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RESUMO

O presente trabalho tem como objetivo geral analisar o papel do Marketing para a sua
aplicagdo no Arquivo Historico da Paraiba de tal forma que possa gerar satisfacdo aos
usuarios, a partir da necessidade da aplicacdo das suas ferramentas, buscando a consequéncia
de influenciar em uma maior divulgagdo e melhoria nos servigos oferecidos pelo local. A
incessante incorporacdo de novas tecnologias e suportes em unidades de informacao a servico
do usuario pode estar ligada diretamente a necessidade de uma inova¢do no modo de pensar e
na concepgédo de gestdo destas. No desenvolvimento do trabalho identificaram-se teorias e
métodos que foram adotados para comparagdes com o objeto de estudo, tendo como base as
publicacOes de autores e pensadores do Marketing, Arquivologia e Ciéncia da Informacéo de
um modo geral, como forma de fundamentacdo. O contexto desse estudo buscou uma
comparacdo entre a atual situacdo encontrada no local sob a 6tica do usuario, do préprio
funcionario e observacgdo in loco para construgcdo de uma proposta de melhoria do layout do
edificio, além do modo de atendimento e divulgacdo dos servicos oferecidos. A metodologia
aplicada foi realizada atraves de pesquisa bibliografica, descritiva e exploratéria, 0 universo
compreendeu todos os funcionarios do Arquivo Historico e seus frequentadores.
Considerando uma meédia aproximada de 70 clientes ao més, foi possivel selecionar uma
amostra significativa para o publico dos usuérios, enquanto os funcionarios do setor foram
entrevistados. O instrumento de coleta de dados foi o questionario levantado pelo préprio
pesquisador atraves de perguntas medidas em uma escala nominal. Como resultado do estudo
aplicado mediante a coleta dos dados, constatou-se a importancia da implementacdo de
ferramentas e estratégias de Marketing para gerar satisfacdo e difundir entre a populacéo, esse
importante centro de informacdo na cidade de Jodo Pessoa. As conclus6es permitiram delinear
estratégias de Marketing com a finalidade de atingir maior nivel de satisfacdo dos clientes e
um mais rentavel e eficaz aproveitamento dos recursos de informacédo por parte do usuério.

PALAVRAS-CHAVE: Marketing. Usuéarios de Unidades de Informacdo. Arquivo Historico
da Paraiba.



ABSTRACT

This paper intends to analyze Marketing strategies in order to apply its concept in the
Historical Archives of Paraiba. The main goal is the improvement of the services provided by
the archives as well as the disclosure of the ones which already exist. The fact information
experiences continuing new methods and technologies to its preservation may be associated to
the need of innovation of new ways of thinking and managing it. Theories and methods have
been adopted to compare the study case this paper proposes to show, based on authors of
different areas such as Marketing itself, archive and information science overall. We sought to
compare both common users and staff’s perspectives on the services offered. The
methodology was applied through extensive bibliographic research on the theme both
descriptive and exploratory and the groups were formed by users and staff, respectively. With
an average of seventy people per month, we were able to select significant samples of the
correspondent sub-groups, in order to fill out a survey proposed based on nominal scale.
Given the outcomes obtained, it was clearly perceived that new tools and Marketing strategies
must be applied in order to spread knowledge among people in the city of Jodo Pessoa. The
results allowed us to define the right Marketing strategies to be used, in order to do so.

KEYWORDS: Marketing. Users of Information Units. Historical Archive of Paraiba
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1 INTRODUCAO

1.1 DEFININDO O PROBLEMA DA PESQUISA

Em virtude da presenca marcante das novas tecnologias no seculo XXI, a informacéo e
sua difusdo vém sendo cada vez mais estudada e compreendida tanto na area cientifica quanto
nos meios académicos e empresariais. Todo acontecimento e qualquer que seja a sua
circunstancia, acaba gerando uma informagao a seu respeito.

Assim, a nova sociedade da informacdo vem tornando o modo de viver e lidar com as
coisas e pessoas cada vez mais competitivo, 0 que afeta tanto as organizacbes como 0s
individuos. A tecnologia da informacdo, embora seja apenas um dos muitos aspectos da nova
realidade, ja esta tendo um efeito imensamente importante e permite que o conhecimento se
difunda de modo instantaneo, tornando-o acessivel a todos.

Na década de 90, as areas como Biblioteconomia, Arquivologia, Museologia, entre
outras se depararam com o compromisso de deslocar o foco do paradigma centrado no acervo,
para 0 paradigma centrado na informacéo. Sob as lentes desse paradigma, esses profissionais
voltam-se mais expressivamente para as necessidades do usuario do que para a preocupacédo
excessiva em organizar acervos. (OLIVEIRA, 1997)

Os arquivos, foco elementar desse trabalho, como sistemas de armazenamento de
informaces, sdo fundamentais para a tomada de decisdes nas organizagdes. Apesar do seu
importante papel, é perceptivel que é grande o descaso ocorrido tanto nos arquivos pablicos
qguanto nos privados. As estruturas fisicas precarias, os métodos e processos de trabalho
utilizados, além de profissionais aparentemente desqualificados sdo alguns dos problemas
encontrados.

Nesse sentido, verifica-se que o arquivo de qualquer instituicdo € o local no qual se
concentram registros de fatos e momentos importantes de sua existéncia. O desempenho
adequado da tramitacdo de documentos pode ser uma forma de economizar tempo e recursos
financeiros, dependendo da estrutura organizacional. Com o desenvolvimento tecnolégico e
com a competitividade empresarial dos Gltimos tempos, a agilidade no modo de disseminar a
informacao torna-se um subsidio fundamental para o progresso no mundo dos negécios.

Nesse cenario, pode-se observar que algumas instituicbes que trabalham diretamente
com 0s arquivos e que necessitam constantemente das informaces contidas em seus

documentos, ndo aplicam uma boa gestdo de arquivos em sua esséncia, no que diz respeito ao
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processo da criagdo daquele documento, passando pela sua tramitacdo, classificacéo,
arquivamento e, por conseguinte, a sua guarda para uma possivel consulta.

Contudo, algumas intervencdes na d&rea de servigos arquivisticos podem ser
implementadas para amenizar alguns desses problemas, evidentemente a literatura mostra
diversas estratégias que se apresentam para a solucdo dos problemas na area de gestdo.
Entretanto, a administracdo de Marketing €, sem sombra de duavidas, uma das mais
importantes para se trabalhar em diversos setores da economia. (KOTLER; KELLER, 2006)

De forma geral quando se fala em Marketing, muitas vezes € associado a atividades
empresariais, além de ser relacionado com conceitos tais como: publicidade, vendas, estudos
de mercado entre outros. Conceitos a priori podem parecer distantes da concepcao tradicional
que se tem dos servicos que lidam com informacao, porém que esté estreitamente vinculada a
concepcao moderna da gestéo de qualquer tipo de servico de informacéo.

Segundo Kotler e Armstrong (1993 apud SILVA, 2000) o Marketing é mais do que
uma ciéncia empresarial, € um fenémeno de natureza social de novos tempos contemporaneos
e uma ferramenta essencial de qualquer organizagdo, em que 0s servicos de informagdo nao
podem viver de forma isolada como geradores, disseminadores e distribuidores de um produto
—como a informacdo. Para Kotler e Keller (2006) Marketing é ao mesmo tempo uma ciéncia
e uma arte, sendo resultante de produtos ou importancias, que se apresentam na forma em que
os individuos satisfacam o que desejam para a solucdo dos problemas, tendo como base um
processo social ou gerencial.

Partindo dessa base do gerenciamento e da importancia do Marketing para as
organizagdes, o presente trabalho ndo pretende mostrar uma “formula magica” para solugao
dos problemas na forma como se encontra o Arquivo Historico da Paraiba, objeto de estudo,
mas convidar a uma reflexdo sobre a necessidade de aplicar o Marketing ao cenario
informacional, como proposta fundamental realizada para que haja uma implantacdo da
gestdo da informacdo dentro do local estudado, na coordenacdo dos servigos oferecidos e dos
recursos humanos para uma melhor estruturacdo no espaco fisico e dos equipamentos. Todo
esse processo assegura uma maior agilidade no trabalho do arquivista e uma satisfacdo para
quem usufrui desses servicos.

Sob esse prisma, os estudiosos em Marketing asseveram que um dos aspectos que
pode nortear a tematica em questdo é o papel do Marketing para propiciar a satisfacdo ao
usuario no objeto de pesquisa — o Arquivo Histérico da Paraiba. Ao fazer indagacdes a

propdsito de tal tematica, levantaram-se dois pilares que fundamentam o trabalho: Quais séo
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as acOes ligadas ao Marketing que podem ser implantadas no Arquivo Historico para oferecer
melhores servicos? Como prover melhorias a sua visibilidade publica, a fim de se obter o
reconhecimento e valorizacdo do acervo perante a sociedade?

A resposta para essas indagacOes parecem encontrar uma sustentacdo na seguinte
definicéo:

O Marketing é uma ferramenta excelente para os gerentes de unidades de
informacédo resolver os problemas de comunicagdo entre as unidades e 0s
usuarios. [...] O Marketing tem sido utilizado para se verificar as
necessidades de informacdo de usuarios ou para avaliar seu comportamento
de busca de informagdo. (AMARAL, 2007, p.81)

Por outro lado, Dias e Ferraz (2006 apud COSTA; DUARTE, 2007) mostram um
exemplo de um plano de Marketing utilizado em unidades de informagdo em Ciéncia e
Tecnologia com componentes que podem ser trabalhados tais como: missdo, diagnostico
ambiental, avaliagdo de recursos disponiveis, mercados-alvo, objetivos, estratégias e politicas.

Portanto, este trabalho aborda aspectos ligados a valorizacéo das informagdes contidas
no Arquivo Historico da Paraiba, através da execucdo e colocacdo das ferramentas
mercadologicas e suas concepgdes elementares para a transposicdo dessas informacdes e
satisfacdo do usuario na consulta e absorcéo desse material.

Este trabalho tem como objetivo analisar 0 escopo do Marketing e métodos para a sua
aplicacdo no Arquivo Historico da Paraiba. Onde se busca a identificacdo de algumas
caracteristicas referentes ao local, no que tange a area relacionada ao préprio meio de trabalho
dos funcionarios; avaliacdo do modo como os clientes analisam o local, além da busca de

ferramentas de Marketing e sua aplicacdo.

1.2 JUSTIFICATIVA

Em meio a instabilidade do mercado e & concorréncia acirrada, faz-se necessario um
conhecimento cada vez maior do ambiente externo da organizacdo e também de seu
consumidor/cliente. Para isto, as organizacdes necessitam recolher informacdes Uteis sobre o
mercado e analisa-las para tomarem as decisdes corretas. Os clientes/consumidores sdo uma
categoria complexa e estdo em constante mutacdo. E dentro desse ambiente que o papel do
Marketing se insere e se justifica.

Nesse contexto similar, visando a mensuracao da satisfacdo do usuario da informacao

no Arquivo Historico da Paraiba, a relevancia deste trabalho, destaca-se no entendimento do
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pesquisador, sobre a utilizacdo do Marketing em unidades de informacdo mediante a
apropriacdo de concepgdes classicas dessa ferramenta, com servigos direcionadas para o
usuério em unidades de informagéo.

O Arquivo Historico da Paraiba é um local onde se encontram reunidas informagdes
importantes do desenvolvimento da historia do povo paraibano, entretanto observa-se que
ainda se encontra desconhecido por grande parte da sociedade, talvez, por falta de divulgacéo,
deficiéncia estrutural ou mesmo por falta de uma boa gest&o do ponto de vista do Marketing.

Serdo abordados varios niveis de aprendizado para a construcdo do objeto de estudo,
tais como reconhecer concepg¢des classicas do Marketing, estudos a respeito do seu
surgimento e desenvolvimento, além de descrever acbes voltadas para a sua aplicacdo e o
entendimento da promog¢édo de uma boa imagem da instituicao.

Para a sociedade, este estudo contribui para que seja visto de forma mais esclarecida o
verdadeiro papel de um arquivo e também daqueles que exercem a fungdo de arquivista,
enquanto guardido e ao mesmo tempo disseminador de informagdes que podem ser
determinantes para aquele usuario que a procura. Pois no momento em que se analisa e
identifica a finalidade, o significado e o modo como funciona um produto ou servico,
podemos dizer se ele atende as necessidades e aos desejos de seu publico alvo.

Esse estudo traz contribuicdes para a Arquivologia no que tange a elaboracdo de
projetos para uma possivel resolucdo desse tipo de questdo, melhorando dessa forma o
desempenho dos arquivos enquanto unidades de informacao.

Dessa forma, visando atingir os objetivos informados no proximo item, realizou-se um
estudo monografico, com base em registros coletados da bibliografia concernente a area de

Arquivologia, Administracdo e Marketing.

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo Geral

Analisar o escopo do Marketing e sua aplicabilidade no Arquivo Histdrico da Paraiba.

1.3.2 Objetivos Especificos

v'ldentificar os produtos ou servicos informacionais de maior procura no Arquivo;

v Conhecer o método de trabalho por parte dos funcionarios;
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v' Levantar o perfil dos usuérios e funcionarios do Arquivo Histdrico da Paraiba;

v Avaliar a percepcédo dos usuarios em relacdo aos servigos ofertados pelo Arquivo;

v’ Identificar ferramentas de Marketing para criagdo de um plano complementar de
gestdo no Arquivo Historico da Paraiba.

1.4 ESTRUTURA DO TRABALHO

O trabalho esta estruturado em cinco capitulos. No primeiro capitulo, € feita uma
breve introducdo da caracterizagdo da pesquisa, que integra a definicdo do problema,
delineamento dos objetivos, e justificativa da escolha do tema.

O segundo capitulo apresenta a revisdo da literatura com base no nivel conceitual do
cenario da Arquivistica e o Marketing considerando suas aplicacbes em unidades de
informacao.

No terceiro capitulo sdo apresentados os procedimentos metodologicos, o caminho
percorrido, decorrente de sua natureza caracterizando-se como sendo um estudo de cunho
exploratdrio e descritivo.

O quarto capitulo apresenta e discute os resultados dos dados da pesquisa, coletados
através da aplicagdo de um questionario fechado e tabulados em Graficos de ilustracao.

Ja o quinto capitulo apresenta as principais conclusdes do trabalho e algumas

recomendacdes sugeridas.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 O SURGIMENTO DAS INSTITUICOES ARQUIVISTICAS

Quando se pensa em arquivo, vem a mente sempre um ambiente empoeirado, micro-
organismos que podem ser prejudiciais a salde, edificios em situacdo precaria, acomodacao
indevida de documentos entre outros agentes. Em muitos casos a realidade continua sendo
essa, entretanto, a conscientizacdo em relagdo a importancia dos arquivos vem crescendo e
eles estdo se tornando parte fundamental das empresas e diversos tipos de instituigoes.
(BELLOTO, 2002; JARDIM, 2009)

Os arquivos vém se desenvolvendo no decorrer do tempo e seguindo tendéncias de
acordo com as diversas civilizagdes. De acordo com o estudioso em Arquivologia, foram
levantadas as seguintes definicoes:

Os arquivos como instituicdo, provavelmente, tiveram origem na antiga
civilizacdo grega. Nos séculos V e IV a.C. os atenienses guardavam seus
documentos de valor no templo da mée dos deuses, isto é, no Metroon, junto
a corte de justica na praca publica em Atenas. No templo conservavam-se 0s
tratados, leis, minutas da assembléia popular e demais documentos oficiais.
(SCHELLENBERG, 2006, p. 26).

Seguindo essa tematica de criacdo e desenvolvimento dos arquivos, Paes (2004, p. 19)
acrescenta 0 seguinte pensamento: “ha dividas quanto a origem do termo arquivo. Alguns
afirmam ter surgido na antiga Grécia, com a denominacdo arché, atribuida ao palacio dos
magistrados. Dai evoluiu para archeion, local de guarda e depdsito dos documentos”.

Sé&o diversos os conceitos de criagdo dos arquivos enquanto instituicdes de guarda de
documentos e também da sua evolucdo no decorrer do tempo. Schellenberg (2006) afirma que
o crescimento alcancado pelos arquivos, no periodo de queda das civilizagdes antigas e Idade
Média, de certa forma conseguiu influenciar no modo de comportamento dos arquivos que
surgiram no comeco da Idade Moderna.

Entretanto, alguns acontecimentos foram fundamentais para a area de arquivos e
ciéncias que estudam préximas. De acordo com Rondinelli (2005), a criacdo do Arquivo
Nacional da Franca no ano de 1789, no papel de Arquivo da Assembléia Nacional é
considerada um marco fundamental dessa area. Esse arquivo surgiu como referéncia para

todos os demais que seriam desenvolvidos no decorrer dos anos posteriores.
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Um ano depois, por decreto de 12 de setembro de 1790, esse arquivo tornou-
se 0s Archives Nationales de Paris. Foi o primeiro arquivo nacional criado
no mundo. Nele deveriam ser guardados os documentos da Nova Franca,
documentos esses que traduziriam suas conquistas e mostravam suas glorias.
[...] Um decreto de 25 de junho de 1794 estabeleceu, em todo o territério
nacional, uma administracdo dos arquivos publicos. Por esse decreto os
Archives Nationales passaram a ter jurisdicdo sobre os documentos dos
varios 6rgdos do governo central, em Paris. (SCHELLENBERG, 2006, p.
27)

Visto dessa forma, podemos observar que a constituicdo dos arquivos, assim como 0s

conhecemos hoje, de certa forma, se deu nesse periodo que compreende a Revolugdo
Francesa, surgindo uma administracdo publica para arquivos, onde foi dado ao usuario o
acesso as informagdes contidas nos documentos de arquivos e também quando comegou a
ocorrer uma maior conscientizacdo do Estado em relacdo aos arquivos, sendo reconhecidos o
seu valor e a necessidade de conservagao dos documentos.

Assim como mostra Schellenberg (2006, p.31), “Os arquivos publicos constituem um
tipo de fonte de cultura entre muitos outros tipos como livros, manuscritos e tesouros de
museus. Sao uma fonte tdo importante como os parques, monumentos ou edificios.” Entdo,
para um Estado, o arquivo pode ser peca fundamental de sua eficiéncia e também para a
guarda de sua historia.

Com o desenvolvimento dos arquivos em decorréncia do crescimento no volume dos
documentos, surge a necessidade de estudos relativos a essa area, com base no exposto:

A maioria dos autores considera a publicacdo do manual escrito em 1898
pelos arquivistas holandeses S. Muller, L. A. Feith e R. Fruin como o marco
inaugural do que se poderia chamar de uma disciplina arquivistica, como um
campo autdnomo de conhecimento. (FONSECA, 2005, p.32)

Seguindo essa ordem de desenvolvimento dos arquivos e disciplinas relacionadas com
a sua conjuntura:

As trés idades dos arquivos: corrente, intermediaria e permanente. 1. Arquivo
de primeira idade ou corrente, constituido de documentos em curso ou
consultados frequentemente, conservados nos escritorios ou nas reparticdes
que os recebem e os produzem em dependéncias proximas de facil acesso; 2.
Arquivo de segunda idade ou intermediario, constituido de documentos que
deixaram de ser frequentemente consultados, mas cujos 6rgdos que oS
recebem e os produziram podem ainda solicita-los, para tratar de assuntos
idénticos ou retomar um problema novamente focalizado. A permanéncia
dos documentos nesses arquivos € transitéria. Por isso, sdo também
chamados de “limbo” ou purgatorio”; 3. Arquivo de terceira idade ou
permanente, constituido de documentos que perderam todo valor de natureza
administrativa, que se conservam em razdo de seu valor histérico ou
documental e que constituem 0s meios de conhecer o passado e sua
evolugdo. Estes sdo os arquivos propriamente ditos. (VALETTE, 1973 apud
PAES, 2004, p.21)
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Essas sdo fases que se complementam e que abarcam todo o decorrer da tramitacao
dos documentos, desde a sua criagdo até o momento em que ele pode ser descartado ou
mesmo arquivado de forma definitiva para consultas posteriores que valorizam a historia.

Uma harmonia nos métodos de trabalho, na forma de organizacdo e conservacao dos
documentos e também dos prédios de arquivos, sdo fatores preponderantes para que seu
principal papel, que € o da disseminagdo da informac&o, seja aplicado de forma satisfatoria.

Arquivos em suas diversas idades sdo relevantes para cada uma das suas aplicacoes.
Esse estudo sera desenvolvido em um arquivo permanente que engloba em suas dependéncias
fatos historicos e marcantes do desenvolvimento do Estado da Paraiba, ajudando a difundir
através de documentos manuscritos ou fotografias, realizacdes do povo paraibano e que

auxiliam a conhecer melhor como comecou a histéria do povo paraibano.

2.2 ARQUIVOS PERMANENTES

Como se pode observar na literatura arquivistica, as suas origens sdo de natureza
humana, no que diz respeito aos habitos de organizar e guardar documentos que s&o mais
importantes para a comprovacéo posterior de fatos ocorridos em tempos remotos. E papel do
governo também a guarda dos documentos referentes a conquistas e feitos do seu povo.
Bellotto (2006) aponta como principal funcdo dos arquivos permanentes ou historicos, o
recolhimento e o tratamento dos documentos denominados publicos, ap6s o cumprimento dos
motivos pelos quais foram criados, sendo esses arquivos 0s responsaveis pelo recolhimento
desses documentos do momento administrativo ao que servirdo Unica e exclusivamente a
historia. Nessa conjuntura, estd inserido o Arquivo Historico da Paraiba, local onde se

encontram arquivados os registros de fatos relevantes de interesse pablico.

2.3 MEIOS DE DISSEMINACAO DA INFORMACAO HISTORICA

Seguindo essa mesma tematica, pode-se dizer em relacdo aos arquivos que: “Com o
passar do tempo, embora diminua o seu valor administrativo, aumenta a sua importancia
como documentacao historica.” (PAES, 2004, p.121).

Sobre a funcdo e distincdo entre arquivo permanente para o administrativo, Bellotto
(2006) aborda que a chamada terceira idade ou arquivo histérico, surge por volta dos 25 anos

apos a criagdo dos documentos, isso seguindo a legislacdo vigente em paises, estados e
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municipios detentores de arquivos, sendo essa data estabelecida a partir da sua data de criacao
ou ao final da sua tramitacao.
Em relacdo a localizacdo dos arquivos permanentes, identificou-se a seguinte resposta:

Arquivos de terceira idade [...] interessam muito mais aos pesquisadores do
que aos administradores, devem estar localizados junto as universidades ou
aos centros culturais. Enfim, devem situar-se em lugares de facil acesso para
seus usuarios tipicos, devendo estar dotados de amplas salas de consultas,
pois neles a pesquisa esta aberta a todos. (BELLOTO, 2006, p.25)

A autora aponta os principais meios de localizacdo dos arquivos permanentes;
porquanto, no que se refere a incumbéncia desse setor, a Paes (2004, p.121) enfatiza que:

A funcdo de um arquivo permanente é reunir, conservar, arranjar, descrever
e facilitar a consulta dos documentos oficiais, de uso nao-corrente, ou seja,
concentrar sob sua custddia, conservar e tornar acessiveis documentos nao-
correntes, que possam tornar-se Uteis para fins administrativos, pesquisas
historicas e outros fins.

Como citado pela escritora, a missédo dos arquivos permanentes € agregar para Si a
guarda de documentos que ja ndo possuem valor administrativo e que ndo sdo utilizados com
tamanha frequéncia nas dependéncias das organizacdes para tomadas de decisdes no dia-a-
dia. Com isso, os documentos que ndo possuem essa importancia para a administracdo nao
perdem o seu valor, ficando disponiveis para pesquisas de valor historico.

Fazendo um posicionamento relacionado, o Arquivo Historico da Paraiba, ndo foge
dessa linha de pensamento, pois possui documentos que registram acontecimentos
importantes da historia do estado paraibano.

Porém, o Arquivo Historico se encontra em um espaco incapaz de acondicionar o tipo
de material encontrado em suas dependéncias, uma vez que este se localiza no subsolo da
instituicdo que o mantém. Contudo, algumas medidas poderiam ser desenvolvidas para buscar
minimizar os danos sofridos pelo arquivo no que se refere a maior divulgacdo do seu valor
para a sociedade paraibana assim como para o préprio Estado, como portador de fatos
importantes, mesmo que isolados, da nossa historia.

Com isso, observando tamanho acumulo informacional contido nesse local, se faz
necessario planejar um método de mostrar para a sociedade, usuarios, estudantes e demais
interessados em conhecer um pouco mais da historia paraibana. O Marketing pode servir
como uma excelente ferramenta de divulgacdo do campo de atuacdo para os profissionais
arquivistas. Onde, de acordo com Kotler (2005), o Marketing pode ser definido como uma

reunido de competéncias que sao essenciais para os profissionais.
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2.4 MARKETING: CONCEITOS E APLICABILIDADE

E relevante considerar, nos estudos organizacionais, a perspectiva da competitividade,
fenbmeno que faz com que as organizagdes repensem suas maneiras de conduzir negdcios ndo
apenas no ambito da iniciativa privada como também no ambiente e gestdo publica.

Por esse motivo, conhecer 0 seu posicionamento no mercado e suas estratégias na
consecucdo de suas metas tornou-se muito relevante. Nesse sentido, a adequacdo da
capacidade organizacional as oportunidades detectadas no mercado e o esforgo sistematico
das organizacdes em estabelecer relacionamentos duradouros com seus parceiros de negdcios
e, em especial, com seus clientes ou usuarios do servico vém se estabelecendo como
prioridade das organizacoes.

Stoner e Freeman (1999, p.4), mostram que:

As organizacgOes sdo importantes porque sao instituicdes sociais que refletem
alguns valores e necessidades culturalmente aceitos. Elas permitem que
vivamos juntos e de modo civilizado, e que realizemos objetivos engquanto
sociedade [...]Jas organizagbes nos permitem alcancar metas que, de outra
forma, seriam muito mais dificeis ou até mesmo impossiveis de serem
alcancadas [...] as organizacdes sdo importantes porque proporcionam a seus
empregados uma fonte de sobrevivéncia e, dependendo do estilo e da
eficdcia de seus administradores, até mesmo satisfacdo e auto-realizagdo
pessoal.

A criacdo e o desenvolvimento de organizagdes funcionaram como um modo para
estabelecer bases para a progressao das relacdes pessoais e aprendizado no que tange uma
convivéncia civilizada e ao mesmo tempo competitiva.

De acordo com Silva (2008) as organizacdes sdo sociedades em constante mudanca e
ndo algo inerte. Elas sofrem diversas modificacdes com o decorrer do tempo. Desde a sua
criacdo, sempre havera em expectativa e planejamento para o seu crescimento, levando-se em
consideracdo algumas condi¢es de mudanca e sazonamento.

Administrar uma organizacdo é algo que exige tempo, determinacdo e muito esforco.
Toda revolucdo na area que decorre principalmente do vertiginoso crescimento dos meios
informacionais € apenas o reflexo de algo que surgiu ha muito tempo.

Desde 1900, a administragdo tem evoluido a categoria de atividade central
de nossa era, e a economia é uma forca poderosa e inovadora de que as
sociedades despendem para seu desenvolvimento. A administracdo €, ao
mesmo tempo, fator determinante do processo econémico (com todos 0s
fatos consequentes) e modeladora das sociedades e do modo como séo
conduzidas as pessoas e as institui¢des. (SILVA, 2008, p.78)
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Ao imaginar a administracdo de algo, é possivel enxergar algum destinatéario para esse
servico ou produto que esta sendo ofertado, dai surge o papel do cliente. No que diz respeito
ao objetivo maior de uma empresa ou organizagdo, que é o constante ganho de clientes, Kotler
(2006, p.45), mostra uma realidade do mercado:

Uma empresa sO consegue vencer criando ou entregando valor superior. 1sso
envolve as seguintes capacidades: entender o valor do cliente, criar valor
para o cliente, entregar valor para o cliente, captar o valor para o cliente e
sustentar o valor para o cliente.

Assim, o cliente é a base que sustenta esse complexo meio dos negdcios. Impossivel
imaginar a sobrevivéncia de uma empresa sem que haja um foco ou algo que receba o produto
que esta sendo oferecido de maneira a sustentar a sobrevivéncia desta, conforme apresentado
abaixo,

O objetivo basico da funcdo de Marketing é estabelecer e manter a ligacdo
entre a organizacdo e seus clientes, consumidores, usuarios ou publico-alvo.
Tanto as organizagdes lucrativas quanto as ndo lucrativas realizam atividades
de Marketing. (MAXIMIANO, 2006, p.30)

Visando, entdo, a melhoria dos servigos e a otimizacdo da capacidade da organizacéo
de se reinventar, € muito comum na atual conjuntura o uso de algumas ferramentas de
Marketing para a promocéo de seus servicos diante dos seus clientes. De acordo com Cobra
(1997, p.20), almejando a prosperidade das organizacdes e a otimizacdo de sua capacidade de
se reinventar e competir, os relacionamentos entre organizacdes e clientes adquirem
conotacdo especial e:

[...] o desequilibrio faz parte da economia de mercado, quando a capacidade
de consumo diminui e a capacidade de producdo aumenta, surge a
necessidade de criar ou estimular o mercado (ou até mesmo abandona-lo).
Em funcdo do desequilibrio, surge o papel do Marketing, tentando estimular
0 consumo, reduzindo precos ou oferecendo vantagens e divulgando através
da propaganda essas ofertas.

Ainda de acordo Maximiano (2006)

A fungdo do Marketing é muito ampla e abrange atividades de Pesquisa:
identificagdo de interesses, necessidades e tendéncias do mercado;
Desenvolvimento de produtos: criagdo de produtos e servicos, inclusive seus
nomes, marcas e pregos, e fornecimento de informagbes para o
desenvolvimento de produtos em laboratérios e oficinas; Distribuico:
desenvolvimento dos canais de distribuicdo e gestdo dos pontos-de-venda;
Preco: determinagdo das politicas comerciais e estratégias de preco no
mercado; Promogdo: comunicagdo com o publico-alvo, por meio de
atividades como propaganda, publicidade e promogao nos pontos-de-venda;
Vendas: criagdo de transagdes com o publico-alvo. (MAXIMIANO, 2006,
p.30)
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Entdo, a respeito do surgimento da pesquisa em Marketing:

[...] surgiu e se desenvolveu a partir de 1910, nos EUA, onde as verbas
destinadas pelas empresas em 1948 chegavam a US$ 50 milhdes e, em 1975,
ultrapassavam os US$ 600 milhGes, enquanto no Brasil, nesse mesmo ano,
foram de apenas US$ 3,5 milhdes. Os negocios de pesquisa de Marketing
passaram a se desenvolver no Brasil por solicitagdo de filiais das empresas
de origem norte-americanas aqui instaladas. No entanto, até hoje seu
desenvolvimento tem sido muito restrito, ndo havendo nenhum termo de
comparagdo com o grande crescimento ocorrido nos EUA nas décadas de 50
e 60. (MATTAR, 1995 apud VIEIRA, 2002, p.62)

Os Estados Unidos foram o pais onde o conceito de Marketing surgiu com maior

forca, onde foram realizados os maiores investimentos para que Seus conceitos se

desenvolvessem. Assim, os autores abaixo abordam que:

As estratégias de Marketing ajustam produtos e servicos as necessidades do
consumidor, decidem onde e quando vender e promover produtos e
estabelecem precos. A abordagem depende de se a empresa esta atendendo a
consumidores ja existentes ou tentando atrair novos e se o produto € novo ou
ja esta estabelecido. (STONER E FREEMAN, 1999, p.150)

Nas constantes negociacOes existentes entre empresas e clientes, a utilizacdo de

beneficios e meios de atracdo para a compra e venda de produtos € algo que esta sempre em

movimento.

Segundo Kaotler (2005, p.6):

De acordo com uma definigdo social, Marketing é um processo societal por
meio do qual individuos e grupos obtém aquilo de que necessitam e que
desejam com a criacdo, a oferta e a livre negociagdo de produtos e servigos.
Nas defini¢cdes gerenciais, 0 Marketing geralmente é descrito como ‘a arte de
vender produtos’.

Levando-se em consideracdo essa definicdo mostrada, é possivel apontar como

relevante para o desenvolvimento desse trabalho a conceituacdo do Marketing social, onde os

clientes do Arquivo Histdrico obterdo o servigo que desejam através do oferecimento por

meio da unidade de informacdo dos produtos que se encontram disponiveis no local.

ModificacGes sdo necessarias para que possam chamar a atencdo dos consumidores, se

caracterizando em vantagens para estes e também em uma continua divulgacdo do produto

ofertado.

Mais importante que entender sua definicdo é compreender que Marketing
deve ser encarado como uma filosofia, uma norma de conduta para a
empresa, em que as necessidades latentes dos consumidores devem definir as
caracteristicas dos produtos ou servigos a serem elaborados e as respectivas
guantidades a serem oferecidas. (COBRA, 1997, p.20)
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Portanto, a aplicabilidade dos conceitos do Marketing deve ser encarada com
compromisso e seriedade por parte dos componentes da empresa onde serd submetida a essa
proposta.

Ainda sobre o Marketing, Cobra (1997, p.32) explana que “o papel social do
Marketing €, sem duvida, satisfazer as necessidades do consumidor [...] Entende-se que o
Marketing ndo cria habitos de consumo, mas estimula a compra de produtos ou servigos que
satisfacam a alguma necessidade latente”.

Druker explica que:

O objetivo do Marketing é tornar a venda supérflua. Sua meta é conhecer e
compreender tdo bem o cliente que o produto ou o servico se adapte a ele e
se venda por si mesmo. O ideal € que o Marketing deixe o cliente pronto
para comprar. (apud KOTLER, 2006, p.6)

ModificacOes sdo necessarias para que possam chamar a atencdo dos consumidores, se
caracterizando em vantagens para estes e também em uma continua divulgacdo do produto
ofertado.

Estudos na area de Marketing abordam diversos tipos de relacdo, que variam desde as

relagBes interpessoais até mesmo 0 modo como 0s usuarios se relacionam com o produto ou

servico oferecido.

2.4.1 Os 4Ps do Marketing

Para atender a todas as necessidades de mercados-alvo, foram desenvolvidas algumas
teorias na area do Marketing, sendo uma delas a dos 4Ps:

Afirma que o composto mercadoldgico (Mix de Marketing) foi formulado
primeiramente por Jerome McCarthy em seu livro Basic Marketing (1960) e
trata do conjunto de pontos de interesse para 0s quais as organizagdes devem
estar atentas se desejam perseguir seus objetivos de Marketing. (ELIAS,
2000 apud MACHADO et al, 2012)

Kotler (2005) aborda esse tema da seguinte forma:

A tarefa do profissional de Marketing é elaborar um programa ou plano de
Marketing para atingir os objetivos desejados pela empresa. O mix de
Marketing (ou composto de Marketing) é o conjunto de ferramentas de
Marketing que a empresa utiliza para alcangar seus objetivos de Marketing
no mercado-alvo. Mc Carthy' classificou essas ferramentas em quatro
grandes grupos que denominou de 4Ps do Marketing: produto, preco, praca
(ou ponto-de-venda) e promocéo. (KOTLER, 2006, p.12).

McCARTHY, E. Jerome. Basic marketing: a managerial approach, 13. Ed. Homewood: Irwin, 19991
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Dessa forma, abordaremos de forma mais descritiva o estudo dos 4Ps no meio do
Marketing, destacando a importancia dessas teorias para o0 desenvolvimento da nossa
pesquisa.

Figura 1: Demonstragéo dos 4Ps do Marketing

Fonte: Adaptado de Cobra (1997, p.28 — 29)

O Marketing-mix se compde basicamente de quatro fungdes distintas, nas quais, foram
desenvolvidas para atender e compreender as necessidades do mercado e do consumidor,
sendo essas funcdes os 4Ps.

Cobra (1997), explana a respeito dos 4 Ps do Marketing, onde de acordo com o
escritor, o produto, também denominado de servico, satisfaz aquele que o consome quando
serve para responder aos seus anseios; o ponto, € o local onde esta situado o produto, de
preferéncia em lugar estratégico para o seu consumidor; o preco, € o valor correto do produto
apoiado em um ponto; e por fim a promocéao, sendo a parte de divulgacdo do produto ou
servico oferecido, refere-se ao setor de publicidade.

Contudo, para dar prosseguimento a ideia principal do trabalho, serdo utilizados para a
associacdo aos fundamentos da Arquivologia, 0s conceitos da promoc¢do, onde serdo
abordados de maneira mais profunda os conceitos relacionados ao tema e também uma busca

para agregar conceitos relacionados a areas afins.
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2.5 MARKETING EM UNIDADES DE INFORMACAO

Como é vivenciada, a informacdo vem tomando grandes proporcdes, principalmente
com o advento da internet que auxiliar na sua difusdo e no seu facil acesso. Com motivacdes
politicas e muitas vezes sociais, a informacdo vem se tornando um mecanismo indispensavel
para a sobrevivéncia de muitas organizacdes.

Esse aumento na necessidade informacional faz com que a agilidade e o0 modo de
atendimento ao usuario seja otimizado nas diversas unidades de informagdo, sejam nas
bibliotecas ou nos préprios arquivos.

No que diz respeito as unidades de informacao, (TARAPANOFF, 1996, apud SILVA,
2000, p.2), “[...] os tipos mais conhecidos [...] s3o as bibliotecas, os arquivos publicos e os
museus, estando inseridos neles os servigos de referéncia, documentagio e informagao”.

Para o desenvolvimento dessa producdo académica, se faz necessario um estudo que
envolva as areas da Administracéo e da Arquivologia, abarcando conceitos como o Marketing
e também outros na area de arquivos.

O Marketing em unidades de informacdo pode ser entendido como uma
filosofia de gestdo administrativa na qual todos os esforgos convergem em
promover, com a maxima eficiéncia possivel, a satisfacdo de quem precisa e
de quem utiliza produtos e servigos de informacao. E o ato de intercambio de
bens e satisfacdo de necessidades. (OTTONI, 1995, p.1)

Com isso, podemos observar que a utilizacdo do Marketing em unidades de
informacao serve para a promoc¢do de melhorias no que tange o entendimento do usuario aos
servicos que podem ser oferecidos por arquivos ou bibliotecas. Nesse trabalho, abordaremos
especificamente a area dos arquivos, objetivando em especial o Arquivo Histérico da Paraiba,
situado no Espaco Cultural José Lins do Régo, na cidade de Jodo Pessoa, Paraiba.

O Marketing em unidades de informacdo pode ser entendido como uma acao integrada
e sistematica para atender mdtua e satisfatoriamente as necessidades do usuario e aos
objetivos da organizacdo. (SANTOS; LUBISCO, 2011, p. 3).

Como aponta Cobra (2005, p.34-35), atualmente, o Marketing é aplicavel em quase
todas as atividades humanas. [...] Entre as modalidades mais conhecidas do Marketing

destacam-se:
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Quadro 1: Modalidades de Marketing

Marketing social

Aquele em que a qualidade das relagdes sociais é avaliada por
indicadores sociais, como o indice de natalidade e de mortalidade

[

Marketing politico

O politico num regime democratico € um produto e para
conquistar votos utiliza todas as técnicas de Marketing;

Marketing de
Servicos

Nos servicos em geral, [...] seja em servicos de lazer como
clubes, hotéis, motéis, [...];

Marketing agricola

A venda de produtos e servigos agropecuarios pode ser regida por
técnicas mercadoldgicas como, pesquisas, servicos ao cliente,
etc.;

Marketing industrial

A especificacdo do produto, no processo de pré-venda, a
instalacdo do produto ou servico e as garantias de pds-venda [...];

Marketing de

servicos de saude

Os servigos médicos, odontolégicos e de saude em geral, como
hospitais, comegam a compreender que o Marketing néo
administra a demanda de doencas, mas pode orientar a populagédo
sobre 0 melhor uso de servicos preventivos e de salde em
particular.

Marketing de
instituicdes que ndo
visam lucro

Uma empresa que ndo visa ao lucro muitas vezes transfere a
posse de um produto ou servico como uma posse lucrativa, mas
ndo recebe dinheiro em troca. Os servicos publicos em geral hoje
fazem Marketing, sobretudo pesquisa de aceitacdo de seus
servicos, publicidade do uso e da importancia dos seus servigos
etc.

Fonte: Pesquisa direta (2013)

Arquivos de instituicdes pablicas, como € o caso do Arquivo Historico da Paraiba, séo

locais onde a unica intencdo é a disseminacdo e 0 acesso a informacgdes importantes para

aqueles que as procuram. Com isso, podemos coloca-los na categoria do “Marketing de

instituigdes que ndo visam ao lucro”, uma vez que pertence a uma instituicdo publica do

Estado da Paraiba.

Mesmo diante das vantagens mostradas com a adocao do Marketing, alguns estudiosos

da area da informacéo ainda buscam retardar as suas aplicacGes. Assim, & possivel encontrar

algumas desvantagens do ndo uso dessa ferramenta:
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[...] se os bibliotecarios e demais profissionais da informagdo ndo
despertarem para a necessidade de consolidar a teoria de Marketing na
Ciéncia da Informacao, outros profissionais se ocupardo disso e, certamente,
bibliotecérios e demais profissionais da informacdo estardo perdendo a
grande oportunidade de destacar para a sociedade a importancia da sua
atuacdo profissional na gestdo da informacéo e do conhecimento em prol do
destaque, merecido ou ndo, reconhecido pela nossa sociedade e
principalmente pelos nossos governantes, do papel social das unidades e
sistemas de informag&o e dos seus gestores como agentes transformadores da
sociedade brasileira. (AMARAL, 2007, p. 33)

Todavia, alguns fatores e pensamentos que vigoram na cabeca de muitos estudiosos na
area da informacdo servem para a falta de adesdo ao Marketing em unido com unidades
informacionais.

[...] é possivel admitir que o insipiente e incipiente desenvolvimento da
teoria do Marketing da informacdo no Brasil possa estar ligado a descrenca
dos profissionais no potencial das técnicas mercadolégicas; ao desconforto
relacionado com a pratica do Marketing, rotulada de antiética por alguns
estudiosos; a falta do foco das unidades de informacdo nas prioridades dos
Sseus usuarios; a exagerada e errbnea consideracdo de que a informacdo é
importante por si s6 e ndo precisa ser divulgada; ao conhecimento
insatisfatério das técnicas mercadoldgicas pelos profissionais atuantes no
setor; as deficiéncias curriculares da formacdo dos profissionais da area da
informacdo; a escassez de literatura sobre aplicacdo de técnicas de
Marketing da informagdo; a insuficiente e ndo consolidada teoria
mercadoldgica no setor da informacdo; a longa tradicdo de gratuidade dos
servicos de informacdo; a falta de preparo dos profissionais relativa a
comercializacdo, ou até mesmo, a insuficiéncia da teoria da economia da
informacdo. (AMARAL, 2007, p.33)

Como em tudo que é novo, aplicar do Marketing a Arquivologia gera certo
desconforto aos profissionais atuantes da area. Como a autora citou, ainda existe uma visao
deturpada do Marketing, pois ao se imaginar sua aplicacdo, surge sempre a ideia de venda de
algum produto. Porém, a falta de conhecimento a respeito do Marketing ndo é o Unico déficit
encontrado para a sua implantacdo, o proprio profissional da informacdo pode ser um
problema no que tange esse assunto. A falta de capacitacdo é algo comum encontrado
naqueles que trabalham em setores informacionais.

A rejeicdo ao Marketing esta presente entre profissionais de todas as areas e
é muito forte na Ciéncia da Informagdo. [...] Mas, em paralelo, bibliotecarios
e profissionais da informagdo buscam ensinamentos de Marketing para
aplica-los na gestdo da informagdo e do conhecimento e assegurar melhores
condigdes de desempenho e sucesso. Muitas sdo as razdes que podem
explicar esse comportamento, mas a principal é a limitacdo do Marketing a
promogdo. (AMARAL, 2007, p.31)

Como aborda a autora, o uso do Marketing € importante para profissionais da

informacdo, uma vez que quando utilizado de forma correta, auxilia no desenvolvimento dos
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servicos prestados ao usuério. Assim, apontado pela escritora, a promo¢do no Marketing é
fundamental para a divulgacéo do local.
Ainda de acordo com as palavras da estudiosa,

Fazer a divulgagdo da biblioteca e demais unidades de informacdo é
importante, mas apenas usar lindos cartazes para promover eventos, ou
elaborar folhetos e marcadores de livro com informagdes sobre 0s servicos
prestados, ndo € suficiente. (AMARAL, 2007, P.31)

Com isso, quando se imagina o Marketing, deve-se ir além da simples promoc¢édo do
que é oferecido, se faz necessario um estudo racional de todas as etapas do trabalho realizado
no local para que, partindo desse pressuposto, possam-se enxergar as suas reais necessidades
em conjunto com as dos seus clientes.

Amaral (2007, p.3) aponta a promogdo como “uma atividade de Marketing referente a
comunicagdo com o propoésito de fazer conhecer e efetivar 0 uso ou adog¢ao de um produto,
ideia, comportamento ou servigo™.

Para que haja 0 bom desempenho na promocéo de alguma atividade desenvolvida pela
organizacdo, é preciso que se faca a inclusdo de todas as tarefas realizadas no local para que a
partir desse ponto esta possa mostrar seus produtos ao mercado com os clientes que deseja
alcancar. Outrossim, Amaral (2007) enumera 0s objetivos da promoc¢do no Marketing
comecando pela intencdo de levar ao conhecimento do cliente em potencial a organizacao;
disponibilizar os produtos e servigos oferecidos de forma a atrair os clientes em potencial;
exibir aos clientes 0 modo de utilizar os produtos ou servicos oferecidos; demonstrar o lado
positivo do que esta sendo ofertado; conservar uma boa relacdo com os clientes, mantendo-o0s
atualizados e concedo sempre um feedback do que existe para oferecer.

Como mencionado em trechos anteriores, a promocao possui como base a ideia de
mostrar para um publico alguns fatores positivos de um produto. Existem algumas
ferramentas que compdem a promocdo, onde Gabriel (2010) mostra que estas séo:

e Propaganda, ferramenta utilizada para levar uma informacgéo para um publico, com o
uso avisos e reduplicacdo das mesmas ideias;
e Promocdo de vendas, utilizada reproduzir entre os clientes o uso do produto, de forma

a estreitar a relacdo entre o publico e a organizagdo, geralmente realizada com um

prazo estabelecido;

e Marketing direto, realizado para gerar um estreitamento na relacdo entre a organizacao

e os seus clientes, onde existe sempre um retorno das informacdes entre eles, existindo

um relacionamento de carater pessoal;
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e Relagdes publicas, empregada para corroborar com representagdo da organizagao,
mostrando-a sempre de forma positiva para que gere uma “boa impressdo” perante
seus clientes;

e Venda pessoal, onde a relagdo entre cliente — organizacdo é estabelecida de forma
pessoal, com representantes do local. Isso proporciona um estreitamento nesse
relacionamento.

Com isso, é possivel entender que cada um desses instrumentos serd utilizado de
acordo com as necessidades do que precisa ser divulgado no local, levando-se em
consideracdo aspectos que envolvam os clientes, aspectos estruturais e a meta que a
organizacgdo deseja atingir com o uso do Marketing.

Para a divulgacdo dos servicos oferecidos no Arquivo Historico da Paraiba, se faz
necessario um estudo detalhado de todos os servigos oferecidos, outro relacionado aos
profissionais que se encontram no local, além de uma averiguacao da estrutura do local. Nao é
possivel demonstrar para os clientes a capacidade do local sem que ao menos se conhe¢am 0s

detalhes mais importantes que o compdem.

2.6 ESTUDOS DO USUARIO: O CLIENTE NA AREA DA INFORMACAO

A histéria do desenvolvimento da vida em sociedade esta intimamente ligada a
construcdo e propagacdo do modo de viver em organizacdes, principalmente no que se refere
ao surgimento de industrias no final do século XVIII, onde o ser humano aprendeu a conviver
de maneira mais organizada e voltada para um objetivo comum a si mesmo ou a organizacao
que passara a trabalhar. Contudo, Dias (2008) explana que antes da criacdo industrial, as
primeiras organizacdes das quais existem registros sdo as militares e as religiosas.

Assim, no decorrer do tempo e com o constante aperfeicoamento do modo de
convivéncia complexos sistemas foram surgindo e obrigando o homem a se especializar em
areas mais restritas, abarcando teorias que vao desde questdes inerentes ao coletivo como
algumas que exigem maior especialidade.

Apesar da complicada estrutura gerada com esse desenvolvimento, ndo é possivel
deixar de focar na figura humana, no caso deste trabalho, o usuario da informacéo. Sendo este

peca fundamental no sistema.
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Os estudos que se baseiam nesse usuario vém sendo desenvolvidos nos ultimos 40
anos, porém suas caracteristicas ndo aparecem com evolugdes significativas para o0s
pesquisadores da area.

No Brasil, os estudos em usuérios possuem como referéncia, outros desenvolvidos em
outros paises, assim como afirma Baptista e Cunha (2007, p. 170), “o estudo de uso e usuarios
no Brasil na area de Biblioteconomia e Ciéncia da Informacdo vem acompanhando o historico
das pesquisas realizadas em outros paises, notadamente nos Estados Unidos e na Inglaterra”.

A bibliografia brasileira desenvolvida na &rea, com isso, se torna escassa e carente de
autores que desenvolvam estudos nesse ramo da area da Ciéncia da Informacéo.

Os estudos de usuérios tiveram um grande crescimento a partir da década de 1960 com
0 uso de pesquisas quantitativas, tendo seu uso prolongado até a década de 1980, sendo
substituidas pelas pesquisas qualitativas.

[...] é possivel observar estudos relacionados a essa area desde a década de
60, quando as pesquisas estavam voltadas especificamente mais a
investigacdo de técnicas e organizacdo bibliografica do que no usuario. Com
0 passar do tempo, os estudos mudaram o seu enfoque e adotou um
direcionamento mais voltado ao usuario, 0 que permitiu analisar e avaliar o
comportamento dos usuarios perante uma necessidade especifica. (CUNHA
apud BAPTISTA e CUNHA, 2004)

A principio, esses estudos eram apenas para que quem estudasse tivesse alguma nocao
da frequéncia que o usuario fazia uso do local de estudo, ou até mesmo do uso de algum
material especifico encontrado nesses locais. Sendo essa uma pesquisa de cunho quantitativa
que nao fazia nenhum levantamento dos comportamentos Informacionais.

Com a entrada da década de 1980, os estudos quantitativos foram sendo desenvolvidos
com menos frequéncia, abrindo espaco para os qualitativos, que surgiram com 0 uso de
instrumentos de coleta de dados, com a pesquisa assumindo diversas fases, fazendo com que o
seu entendimento fosse ampliado.

No que diz respeito aos usuarios da informacdo, é possivel encontrar estudos para eles
relacionados a bibliotecas, uma vez que estas também sdo unidades informacionais como o0s

arquivos.
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Se é somente o usuario da biblioteca que é considerado cliente, a equipe da
biblioteca est4 ignorando a maior parte do seu mercado potencial. Limitar a
definicdo de cliente aos usuarios da biblioteca restringe severamente a
equipe na tarefa de desenvolver uma politica de servigo aos clientes mais
abrangentes. Sistemas de crenga podem atrapalhar o aprendizado. Quanto
mais tempo um empregado trabalha na biblioteca, mais fortes se tornam as
crengas, resultando tanto em oportunidade fortalecida ou enfraquecida em
tempo real para apreender sobre as necessidades e preferéncias dos clientes.
Uma abordagem mais produtiva para identificar os clientes na situacdo
especifica de uma biblioteca pode emergir de um compromisso de,
coletivamente, uma equipe de planejamento determinar a cadeia completa
dos usuarios atuais e potenciais exclusiva do ambiente daquela biblioteca
especifica. A composicdo dessa equipe deve também estar relacionada com a
clientela, refletindo os diversos grupos do mercado servido pela biblioteca.
(AMARAL, 2007, p. 36).

Com isso, diante de tantas dificuldades encontradas e tantas evolugdes sofridas pelos
arquivos, se faz necessario observar e atrair nosso principal alvo, o usuario, apontando o
arquivo e mostrando a sua real importancia para a sociedade. Faz-se necessario uma analise
das necessidades do usuario em conjunto com um diagnostico do local estudado, propondo
melhorias fisicas e que possam servir de atrativos para o real desempenho da funcdo do
arquivista que é a disseminacdo da informacdo e atendimento a usuarios de diversos niveis
culturais.

O funcionamento de um arquivo de modo satisfatorio é de fundamental importancia
para a organizacdo da qual ele faz parte, além de ser indispensavel para aqueles que buscam
informacGes nesse local.

A falta de conhecimento das pessoas no que se refere aos arquivos é fator
preponderante para o que ocorre nos dias de hoje com essas instituicdes. E preciso que haja
uma maior difusdo por parte dos envolvidos nessa area, a respeito do quao importante é um

arquivo para a guarda da memaria de uma organizacao.
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3 METODOLOGIA

Nesse capitulo abordam-se os temas, ou seja, os caminhos da descoberta que foram
trilhados, onde foi possivel definir o universo e amostra do alvo da pesquisa, 0s instrumentos
de coleta de dados, os meios utilizados para a coleta desses dados e ao final a organizagdo dos
dados e sua analise.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Para o desenvolvimento dessa pesquisa, foi utilizada a abordagem qualitativa, a sua
aplicabilidade justifica-se, sobremaneira, por ser uma forma adequada para entender a
natureza de um fendmeno social. A seguir as situacOes de aplicabilidade para estudos
cientificos, segundo a visdo do pesquisador Richardson.

Os estudos que empregam uma metodologia qualitativa podem descrever a
complexidade de determinado problema, analisar a interacdo de certas
variaveis, compreender e classificar processos dinamicos vividos por grupos
sociais, contribuir no processo de mudanca de determinado grupo e
possibilitar, em maior nivel de profundidade, o entendimento de individuos.
(RICHARDSON, 1999, p. 79)

E nesse sentido que este trabalho, buscou na sua esséncia os motivos ou razdes de
apostar as ferramentas mercadologicas para aplicar no Arquivo Histérico da Paraiba.

Além da abordagem qualitativa, existe a quantitativa, onde os componentes estudados
sdo quantificados, empregando-se figuras estatisticas no que tange a coleta e a leitura dos
dados. De acordo com Richardson (1999, p.70):

Caracteriza-se pelo emprego de quantificacdo tanto nas modalidades de
coleta de informacdes, quanto no tratamento delas por meio de técnicas
estatisticas, desde as mais simples como percentual, [...] as mais complexas,
como coeficiente de correlacéo.

Ambas as abordagens foram mescladas para a composi¢do do questionario, gerando
dessa maneira uma pesquisa quanti-qualitativa. Os pesquisados foram abordados com
perguntas de multipla escolha e também com algumas onde poderiam expressar sua opinido a
respeito do tema.

Atendendo a natureza da pesquisa, este trabalho foi também de carater exploratorio
que, para Gil (1994, p.44), “tem como principal finalidade desenvolver, esclarecer e modificar
conceitos e ideias, com vistas na formulacdo de problemas mais precisos ou hipdteses

pesquisaveis para estudos posteriores”.
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Para o desenvolvimento das investigagOes que resultaram no resultado desse estudo,
foram utilizadas as pesquisas exploratoria e descritiva. De acordo com Trivifios (1987), a
experiéncia de quem pesquisa aumenta a medida que ele utiliza-se de estudos exploratdrios.
Esse estudo é planejado para encontrar elementos que lhe permitam um maior e mais
aprofundado contato com certa populacdo, visando obter os resultados desejados, entretanto,
um estudo exploratério serve para o levantamento de possiveis problemas de pesquisa.

A pesquisa exploratoria apresenta uma maior flexibilidade, caracterizando-se por ser o
comego para o desenvolvimento de uma investigacdo mais ampla. Segundo Gil (1991), a
utilizacdo desse tipo de pesquisa acontece principalmente pelo fato do tema escolhido ser
explorado de maneira escassa, tornando dificil a formulacdo de hipdteses precisas. O
resultado desse método € uma proposicao mais elucidada, suscetivel de averiguacdo.

Para se atingir um namero maior de examinados, foram realizadas ainda pesquisas
atraves de questionarios aplicados nas redes sociais com a utilizacdo da ferramenta Google
Docs., que segundo Machado (2009), € um tipo de instrumento virtual analogo ao Microsoft
Office. Esse aplicativo disponibiliza a construgdo de textos, planilhas eletronicas, alem da
criacdo de formularios que séo disponibilizadas atraves da internet.

De acordo com Gil (2008), a pesquisa descritiva objetiva descrever caracteristicas de
uma populacdo, fendmeno ou de uma experiéncia, tais como as particularidades de certo

grupo em relacdo a sexo, faixa etaria, renda familiar, nivel de escolaridade.

3.2 UNIVERSO E AMOSTRAGEM

Auxiliar os arquivos no desenvolvimento de suas atividades de forma eficiente € uma
tarefa na qual o arquivista deve tomar como responsabilidade para si. O diagndstico
demonstra a situacdo na qual se encontram os arquivos, levando em consideracdo varios
aspectos. Ele faz o levantamento e fornece dados concretos para uma possivel melhoria no
funcionamento desses 6rgdos. Dessa maneira, 0 universo dessa pesquisa compreendeu 0s
usuarios do Arquivo Histérico da Paraiba que em média sdo em torno de70 ao més.

Para Oliveira (1997, p.160), “o universo ou populagdo € o conjunto de seres animados
ou inanimados que apresentam pelo menos uma caracteristica em comum, sendo N o nimero
de total de elementos do universo ou populagio [...]".

Segundo Gil (2002, p. 121), “de modo geral, os levantamentos abrangem um universo

de elementos tdo grande que sequer se torna impossivel considera-los em sua totalidade.” Ou
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seja, nessa pesquisa, em um universo de varios arquivos histéricos, apenas um sera utilizado,
exatamente 0 que se encontra na cidade de Jodo Pessoa.

Nem sempre ha a possibilidade de pesquisar todos os individuos do grupo ou
comunidade que se deseja estudar, devido a escassez de recursos ou a
proeminéncia do tempo. Nesse caso, utiliza-se 0 método de amostragem, que
consiste em obter um juizo sobre o total (universo), mediante a compilagdo e
exame de apenas uma parte, a amostra, selecionada por procedimentos
cientificos (MARCONI, LAKATOS, 1991, p. 163).

Estudar todos os elementos que compdem 0 conjunto ou o total de arquivos publicos
existentes seria uma atividade complexa e até mesmo impossivel. Para que haja uma maior

facilidade, deve existir uma delimitacdo no tema estudado.

3.3 SUJEITOS DA PESQUISA

Os sujeitos aos quais a pesquisa se refere sdo um grupo de 23 clientes do Arquivo
Histdrico da Paraiba, onde, como visto anteriormente podem ser assim encarados por serem
0s consumidores da area da informacao.

Ambrasio (2007) aborda o papel do cliente na elaboracdo de um plano de Marketing.
De acordo com o autor, se 0 estagio de compreensédo do cliente ndo for bem sucedido, pode
ocorrer a possibilidade de se desenvolver um projeto técnico forte, mas sem o impacto que o
Marketing realmente pode causar. Ainda segundo o escritor: “Todas as pessoas envolvidas no
plano de Marketing precisam colocar-se no lugar do cliente, do ser humano que esta buscando
um produto que o ajude a viver um pouco melhor e feliz.” (AMBROSIO, 2007, p.18)

Além dos clientes, os funcionarios também serdo abordados como sujeitos da pesquisa
aplicada, uma vez que algumas de suas -caracteristicas serdo abordadas para o

desenvolvimento do trabalho.

3.4 CAMPO EMPIRICO

Apesar de sua forte e reconhecida vocacdo cultural, até a década de 1980, a Paraiba
ndo possuia um lugar no qual fossem reunidas as mais variadas manifestacdes de cultura. No
dia 04 de Dezembro de 1981, por solicitacdo do seu povo e por decisdo do entdo Governador
Tarcisio de Miranda Burity, foi criado o Espaco Cultural José Lins do Rego. Obra

desenvolvida pelo arquiteto Sérgio Bernardes, com 53.580m?2 de area coberta, foi um marco
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no que diz respeito a construcdo de um local com condicbes para o progresso de acdes
educativo-culturais em nosso Estado.

O intuito principal na sua origem foi a promogéo, preservacao e difusdo da cultura e
arte, nas mais diferentes formas de demonstragdo, de modo a contribuir para o
desenvolvimento intelectual da populagéo paraibana.

O local para a construcdo do Espaco Cultural foi estrategicamente escolhido. Situado
na Rua Abdias Gomes de Almeida, n°800- Tambauzinho, cidade de Jodo Pessoa, localizado
ao lado da Avenida Presidente Epitacio Pessoa, erguido entre Praia de Tambal e o Centro da
Cidade.

No que diz respeito a estrutura fisica, a Fundagdo € dividida em trés niveis: 0s
pavimentos superiores e térreos, e 0 subsolo. No superior, 0 visitante encontra o Cine Bangué
e 0 Teatro Paulo Pontes, ambos com capacidade para 806 pessoas, além da Praca do Povo,
local com 6.480 m2 de area que acolhe as mais diferentes reunides publicas; e por fim, no
subsolo, existe o Planetério, local de estudo e mostra dos fendbmenos que ocorrem no
Universo, a Biblioteca Juarez da Gama Batista, com a capacidade de abrigar até 250.000
volumes, O Museu José Lins do Rego, destinado a guarda e a exposicdo de objetos pessoais
que marcaram a vida desse romancista, alem de pecas literarias por ele produzidas, e por fim
0 Arquivo Historico da Paraiba, foco dessa pesquisa.

Aproximadamente seis anos apos a criacdo do Espaco Cultural, em 02 de Junho de
1987, foi inaugurado o Arquivo Historico da Paraiba. Um local destinado a guarda de
documentos de valor permanente que oferece condigcdes a pesquisa e ao estudo da Histdria
paraibana e brasileira. O acervo desse 6rgdo € composto por elementos que reunem
conhecimentos relevantes para pesquisadores e afins.

No Arquivo € possivel consultar documentos de géneros textuais, a exemplo de
manuscritos de espécie como telegramas do politico paraibano e candidato a Vice-Presidéncia
da Republica, no ano de 1930, Jodo Pessoa Cavalcanti de Albuquerque, ainda encontram
periddicos do Jornal A Unido, O Norte, Correio da Paraiba e Jornal da Paraiba, que contam
fatos do dia-a-dia da sociedade e séo fontes de estudo para pesquisadores em diversos niveis
de formacdo. Além de documentos de géneros iconogréaficos, que relatam a construcdo de
alguns pontos de referéncia em nosso Estado, ndo se esquecendo de algumas imagens da
edificacdo da propria Fundacdo Espaco Cultural.

No mesmo local existe o Arquivo Administrativo do Estado da Paraiba e o da prépria

instituicdo, acomodados em salas distintas. Esses arquivos possuem um horéario de
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funcionamento que atende da segunda & quinta-feira, das 12h30 as 17h30. E na sexta-feira de
08h00 as 12h00.

O Arquivo Historico da Paraiba dispde de seis funcionarios entre coordenador e
secretérias, responsaveis pelo funcionamento do érgdo enquanto disseminador da informacao.
Porém, no desenvolvimento da pesquisa, apenas trés estavam integrando o quadro de
funcionario do 6rgéo.

Assim, esse local tem como tarefa principal, auxiliar na construcéo e consolidacdo da
memoria histdrica, politico-social, cultural e educacional da sociedade paraibana, utilizando-
se por referenciais os fatos ocorridos na formacdo do nosso Estado e que tiveram papel

fundamental no desenvolvimento de habitos e costumes encontrados nos dias de hoje.

3.5 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

Para a concretizacdo da pesquisa, foram utilizados alguns instrumentos de coleta de
dados, que segundo Marconi e Lakatos (2008), esses devem ser anexados ao trabalho,
abordando os pontos de uma entrevista, enfatizando o questionario e o formulario e até
mesmo testes ou escalas que quantifiquem as opinides e atitudes, contudo, essa apresentacdo
de instrumentos de pesquisa ndo deve ser realizada, apenas quando a técnica escolhida for
observacéo.

Para o desenvolvimento dessa pesquisa, como instrumentos que possibilitem a coleta
de dados necessarios para seu total embasamento, foram utilizados 0 questionario misto e a
observacao.

O questionario, segundo Marconi e Lakatos (2008, p. 203):

E um instrumento de coleta de dados, constituido por uma série ordenada de
perguntas, que devem ser respondidas por escrito e sem a presenca do
entrevistador. Em geral o pesquisador envia o questionario informante, pelo
correio ou um portador; depois de preenchido, o pesquisado devolve-o do
mesmo modo.

Contudo, para a coleta de dados nessa pesquisa serd utilizado o questionario misto
com perguntas fechadas e abertas para os sujeitos envolvidos.

Marconi e Lakatos (2008) conceituam a observacdo, como uma técnica de coleta de
dados com a finalidade de conseguir informacdes que utiliza os sentidos na obtencdo de
determinados aspectos da realidade. De acordo com as autoras, a observacdo se divide em
assistematica ou nao-estruturada que possui a finalidade de recolher e registrar fatos da

realidade sem que o pesquisador utilize meios técnicos especiais ou precise fazer perguntas;
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sistematica ou estruturada que se realiza em condigdes controladas, para responder a
propositos pré-estabelecidos; a observacdo ndo participante, onde o pesquisador toma contato
com a comunidade, grupo ou realidade estudada, mas sem integrar-se a ela; observacao
participante, que consiste na participacdo real do pesquisador com a comunidade ou grupo;
observacao individual, que € a técnica de observacdo realizada por um Unico pesquisador;
observacdo em equipe, mais aconselhavel que a individual, pois, o grupo pode observar a
ocorréncia por varios angulos; observacdo na vida real, realizada em ambiente real,
registrando-se os dados a medida que forem ocorrendo, espontaneamente, sem a devida
preparacdo; e por fim, a observacdo em laboratorio, que é aquela na qual se tenta descobrir a

acdo e a conduta, originada em condicGes cuidadosamente dispostas e controladas.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

O quarto capitulo apresenta os resultados obtidos do desenvolvimento da presente
pesquisa, onde foram analisadas as expectativas e a percep¢do dos usuérios acerca dos
principais aspectos que envolvem o Arquivo Historico da Paraiba, desde a parte estrutural,
como também o corpo funcional do local, além de alguns aspectos relevantes no que tange ao
Marketing. O capitulo esta organizado numa ordem numérica de itens, que acompanham suas
respectivas Figuras para analise e interpretacao dos dados.

Conforme os dados coletados do ponto de vista da percep¢do do publico usuario e do
funcionario, é necessario elaborar uma proposta mercadoldgica no processo de implementar
estratégias de Marketing para o Arquivo Histérico da Paraiba José Lins do Régo. Assim, um
programa de Marketing deve comecar sempre com um bom planejamento ouvindo
inicialmente as necessidades dos seus clientes externos e internos. N&o é suficiente oferecer
um servico bésico, e sim deve ser um servico de alta qualidade, e a qualidade inicia com o
planejamento. (KOTLER; KELLER, 2006; CHUNG, 2002; BARROS, 1996)

Antes de elaborar e difundir os produtos e propor um plano de Marketing, foi
necessario definir o perfil do usuério, ja que os usuarios apresentam grandes diferencas de
interesse e niveis de conhecimento e demanda de informacdo dos servicos informacionais
entre estudantes, professores e investigadores e inclusive essa diferenca de necessidades e
interesse também é valida em funcéo da titularidade.

Os estudos de mercado constituem a ferramenta fundamental sobre a que se assenta
qualquer atividade de Marketing e sdo imprescindiveis para o conhecimento da realidade do
Arquivo Historico da Paraiba Jose Lins do Régo.

Assim, a pesquisa através desse estudo de mercado mostrou as informacgdes sobre o
que os clientes reais e potenciais opinam sobre o0s servigos, além de detectar suas
expectativas, usos, valores e a imagem que é transmitida. A imagem que se tem do servico é
importante para ver se ha uma coincidéncia com a percepcao dos funcionarios.

O planejamento de Marketing que inclui uma visdo sistémica, inicia sempre pela
realizacdo de estudo de mercado (diagndstico da situacdo de partida em que se encontra o
Arquivo Histérico da Paraiba José Lins do Régo), estabelecimento dos objetivos, execucédo
das decisbes e uma fase final relacionado a analise e o plano de a¢do com os resultados
obtidos.
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4.1 PERFIL DO CLIENTE

Essa etapa consiste na caracterizacdo do usuario dos servi¢os do Arquivo Historico da
Paraiba, ou seja, o cliente, como conhecido no Marketing. Nessa concepgdo, conhecer o seu
cliente é de fundamental importancia para toda organizacdo que deseja prosperar e sempre
desenvolver de forma satisfatoria os seus servigos.

A satisfacdo do comprador apds a realizacdo da compra depende do
desempenho da oferta em relacdo as suas expectativas. Satisfacdo consiste na
sensacdo de prazer ou desapontamento de uma pessoa resultante da
comparacdo entre o desempenho (ou resultado) percebido de um produto e
suas expectativas. Se 0 desempenho ndo atende as expectativas, o cliente fica
insatisfeito. Se 0 desempenho atende as expectativas, o cliente fica satisfeito.
Se o0 desempenho supera as expectativas. O cliente fica altamente satisfeito
ou encantado. (KOTLER, 2005, p.42)

Importante, entdo, salientar que o conceito de segmentacdo estda relacionado a
compreensdo das necessidades e expectativas dos clientes e a definicdo daqueles para os quais
os esfor¢cos comerciais da unidade produtora estdo prioritariamente dirigidos, e ndo 0s
produtos em si.

A segmentacdo de mercado é o processo de dividir um mercado em grupos
potenciais, que tenham semelhantes necessidades e desejos, percepcdes de
valores ou comportamentos. O segmento especifico de mercado que a
empresa escolhe é conhecido como mercado-alvo. (CHURCHILL; PETER,
2000, p. 204)

Assim, o cliente esta segmentado em grupos homogéneos em grupos, onde estes
poderdo ser segmentados por diversas bases e categorias e estilos comportamentais do ser
humano. Las Casas (2010) indica que na maioria das vezes 0s segmentos iniciam com as
peculiaridades demograficas, onde estdo inseridas em um grupo maior composto tambem
pelas variaveis geograficas, comportamentais, psicogréaficas.

Ainda seguindo as palavras do estudioso, temos a seguinte informacdo: “Demografia
refere-se a formacdo de segmentos com base em sexo, idade, etnia, religido, educacao,
ocupacdo, salarios e qualquer outro fator que possa ser quantificado.” (LAS CASAS, 2010,
p.241).

Considerando que a demografia estuda estatisticamente as populacbes e suas
caracteristicas, algumas variaveis foram selecionadas para definir o perfil do usuério do
Arquivo Historico da Paraiba. Essas variaveis sdo relevantes para conduzir a informacdes na

identificacdo de mercado-alvo e a dimensdo da sua potencialidade.
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4.1.1 Segmentagdo demografica

Segundo Dias (2006, p. 21), “a demografia ¢ o estudo estatistico das populacdes e suas
caracteristicas”. Assim, a primeira etapa da pesquisa compreendeu um levantamento e
identificacdo do perfil das variaveis demograficas referente ao publico de usuérios do Arquivo
Historico da Paraiba. Nesse item foram levantadas as variaveis que dizem respeito a género,
faixa etéria, renda familiar e nivel de escolaridade.

e Variavel Sexo
Figura 2: Variavel sexo dos clientes do Arquivo Historico da Paraiba

Sexo

® Masculino

B Feminino

Fonte: Pesquisa direta (2013)

Em relacdo a variavel sexo, o resultado obtido com a aplicacdo da pesquisa, mostra
que do total dos entrevistados, 61% dos clientes sd&o do sexo masculino, e 39% do sexo
feminino, consequentemente é possivel mostrar que existe certa disparidade no que se refere
ao namero de clientes de ambos os géneros. Ao chegar ao Arquivo Histérico, existe um livro
para que guem compareca ao local, escreva seu nome e em avaliacdo dessas assinaturas, €
possivel identificar que pelo menos nos Gltimos trés meses, o numero de mulheres nédo
conseguiu ultrapassar o de homens. Diante desse resultado, pode-se concluir que o perfil do
cliente do Arquivo Histérico, no que tange a variavel sexo, € predominantemente masculino,

como esta representado na Figura 3.
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e Variavel Faixa Etaria

Considerando que em mercados altamente competitivos, a estratégia de conhecer a
faixa etéria € utilizada com o objetivo de proporcionar aos clientes e/ou usuarios maior
satisfacdo e atendimento das suas necessidades, as geragOes passadas possuem algumas
caracteristicas diferentes em relagdo a de hoje.

O modo de viver na década de 70 é bastante diferente do ano em curso, o advento da
tecnologia modificou de forma consideravel a maneira de viver das pessoas. Dessa forma,
conhecer a faixa etaria dos clientes do Arquivo Histérico faz com que aqueles que
desempenham tarefas de prestacdo de servico possam se adaptar a cada um deles.

Figura 3: Variavel faixa etaria dos clientes do Arquivo Histdrico da Paraiba

Faixa etaria
%

H Entre 16 e 25 anos
H Entre 26 e 35 anos
H Entre 36 e 45 anos
B Entre 46 e 55 anos
® Mais de 55 anos

Fonte: Pesquisa Direta (2013)

Entdo, no que diz respeito ao resultado da pesquisa, 56% dos entrevistados estdo
inseridos na faixa etaria que compreende entre 16 e 25 anos e 44% estdo na faixa etaria entre
26 e 35 anos. Assim como explana Las Casas (2010, p.242), “O Brasil ¢ ainda um pais com
populacdo media jovem.” Pelos dados obtidos pode-se perceber que o publico de clientes é
jovem.

O Arquivo recebe visitas de diversos tipos de pessoas, onde essas sdo desde
pesquisadores até alunos de escolas de nivel fundamental e médio acompanhados por seus
professores. Entretanto, mesmo com o perfil jovem dos que procuram o local, funcionarios
deste abordam que o fluxo de estudantes em excursdes escolares vem diminuindo com o
decorrer do tempo.

Segundo Kotler e Lee (2007) os dados sobre os comportamentos e perfis do cidaddo
podem ser decisivos no processo de planejamento de Marketing. Uma organiza¢cdo como o
Arquivo Histérico da Paraiba, por exemplo, que é do setor publico, vai se beneficiar de dados

detalhados do censo sobre os seus clientes. As informagfes segundo 0s autores s&o
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especialmente reveladoras no momento de desenvolvimento do composto (mix) de Marketing
estratégico (4Ps). Assim, esses dados podem ajudar a determinar as caracteristicas de
produtos programas e servi¢cos mais atrativos.

e Renda familiar

Figura 4: Renda familiar do cliente do Arquivo Histérico da Paraiba

Renda familiar

B Até 1 salario minimo

B De 1 a 3 sal&rios minimos
 De 3 a 5 salarios minimos
B Mais de 5 salarios minimos

Fonte: Pesquisa direta (2013)

Conforme mostra a Figura 5, os dados coletados demonstram uma disparidade
entre as rendas familiares dos clientes do Arquivo Histérico da Paraiba. 17% dos
entrevistados recebem até 1 salario minimo; de 1 a 3 salarios minimos comp&em uma parcela
de 22% dos clientes; 44% é a fatia dos pesquisados no que se refere a uma quantidade entre 3
e 5 salarios e por fim, 17% também possuem uma renda familiar que representa mais de 5
salarios.

Assim como aborda Las Casas (2010, p. 196)

[...] renda e rigqueza sdo fatores importantes para determinar o consumo.
Quem tem posses tem habitos diferenciados. No processo de socializacdo, as
familias ja acostumam os filhos a frequentar e a consumir produtos de certo
tipo, que estdo associados com diferente status.

A renda familiar de um individuo é muitas vezes um fator determinante para a sua
condicdo perante a sociedade, uma vez que como explica o escritor, pessoas com um nivel
social elevado procuram locais diferenciados e que sejam complementares ao seu estilo de

vida.
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e Ocupacao do cliente do arquivo

Figura 5: Ocupacéo do cliente do Arquivo Histérico da Paraiba

Vocé esta buscando informacgdes no arquivo enquanto:
0%\0%

W Pesquisador
B Professor

B Estudante
W Estagidrio
B Turista

@ Qutro

Fonte: Pesquisa direta (2013)

Arquivos sdo locais que possuem objetivos de guarda e disseminacdo de
informacGes, sendo visitados por pessoas de diversos niveis sociais e culturas. No que se
refere a ocupacao dos clientes do Arquivo Histérico da Paraiba, pode-se mostrar que em sua
maioria, 53% dos questionados sdo estudantes que variam desde o Nivel Médio até mesmo o
Mestrado; 32% dos clientes do local, de acordo com a pesquisa realizada, séo compostos de
pesquisadores que buscam informaces diversas que variam de fatos historicos da Paraiba, até
mesmo alguns outros mais restritos; 10% séo estagiarios, um grupo voltado para a area do
estudante, entretanto, com uma visédo mais profissional dos servicos oferecidos; por fim, 5%
integra o grupo dos professores. As opgdes “turista” e “outro” nao tiveram representantes.
¢ Nivel de escolaridade

E notério que o perfil do cliente do Arquivo Historico da Paraiba esta voltado para
a area da pesquisa e da educacao. O uso de informacdes encontradas nesse local é por muitas
vezes importante apenas para aqueles que possuem algum grau de instrucéo e que procuram o
Arquivo para embasar suas exploracdes historicas.

Las Casas (2010, p.195-196) discorre a respeito da ocupacdo dos usuérios, sendo
essa uma consequéncia do nivel de instrucdo desses, onde:

[...] a ocupacéo é um fator que determina o consumo, mesmo gue nao esteja
relacionado com a renda. Um exemplo é uma comparagdo com um
trabalhador de uma fabrica e um professor. As atividades podem determinar
necessidades de consumo. Um trabalhador bracal pode ter necessidade de
comprar roupas a base de jeans e botas de seguranca, bem como gastar em
diversdo. Um professor, por outro lado, pela prépria profissdo, pode ter que
comprar mais livros e material didatico para seu desempenho profissional.
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O autor exemplifica que o nivel de instrucdo e a ocupacdo dos individuos sdo
fatores importantes e que determinam os ambientes que eles frequentam e também o modo de
vida que possuem.

Figura 6: Nivel de escolaridade do cliente do Arquivo Histdrico da Paraiba

0% Nivel de escolaridade
0% 0% 6%

B Ensino fundamental
B Ensino médio

B Graduagdo

B Mestrado

B Doutorado

m P4s-Doutorado

Fonte: Pesquisa direta (2013)

No que se refere a pesquisa aplicada no Arquivo Histérico da Paraiba, é possivel
identificar que o nivel de escolaridade predominante é a Graduagdo, com 83% dos usuarios
questionados em algum curso dessa escala; 11% estdo fazendo Mestrado em alguma area de
conhecimento e apenas 6% pertencem ao Ensino Medio. No Ensino Fundamental, além do
Doutorado e Pos-Doutorado néo foram identificados nenhum cliente.

Estudantes de diversos cursos de Graduacgdo visitam o local para criacdo de
estudos, como afirmam os funcionarios do local, a exemplo dos de Medicina que buscam
informacGes a respeito de satde publica em cidades da Paraiba em décadas passadas.

De acordo com os funcionarios do Arquivo Histérico da Paraiba, os clientes
buscam documentos para diversas finalidades, seja para o desenvolvimento de livros de
cidades do interior do estado da Paraiba.

O local também dispde de um espaco destinado a guarda de jornais, a exemplo do
“A Unido”, com exemplares datados da década de 1930; o jornal “Correio da Paraiba” e “O
Norte”, arquivados a partir do ano de 1964; além do “Jornal da Paraiba”. Esses jornais sdo

buscados como, por exemplo, para estudos a respeito dos times de futebol da Paraiba.
4.1.2 Segmentacdo baseada no uso/utilizacéo

Como exposto em trechos anteriores desse trabalho, os motivos para a criacdo
de clientes no Arquivo Histdrico da Paraiba sdo variaveis. Eles visitam o local em busca de

informacGes relevantes. Essas informacGes buscadas séo utilizadas para os mais diversos fins,
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que passam desde a finalidade educacional até mesmo para diminuir a curiosidade de alguns
outros.

Las Casas (2010, p.247) escreve que “Os clientes sdo segmentados por tamanho da
compra, ou seja, volume de compra de determinado item.” Em arquivos, os clientes fazem a
utilizacdo do local para vérios fatores, assim como no Marketing, o cliente do arquivo possui
algumas emocdes que 0 move para conhecer e buscar o local.
e Variavel frequéncia de uso de servicos

Figura 7: Frequéncia de utilizacdo dos servigos do Arquivo Histérico da Paraiba

Com que frequéncia vocé utiliza dos servicos do
arquivo?
11% 11%
® Diariamente
B Semanalmente
@ Mensalmente
B Semestralmente

E Primeiravez

Fonte: Pesquisa direta (2013)

O nivel de comprometimento do cliente com o Arquivo varia de acordo com a
finalidade de sua visita ao local. Os questionados se posicionaram mostrando que 45% deles
visitam o Arquivo Historico da Paraiba semestralmente, onde se observa no quesito anterior
que 83% dos clientes sdo estudantes na graduacao. Dessa forma € possivel relacionar os dois
guestionamentos, uma vez que os professores aplicam pesquisas a cada semestre letivo nas
instituicbes de ensino superior e uma parte dessas € realizada no local em questdo; 22% dos
clientes visitam o Arquivo Histérico semanalmente; 11% o frequentam mensalmente; 11%
estdo no Arquivo diariamente e, por fim, 11% dos clientes estavam no Arquivo Historico pela

primeira vez no periodo de aplicacdo desse questionario.
4.1.3 Segmentacdo psicografica

Esse topico abordard os motivos que levam o cliente a utilizar os servi¢os do
Arquivo Histérico da Paraiba. De acordo com Cobra (1997), analisando as necessidades do
ser humano é que se consegue chegar ao entendimento do seu comportamento, por muitas

vezes essas proprias precisdes nem sdo percebidas, tornam-se algo inconsciente.
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Contudo, a respeito dessas necessidades, é possivel encontrar que defenda que sdo
geradas de forma consciente e pela vontade de suprir algo que faz falta ou apenas pelo desejo
de consumir algo diferenciado, ou ainda para o individuo se sentir inserido no meio onde
habita.

Muitos produtos sdo comprados de acordo com apelos emocionais e
culturais. E possivel formar segmentos com esses fatores, que contribuem
com a estrutura psicografica do individuo, tais como valores, atitudes,
personalidade e estilo de vida. (LAS CASAS, 2010, p.244).

As necessidades emocionais estdo ligadas a fatores internos, que movem os
individuos a buscar algo para satisfazer a si mesmo; porquanto os culturais os levam a
pertencer a um grupo, buscando sempre métodos para se inserir de maneira completa.

e Variavel motivacional

Figura 8: Prop6sito de visita ao Arquivo Historico da Paraiba

Que proposito tem sua visita ao arquivo?

506 6% 970 0%

B Cultural

B Académica
@ Profissional
B Pessoal

H Qutros

Fonte: Pesquisa direta (2013)

No que se refere ao Arquivo Historico da Paraiba, os seus clientes buscam como
principal objetivo as informacGes contidas nessa unidade informacional. Alguns propdsitos
foram elencados e expostos aos questionados, obtendo os seguintes resultados: 89% dos
clientes do Arquivo buscam o local a procura de satisfazer uma necessidade académica, uma
vez que esse item se liga ao anterior que mostra que 83% dos seus clientes estdo em algum
curso de graduacdo, acarretando em um nivel de visitas com cunho na area de ensino; 6% dos
questionados visitam o Arquivo Histérico com um proposito pessoal; 5% visitam o Arquivo

com um objetivo profissional, para buscar dados que complementem a construcéo livros.
4.1.4 Segmentacao por comportamento

O papel do funcionario da organizacdo é fundamental para a obtencdo do sucesso

do produto ou servigo. Nenhum individuo se sente confortavel em um ambiente onde ndo é
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recebido de forma satisfatoria e que ndo receba a atengdo necesséria. De acordo com o site do
SEBRAE-SP (2012), tanto no relacionamento com o cliente, no desempenho de suas
competéncias administrativas ou na producdo de algum produto, os funcionarios sdo parte
fundamental nos resultados obtidos.

A segmentacdo por comportamento aborda o comportamento relacionado com a
compra. Segundo Las Casas (2010) divide esses segmentos da seguinte forma:

Ocasido de compra, como o periodo de obtencdo do produto, além dos beneficios procurados.

Beneficios procurados, os produtos apresentam geralmente um conjunto de
atributos dirigidos a diferentes grupos. No entanto, muitos destes
consumidores estdo mais preocupados em consumir produtos com diferentes
apelos, como precos baixos, qualidade, status, etc. (LAS CASAS, 2010, p.
244)

Os clientes buscam diversos beneficios ao procurarem algum produto ou servico
oferecido, contudo, antes de tudo, eles buscam ser recebidos por funcionarios comprometidos
e com uma cordialidade sempre presente.

e Variavel cordialidade

Figura 9: Cordialidade dos funcionarios do Arquivo Historico da Paraiba

Os funcionarios do Arquivo Histérico da Paraiba sdo
sempre cordiais?

B Sim
B Nao

E Algumas vezes

6%

Fonte: Pesquisa direta (2013)
Para o desempenho de suas fungdes, o funcionario deve estar sempre preparado para

encontrar os mais diversos tipos de clientes e saber lidar com o perfil de cada um deles. Em

um arquivo isso ndo € diferente. Como mostra Paes (2004, p.43)

Para o bom desempenho das funcdes profissionais de arquivo, sdo
necessarias, além de um perfeito conhecimento da organizacao da instituicdo
em que se trabalha e dos sistemas de arquivamento, as seguintes
caracteristicas: salde, habilidade em lidar com o publico, espirito metddico,
discernimento, paciéncia, imaginacdo, atencdo, poder de andlise e critica,
poder de sintese, discri¢do, honestidade, espirito de equipe e entusiasmo pelo
trabalho.
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O cliente do arquivo vai sempre querer chegar ao local e ter as suas necessidades
correspondidas de forma satisfatoria pelos funcionarios. Paes, no trecho citado acima, mostra
que dentre as competéncias do arquivista, uma delas é a habilidade em lidar com o publico.
No ponto a seguir, aplicado no questionario disponivel aos clientes do Arquivo Histdrico da
Paraiba, foi perguntado se os funcionarios do local s&o sempre cordiais no que se refere ao
atendimento. 53% dos questionados afirmam que os funcionarios do Arquivo séo cordiais
sim; 41% demonstram cordialidade apenas algumas vezes e 6% responderam que 0S
funcionarios ndo sdo cordiais. Atender ao publico deve ser sempre uma tarefa desempenhada
com boa vontade por todo tipo de funcionario, nenhum cliente serd igual ao outro e todos
terdo dificuldades em algum aspecto e o papel do arquivista deve ser o de orientad-lo na
recuperacgdo das informag6es de maneira polida.

e Variavel conhecimento a respeito do local de trabalho

Figura 10: Conhecimento dos funcionarios do Arquivo Histérico da Paraiba a respeito do local

Na sua opinido, os funcionarios do Arquivo Historico da Paraiba
possuem conhecimento suficiente sobre os documentos, além do
local, e sdo capazes de responder as perguntas que sao
formuladas?

B Sim
B Nao

Fonte: Pesquisa direta (2013)

Todo funcionario deve conhecer o seu local de trabalho para que a partir desse ponto,
desempenhar de maneira segura as suas tarefas. A organizacdo do arquivo reflete a maneira
como os funcionarios trabalham e também a finalidade da instituicdo mantenedora.

A respeito do papel do arquivista e as consequéncias do desempenho do seu servico
dentro de uma organizacéo,

O arquivo possui, atualmente, importancia capital em todos os ramos da
atividade humana. No entanto, ainda é bastante comum a falta de
conhecimentos técnicos por parte das pessoas encarregadas dos servicos de
arquivamento, falta essa que ira influir, naturalmente, na vida da
organizacdo. (PAES, 2004, p.42)
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A escritora expde a importancia do conhecimento técnico do arquivista, sendo esse,
fundamental para o desempenho do seu servico e consequentemente para a recuperagdo da
informacdo pelo cliente do arquivo.

Quando indagados a respeito das capacidades técnica dos funcionérios do Arquivo
Historico da Paraiba, os questionados se posicionaram da seguinte forma: 63% responderam
que os servidores do local ndo possuem conhecimento suficiente a respeito dos documentos,
além do préprio arquivo e que eles ndo sdo capazes de contestar as interrogacdes geradas
pelos clientes; Enquanto que 37% dos questionados estdo satisfeitos com os funcionarios do
Arquivo Historico.

Em uma citacdo da professora Ignez B. C. D’Aratjo, a escritora Paes (2004, p.42)
expoe: “Em questdo de arquivo, a experiéncia ndo substitui a instrugdo, pois 10 anos de
pratica podem significar 10 anos de arquivamento errado e inatil”. Como citado pela autora, o
trabalho do arquivista vai muito aléem da simples guarda do documento, ele precisa de um
conhecimento apurado a respeito das técnicas do trabalho e isso é conseguido apenas com
estudos na area.

e Variavel tecnologia

Figura 11: Uso da tecnologia no Arquivo Historico da Paraiba

Na sua opinido, uma recuperac¢do automatizada, com uso de
computadores, auxiliaria nos estudos dos pesquisadores?

0%

B Sim
® Nao

Fonte: Pesquisa direta (2013)

Com o desenvolvimento do mercado tecnolégico e com o uso cada vez maior de
computadores em arquivos, a falta da utilizacdo desses equipamentos faz com que muitas
instituicbes passem a ficar ultrapassadas em relacdo a outras. A conectividade existente na
atualidade incita os arquivos também a buscar esses servicos para que os seus clientes possam

fazer uso de ferramentas que serdo fundamentais nas pesquisas que serdo realizadas. Dispor
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0S Servigos existentes em sites ou em sistemas internos é uma grande vantagem para oS
arquivos querem cumprir de maneira eficiente 0s seus servigos.
Las Casas (2010, p.116), acerca da tecnologia:

A varidvel de maior impacto nas estratégias empresariais modernas é, sem
davida, a tecnologia. As mudancas tecnoldgicas tém sido tdo rapidas e
frequentes que grande parte das mudancas da administragdo moderna foi
ocasionada por seus efeitos

Os arquivos ndo podem ficar a margem de toda a tecnologia que surge no decorrer dos
ultimos anos. Criacdo e atualizacdo de softwares ligados a area da informacdo sdo constantes
e importantes para o melhor desempenho dos servicos arquivisticos e também exigem do
arquivista um desempenho diferenciado.

O arquivista hoje ndo pode esquecer que vive e atua profissionalmente na
chamada “era da informagdo”, na qual as tecnologias da informacdo e da
comunicagao tém presenca marcante [...] O documento em meio informatico
permite a densidade maxima da informagdo em um minimo de suporte, do
qual a mensagem, naturalmente, tera de passar por reconstrucdo legivel por
maquina para ser entendida. (BELLOTTO, 2006, p.300)

Como demonstra a pesquisa realizada, 100% dos entrevistados concordam e anseiam pelo uso
de computadores nas dependéncias do Arquivo Histdrico da Paraiba, pois com o aumento do
fluxo informacional nesse século XXI, € praticamente impossivel encontrar alguma instituicéo
gue ndo se utilize das vantagens obtidas com a tecnologia. Contudo, 0 uso de equipamentos
tecnoldgicos em arquivos é pauta para a criacdo de estudos extensos e que vdo muito além das
diretrizes ditadas pelo Marketing. Porém, para que possa chamar a atencdo dos clientes, o
Arquivo Histdrico deve oferecer algum diferencial, sendo a aplicacdo tecnologica algo novo e

que convide novos clientes ao uso de seus servicos.
4.2 LAYOUT DO ARQUIVO HISTORICO DA PARAIBA

A construcdo de novos prédios de arquivo, reforma ou adaptacdo de outras existentes
deve sempre ser um processo de estudos profundos no que diz respeito ao acesso ao local para
todos os publicos. Acessibilidade de individuos com deficiéncia fisica, pessoas idosas ou até
mesmo criancas sdo algumas das possibilidades que devem ser levadas em consideracdo para
o0 desenvolvimento do local.

Lugares de dificil acesso, em bairros distantes e com pouca mobilidade no que diz
respeito ao transporte publico sempre foi um obstaculo para a construcdo de qualquer tipo de
negocio, pois a probabilidade de alguém visitar um ambiente distante dos demais é sempre

menor.
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No Manual de Recomendacdes para a Construcdo de Arquivos, encontram-se algumas
normas a serem seguidas a respeito da localiza¢éo do arquivo,

A escolha do local de um arquivo deve levar em consideracdo a ambiéncia
adequada para a preservacdo dos acervos e o desenvolvimento de suas
fungbes como um todo. Nesse sentido, é também necessario assegurar
facilidades de acesso e comunicacdo. (CONSELHO NACIONAL DE
ARQUIVQOS, 2000, p.5)

Com o tema da acessibilidade em voga, o arquivo também pode seguir essa
necessidade, pois 0s seus clientes estdo inseridos em todas as esferas da sociedade e buscam
além dos servicos, um local confortavel para o desempenho das atividades de pesquisa que
sdo caracteristica marcante de um arquivo.

e Variavel localizacdo do Arquivo Histdrico da Paraiba

Figura 12: Localiza¢do do Arquivo Historico da Paraiba pelo cliente

Vocé considera o Arquivo Histérico da Paraiba como
sendo um local de facil acesso? E facil encontra-lo?

B Sim
B Nao

Fonte: Pesquisa direta (2013)

O Arquivo Historico da Paraiba esté localizado no Espaco Cultural José Lins do Régo,
instrumento cultural do Governo do Estado situado & Rua Abdias Gomes de Almeida, n° 800,
no bairro de Tambauzinho na capital Jodo Pessoa, estado da Paraiba.

No que se refere a localizacdo do Arquivo, 72% dos clientes ndo o considera um local
de facil acesso, enquanto 28% dos entrevistados afirmam que a sua localizacdo é satisfatoria.
Contudo, o Arquivo esta localizado no subsolo do Espago Cultural, ao lado do Museu José
Lins do Régo, o que dificulta bastante o cliente poder encontra-lo. Ha algum tempo, foram
instaladas sinalizac6es nas dependéncias do local que auxiliam os clientes na procura do
Arquivo, entretanto, sdo placas horizontais que possibilitam apenas a visao para quem entra

no Espaco Cultural. Deficientes visuais ou auditivos necessitam de ajuda para encontra-lo.
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e Variavel dificuldade em encontrar o Arquivo Historico pela primeira vez

Figura 13: Dificuldade em encontrar o Arquivo Histérico da Paraiba na primeira visita

Voce teve dificuldade de encontra-lo na primeira vez?

B Sim
B Nao

Fonte: Pesquisa direta (2013)

A dificuldade em encontrar o local sem informacdes prévias € algo que se relaciona ao
ponto, nos 4 Ps do Marketing. Segundo Cobra (1997, p.29) “O produto ou servi¢o s6 tem
utilidade se posicionado junto ao seu mercado consumidor”. O Arquivo Histérico da Paraiba
encontra-se em um local destinado a difuséo da cultura no cenario paraibano, entretanto, ainda
€ muito pouco conhecido entre os que procuram informacdes relevantes no tocante a historia
do Estado da Paraiba.

Seguindo a pesquisa realizada, 72% dos clientes do Arquivo Histdrico tiveram
dificuldade em encontrar o local na primeira vez em que o0 visitaram; enquanto apenas 28%
ndo tiveram nenhum transtorno em localizar o local. O fato dessa parcela que encontrou
objecbes em chegar ao local, deve também ao posicionamento do Arquivo dentro do Espaco
Cultural José Lins do Rego, uma vez que ele encontra-se no subsolo da instituicdo e nao esta

voltado para nenhuma das entradas principais do 6rgéo.
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e Variavel disposicdo do mobiliario no interior do Arquivo Historico da Paraiba

Figura 14: Disposi¢do do mobiliario no interior do Arquivo Histérico da Paraiba como fator de
influéncia na concentragéo do cliente

Na sua opinido, o layout do Arquivo Histérico da Paraiba, no que
diz respeito a disposi¢do dos méveis dentro do local, auxilia na
concentracéo do cliente?

11%

B Sim
B Nao

Fonte: Pesquisa direta (2013)

Em todas as atividades desempenhadas pelo ser humano, este sofre influéncia de meios
internos e externos, em um arquivo ndo seria diferente. O modo como as estantes ou mesas
para estudos estdo dispostas, a iluminagédo do local e até mesmo a pintura das paredes podem
exercer influéncia no cliente.

Todo o material utilizado em arquivos requer uma atencdo especial, uma vez que 0s
documentos vao perdendo a sua resisténcia com o decorrer do tempo e passam a sofrer efeitos
de agentes nocivos caso ndo sejam bem tratados.

O mobiliario das areas de consulta e administrativas deve ser de aco ou de
madeira tratada contra insetos e fogo. As mesas dos pesquisadores devem ser
mais largas do que o usual, tendo em vista a diversidade de formatos e
tamanho dos documentos. Todo o mobiliario metélico deve ser fabricado
com chapas de aco carbono fosfatizado, com pintura eletrostatica, sem
apresentar remendos grosseiros ou cantos pontiagudos que possam danificar
os documentos ou ferir pessoas. (CONSELHO NACIONAL DE
ARQUIVQOS, 2000, p.13)

Todo o material destinado ao arquivo deve ser pensado levando-se em consideracao
ndo apenas o acondicionamento dos documentos, mas também os anseios dos seus clientes
devem estar inseridos nesse momento. Ainda de acordo com o Conselho Nacional de
Arquivos (2000, p.13), no tocante as estantes, a distribuicdo dessas deve seguir o curso do
projeto de ventilacdo onde nunca se deve impedir a circulacdo do ar dentro do arquivo, o
arranjo dos pontos de iluminacdo sdo bases a serem seguidas na ordenacdo das estantes e

também os lugares de combate a incéndios dentro do local.
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Com isso, no referente ao questionado aos clientes do Arquivo Histdrico da Paraiba,
89% dos entrevistados responderam que ndo ha possibilidade de concentragdo no local, gragas
a ma distribuicdo do mobiliario no local, pois, quando se visita o0 arquivo, € possivel encontrar
apenas um local de estudo com algumas mesas e cadeiras para os clientes, estas ficam em um
ambiente com iluminacg&o fraca e também pouco privilegiado no que se refere a conforto.

As estantes que compdem o Arquivo Histérico séo do tipo deslizante em conjunto com
algumas de madeira, alguns documentos que se encontram no final do arquivo estdo em um
local onde a luz artificial ndo consegue alcancar em sua plenitude, gerando assim uma
frustracdo no usuério que busca alguma informacdo referente a documentacdo arquivada
nessas estantes. Por outro lado, apenas 11% dos entrevistados concordam e aprovam a
disposicdo dos moveis no interior do Arquivo Historico da Paraiba.

e Variavel caracterizacdo do Arquivo Historico como um local para o estudo e
investigacao

Figura 15: Arquivo Histdrico da Paraiba enquanto local para estudo, aprendizagem e investigacao

Vocé considera o Arquivo Historico da Paraiba como um
local para estudo, aprendizagem ou investigacdo?

B Sim

B N3o

Fonte: Pesquisa direta (2013)
Os arquivos séo locais destinados a guarda e a difusdo de informacdo para os clientes
que as procuram. No referente ao comparativo entre as idades dos arquivos,

De um lado, temos os arquivos administrativos correntes, que permitem que
a administracdo siga em frente; de outro, 0s arquivos permanentes, que Sao
matéria-prima da histéria. Ali estdo documentados direitos e deveres do
Estado para com o cidaddo e do cidaddo para com o Estado: provas e
testemunhos que ficardo armazenados. Serdo “dados” até que a pesquisa os
resgate, transformando-os em “informagdes”, que poderdo demonstrar,
afinal, como se efetuaram as relagdes Estado-sociedade, e deles faca sua
analise, sintese, critica e “explica¢do”. (BELLOTTO, 2006, p.25)

Como mostra a autora, 0s arquivos sdo locais onde é possivel encontrar fatos

relevantes para instituicdes, para o cidaddo e até mesmo para os estados. Mesmo com algumas
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dificuldades encontradas, o Arquivo Histérico da Paraiba, de acordo com os entrevistados,
ndo deixa de ser um lugar convidativo para os que buscam um local de investigacéo e estudos
acerca de fatos ocorridos. Segundo a pesquisa, 78% dos entrevistados concordam e ratificam a
vocacao investigativa do Arquivo, porquanto apenas 22% ndo compactuam com esse tipo de
informacao.

Relevando os obstaculos encontrados no local, o Arquivo Histérico da Paraiba ainda
armazena dados de extrema importancia para o resgate da memdria do povo paraibano,
devendo ser, portanto, respeitado e visto como um tesouro cultural.

o Variavel bem-estar do cliente no que tange conforto e acolhimento

Figura 16: Conforto e acolhimento no Arquivo Histérico da Paraiba

Vocé considera o Arquivo Historio da Paraiba um local
confortavel e acolhedor?

11%

B Sim
B Nao

Fonte: Pesquisa direta (2013)

Ser bem tratado e recebido nos estabelecimentos € o desejo de todo cliente. Além dessa
vontade, este cliente busca também um local confortavel e acolhedor para que possa estar a
vontade no momento de escolher o que comprar, no caso do arquivo, escolher o que
pesquisar.

Hoje em dia, os consumidores deparam com um vasto universo de produtos,
marcas, pregos e fornecedores. Como eles fazem suas escolhas? Acreditamos
gue os consumidores avaliam qual oferta proporcionard o maior valor. Eles
procuram sempre maximizar o valor, dentro das restri¢des impostas pelos
custos envolvidos na procura e pelas limitagdes de conhecimento,
mobilidade e renda. Eles formam uma expectativa de valor e agem com base
nela. A probabilidade de o consumidor ficar satisfeito e efetuar novas
compras depende da oferta atender ou ndo a essa expectativa de valor.
(KOTLER, 2005, p.40)

O cliente deve ser tratado como um ser especial e sempre ter 0s seus objetivos
alcancados pela instituicdo, uma vez que ele sera o referencial para que outros busquem os

servicos oferecidos. Um local confortavel e com um bom acolhimento é essencial para a
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captura e retencdo dos clientes, muitas vezes, a atencdo aos detalhes faz toda a diferenca
nessas situacoes.

Ainda baseando-se no autor Kotler (2005, p.42) “A satisfacdo do comprador apos a
realizagdo da compra depende do desempenho da oferta em relagdo as suas expectativas”.
Manter o nivel no atendimento e também no produto ofertado em conjunto com um ambiente
aconchegante é uma forma de contentamento para o cliente.

De acordo com a pesquisa aplicada no Arquivo Histérico da Paraiba, 11% dos
entrevistados considera o local como sendo confortavel e acolhedor, enquanto 89% o avaliam
de forma negativa, sem conforto.

Com esse estabelecimento de valor, fica claro o nivel de satisfagdo dos clientes, uma
vez que uma quantidade significativa de entrevistados considera o Arquivo Histérico um
lugar que oferece comodidade.

e Variavel disponibilizacido de informagdes do Arquivo Historico atraves do site da
Funesc

No mundo dos arquivos a tecnologia também esta inserida, € possivel encontrar e
recuperar documentos através dos sites como, por exemplo, da Fundacdo Getulio Vargas, que
possui 0 Centro de Pesquisa e Documentacdo de Historia Contemporanea do Brasil e também
da PUC, que é o Centro de Documentacdo e Informacdo Cientifica da Pontifica Universidade
Catdlica de S&o Paulo.

Figura 17: Visualizacdo da pagina do Arquivo Histdrico na internet

Fonte: Print screen da pagina do Arquivo Histérico da Paraiba
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A Fundacdo Espaco Cultural José Lins do Régo possui em seu site algumas informacdes
a respeito do Arquivo Historico da Paraiba, porém, sem aprofundamento nas explanagoes.
Figura 18: Site da Funesc

Vocé conhece o site da Funesc, onde ¢é possivel encontrar um
pouco da histéria do Arquivo?

B Sim
B Nao

B Em minhaopinido, esse site
necessita de uma maior
divulgacéo.

Fonte: Pesquisa direta (2013)

Porém, mesmo com a existéncia desse site, alguns dos frequentadores do local ndo o
conhecem. Com base na entrevista realizada, é possivel analisar que 42% dos abordados néo
sabem da existéncia desse site; apenas 16% o conhecem; com isso, outros 42% apontam que 0
site da Funesc necessita de uma maior divulgagédo, ajudando a levar o conhecimento da
histdria do povo paraibano.

e Variavel tempo gasto pelo cliente na busca por uma informacdo no Arquivo
Historico da Paraiba
O tempo gasto pelo cliente do arquivo em uma consulta é um fator que gera certo
desconforto e insatisfacdo. Todos possuem deveres e na atual conjuntura do mundo, o tempo
se tornou algo precioso, e para muitos, perdé-lo é um risco incalculavel. Prestar um servico
eficaz ao cliente é um dever das organizacbes que necessitam deste para 0 Seu
desenvolvimento.

Um cliente satisfeito, fiel a uma marca ou empresa, € um excelente ativo
intangivel para qualquer organizacdo, pois cada cliente satisfeito fala em
média para outros cinco de sua satisfagdo, e isso é um excelente efeito
multiplicador. (LAS CASAS, 2010, p.24)

A satisfacdo do cliente é um fator a ser sempre alcancado pela organizacdo, pois um
cliente satisfeito é sinbnimo de retorno garantido, situacdo que a faz prosperar. Sdo diversas

as tendéncias que atraem e retém o cliente, entre elas, o bom atendimento em tempo habil.
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De acordo com a pesquisa realizada, os clientes do Arquivo Historico da Paraiba
apresentam as seguintes ponderacdes a respeito do tempo despendido em um servigo e ainda
apontam os meios que fazem essa situacéo se realizar:

v' “Em média 30 minutos, devido a falta de organizacédo.”

v' “60 minutos.”

v' “30 minutos, gragas a auséncia de uma politica de gestdo documental e um sistema de
gestdo integrada de documentos.”

v" “10 minutos e ndo ha um cuidado com o manuseio dos documentos.”

<

“Em média 5 minutos.”

v' “Em média esse servico leva 30 minutos. A razdo se deve ao tipo de arquivamento,
pois utilizam o método de arquivamento cronoldgico, assim, ao chegar com uma
pesquisa sem periodo definido, o usuario podera levar mais tempo.”

v" 10 minutos no maximo”

v' “1 hora. O motivo ¢ a falta de organizagio e o péssimo atendimento dos auxiliares do
setor.”

v' “Em média, consigo a informacdo rapidamente, sou historiador e ja vou direto a fonte”
Como é possivel observar, o tempo gasto com a busca da informacdo no Arquivo

Histdrico da Paraiba varia de acordo com a necessidade do cliente, contudo, alguns chegam a
esperar cerca de 1 hora para encontrar a informacdo que procuram, mesmo ja estando com
essa definida, necessitando apenas do auxilio dos funcionarios do local para encontra-la no
local.
e Variavel modificacdo para o Arquivo Historico da Paraiba, segundo os seus clientes
Estar disposto e aberto as mudangas positivas € importante para as organizagdes, pois,
adaptar-se ao mercado e ao perfil dos clientes deve ser encarado como algo comum e que a
qualgquer momento pode acontecer.

Para acompanhar as rapidas mudangas de mercado, uma empresa deve ser
capaz de “aprender”, de se reciclar na mesma velocidade dessas mudangas.
Porém, ser uma organizacdo “agil” e adaptavel depende, sobretudo, de uma
cultura organizacional voltada a essa ideia. (ZENONE, 2006, p.30)

Como explana o autor, adaptacdo ao mercado é referéncia para aprendizado e uma
reciclagem também é algo saudavel, uma vez que conhecendo como 0 mercado esta se
portando, a organizacao provavelmente atraird mais clientes, alem de reter os ja existentes.

Em um arquivo, o modo de funcionamento ndo seria diferente, todos os clientes do

local sempre buscam novidades, seja um novo modo de recuperagdo da informagdo ou até
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mesmo uma simples reforma que atenda aos padrdes de mobilidade naqueles onde ndo existia

essa preocupacao.

Os clientes do Arquivo Historico da Paraiba opinam e mostram algumas sugestdes

para a melhoria dos servigos no local:

AN NN NN

“Automatizacdo dos servicos de busca”;

“O local ¢ muito apertado e para quem vai a primeira vez, ¢ dificil encontra-lo”
“Construir um novo com maior visibilidade e melhor infraestrutura”;

“Modernizagao”;

“A aquisicdo de um espaco fixo, amplo e mais confortavel (equipamentos de
preservacdo e conservacdo de documentos) para ter uma gestdo de documentos de
exceléncia”;

“Escolha de funcionarios qualificados para exercer tal fun¢do, 0s documentos estéo se
perdendo”;

“Inimeras. A comegar pelas instalagdes fisicas. Lamentavelmente, o arquivo parece
mais um depdsito do que um local para que se possa disseminar a cultura em nosso
Estado”;

“Seria excelente que os jornais ja tivessem sido digitalizados’;

“Renovar o atendimento, colocar uma divulgacao atrativa para que o visitante possa
indicar o arquivo como referéncia de bom espaco, mudar a localizacdo, ter mais
acessos digitais e fazer parte do passeio turistico da capital”;

“A sugestdo é transferir o arquivo para um local adequado e contratar profissionais
arquivistas para garantir as praticas arquivisticas, desenvolvendo melhorias para a
disseminacao da informagao”;

“Tudo! Iniciando pela estrutura fisica”;

“Um local mais acessivel e com uma acomodagdo melhor para os pesquisadores, alem

de profissionais mais técnicos”.

4.3 PERFIL DO FUNCIONARIO

Esse capitulo apresenta os resultados obtidos no estudo, analisando as expectativas e a

percepcao dos académicos em relacdo ao ingresso no mercado de trabalho, os seus perfis e as

atividades que esses pretendem dedicar-se ap6s o término do curso. O capitulo esta
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organizado numa ordem numeérica de itens, que acompanham suas respectivas figuras em
tabelas para analise e interpretacdo dos dados.

A respeito dos funcionérios que desempenham papéis arquivisticos dentro das
instituicoes.

Até a década de 70 a formagdo profissional dos arquivistas vinha sendo feita
através de cursos especiais, ministrados pelo Arquivo Nacional, pela
Fundacdo Getulio Vargas e por outras instituices. [...] em 4 de julho de
1978, foi sancionada a Lei n° 6.546, regulamentada pelo Decreto n® 82.590,
de 6 de novembro do mesmo ano, que dispde sobre a regulamentacdo das
profissBes de arquivista e técnico de arquivo. (PAES, 2004, p.43)

A pesquisa compreendeu um levantamento e identificacdo do perfil dos funcionérios.
Foram levantadas as variaveis que diz respeito do sexo, da faixa etaria, entre outros.

Contudo, apesar do site da Funesc, 6rgdo do Estado da Paraiba onde se encontra o
arquivo, apresentar que no local trabalham cinco funcionarios, foi possivel fazer a entrevista
apenas com trés, pois 0s outros dois estavam afastados.

O estudo realizado no Arquivo Historico da Paraiba foi desenvolvido com algumas
visitas ao local, para a aplicacdo dos questionarios e conversas informais com os funcionarios,
atraves dessas visitas foi possivel observar o modo de trabalho e os resultados obtidos com
anos de comprometimento, dentro dos limites impostos, conhecendo habitos e seu modo de
trabalho.

e Variavel Sexo

Figura 19: Variavel sexo dos funcionarios do Arquivo Historico da Paraiba

Sexo

® Masculino
H Feminino

Fonte: Pesquisa direta (2013)

Em relacdo a variavel sexo, o resultado obtido na pesquisa, mostra que do total dos
entrevistados, 67% € do sexo feminino e 33% do masculino, mostrando a predominancia do
sexo feminino dentro do servigo arquivistico do local. Fato que por muitas vezes chama a
atencdo, pois infelizmente ainda existe uma grande descriminacédo pelo trabalho feminino.
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o Variavel Faixa Etéaria

Figura 20: Faixa etaria dos funcionarios do Arquivo Historico da Paraiba

0% Faixa etaria
0%

® Entre 16 e 25 anos
B Entre 26 e 35 anos
= Entre 36 e 45 anos
® Entre 46 e 55 anos
= Mais de 55 anos

Fonte: Pesquisa direta (2013)

A pesquisa realizada contatou que 67% dos funcionarios do Arquivo Histérico
possuem mais de 55 anos; porquanto 33% tém entre 46 e 55 anos. Um fato curioso apontado
pela pesquisa é que os usuarios abordados possuem idade maxima de 35 anos, enquanto 0s
funcionarios possuem de 46 a mais de 55 anos. Esse pode ser um motivo pelo qual existem
alguns conflitos como os mostrados nesse estudo.

e Variavel renda familiar

Figura 21: Renda familiar dos funcionarios do Arquivo Histérico da Paraiba

Renda Familiar

0%

= Até 1 salario Minimo

® De 1 a 3 salarios minimos
= De 3 a 5 salarios minimos
® Mais de 5 salarios minimos

Fonte: Pesquisa direta (2013)

No estudo aplicado no arquivo, os funcionarios colocaram como que 34% destes
recebem até 1 salario minimo; 33% recebe entre 1 e 3 salarios; enquanto que 33% recebe

entre 3 e 5.
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e Variavel nivel de escolaridade

Figura 22: Nivel de escolaridade dos funcionarios do Arquivo Histérico da Paraiba

Nivel de escolaridade

0% 0% 0%

® Ensino fundamental
® Ensino médio

= Graduagdo

® Mestrado

= Doutorado

0%
= Pds-Doutorado

Fonte: Pesquisa direta (2013)

Os funcionarios do Arquivo Historico possuem situacdes diferentes, entre si, no que
tange o nivel de escolaridade, 67% dos entrevistados possuem o nivel médio de ensino;
enquanto que 33% possuem formacéo no Mestrado.

e Variavel tempo de servico

Figura 23: Tempo de servico prestado pelos funcionarios ao Arquivo Histérico da Paraiba

Tempo de servico

B Ha 25 anos

B Cerca de 20 anos
= Cerca de 10 anos
m Cercade 5 anos
m Cercade 1l ano

Fonte: Pesquisa direta (2013)

Foi questionado aos funcionarios do Arquivo Historico a respeito do tempo de servico,
devendo ser levado em consideracdo que o local foi fundado em 02 de junho de 1987. Ficou
constatado que 34% deles trabalham ha 25 anos; 33% ha 10 anos e outros 33% héa cerca de

um ano.
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e Variavel aperfeicoamento profissional
Figura 24: Aperfeicoamento profissional dos funcionarios do Arquivo Historico da Paraiba

Aperfeicoamento profissional

E Sim
m N3o

Fonte: Pesquisa direta (2013)

Em todas as areas profissionais, o aperfeicoamento profissional é algo de extrema
importancia, uma vez que o mercado de trabalho é muito dinamico e busca sempre aqueles
que estdo dispostos a aprender e se desenvolver na sua area de atuacao.

No referente ao Arquivo Historico da Paraiba, foi indagado aos seus funcionarios se
estes buscam conhecimentos através de cursos que envolvam a area de arquivos e as respostas
foram as seguintes: 67% deles buscam aperfeicoar suas técnicas de trabalho com base em
cursos que sirvam de crescimento para as suas carreiras; por outro lado, 33% nao estéo
preocupados com a questdo do aprimoramento técnico.

e Variavel seguranca no desempenho das fungdes no Arquivo Histérico

Figura 25: Seguranga no desempenho da profisséo

Seguranca no desempenho da profissao

E Sim
® Nao

Fonte: Pesquisa direta (2013)
Os anos de trabalho em uma mesma fungéo é algo que forma grande seguranga e faz
com que o funcionario se torne profundo conhecedor da rotina daquele setor. Aos servidores

do Arquivo Historico foi perguntado se sentiam seguranca no desempenho dos seus servicos ,
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67% afiramaram de maneira positiva a tal questionamento, enquanto 33% nédo se sentem
confiantes em sua profisséo.
e Variavel motivacéo

Figura 26: Motivacao profissional

Motivacgéao

= Muito pouco
H Pouco
Algumas vezes
B Sim, mas ndo o suficiente
= Muito

Fonte: Pesquisa direta (2013)

Um funcionario motivado € fundamental para que a organizagdo prospere e consiga
atingir todos os seus objetivos. A motivacdo pode vir tanto do proprio servidor, que busca
uma auto-realizacdo, como também, essa motivacéo pode ser gerada pelo local de trabalho.

Ao serem perguntados se estavam motivados no desempenho de suas atividades no
Arquivo Historico da Paraiba, 34% responderam que estdo pouco motivados; 33% se
motivam apenas algumas vezes e 33% ndo estdo suficientemente motivados.

Esses fatores que geram esses desconfortos, apos conversas com esses funcionarios,
estdo relacionados principalmente pela falta de reconhecimento do servi¢o executado, como
também pela falta de estrutura que ndo é oferecida pelo local de trabalho. Ninguém se sentiria
completamente motivado por estar trabalhando em um lugar insalubre, onde estdo

constantemente expostos a risco fisicos e de saude.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Os arquivos por muitas vezes sdo colocados como um setor isolado das organizagoes,
onde se concentram apenas materiais antigos e documentos empoeirados e que servem para
consultas esporédicas. Desde o seu surgimento, nos anos abordados nas historicas de
civilizagbes importantes para o desenvolvimento da historia da humanidade, quando serviam
apenas como depdsito para a guarda de memorias de grandes batalhas ou realizagcdes
intelectuais, os arquivos desempenham uma funcdo verdadeiramente importante.

Nos tempos atuais, sua esséncia ndo foi alterada, entretanto, gracas a expansao
tecnoldgica no século XXI, a informagdo, como produto principal de um arquivo, vem sendo
cada vez mais buscada e entendida em meios cientificos, académicos e empresariais.

A instabilidade do mercado em conjunto com uma austera concorréncia em busca de
resultados satisfatorios cria a necessidade de um saber cada vez maior a respeito dos
ambientes que envolvem as organizacGes, objetivando o conhecimento acerca dos seus
potenciais clientes. Os clientes/consumidores sdo uma categoria complexa e estdo em
constante mutacdo. E nessa conjuntura que o Marketing se encaixa, buscando encontrar
espacos e possibilidades para uma harmonizagdo entre organizacéo e cliente.

Nesse contexto, tendo o Arquivo Historico da Paraiba como local para a aplicacdo dos
conhecimentos acerca do Marketing, buscar compreender todo o funcionamento e o modo
como seus clientes analisam o local, foi importante para o embasamento desse trabalho.

N&o é possivel entender as necessidades dos clientes sem antes ir de encontro a eles e
questiona-los a repeito dos seus principais desejos para visitas satisfatdrias ao Arquivo
Historico da Paraiba.

Arquivos em suas trés idades, corrente, intermediario e permanente, sdo importantes
para cada uma das suas aplicacdes, contudo, a relevancia de um arquivo permanente em
estudos da histéria de um povo é bastante significativa. Nesses lugares se concentram
informacGes valiosas e Unicas, uma vez que foram elaboradas em épocas passadas por
individuos ndo mais existentes e que concentram a historia de um lugar, de uma organizacao
ou de um aglomerado de pessoas.

Os clientes do Arquivo Historico da Paraiba frequentam o local em busca de
conhecimentos sobre familiares distantes, sobre contos referentes a cidades localizadas no
interior do Estado, sobre fatos politicos que modificaram e marcaram para sempre 0
desenvolvimento dessas cidades, entre outros acontecimentos. Portanto, manter todo esse

acervo disponivel e conservado € algo que exige algumas medidas.
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Ao abordar o Marketing em arquivos, é possivel abrir uma série de discussdes e
estudos aprofundados a respeito do local onde estes serdo aplicados. Temas que envolvem
desde o modo de trabalho do funcionario, até mesmo o local onde se encontra esse arquivo.
Todos os fatores que influenciam de alguma maneira na percepcdo do cliente a respeito do
local devem ser levados em consideracdo, uma vez que a sua satisfacdo é a certeza de retorno
e consequentemente do crescimento e da difusdo do conhecimento.

A aplicacdo dos instrumentos do Marketing no Arquivo Histérico da Paraiba deve ser
encarada com compromisso e seriedade por parte dos seus funcionarios. Por piores que sejam
as situacOes, a perda de informacGes tdo importantes para o entendimento da histéria da
Paraiba seria algo onde ndo se conseguir medir o valor.

Dessa forma, entrevistando os préprios clientes o do Arquivo, é possivel perceber que
as suas principais reclamacgdes passam pela falta de estrutura apresentada pelo local, alem de
falta de capacitacdo dos seus funcionéarios, auséncia de instrumentos de pesquisa eficientes e
que evitem o dispéndio de tempo em suas pesquisas, além da pouca preocupacdo dos
responsaveis pelo material histérico importante que se concentra em seu interior.

De acordo com as questdes e pontos abordados, levando-se em consideracdo aspectos
e conceitos da Arquivologia, do Marketing, além da percepcao e das opinides de seus clientes,
0 Arquivo Histérico da Paraiba necessita de alteracdes significantes, que envolvam toda a sua
parte estrutural, corpo de funcionarios e metodos mais eficazes de conservagdo dos
documentos que estdo sob sua posse.

Para que a ideia de arquivo, como um lugar sujo, com cheiro de mofo e onde se
concentram aqueles funcionarios que estdo em fim de carreira seja modificada por parte
daqueles que possuem essa Vvisdo, é preciso a padronizacdo e um pesado investimento no que
tange a divulgacdo da real importancia de um arquivo para uma organizacdo, conjunto de
pessoas ou até mesmo individuos de maneira isolada.

Construir ou readequar um local, seguindo todas as normas estabelecidas pelo
Conselho Nacional de Arquivos é o principio dessa mudanga, um arquivo com lugares
disponiveis para diversos tipos de pesquisa € algo convidativo tanto para a comunidade
académica como para o cliente que procura apenas por informagdes novas e curiosidades
acerca do bairro onde mora ou da sua cidade de origem. Outro ponto importante ¢ a criacdo da
empatia do funcionario com o cliente, é quem disponibiliza o servico se colocar no lugar de

guem o busca e tentar de uma maneira eficiente resolver o problema que surge.
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Portanto, mesmo com o uso de modernas técnicas de Marketing para tentar mostrar ao
cliente todo o potencial do Arquivo Histérico da Paraiba, 0 uso de métodos de Arquivologia
servird como um forte alicerce para o desempenho de todas as atividades de forma eficaz,
eficiente levando sempre em consideracdo as necessidades desses clientes. A unido dessas
duas &reas abre a possibilidade da formacao de um profissional cada vez mais preocupado em
exercer as suas atividades eficazmente, pois, a boa execucdo da sua profissdo acarretara na
satisfacdo do cliente e isso ira gerar a disseminacdo da informacdo contida dentro dos

arquivos.
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b UNIVERSIDADE ESTADUAL DA PARAIBA @

L T Centro de Ciéncias Bioldgicas e Sociais Aplicadas - Campus V
Jodo Pessoa — PB

Curso de Arquivologia

Missdo: Formar profissionais éticos e competentes na area de Arquivologia, comprometidos com a
transformacéo e a valorizacdo do ser humano para o exercicio da cidadania.

Questionario

A proposta deste questionario é coletar dados para o Trabalho de conclusdo da graduacéo
em Arquivologia do aluno Kleber Johnny Gomes de Sousa. A pesquisa € intitulada: “O
PAPEL DO MARKETING EM UNIDADES DE INFORMAQAO: A SATISFA(;AO DO
CLIENTE NO ARQUIVO HISTORICO DA PARAIBA”, ¢ tem como objetivo analisar o
nivel de satisfacdo por parte do cliente do Arquivo Histérico da Paraiba, além de propor
melhorias para o desenvolvimento dos servigos no local. As informagdes sdo estritamente
académicas e ndo se faz necessario identificar-se. Desde ja, agradecemos sua contribuic&o.

PARTE I: PERFIL DO CLIENTE

1. Sexo
Masculino
Feminino

2. Faixa etaria

Entre 16 e 25 anos
Entre 26 e 35 anos
Entre 36 e 45 anos
Entre de 46 e 55 anos
Mais de 55 anos

3. Renda Familiar

Até 1 salario minimo

De 1 a 3 salarios minimos
De 3 a 5 salarios minimos
Mais de 5 salarios minimos

4. Voceé esta buscando informacgdes no arquivo enquanto
Pesquisador

Professor

Estudante

Estagiario

Turista

Outro
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5.

Que proposito tem sua visita ao arquivo?
Cultural

Académico

Profissional

Pessoal

Outros

Nivel de escolaridade
Ensino fundamental
Ensino médio
Graduacéo

Mestrado

Doutorado
Pés-Doutorado

Com que frequéncia vocé utiliza os servigos do arquivo?
Diariamente

Semanalmente

Mensalmente

Semestralmente

Primeira vez

PARTE II: RECUPERACAO DA INFORMACAO E SERVICOS OFERECIDOS

8.

10.

Em sua opinido, os funcionarios do arquivo oferecem atencao ou um atendimento
personalizado aos usuarios? Eles se adaptam as necessidades de cada usuario?
Sim

Néo

Algumas vezes

Os funcionarios do Arquivo Historico da Paraiba sdo sempre cordiais?
Sim

Néo

Algumas vezes

Em sua opinido, os funcionarios do Arquivo Histérico da Paraiba possuem
conhecimento suficiente sobre os documentos, além do local, e sdo capazes de
responder as perguntas que sdo formuladas?

Sim

Néo
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11.

12.

Em sua opinido, uma recuperagdo de informacdo automatizada, com uso de
computadores, auxiliaria nos estudos dos pesquisadores?

Sim

N&o

Em média, quanto tempo vocé gasta para encontrar a informacao que deseja no
Arquivo? Caso seja demorado, qual o principal motivo?

PARTE I11: LAYOUT DO ARQUIVO HISTORICO DA PARAIBA

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Vocé considera o Arquivo Historico da Paraiba como sendo um local de facil
acesso? E facil encontra-lo?

Sim

Néo

Vocé teve dificuldades de encontra-lo na primeira vez?
Sim
Néo

Em sua opinido, o layout do Arquivo Historico da Paraiba, no que diz respeito a
disposicdo dos moveis dentro do local, auxilia na concentracéo do cliente?

Sim

Néo

Vocé considera o Arquivo Historico da Paraiba como um local para estudo,
aprendizagem ou investigacao?

Sim

Néo

Vocé considera o Arquivo Historico da Paraiba um local confortavel e
acolhedor?

Sim

Néo

Vocé conhece o site da Funesc, onde € possivel encontrar um pouco da historia do
Arquivo?

Sim

Néo

Na minha opinido, esse site necessita de uma maior divulgacao.
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19. Vocé sugere alguma modificacdo para o Arquivo Histérico da Paraiba?

Muito obrigado pela atencao!
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b UNIVERSIDADE ESTADUAL DA PARAIBA

Centro de Ciéncias Biologicas e Sociais Aplicadas - Campus V
Jodo Pessoa — PB
Curso de Arquivologia

Universidade
ESTADUAL DA PARAIBA

Missdo: Formar profissionais éticos e competentes na area de Arquivologia, comprometidos com a
transformacdo e a valorizacdo do ser humano para o exercicio da cidadania.

Questionario

A proposta deste questionario é coletar dados para o Trabalho de conclusdo da graduacéao
em Arquivologia do aluno Kleber Johnny Gomes de Sousa. A pesquisa é intitulada: “O
PAPEL DO MARKETING EM UNIDADES DE INFORMAC;AO: A SATISFA(;AO DO
CLIENTE NO ARQUIVO HISTORICO DA PARAIBA”, ¢ tem como objetivo analisar o
nivel de satisfacdo por parte do cliente do Arquivo Histérico da Paraiba, além de propor
melhorias para o desenvolvimento dos servigos no local. As informacdes séo estritamente

académicas e ndo se faz necessario identificar-se. Desde ja, agradecemos sua contribuic&o.

PARTE I: PERFIL DO FUNCIONARIO

1. Sexo
Masculino
Feminino

2. Faixa etaria

Entre 16 e 25 anos
Entre 26 e 35 anos
Entre 36 e 45 anos
Entre de 46 e 55 anos
Mais de 55 anos

3. Renda Familiar

Até 1 salario minimo

De 1 a 3 salarios minimos
De 3 a 5 salarios minimos
Mais de 5 salarios minimos

4. Nivel de escolaridade

Ensino fundamental
Ensino médio
Graduacao
Mestrado
Doutorado
P6s-Doutorado
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PARTE Il: DESEMPENHO DOS SERVICOS NO ARQUIVO

5. H& quanto tempo vocé trabalha no Arquivo? (De acordo com o site da FUNESC, o
Arquivo Histérico da Paraiba foi criado em 02 de junho de 1987) Fonte:
http://www.funesc.pb.gov.br/cultura/index.php?option=com_content&view=article&i
d=62&Itemid=34

Ha 25 anos
Cerca de 20 anos
Cerca de 10 anos
Cerca de 5 anos
Cercade 1 ano

6. Vocé busca se aperfeicoar nas técnicas que envolvem o0s arquivos, através de
Cursos?

Sim
Nao

7. Vocé sente seguranca no que diz respeito as instalagcbes, ao manuseio dos
documentos?

Sim

Néo

8. Vocé se sente motivado para desempenhar as suas funcées no Arquivo Historico
da Paraiba?

Muito Pouco

Pouco

Algumas vezes

Sim, mas nao o suficiente
Muito

Muito obrigado pela atencao!
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