardim e Maria Odila Fonseca, ambos
professores do Curso de Arquivologia da Universidade Federal Fluminense,
realizaram um trabalho intitulado “Estudo de usuarios em arquivos: em busca
de um estado da arte”, em que chamam a atencdo para a falta de trabalhos
focados no estudo de usuarios, tendo em vista a constante transformacéo que
ocorre com a disseminacao do uso dos meios informaticos.

A académica do Curso de Arquivologia da Universidade Federal de
Santa Maria, Tassiara Jaqueline Fanck Kich, realizou estudo de usuarios no
arquivo da Casa de Memoéria Edmundo Cardoso em Santa Maria, que
apresentou como Trabalho de Conclusao de Curso.

O Professor Doutor Carlos Blaya Perez realizou um estudo de usuarios
especificos dos arquivos fotograficos de trés regides do Brasil, intitulado
“Estudo de usuarios dos arquivos fotograficos brasileiros”, apresentado como
tese em seu doutorado na Universidad de Salamanca na Espanha.

Os usuarios também sao separados por tipos, essa diferenciacdo auxilia
no trabalho do arquivista, para que possa melhor atendé-lo e entender suas

necessidades.

2.3.1 Tipos de usuéarios

Todo o trabalho arquivistico é voltado ao atendimento das necessidades

dos usuarios dos arquivos, para tanto € importante identificar suas
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caracteristicas e necessidades para atendé-los da melhor forma.

Segundo a abordagem utilizada por Sanz Casado (1994) usuario de
informacéo é todo o individuo que necessita da informacdo para a realizacao
de suas atividades. Esta definicdo mais voltada ao usuario préatico que segundo
Blaya Perez (2002, p.67), “é aquele que busca nos arquivos uma informacao
que sirva como proposito imediato, a fazer algo ou a tomar uma decisao”. Esta
abordagem ¢ valida para o campo das empresas, da administracdo publica, da
saude, de difuséo, etc.

BELSUNCE (1982 apud BLAYA PEREZ, 2002) refere-se a abordagem
dos diferentes usos que podem ser feitos dos documentos sobre dois aspectos:
0 primeiro € uso interno quando o usuario é produtor da informacédo; e 0 uso
externo, quando o documento solicitado visa atender uma demanda externa do
organismo produtor.

A fim de satisfazer as necessidades de informacdo da sociedade, os
arquivos devem estar em processo de constante atualizacdo, visto que seu
publico, os usuérios, vem crescendo, e estdo, cada vez mais, exigentes quanto
a qualidade do acesso e o0 modo como a informacdo que buscam chega até
eles.

E importante para o arquivista identificar a diferenca de um usuério para
outro, tanto em relacdo a sua necessidade de informacgéo, quanto a facilidade
gque possuem para encontrar 0 que procuram.

Diversos autores ja escreveram sobre os tipos de usuarios de arquivos,
dentre os quais se destacam 0s seguintes:

Belsunce (1987) apresenta os usuarios divididos nos seguintes grupos:

- usuario pratico, operativo ou de acdo: aquele que busca nos arquivos uma
informacdo que sirva, como proposito imediato, para fazer algo ou para auxiliar
na tomada de uma deciséo;

- usuario académico: faz uso tedrico dos arquivos. Consiste na busca e selecao
de dados para elaboracao intelectual que vale por si mesma, além do produto

gue eventualmente venha a gerar,
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- usuario popular: € o homem comum, profissional, estudante, operario,
empregado, etc. que se dirige ao arquivo para realizar uma pesquisa nao
académica e outras vezes busca informacdes que facilite a tomada de
decisoes;
- usuario artista: é quando um artista (poeta, pintor) busca informagfes sobre o
tema de sua criacéo;
- usuario editorial: € aquele que cria um produto que poderiamos chamar de
documento secundéario ou informacdo impressa, através de séries, relacdes
documentais ou gréficas.

Mirabet (apud Blaya Perez, 2010 p.22) classifica usuarios em quatro
tipos:
- investigador profissional: trata-se de usuario com formagéo universitaria, que
geralmente conhece a organizacéo e o funcionamento dos arquivos e que esta
familiarizado com a utilizacdo dos sistemas de classificacdo e com o0s
inventarios;
- investigador aficionado: refere-se a pessoas com diferentes niveis de
formacao, que investigam, em geral, genealogia e histéria local;
- estudante: possuem como caracteristicas o0 despreparo para investigacao,
impaciéncia e inconstancia na conducdo das pesquisas, desconhecimento
sobre os acervos e recuperacdo das informacdes e falta de consciéncia no uso
da documentacéo original;
- cidaddo comum: realizam consultas esporadicas ou de carater administrativo.

Sanz Casado (1994) diferencia os usuarios da seguinte forma:
- usuario real: aquele que ja se utiliza dos servi¢os oferecidos pelos arquivos e
sabe como deve proceder para satisfazer as suas necessidades de informacéo.
Este usuario ja conhece os caminhos que levam até o arquivo e de que forma
acessar a informacao;
- usuario potencial: ndo se utiliza dos servicos oferecidos pelo arquivo por
diversos motivos. Ele pode simplesmente ignorar os servigcos e informacgdes
gue estes dispdem, pode também estar se utilizando de outras fontes de

informagédo ou simplesmente desconhecer estes servicos e seus direitos de



22

acesso a informacdo. Formam o grupo de usuarios a serem conquistados,
publico alvo para acdes de difusdo do arquivo.

- usuario virtual: € o individuo que realiza suas consultas aos arquivos de forma
ndo presencial, através de internet, fax, telefone, carta, etc. Destacam-se 0s
internautas que se utilizam da internet para realizar suas pesquisas. Este grupo

€ 0 que mais cresce atualmente.

2.4 Os servigos de arquivo

Com base nos estudos de usuarios € possivel qualificar os servigos
oferecidos pelo arquivo que devem ser pensados de uma forma a atender as
necessidades de seus usudrios com eficiéncia.

Para a qualificacdo dos servicos de um arquivo € fundamental a
presenca de um arquivista que de acordo com a Lei n° 6.546, de 4 de julho de
1978, que dispde sobre a regulamentacdo das profissbes de arquivista e de
técnico de arquivo e da outras providéncias, no seu Art. 2°, o arquivista tem
como atribuicdes:

- planejamento, organizacéo e direcdo de servicos de arquivos;

- planejamento, orientacdo e acompanhamento do processo documental e
informativo;

- planejamento, orientacdo e direcdo das atividades de identificacdo das
espécies documentais e participacdo no planejamento de novos documentos e
controle de multicépias;

- planejamento, organizacdo e direcdo de servicos ou centros de
documentacéo e informacé&o constituidos de acervos arquivisticos e mistos;

- planejamento, organizagéo e direcdo de servicos de microfiimagem aplicada
aos arquivos;

- orientacdo quanto a classificacdo, arranjo e descricdo de documentos;
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- orientacdo da avaliacéo e selecdo de documentos, para fins de preservacao;

- promocao de medidas necessarias a conservacdo de documentos;

- elaboracdo de pareceres e trabalhos de complexidade sobre assuntos
arquivisticos;

- assessoramento aos trabalhos de pesquisa cientifica ou técnico-
administrativa;

- desenvolvimento de estudo sobre documentos culturalmente importantes.

Para Menezes e Perez (2007, p. 53) “o profissional da informacao € o
mediador entre os provedores de informacdo, 0os usuarios e as tecnologias de
informacéao”. A partir disto, abre-se discusséo sobre o acesso a informacao por
meio de ferramentas tecnoldgicas, um servico crescente e cada vez mais
procurado pelos usuarios.

Jardim (1999, p. 1) coloca que com a banalizagdo das tecnologias da
informacédo, os usuarios produzem novas demandas aos arquivos e provocam
a realocacao ou supressao de fronteiras que demarcam tais espacos. Segundo
o autor “a tendéncia as alteragbes nas formas de gerenciar, disseminar a
informacdo e administrar os recursos a ela relacionados € um pouco lento,
complexo e contraditério”.

Jardim (1999, p.2) acrescenta ainda que o crescimento dos espacos
informacionais virtuais (bibliotecas, arquivos, etc.), “cuja existéncia, longe de
excluir as instituicbes documentais tradicionais, sugere-lhes novas
possibilidades de gestdo da informacado”. Com isso a modernizacdo dos
arquivos através da aplicagdo de tecnologias nos servigos oferecidos torna-se
fundamental para a disseminacdo das informacfes e o atendimento das
necessidades dos usuarios.

Todos os servigos oferecidos pelo arquivo visam o atendimento ao
objetivo principal de disseminacgéo da informacédo através da disponibilizacdo
de acesso aos usuarios. Paes (1997, p. 101) destaca que o empréstimo e
consulta “é, sem duvida, uma atividade nobre dos arquivos, uma vez que
corresponde a propria esséncia de sua formacgdo: servir a administracdo e a

historia”, e acrescenta ainda que “todo o trabalho arquivistico, do recebimento
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ao arquivamento, é desenvolvido visando a recuperacao rapida e completa da
informac&o.

A razé&o do fazer arquivistico pode ser percebida na seguinte afirmacéo:

O arquivo tem como finalidade preservar a memoria das instituicdes
como prova de suas atividades no tempo e no espaco e fornecer ao
usuario do arquivo informacdes precisas, completas € no mais curto
espaco de tempo. (PAES, 1997, p.96)

Richter, Garcia e Penna (2004, p. 60) colocam que “os arquivos refletem
as atividades administrativas e sado indispensaveis para dar continuidade e
consisténcia as suas agdes”. Acrescentam ainda que para o atendimento eficaz

de sua funcéo de dar acesso as informacfes contidas nos documentos

E necessario considerar todos os principios, normas e técnicas que
regem as funcdes de gestdo dos arquivos tais como: a criacéo,
aquisicao, a classificacdo, a avaliagcdo, a descricdo, a conservacao e
a comunicacdo ao usuério. (RICHTER, GARCIA e PENNA, 2004, p.
60)

O arquivista tem que ter claro quais servicos ird executar e o perfil de
seus usuarios, para aplicar seus conhecimentos, com foco na satisfacao de seu
cliente, o usuario da informacédo. Ele tem como funcao disponibilizar o acesso

com a maior qualidade possivel.



3 METODOLOGIA

Este trabalho trata-se de uma pesquisa, que conforme Gil (1999 apud
SILVA E MENEZES, 2001, p. 19), “é¢ um processo formal e sistematico de
desenvolvimento do meétodo cientifico, que tem por objetivo fundamental
descobrir respostas para problemas mediante o emprego de procedimentos
cientificos”.

A partir da problematica levantada nesta pesquisa, pode-se dizer que
gquanto a sua hatureza classifica-se como aplicada, pois objetiva gerar
conhecimento para aplicacdo préatica, dirigido a solucdo de problemas
especificos. (Ibid., 2001)

Do ponto de vista da abordagem do problema, trata-se de uma pesquisa
guantitativa, pois conforme define Silva e Menezes (2001) a pesquisa
quantitativa significa traduzir em nameros opinides e informagbes para
classificad-las e analisa-las. Isto foi realizado neste trabalho, por meio da
aplicacdo do questionario e apresentacdo dos dados em numeros e
porcentagens.

Quanto ao objetivo da pesquisa, afirma-se tratar-se de uma pesquisa
descritiva que, conforme Gil, (1991, apud SILVA E MENEZES, 2001, p. 21) é
aquela que “visa descrever as caracteristicas de determinada populacdo ou
fendmeno ou o estabelecimento de relagbes entre variaveis”. O autor afirma
gue este tipo de pesquisa baseia-se no uso de técnicas padronizadas para
coleta de dados como questionario e observagdo sistematica, assumindo o
formato de levantamento,

O levantamento definido por Gil (1991, apud SILVA E MENEZES, 2001,
p. 21) como procedimento técnico utilizado “quando a pesquisa envolve a
interrogacéo direta das pessoas cujo comportamento se deseja conhecer”.

Esta pesquisa tem por objetivo conhecer os usos e necessidades dos
usuarios do arquivo de uma empresa privada de grande porte, que tem como
atividade fim a distribuicdo de energia elétrica.

A empresa em estudo passa por frequentes alteracdes estruturais.

Atualmente sua estrutura administrativa € dividida em trés superintendéncias,
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sendo uma delas o local de aplicacdo deste estudo. Esta possui trés areas
distintas denominadas geréncias.

As trés geréncias que compdem a superintendéncia estudada s&o a
administrativa, a comercial e a técnica, cada uma com atuacdo especifica. A
geréncia técnica € voltada a atividade-fim da empresa, possui seis
coordenacdes operacionais que realizam os servicos em redes de distribuicédo
de energia elétrica, como construcdo, manutencdo e projetos de redes. A
geréncia comercial visa o atendimento direto ao cliente, negociacdo de dividas,
ouvidoria, gestdo das lojas de atendimento entre outras. E, a geréncia
administrativa tem a funcédo primordial dar suporte as geréncias comercial e
técnica.

Devido a caracteristica de suporte as outras areas, o arquivo € de
responsabilidade da geréncia administrativa, que por sua vez, deve atender as
necessidades de acesso a informacao dos colaboradores.

A geréncia responsavel pelo arquivo ndo possui um cargo especifico de
arquivista.

Nesta pesquisa, para a coleta de dados foi aplicado um questionario.
Segundo Gil (2002), o questionario possui como principais vantagens: o
conhecimento direto da realidade; economia e rapidez; quantificacdo (dados
agrupados em tabelas). O instrumento foi dirigido a todos os colaboradores
lotados na unidade de Santa Maria que trabalham em setores administrativos
das trés geréncias, anteriormente citadas (administrativa, comercial e técnica).

Os colaboradores receberam o0s questionarios impressos em 1° de
outubro de 2010 com prazo para resposta até o dia 10 de outubro de 2010.

O questionario foi estruturado por 14 perguntas e foi aplicado a 37
colaboradores lotados na sede da instituicdo estudada, situada em Santa
Maria, onde fica localizado o arquivo da empresa.

Dos 37 questionarios aplicados, 30 foram devolvidos devidamente
respondidos, ou seja, obteve-se um retorno de aproximadamente 81% dos
questionarios, que significa uma boa base para a apresentacdo dos resultados

e permite-nos auxiliar ao atendimento dos objetivos.
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Os dados coletados através do questionario foram reunidos de forma
guantitativa e os resultados demonstrados através de graficos e discutidos
qualitativamente, com base na revisdo literdria realizada, objetivando o
atendimento dos objetivos da pesquisa.

Assim, a partir da analise e discussdo dos resultados foi possivel
apresentar as conclusdes deste estudo e sugerir melhorias no sentido de
colaborar com a qualidade dos servicos de arquivo e responder aos objetivos

iniciais desta pesquisa.



4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Com base nos dados coletados por meio da aplicacdo do questionario
sao apresentados os resultados e sua analise e discussao.

O questionario foi aplicado as trés gerencias da empresa, comercial com
o total de 9 colaboradores, técnica com 17 colaboradores e administrativa com
11 colaboradores. Dos questionarios aplicados o retorno de cada area pode ser

observado no Grafico 1:
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Ger. Administrativa Ger. Comercial Ger. Técnica N3o identificou-se

o N OB O

M Respondidos M Respondentes

Gréfico 1: Relacdo de questionéario aplicados e retornos obtidos.

Ao analisar por geréncia o retorno dos questionarios devidamente
respondidos € de 81% em relacdo aos colaboradores da geréncia
administrativa, que representam 30% dos pesquisados, dos colaboradores da
geréncia comercial que representam 25% dos pesquisados obteve-se um
retorno de 55% de respostas. Na geréncia técnica, onde ha a maior
representacéo de colaboradores pesquisados, 45%, o retorno foi de 88% dos
guestionarios.

A seguir, em sub-capitulos especificos sdo apresentados, analisados e

discutidos os resultados da pesquisa obtidos por meio do questionario aplicado.



29

4.1 Demanda de consultas ao acervo

As gquestbes de numeros 1 e 2 do questionario foram elaboradas com o
intuito de quantificar as consultas ao acervo.

Na questao 1: “Com que frequéncia vocé consulta documentos no arquivo
corrente?” obteve-se a frequéncia de consultas conforme demonstra-se no
Gréfico 12.

Com base nas respostas observa-se o alto indice de consultas ao
arquivo corrente, o que € caracteristico, pois conforme destaca Paes (1997, p.
54) “os arquivos correntes sdo constituidos de documentos em curso ou
frequentemente consultados como ponto de partida ou prosseguimento de
planos, para fins de controle, para tomada de decisbes das administracdes,

”

etc.”.

M Diariamente

M 2 a 3vezes por semana
1 1 vez por semana

B Raramente

M Nunca

Gréfico 2: Freqiiéncia de consultas ao arquivo corrente

Quanto a frequéncia de consultas ao arquivo permanente, observa-se 0s

resultados no Gréafico 13.
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M Diariamente

H 2 a 3vezes por semana
1 1vez por semana

B raramente

B nunca

Gréfico 3: Frequéncia de consultas ao arquivo permanente

No arquivo permanente tem-se a queda na frequéncia de consulta,
devido a perda do valor primario, que é, conforme define o DBTA (2005, p. 162)
“o valor atribuido a documento em funcéo do interesse que possa ter para a
entidade produtora, levando-se em conta a sua utlidade para fins
administrativos, legais e fiscais”.

Os documentos preservados no arquivo permanente sao aqueles de
valor secundario, definido pelo DTBA (2005, p.163) como “valor atribuido a um
documento em funcéo do interesse que possa ter para a entidade produtora e
outros usuarios, tendo em vista a sua utilidade para fins diferentes daqueles
para os quais foi originalmente produzido”. Sobre este aspecto considerando os
arquivos publicos, mas que podemos aplicar este conceito também aos
arquivos privados, temos que:

os documentos oficiais sdo preservados em arquivos por
apresentarem valores que persistirdo por muito tempo ainda depois
de cessado seu uso corrente e porque seus valores serdo de
interesse para outros que ndo os utlizadores iniciais.
(SCHELLENBERG 2006, p. 180)
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Com base nos resultados obtidos neste capitulo pode-se observar o
interesse dos colaboradores nas questdes relacionadas aos servicos de
arquivo e os impactos sofridos por eles devido a falta de gestéo arquivistica de
documentos.

Os resultados trazidos permitem um olhar sistémico que ressalta a
importancia do arquivo para toda a empresa como apoio a atividade de todas

as areas.

4.2 Necessidades de melhorias nos servigcos do arquivo:

Para obter resposta a esta questao sete perguntas do questionario foram
respondidas sdo as perguntas de numero: 3; 5; 7; 8; 9; 10; 12 e 13. Os
resultados séo apresentados nos Gréaficos de numero: 2; 3;4;5;6; 7; 8¢e 9.

Na pergunta de numero 3 indagou-se: “Quais das alternativas abaixo
vocé considera mais eficaz para atender as necessidades arquivisticas da
instituicao?”. Com a possibilidade de escolha de mais de uma alternativa.

Nos resultados observa-se que 3 colaboradores marcaram mais de uma
opcédo, havendo um total de 33 respostas. No Grafico 2 € possivel visualizar os
resultados obtidos:
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M Contratagdo de um arquivista M Terceirizagdo da gestdo do arquivo
kd Mais investimento em infra-estrutura M Criagdo de um setor de arquivos na empresa

M Outra

Grafico 4: Alternativa para o atendimento das necessidades arquivisticas

Diante dos resultados obtidos nesta questdo observa-se a valorizagédo
do trabalho realizado por mao de obra qualificada, sendo a contratacdo de um
arquivista a alternativa mais aceita pelos colaboradores.

Outro aspecto considerado pelos funcionarios, na questéao trés, é quanto
a estrutura fisica do arquivo que armazena a documentagdo, ou seja, desejam
mais investimento em infra-estrutura. Segundo recomendacées do CONARQ
(ARQUIVO NACIONAL, 2000, p. 4) um arquivo deve ser em um edificio
“planejado ou adaptado, prevendo-se trabalhos relacionados com recolhimento,
organizacdo, arranjo, guarda, preservacao e seguranca do acervo, bem como
atividades de pesquisas, educativas e culturais”.

Quanto ao tamanho do prédio destinado ao armazenamento da
documentacédo, questionado na questdo 5, os resultados apontam que 70%
considera que poderia ser maior, 30% considera adequado e nenhum dos
pesquisados considera que poderia ser menor.

Assim, pode-se observar que a maioria dos colaboradores considera o
tamanho do prédio inadequado para o armazenamento da documentacao.
(Grafico 3)
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0%

® E adequado E Poderia ser maior ud Poderia ser menor

Gréfico 5: Tamanho do prédio destinado ao arquivo

A falta de espaco fisico para armazenamento da documentagdo € um
dos fatores que levam a degradacdo da documentacdo, que acaba sendo
acondicionada em locais inadequados. Parte dos colaboradores desta
instituicdo, 30%, identificam que héa falta de espago fisico para o
armazenamento da documentacéo produzida no decorrer das atividades.

Neste sentido o CONARQ (ARQUIVO NACIONAL, 2000) coloca que um
prédio de arquivo deva ter area suficiente e condicbes de expansdo. Para a
realizacdo de atividades de arquivo é preciso a existéncia de trés areas: area
reservada ao trabalho técnico e a aos depdésitos, area administrativa e area
publica.

A questdo 7 refere-se a necessidade de haver um setor exclusivo de
arquivo na empresa. Os resultados apresentados (Grafico 4) demonstram que
50% dos colaboradores considera necessario e urgente a criacdo de um setor
de arquivos, 43,33% considera necessario, mas ndo urgente e apenas 6,67%

considera desnecessario.
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6,67%

M Considera necessario e urgente
 Considera necessario, mas ndo urgente

ud Considera desnecessario

Gréfico 6: Necessidades de um setor exclusivo de arquivos

No ambito das empresas ndo ha como se pensar em exceléncia na
organizacdo de informacdes sem a criagdo de um setor de arquivos que a
gerencie em todo seu ciclo vital. Paes (1997, p. 20) destaca a principal
finalidade do arquivo como “servir a administracdo, constituindo-se, com o
decorrer do tempo, em base do conhecimento da histéria”. A autora define que
a funcdo bésica do arquivo de uma instituicdo “é tornar disponivel as
informacgdes contidas no acervo documental sob sua guarda”.

A criacdo do setor de arquivo, considerada necessaria e urgente, traz
consigo a tarefa de atender as expectativas dos usuarios em relacdo ao
atendimento de suas necessidades baseadas nas definicbes de funcdo e
finalidade apresentadas no paragrafo anterior.

Na questdo 8 perguntou-se: “Vocé ja teve necessidade de localizar
uma informacédo no arquivo e ndo encontrou?”. Neste sentido, 46,67% dos
colaboradores responde que sim, por mais de 2 vezes, 33,33% nao localizou a
informacdo procurada 1 ou 2 vezes, 16,67% afirma que sempre encontra e

3,33% nunca precisou localizar informacdes no arquivo. (Gréfico 5)
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3,33%

B Sim, 1 ou 2 vezes

B Sim, mais de 2 vezes

u Ndo, sempre encontro

8 N3o, nunca precisei de
informagdes do arquivo

Gréfico 7: Necessidades de busca de informacdes sem sucesso

A informacdo € um recurso das empresas tao importante quanto os
recursos humanos e financeiros. A perda de informacdes ou sua localizacao de
forma lenta ou tardia pode trazer muitos prejuizos as instituicdes, como falta de
provas em acoes judiciais.

A gestéo arquivistica de documentos prevé que o tratamento documental
deve ocorrer em todo seu ciclo vital, ou seja, no arquivo corrente e
intermediario considerando seu valor priméario, que para Bellotto (2006) é o
valor que o documento apresenta para consecuc¢ao dos fins explicitos a que se
propbde, no arquivo permanente, pelo seu valor secundario, de prova ou
histérico, a matéria-prima da histéria. (BELLOTTO, 2006)

Com base nestas informacgfes destaca-se a necessidade do tratamento
documental e considerando os valores que os documentos tém para a
administracéo e para a historia.

Na questdo 9 indaga-se: “Como vocé gostaria de poder solicitar as
informagdes/ documentos do arquivo?”, com a possibilidade de marcar mais de
uma alternativa. Nos resultados (Grafico 6) abteve-se 38 respostas, onde

57,89% gostaria de realizar suas solicitacbes através de um software
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especifico, 31,58% através de um e-mail especifico e 7,89% através de um
ramal telefénico.

No resultado identifica-se a necessidade de ferramentas de informética,
como softwares para auxiliar nos servigos de arquivo, bem como o uso de e-
mails, ferramentas essas que ja vem sendo incorporadas dentro das
instituicdes para facilitar o trabalho.

Um sistema informatizado de gestdo arquivistica de documentos

constitui-se em:

Um conjunto de procedimentos e operagdes técnicas que visam o
controle do ciclo de vida dos documentos, desde a producédo até a
destinacéo final, seguindo os principios de gestdo arquivistica de
documentos e apoiado em um sistema informatizado. (ARQUIVO
NACIONAL, 2011, p. 11)

A implantacdo de um sistema informatizado de gestdo arquivistica de
documentos atenderia as expectativas dos usuarios, visto que objetiva orientar
a implantacdo da gestdo arquivistica de documentos arquivisticos digitais e ndo

digitais.

2,63%

M Através de e-mail especifico M Através de um software especifico

u Através de um ramal telefénico M Outra

Gréfico 8: Meio de busca da informacgao
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Como havia a alternativa “outra”, observou-se que um dos colaboradores
sugeriu: “Com arquivista exclusiva para tal’, onde observa-se novamente a
necessidade de profissional qualificado para o trabalho arquivistico.

Quando questionou-se quanto ao atendimento do arquivo para as suas
necessidades, na questdo 10, 70% dos colaboradores respondeu ser
satisfatorio, enquanto 30% responderam nao ser satisfatorio. (Grafico 7)

Os que consideram ndo ser satisfatério o atendimento, obteve-se os
seguintes argumentos:

Colaborador 3: “Falta infra-estrutura e uma pessoa especifica para a

atividade.”

Colaborador 9: “Dificil localizar alguns documentos.”

Colaborador 11: “O local ndo tem infra-estrutura — cadeiras, local para
colocar caixas, escuro.”

Colaborador 15: “Porque quando da necessidade de procurar algo no
arquivo dependemos de outras colegas que tém que deixarem suas atividades
fim para o devido auxilio, uma vez que nao temos uma pessoa especifica”.

Colaborador 16: “Nem sempre encontro os documentos e a terceirizacao
de uma parte dos documentos tem causado perda de algumas informacoes”.

Colaborador 21: “N&o possui espaco adequado para manusear 0S
documentos nas caixas”.

Colaborador 23: “Porgque o arquivo esta parcialmente terceirizado e
nesse sentido, algumas vezes o tempo de resposta € elevado”.

Colaborador 24: “Né@o esta em dia, e quando nédo é localizado o
documento pode gerar perdas financeiras”.

Colaborador 29: “Deveria ter uma pessoa responsavel pelo arquivo
durante toda a jornada de trabalho”.

Um dos colaboradores que, apesar de ter marcado a opcao “sim” no
questionario, acrescentou o seguinte comentario: “Atualmente € o melhor
arquivo que ja tivemos, nossas necessidades sdo sempre atendidas pela

estagiaria da area de arquivo”.
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ESim = N3o

Gréfico 9: Satisfagdo quanto ao atendimento no arquivo

Os pontos levantados pelos colaboradores insatisfeitos sdo, em sua
maioria relacionados a infraestrutura, a falta de profissional exclusivo para a
atividade e a demora para encontrar a informacdo buscada, apesar de
considerarem a melhora do servico.

Dentre o0s pontos citados pelos colaboradores em relacdo a
infraestrutura salienta-se a questdo da preservacdo. Neste sentido
Schellenberg (2006) cita dois fatores que afetam a preservacdo do material
custodiado pelos arquivos, fatores estes apontados como agentes externos e
internos de deterioracdo. Os agentes externos decorrem das condi¢cdes de
armazenagem e de uso, 0s internos sao inerentes a propria natureza material
dos documentos. (SCHELLENBERG, 2006, p.231)

Em relacdo aos agentes externos € preciso que o arquivista faca o
possivel para anular ou reduzir estes efeitos, provendo-se de instalactes
adequadas, que conforme recomenda o CONARQ (ARQUIVO NACIONAL,
2000) que tenham éareas para armazenamento do acervo, area administrativa e
area de consulta.

Novamente aparece na pesquisa comentarios sobre a falta de um
profissional de arquivos, que conforme parecer do CNE/CES 492/2001 e a
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Resolucdo CNE 20/2002, do Conselho Nacional de Educacéo (apud RICHTER,
GARCIA e PENNA, 2004, p.69) deve ter as seguintes competéncias:

- identificar as fronteiras que demarcam o respectivo campo de conhecimento;

- gerar produtos a partir dos conhecimentos adquiridos e divulga-los;

- formular e executar politicas institucionais;

- elaborar, coordenar, executar e avaliar planos, programas e projetos;

- desenvolver e utilizar novas tecnologias;

- traduzir as necessidades de individuos, grupos e comunidades nas
respectivas areas de atuacao;

- desenvolver atividades profissionais autbnomas, de modo a orientar dirigir,
assessorar, prestar consultoria, realizar pericias e emitir laudos técnicos e
pareceres;

- responder a demandas de informacgéo produzidas pelas transformacdes que
caracterizam o mundo contemporaneo;

- compreender o estatuto probatério dos documentos de arquivo;

- identificar o contetdo de produgdo de documentos no ambito das instituicdes
publicas e privadas;

- planejar e elaborar instrumentos de gestdo de documentos de arquivo que
permitam sua organizacao, avaliacao e utilizacao;

- realizar operacgdes de arranjo, descricao e difuséo.

A demora em se obter a informagdo buscada no arquivo pode ser
resultante da falta da aplicacdo das técnicas e metodologias arquivisticas, esta
demora pode acarretar em prejuizos financeiros para a instituicdo, segundo
argumento apresentado, Paes (1997, p. 60) afirma que “a fungao primordial dos
arquivos é disponibilizar as informacdes contidas nos documentos para a
tomada de decisdes e comprovacgao de direitos e obrigagdes”.

Na questédo 12, indagou-se: “O tempo com que consegue a informagao
solicitada é satisfatorio?”. Onde 86,67% diz que o tempo é satisfatério, e
13,33% respondeu que o tempo néo é satisfatorio (Grafico 8).

O tempo de resposta as solicitacbes dos usuarios em relacdo a

informacdo deve ser o minimo possivel. Neste sentido, Paes (1997, p. 60)
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destaca que “mais importante, pois, do que guardar (arquivar) é achar,

rapidamente (recuperar as informagdes), no momento desejado”.

Sim N3o

Gréfico 10: Satisfacdo quanto ao tempo de acesso a informacéo solicitada

Na questdo 13, o questionamento foi: “Vocé considera importante a
padronizacdo do arquivo corrente, como a identificacdo de armarios e gavetas,
bem como o tipo de documentagdo armazenada?” E, todos os colaboradores
responderam “sim”.

Assim, na opinido dos colaboradores observa-se que € indispensavel
esse tipo de padronizacdo, a fim de viabilizar o acesso aos documentos de
maneira mais rapida, além de deixar o ambiente organizado.

Sobre a administracdo dos arquivos correntes, para Schellenberg (2006,

p. 67) o objetivo € “fazer com que os documentos sirvam as finalidades para as

quais foram criados, da maneira mais eficiente e econémica possivel”.
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4.3 Realidade dos servi¢cos de arquivo:

No guestionario aplicado, as respostas obtidas em 9 perguntas podem
representar a realidade dos servicos de arquivo. Sao as questdes de nameros:
4,6, 8,11, 16 e 17, cujos resultados séo apresentados a seguir.

Quanto ao fato do acervo documental estar sempre sob a custédia dos
colaboradores, indagado na questdo 4, 60% das respostas aponta que €
importante e imprescindivel, sendo que 33,33% acredita ser importante, mas
ndo imprescindivel e 6,67% sao indiferentes.

Sobre este aspecto salienta-se que com 0 crescimento da massa
documental das empresas, muitas delas ndo possuem condicbes de
armazenamento e tratamento adequado, optando por terceirizar.

O resultado desta questdo pode ser reflexo da insatisfacdo dos
colaboradores em relacdo a empresa terceirizada que presta servico de
administracdo de parte do arquivo, que talvez ndo esteja atendendo de forma
satisfatoria as necessidades de informacdo dos mesmos.

Cabe ressaltar, que a terceirizagdo pode sim ser uma boa opc¢éo, desde
que realizada por empresa que possua profissionais qualificados e que respeite
as metodologias arquivisticas, para que consiga atender de forma rapida e

eficiente as necessidades de informacao dos usuarios.
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M Importante, e imprescindivel

H Importante, mas ndo imprescindivel

ud Indiferente

Gréfico 11: Acervo sob custédia dos colaboradores

No que se refere aos documentos armazenados, a questao 6, relaciona-
se a avaliagdo de documentos. Neste sentido os resultados revelam que
56,67% pensa que poucos documentos poderiam ser eliminados, 30% acredita
gue muitos documentos poderiam ser eliminados e 13,33% né&o sabe o que
esta armazenado no arquivo. Nenhum colaborador acredita ser inatil os
documentos estarem armazenados. (Gréafico 10)

O DBTA (2005) define avaliagdo como “processo de analise de
documentos de arquivo, que estabelece os prazos de guarda e a destinacao,
de acordo com os valores que |hes s&o atribuidos”. E por meio deste processo
que torna-se possivel preservar os documentos cuja guarda se justifique pelo
valor do documento, bem como eliminar aqueles que ja cumpriram sua funcao
e ndo possuem valor para guarda permanente.

Sobre a avaliacdo é importante que se tenha um instrumento de
destinacéo, e um instrumento que englobe todos os documentos do arquivo, o
plano de destinagdo, que Schellenberg (2006, p. 135) diz ter como principal
objetivo “fornecer as bases para um entendimento, entre a propria reparticao e

os funcionarios do arquivo de custédia, sobre o que deve ser feito com os
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documentos da reparticdo a que dizem respeito”, salienta ainda que “ndo é um
plano de acdo que vise somente a destruicdo; visa, ao contrario, sobretudo,

assegurar a preservagao de certos documentos”.

0%

B Muitos poderiam ser eliminados  Poucos poderiam ser eliminados

kd N3o sabe o que esta armazenado M Acha inttil estarem armazenados

Grafico 12: Documentos armazenados

Na questdo 11 indaga-se: “Suas consultas ao arquivo sdo mais
frequentes para:” onde havia possibilidade de marcar mais de uma alternativa.
Foram obtidas 60 respostas, distribuidas da seguinte forma: 33,33% das
respostas indica o atendimento a clientes externos, 18,33% atendimento a
clientes internos, 18,33% para demanda judicial, 18,33% para auditorias,
8,33% para pesquisa histérica e 3,33% marcaram outros. (Gréfico 11)

Observa-se a diversificagdo no uso das informacdes do arquivo por parte
dos colaboradores, que fazem diferentes usos destas informacdes e por isso se
justifica seu tratamento. Nos resultados observa-se que o arquivo atende aos
seus quatro tipos fundamentais de publicos que fazem uso:

1. O administrador, isto €, aquele que produz o documento e dele
necessita para sua propria informacdo, na complementacdo do
processo decisorio. 2. O cidadao interessado em testemunhos que

possam comprovar seus direitos e o cumprimento de seus deveres
para com o Estado. 3. O pesquisador — historiador, sociélogo ou
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académico — em busca de informacgdes para trabalhos de anélise de
comportamentos e eventos passados, podendo ser incluido nessa
categoria o estudioso em geral. 4. O cidaddo comum a procura de
cultura geral, de entretenimento, campos em que pode haver lugar

para o conhecimento da histéria. (BELLOTTO, 2006, p. 28)

Nesta questdo na opgao “Outra” dois colaboradores acrescentaram o

seguinte uso: “cobranca de divida de irregularidade”.

3,33%

 Atendimento a clientes externos W Demanda Judicial
ud Atendimentos a clientes internos @ Pesquisa histoérica

M Auditorias i Outras

Gréfico 13: Tipos de consultas ao arquivo

Na questdo 14 fez-se a seguinte indagacdo: “Vocé gostaria de fazer
alguma sugestdo ou comentario sobre os servicos do arquivo, tanto no
atendimento das solicitagbes quanto na maneira como as informacdes séo
consultadas?” Onde obteve-se 11 respostas conforme apresentadas a seguir:
Colaborador 1: “Gostaria de elogiar o arquivo permanente e a pronta entrega
dos documentos solicitados.”

Colaborador 2: “ltem 8 — faz tempo que ocorreu de ndo encontrar/ Item 13 —

Software especifico para arquivo, com etiquetas, capa de caixa, etc.
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Colaborador 3: “A infra-estrutura precisa ser melhorada dando condi¢cdes aos
seus usuarios.”

Colaborador 5: “Na minha opinido falta colaboracdo de todas as areas para
manter o arquivo organizado.”

Colaborador 11: “Organizar o arquivo, pois 0 mesmo tem bastante espago, mas
e dificil encontrar a documentacdo por outra pessoa que ndo seja a
responsavel pelo arquivo”.

Colaborador 13: “Nosso arquivo é organizado, normalmente a documentacao
necessaria é localizada”.

Colaborador 16: “E urgente e necessario que sejam padronizados os arquivos
(corrente e permanente) e que tenha uma pessoa (duas ou +...) que sejam
responsaveis por atualizar, controlar, organizar, conferir, etc. Pois todos
alterando, mexendo, muitas vezes desorganizam e as informagdes se perdem”.
Colaborador 20: “Deveria ter um sistema digital onde a documentacéo
estivesse armazenada para facilitar a localizacdo e para armazenamento e
controle da informacao”.

Colaborador 24: “Ter pessoal responséavel pelo arquivo é muito importante, sem
o documento necessario perdemos processos judiciais por falta de prova
documental e a empresa perde mais R$ do que se fosse contratar um
arquivista”.

Colaborador 25: “Mapeamento do material do arquivo, é imprescindivel a tabela
de temporalidade dos documentos”.

Colaborador 28: “Todas as alteragdes feitas no arquivo permanente devem ser
comunicadas aos seus usuarios, como por exemplo, as mudancas de local das
caixas de obras de Santa Maria, devem ser comunicadas as pessoas
responsaveis pelas mesmas”.

Todos os argumentos apresentados refletem uma preocupacdo dos
colaboradores em relacédo a falta de um sistema de gestdo documental, e o
anseio para que a empresa invista também nessa gestdo, que muitos
colaboradores consideram importante para sua atividade e fundamental para a

administragao da empresa.
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A gestdo de documentos deve ser pensada em todas as atividades de
um arquivo. Neste sentido Paes (1997) destaca trés fases basicas da gestao
de documentos, a producdo que refere-se a elaboracdo dos documentos em
decorréncia das atividades de um érgdo ou setor; a utilizagdo que inclui as
atividades de protocolo, expedi¢do, organizacéo e arquivamento, empréstimo e
consulta; e por fim a avaliacgdo que estabelece os prazos de guarda, e
determina quais documentos serdo arquivados permanentemente e quais

serdo eliminados.



5 CONCLUSAO

A realizagéo desta pesquisa procurou identificar os usos e necessidades
de informacdo com a avaliacdo dos colaboradores da empresa que sao
produtores e usuarios da informacdo armazenada no arquivo.

Por meio da pesquisa foi possivel identificar as necessidades dos
usuarios, que sao as mesmas de outros colaboradores de muitas outras
empresas. Empresas que, muitas vezes, ndo consideram a gestdo arquivistica
dos documentos como algo essencial a administracdo da empresa e ao
sucesso nos negocios.

Os resultados permitem afirmar que o profissional de arquivo é visto
pelos colaboradores como peca fundamental para a empresa. No entanto, essa
Visdo nao parece ser a visdo dos administradores.

O que ainda se vé hoje nas empresas sao arquivos desorganizados, nos
quais s6 se toma providéncia quando se comecga a ver 0s prejuizos financeiros
ou situagdes calamitosas.

A falta de visdo de que os recursos informacionais séo tdo importantes
guanto os recursos financeiros e quanto aos recursos humanos prejudica a
gestdo da empresa como um todo.

As informagdes contidas nos documentos de um arquivo servem como
base para as diversas atividades dos colaboradores, sendo suporte para as
atividades-meio e para as atividades-fim.

N&do ha como se pensar em uma boa gestdo sem a valorizacdo da
informacdo, sem uma gestdo arquivistica de documentos eficiente, que
possibilite a agilidade no atendimento das necessidades dos clientes.

Com essa pesquisa torna-se possivel para os administradores da
empresa ter a visdo de seus colaboradores sobre a importancia do arquivo nas
suas atividades, e que consideram essencial sua gestao de forma adequada.

De acordo com os resultados pode-se concluir que é possivel identificar

que muitos conhecem métodos que poderiam melhorar os servigos de arquivo,
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gue usam com frequéncia as informacdes e que ja tiveram alguma dificuldade
em relacdo ao arquivo.

A pesquisa possibilitou identificar as expectativas em relacdo aos
servicos de arquivo. Neste sentido, os colaboradores sugerem o uso de
softwares, e de uma infraestrutura que auxilie nas pesquisas realizadas, com
salas especificas para tal. Essas melhorias sugeridas vém de encontro ao
aumento da qualidade nos servicos, principalmente no sentido de agilizar o
acesso a informacao.

Pode-se concluir que, no que se refere a profissionalizacdo da atividade
de tratamento do arquivo, considera-se que a maioria dos colaboradores
enfatiza a presenca de um arquivista na empresa como algo necessario.

Os resultados demonstram que as consultas tanto no arquivo corrente
quanto no arquivo permanente sdo em grande ndamero e isto justifica a atencao
da empresa para esta questao, visto que as informacdes do arquivo servem de
base para as atividades realizadas.

Esta pesquisa permitiu levantar e analisar as necessidades quanto aos
servicos de arquivo; diagnosticar a realidade dos servicos de arquivo no
sentido de sugerir melhorias que venham em beneficio dos colaboradores da
empresa; e identificar e analisar a demanda de consultas no acervo.

Assim sugere-se que a empresa proceda a implantacdo de uma gestéao
arquivistica, que pode se dar com a contratacdo de mao de obra qualificada, ou
de uma empresa terceirizada que apligue as metodologias arquivisticas de
forma ampla em todo o ciclo de vida dos documentos.

Cabe destacar ainda, a necessidade de conscientizacdo dos
administradores com relac&o ao papel do arquivo em uma instituicéo. E preciso
que os administradores reconhecam a importancia da gestdo arquivistica de
documentos para o bom andamento das atividades, e que essa gestao assume

papel fundamental para os colaboradores.
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APENDICE A — Questionario

Prezado (a) Senhor (a),

Solicitamos sua colaboracdo no sentido de responder a esta pesquisa,
cujos dados servirdo de subsidios para a elaboracdo da Monografia do Curso
de Especializacdo a Distancia Gestdo em Arquivos da Universidade Aberta do
Brasil da Universidade Federal de Santa Maria.

A pesquisa tem por objetivo geral estudar os usos e necessidades de
informacgé&o dos servigos de arquivo de uma empresa privada na visdo de seus
usuarios internos, os seus colaboradores.

ApG0s respondidas as questdes, solicitamos, se possivel, o re-envio do e-
mail para o mesmo endereco eletronico: cinara.flores@aes.com, até a data de
10 de outubro de 2010.

O questionario ndo requer identificacdo e garantimos o sigilo de suas
informagdes. Suas respostas sao fundamentais para 0 sucesso da pesquisa.

Desde j4 agradecemos a atencéo e colaboracao.

Respeitosamente,

Cinara Reis Flores

Arquivista

Pos-graduanda do Curso de Especializacdo Gestdo em Arquivos
Contato: cinara.flores@yahoo.com.br

IDENTIFICACAO:

Area que pertence:
Cargo:

Principal atividade da sua funcéo:

QUESTOES:

1) Com que frequéncia vocé consulta os documentos no arquivo corrente’?

( ) Diariamente

( ) 2 a3 vezes por semana
( ) 1 vez por semana

( ) Raramente

( ) Nunca

! O Arquivo corrente é onde sdo guardados os documentos de uso freqiiente e aqueles

em gue o ato administrativo ainda ndo terminou. (Paes, 1997, p. 111)
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2) Com que frequéncia vocé consulta os documentos no arquivo

permanente®?

( ) Diariamente

( ) 2 a 3 vezes por semana
( ) 1 vez por semana

( ) Raramente

( ) Nunca

3) Quais das alternativas abaixo vocé considera mais eficaz para atender

as necessidades arquivisticas da instituicdo? (Pode marcar mais de uma

0pgéo)

( ) Contratacdo de um arquivista

( ) Terceirizagéo da gestéao do arquivo

( ) Mais investimentos em infra-estrutura

( ) Criacédo de um setor de arquivos na empresa
( ) Outra:

4) Vocé considera que o acervo documental da instituicdo esteja sempre

sob sua custédia fisicamente:

() Muito importante, e imprescindivel
( ) Importante, mas ndo imprescindivel

( ) Indiferente

2 O Arquivo Permanente é onde sdo guardados os documentos cuja freqiéncia de uso é

esporadica e que sdo conservados em razdo de seu valor histérico, probatério ou informativo.
(Paes, 1997, p. 111)
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5) Quanto ao tamanho do prédio destinado ao armazenamento da

documentacédo vocé considera:

( ) Adequado
( ) Poderia ser maior

( ) Poderia ser menor

6) Quanto aos documentos armazenados, vocé acredita que:

( ) Muitos poderiam ser eliminados
( ) Poucos poderiam ser eliminados
( ) N&o sabe o que est4d armazenado

( ) Acha inutil estarem armazenados

7) Vocé considera necessario ter um setor exclusivo de arquivos na
empresa?

( ) Sim, necessario e urgente
( ) Sim, necessario, mas ndo urgente

( ) Nao, desnecesséario

8) Vocé ja teve necessidade de localizar uma informac¢éo no arquivo e nao
encontrou?

( ) Sim, 1 ou 2 vezes
( ) Sim, mais de 2 vezes
( ) N&ao, sempre encontro

( ) Nao, nunca precisei de informacgdes do arquivo.
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9) Como vocé gostaria de solicitar as informacdes/ documentos do arquivo?

(pode marcar mais de uma opcao)

( ) Através de e-mail especifico.

() Através de um software especifico
( ) Através de um ramal telefénico.

( ) Outra:

10) Vocé considera satisfatério o atendimento do arquivo para as suas

necessidades:

() Sim.
( ) Nao. Porque?

11) Suas consultas ao arquivo sdo mais frequentes para: (pode marcar mais

de uma opcao)

( ) Atendimento a clientes externos
( ) Demanda judicial

( ) Atendimentos a clientes internos
( ) Pesquisa historica

( ) Auditorias

( ) Outras. Especifique:

12) O tempo com que consegue a informacdao solicitada € satisfatorio?

() Sim.
( ) Nao.
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13) Vocé considera importante a padronizacdo do arquivo corrente, como
a identificacdo dos armarios e gavetas, bem como o tipo de documentacao

armazenada?

()Sim
( ) Nao

14) Vocé gostaria de fazer alguma sugestdo ou comentario sobre os
servicos do arquivo, tanto no atendimento das solicitagdes quanto na maneira

como as informacdes sdo consultadas?




