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RESUMO

O aprofundamento do estudo sobre usuarios de arquivos permite avaliar a
relevancia da documentacéo pesquisada e dos servicos disponibilizados pelos Arquivos.
A identificacdo do perfil e da satisfacdo dos usuarios possibilita entender de que forma o
Arquivo vem atendendo seu publico, preservando, de certa forma, a memdria social e
cultural de uma instituicdo, disponibilizando-a, conforme as necessidades de pesquisa dos
mesmos. Dessa forma, o propésito desta pesquisa foi o de coletar dados, analisa-los e
apresentar resultados, em relacdo ao perfil dos usuarios que frequentam o Departamento
de Arquivo Geral da Universidade Federal de Santa Maria (DAG/UFSM). Para este fim,
foram propostos trés aspectos que nortearam a pesquisa: 0 que buscam, para que fim e
como sdo atendidos os usuarios. Para embasar a proposta de trabalho, foram utilizados
fundamentos teoricos de pesquisadores deste assunto, que auxiliaram a compreender o
perfil de usuarios, como se classificam, quais 0S Sseus anseios e gquais as suas
caracteristicas principais. Para a coleta de dados, utilizou-se um instrumento de coleta de
dados (questionario) que pbdde trazer as informacdes necessérias. Os usuarios
manifestaram-se satisfeitos (96%), o que indica que 0S mesmos receberam as
informacdes e orientagdes solicitadas de forma eficaz. Diante disso, o presente trabalho
traz um levantamento de informacdes sobre o perfil de usuarios e sua satisfacédo face aos
servicos prestados, que pode fornecer condigbes para o profissional arquivista atuar de
forma mais critica, criativa e eficiente na organizacdo e na gestdo de informacdes
arquivisticas.

Palavras-chave: DAG/UFSM, Usuarios, Perfil, Satisfacéo.



ABSTRACT

The deeper study of users of archives to assess the importance of
documentation studied and the services provided by the Archives, it is believed that the
identification of profile and user satisfaction possible to understand how the file is taking its
audience preserving, in a sense, social memory and cultural institution, providing it,
according to the research needs of its users. Thus, the purpose of this study was to collect
data, analyze it and deliver results, with the profile of users who attend the Department of
General Archives of the Federal University of Santa Maria (DAG / UFSM). To this end,
three aspects have been proposed that guided the research: what they seek, for what
purpose and how users are served. A basis for the proposed work, we used the
allowances of the scholars on the subject, which helped to understand the profile of users,
as classified, what are your expectations and what are its main features. To collect data,
we used a survey instrument (questionnaire) that could bring the necessary information.
The users were satisfied (96%), indicating that they received the requested information
and guidelines effectively. In this light, this work provides a survey of information on the
profile of users and their satisfaction with the services provided, which can provide
conditions for the professional archivist act in a more critical, creative and efficient
organization and management of archival information.

Keywords: DAG / UFSM, Users, Profile, Satisfaction.
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1 INTRODUCAO

Os estudos sobre usuarios sao relevantes para a melhoria da qualidade dos
servicos e da estrutura de centros de informacdo. S&o considerados centros de
informacdao: bibliotecas, arquivos, museus e centros de informac¢éo e documentacao.

No Brasil, os estudos sobre usuarios séo, ainda, muito escassos. No entanto, o
problema da escassez deste tipo de pesquisa em arquivos nao indica falta de importancia
sobre o tema. O ideal seria que fossem feitas, periodicamente, avaliacdes sobre usuarios
em centros de informagao, pois os dados colhidos, analisados e interpretados poderiam
contribuir para o desenvolvimento das atividades destes centros.

Ha muito tempo deixou-se de pensar que 0s arquivos sdo meros locais de guarda e
conservacao de documentos historicos e/ou informativos/documentais. O acesso a esta
informacado € tdo ou mais importante do que isso e a premissa de informar os cidadaos
(usuérios) deve ser o foco de qualquer instituicho que possui documentacdo
sistematizada.

Para se chegar a indagar sobre a satisfacdo das necessidades de informacédo de
usuarios é necessario ter alguns conhecimentos, saber dos usos sobre a utilizacdo das
fontes documentais que s@o pesquisadas por eles, a estrutura da instituicdo, para so,
entdo, poder apurar se 0s mesmos tém suas necessidades de informagé&o satisfeitas.

Deve haver um maior relacionamento e cooperagao entre arquivistas e USUArios,
particularmente com o historiador, pois foi a partir desse profissional que se obteve uma
maior conscientizacdo nacional da necessidade de preservacdo da documentacao
histérica brasileira (MARTINS, 1979).

Exalta-se que conhecer quem sao 0s usuarios, quais sao suas necessidades,
promover uma interacao entre arquivista e usuario da informacéo, dar énfase ao receber e
analisar as solicitacdes de servigo, detalhar as necessidades de cada usuario, especificar
o tipo de pesquisa e material bibliografico necessério e mais adequado aquele usuario
séo acOes agregadoras de qualidade (BUENO & BLATTMANN, 2005).

A énfase nos pensamentos destes autores foi o fio condutor do presente trabalho:
0s cidadaos tém direito ao acesso aos documentos depositados e organizados no
Departamento de Arquivo Geral da UFSM - DAG. Os conceitos de acessibilidade e



disponibilidade estdo muito préximos e o0s usuarios de arquivo desejam encontrar 0s
documentos que pesquisam com maior rapidez, precisdo e satisfacao.

MUNOZ (2009) alerta que, como o volume de informacgdo produzido supera as
expectativas de todos os arquivos, se impde uma racionalizacdo urgente da producéo
documental, especialmente em suporte papel. Mesmo diante do crescente volume de
informacao, os usuarios exigem do arquivo e do arquivista o cumprimento das fun¢des de
organizacdo, conservacao e difusdo dos documentos, na forma agil e requerida com a
maior brevidade possivel.

Assim, o propdésito desta pesquisa foi o de coletar dados, analisa-los e apresentar
resultados, em relacdo ao perfil dos usuarios que frequentam o Arquivo Geral da
Universidade Federal de Santa Maria. Para este fim, foram propostos trés aspectos que
nortearam a pesquisa: o que buscam, para que fim e como sédo atendidos os usuarios.
Para embasar a proposta de trabalho, foram utilizados os subsidios dos estudiosos sobre
0 assunto, que auxiliaram a compreender o perfil de usuarios, como se classificam, quais
0S seus anseios e quais as suas caracteristicas principais.

Para a coleta de dados, utilizou-se um instrumento de pesquisa (questionario) que
pdde trazer as informagBes necessarias, o qual se encontra mais detalhado na parte da
metodologia.

O trabalho esta estruturado da seguinte forma: Introducéo, Justificativa, Objetivos,
Referencial Teorico: Capitulo 1 - Arquivo Permanente. Neste capitulo apresentamos
algumas informacdes sobre o funcionamento de arquivos permanentes, descrevendo o
gue eles preservam, o que significam para a sociedade, para a instituicdo e para 0s
usuarios; Capitulo 2 — Departamento de Arquivo Geral - DAG - UFSM traz um contexto
geral da Arquivistica Nacional, citando a legislacdo pertinente e dando énfase para o
funcionamento e a estrutura do Departamento de Arquivo Geral da UFSM, local da
presente pesquisa. Também sdo dadas algumas orienta¢cdes sobre busca de informacdes
no acervo do DAG; Metodologia; Andalise dos Dados, Discussdo dos Resultados e
Consideracoes Finais.

Espera-se, portanto, nesta pesquisa conhecer 0S USUArios, para que se possa
conhecer o perfil dos mesmos, no sentido de auxiliar no atendimento eficiente de suas
necessidades informacionais. Também se pretende conscientizar quanto o0 papel cada

vez maior dos centros de informacédo, buscando-se um diagnostico do desempenho do



profissional da informacdo para ajuda-lo a entender melhor os clientes (usuarios), de
acordo com as suas necessidades de pesquisa.



2 JUSTIFICATIVA

O tema da pesquisa vem sendo uma realidade na busca do perfil e da satisfacao
do usuario, desde os estudos da Graduacdo, de Gestdo em Processos Gerenciais, area
da formacdo académica. O interesse em conhecer mais sobre o estudo de usuérios foi
crescendo e culminou na Pés-Graduagdo em Gestdo de Arquivos, quando foi cursada a
disciplina de Marketing Aplicado aos Arquivos trazendo a possibilidade de enfocar mais
detalhadamente o funcionamento de um Arquivo Permanente.

O fato de o pesquisador ser funcionario do Departamento de Registros Académicos
- DERCA/UFSM, ha 22 anos, trabalhando diariamente com arquivos correntes e
permanentes motivou a realizacdo da pesquisa, pois houve o interesse de conhecer mais
0 contexto da instituicdo, no sentido de valorizacdo do espaco e da informacédo, bem
como investigar o nivel de satisfacdo dos usuarios que frequentam o DAG. Por outro lado,
trouxe a necessidade de buscar conhecimentos cientificos, sistematicos que pudessem
contribuir ndo soO profissionalmente, mas que levassem a uma reflexdo sobre a
importancia da exceléncia dos servicos prestados pelo Arquivo Geral da UFSM, que
mesmo com todas as dificuldades procura atender os usuérios da melhor forma possivel e
demonstra disposi¢céo para aperfeicoar cada vez mais a sua estrutura e o atendimento ao
publico.

O aprofundamento do estudo sobre usuarios de arquivos permite avaliar a
relevancia da documentacéo pesquisada e dos servicos disponibilizados pelos Arquivos,
acredita-se que a identificacdo do perfil e da satisfacdo dos usuarios possibilita entender
de que forma o Arquivo vem atendendo seu publico, preservando, de certa forma, a
memoria social e cultural de uma instituicdo, disponibilizando-a, conforme as
necessidades de pesquisa dos seus USUArios.

Diante disso, o presente trabalho traz um levantamento de informacdes sobre o
perfil de usuéarios e sua satisfacdo face aos servigos prestados, que pode fornecer
condi¢cBes para o profissional arquivista atuar de forma mais critica, criativa e eficiente na

organizacédo e na gestdo de informacgdes arquivisticas.



3 OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GERAL

Pesquisar o perfil e a satisfacdo do usuario, que frequenta o Departamento de
Arquivo Geral da UFSM.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

- Conhecer os tipos de usuarios que pesquisam no acervo do Departamento de
Arquivo Geral da UFSM.
- Identificar os tipos de pesquisa realizados pelos usuarios que frequentam o

Departamento de Arquivo Geral da UFSM.



4 REFERENCIAL TEORICO

CAPITULO 1 — Arquivo Permanente

O arquivo é um local onde sdo garantidas a integracdo e interacdo do individuo
com seu passado, onde é atendido o exercicio pleno da cidadania. Os arquivos sao
orgaos que auxiliam e servem diretamente suas instituicdes, por isso é importante que se
tenha um arquivo organizado e um profissional que busque constantemente priorizar essa

gestao organizacional. Assim o arquivo é:

Conjuntos de documentos produzidos e recebidos por 6rgdos publicos,
instituicbes de carater publico e entidades privadas, em decorréncia do
exercicio de atividades especificas, bem como por pessoa fisica, qualquer
seja o0 suporte da informacdo ou a natureza dos documentos (BRASIL, p.
01, 1991).

Os arquivos tém como finalidade e funcédo servir a administracdo, tornando
disponiveis as informagfes contidas no acervo documental sob sua guarda e com o
decorrer do tempo, tornar-se base do conhecimento da histéria, ou seja, 0s arquivos sao
fontes de pesquisa, registram fatos passados, produzem provas e guardam a histéria.

O arquivo permanente de uma entidade é a preservacdo da memoria desta
instituicdo no contexto onde ela estd inserida, garantida, no momento em que seus
documentos sdo guardados e arranjados, de forma a atender os seus usuarios.

Para organizar os documentos de arquivo de carater permanente, é necessario,
estudar a historia, a estrutura e o funcionamento da entidade, e a partir disso elaborar
uma classificacdo para os documentos (classificacdo que, na fase permanente, como ja
foi mencionado, costuma ser denominada “arranjo”). Ou seja, em suas linhas gerais, a
classificacao obedece, na fase permanente, aos mesmos procedimentos adotados para a
classificacdo dos documentos na fase corrente.

Se os documentos de arquivo ja tiverem sido classificados na fase corrente, de
acordo com as diferentes estruturas/atividades ou funcgOes/atividades da entidade
produtora, a tarefa dos arquivistas, na fase permanente, sera facilitada - s6 precisaréo
rever e adaptar a classificacdo adotada, sobretudo em funcéo das eliminacdes realizadas
na passagem dos documentos correntes para o arquivo intermediario (transferéncia) e
dos documentos que se encontravam no arquivo intermediario para arquivo permanente

(recolhimento).



No entanto, um dos maiores desafios do profissional da informagéo & conseguir
aliar os processos de gestdo de uma Unidade de Informac&o aos diversos fatores que
influenciam na qualidade total dos servi¢os prestados. Para isso, € necessario que esteja
claro ndo so6 os objetivos da organizacdo, mas também os de seus usuarios, de modo que
o profissional possa desenvolver mecanismos eficazes, a fim de propiciar a satisfacao
final de seus clientes.

O processo de gestao de documentos iniciou-se, nos EUA e no Canada, no final do
século XIX, com a ampliacdo dos principios da administracao cientifica para tentar sanar
os problemas documentais das administracdes desses paises.

O termo gestdo de documentos, também conhecido por administracdo de
documentos, vem do termo inglés records management. O termo franco-canadense
géstion de documents acabou sendo mais difundido no Brasil, sendo adotado pela
legislagdo nacional que dispde sobre a politica de arquivos publicos e privados, que pode

ser assim definida:

Considera-se gestdo de documentos o conjunto de procedimentos e
operac@es técnicas referentes a sua producéo, tramitacdo, uso, avaliacéo e
arquivamento em fase corrente e intermediaria, visando a sua eliminacao
ou recolhimento para guarda permanente (Lei Federal n.° 8.159, 1991, Art.
39).

Foi com a teoria das trés idades que surgiu 0 modelo sistémico de organizagéo de
arquivos, no qual os documentos sdo controlados desde a sua producao (fase corrente)
até a sua destinacdo final que pode ser a eliminacdo ou a guarda definitiva (fase
permanente). A fase intermediaria surgiu apenas como um estagio mediador entre as
fases corrente e a permanente.

A gestdo de documentos implica o controle efetivo da produgdo documental nos
arquivos correntes, sua transferéncia para os arquivos intermediarios, o processamento
da eliminacédo e o recolhimento ao arquivo permanente.

O processo de gestdo de documentos arquivisticos € amparado pelo Sistema
Nacional de Arquivos - SINAR, que em sua estrutura legal demonstra atingir todas as
fases do ciclo vital, pois engloba politica e procedimentos para os documentos em suas
diferentes fases, ou seja, desde a producao, uso, tramitacdo, avaliacdo, destinacao final
até a preservagdo ja que define também estrutura e funcionamento para o arquivo

permanente.
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Neste contexto, é cada vez mais importante para as instituicbes a gestdo de
documentos, sejam no modo fisico ou digital, pois para possibilitar a administragéo,
organizacao e disponibilizacdo de toda massa documental, que contém em seus acervos,
importantes dados histéricos, € necessario uma gestao que se paute pensando no futuro,
onde se tenha garantia da seguranca de seu suporte e, sobretudo, agilidade nos servigos.

Em consonancia com essa ideia, destaca-se que:

A natureza dos documentos digitais estd permitindo ampla producdo e
disseminacdo de informacdo no mundo atual. E fato que na era da
informacdao digital se esta dando muita énfase a geracdo e/ou aquisicdo de
material digital, em vez de manter a preservacdo e 0 acesso a longo prazo
aos acervos eletrOnicos existentes. O suporte fisico da informagéo, o
papel e a superficie metalica magnetizada se desintegram ou podem se
tornar irrecuperaveis. Existem, ademais, os efeitos da temperatura,
umidade, nivel de poluicdo do ar e das ameacgas biologicas; os danos
provocados pelo uso indevido e o0 uso regular; as catastrofes naturais e a
obsolescéncia tecnolégica (ARELLANO, 2004, p. 15).

O autor ainda afirma a importancia do uso de tecnologias apropriadas em
documentos de formato digital, pois a preservagdo dependera, principalmente, da solugcéo
tecnolégica adotada e dos custos que ela envolve.

O processo de gestdo documental € um dos mais importantes em uma
organizacdo. E através dele que temos a possibilidade de garantir a conservacio,
preservacao e recuperacdo da historia de uma instituicao.

Dentro desse enfoque, pode-se destacar as observagbes que definem o termo

arquivo em duas partes:

a) acervos compostos por informacdes organicas originais, contidas em
documentos registrados em suporte convencional (atbmicos) ou em
suportes que permitam a gravacao eletrbnica, mensuravel pela sua ordem
binaria (bits);

b) produzidos ou recebidos por pessoa fisica ou juridica, decorrentes do
desenvolvimento de suas atividades, sejam elas de carater administrativo,
técnico ou cientifico, independentemente de suas idades e valores
intrinsecos (LOPES, 1996, p. 32).

O autor salienta a importancia de se valorizar mais a informagcéo em relacdo ao
documento em si, sem se perder a organicidade. Também refere que os arquivos sao
formados por informacdes especificas dos seus acumuladores. A informacdo pode,
segundo ele, ser medida em bits, quando se planeja a sua digitalizacdo. Enfim, quando se

trata de base de dados, a questdo torna-se mais complexa, pois cada registro existe em



funcdo das caracteristicas gerais da base, por exemplo, em bases, onde o célculo
mateméatico é constante ou a numeracdo sequencial dos registros e a presenca de
palavras-chave indexadas tém papel significativo.

Lopes (1996), ainda, fala da teoria das trés idades, que tem sido usada para a
avaliacdo na divisdo dos arquivos em correntes, intermediarios e permanentes. Os
correntes, da primeira idade cujos documentos tém valor primario, de interesse para o uso
administrativo, usados no dia-a-dia e guardados por cinco anos, em média; os

intermediarios, referentes a segunda idade, sdo “vistos como pré-arquivos, isto €,
grandes depdsitos centralizados, a espera de seu destino final” (p. 73), sdo guardados por
mais cinco anos. Na terceira idade, tém-se 0s arquivos permanentes ou historicos,
formados por documentos de valor secundario total, guardados em instituicdes
especificas para esta finalidade. Estes arquivos devem levar, em média, 50 anos para
atingir a maturidade e merecer um lugar na posteridade.

Em contraponto, Paes (1997, p. 22) considera que arquivo permanente € aquele
“constituido de documentos que perderam todo o valor de natureza administrativa, que se
conservam em razao de seu valor histérico ou documental e que constituem os meios de
conhecer o passado e sua evolugao”.

Por outro lado, Belotto (2004) defende que o sentido da descricdo documental &
uma tarefa do arquivo permanente, ndo cabe no arquivo corrente nem no intermediario,
pois 0 arquivo permanente permite a pesquisa, voltando-se para um publico mais amplo,
gue busca elementos informativos sobre os conjuntos documentais, enquanto que o
arquivo corrente traz informagdes mais gerais. Os usuarios ja possuem conhecimento da

sua estrutura de organizacdo documental, suas fungdes e suas atividades.

1.1 Descri¢cdo Arquivistica

A necessidade de sistematizar, conservar e administrar 0s registros humanos
sempre existiu, constituindo-se, assim, grandes e pequenos arquivos O arquivo é “a
acumulacdo ordenada dos documentos, em sua maioria textuais, criados por uma
instituicdo ou pessoa, no curso de sua atividade, e preservados para a consecucao de
seus objetivos, visando a utilidade que poderao oferecer no futuro” (PAES, 2005, p.228).



Para garantir o acesso as informacgdes contidas nestes documentos, a Arquivistica
estabelece critérios préprios mediante uma l6gica e metodologias préprias para servir de
encaminhamento a pesquisa e ao conhecimento.

Dentre as metodologias, esta a Descricdo Arquivistica, que € o ato de descrever e
representar informagdes contidas em documentos e/ou fundos de arquivo, gerando
instrumentos de pesquisa (inventarios, guias, catalogos etc.), 0s quais explicam o0s
documentos de arquivo quanto a sua localizacdo, identificacéo e gestédo, além de situar o
pesquisador quanto ao contexto e os sistemas de arquivo que o0s gerou. As atividades de
descricdo sdo importantes em um arquivo porque garantem a compreensao do acervo
arquivistico e, principalmente, o acesso as informacdes.

O orgao que regulamenta a normalizacdo da descricdo arquivistica no Brasil € o
Conselho Nacional de Arquivos (CONARQ), 6rgao vinculado ao Arquivo Nacional, que
estabelece politica nacional dos arquivos publicos e privados como 6rgao de um Sistema
Nacional de Arquivos (SINAR), que é formado por membros do poder publico,
associacoes e instituicdes arquivisticas.

A descricdo arquivistica garante uma ampla compreensdo do conteudo de um
acervo, tanto o conhecimento como a localizagéo dos documentos que o integram. Enfim,
a atividade de descricdo prevé um detalhamento maior devido & necessidade de se
atender o usuério final, o pesquisador que ira utilizar a informagdo. Em muitos arquivos a
descricao é feita de forma informatizada, por meio de banco de dados que gerenciam as
informacdes visando a dar acesso aos usuarios/pesquisadores, de forma rapida e precisa
e, muitas vezes, esses bancos sdo acessiveis através da intranet e/ou internet, sendo que

guias de arquivos estdo sendo disponibilizados, atualmente, por paginas na WEB.

1.2 Estudo de Usuarios

A tematica "estudo de usuarios" vem sendo pesquisada por mais de 40 anos. Ao
longo dessas décadas os seus objetivos parecem que permaneceram imutaveis quais
sejam: coletar dados para criar e/ou avaliar produtos e servi¢os informacionais, bem como
entender melhor o fluxo da transferéncia da informacao.

Os profissionais da informacdo sao conscientes de que desempenham a funcgao

social de tornar acessivel para a sociedade as informagfes arquivisticas que constam nos



acervos. Com isso, passam a desenvolver servicos de informagéo arquivistica centrados
no usuario, e um dos caminhos que pode ser utilizado para desenvolver esses servigos,
conforme as necessidades de informacéo dos usuarios é o Estudo de Usuarios, pois se
torna possivel identificar os usos e usuarios dos acervos, contribuindo para a eficacia no
desenvolvimento dos servigos.

Atualmente, vivemos num mundo que requer rapidez, eficiéncia e precisdo na
busca da informac&o. Para satisfazer as expectativas de quem almeja a informacao, é
preciso suprir suas necessidades, disponibilizando o acervo de forma que qualquer

usuario compreenda e localize as informacgoes,

Os estudos de usuarios séo investigagfes que se fazem para saber o que
os individuos precisam saber, se as necessidades de informacéo por parte
dos usuarios de uma biblioteca ou centro de informacdo estdo sendo
satisfeitos de maneira adequada (FIGUEIREDO, 1994, p.7).

Para Casado (1996), com a realiza¢do dos estudos de usuérios podem-se conhecer
distintos habitos e necessidades de informacdes, assim como perceber comportamentos
similares, a partir dos quais se identificam quatro grupos:

- O cientifico: devido a area de conhecimento que trabalham, apresentam habitos e
necessidades de informagfes determinados, agrupando-se em 4 categorias: cientificos
puros e experimentais, tecnoldgicos, cientificos sociais e humanistas. Os tipos de fonte de
informacéo que utilizam com maior frequiéncia dependem de suas especializa¢des, mas,
na maioria dos casos sao publicacdes periddicas, monografias, atas de congressos, teses
e fontes informais.

- A industria: necessita geralmente de informacdes aplicadas as suas atividades
diarias. As fontes mais utilizadas séo as publicacdes periddicas, e alguns setores como
guimico, petrdleo, gas, solicitam também documentos como patentes e informes.

- O administrador e politico: € o tipo de usuario mais desconhecido devido aos
estudos para conhecer suas necessidades de informagbes serem escassos. Os
resultados obtidos nestes estudos tém permitido determinar o conhecimento dos
problemas tratando de diferentes pontos de vista, com a finalidade de compreender as
consequéncias politicas, econébmicas ou sociais de determinada decisao.

- O homem da rua: é importante analisar seus habitos para adaptar os servigos de

documentacédo especificos para eles, que necessitam de diversos tipos de informacéao,



dependendo da atividade que estao realizando, do interesse sobre temas da atualidade
ou relacionados com a realidade social do pais. Os materiais mais solicitados séo a
imprensa diaria, semanal, os livros e meios de comunicacdo de massa.

Vazquez (2004) classifica os tipos de usuarios em classicos e novos, identificando:
. Sociedade civil: conhecendo esta categoria devem-se adaptar rotinas e politicas de
acesso as informacbes governamentais ou privadas que sejam de interesse da
comunidade.

. Entidade produtora/receptora: tipo mais antigo de usuario, destacando-se 0s
seguintes usos: os administradores que fundamentam direitos e atribuicbes da sua
instituigéo; a instituicdo que fundamenta e defende interesse de outrem; a instituicdo para
atender adequadamente seus clientes; a empresa que precisa prestar contas a
comunidade de suas acoes.

. Usuarios especiais: sdo os novos perfis de usuarios individuais, onde, na maioria
das vezes trata-se de pessoas com dificuldades variadas.

Os investigadores do patriménio documental: sdo o0s usuarios dos Arquivos
Histdricos, para os quais se devem ter atencdo: ao uso das tecnologias como ferramenta
para recuperacdo da informacao; observar os prazos para abertura de arquivos privados
ou sigilosos.

Além destes tipos de usuarios, Vazquez, ainda destaca os usudrios caracteristicos
gue sao: os estatisticos e os periodistas ou eventuais.

O arquivo é responsavel por preservar documentos relevantes para a historia de
uma civilizagcdo. O ideal é que o0 acervo esteja organizado, ou seja, tenha passado pelos
processos de classificacdo e avaliacdo para realizar a descricédo, a fim de disponibilizar
instrumentos de pesquisa, divulgando seu contetdo arquivistico assim como seus
servicos, de modo a facilitar o acesso, a disseminacdo e recuperacao das informacdes
por qualquer usuario.

No entanto, para conhecer as reais necessidades informacionais dos usuarios a fim
de satisfazé-los, é preciso dispor de uma ferramenta importante no desenvolvimento dos
servicos de informacgdes arquivisticas: o estudo de usuarios. Somente conhecendo o
universo informacional que o mesmo busca, é possivel fornecer servicos de qualidade

gue atendam as suas necessidades e questionamentos.



Como o maior interesse deste estudo estd em identificar o uso das fontes primarias,
pode-se concluir que os arquivos ainda ndo atingem o patamar de importancia esperado.
Para que isso aconteca, € preciso desenvolver atividades que atraiam a atencdo dos
usuarios: promover exposi¢cdes com documentos histoéricos, fortalecendo a visdo de que a
historia esta preservada e pode ser disponibilizada ao usuario; publicar folhetos com
informagbes gerais do arquivo como endereco, telefone, e-mail e seus servicos,
informativos eletrénicos (que tem custo reduzido), paginas na internet para 0s usuarios
realizarem pesquisas on-line; promover cursos e palestras com pessoas de diversas
areas do conhecimento, atraindo usuarios distintos para frequentar o arquivo; utilizar os
meios de comunicacdo para divulgar endereco, noticias, eventos que serdo realizados no
local; desenvolver projetos com alunos de escolas, trabalhos académicos, além de
promover um programa de formacao de usuarios que informe e oriente o que eles podem
encontrar no acervo e como utilizar as informacdes.

Para Belsunce (1982), existem diversos tipos de usuarios, de acordo com a nova
forma de utilizacdo de arquivos, que € chamado de “uso pratico”. Este “uso pratico”
salienta a relacéo entre a busca de informacéo e a sua finalidade ou utilizacdo. Para o
autor, as defini¢cdes de tipos de usuérios classificam-se assim:

- usuério académico: identifica-se com o uso tedrico dos arquivos, isto é, relaciona-
se com a investigacao cientifica, de base, que busca e seleciona dados como objetivo
cientifico primordial.

- usuario pratico: € aquele que busca nos arquivos as informac¢des que tenham
utilidade prética, imediata, que possam servir para fazer algo ou tomar uma deciséo. Este
tipo de usuario pode atuar na administragdo publica, na saude, na difusédo de arquivos,
ou, entdo, numa empresa, por exemplo.

- usuario popular: é o usuério caracterizado pelo homem comum, que busca um
conjunto de informacgdes, que, de forma indiscriminada e menos especifica, satisfacam as
suas necessidades mais prementes, as suas inquietudes. Este tipo de usuario ndo busca
informacgdes académicas, mas pode dirigir-se ao arquivo para realizar uma pesquisa que
o leve a tomar decisdes de forma mais facil.

Belsunce (1982), ainda complementa em: usuario artistico e uso editorial. Sobre o
primeiro, diz que poetas, pintores, etc procuram informacdes sobre o tema de sua criagao

com o fim de ativar impulsos criativos motivadores. A respeito do segundo, o autor fala do



caso de série ou relagbes documentais ou graficas, que pode criar um documento,
chamado de secundario, o qual seria a informagdo impressa, conforme dizem o0s
documentalistas.

O arquivo precisa promover diversas atividades culturais para um publico o mais
amplo possivel, tendo como prioridade as comunidades menos favorecidas, tentando
diminuir a distancia entre arquivo e usuarios, jA que este distanciamento pode ser o
motivo de muitas atividades néo terem a repercusséao e o efeito esperado (PEREZ, 2002).

No que concerne a metodologia para o estudo de usuérios, Cunha (1982) salienta
que o sucesso de um organismo de informacao cientifico-tecnolégica, por exemplo, uma
biblioteca, um centro de informacdo, um centro de documentagédo, etc. depende do
conhecimento que se tem das necessidades de informacéo das pessoas usuarias desses
servicos.

Diante disso, pode refletir, segundo o pensamento deste autor, que, ainda falta uma
metodologia suficientemente desenvolvida para a perfeita coleta, andlise e avaliacdo dos
dados, na area de todas as ciéncias que lidam com a informacédo, em especial, nos
estudos dos usuarios. Cunha (1982) também ressalta que um método especifico depende
dos objetivos da pesquisa, pois cada método apresenta tanto vantagens quanto
desvantagens. Tais métodos, segundo ele, dividem-se em: perguntas (questionario,
entrevista, técnica de Delfos); observacdo (observacdo participante e observacdo nao-
participante); analise documentaria (diarios, analise de conteddo, documentos de
arquivos).

Em relacéo a estas ideias de Cunha (1982), ndo se pretende estender o assunto
sobre as vantagens e as vantagens dos métodos que podem ser utilizados para o estudo
de usuarios, mas se pode lembrar que foi no inicio da década de 70 que comecaram 0s
primeiros estudos sobre usuarios. Apesar de, atualmente, haver um grande numero de
pesquisas sobre o tema, ainda faltam estudos teoéricos, principalmente os relacionados
com a demanda e necessidade de informagdo. Também se pode dizer que se faz
necessario o uso de outras técnicas de coleta de dados mais eficientes, que possam
identificar as caréncias, por exemplo, em relacdo a um planejamento de novos servigos
de informag&o, como também de avaliacdo dos servigos prestados por instituicbes ja

existentes.



Por outro lado, a nova era de usuarios na WEB ja vem sendo estudada por varios
pesquisadores. Entre eles, temos Lucia Maria Velloso de Oliveira, que € chefe do Servi¢o
de Arquivo Historico e Institucional da Fundacédo Casa Rui Barbosa, no Rio de Janeiro. A

pesquisadora diz que:

As inovagbes tecnoldgicas de informacgdo e comunicagdo, em especial, 0
ambiente WEB provocam nos servigos arquivisticos mudancas em suas
praticas, trazendo uma nova problematica no que se refere aos
procedimentos da area e a producéo cientifica (OLIVEIRA, p. 07).

A autora ressalta que a inclusdo da tecnologia WEB ao cotidiano dos usuarios
produz um novo fluxo e novos usos de informacdo aos servigos arquivisticos e aos
profissionais. O conteudo on-line das informacdes tende a ser mais autbnomo sem o
contato presencial e imediato do arquivista.

Dentro deste enfoque, pode-se considerar a importancia do uso da tecnologia via
WEB, pois pode aproximar mais e socializar as informac¢fes arquivisticas entre 0s
usuarios. “Os velhos habitos de pesquisa ainda convivem com novas tecnologias” (p. 07).
No entanto, a utilizacao desta tecnologia ndo deve ter mao Unica, mas deve proporcionar
aos usuarios que eles possam, inclusive, interferir na politica de descricdo e de
organizacdo de acervos, ou seja, € a interatividade que conduz esta nova proposta da
autora e de muitos outros estudiosos.

Sob outra perspectiva, Jardim & Fonseca (2004), analisam os estudos de usuarios
de arquivos, em busca de um estado da arte, o que significa que os autores priorizam as
necessidades de informacg&o do usuario, e ndo s6 o uso da informacao por si s6. Também
levantam a questdo de que a literatura arquivistica sobre estudos de usuarios é pouco
expressiva, e referem que “de maneira geral, 0 usuario ndo se configura como sujeito do
processo de transferéncia da informacéo e sim como objeto (nem sempre explicitado) do
acesso a informacédo” (Jardim & Fonseca, 2004, p. 04). Acrescentam que “a preocupacao
com 0 acesso aos arquivos nao parece estar calcada numa perspectiva efetivamente
dialégica envolvendo arquivista, arquivos e usuario” (p. 04).

Neste contexto, pretende-se analisar o perfil dos usuérios de arquivo, levando-se em
conta todas essas premissas, anteriormente citadas, para que se possa contribuir com

uma proposta embasada na identificacdo das necessidades de informacédo, enfatizando-



se o perfil do usuario e a sua dialogicidade com arquivos permanentes, arquivistas e

pesquisador.



CAPITULO 2 - Departamento de Arquivo Geral — DAG - UFSM

2.1 A Contextualizacdo da UFSM quanto ao Funcioname nto do DAG.

A Universidade Federal de Santa Maria - UFSM esta localizada no centro
geografico do Estado do Rio Grande do Sul, com sede na Cidade Universitaria
“Professor José Mariano da Rocha Filho”, localizada na Avenida Roraima n°. 1000, no
bairro Camobi onde se realiza a maior parte das atividades académicas e
administrativas.

A lei n. 3.834-C, de 14 de dezembro de 1960, criou a Universidade de Santa
Maria - USM. A lei n. 4.759, de 20 de agosto de 1965, denominou e qualificou as
universidades federais. A Universidade de Santa Maria (USM) passou a denominar-se
Universidade Federal de Santa Maria (UFSM).

A UFSM é uma autarquia federal de regime especial, vinculada ao Ministério da
Educacédo, destinada ao desenvolvimento do ensino, a pesquisa pura e aplicada, a
extensdo e a prestagcdo de servicos a comunidade. Desde a sua origem, a
Universidade Federal de Santa Maria esta voltada para a formacdo profissional,
visando ao cultivo da ciéncia e da tecnologia em funcdo do desenvolvimento regional e
do saber universal.

A Instituicdo possui, hoje, em pleno desenvolvimento, cursos, programas e
projetos nas diferentes areas do conhecimento humano. A estrutura académico-
administrativa da Universidade € constituida, basicamente, pela Administracéo
Superior, Unidades Universitarias e Departamentos. A Administracdo Superior é
composta e desempenhada por Orgdos Deliberativos que tracam as diretrizes da
Instituic&o.

A Reitoria atua como 0rgdo executivo de coordenacdo e superintendéncia de
todas as atividades universitarias. E representada legalmente pelo Reitor, que conta
com o apoio da Vice-Reitoria e dos érgaos de direcdo e assessoramento que Sdo as
Pro-Reitorias de Administracdo, Assuntos Estudantis, Extensdo, Graduacéo,

Planejamento, P6s-Graduacéo e Pesquisa, Recursos Humanos e Infraestrutura.



Em nivel intermediério, a administracdo da UFSM ¢é exercida em cada uma de
suas Unidades Universitarias, que sao: Centro de Artes e Letras, Centro de Ciéncias
Naturais e Exatas, Centro de Tecnologia, Centro de Ciéncias Rurais, Centro de
Ciéncias da Saude, Centro de Ciéncias Sociais e Humanas, Centro de Educacéao,
Centro de Educacao Fisica e Desportos e CESNORS — Centro de Educacdo Superior
Norte.

Nesse contexto, temos o Departamento de Arquivo Geral, 6rgdo suplementar
central da UFSM, criado no ano de 1988, atraves da portaria n°. 21941/88, para onde
foi designada uma equipe de arquivistas do quadro efetivo da Universidade, com o
objetivo de diagnosticar a realidade dos arquivos, visando ao estabelecimento de
politicas arquivisticas para a instituicdo. O diagnostico proporcionou uma leitura quanto
a necessidade de se estruturar e dar inicio a elaboracédo do projeto de implantacéo do
sistema de arquivos para a UFSM.

A situacao dos arquivos refletia uma estrutura organizacional na qual o arquivo,
em momento algum, esteve previsto no organograma. Os registros revelam que as
administracdes anteriores apenas preocuparam-se em definir pequenas areas de
depdsito para documentos no subsolo do prédio da Reitoria, conforme projeto de
execucao, datado de 31/01/66. O Estatuto da Universidade, datado de 1983, néo
menciona nenhuma unidade ou setor responsavel pelas fun¢des arquivisticas. O
Regimento Geral da UFSM, de 1988, prevé, de forma bastante vaga, a questao do
arquivo, citado no art. 14, item IV, de competéncia da Pro-Reitoria de Administracéo
em "coordenar as atividades administrativas nas areas de Administragdo Financeira e
Contabilidade, Material e Patrimonio, Recursos Humanos, Servigcos Gerais,
Processamento de Dados, Arquivo e Microfiimagem”, e, no art. 40, item VIII, da
competéncia ao DERCA para manter atualizado o arquivo de alunos em atividades e
evadidos.

De acordo com o Regimento Interno da UFSM, a Divisdo de Servigos Auxiliares,
vinculada a Pro-Reitoria de Administracdo, sob a Resolugcdo n°. 61/79, constituida da
Secao de Protocolo Geral e Arquivo Geral tinha a finalidade de registrar, controlar e
guardar processos, assim como 0 registro das correspondéncias que tramitavam no
ambito da instituicdo. Havia, portanto, um compromisso em se construir uma proposta

gue balizasse o tratamento dos documentos, desde sua criagdo até a sua destinacéo



final.

Assim, o trabalho proposto pela equipe firmou-se em um conjunto de
recomendacdes técnico-cientificas, que representaram uma mudanca de mentalidade
com relacdo a concepcao de arquivo, despertando o compromisso da comunidade
universitéria para a preservacao do patriménio documental da UFSM.

Os objetivos do sistema de arquivos da UFSM constituem-se em suprir a
instituicdo de todas as informacfes necessarias ao processo de analise e tomada de
decisbes; racionalizar a producdo documental; garantir a implementacdo de uma
politica de avaliacdo de documentos e preservar o Fundo Documental da UFSM, como
parte integrante dos fundos da Administracao Federal.

A estrutura do sistema de arquivos foi construida a partir de duas propostas: a
primeira privilegiava a criacdo do Arquivo-Geral, enquanto 6rgao suplementar central; a
segunda contemplava a transformacdo e reestruturacdo da Divisdo de Servigos
Auxiliares em Divisdo de Arquivo-Geral. O estudo, analise e discussao por parte da
Administracdo Central levaram a aprovacao da segunda proposta.

O projeto foi aprovado em 17 de janeiro de 1990, na 4382 Sessdo do Conselho
Universitario, o qual criou a Divisdo de Arquivo-Geral, como 6rgdo executivo da
Administragdo Superior, vinculada a Pro-Reitoria de Administragdo, por meio da
Resolucdo n°. 0006/90 e alterada em seu item | pela Resolugéo n. 0007/90 (ANEXO
B).

Em marco de 2006, a equipe técnica elaborou o Projeto de Reestruturacdo da
Divisdo de Arquivo Geral, visando a maior autonomia nas decisGes arquivisticas, a
execucao de novas estratégias para a consolidagdo da Rede de Arquivos Setoriais e
ao melhor gerenciamento das atividades concernentes as areas de protocolo, arquivos
setoriais, arquivo permanente e reprografia. O projeto foi aprovado em 22 de dezembro
de 2006, na 6632 Sessdo do Conselho Universitario, Parecer n°. 114/06, da Comissao
de Legislacdo e Regimento.

Dessa forma, a Divisdo de Arquivo Geral passou a denominar-se Departamento
de Arquivo Geral, constituindo-se na estrutura organizacional da UFSM, como 6rgéo
suplementar central, Resolucéo n°. 016/2006, de 26 de dezembro de 2006 (ANEXO D).

A evolucdo da estrutura organizacional dos Fundos Documentais foi construida

apos analise e estudos dos estatutos, regimentos, resolucdes e publicacdes da UFSM,



compreendendo o periodo de 1931 a 1999. A UFSM teve sua origem na Faculdade de
Farmacia (1931) e na Faculdade de Medicina (1954). Os Fundos Documentais
classificam-se em:

a) Fundos Abertos:

Fundo A - Orgdos Colegiados Fundo B - Gabinete do Reitor e Vice-Reitor;
Fundo C - Pro-Reitoria de Planejamento; Fundo D - Pro-Reitoria de Administracao;
Fundo E - Pro-Reitoria de Pdés-Graduacdo e Pesquisa Fundo; F - Pro-Reitoria de
Assuntos Estudantis; Fundo G - Pro-Reitoria de Graduacéo; Fundo H - Pro-Reitoria de
Extenséo; Fundo | - Pré-Reitoria de Recursos Humanos; Fundo J - Centro de Artes e
Letras; Fundo K - Centro de Ciéncias Naturais e Exatas; Fundo L - Centro de Ciéncias
Rurais; Fundo M - Centro de Ciéncias da Saude; Fundo N - Centro de Ciéncias Sociais
e Humanas; Fundo O - Centro de Educacéo; Fundo P - Centro de Educacéo Fisica e
Desportos; Fundo Q - Centro de Tecnologia; Fundo R - Coordenadoria de Ensino de 2°
grau (Ensino Médio e Tecnolégico); Fundo S - Imprensa Universitaria; Fundo T - Centro
de Processamento de Dados; Fundo U - Biblioteca Central; Fundo V - Pro-Reitoria de
Infraestrutura; Fundo W - Editora Universitaria; Fundo X - Hospital Universitario; Fundo
Y - Restaurante Universitario; Fundo Z - Orquestra Sinfonica.

O Departamento de Arquivo Geral — DAG — UFSM é um 6rgdo suplementar
central da UFSM, subordinado diretamente ao Reitor, sob a supervisdo administrativa
da Pro-Reitoria de Administracao, tendo por finalidade gerenciar o Sistema de Arquivos
na Instituicdo. Tem como objetivos:

- desenvolver uma politica de gestdo documental;

- constituir e preservar o Fundo Documental da UFSM, servindo como
referéncia, informacéo, prova ou fonte de pesquisa cientifica;

- assessorar a Comissao Permanente de Avaliacdo de Documentos no processo
de avaliacdo documental;

- coordenar e supervisionar as atividades relacionadas com protocolo, arquivos
setoriais, arquivo permanente e servicos de reprografia,;

- racionalizar a producao documental.

Cabe, ainda, ressaltar que existe, na UFSM, uma Comissdo Permanente de
Avaliagdo de Documentos, que tem por finalidade assessorar o Departamento de

Arquivo Geral nas acdes e procedimentos referentes a avaliagdo documental na UFSM



e, mais especificamente, orientar e realizar a analise, avaliacdo e selecdo de
documentos produzidos e acumulados nas unidades/subunidades da Instituicdo. A
Resolucdo n. 018/98 criou a Comissdo Permanente de Avaliagcdo de Documentos da
UFSM e dispde sobre o seu funcionamento.

A Portaria n. 50.258/2006, de 27/11/2006 e Apostila a Portaria de 30/11/2006
designaram os membros para comporem essa Comissdo Permanente de Avaliagao de
Documentos/CPAD, que sao:

a) Documentos de guarda permanente, que sdo 0s seguintes: documentos
referentes a origem, aos direitos e as razdes da existéncia da Instituicdo, bem como
seus objetivos: atos de criagdo, constituicdo, modificagdo ou extingdo do 6rgéo
produtor - leis, decretos, portarias, resolucdes; documentos relativos a direitos
patrimoniais: escritura, plantas, acfes; documentos que reflitam a organizacdo e o
funcionamento do 6rgdo, como: regimentos, regulamentos, normas, organogramas,
fluxogramas, acordos, convénios, contratos, termos de cooperacgao, planos de trabalho,
metas, projetos, programas, relatério de atividades, pesquisas, relatorios anuais, atas,
correspondéncia em geral que tratem das atividades-fim do 6rgdo; documentos
legislativos, de jurisprudéncia e acoOes judiciais: leis, decretos, sentencas, pareceres
normativos, delegacdo de autoridade; documentos relativos a administracdo de
pessoal: quadros, tabelas e politica de pessoal, inquéritos administrativos, apuracdo de
responsabilidades e acdes disciplinares, assentamentos individuais, aposentadorias,
pensdes, boletim de frequéncia, folha ponto; documentos relativos a materiais e
patriménio: inventérios de bens, alienacao de bens, processo de aquisicdo de materiais
permanentes; documentos sobre patrimdnio imobiliario; documentos iconograficos ou
sonoros que reflitam os fatos da vida do ¢rgdo: fotografias, gravuras, desenhos,
diapositivos, filmes, fitas, discos, audiovisuais, etc.; documentos que respondem a
guestdes técnico-cientificas relativas as atividades especificas do 6rgado: projetos,
pesquisas, plantas, producdo intelectual, marcas e patentes, manuais e relatérios
técnicos; documentos de divulgacdo ou de promocdo do o6rgdo, dos quais um
exemplar, pelo menos, deve ser preservado como amostra: folhetos, boletins,
formuléarios, cartazes, convites e postais, conservando-se apenas um exemplar como
amostra; conservacdo de recortes de jornais e revistas, que registram informacoes

relevantes do 6rgdo; documentos da vida escolar: diario de classe, historico escolar;



documentos de valor artistico e cultural; documentos de guarda temporaria;
documentos cujos textos estejam reproduzidos em outros ou tenha sido impressos na
sua totalidade; documentos que sejam coOpias ou duplicatas de originais destinados a
guarda permanente; documentos cujos elementos essenciais se encontram
reproduzidos em outros; documentos que apresentem repeticdo de informagédo e
gualidade técnica inferior (foto, fita de video, fita cassete, disquete, disco 06tico);
documentos que, mesmo originais, detém interesse administrativo apenas por
determinado periodo; documentos de guarda eventual, documentos de interesse
passageiro, de trato e efeito imediato, isto é, sem valor administrativo, fiscal, juridico ou
histérico, ndo constituindo potencial de informacao: convites, cartas de agradecimento,
materiais de divulgacao de terceiros.

b) Eliminacdo de documentos. A eliminacdo de documentos publicos depende
de instrumento legal ou normativo que a autorize. A Comissdo Permanente de
Avaliacdo de Documentos é o 6rgdo que orienta e autoriza a eliminagcdo de
documentos no ambito institucional, de acordo com a legislacdo vigente. Legislacéo
Federal Lei n. 8.159, de 08 de janeiro de 1991 - Art. 9°. A eliminacdo de documentos
produzidos por instituicdes publicas e de carater publico serd realizada mediante
autorizagdo instituicdo arquivistica publica, na sua especifica esfera de competéncia.
Decreto n. 1.799, de 30 de janeiro de 1996 Art. 11. Os documentos, em tramitagao ou
em estudo, poderéo, a critério da autoridade competente, ser microfiimados, ndo sendo
permitida a sua eliminacdo até a definicdo de sua destinacdo final. Art. 12. A
eliminacdo de documentos, apds a microfilmagem, dar-se-a por meios que garantam
sua inutilizacdo, sendo a mesma precedida de lavratura de termo proprio e apos a
revisdo e a extracdo de filme copia. Paragrafo Unico. A eliminacdo de documentos
oficiais ou publicos s6 deverd ocorrer, se a mesma estiver prevista na tabela de
temporalidade do 6rgdo, aprovada pela autoridade competente na esfera de atuacéo
do mesmo e respeitado o disposto no art. 9° da Lei n° 8.159, de 8 de janeiro de 1991.
Art. 13. Os documentos oficiais ou publicos, com valor de guarda permanente, nao
poderdo ser eliminados apos a microfiimagem, devendo ser recolhidos ao arquivo
publico de sua esfera de atuacdo ou preservados pelo proprio 6rgdo detentor.
Conselho Nacional de Arquivos Resolugéo n. 4, de 28 de marco de 1996 - Dispbe

sobre o Cddigo de Classificacdo de Documentos de Arquivo para a Administracédo



Publica: atividade-meio, a ser adotado como modelo para os arquivos correntes dos
orgaos e entidades integrantes do Sistema Nacional de Arquivos (SINAR), e aprova os
prazos de guarda e destinacdo de documentos estabelecidos na Tabela Béasica de
Temporalidade e Destinacdo de Documentos de Arquivo relativos as atividades meio
da Administracdo Publica. Resolugédo n. 5, de 30 de setembro de 1996 - Dispde
sobre a publicagédo de editais para a eliminacdo de documentos nos diérios oficiais da
Uniao, Distrito Federal e Municipios. Resolucdo n. 7, de 20 de maio de 1997 - Dispde
sobre os procedimentos para a eliminacdo de documentos no ambito dos orgaos e
entidades integrantes do Poder Publico. Resolucdo n. 8, de 20 de maio de 1997 -
Atualiza o Codigo de Classificacdo de Documentos de Arquivo para a Administracdo
Pulblica- Atividade-Meio e a Tabela de Temporalidade e Destinacdo de Documentos de
Arquivo, relativos as atividade-meio da Administracdo Publica, aprovados pela

Resolucéo.

2.2 A Estrutura do DAG - UFSM

Atualmente, o DAG esta estruturado da seguinte forma:

a) Recursos humanos

Existem varios profissionais envolvidos, tais como: arquivistas (06); assistentes
em administracdo (07); auxiliares administrativos (02); continuo (01); técnicos em
microfilmagem (02); bolsistas lotados no DAG (07); bolsistas orientados pela equipe do
DAG, lotados em diversas unidades/subunidades da UFSM (07); Orquestra, PRPGP,
CCNE, Faculdade de Comunicacdo Social, Secretaria dos Conselhos, PRA, CEMTEC;
funcionarios terceirizados (02).

b) Area fisica

A area para preservacao de documentos (Arquivo Permanente) é de 300 mz,

aproximadamente.

2.2.1 Critérios para Recolhimento de Acervos Docume  ntais

N&o existe normalizac&o oficial (manual) para o recolhimento de acervos, mas

foi adotado o procedimento de recolher ao arquivo, prioritariamente, 0s acervos



arquivisticos da area de ensino, os documentos comprobatdérios da vida profissional de
servidores (area de pessoal) e os relativos a gestédo de reitores, considerados de valor
permanente.

O DAG, visando a preservacdo da memoria institucional e a verificacdo da
importancia do acervo, realiza o diagndstico desses arquivos, elabora uma proposta de
trabalho e estabelece o cronograma de recolhimento dos documentos.

O recolhimento é registrado em formulario proprio denominado “Guia de
Recolhimento de Documentos”, que € assinado pelo responsavel pela unidade (Pro6-
Reitor, Diretor de Centro), pela subunidade (Diretor de Departamento, Coordenador de

Curso, etc.), e pelo servidor responsavel pelo recebimento dos documentos no Arquivo.

2.2.2 Materiais e Equipamentos para Armazenamento e  Acondicionamento dos

Documentos

Os documentos sdo acondicionados em: estantes metalicas; arquivos
deslizantes; caixas-arquivo, confeccionadas em polionda na cor azul ou em papeléo;
pastas de cartolina branca, usadas para identificacdo de conjuntos documentais
(macos) e pastas suspensas.

2.2.3 Arranjo e Descricao do Acervo

Os conjuntos documentais recolhidos sdo arranjados por Fundos, conforme
estabelecido na publicacdo “Uma politica de arranjo documental para a Universidade
Federal de Santa Maria” (CASTANHO et al., 2001) e recebem classificacao funcional
definida, a partir das funcbes e atividades desempenhadas pela unidade
produtora/acumuladora. A classificagdo € resultado dos trabalhos de gestédo
arquivistica e de diagndstico realizado nos arquivos correntes e intermediarios. O
horéario de funcionamento é de segunda a sexta-feira, das 8h as 11h30min e das 14h
as 17h30min (atendimento externo).

O DAG possui a seguinte composi¢cao, quanto a sua estrutura — organograma
(ANEXO A).

1 Diretor



1.1 Secretaria de Apoio Administrativo

2 Diviséo de Protocolo

2.1 Secao de Registro e Controle

2.2 Secao de Movimentacéao

3 Divisdo de Apoio Técnico aos Arquivos Setoriais

4 Divisao de Arquivo Permanente

4.1 Secao de Processamento Técnico

4.2 Secao de Estudos e Pesquisas

5 Laboratorio de Reprografia

A Divis&o de Protocolo compete:

- coordenar e supervisionar as atividades de recebimento, selecao, registro,
controle e expedicdo de documentos;

- planejar e gerenciar sistemas de informatizacéo, a fim de agilizar a execucao
das atividades de protocolo;

- elaborar normas e manuais de servico;

- manter a atualizacdo dos dados com vistas ao fornecimento de informacdes
a0s Usuarios internos e externos;

- controlar a autuacdo de documentos que requeiram andlise e decisdo das
diferentes unidades;

- cumprir normas e politicas operacionais de acordo com a legislacao vigente;

- avaliar e propor alteracbes e/ou simplificacdo de rotinas, que agilizem os
trabalhos de Divisao;

- executar outras atividades inerentes a sua area de competéncia.

A Secdo de Registro e Controle compete:

- receber a correspondéncia através de malotes, setor de recepcao e correio;

- separar, classificar, registrar e distribuir as correspondéncias e demais
documentos;

- proceder a abertura e montagem de processos;

- registrar e controlar a tramitacdo de processos;

- prestar informacdes ao publico em geral da tramitacdo dos processos;

- realizar a juntada, o desentranhamento, o desmembramento de processos,

guando solicitado pelas unidades;



- prestar informacdes relativas a processos arquivados, e providenciar o
desargquivamento, quando solicitado;

- executar outras atividades inerentes a sua area de competéncia.

A Secdo de Movimentagdo compete:

- receber, conferir e registrar as correspondéncias recebidas e expedidas via
correio;

- coletar e entregar documentos, encomendas, volumes e outros, interna e
externamente;

- controlar o fluxo documental entre as unidades/subunidades por meio do
registro de entrada e saida de documentos;

- controlar os servicos de correio;

- executar outras atividades inerentes a sua area de competéncia.

A Divis&o de Apoio Técnico aos Arquivos Setoriais compete:

- coordenar ou orientar a organizagdo dos arquivos setoriais, estabelecendo
normas de trabalho de forma a manter a uniformizacdo de procedimentos;

- desenvolver normas operacionais para 0s arquivos especiais e especializados,
atendendo as peculiaridades de cada arquivo;

- treinar recursos humanos destinados a execug¢ao das atividades nos arquivos
setoriais;

- prestar apoio técnico a Comissao Permanente de Avaliacdo de Documentos no
processo de avaliacdo documental,

- orientar a aplicacdo de Tabelas de Temporariedade de Documentos nos
arquivos correntes, zelando pelo fiel cumprimento dos prazos e destinagao aprovados
pela Comissao;

- orientar a elaboracédo dos Termos e Listagens de Eliminacdo de Documentos;

- atender aos usuarios do Sistema de Arquivos;

- executar outras atividades inerentes aos arquivos setoriais.

Os arquivos setoriais compreendem o conjunto de documentos de uso corrente,
e intermediario, produzidos e recebidos no cumprimento das atividades-fim e
atividades-meio da Instituicao.

Cada arquivo setorial obedece a estrutura organizacional da UFSM e esta

subordinado tecnicamente ao Arquivo Geral, oOrgdo central do sistema, e



administrativamente as unidades a que pertence.

Os arquivos setoriais estdo distribuidos da seguinte forma:

- Administracédo Central

- Centro de Artes e Letras

- Centro de Ciéncias Naturais e Exatas

- Centro de Ciéncias Rurais

- Centro de Ciéncias da Saude

- Centro de Ciéncias Sociais e Humanas

- Centro de Educacao

- Centro de Educacéo Fisica e Desportos

- Centro de Tecnologia

A Divisdo de Arquivo Permanente compete:

- manter a custodia, a conservagdo e a preservacao do acervo documental da
UFSM,;

- orientar a elaboracdo dos instrumentos de pesquisa como inventarios, guias,
catalogos e outros;

- promover estudos para a automagéo das atividades do arquivo e coordenar
sua implantagéo;

- determinar medidas preventivas para resguardar a integridade fisica dos
documentos;

- fornecer subsidios a Administracdo da UFSM, com base nos documentos
custodiados;

- executar outras atividades inerentes a sua area de competéncia.

A Secdo de Processamento Técnico compete:

- recolher a documentacgao proveniente dos arquivos setoriais;

- acondicionar e armazenar os documentos;

- organizar os documentos de acordo com o quadro de arranjo e descri¢ao;

- elaborar os instrumentos de pesquisa;

- executar outras atividades inerentes a sua area de atuacao.

A Secio de Estudos e Pesquisas compete:

- atender aos usuarios, estabelecendo critérios no que diz respeito ao acesso as

informacdes existentes no arquivo;



- propor e promover atividades de divulgacao do acervo documental;

- controlar a consulta e o empréstimo de documentos;

- orientar e acompanhar pesquisas e estudos na documentacéo historica;

- executar outras atividades inerentes a sua area de atuacao.

Ao Laboratdrio de Reprografia compete:

- desenvolver atividades de reproducdo documental, por meio de servicos de
microfilmagem e/ou digitalizacao;

- garantir seguranca, preservacao e durabilidade das informacdes armazenadas
em meios reprograficos, respeitando a legislagéo vigente;

- fazer cumprir as normas e padroes de qualidade a serem seguidos nas
diversas operacdes de microfiimagem e digitalizacdo dos documentos;

- manter efetivo controle do arquivo de seguranca, no que se refere a
manutengao dos padrdes de controle ambiental de temperatura e umidade;

- elaborar os instrumentos necessarios ao acesso as informacdes;

- zelar pela guarda e utilizacdo dos materiais e equipamentos;

- executar outras atividades inerentes a sua area de atuacao.

Quanto a restauracdo de documentos, o DAG ndo possui Laboratorio de
Restauracdo de Documentos, mas o Curso de Arquivologia possui instalacdes e
materiais apropriados cujas atividades séo realizadas pelos alunos, podendo o DAG
fornecer documentos para pratica académica sob orientacdo e supervisdo dos

professores e, assim, utilizar desse recurso para a realizacao de trabalhos especificos.

2.3 OrientagOes Basicas para Busca de Informagbes n o Acervo do DAG

A solicitacdo de pesquisas no acervo arquivistico € realizada de acordo com as
seguintes situacoes:

- Quando solicitada por dirigentes da unidade/subunidade produtora ou com
interesse direto nos documentos: a solicitacdo pode ser realizada por telefone, e-mail
institucional ou pessoalmente no DAG.

- Quando solicitada por usuario interno ou externo, com envolvimento direto nos
documentos ou que necessitem de informacOes para realizagdo de trabalhos

académicos, monografias, dissertacoes, etc. O interessado deve preencher formulario



“Controle de Pesquisa”, o qual é analisado pela Diregcdo do DAG e, se autorizado o
acesso, é encaminhado a Divisdo de Arquivo Permanente para realizagdo da pesquisa
e empréstimo dos documentos.

- Quando solicitada por terceiros cujo teor dos documentos ndo tem relacao
direta com o requerente: o interessado deve elaborar requerimento justificando o
motivo da pesquisa o qual é encaminhado, via Gabinete do Reitor, a Procuradoria
Juridica para analise e parecer. Se autorizada, o documento retorna ao DAG para
realizacdo da pesquisa e empréstimo dos documentos.

Em qualquer situacdo descrita, 0 usuario somente pode realizar a retirada dos
documentos do Arquivo, ap06s emissdo de recibo de empréstimo, que deve ser
assinado pelo mesmo. No caso de processos, 0 desarquivamento também é registrado
no SIE e tramitado, conforme solicitado pelo interessado.

O desarquivamento de processos € realizado de acordo com o “Manual de
Normas e Procedimentos Gerais para Controle de Processos” (UFSM, 2003, p.24). A
consulta aos documentos pode ser realizada no local (DAG), ndo necessitando de

emissao de recibo de empréstimo.

2.4 - O Contexto da Legislacao Arquivistica Naciona |

Este item apresenta algumas questdes sobre legislacdo, pois 0 DAG tem como
base nas suas acdes o que determina a Legislagcdo Arquivistica, como também a
legislagéo do proprio DAG.

O CONARQ - Conselho Nacional de Arquivos - é um 6rgéo colegiado, vinculado
ao Arquivo Nacional, criado pelo art. 26, da Lei 8.159, de 8 de janeiro de 1991, que
dispbe da Politica Nacional de Arquivos e regulamentado pelo decreto n°. 1173, de 19
de junho de 1994, alterado pelo decreto n°. 1491, de 25 de abril de 1995, que tem por
objetivos:

| - Definir a Politica Nacional de Arquivos Publicos e Privados.

Il — Exercer a orientacdo normativa visando a Gestdo Documental e a protecao
especial aos documentos de arquivos. Dentre as competéncias delegadas ao 6rgéo,
destacam-se as seguintes:

« Definir normas gerais e estabelecer diretrizes para o pleno funcionamento do



SINAR, visando a gestdo, a preservacdo e ao acesso aos documentos do

arquivo.

* Promover o interrelacionamento de arquivos publicos e privados, com a

finalidade de intercambio e integracdo sistémica das atividades arquivisticas.

e Zelar pelo cumprimento dos dispositivos constitucionais e legais, que

preservam o funcionamento e 0 acesso aos arquivos publicos.

» Estimular programas de preservacdo e gestdo de documentos produzidos
(organicos) e recebidos por 6rgédos e entidades, no ambito federal, estadual e
municipal, em decorréncia da funcao executiva, legislativa e judiciéria.

* Subsidiar a elaboracdo de planos nacionais nos Poderes Legislativo,
Executivo e Judiciario, bem como nos Estados, no Distrito Federal e nos Municipios.

* Declarar como interesse publico e social os arquivos privados, que
contenham fontes relevantes para a histéria e o desenvolvimento nacionais, nos
termos do art. 13 da Lei n°. 8.159/91.

O SINAR

A iniciativa de promover o intercambio permanente entre 0s arquivos publicos
e privados do pais, objetivando a modernizacdo e a integracdo sistémica das
atividades e dos servigcos arquivisticos, motivou a orientacdo do Sistema Nacional de
Arquivos — SINAR, em 1978.

A promulgacao da Lei n° 8.159/91 retornou a questdo da Politica Nacional de
Arquivos, reconhecendo e legitimando a necessidade de um Sistema que promovesse
a efetiva integracao sistémica dos arquivos publicos e privados nos moldes legais, e
tecnicamente corretos, visando a gestao, a preservacao e ao acesso aos documentos
de arquivo.

GONCALVES (2002, p. 40) comenta sobre o sigilo de arquivos publicos e

privados:

E imensa a complexidade que envolve os documentos de arquivo.
Privados, podem se abertos ao publico por decisdo dos proprios
organismos produtores. Piblicos devem ser acessiveis aos cidadaos;
mas documentos neles contidos podem ser vetados a consulta por
prerrogativas de Estado. Privados, podem ser considerados de
interesse publico e coletivo. Publicos podem conter documentos cujas



informacdes devam ser resguardadas em nome da inviolabilidade da
intimidade, da honra e da imagem. A dificil compatibilizagcao de direitos
e interesses, nas situacBes concretas do cotidiano das instituicbes
arquivisticas, faz vislumbrar o quanto pode ser significativo o
conhecimento da legislacdo arquivistica e das disposicdes a ela
relacionadas.

2.4.1 Lein°. 8.159, de 08 de janeiro de 1991.

Dispde sobre a Politica Nacional de Arquivos Publicos e Privados e d& outras
providéncias.

Esta Lei diz respeito a definicdo da Politica Nacional de Arquivos Publicos e
Privados e regulamenta sua atuacdo tanto nas diversas esferas do Poder Publico
guanto nas instituicbes privadas, e estabelece uma série de Decretos e Resolucdes
gue especificaram e regulamentaram diversos artigos e dispositivos. Os Decretos sao
0S seguintes:

Decreto n.° 1.173, de 29 de junho de 1994.

Decreto n.° 1.461, de 25 de abril de 1995.

Decreto n.° 1.799, de 30 de janeiro de 1996.

Decreto n.° 2.134, de 24 de janeiro de 1997.

Decreto n.° 2.182, de 20 de marco de 1997.

O Decreto n.° 2.134 é de fundamental importancia, pois regulamenta o art. 23
da Lei n°. 8.159/91, que dispde sobre a categoria dos documentos publicos sigilosos e
0 acesso a eles, e da outras providéncias.

As Resolucbes sao as seguintes:

Resolucédo n.° 1, de 18 de outubro de 1995.

Resolucéo n.° 2, de 18 de outubro de 1995.

Resolucao n.° 3, de 26 de dezembro de 1995.

Resolucao n.° 4, de 28 de marco de 1996.

Resolugdo n.° 5, de 30 de setembro de 1996

Resolucéo n.° 6, de 15 de maio de 1997.

Resolucédo n.° 7, de 20 de maio de 1997.

Resolucao n.° 8, de 20 de maio de 1997.

No que se referem as Resolucbes, pode-se dizer que a Resolucédo n°. 4 é a

mais observada pelos arquivistas. Antes de existir a Lei n° 8.159/91, a classificagéo



dos documentos, no Brasil, era feita, segundo o critério de documentos administrativos
e/ou histéricos, ou seja, os documentos, até entdo, ndo passavam de uma "massa
documental’. Com a regulamentacdo da "Teoria das Trés Idades”, os documentos

passaram a ter outra forma de tratamento, que caracterizou uma fase importantissima.

2.4.2 Resolugéo n°. 4, de 28 de margo de 1996.

Dispbe sobre Classificacdo de Documentos de Arquivo para a Administracao
Publica.

Levando em consideracdo que o acumulo da massa documental € um
retrocesso da agilidade da obtencdo da informacdo, foi aprovado o Cddigo de
Classificacdo da Administracéo Publica que serve como padrdo. Ficou definido que as
entidades podem adaptar esse Codigo de Classificacdo, de acordo com as suas
atividades, estipulando mudancas nos prazos de guarda, de destinagao (eliminacao ou

guarda permanente), insercao de novas classes, subclasses, e assim por diante.

2.4.3 Classificacdo, Temporalidade e Destinacdo de Documentos de Arquivos
Relativos as Atividades — Meio da Administracdo Pub lica.

A Politica Nacional de Arquivos, de acordo com os principios teoricos da
moderna Arquivologia, compreendeu a definicdo e a nocdo de um conjunto de normas
e procedimentos técnicos e administrativos para disciplinar as atividades relativas aos
servicos arquivisticos da administracdo publica, trazendo, por consequéncia, a
melhoria dos arquivos publicos.

No entanto, com essa modernizacdo, pressupdem-se novas formas de
relacionamento entre maquina administrativa governamental e seu arquivos, como
condicao imprescindivel, para que estes ultimos sirvam como instrumento de apoio a
organizacédo do Estado e da sociedade.

O controle sobre a producdo documental e a racionalizacdo de seu fluxo,
através da aplicacdo de modernas técnicas e recursos tecnoldgicos, é objetivo de um
programa de gestdo de documentos, que levara & melhoria dos servi¢cos arquivisticos.

Com isso, pbde-se recuperar a funcao social que os arquivos devem ter, aumentando-



Ihes a eficacia, garantindo o cumprimento dos direitos de cidadania e sendo, para o
préprio Estado suporte para as decisdes politico-administrativas.

Vale salientar que o Cdédigo de Classificacdo de Documentos de Arquivo para
a Administracdo Publica, atividades-meio e a tabela basica de temporalidade e
destinacdo de documentos de arquivos relativos as atividades-meio, da Administracédo
Publica foram elaborados por técnicos do Arquivo Nacional, da antiga Secretaria de
Administracdo Federal e do Ministério do Planejamento e Orcamento e constituem
elementos essenciais a organizacdo dos arquivos correntes e intermediarios,
permitindo o acesso aos documentos atraves da racionalizacéo e controle eficazes das
informacgdes neles contidas.

E importante focar que a utilizacdo desses instrumentos (Tabela de
Temporalidade e Destinacao), além de possibilitar o controle e a rapida recuperacéao de
informacgdes, orienta as atividades de racionalizacdo da producao e fluxo documentais,
avaliagcdo e destinagdo dos documentos produzidos e recebidos, aumentando a

eficacia dos servicos arquivisticos da administracdo publica em todas as esferas.

2.4.4 Aplicagao de Classificacdo de Documentos de A rquivo.

A classificacédo faz parte do importante processo de Gestao Documental de
Arquivos, pois a faz parte da eficiéncia, do controle e da agilidade no gerenciamento
das informacgdes. Duas etapas caracterizam a aplicacédo de Classificacao: Classificacédo
e Arquivamento:

a) Classificacao

Primeiramente, essa etapa deve ser realizada por servidores treinados e
aptos. O processo de classificacdo € lento, porque necessita da leitura de cada
documento, com o intuito de aplicar a Classificacdo (estudo). Quando a informacéao,
refere-se a dois ou mais assuntos, sendo usado um mecanismo, chamado de
Referéncia Cruzada, onde é utilizada uma folha de referéncia. Essa folha € colocada
na pasta ou nas pastas onde a referéncia € menor e, consequentemente, o documento
vai ocupar o lugar onde ele tem maior importancia. A codificacdo € importante na
classificacdo, pois faz uma revisdo dos coédigos utilizados e sua confirmacéo é feita

com o registro do codigo na primeira folha do documento.



b) Arquivamento

Apés a classificagdo, o documento deve ser encaminhado para o seu destino:
a tramitacdo ou despacho final. O arquivamento tem o objetivo de preservar a ordem
estabelecida pelos cédigos aplicados na fase de classificacdo (Principio da
Proveniéncia), visando ao aceleramento do arquivamento. Uma caracteristica
importante no processo de arquivamento € a preocupacao com a utilizagdo do espaco,
por isso neste processo ha a preocupacao com a existéncia de réplicas ou documentos
gue falem do mesmo assunto. Caso isto se comprove, 0s documentos seréo

encaminhados para a eliminacéo.

2.4.5 Temporalidade e Destinagcdo de Documentos de A rquivo das Atividades-

Meio da Administracéo Publica.

Com a necessidade de medidas que definam quais sdo as atitudes a serem
tomadas com os documentos, em relacdo a preservacao, a destinacao intermediaria ou
permanente, de acordo com seu valor secundario representado para a sociedade,
culminou com a Tabela de Temporalidade de documentos.

a) Disposicéao da Tabela de Temporalidade

Sendo resultante de varias andlises, a Tabela de Temporalidade tem o objetivo
de definir a guarda, a destinacéo e garantir o facil e rapido acesso as informacdes. Em
sua estrutura basica sdo encontrados os prazos de guarda na fase corrente e
intermediaria e sua destinacdo final, além de ser feitas observacdes para o maior
entendimento.

b) Elaboracédo da Tabela de Temporalidade

O Principio das Trés Idades € fundamental, pois ele rege toda a vida da
informacdo, atendendo as necessidades da Tabela de Temporalidade. Para a
determinacdo do carater primario ou secundario, € necessaria a verificacdo se a
informacdo tem carater administrativo ou probatério/informativo respectivamente. Em
seguida, deve haver a formacdo de uma Comissdo Permanente de Avaliacdo, que
levanta dados sobre as atividades desenvolvidas pela Administracdo Geral e suas
subsidiarias, a fim de determinar o melhor periodo de tempo que o documento dever

permanecer em cada fase.



c) Aplicacéo da Tabela de Temporalidade

O usuario da Tabela de Temporalidade tera a sua disposi¢cdo, na propria
tabela, as orientacbes e as explicacbes. A principal preocupacdo na aplicacdo da
Tabela de Temporalidade € a verificacdo da organicidade estabelecida aos
documentos de arquivo. Esta é a principal mudanca que os Arquivos estao sofrendo
hoje em dia.

A aplicacdo da Tabela de Temporalidade tem sido comprometida, porque
muitos Arquivos ndo contam com profissionais com nivel superior de Arquivologia, em
seus quadros de pessoal, ou seja, 0 responsavel na maioria das vezes, ndo é
preparado para a implementacdo da utilizacdo do Plano de Classificagao e aplicagéo
da Tabela de Temporalidade, comprometendo a énfase da Arquivologia, que é a
organicidade.

A Tabela de Temporalidade é um modo de controlar o fluxo dos documentos
em cada fase. Na fase corrente, o valor primario é o importante; na fase intermediaria,
o valor primario perde importancia e é feita uma averiguacao do seu valor secundario,
sendo dado um prazo de precacdo (para possiveis pesquisas); em seguida séo
eliminados ou passam para a guarda permanente (quando constatado seu valor
secundario). Baseada nesses principios, a Tabela de Temporalidade estipula o tempo
gue o documento deve permanecer na fase corrente e intermediaria, ou se sera
eliminado ou destinado a guarda permanente.

A legislacdo arquivistica € o maior avanco da Arquivologia. Essa legislacéo
traz para a Arquivologia o verdadeiro conceito de organicidade. Muitas instituicoes,
ainda, ndo aplicaram a legislacdo devidamente em seus arquivos. Isso acontece
porque, em muitos arquivos, seus responsaveis nao sao arquivistas.

A legislacdo € muito importante, pois ela surge da necessidade que 0s
profissionais arquivistas se depararam nos arquivos. Ela vem dando a solugéo ou a
melhor forma de resolucdo dos problemas cotidianos do  arquivo.

No entanto, varios Arquivos ainda ndo adotaram os novos métodos adotados
pela legislacdo. Mesmo com todas essas leis e decretos, a atualidade arquivistica esta
comprometida pela falta de profissionais competentes. Portanto, fica muito dificil dividir
a atividade arquivistica antes e depois da legislagéo.

Para que a pesquisa em acervos arquivisticos ganhe forca, € necessario que a



legislagdo arquivistica seja aplicada e executada e, como consequéncia, estara
garantindo a organicidade e a conservacédo dos documentos.

5 METODOLOGIA



5.1 O Contexto da Pesquisa

Toda pesquisa cientifica necessita definir seu objeto de estudo e, a partir dai,
construir um processo de investigacdo, delimitando o universo que sera estudado
(VENTURA, 2007).

(colocar no estudo de caso) O presente trabalho caracterizou-se como um estudo
de caso, pois a pesquisa foi desenvolvida em um local especifico, DAG/UFSM. Os
estudos de caso podem e devem ter uma orientagéo tedrica bem fundamentada, que sirva
de suporte a formulacdo das respectivas questdes e instrumentos de recolhimento de
dados e guia na analise dos resultados. Necessita-se da teoria para orientar a
investigacdo. O estudo de caso permite responder a questdes como: Que coisas

observar? Que dados colher? Que perguntas fazer? Que tipos de categorias construir?

E uma categoria de pesquisa cujo objeto é uma unidade que se analisa
profundamente. Pode ser caracterizado como um estudo de uma entidade
bem definida, como um programa, uma instituicdo, um sistema educativo,
uma pessoa ou uma unidade social. Visa conhecer o seu “como” e 0s seus
“porqués”, evidenciando a sua unidade e identidade propria. E uma
investigacdo que se assume como particularistica, debrugando-se sobre
uma situacdo especifica, procurando descobrir o que ha nela de mais
essencial e caracteristico (VILABOL). (colocar pagina e ano)

TULL (1976, p. 323) afirma que "um estudo de caso refere-se a uma analise
intensiva de uma situacao particular’. Dessa forma, buscou-se responder a questao
norteadora da pesquisa, que foi a seguinte: Qual é o perfil do usuario que frequenta o
acervo do Departamento de Arquivo Geral (DAG) da UFSM e qual o nivel de satisfacao
deste usuario em relacdo aos servicos prestados por este Departamento, no periodo
2007/2008, e no més de maio de 20097

Na coleta dos dados, houve duas formas de busca: a primeira, no periodo de 2007
e 2008, cujos registros foram coletados por meio da Guia de Controle de Pesquisa do
DAG (ANEXO C); e a segunda, no més de maio de 2009, por intermédio de um
questionario, com perguntas fechadas (APENDICE C).

Para a analise dos dados coletados, foi utilizada a abordagem quali-quantitativa. A

coleta de dados foi realizada junto aos usuarios internos que frequentaram o



Departamento de Arquivo Geral da UFSM, por meio de um instrumento (questionario),
durante o més de maio de 2009 (APENDICE C).

Nos estudos organizacionais, no que se refere a abordagem quantitativa, é
permitida a mensuracdo de opinides, reacdes, habitos e atitudes em um universo, por
meio de uma amostra que o represente estatisticamente (DENZIN, 2005).

A pesquisa qualitativa € descritiva. Isto explica o desenvolvimento deste trabalho,
tanto para a coleta dos dados, quanto na analise dos mesmos.

A abordagem da pesquisa qualitativa ndo parte de hipoteses pré-definidas, mas de
guestdes ou focos de interesse.

Foram os usuarios do DAG o0s sujeitos participantes da pesquisa, tendo como
critérios de escolha os seguintes pressupostos: ser usuario do DAG e aceitar participar da
pesquisa, respondendo o questionario.

Os principios éticos foram totalmente respeitados, de forma a proteger os direitos
dos participantes envolvidos na pesquisa. Toda pesquisa envolvendo seres humanos
deve ser conduzida de acordo com trés principios éticos basicos: respeito pela pessoa,
beneficéncia e justica. Diante disso, foi apresentado aos usuarios o Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido, explicando-se os objetivos da pesquisa (APENDICE
B).

Os participantes receberam informagfes a respeito dos objetivos, sendo
ressaltado que poderiam solicitar esclarecimentos sobre quaisquer duvidas sobre o
trabalho e a tematica em questdo. Os dados coletados foram apenas parte integrante
deste estudo. Os participantes nao sofreram nenhum tipo de dano, coer¢do ou
constrangimento, tendo os mesmos dentro do que foi perguntado, o direito de responder o
gue achassem mais conveniente para eles.

Também foi informado aos participantes que os formularios com os questionarios
ficardo sob a guarda do pesquisador por um periodo de cinco anos, sendo destruido,
apo6s este periodo, e mantido o sigilo sobre as respostas dos participantes, bem como

suas identidades.



5.2 O Caminho Metodolégico

Inicialmente, foi feita uma visita a Direcdo do Departamento de Arquivo Geral da
UFSM — DAG - UFSM, verificando-se a possibilidade de se realizar uma pesquisa naquele
Departamento. A diretora demonstrou que seria de grande valia a realizacdo de uma
pesquisa para melhorar a qualidade dos servigos oferecidos. Assim, foi formalizada a
solicitacdo de autorizacdo, para a pesquisa, conforme (APENDICE A), por meio de uma
carta de apresentacao, assinada pelo pesquisador e pela professora orientadora.

A partir dai foi feita uma visita para conhecer o funcionamento do Departamento e
como era organizado o acervo de Arquivo Permanente. A arquivista responsavel
esclareceu como € organizado o acervo de Documentos de Guarda Permanente, de que
forma é feito o recolhimento de documentos nos setores da UFSM e como sdo formados
os fundos.

Com essas informacdes, pensou-se em analisar o perfil de todos os usuarios, que
frequentavam o DAG, entretanto, com essas informacdes colhidas no local observou-se a
baixa frequéncia de usuarios externos (alunos e comunidade em geral), que procuravam o
Departamento para suas pesquisas. Diante disso, optou-se pesquisar somente o perfil de
usuarios internos, ja que 0s mesmos eram em maior niumero e frequentavam o DAG com
mais assiduidade. Esta decisdo deu-se porque, ao consultar os registros anteriores
(recibos de empréstimos, no periodo de 2007 a 2008), realizados pelo DAG, conforme
modelo no (ANEXO C), de acordo com os gréficos representados na parte da Analise dos
Dados, onde se verificou que o maior nimero de usuarios era 0s internos, ou seja,
composto de servidores, cujos Departamentos tiveram documentos recolhidos ao DAG
pela Comissao de Recolhimento de Documentos de Arquivos Permanentes.

Também foram solicitadas sugestdes aos funcionarios do DAG-UFSM, para a
formulacdo das questbes do questionario que seria aplicado aos usuarios. Houve
entendimento que haveria a necessidade de dividir o questionario em duas partes, a
saber: Parte 1 — Informacdes sobre o Perfil do Usuarioe  Parte 2 — Informacgdes sobre
a Satisfacdo do Usuario, compostas de 21 questbes objetivas, fechadas, com espaco
para comentérios (sugestdes, criticas ou elogios) em relagédo aos servicos utilizados. Vale

ressaltar que as perguntas fechadas apresentam questdes fixas, uniformes e com



respostas alternativas, assinaladas ou sublinhadas, existindo a possibilidade de um item
“outros”, para agrupar algumas diferencas quando houver categorias exclusivas.

As questdes foram feitas com o objetivo de saber quem eram 0s usuarios, o que
pesquisavam e qual era o grau de satisfacdo em relacao aos servi¢os prestados.

Outras visitas foram feitas ao DAG — UFSM, sendo solicitada ajuda para a
implementacdo do questionario a ser aplicado, ja que os funcionérios deste Departamento
possuiam experiéncia de como o0s usuarios utilizavam o Arquivo Permanente. Cabe
ressaltar, ainda, que os proprios funcionarios sugeriram a aplicacdo do instrumento aos
usuarios, tendo em vista que eles tinham um contato direto com 0os mesmos, 0 que
facilitaria, de certa forma, a coleta dos dados para a pesquisa. Por este motivo, ficou
definido, entédo, que o pesquisador recolheria semanalmente os questionarios aplicados.

Observou-se, entretanto, durante o recolhimento dos questionarios, que havia
poucos usuarios procurando o DAG no més de maio. Sendo assim, percebeu-se, entdo, a
necessidade de deslocamento in loco para ampliar este nUmero de usuarios, ou seja,
dirigir-se a cada setor de trabalho destes usuarios e coletar os dados diretamente. Para
executar este procedimento, buscaram-se informacdes nos recibos de empréstimos
utilizados pelo DAG (ja referidos anteriormente neste trabalho), que indicavam os nomes
e setores dos usuarios que mais frequentaram o DAG, no periodo de 2007 a 2008, e que
continuavam a frequentar o Departamento, mas em momentos diferentes, néo
coincidentes com o periodo determinado para a coleta de dados da presente pesquisa.
Para tanto, foi realizada uma conversa com estes usuarios, explicando-se o motivo da
aplicacdo do questionério, bem como os objetivos e 0s principios éticos da pesquisa.

Na sua totalidade, todos os usuarios solicitados concordaram em participar da
pesquisa, mas nem todos os questionarios foram preenchidos e devolvidos, ou seja, dos
30 instrumentos aplicados, apenas 23 retornaram ao pesquisador.

Apés esta etapa de coleta de dados, partiu-se para a analise e tabulacdo dos
dados, representados nos graficos descritos na Parte 6, referente a analise dos dados.



6 ANALISE DOS DADOS

6.1 Registros do Guia de Controle de Pesquisa *

Esses registros foram levantados para se obter informacfes sobre quem eram 0s
usuarios que realmente pesquisavam no DAG. O referido material foi utilizado para
verificacdo de quem eram 0s usuarios, em quais setores trabalhavam e sobre o que
pesquisaram no Arquivo Permanente no periodo de 2007 a 2008. Esses registros
continham, no ano de 2007, 84 usuarios, € no ano de 2008, 142 usuarios (com recibos de
empréstimos). Vale ressaltar que estes registros foram feitos pelo DAG, no periodo

indicado. A seguir, os graficos representativos destes registros:

Gréfico 1 - Usuérios do DAG em 2007,

Neste periodo, houve uma procura de 84 usuarios, conforme registros do DAG-

UFSM. Para demonstrar estes registros segue o grafico abaixo.?
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! Guia de Controle de Pesquisa - Esses registros cont  inham informacdes de usudarios que
pesquisaram no DAG-UFSM, no periodo de 2007 a 2008.
2 Os graficos foram numerados seqiiencialmente.



Os 84 usuérios foram divididos em varios setores da Reitoria e Curso de Medicina.
Verificou-se, também, que o setor de maior procura de documentos foi o DERCA —
Departamento de Registro e Controle Académico (25%). Isto pode ter sido devido a
grande massa documental recolhida ao DAG. Seguiram-se a PRRH - Pro-Reitoria de
Recursos Humanos (17%) e o CIS (12%), Comissao Interna de Supervisdo — PCCTAE,
orgao criado, em 2005, no qual sdo movimentados centenas de processos de progressao
funcional, Salienta-se que estes processos sao recolhidos e enviados ao DAG para
guarda permanente, estas pesquisas foram feitas pelos usuarios pela necessidade de
averiguar as progressoes dos funcionarios, conforme solicitacdo dos servidores da UFSM.
Em relacéo ao item “OUTROS ORGAOS” (36%), 0 mesmo apresentava setores com um
ou 2 usuarios. Salienta-se que estes processos sao recolhidos e enviados ao DAG para
guarda permanente, estas pesquisas foram feitas pelos usuarios pela necessidade de

averiguar as progressoes dos funcionarios, conforme solicitacdo dos servidores da UFSM.

Neste periodo, houve uma procura de 142 usuarios, conforme registros do DAG-

UFSM. Para demonstrar estes registros segue o grafico abaixo.

Grafico 2 - Usuarios do DAG em 2008.
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% Comiss&o Interna de supervisdo PCCTAE —UFS®tgao criado, em 2005, no qual s&o movimentados
centenas de processos de progresséao funcional.



esta relacionado a um unico 6rgéo, foi indicado po r apresentar setores com
pouca procura de 1 ou 2 usuarios. Provavelmente, a procura maior (29%) pode ter sido
pelo aumento da massa documental recolhida ao DAG, que precisa ser consultada

constantemente pelos usuarios para a agilidade do servico.

6.2 Analise dos Dados Coletados nos Questionarios ( 2009)

A coleta de dados, neste periodo, foi por meio dos questionarios aplicados aos
usuarios internos.

Para a organizagdo dos dados, foi realizada a tabulacdo dos dados obtidos dos
guestionarios, identificando-se as respostas que se assemelhassem ou se igualassem,
agrupando-as em graficos, com legendas e com a devida analise sobre cada uma das
guestdes respondidas nos questionarios.

A analise dos dados constituiu-se na forma quantitativa, avaliando-se os dados
percentuais com auxilio de graficos de frequéncia simples.

A fase de ordenacdo dos dados contemplou a releitura dos questionarios
preenchidos, visando-se a identificacdo das ideias existentes para a classificagdo dos
dados coletados e a criagdo de categorias. Apos a fase de ordenacédo, buscou-se uma
articulagdo entre o material estruturado nos questionarios e o referencial teérico estudado
e desenvolvido neste trabalho, procurando-se identificar o conteudo subjacente por
intermédio daquilo que foi manifestado nos questionarios pelos participantes. Por meio da
analise de conteudo, pode-se caminhar na descoberta do que esta por trds dos contetdos
manifestos, indo além das aparéncias do que esta sendo comunicado (MINAYO, 2007).

Diante desses dados, foi feita a discusséao dos resultados encontrados, baseando-
nos nas recomendacdes de Minayo (2007): em pesquisa, hdo ha fronteiras entre a coleta
das informacdes, o inicio do processo de andlise e a interpretagdo. Assim, quando se
avaliam tais pontos, deve-se verificar 0s seguintes itens no material disponivel, antes de
chegar ao término da discussao: (a) se ha qualidade e clareza nos dados coletados; e (b)
se 0s mesmos sao suficientes para a analise.

A seguir, estdo representados os dados obtidos, de acordo com as respostas
dadas pelos usuarios. Para tanto, sdo analisados 12 graficos sobre o perfil dos usuarios

gue pesquisaram no DAG.



articulacdo entre o material estruturado nos questionarios e o referencial teérico
estudado e desenvolvido neste trabalho, procurando-se identificar o conteddo subjacente
por intermédio daquilo que foi manifestado nos questionarios pelos participantes. Por
meio da analise de conteddo, pode-se caminhar na descoberta do que esta por tras dos
conteudos manifestos, indo além das aparéncias do que esta sendo comunicado
(MINAYO, 2007).

Diante desses dados, foi feita a discusséao dos resultados encontrados, baseando-
nos nas recomendacdes de Minayo (2007): em pesquisa, hdo ha fronteiras entre a coleta
das informacdes, o inicio do processo de andlise e a interpretagdo. Assim, quando se
avaliam tais pontos, deve-se verificar 0s seguintes itens no material disponivel, antes de
chegar ao término da discussao: (a) se ha qualidade e clareza nos dados coletados; e (b)
se 0s mesmos sao suficientes para a analise.

A seguir, estdo representados os dados obtidos, de acordo com as respostas
dadas pelos usuarios. Para tanto, sdo analisados 12 graficos sobre o perfil dos usuarios
gue pesquisaram no DAG.

PARTE 1 — Informacgdes sobre o Perfil do Usuario

Gréfico 3 - Quanto ao sexo.

V QUANTO AO SEXO

| MASCULINO| FEMININO TOTAL

‘l Percentual 36% 64% 100%

No grafico acima, foi realizada a analise do perfil dos usuéarios do Departamento de

Arquivo Geral da UFSM, em que a primeira questao foi sobre o item SEXO. Nota-se a
predominancia de pessoas do sexo feminino (64%). Salienta-se que 0s 0rgaos que
apresentaram usuarios somente do sexo feminino foram os da PRRH, CPD e Curso de

Medicina.



Grafico 4 - Quanto a faixa etaria.
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A faixa etaria dos usudarios que pesquisaram no Arquivo Permanente do
Departamento de Arquivo Geral foi superior a 40 anos de idade (88%), seguindo-se os
usuarios de meia idade entre 31 e 35 anos (8%), observando-se também que usuarios
mais jovens também utilizaram do Departamento (4%), e usuarios na faixa etaria entre 26
a 30 anos e de 36 a 40 anos néo utilizaram o servico do DAG. Isso pode demonstrar que
a UFSM apresenta um quadro de técnicos em Educacgdo, servidores, com um elevado

tempo de servico nos diferentes setores, conforme o item “mais de 40 anos” (88%).

Grafico 5 - Quanto ao estado civil.
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A questdo sobre estado civil teve o predominio de usuarios casados (68%) e
também com unido estavel (20%), Solteiros, Desquitados e Unido Estavel com (4%),

observando-se que ndo houve usuarios viuvos.



Grafico 6 - Quanto a nacionalidade.

QUANTO A NACIONALIDADE

100 -7

50

| Estrangeira| Brasileira Total
B Pecentual 0 100 100
USUARIOS

Os usuarios na sua totalidade (100%) eram de nacionalidade brasileira.

Gréfico 7 - Quanto a naturalidade.
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Na questdo sobre a naturalidade, houve o predominio de pessoas nascidas na

cidade de Santa Maria (64%), seguidos de usuarios da cidade de Porto Alegre (8%). A
maioria dos usuarios (28%) nasceu na regido central, préxima de Santa Maria, como € o
caso de Faxinal do Soturno (4%), Santiago (4%), Sao Gabriel (4%), Sado Joao do Polésine
(4%), Tucunduva (4%) e Formigueiro (8%). Também se percebe que ndo houve usuarios
de fora do Rio Grande do Sul, no entanto, pode-se constatar que ha uma diversidade de
cidades-origem, ou seja, a maioria dos usuarios procede de Santa Maria e de diferentes

cidades da regiao.



Grafico 8 - Cidade onde reside.

7 CIDADE ONDE RESIDE
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Os usuérios que pesquisaram no DAG, residiam na sua maioria na cidade de Santa

Maria (92%), mas também existiam pessoas com residéncia fora de Santa Maria, como é
0 caso de Restinga Seca (8%), que fica a distancia de 60 km da UFSM.

Grafico 9 — Escolaridade.
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Nessa questdo sobre a escolaridade, € possivel perceber que o nivel de

escolaridade dos usuarios era elevado, isto é, as pessoas com Pés-Graduacéo, nivel de
Especializacéo representaram quase a metade dos entrevistados com (48%). Verificou-se
gue 32% possuem ensino superior completo (S.Comp.), o que é considerado um bom
nivel de escolaridade. Nesse sentido, os dados obtidos podem demonstrar um elevado

grau de qualificacdo dos usuarios.

Grafico 10 - Usuarios internos da UFSM.
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Na questao usuarios internos (92%), dos que utilizaram o Arquivo Permanente
foram de servidores Técnico-Administrativos em Educacéo, dos setores em que houve
recolhimento de documentacdo ao DAG. Houve docentes (4%), como também alunos
(4%), que eram formados de usuarios externos, isto é, referiam-se a pesquisadores,
alunos egressos ou docentes inativos, que solicitaram alguma documentacéo, no caso do
DERCA e que nédo se dirigiram diretamente ao DAG. Vale ressaltar que somente 0s
setores internos da UFSM estao habilitados para acessar estes documentos no acervo.

Grafico 11 - Qual setor?
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Com referéncia aos setores da UFSM, Centro de Ensino e Reitoria verificou-se que
a Administracdo Central (Reitoria) foi o setor que mais se utilizou do DAG (88%), por ser
um 6rgao essencialmente administrativo. Isso se deve ao fato de que o DAG, através de
uma politica interna de recolhimento de documentacdo de carater permanente, efetuou



diversas rotinas de movimentagdo desses documentos, em diversos setores/érgaos,

predominantemente, na Reitoria.

Grafico 12 - Qual setor da Reitoria?

l QUAL O SETOR DA REITORIA?
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A partir da questdo anterior (Qual setor?) foi identificado qual o setor na reitoria

gue pesquisavam no DAG. Os setores que estdo situados no prédio da Administracédo
Central apresentaram uma necessidade maior de pesquisa de sua documentacdo no
DAG. Percebe-se que a PRRH - Pro-Reitoria de Recursos Humanos (44%) foi o 6rgao
gue mais se utilizou desse procedimento de pesquisa, seguido do Departamento de
Registro e Controle Académico — DERCA (24%). Também outros 6rgados, como PRA,
CPD, COPSIA (8%), PRAE e Gabinete do Reitor (4%). Ndo houve usuérios de outros
setores da UFSM. Isto pode ser um indicativo de que houve pouco volume de

documentacéo recolhida desses setores ou ndo houve necessidade de pesquisa.

PARTE 2 — Informagdes sobre a Satisfagdo do Usuério

Nesta parte, inicia-se a avaliacdo das Informacdes sobre a Satisfacdo do
Usuario, sendo analisados 8 gréaficos. Esta € uma questdo que envolve um item
considerado estratégico para a instituicdo: a satisfagéo, sob o ponto de vista dos usuarios.
A maioria dos usuarios referiu que se considerou satisfeito com os servicos prestados
pelo Departamento de Arquivo Geral, representando 96%. Somente 4% consideraram o
atendimento insuficiente as suas necessidades. Para a obtencdo dessas informacdes
foram avaliados os seguintes itens:

- qualidade do atendimento;

- qualificacéo dos profissionais;



- organizagao do acervo;
- acessibilidade da documentacao;
- agilidade dos servicos.

Gréfico 13 - Como soube da existéncia do Departamento de Arquivo Geral da UFSM?

OUBE DA EXISTENCIA DO DEPARTAMENTO DE ARQUIVO GERAL DA UFSM?
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Nessa questdo observa-se que a totalidade dos usuarios (100%) ja sabia da
existéncia do DAG da UFSM.

Grafico 14 - Com que frequéncia pesquisa no Departamento de Arquivo Geral da UFSM?
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A frequéncia esta ligada a necessidade de servico, pois alguns 6rgéos utilizaram
mais ou menos o DAG, de acordo com a massa documental recolhida. 40% dos usuéarios
utilizaram o arquivo, mensalmente, e 28%, semanalmente, no entanto alguns 6rgaos
apresentaram uma menor necessidade de procura dessas informacdes, utilizando o
Arquivo semestralmente. Isto pode ser um indicador de que ndo houve a necessidade de

buscar informagdes, visto que a massa documental ainda se encontrava no setor dos



usuarios. Alguns 6rgdos como o DERCA e O PRRH, utilizaram-se mais desses servi¢cos
no DAG, por possuir sua grande massa documental ja recolhida.

Grafico 15 - Qual a atividade que motivou a busca de informacdao no Departamento de
Arquivo Geral da UFSM?
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A maioria dos usuarios (92%) informaram que a atividade motivadora para a

pesquisa foi pela necessidade de execucao de atividade administrativa.

Gréafico 16 - Qual sua satisfacdo em relacdo a informacéo fornecida?

SATISFACAO EM RELACAO A INFORMACAO
FORNECIDA?
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Na questdo “nivel de satisfacdao”, a maioria dos usuarios (96%), que visitaram e
utilizaram os servicos do DAG, informaram que estavam totalmente satisfeitos com os
servicos oferecidos pelo DAG. Em relacéo a isto, pode-se dizer que o usuario recebeu

orientacao e atendimento eficientes para realizar sua pesquisa.



Gréafico 17 - Vocé recebeu orientagdo por parte dos funcionarios do Arquivo de como

realizar a pesquisa?
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A maioria dos usuarios que se utilizou dos servicos do DAG (96%) informou que

recebeu todas as informagdes relativas a pesquisa solicitada. Isto pode ser um indicador
gue existem profissionais qualificados e preparados para o atendimento das necessidades
dos usuarios e gque o acervo esta organizado, a documentacdo esta acessivel, gerando
agilidade nos servicos oferecidos. Fazendo um cruzamento das informacdes dos Graficos
16 e 17, percebe-se que a satisfacdo do usuario esta ligada as orientacbes que ele

recebeu dos funcionarios do DAG.

Grafico 18 - Quanto a infraestrutura oferecida pelo Arquivo Permanente.
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Os usuarios, que visitaram e utilizaram as estruturas do DAG, responderam que €&
“MUITO BOM” (56%), seguido de “BOM” (20%), e 16% consideraram a estrutura como

“OTIMA”. Isto pode indicar que o Departamento possui uma estrutura de boa iluminag&o,




ventilacdo, espaco, proporcionando um ambiente adequado as necessidades, ndo so dos

usuarios, como também dos profissionais que trabalham no setor.

Grafico 19 - Quanto a agilidade/rapidez dos servidores no fornecimento da informacao

solicitada (tempo de recuperacéo da informagéo).
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Percebe-se que a totalidade dos usuéarios obteve agilidade, rapidez no
fornecimento das informacdes solicitadas. Isto pode indicar que os profissionais que
trabalham no setor estdo aptos ao atendimento e isso, também, pode indicar que o
espaco fisico onde esta reunida a documentacdo encontra-se de forma acessivel e

organizada.

Grafico 20 - Instrumento de pesquisa que foi utilizado para a busca das informacoes.
AL O INSTRUMENTO DE PESQUISA UTILIZADO
PARA A BUSCA DAS INFORMACOES
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O instrumento de busca da informacéo utilizado deu-se pela rede interna da UFSM,

pelo SIE (Sistema Integrado de Ensino), software produzido pelo CPD, onde o usuario,
primeiramente, busca as informacfes no sistema e, apos, se desloca com todas estas
informacgdes para encontrar a documentacao de que necessita. Isto demonstra que foram
investidos recursos em ferramentas de tecnologia, a fim de proporcionar a interagédo entre
0s usuarios e o DAG, tornando os servigcos mais ageis, procurando melhorar a qualidade

dos servicos prestados.



Gréafico 21 - Quanto ao atendimento oferecido pelos servidores.
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Quanto ao atendimento prestado pelos servidores do DAG, foi considerado, pela
maioria dos entrevistados, o item “OTIMO” (52%). Percebe-se que o atendimento
oferecido foi satisfatorio no item “MUITO BOM” (40%). Isto indica a exceléncia dos
servicos oferecidos pelo DAG, bem como a preocupacdo do setor em atender seus

usuarios com presteza e eficiéncia.



7 DISCUSSAO DOS RESULTADOS

De acordo com os registros do Guia de Controle de Pesquisa (2007-2008)
realizados pelo DAG, pode-se observar que o DERCA (25%) foi o 6rgdo que mais
procurou a documentacgédo, devido a sua necessidade de servigco e pela intermediagédo que
este 6rgao realiza com os usudrios. Quando os usuarios solicitam alguma documentacéo,
sédo os funcionarios do DERCA que buscam os documentos no acervo. Outros Orgaos
(29%) também se utilizaram do DAG, no entanto, apresentavam um numero pequeno de
servidores que se dirigiam ao Arquivo. Estes registros foram feitos pelo proprio DAG, em
2007, informando que 84 usuérios frequentaram seu acervo durante este ano.

Ja nos registros feitos de 2008, foi a Pro-Reitoria de Recursos Humanos (29%) que
mais procurou o DAG, sendo o DERCA (12%) o terceiro 6rgdo que utilizou os servicos.
Outros 6rgaos (15%) apresentaram um numero irrisério de usuarios que precisaram
pesquisar no Arquivo. Nestes registros tem-se um namero maior de usuarios, que foi de
142.

Pode-se dizer que os dados coletados, em maio de 2009, por intermédio do
guestionario, vieram acrescentar outros subsidios a estes dados referidos acima para se
conhecer melhor os usuarios do DAG, bem como seu grau de satisfacdo, colaborando
para divulgar a qualidade dos servicos do Arquivo e a sua importancia para a instituicao.
Vale salientar que o questionario, de acordo com Richardson (1999, p.189), “cumpre pelo
menos duas funcdes: descrever as caracteristicas e medir determinadas variaveis de um
grupo social”.

Na Parte 1, detectou-se que o perfil dos usuérios (internos), participantes da
pesquisa, era composto, essencialmente de servidores Técnico-Administrativos em
Educacao, conhecedores dos servi¢os prestados pelo DAG, sendo que a necessidade de
servico foi o principal motivo para a pesquisa da documentac¢do. A maioria dos usuérios €
do sexo feminino, com idade aproximada de 40 anos, de nacionalidade brasileira,
casados ou com unido estavel. Quase a totalidade era natural de Santa Maria ou de
outras cidades da regiao, residindo quase todos em Santa Maria. A escolaridade era de
pessoas com um bom nivel de qualificacdo e a pesquisa de documentos maior foi a de
usuéarios da Reitoria. Isto indica que na Administracdo Central da UFSM existe uma

grande massa documental recolhida ao DAG, sendo que o setor que mais pesquisou foi o



da Pré-Reitoria de Recursos Humanos, pois se observou que este 6rgdo necessita
constantemente dos servicos do DAG. Salienta-se, ainda, que o 6rgdo CIS — Comisséo
Interna de Supervisdo também se utiliza do Arquivo para pesquisa relativa a progressao e
a outros assuntos da vida funcional dos servidores da UFSM.

Na Parte 2, verifica-se que as informa¢gfes dadas pelos usuérios quanto a
satisfacdo em relacdo aos servicos do DAG trazem uma boa perspectiva para a “missao”
da UFSM, que continua sendo reconhecida como referencial de exceléncia no ensino,
pesquisa e extensdo pela comunidade cientifica e pela sociedade em geral. A maioria dos
usuarios pesquisa no DAG mensalmente, de acordo com a necessidade de servigo.

E importante observar que, atualmente, 0s usuarios estdo mais exigentes e
autbnomos em suas buscas. O usuario da informac&o, em nossos dias, requer rapidez,
eficiéncia e precisdo na busca da informacéo que faz aos arquivos, bibliotecas e centros
de informacao, para a satisfagcdo de suas necessidades. Eles trazem novas demandas e
fazem solicitagcbes de servigos a distancia. Com isso, pode surgir a virtualizacdo das
relacbes entre o profissional da informacéo e o usuario. Desta forma, os profissionais da
informacdo, através dos servicos de informacdo, devem estar aptos a atender as
demandas (KURTZ, 1990, p.32).

Desse modo, para a questdo em relacdo a informacédo fornecida, os usuarios
manifestaram-se satisfeitos (96%), o que indica que 0S mesmos receberam as
informacdes e orientacdes solicitadas de forma eficaz.

Diante disso, constata-se que o DAG oferece, segundo 0s usuarios, servicos de
gualidade, com ambiente adequado as suas necessidades de pesquisa, com agilidade e
rapidez. Vale ressaltar que o DAG oferece um servico eletrénico, por meio de um software
(SIE - Sistema Integrado de Ensino), que orienta e facilita a pesquisa para a busca da
informacdo. Isto otimiza os servigos, tornando-os ageis e eficientes, sendo oportuno

destacar que:

Seja qual for o conceito de informacdo adotado, reconhece-se que 0s
processos de transferéncia e uso da informacédo em seus diversos matizes
constituem um dos cernes da contemporaneidade. Considera-se ainda que
tais processos envolvem diversos sujeitos informativos — em especial o
profissional e o usudario da informagdo - sendo a satisfagdo das
necessidades deste Ultimo uma variavel fundamental na avaliagcdo de
qualquer servico de informacéo (JARDIM, 1998, p.1).



Conforme a metodologia proposta neste estudo e os resultados obtidos, acredita-se
que foi possivel tecer as consideracdes finais do trabalho, abrindo discussfes para
trabalhos posteriores, testando a variedade de métodos existentes e, fundamentalmente,
colaborando com a Arquivologia, que necessita de pesquisas e de contribuicdes
cientificas para a construcdo da tdo “almejada teoria” sobre o uso e a divulgacdo

adequados de informacdes culturais, cientificas, dentre outras.



8 CONSIDERACOES FINAIS

A revolucao informal que transformou o modo de vida no final do século passado, e
consequentemente os servi¢os de informacéo, trouxe as organizacdes que trabalham com
esse insumo a necessidade de se adequarem aos novos paradigmas de producéo,
armazenamento e disseminacgao da informacao.

Os servicos de informacéo ainda necessitam de muitas melhorias, porém o mais
importante é que devem ser projetados de forma que o0 usuario consiga buscar as
informacgOes desejadas. Para isso, devem-se racionalizar recursos e esforcos, com a
criagcdo de canais de comunicagdo com o0s usuarios, onde sejam identificadas suas
necessidades e expectativas e, além disso, como ele avalia o servico e seu grau de
satisfacdo. Os profissionais da informacéo, cada vez mais, estdo se conscientizando que
desempenham a funcdo social de tornar acessivel para a sociedade as informacdes
arquivisticas que constam nos acervos. Com isso, passam a desenvolver servigos
centrados no usuario, e um dos caminhos que pode ser utilizado € o Estudo de Usuarios,
pois se torna possivel identificar os usos e usuarios dos acervos, contribuindo para a
eficacia no desenvolvimento dos servigos.

Considerando-se a missdo da UFSM, que é a de “promover ensino, pesquisa e
extenséo, formando liderancas capazes de desenvolver a sociedade”, permeando o dia-a-
dia de todas as atividades universitarias; e a visdo que “consiste em definir o estado que a
organizacdo deseja atingir no futuro”, entende-se que elas precisam ser desafiadoras,
abrangentes e detalhadas, tendo como intencéo propiciar o direcionamento dos rumos de
uma organizacao.

Dessa forma, o DAG integra-se nesta perspectiva, pois “tem a finalidade de
coordenar o sistema de arquivos na UFSM, mediante a adocao de politicas de gestao
documental, constituindo-se em um instrumento de apoio a administracdo, a pesquisa
historica ou cientifica, na defesa dos interesses da Universidade e dos direitos do
cidadao” (disponivel em http://w3.ufsm.br/dag/index.php?p=1).

O DAG, nos ultimos dez anos ganhou mais espaco, no entanto ndo conseguiu
acompanhar o crescimento da UFSM, em relacdo ao aumento da massa documental. A
UFSM, atualmente, tornou-se a maior Universidade do Estado, aumentando de 12.000

para 25.000 alunos, ocasionando uma demanda maior de documentacdo, que se



estendeu nos ultimos cinco anos. No entanto, de acordo com a presente pesquisa,
percebeu-se, que, mesmo com todas as dificuldades apresentadas, 0s usudrios ainda
consideram satisfatorios os servigos prestados pelo DAG.

Verificou-se que a maioria dos usuarios demonstrou-se satisfeita com 0s servicos
oferecidos, representando 96%. Somente 4% consideraram o atendimento insuficiente as
suas necessidades. Isso indica que os profissionais que atendem a demanda desses
usuarios estdo qualificados para desempenhar esta fungéo.

O presente trabalho teve como nucleo central de pesquisa a investigacdo do perfil
do usuario e o0 seu grau de satisfacdo com os servi¢os prestados. As manifestacdes dos
usuarios demonstraram um indice de aceitagdo positiva na maior parte dos indicadores
avaliados pela pesquisa.

Vale lembrar que a satisfacdo é o sentimento de prazer ou de desapontamento
resultante da comparacdo do desempenho esperado pelo produto (ou resultado) em
relacdo as expectativas da pessoa. Em um contexto altamente competitivo, devido a
oferta ampliada de informacdes e servicos cada vez mais similares, obter dados sobre o
nivel de satisfacdo do usuario € tarefa urgente.

E necessario, no entanto, que os Arquivos detectem, avaliem e, na medida do
possivel, se adaptem as necessidades do usuario/cliente, e ndo consumam todos 0s seus
esforgos tentando fazer com que 0 usudrio se ajuste aos seus sistemas e servicos.

O principal objetivo da gestdo da qualidade é garantir a exceléncia das
organizacdes, com base na satisfacdo dos clientes. Essa busca de satisfacdo total deve
fazer parte de todos os processos e servigos prestados aos usuarios, analisando-se e
avaliando-se cada parte desses processos, procurando sempre aproximar-se ao maximo
das expectativas do usuario.

Para finalizar, ressalta-se que o setor de documentacdo do Departamento de
Arquivo Geral da UFSM tem grande importancia para a instituicdo, pois com os trabalhos
gue vem sendo desenvolvidos, o0 DAG - UFSM localiza seus documentos, bem como as
informacgdes necessarias com rapidez. Entretanto, podemos observar também que além
da competéncia e do empenho de seus colaboradores, o DAG - UFSM como 06rgao, tem
uma grande participagdo, ja que reconhece a necessidade de sua documentacdo ser
preservada, oferecendo condi¢cdes melhores possiveis, para que seus usuarios possam

rever documentos e fatos passados que estdo guardados no acervo do setor de



documentagdo. Com o gerenciamento eletrdbnico de documentos, o que j& pode ser
considerado bom, ficar4 excelente. A rapidez com que os documentos serdo criados e
encaminhados de um setor a outro (arquivos setoriais), bem como a reducéo consideravel
de papel, séo fatores que so trazem beneficios para as instituicdes.

O que se percebe atualmente é que muitas empresas ainda ndo tém ciéncia da
importancia de organizarem sua documentacao, talvez por isso, em alguns casos as
empresas e instituicbes ndo consigam manter um controle de qualidade de servigos. Os
beneficios administrativos e financeiros que a gestdo documental traz, pode ter valor

significativo e fazer parte do diferencial de uma instituig&o.
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ANEXOS



ANEXO A - Organograma do DAG
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ANEXO B - Resolucéo de Criacao do DAG



ANEXO B
RESOLUCAO N. 0007/90

Altera o item | da Resolugao n. 006/90
que trata da transformacao da Divisao
de Servicos Auxiliares em Divisao de
Arquivo-Geral

O REITOR DA UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA,
no uso de suas atribuicdes legais e estatutarias e, considerendo a necessidade de
subordinar adequadamente a Divisao de Arquivo-Geral;

RESOLVE

| — Alterar o item | da Resolucao n. 0006/90, o qual passa a ter
a seguinte redacao:

“Transformar a Divisdo de Servicos Auxiliares em Divisao de
Arquivo-Geral, 6rgao executivo da Administragao Superior, a qual sera subordinada
diretamente ao Reitor e vinculada a Pro-Reitoria de Administragao”.

Il — Esta Resolucao entra em vigor na data de sua divulgagao,
revogadas as disposigdes em contrario.

GABINETE DO REITOR DA UNIVERSIDADE FEDERAL DE
SANTA MARIA, aos treze dias do més de marco de mil novecentos e noventa.

Prof. TABAJARA GAUCHO DA COSTA
REITOR



ANEXO C - Guia de Controle de Pesquisa do DAG Refer entes a 2007 e 2008



Guia de Controle de Pesquisa do DAG Referentes a 20

07 e 2008

Universidade Federal de Santa Maria

Departamento de Arquivo-Geral
Divisao de Arquivo Permanente

CONTROLE DE PESQUISA

Unidade Solicitante:

Nome do Interessado:

Contato/Telefone/e-mail:

Atividade/Area de pesquisa:

Plano de pesquisa/ Documentacao solicitada:

Data da solicitacao:

Assinatura do pesquisador:

Documentos fornecimentos:

Recibo de empréstimo n©.

Responsavel pela informacao:

Data da devolucao:




ANEXO D - Resolucéo de Reestruturacéo do DAG



Resolucdo de Reestruturacdo do DAG

MINISTERIO DA EDUCAGCAO
UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA .

RESOLUCAQO N. 016/06

Aprova a reestruturagao da Divisdo de Arquivo
Geral da Universidade Federal de Santa Maria e
da outras providéncias.

O VICE-REITOR DA UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA,
no uso de suas atribuigdes legais € estatutarias e considerando:

_ a necessidade de estabelecer a similaridade de tratamento para
subunidades gue possuem a mesma equivaléncia hierarquica;

— que o funcionamento e fortalecimento da rede de arquivos setoriais da
Universidade exige maior autonomia e poder de decisdo no que se refere a
aplicagéo e execugao de orientagdes e normalizagoes emanadas do Arquivo Geral;

— que a otimizac&o dos processos arquivisticos para a Administracao e
para a Universidade proporciona a melhoria do acesso e da preservacao de
documentos e garantia de eliminagdes racionais, preservando direitos juridicos e
fiscais da Instituicdo e a sua propria memoria;

— a necessidade de intensificar as relacdes entre pratica-ensino,
estimulando a insercdo dos alunos do Curso de Arquivologia, desenvolvendo
acbes em parcerias no Laboratério de Microiiimagens, nos arquivos setoriais e no
arquivo permanente;

— o crescimento significativo da guantidade e da diversidade das
informagdes contidas nos acervos da UFSM, provocando o aumento no volume de
atividades e no nivel de responsabilidade sobre a guarda, preservagao e difus&o
dessas informagoes,;

_ o Parecer n. 114/06, aprovado na 6632 Sessdao do Conselho

Universitario, de 22 de dezembro de 2006, referente a0 Processo
n. 23081.004036/2006-17.

RESOLVE:

Art. 12 Aprovar a reestruturacéo da Divis&o de Arquivo Geral para
Departamento de Arquivo Geral e a sua mudanca na categoria de Orgéo Executivo
da Administragdo Central para Orgao Suplementar Central.

Art. 22 Cabera a Pré-Reitoria de Planejamento proceder a alteracao do
nome e da categoria funcional da subunidade no Sistema de Classificag&o
Institucional, & Pro-Reitoria de Recursos Humanos a relotagdo dos recursos
humanos e ao Departamento de Material e Patriménio a adequagao do registro de

méveis e equipamentos. /




(Fol. 2 da Resolugao n. 016/06, de 26.12.2006)

Art. 3% A subunidade devera funcionar com a nova estrutura, mas com
as funces de confianga existentes até que haja aumento no quadro de fungées da
UFSM ou que elas sejam dispostas em razdo de eventuais alteracdes da sua
estrutura organizacional, e que a complementacdo do quadro de recursos
humanos da subunidade seja feito de acordo com a liberag&o, pelo MEC, de vagas
para a Instituicao.

Art. 42 Esta resolugao entrara em vigor na data de sua publicagao,
revogadas as disposi¢cdes em contrario.

GABINETE DO REITOR DA UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA
MARIA, aos vinte e seis dias do més de dezembro do ano dois mil e seis.

Fel‘kznﬁns Muller,
Vice-Reitor, no exercicio da Reitoria.



APENDICES



APENDICE A - Carta de Apresentacéo



Carta de Apresentacao

A: Arg. Dione Calil Gomes
Diretora do Departamento de Arquivo Geral da UFSM

Vimos, por meio desta, solicitar a V.Sa. autorizacédo para a realizacdo da pesquisa
(coleta de dados), intitulada “Perfil e Satisfacdo dos Usuarios: um Estudo de Caso no
Arquivo Geral da UFSM”, de autoria de Gerson Neves, aluno do Curso de Especializacéo
em Gestdo de Arquivos da Universidade Aberta do Brasil, sob a orientacdo da Profa.
MSc. Rosani Beatriz Pivetta da Silva. Para a coleta de dados, serad aplicado um
instrumento (questionario) aos usuarios que frequentaram o DAG — UFSM, no periodo de
maio a junho de 2009.

Santa Maria, 28 de abril de 2009.

Atenciosamente,

Profa. MSc. Rosani Beatriz Pivetta da Silva Gerson Neves



APENDICE B - Termo de Consentimento Livre e Esclar  ecido



UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA
UNIVERSIDADE ABERTA DO BRASIL
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAIS E HUMANAS
CURSO DE POS-GRADUACAO — LATO SENSU — GESTAO EM ARQ UIVOS

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido

Titulo do estudo : “Perfil e Satisfacdo dos Usuarios: um Estudo de Caso no
Arquivo Geral da UFSM”
Pesquisadora responsavel : Profa. MSc. Rosani Beatriz Pivetta da Silva

Pesquisador : Gerson Neves

InstituicAo/Departamento : Universidade Federal de Santa Maria/Curso de Poés-
Graduacao — Lato Sensu — Gestdo em Arquivos.

Telefone para contato : (65) 3028-2678 e (55) 91031025 - E-mail:
gersonufsm@gmail.com

Local da coleta de dados : Departamento de Arquivo Geral da UFSM — DAG

Prezado (a) Senhor (a):

Vocé esta sendo convidado (a) a participar desta pesquisa, que tem o objetivo de
pesquisar e analisar o perfil e a satisfacdo do usuario que frequenta o acervo do
Departamento de Arquivo Geral da UFSM. Mas, antes, de concordar, € muito importante
gue compreenda que irei coletar as suas informacOes prestadas por meio de um
questionério, o qual sera confidencial e privado. Posteriormente, essas informacdes serdo
organizadas, analisadas, divulgadas e publicadas, sendo a sua identidade preservada em
todas as etapas.

Eu lhe darei a garantia de que responderei todas as suas duvidas sobre os
procedimentos e outros assuntos relacionados a pesquisa, que vocé se dedica a
participar.

Vocé tem o direito de desistir de participar da pesquisa, a qualquer momento, sem
nenhuma penalidade. Sua participacdo nesta pesquisa consistira em responder as
perguntas do questionario proposto.

Espero, com esta pesquisa, oferecer um referencial com informac¢des sobre o tema
abordado, de modo a contribuir com a formacao e a qualificacdo do profissional arquivista.

No entanto, esta pesquisa néo vai trazer beneficio direto a vocé.



Garanto que a sua participagdo no questionario nao vai representar, a principio,
risco a sua dimensao fisica, moral, intelectual, social, cultural ou espiritual em qualquer
fase da pesquisa.

Comunico que as informacdes serdo mantidas em arquivo confidencial no
computador, sob a minha responsabilidade, por cinco anos. Apés este periodo, os dados
serdo destruidos.

Ciente e de acordo com o0 que foi anteriormente exposto,

eu , estou de acordo em

participar desta pesquisa, assinando este consentimento em duas vias, ficando em posse
de uma delas.
Santa Maria,............. (0 de 2009.

Assinatura do sujeito da pesquisa N°. de identidade
Declaro que obtive, de forma apropriada e voluntaria, o Consentimento Livre e
Esclarecido deste sujeito de pesquisa ou representante legal para participacdo neste

estudo.

Santa Maria, .....c..ccceeun.... Ao, de 20009.

Assinatura do responsavel pela pesquisa



APENDICE C - Questionario aplicado no DAG



Questionario aplicado no DAG

UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA MARIA

CURSO ESPECIALIZACAO EM GESTAO DE ARQUIVOS

Este questionario integra a pesquisa intitulada “Perfil e Satisfacdo dos Usuarios: um Estudo de Caso
no Arquivo Geral da UFSM” sendo desenvolvida como requisito parcial para obtencéo do titulo de grau de
especialista no Curso de PoOs-Graduagdo a Distancia - Gestdo em Arquivos, da Universidade Aberta do
Brasil e Universidade Federal de Santa Maria (UAB/UFSM).

O questionario esta dividido em 2 (duas) partes: Informacdes sobre o Perfil do Usuario e
Informacdes sobre a Satisfacdo do Usuario.

Para viabilizar o desenvolvimento da pesquisa, solicito sua colaboracdo para responder as
questodes.

Agradeco a sua participagdo e colaboracdo. Para qualquer davida ou esclarecimento, entre em

contato com o pesquisador, Gerson Neves, pelo e-mail: gneves@smail.ufsm.br.

Gerson Neves



PARTE 1 — INFORMACOES SOBRE O PERFIL DO USUARIO

1 Sexo: () Feminino ( ) Masculino

2 Faixa Etaria: () 20-25 anos () 26-30 anos () 31-35 anos
() 35-40 anos ( ) mais de 40 anos

3 Estado Civil: () solteiro(a) ( ) casado (a) () vidvo (a)

() divorciado (a) ( ) desquitado (a) ( ) unido estavel

4 Nacionalidade: ( ) Brasileira () Estrangeira. Qual?

5 Naturalidade: Estado:

6 Cidade onde reside: Estado:

7 Escolaridade
( ) Ensino Fundamental ( ) Ensino Médio ( ) Superior incompleto

() Superior completo ( ) Especializacdo ( ) Mestrado ( ) Doutorado

8 Local de trabalho

( ) Instituicdo puablica ( ) Iniciativa privada ( ) N&o trabalha ( ) Outra:

©

Usuéario Externo

( ) aluno ( ) docente ( ) pesquisador ( ) \visitante ( ) outro - Identifique

10 Usuario Interno da UFSM?

( ) Servidor ( ) Aluno ( ) Docente ( ) outro

11 Qual Setor?
() Reitoria( ) CCSH( ) CCS( ) CE( ) CT ( )CEFD( )CCNE( )CESNORS

() CAL ( )CCR ( ) outro - Identifique

12 Se for Servidor da Reitoria qual setor?
( ) PROGRAD ( ) PRA( ) GABINTE ( ) PRPGP( ) P.R.Extensdo

() PRRH () PREFEITURA ( ) outro - Identifique




PARTE 2 - Informacg6es sobre a Satisfacdo do Usuario

1. Como soube da existéncia do Departamento de Arquivo Geral da UFSM?

( ) imprensa ( ) internet ( ) folders ( ) necessidade do servico interno ( ) outra:

2. Com que frequéncia pesquisa no Arquivo Geral?
() primeiravez ( ) diariamente ( ) semanalmente ( ) mensalmente ( ) semestralmente

( ) outra:

3. Qual a atividade que motivou a busca de informag¢des no arquivo?
() execucdo de atividades administrativas () uso juridico ou legal
() uso académico para realizacdo de atividades escolares (trabalho de conclusdo de curso,
monografia, artigo cientifico, dissertagao, tese, etc.)
() elaboracgé&o de artigo de jornal
() subsidiar a publicacéo/elaboragéo de livro, cadernos didaticos, etc.

() outra, qual?

4. Qual sua satisfacdo em relacdo a informacao fornecida?
() totalmente satisfeito (a informacéao fornecida foi suficiente para atender as suas necessidades)
( ) parcialmente satisfeito (a informacéo fornecida foi suficiente para atender algumas de suas
necessidades)
( ) insuficiente para atendimento as suas necessidades

Comentarios:

5. Vocé recebeu orientacdo por parte dos funcionarios do Arquivo de como realizar a pesquisa?
( )sim ( ) Néao

6. Quanto a infraestrutura oferecida pelo Arquivo Permanente:
( )otima ( )muitoboa( ) boa( )regular( )ruim

Comentarios:

7. Quanto a agilidade/rapidez dos servidores no fornecimento da informacdo solicitada (tempo de
recuperacao da informacéao):

() satisfatéria () insatisfatoria

8. Instrumento de pesquisa utilizado para a busca das informacdes:



( ) guias ( ) inventarios ( ) indice ( ) SIE (ferramenta de busca informatizada da UFSM) ()

outro

9. Quanto ao atendimento oferecido pelos servidores:
( )oétimo ( ) muitobom ( ) bom ( )regular( ) ruim

Comentarios




