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RESUMO

As tecnologias da informacdo deram um grande incentivo a contemporaneidade. Diante disso,
0 aumento da prética tecnoldgica alterou a sociedade como um todo. As transformacdes
ocorridas por este uso ndo afetou somente as areas tecnologicas. Na Arquivologia, provocou a
redefinicdo dos paradigmas dos servigos de informacdo. Por isso, Jardim (2004, p.1) aborda
“a concepcdo de servico de informacdo voltado para o usuério e suas implicacBes no
planejamento e gestdo de servigos arquivisticos”. Para isso, ¢ imprescindivel a expansdo do
uso da informacdo e o didlogo entre o arquivista e 0 usuario. Pensando nisso, no presente
trabalho foi utilizada a abordagem do “sense-making”, de Brenda Dervin, um estudo voltado
ao usuario da informacao que busca mapear as necessidades cognitivas e psicologicas dele, e
nos permite melhorar a interacdo pessoas e tecnologia da informag&o. Nessa teoria o
Comportamento Informacional do usuério esta inerente as Necessidades de Informacéo, logo
o0 estado cognitivo das necessidades de informacdo do usuario € metaforicamente interpretado
na triade situacdo-lacuna-uso. Partindo deste ponto, o foco do trabalho foi: Analisar as
necessidades de informacdo dos usuarios do Arquivo do Tribunal Regional do Trabalho da
132 Regido — TRT, em Jodo Pessoa, Paraiba. A pesquisa é de cunho empirico, e de abordagem
qualiguantitativo. Na coleta de informac6es desse trabalho utilizou-se o questionario do tipo
misto. A amostra foi entre os 10 usuarios que utilizam o Arquivo do TRT representando o
universo desses usuarios. Foi concluido através dos resultados da pesquisa que as
necessidades de informacéo dos usuarios do Arquivo do TRT de Jodo Pessoa sdo atendidas de
maneira satisfatoria, em virtude das lacunas informacionais dos usuarios serem supridas com
eficiéncia pela Instituicdo analisada. Embora, cada vez mais se faz necessario estudar o que o
sujeito sente no momento de dar sentido aos dados analisados nos servigos de informagéo
visando prestar um melhor atendimento ao usuario da informacdo como na responsabilidade
de prestadoras de servico de informagdo como no patamar do TRT.

Palavras-chave: Estudos de usuérios, Necessidade de Informacdo, Sense-Making, Tribunal
Regional do Trabalho.



ABSTRACT

Information technologies have a great incentive to contemporary. Thus, the increased
technological practice changed society as a whole. The transformations for this use did not
affect only the technological areas. In Archivology caused the redefinition of paradigms of
information services. So, Jardim (2004, p.1) addresses "the design oriented information
service to the user and their implications for the planning and archival services management.”
For this, the expansion is essential the use of information and dialogue between the archivist
and the user. Thinking in this work we used the approach of "sense-making", Brenda Dervin,
one study related to user information that seeks to map the cognitive and psychological needs
it, and allows us to improve the interaction people and information technology. In this theory
the user Informational behavior is inherent in information needs, so the cognitive state of the
user's information needs is metaphorically interpreted the triad situation-gap-use. From this
point, the focus of the study was to analyze the users' information needs of the Regional
Labor Court of the 13th Region Archive - TRT, in Jodo Pessoa, Paraiba. The research is
empirical nature, and quantitative and qualitative approach. In gathering information for this
work we used the questionnaire mixed type. The sample was among the 10 users who use the
TRT Archive representing the universe of these users. It was completed through the search
results that TRT Archive users' information needs of Joao Pessoa are met satisfactorily, given
the informational gaps of users are met efficiently by the Institution analyzed. Although
increasingly it is necessary to study what the subject feels at the moment to make sense of the
data analyzed in information services aimed at providing a better service to the information
user as the liability of information service providers as the TRT level.

Keywords: Studies of users, Information Needs, Sense-Making, Regional Labor Court.
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1 INTRODUCAO

As tecnologias da informacdo deram um grande incentivo a contemporaneidade.
Diante disso, 0o aumento da pratica tecnoldgica alterou a sociedade como um todo. As
transformagbes ocorridas por este uso ndo afetou somente as areas tecnoldgicas. Na
Arquivologia, provocou a redefinicdo dos paradigmas dos servi¢os de informagao. Por isso,
Jardim (2004, p.1) aborda “a concepgao de servigo de informacao voltado para o usuario e
suas implicagdes no planejamento e gestdo de servicos arquivisticos”. Para isso, ¢
imprescindivel a expansdo do uso da informacéo e o dialogo entre o arquivista e 0 usuario.

Os estudos de usuarios desempenham um papel significativo na literatura da
Ciéncia da Informacdo e da Documentacdo. Anteriormente, a atencdo de ambas encontrava-se
a identificacdo do grau de satisfacdo do usuario dentro do servico de informacdo. No entanto,
as novas formas tecnoldgicas e o uso da informacdo os direcionou para a identificacdo das
necessidades de informacéo. E por isso que a Arquivologia procura no diadlogo com estas
areas do conhecimento analisar as necessidades de informacao dos usuarios de arquivo, uma
vez que estes precisam do servico de arquivo, pois desenvolvem necessidades informacionais
adquiridos no tempo e no espaco. A abordagem moderna, como marco referencial em relagéo
a este assunto, volta-se para 0 sujeito e suas necessidades; e entender estas necessidades e
como pratica-la; e também, a adequar o sistema ao usuario.

Sabendo que, o sujeito adquire no tempo e no espago necessidades de informacéo,
e ao fazer uso desta consegue transpor o0 vazio que aparece em seu caminho, os Estudos de
Usuarios da Informacdo facilitam ao arquivista identificar as necessidades de informacéo do
sujeito. Ou seja, fornece subsidios ao processo de busca e uso da informacdo, com vistas a
proporcionar respostas ao problema, e assim, atende as demandas informacionais dos
usuarios.

E partindo deste pressuposto que este estudo buscara analisar as necessidades de
informacdo dos usuarios do Arquivo do Tribunal Regional do Trabalho da 132 Regido — TRT,
em Jodo Pessoa, Paraiba JP/PB, partindo da seguinte hipotese: Os usuarios do Tribunal
Regional do Trabalho tém suprido as suas necessidades de informagdo quando buscam o
arquivo.

O estudo do usuério é importante para a sociedade em razdo de que o sujeito
fazendo parte deste novo sistema da sociedade (as novas formas tecnoldgicas) precisa
informar-se, reduzir incertezas, verificar uma realidade ou escapar de uma situagdo em virtude

de suas necessidades. Tal trabalho se justifica como base para a reflexdo sobre os processos
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de acesso a informacdo, considerando aspectos como a maior agilidade do trabalho
institucional e o reconhecimento das necessidades do usuario.

E importante ao ambito Arquivistico, que incidiu em um momento
importantissimo; trata-se de um momento de transicdo, no entanto é de extrema relevancia o
estudo de usuarios, porquanto estudos mostram que a pesquisa desta natureza é escassa e urge
mais instrucbes que se voltem a esta questdo e direcionados ao campo para atender a
sociedade. E € justamente por esta fase de transicdo que se vale a pesquisa. O estudo de
usuarios de arquivo do Tribunal Regional do Trabalho € também importante, na medida em
que serve de modelo para outros estudos no campo de usuarios em diferentes instituicGes
como possibilidade de se conhecer uma variedade especifica de usuérios da instituicdo, com
diferentes necessidades de informacéo.

E, por fim, ao proprio arquivista tal estudo do sujeito — ndo como objeto do acesso
a informacdo, mas sim como sujeito do processo de transferéncia da informacdo — sera
relevante, para tomar conhecimento do perfil do usuério do Tribunal Regional do Trabalho.
Como também, pelo compromisso ético-profissional do arquivista e do futuro arquivista com
este tema, cujo destaque encontra-se nos aspectos legais, na normalizacdo, na oferta de
instrumentos de pesquisa, dentre outros. Em meio a estes, destaco os servigos de informagéo
arquivistica. O profissional formado em Arquivologia devera estd capacitado a identificar
organizar, avaliar, preservar e disponibilizar a informagdo ao usuario/cliente interno e/ou
externo. Vale salientar que, atualmente, a sociedade vem apresentando mudancas
significativas na questdo da qualidade de trabalho, a exigéncia do mercado vem aumentando
consideravelmente. Precisamos usar nossa ferramenta para ndo comprometer o nosso perfil
profissional. Tal estudo é relevante também na medida em que se constitui como fonte
possivel de pesquisa no quadro das experiéncias existentes de organizacdo, de gestdo e
servicos de arquivos. E se pensarmos em todos estes meios — ferramentas — devemos cogitar a
importancia do trabalho.

Estruturalmente, optamos por organizar esta monografia em seis capitulos. No
primeiro capitulo intitulado de Introducéo esta uma breve exposicdo das tematicas analisadas
desta pesquisa juntamente com a justificativa da escolha desse tema.

No segundo capitulo intitulado de Metodologia encontram-se a caracterizagdo da
pesquisa, a problematizacdo, os objetivos, os instrumentos de coleta de dados, o universo e

amostragem, e 0 campo empirico.
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No terceiro capitulo intitulado de Origem e caracteristicas dos Estudos de
Usuérios contextualizamos os aspectos historicos dos estudos dos usuarios na sua abordagem
classica e moderna.

No quarto capitulo, A teoria do Sense-Making como integrante na abordagem
moderna, esta postas 0s aspectos histdricos e conceituais dessa teoria, procuramos abordar 0s
aspectos em que surgem as necessidades de informacgdo. Discorremos sobre a metafora do
Sense-Making de Dervin, também sobre a situacéo, a lacuna e o uso da informacéo.

No quinto capitulo, Os Estudos de Usuarios em Arquivologia, mostramos o
estudo da arte na visdo do autor José Maria Jardim. Fizemos também uma pesquisa no sistema
da Capes para mapear as quantidades de produgdes cientificas feitas a cerca desse tema para a
Arquivologia, em comparacdo com as trés principais linguas: portugués, inglés e espanhol.
Discorremos sobre o que € Arquivo Permanente, Arquivo do Judiciario sobre o usuario da
informacao.

No sexto capitulo, Analisando as Necessidades Informacionais dos Usuarios do
Arquivo do TRT da Paraiba, apresentamos a analise da discussdo dos resultados obtidos na
pesquisa. Dividimos em quatro partes, para que cada ponto fosse tratado minuciosamente. A
primeira parte para o perfil dos participantes, a segunda parte para o0 processo de busca
(situacdo) da informacdo, a terceira parte para as forma de acesso (lacunas) a informacdo, e a
quarta parte para o comportamento de uso (respostas) da informacao.

Por fim, as “consideragdes finais”, para discutir a validade da hipdtese pensada no

inicio da pesquisa.
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2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para compreender as necessidades de informacdo dos usuarios do Arquivo do
Tribunal Regional do Trabalho da 13* Regido, seguiu-se um conjunto de procedimentos

metodoldgicos que serdo explanados neste capitulo.

2.1 Caracterizacdo da pesquisa

O fenbmeno em estudo é de cunho qualiquantitativo, que consiste na jungédo entre
a abordagem quantitativa ¢ a abordagem qualitativa. A primeira é uma “investigacdo que se
apoia predominantemente em dados estatisticos” (RODRIGUES, 2007, p.34), ou seja, busca
explicacbes objetivas da realidade baseada em descrigdes estatisticas e uso de bases
matematicas para o desenvolvimento do fenbmeno e a veracidade dos dados, Richardson
(1999). O uso do segundo método, em pesquisa do usuério, tem como fim garantir uma maior
precisdo na analise e interpretacdo dos resultados. Segundo Richardson (1999, p.71):

Os estudos que empregam uma metodologia qualitativa podem descrever a
complexidade de determinado problema, analisar a interacdo de certas
variaveis, compreender e classificar processos dindmicos vividos por grupos
sociais, contribuir no processo de mudanga de determinado grupo e
possibilitar, em maior nivel de profundidade, o entendimento das
particularidades dos comportamentos dos individuos.

Para Westbrook (1994, p.241-254), citado por Baptista e Cunha (2007, p.173):

[...] a acdo de coletar dados para um estudo qualitativo envolve mais do que
a obtencdo de informagdes sobre as unidades reiterados e ciclicos entre a
coleta de dados e a sua analise. Na verdade essa coleta de dados € vista mais
como um processo do que um procedimento, requerendo constantes
julgamentos analiticos.

Quanto a classificacdo, o estudo € embasado pela pesquisa empirica, ou seja,
pesquisa de campo, pois permite o contato direto com o local pesquisado. Segundo Gil (2007)
ela é desenvolvida por meio da observacdo e busca analisar e dar explicacdes, interpretacdes e
conclusdes proprias do pesquisador. De acordo com Lakatos ¢ Marconi (2008, p.188), “¢é
aquela utilizada com o objetivo de conseguir informagdes e/ou conhecimentos acerca de um
problema, para o qual se procura uma resposta, ou de uma hipdtese, que se queira comprovar,
ou ainda descobrir novos fendmenos ou as relagdes entre eles”.

Finalmente, este estudo estd composto por uma pesquisa exploratéria que busca

“levantar informacdes sobre um determinado objeto, delimitando assim um campo de
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trabalho, mapeando as condic¢des de manifestagdo desse objeto” (SEVERINO, 2007, p.123).
Uma vez que com os metodos aqui utilizados pretendemos elucidar mais as ideias tendo em

vista uma maior eficacia a pesquisa.

2.2 Problematizacao

Segundo Gomes (2012, p.1) “[...] na pré-historia o ser humano ja internalizava a
necessidade de registros impressos”. Em outras palavras, na antiga sociedade expressar ideias,
trocar informacdes, e registrar fatos contribuiram para melhorar a forma de gerenciamos e
armazenarmos a informagéo hoje. Ainda conforme o autor, na evolugédo humana, a utilizagao
dos registros impressos, foram os primeiros simbolos literais(pictogramas rupestres) a
tornarem-se indispensaveis as relacdes socio-econémico-culturais. De acordo com ele as
figuras rupestres € um exemplo de que um registro cunhado tem preeminéncia sobre a
oralidade. Por isso, quando a escrita tornou-se autbnoma e independente ela tornou-se objeto
de necessidade de dominio mundial, e ndo somente isso, mas teria sido criada inicialmente a
atender a uma necessidade pratica de informacédo agro comercial, em varios lugares.

Bem como comenta Lévy, (apud GOMES 2012, p.5) entre o desenvolvimento da
agricultura e o da escrita, existe um paralelo, ambas como reformuladoras de conceitos de
tempo e espago, porque o surgimento da escrita ndo foi um fato causado por uma Unica
sociedade. Pois antes do advento da agricultura e da escrita, 0 homem tinha como prioridade o
dominio do seu espaco. Mas hoje para dominar o espaco é o tempo que precisa ser dominado.
Pois, o ser humano, lida atualmente com questdes mais diversas, nos aspectos culturais,
sociais, econdmicos, e politicos. E para a tomada de decisdo a essas a¢des, faz-se necessario o
controle do tempo. E ndo somente o0 tempo precisa ser administrado, precisam-se tomar
decisbes, e é nessas decisGes, de uma determinada situacdo, onde surge a necessidade de
informacdo. Logo,é ela, a informacdo, a imprescindivel, que ira servir de utilidade ao usuario.

Com a velocidade nos fluxos econdmicos, sociais, culturais, linguisticos, dentre
outros, ampliam-se em ritmo exponencial, deflagrando uma sucessdo de novas revolugdes a
cada instante, uma delas a necessidade de informacdo, e a procura por lugares onde eles
estdo.Os fatorescomo o tempo, tomada de decisdes, necessidade de informacéo tém levado os
sujeitos a procurem com mais frequéncia informacfes ou desistir delas.A procura dos
individuos por informacdo, no tempo e no espaco, se faz tdo necessaria que nos tempos
corridos de hoje a busca pelas respostas as suas lacunas informacionais carecem de serem
precisas e encontradas com mais eficiéncia. Pois nesse advento de sistema sdo 0s

guestionamentos que leva o sujeito a procurar respostas a suas demandas informacionais. Dai
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surge a necessidade da busca do conhecimento. Pois, como ja citado anteriormente, o
fenbmeno da informacdo, nos tempos atuais, traz consigo a celeridade, e com ela vem a
necessidade do gestor da informacéo aperfeicoar ferramentas adequando a época em que vive,
ampliar seus conhecimentos acerca das necessidades de informac&o e preparar o espaco fisico,
Ou has nuvens, para perpassa-la a sociedade.

Portanto, na sociedade informacional a informacdo é a matéria-prima, pois sdo
tecnologias que agem sobre esta ciéncia constituindo-se em necessidade basica para a
sobrevivéncia das pessoas e/ou instituicdes. Essa necessidade varia conforme os objetivos de
tais instituicGes ou pessoas dentro de sua realidade concreta e subjetiva. Como a informacéo é
parte integral de toda a atividade humana todos os processos de nossa existéncia individual e
coletiva sdo diretamente moldados pelo novo meio tecnoldgico, formador das caracteristicas
da sociedade da informacéo.

Conhecimento € poder, e este é gerado através da informacdo. No entanto, numa
sociedade altamente veloz, em dominagdo do tempo, é de se saber que a informacéo deve ser
precisa, eficiente e que satisfaca o usuario. Nesse sentido, faz-se do Arquivo um local
adequado para o atendimento das necessidades informacionais dos diversos usuarios pelo
prestador de servico (o arquivista) para a disponibilizacdo da informacdo. Contudo, sera que a
informacdo estd organizada para 0 mesmo atendendo as suas necessidades e expectativas? E,
quanto ao Arquivo este esté aberto e organizado a atender estas necessidades?

Foi cogitando em tal situacdo que surgiu a existéncia da seguinte questdo de
pesquisa: Como entender as necessidades de informacdo dos usuarios do Tribunal
Regional do Trabalho da 132 Regido — TRT, em Jodo Pessoa, Paraiba JP/PB?

2.3 Objetivos
2.3.1 Objetivo geral

Analisar as necessidades de informacdo dos usuérios do Arquivo do Tribunal
Regional do Trabalho da 132 Regido — TRT, em Jodo Pessoa, Paraiba.

2.3.2 Objetivos especificos
v' Caracterizar o perfil dos sujeitos pesquisados.
v" Discutir o processo de busca (situacdo) da informacéo no arquivo pelo usuario.
v"Identificar as formas de acesso (lacunas) a informacao demandada.
v Descrever o comportamento de uso (respostas) da informagdo por parte do usuario

para satisfazer as situacdes e as lacunas.
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2.4 Instrumentos de coleta de dados

O meio utilizado na coleta de informacdes deste trabalho foi o questionério. Este
instrumento de investigacdo visa recolher informacGes baseada na pesquisa de um grupo
representativo da populacdo em estudo. Basicamente, consiste em uma série de questdes que
envolvem um tema de interesse para os pesquisadores, sem interacdo direta entre estes e 0s
pesquisados. E segundo Gil (2007, p.128), “tendo como objetivo o conhecimento de opinides,
crengas, sentimentos, interesses, expectativas, situagdes vivenciadas etc.”.

A construcdo do questionario foi formulada com o intuito de contemplar os
objetivos da pesquisa. Em continuidade, as respectivas respostas amparadas pelos dados na
atestacdo da hipotese e na elucidagdo do problema do presente trabalho.

O questionario do tipo misto foi o escolhido na intencdo de captar a realidade. As
perguntas abertas e fechadas pretenderam levantar dados quantitativos e qualitativos a fim de
analisar questbes de diferentes tipos. Os recursos metodoldgicos supracitados deram base as
perguntas mistas do questionario, e ofereceram maior precisdo na analise dos dados da
pesquisa.

De acordo com Figueiredo (1999), a aplicacdo de um questionario apresenta uma
série de vantagens, como: a reducdo de tempo e custo na aplicabilidade; possibilidade de
atingir um grande nimero de pessoas mesmo dispersas em area geografica extensa; facilidade
na distribuicéo, feita por correio e e-mail, entre outros; maior liberdade dos pesquisados para
exprimir suas opinides. Porém a desvantagem ocorre quando had um entendimento errado da
questdo pelo interrogado, pois tentando dar a resposta esperada responde de maneira ilusoria,

entdo o indice de resposta tende ser baixo.

2.5 Universo e amostragem

Para alguns autores, como Marconi e Lakatos (1996), Levin (1985), o universo da
pesquisa, ou melhor, a populacdo a ser pesquisada é definida como o conjunto de sujeitos que
compartilham de, pelo menos, uma particularidade em comum.

Conforme Levin (1985, p.19):

[...] posto que o pesquisador trabalha com tempo, energia e recursos
econdmicos limitados, raras vezes ele estuda individualmente todos os
sujeitos da populacéo na qual esta interessado. Em lugar disso, o pesquisador
estuda apenas uma amostra - que se constitui de um ndmero menor de
sujeitos tirados de uma determinada populacdo. Através do processo de
amostragem, o pesquisador busca generalizar (conclusfes) de sua amostra
para a populacédo toda, da qual essa amostra foi extraida.
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Dessa forma, o universo da pesquisa, € o Tribunal Regional do Trabalho da 132
Regido — TRT, do Estado da Paraiba, na cidade de Jodo Pessoa. Portanto, a amostra escolhida
sera representada pelos usuarios do Arquivo da Vara do Trabalho do Tribunal Regional do
Trabalho da 13% Regido — TRT, do Estado da Paraiba, em Jodo Pessoa, que necessitam das
informacdes dos documentos do Arquivo.A amostragem considerada para a pesquisa foi
separada da populacdo de alguns usudrios totalizando 10, que precisavam de informacdes e

utilizaram o acervo recentemente.

2.6 Campo empirico: Universo

Os Tribunais Regionais do Trabalho (TRTSs) pertencem a Justica do Trabalho
do Brasil, em conjunto com as Varas do Trabalho e com o Tribunal Superior do Trabalho.
Frequentemente, retribuem a segunda instancia na tramitacdo de um processo trabalhista,
contemplando recursos triviais e agravos de peti¢do, contudo detém competéncias originarias
de julgamento, em casos de dissidios coletivos, mandados de seguranca, acdes rescisorias, e
outros.

Atualmente, os TRTs encontram-se esparzidos nas regides do territério nacional
em numero de vinte e quatro (24), correspondendo naturalmente, em area de jurisdicdo, aos
limites territoriais de cada estado-membro. Por sua vez, o Tribunal Regional do Trabalho da
132 Regido esta sob a Jurisdi¢do do Estado da Paraiba, localizado na cidade de Jodo Pessoa.

O Tribunal Regional do Trabalho da 13% Regido foi instituido em 18 de junho de
1985 atraves da Lei Federal n® 7.324, desmembrando-se da 6% Regido (Pernambuco), com
sede em Jodo Pessoa-PB e jurisdicdo inicial nos Estados da Paraiba e Rio Grande do Norte.

Realizou-se a instalacdo em 11 de outubro de 1985 em seu edificio-sede (prédio
simples e insuficiente a demanda trabalhista), no Centro da capital paraibana, na Rua
Coremas, localizadana Avenida Coralio Soares de Oliveira, S/N, proximo a Praca da
Independéncia - 58013-260 - CNPJ: 02.658.544/0001-70. Na cerimOnia contou-se com a
presenca do Ministro do Tribunal Superior do Trabalho, Carlos Coqueijo Costa, e do
Procurador Geral do Trabalho, Wagner Pimenta, dentre outras autoridades. Nesse dia foram
empossados 0s Juizes Togados que comporiam a nova Corte: Paulo Montenegro Pires,
Aluisio Rodrigues, Geraldo Teixeira de Carvalho, Tarcisio de Miranda Monte. Assim
também, como: Severino Marcondes Meira (com o quinto constitucional da classe dos
advogados) e Gil Branddo Libanio (com o quinto constitucional do Ministério Publico), além
dos Juizes Classistas Nélio Silveira Dias e Expedito Félix da Cruz, representantes dos

empregadores e empregados, respectivamente.


http://pt.wikipedia.org/wiki/Justi%C3%A7a_do_Trabalho
http://pt.wikipedia.org/wiki/Brasil
http://pt.wikipedia.org/wiki/Vara_do_Trabalho
http://pt.wikipedia.org/wiki/Tribunal_Superior_do_Trabalho
http://pt.wikipedia.org/wiki/Diss%C3%ADdio_coletivo
http://pt.wikipedia.org/wiki/Mandado_de_seguran%C3%A7a
http://pt.wikipedia.org/wiki/A%C3%A7%C3%A3o_rescis%C3%B3ria
http://pt.wikipedia.org/wiki/TRT
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Atualmente a administragdo do Tribunal Pleno, do TRT da 13% Regido, é

composta pelos seguintes desembargadores:

e Des. Ubiratan Moreira Delgado (Presidente)

e Des. Eduardo Sérgio de Almeida (Vice-Presidente)

e Des. Ana Maria Ferreira Madruga

e Des. Francisco de Assis Carvalho e Silva

e Des. Carlos Coelho de Miranda Freire

e Des. Edvaldo de Andrade

e Des. Paulo Maia Filho

e Des. Wolney de Macedo Cordeiro

e Des. Leonardo José Videres Trajano (Ouvidor)

2.7 Campo empirico: Amostragem

O campo empirico desta pesquisa é a Central de Arquivo das Varas do Trabalho
de Jodo Pessoa, vinculado ao Tribunal Regional do Trabalho, da 13% Regido, da cidade de
Jodo Pessoa.

Para melhor compreensdo da nossa amostra precisamos entender que as Juntas de
Conciliacdo e Julgamento (JCJ’s) sdo hoje as Varas do Trabalho, e elas funcionavam antes da
criacdo do Tribunal. A concepc¢do das Juntas passou a ter duas estruturas que estavam no
Estado da Paraiba (JCJ de Campina Grande, Guarabira, Patos e Sousa. E a JCJ's em Jodo
Pessoa com a 18, 22 32 e 4%), e no Estado do Rio Grande do Norte (contemplada com as JCJ's
em Natal-RN (12, 22 e 3%), e com trés no interior em Mossord, Macau e Goianinha).

O Tribunal Pleno aprovou a proposta da Presidéncia do TRT de criar 21 novas
JCJ na Paraiba e no Rio Grande do Norte, com jurisdicdo sugerida da Matéria Administrativa
n° 039/1991. Com a criagdo do Tribunal Regional do Trabalho da 212 Regido, no Rio Grande
do Norte, pela Lei n° 8.215, de 25 de julho de 1991, a regido incluida por aquele Estado foi
retirada da jurisdicdo do TRT da 13% Regido.Por sua vez, a 12 Vara do Trabalho de Jodo
Pessoa teve como primeiro Presidente o Juiz Clovis dos Santos Lima, homenageado com o
seu nome aposto na sede do TRT da 13? Regido.E precisamente no dia 1° de maio de 1941
que a 12 Junta de Conciliacao e Julgamento de Jodo Pessoa-PBfoi instalada.

A Lei n® 8.432 de 11 de junho de 1992 criou novas JCJ's nos diversos Tribunais

do Brasil, e beneficiou o Estado da Paraiba com 13 Juntas. As reformas na sede foram



23

concluidas, modernizando suas instalagBes, e a reinauguracdo aconteceu no dia 13 de
novembro do mesmo ano.

Em 10 de dezembro de 1999, a Emenda Constitucional 24/99 aboliu a
representacdo classista em todas as instancias na Justica do Trabalho, transformando as Juntas
de Conciliagdo e Julgamento em Varas do Trabalho. Inclusive, assumiram os cargos de Juizes
Classistas no TRT da 13% Regido: triénio: 3/9/1995 a 3/9/1998 - Expedido Félix da Cruz
(empregados) e Nélio Silveira Dias (empregadores); triénio: 3/9/1998 a 3/9/1991 - Gilvan
Monteiro da Silva (empregados) e Ruy Bezerra Cavalcanti Janior (empregadores); triénio:
3/9/1991 a 3/9/1994 - José Dionisio de Oliveira (empregados) e Ruy Bezerra Cavalcanti
Junior (empregadores); triénio: 3/9/1994 a 3/9/1997 - José Dionisio de Oliveira (empregados)
e Haroldo Coutinho de Lucena (empregadores); periodo de 24/6/1997 a 10/12/1999 - José
Anchieta Araudjo (empregados) e Francisco de Assis Benevides Gadelha (empregadores).

O Arquivo do TRT, da 132 Regido, € a Central de Arquivo das Varas do Trabalho
de Jodo Pessoa. A localizacdo de antes deste espaco era na Rua Pedro 1°, no centro da cidade
de Jodo Pessoa, no bairro Tambia. Mas, recentemente ocupa o prédio de uma antiga Delegacia
situada na Rua Marechal Deodoro da Fonseca, s/n, no bairro da Torre, na respectiva cidade e
estado. No momento, devido a atual mudanca, ainda ndo foi posta uma sinalizagdo que possa
indicar o local. E poucos usuérios tém buscado as documentagdes no Arquivo, ja que muitos
ainda ndo sabem da sua nova localiza¢do. Devido a rara frequéncia dos usuérios internos no
Arquivo gerou nesta pesquisa certa caréncia de dados que os favorecessem. Sendo assim, boa
parte de informacGes que temos diz respeito aos usuarios externos. Mas que ndo deixa de ser
relevante e tdo pouco desfavorece a analise feita com os usudrios internos, pois pode se fazer
comparacOes das necessidades de informacBes de ambos 0s usuarios, e isso podera ser mais
aprofundado para outros possiveis e futuros trabalhos.

Atualmente, a central de Arquivo das Varas de Jodo Pessoa é composta por oito
servidores. A grande maioria tem formag&o superior em Direito, Administracdo e psicologia.
Porém, o arquivo tem um profissional da area de Biblioteconomia e este mesmo é estudante
de Arquivologia. JA o outro servidor do tribunal de justica é formado em arquivologia
contratado a um ano. Ou seja, podemos dizer que o quadro de funcionéarios do arquivo é
bastante diversa e adequada as areas que o tribunal necessita. O horario de funcionamento do
Arquivo Central da Vara de Jodo Pessoa é de segunda a sexta das 08h30min as 14h30min. O
arquivo recebe documentos administrativos das varas do trabalho e processos trabalhistas
autuado nas varas do trabalho. H& documentos textuais, e impressos, advindos de atividades

fim e meio, ou seja, esses sdo alguns dos tipos de documentos recebidos no Arquivo.
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3 ORIGEM E CARACTERISTICAS DOS ESTUDOS DE USUARIOS

3.1 Aspectos historicos

Historicamente, a tematica “Estudos de Usuarios” originou-se da Biblioteconomia
e Documentacédo. Segundo Baptista, Cunha (2007) dada a relacéo interdisciplinar com outras
areas como a Administracdo, a Ciéncia da Informacdo, a Comunicacdo, e a Psicologia
ampliou-se o didlogo deste tema. No entanto, as pesquisas de estudos de usuérios nem sempre
estiveram voltadas para esse fim, pois, no primeiro momento da histéria, foram direcionadas
aos sistemas de informacgéo, a fim de melhor conhecer o fendmeno do uso da informagéo por
meios de sistemas interativos de informacéo; e no segundo momento, aos usuarios, o principal
objeto de estudo, inclusive sob a Gtica e com a interacdo dessas areas do conhecimento.

Dentro do contexto histérico podemos inferir que o estudo do usuério desde a sua
génese apresentou-se em cinco (5) etapas, dividindo-se em duas fases: a fase dos estudos
guantitativos (com a Abordagem Classica) e a fase dos estudos qualitativos (com a
Abordagem Moderna). A primeira etapa, que introduziu a fase dos estudos quantitativos, teve
como caracteristica a inquietacdo quanto ao uso da informacdo. A segunda teve como
pesquisa 0 uso da informacdo orientado a grupos especificos de usuarios. Na terceira, buscou-
se estudar o comportamento do usuario ligando a Ciéncia da Informacdo e a Teoria dos
Sistemas. Ja na quarta etapa, os estudos foram centrados a educacéo e satisfacdo do usuario. A
quinta, e Ultima etapa, trouxeram a fase dos estudos qualitativos, marcada pelos estudos de
planejamentos e servigos que atendessem as necessidades de informag6es dos usuarios.

Todavia, as revisdes dos autores que estudam o estado da arte, publicadas pelo
ARIST, nos revelam que perante a evolucdo das pesquisas houve falta de uniformidade
conceitual e a auséncia de metodologias que fossem especificas, abrangentes e de certo rigor
cientifico. N&o obstante, por meio dos anos foram realizados diversos estudos nessa linha e,
segundo esses autores, podem-se verificar tendéncias e alcar algumas generalizacbes, apesar
das criticas e limitacBes existentes. Assim, dentre os conhecimentos - relativos ao estudo do

uso da informacao - destacados pelos cientistas e técnicos considerados universais sao:

1. Acessibilidade e facilidade do uso séo os fatores mais determinantes para
a utilizacdo ou ndo de um servi¢o de informagdo; o canal mais acessivel,
embora ndo o melhor é escolhido primeiro e assim, consideragdes sobre
qualidade e confiabilidade sdo secundarias. Por outro lado, a percepcdo da
acessibilidade da informacdo, por parte do usuario, e influenciada pela
experiéncia pessoal, ou seja, quanto mais experiéncia no uso de um canal,
mais ele se torna acessivel para o usuario;

2. Muitos profissionais sentem existir um volume excessivo de informagéo,
isto é, existe na realidade mais informacéo do que a desejada. Nesse caso, 0
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que é solicitado entdo € que haja seletividade por parte do sistema de
informacdo. Esta seletividade é caracterizada pela producdo de revisdes
criticas da literatura e por avaliacdo e sintese da informacdo adequada, em
areas especializadas de assunto;

3. H& necessidade de que a informacdo fornecida seja corrente,
especialmente na area das ciéncias. Os servigos de informacgdo precisam
assim disseminar da maneira a mais rapida e eficiente os resultados de
pesquisas cientificas;

4. Os canais informais de comunicacdo sdo considerados mais importantes
do que os canais formais para satisfazerem muitos tipos de necessidade de
informacdo. Arquivos pessoais tém demonstrado ser de grande importancia,
pois, como muitos estudos mostraram, sdao a fonte primeira de busca. Vem a
seguir a preferéncia pela conversa com os colegas na propria instituicdo e
fora dela. Somente apds estes passos iniciais é que a Biblioteca sera
considerada. A preferéncia pelos arquivos pessoais € justificada por
retratarem o interesse individual do cientista e serem faceis de manusear,
estarem em local conveniente e serem constantemente atualizados. As
conversas com colegas, por outro lado, propiciam trocas de idéias entre
cientistas com 0s mesmos interesses e acima de tudo, propiciam o feedback
imediato, ou seja, a aprovacgao dos pares, tdo importante nas ciéncias;

5. A educacdo de usudarios, ou de usuarios em potencial é uma éarea
negligenciada;

6. A falta de promocdo ou de marketing adequado para os produtos
elaborados pelos servicos de informagéo é outro problema relacionado com a
negligéncia na educacgdo do usuario; (FIGUEIREDO, 1983, p.46).

Ainda, podemos destacar observacbes dos resultados de estudos de usuarios
relatadas por Lancaster, citado por Figueiredo (1983), que servem para os planejadores e

administradores de sistemas de informacéo e que séo:

1. Os cientistas ja possuem habitos arraigados para buscar informagdo e é
necessario que os sistemas se adaptem a estes habitos e ndo tentem forgar ou
vice-versa;

2. Diferentes usuarios em potencial tém necessidades diferentes de
informacdo e as necessidades de um mesmo individuo podem sofrer grande
variagdo com o tempo; este tipo de problema foi clara e amplamente
demonstrado nos estudos de relevancia/pertinéncia;

3. De maneira semelhante, a utilidade de um documento é relativa ndo
somente a combinacdo do assunto deste documento com os interesses do
usuario, mas sao importantes também as variaveis de nivel, lingua e formato
da informacao;

4. Deve haver um acompanhamento ou a possibilidade do sistema de
informacdo propiciar a acessibilidade ao documento, isto &, obter a copia
desejada, e ndo somente fornecer a referéncia bibliografica e deixar ao
usuario o problema da localizagdo do documento;

5. E necessario que o usuario tenha confianca no servico de informagéo; para
que isto seja alcancado, é necessario que haja continuidade na prestacdo de
servigos e que o pessoal tenha capacidade para dialogar inteligentemente
COM O USUArio;

6. Existe evidéncia de que muitos individuos ndo reconhecem terem
necessidade de informacdo e se reconhecem isto, podem néo ter, contudo
capacidade de converter ou traduzir esta necessidade em demanda a um
servigo de informacdo. (FIGUEIREDO, 1983, p.46).
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Apesar da interacdo interdisciplinar do objeto de estudo noutras &reas, foi na
Ciéncia da Informagdo que fincou raizes. Para a Ciéncia da Informacdo, os Estudos de
Usuarios apresentam-se em duas fases metodoldgicas, caracterizando-se em dois paradigmas:
o0 paradigma classico, direcionado a ética do sistema de informacéo; e o paradigma moderno,
direcionado a 6tica do usuério. Segundo Miranda (2006) o paradigma da abordagem cléssica,
orientada ao sistema da informagdo, muda em relacdo ao paradigma da abordagem moderna
orientado ao usudrio, da mesma maneira as suas respectivas necessidades.

Para Miranda (2006, p. 100) o primeiro paradigma, a informacéo ¢ a “propriedade
da matéria, mensagem, ou recurso informacional, qualquer material simboélico publicamente
disponivel”, e a necessidade de informagdo o “estado de necessidade de algo que o
pesquisador chame de informacao, focada no que o sistema possui, € o no que 0 usuario
precisa”. J& 0 segundo paradigma, para ela, a informagdo é “o que é capaz de transformar
estruturas de imagem, estimulo que altera a estrutura cognitiva do receptor” e a necessidade
de informagdo ¢ “quando uma pessoa reconhece que existe algo errado em seu estado de
conhecimento e deseja resolver essa anomalia, estado de conhecimento baixo do necessario,
[...] para lidar com incerteza, conflito e lacunas em uma area de estudo ou trabalho”.

No ambito da Ciéncia da Informagdo as expressdes “estudos de comportamento
do wusudario”, “estudos de necessidade de informag¢do”, elou  “comportamento
informacional”’, sdo uma especificidade dos Estudos dos Usuarios que vém sendo pesquisada
e analisada ha mais de cinquenta anos, logo, representam uma parte significativa na literatura

dessa Area. Complementando, Avila e Sousa (2011, p.41-42) dizem que,

[...] a expressdo “comportamento informacional”, que advém da tradugdo do
termo informational behavior, foi utilizada por Wilson, no final da década de
1990, como uma alternativa para tratar os estudos de necessidade de
informagéao (INSU).
Os autores apontam que, no Brasil, a expressao € comumente empregada como
“estudos de usuarios”, e acrescenta que segundo alguns criticos, 0 uso desta expressdo nao
deixa evidente que ela se refira ao comportamento do usuario em relacdo a informacéo,
podendo induzir a errbnea interpretacdo de que se relaciona ao comportamento da informagéo.
Contudo, reforcam que, outros especialistas cunharam a expressao ‘“comportamento do
usuario”, sendo a sua utilizagdo uma trajetoria natural em trabalhos de nivel internacional.
A Ciéncia da Informacdo iniciou a pesquisa a partir dos trabalhos de John
Desmond Bernal e Donald Urquhart, apresentados na Conferéncia de Informacéo Cientifica

da Royal Society, em Londres, mais precisamente em 1948. Bernal e Urquhart procuravam
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saber como os cientistas e técnicos procediam para obter informac&o, e como estes a usavam

na literatura em suas respectivas areas. Comisso, levantaram as primeiras reflexdes sobre
estudos orientados as necessidades de usuarios (FIGUEIREDO, 1979, 1983, 1997).

Em complemento a descri¢cdo do estudo do comportamento humano na busca e

uso da informagdo, encontramos na fala de Choo (2003, p.66,67) que, na Conferéncia de

Informacéo Cientifica da Royal Society foram apresentados dois estudos: um sobre 0 uso da

biblioteca do Museu de Ciéncia de Londres, e 0 outro acerca do comportamento na busca da

informacdo de duzentos cientistas britanicos que serviam em érgdo do governo, universidades

e institutos particulares de pesquisa. O referido autor afirma que,

As pesquisas sobre as necessidades e os usos da informacdo aumentaram
significativamente quando as organizagbes governamentais comegaram a
apoiar estudos de diversos grupos, particularmente grupos cientificos e
tecnologicos, que recebiam verbas de agéncias governamentais como o
Departamento de Defesa e a Nasa. Ao longo de meio século de histéria, é
possivel contar milhares de estudos que investigaram as necessidades e 0s
usos da informacéo em determinados grupos de pessoas. Um amplo espectro
de usuérios da informacdo foi pesquisado, o que incluiu cientistas,
engenheiros, cidaddos de uma comunidade, grupos de interesse, médicos,
pacientes, pessoas com preocupacdes de saude, executivos, administradores,
pequenos empresarios, funcionarios do governo, advogados, académicos,
estudantes, usuarios de biblioteca, etc.

Ambos os trabalhos, que introduziram a pesquisa, provocaram inquietacdo quanto

aos estudos orientados as necessidades dos usuarios. A seguir, estdo dispostos no quadrol os

objetivos e resultados desses trabalhos.

ILUSTRACAO 1: Sinopse dos trabalhos de Bernal e Urquhart.

|Autores

BERNAL

TRQUHART

Titulo do Trabalho

Preliminary analvsis of  pilor
guestionnaire on the use of scientific
literature

The organization of rhe distribution
of scientific and rechmnical
information

e Mapear o desempenho de trabalho
de cientistas leitores de periddicos

e Conhecer a disseminaciao € o uso

e Descrigdo dos habitos de leitura no
trabalho cientifico.

Objetivos . e s . _ L. . i
cientificos. enquanto usuarios de da informacao técnico-cientifica.
informacao cientifica.

e [ evantamento das fontes de
informacao (documentos)
utilizadas pela comunidade

e Perfil geral dos usudarios leitores de cientifica: e
peridodicos cientificos: e e Descricdo do grau de utilidade das
Resultados

fontes de informag¢do em relagdo ao
ano de publicac¢do

e Levantamento dos objetivos dos
usuarios ao realizar consultas as
fontes de informacgao.

Fonte: adaptada de (COSTA; RAMALHO, 2010).
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A Conferéncia de Informacdo Cientifica da Royal Society perdurou por dez dias
uteis. A publicacdo dos Anais, contendo 723 paginas e dividido em dois volumes e quatro
secdes, foram editados nos Estados Unidos. Esta Conferéncia trouxe, enquanto enfoque, o
modo como 0s técnicos e cientistas utilizavam a literatura nas suas concernentes areas, e
como a informac&o era obtida por eles. Compareceram a esta reunido cerca de 340 cientistas
de quase todas as areas do conhecimento, inclusive documentaristas, com propostas a resolver
os problemas da organizacdo e acesso a informacdo. E assim, os trabalhos de Bernal e
Urquhart introduziram esta linha de investigacéo, e de interesse, a Ciéncia da Informacao.

Conforme Baptista e Cunha (2007, p. 168), a fonte de pesquisa ARIST registra o
desenvolvimento e 0 andamento deste assunto na atualidade. E em outra fonte de pesquisa, a
LISA (Library and Information Science Abstracts), destaca-se que o referido assunto € um
dos mais volumosos em termos de produc¢do mundial. Mas também, segundo Bettiou (1990,
p. 61), a literatura sobre o0 assunto é superficial, fragmentada e tém sido de dificil aplicacdo; e
como mencionado anteriormente, sobretudo por falta de uma teoria unificada, de uma

metodologia padronizada e de definicdes comuns.

3.2 Abordagem cléssica

A primeira fase metodologica do Estudo de Usuarios, denominado de o
paradigma cléssico segundo Figueiredo (1979), e ou, abordagem tradicional segundo
Ferreira (1997), caracterizou-se eminentemente na pesquisa quantitativa na coleta e analise
dos dados. Segundo Dervin e Nilan (apud FERREIRA, 1997, p. 5), nessa abordagem, a
informacdo é apresentada “como algo objetivo existente fora das pessoas e passivel de ser
transferida de uma para outra. [...] € uma propriedade da matéria; ou qualquer mensagem,
documento ou fonte; qualquer material simbolico disponivel para o publico; qualquer dado”.

Ferreira (1997, p.5), portanto, expressa gque para essa abordagem,

[...] parece ser possivel que a eficiéncia e 0 sucesso das operagbes de um
sistema possam ser medidos em funcdo do nimero de fontes de informagdes
recuperadas pelo sistema versus, o que realmente foi de interesse do usuario.
Isso coloca o usuario como um processador imperfeito da informacao, pois é
ja sabido que nem todas as pessoas se interessam pelas mesmas fontes
indicadas.

Conforme citado por RHODE (1986), ignora-se o fato de que o ser humano
cria sua propria realidade, e tem seus proprios estoques internos de
informacéo, os quais sdo usados para compreender as informagdes externas e
as diferentes situacGes que os individuos se encontram em dado momento.
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A autora menciona que a abordagem tradicional ndo tem estudado as implicacGes
e os fatores que motivam o encontro do usuario com os sistemas informacionais. O objetivo
limita-se a localizar fontes e informacao; e, as etapas do processo de busca de informacéo sdo
desconsideradas. Para ela, 0 aumento no acesso a vasta massa de informacao requer servicos
centrados no sentido da busca mais do que simplesmente na localizagdo da fonte.

Também, conforme a autora, no final da década de 40 os estudos voltados para
essa abordagem restringiram-se a area de Ciéncias Exatas, o objetivo era agilizar e aperfeicoar
os produtos e servicos prestados pelas bibliotecas. J& na década de 50 abrangeram as Ciéncias
Aplicadas, o foco das pesquisas era sobre o uso da informacéo entre grupos especificos de
usuarios. Nos anos 60 foi estudado o comportamento dos usuarios, até mesmo a dos
educadores e tecnodlogos, o fluxo da informacéo, os canais formais e informais. Na década de
70, a satisfacdo da necessidade de informacdo do usuario para atender as areas humanas,
sociais e administrativas. A partir de 80, a avaliagdo de satisfacdo e desempenho.

Segundo Baptista e Cunha (2007, p.170) as pesquisas eram de cunho quantitativo

e caracterizado pela utilizacdo de técnicas estatisticas; e apontam que,

Em estudos de usuarios, ela teve um papel preponderante durante as décadas
de 1960 a 1980. O seu uso intensivo teve por objetivo garantir uma maior
precisdo na andlise e interpretacdo dos resultados, tentando, assim, aumentar
a margem de confiabilidade quanto as inferéncias dos resultados
encontrados.

Ainda, segundo o0s autores supracitados, as pesquisas da década de 1960
voltavam-se a investigacdo de técnicas e organizacdo bibliografica. Os estudos dessa era
apontavam para a preocupacdo na frequéncia do uso de determinado material e dos
comportamentos, porém, sem detalhes dos diversos tipos de comportamentos informacionais.

Ja na década de 1970, os estudos eram sobre a transferéncia, o acesso, a utilidade
e 0 tempo de resposta da informacéo. Pesquisas mostram que os periodos especializados neste
tempo cresciam mais do que o desenvolvimento dos mecanismos de recuperacdo da
informacdo e da capacidade humana da assimilacdo do conhecimento porque a informacéo era
limitada a facilidade de acesso; e que, os cientistas consultavam varias fontes antes de se
dirigir a biblioteca. Pois, de acordo com os resultados das pesquisas, 0 usuario descarta o
produto de informacéo pela linguagem e pelo volume da informacdo. O lugar, o tempo e a
posse (uso nédo correto, canal de comunicagéo fechado ou falta de credenciamento para obter a

informagdo) também influenciam na busca.
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No decorrer historico da abordagem classica, logo no inicio da década de
1980verificou-se que, 0s estudos preocupavam-se unicamente com o0s aspectos do
funcionamento das unidades de informacdo. E, embora os estudos objetivassem o
planejamento de servicos de informacdo a fim de satisfazer as necessidades, no entanto, os
resultados ndo foram o desejado pela complexidade de determinar o comportamento e as
necessidades de informacdo dos usuérios. Nesse periodo os estudos vislumbravam a
subjetividade, necessidades e satisfacdo dos usuarios feitos na perspectiva tedrica e
metodoldgica, a exemplo das areas da Comunicacéo Cientifica, Marketing, e a Psicologia.

Em suma, percebemos que, o paradigma classico tem como base o método
quantitativo, e constatamos o uso polissémico do termo informagé&o. Conforme aponta Costa;
Ramalho (2010), nessa perspectiva, se compreendia a satisfacdo dos usuarios por estudos
bibliométricos/cienciométricos, analise de citacdes, levantamento de visitas/consultas e
documentos solicitados/utilizados, a partir da oferta dos produtos e servigos de informacéo
fornecidos pelos arquivos, bibliotecas, centros de documentacédo e sistemas de informacao.
Visto que, embora exista énfase no conceito de comportamento informacional, satisfacdo das

necessidades e necessidade de informacéo, ndo ha, porém, um aprofundamento destes.

3.3 Abordagem moderna

Para Costa; Ramalho (2010), as democratizagfes do uso das tecnologias
suscitaram 0s novos produtos e servicos informacionais das Unidades de Informacdo. E em
virtude dos primeiros passos do homem a contemporaneidade, vindos da expansdo da Ciéncia
em geral (da comunicacdo, tanto quanto, da ascensdo da era informacional), caminhos se
abriram a antigos conceitos, de assumirem novos patamares. Pois foi no limiar do século XX
gue houve uma reconfiguracdo dos fendmenos informacionais (atitudes, contextos,
necessidades, objetos, sistemas, usuarios, etc.), investigados pelos Estudos de Usuarios.

Avila (2011, p.41) percebe que, “a partir dos anos 1980, em virtude da explosio
informacional ocorrida no cenario mundial, os estudos da Cl, que antes estavam focados em
sistemas de organizacdo e recuperacdo da informacdo, passaram a focar o usuario e sua
necessidade informacional”. Nessa nova fase, torna-se visivel a preocupagdo aos diferentes
aspectos dessa tematica “necessidades e usos da informacao”, neste caso, o sistema deveria
adequar-se aos USUarios.

Denomina-se a segunda fase metodoldgica de Paradigma Moderno, conforme
Figueiredo (1979), ou, Abordagem Alternativa, conforme Ferreira (1997). A saber, a

abordagem moderna foi utilizada de inicio pela comunicacao e pelas ciéncias sociais, e em
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seguida na Ciéncia da Informacdo. As pesquisas dessa fase passaram a ser de cunho
qualitativo, porque os estudiosos do comportamento de busca de informacéo perceberam que
as pesquisas por meios quantitativos ndo identificavam as necessidades individuais dos
usuarios, e a0 menos se programavam sistemas de informacdo que se adequassem a essas
necessidades. Avila (2011, p.41) nos leva a entender que quando passaram a focar o usuario e

sua necessidade informacional,

No cerne dessa nova abordagem fez-se necessario compreender as razfes
qgue levavam o usuério a buscar a informacdo, assim como o proprio
processo de busca e uso desse ativo. Nessa tentativa, varios autores
dedicaram seus trabalhos a investigagdo do usuario e sua necessidade.

No presente momento, a priori, buscaram analisar e interpretar as pesquisas
quantitativas, pelo enfoque holistico. Para Wilson (apud BAPTISTA; CUNHA, 2007, p. 173),
a natureza social da Ciéncia da Informagdo motivou os pesquisadores a “realizagdo de estudos
sobre os fendmenos da busca da informacdo com a ajuda das teorias das Ciéncias sociais. [...]
0 comportamento da busca da informacdo passou a ser estudado com o apoio das teorias da
Sociologia e Antropologia”.

De certa forma, enquanto os estudos classicos observam o0s sistemas apenas
através das caracteristicas grupais e demograficas de seus usuarios, os estudos modernos
observam as caracteristicas e perspectivas individuais destes. Segundo Ferreira (1997), nas
pesquisas anteriores de estudos quantitativos, os atributos demograficos (sexo, idade, raca,
religido, renda familiar) demonstram que ndo sdo indicadores potenciais do comportamento
de busca e uso da informacdo desses sujeitos; visto que, sdo ignoradas as mudancas espaciais
e temporais ocorridas no cotidiano deles.

O usuario da informacéo é aquele sujeito que busca e utiliza a informacgéo quando

necessita. Em outros termos, segundo Paiva (2002, p.67), os usuarios da informacéo sao:

[...] aqueles que necessitam de informagéo (embora estejam conscientes ou
ndo de suas necessidades informacionais), aqueles que buscam informagdes,
aqueles para quem os sistemas de informag&o existem e, sobretudo, aqueles
que fazem uso da informagao.

Para a nova abordagem, conforme o sujeito se move através do tempo e espaco
em tentativas de prosseguir com sucesso na vida, a informacgéo assume descrever e predizer a
realidade parcialmente, e s6 se completa quando o sujeito a infere sentido, e isso permite
mover-se de modo mais eficiente. Sendo assim, a abordagem moderna, posiciona a

informagdo como algo construido pelo ser humano, e o visualiza em constante processo de
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construcdo, livre para criar o que desejar junto aos sistemas ou as situagdes. Essa abordagem
procura entender como pessoas chegam a compreensdo das coisas, as possiveis generalizacoes
dessa tomada de consciéncia/compreensdo, e ainda em identificar o processo de uso da
informacao em situacdes particulares (FERREIRA, 1997).

A informacdo é vista como uma ferramenta essencial, valiosa e Util para o sujeito
e para a sociedade. Ela passa a ser uma necessidade para o usuério da informacao que precisa
e busca preencher as suas lacunas cognitivas. Os termos informacdo e necessidade de
informacdo sdo dificeis de serem definidos. No entanto, é preciso entender que embora haja
subjetividade na informacdo e embora pareca uma subjetividade da necessidade de
informacdo temos um objetivo, pois que se apura dos sujeitos pesquisados, que oferecem
caracteristicas mais gerais, uma definicdo padréo das necessidades pesquisadas.

Ainda segundo, Dervin e Nilan, (apud FERREIRA, 1997, p.) “necessidade de
informacdo ndo é um conceito subjetivo e relativo, o qual existe somente na mente de um
individuo”, pois “embora as pessoas tenham suas proprias experiéncias, subjetivas e Unicas,
enquanto estdo se movendo no tempo e espaco, existe também grande similaridade entre

situagdes encontradas pelos diferentes individuos”. Por isso, a necessidade de informacéo:

[...] representa um conceito intersubjetivo com significados, valores,
objetivos e passiveis de serem compartilhados. Um conceito que permite a
identificacdo e generalizacdo de padrfes de comportamento de busca e uso
de informagdo através do tempo e espaco sob a dtica do usuério. Dervin e
Nilan, (apud FERREIRA, 1997).

De acordo com a autora supracitada, essa fase metodologica que estuda o

comportamento dos usuarios caracteriza-se por:

Observar o ser humano como sendo construtivo e ativo;
Considerar o individuo como sendo orientado situacionalmente;
Visualizar holisticamente as experiéncias do individuo;

1.

2

3

4. Focalizar os aspectos cognitivos envolvidos;

5. Analisar sistematicamente a individualidade das pessoas; e,
6

Empregar maior orientacdo qualitativa.
Nesse sentido, para Baptista e Cunha (2007), a Abordagem Moderna foi utilizada

primeiramente pela Comunicagéo e pelas Ciéncias Sociais. E 0s atuais estudos da Ciéncia da

Informac&o se destinam a esta fase qualitativa que esta dividida em quatro vertentes distintas:
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1. Abordagem do “Estado de conhecimento anénimo” de Belkin ¢ Oddy (Anomalous
States-of-Knowledge, 1978); a Usabilidade (enfatiza a interacao).

2. Abordagem do “Valor Agregado” de Robert Taylor (User-Values ou Value-Added,
1982) — salienta o valor agregado e util da informacéo acessada e usada;

3. Abordagem do “Sense-Making Approach” de Brenda Dervin (1983) — enfatiza as
necessidades informacionais: situagéo, lacuna e uso;

4. Abordagem do “Processo Construtivista” de Carol Kuhlthau (Constructive Process
Approach, 1999) — destaca que a informacao gera incerteza diante da etapa de busca
a0 uso da informacdo.

As vertentes de Belkin, Oddy, Taylor, e Kuhlthau tém perspectivas de pontos em
comum para 0s usuarios (quando defendem que a informacéo € construida nos pensamentos e
sentimentos dos usuarios da informacéo) com procedimentos conceituais e teéricos profundos
de grande contribuicdo para o paradigma moderno em estudos de usuarios. Com isso, na
Abordagem Moderna, os usuarios sdo os seres agentes, a individualidade é compreendida
como algo sistematico, pois se privilegia as pesquisas de natureza qualitativa e etnografica.

Mas, em meio aos atuais estudos da Abordagem Moderna, a abordagem do Sense-
Making de Brenda Dervin, que sera discutido em sessdo posterior, vai mais além. Essa teoria
é uma vertente bastante elucidativa, pois busca mapear as necessidades de informacao para o
usuario da informacdo, através da representacao grafica do estado cognitivo das necessidades
de informacdo do usuario com a metafora do Sense-Making, trindmio do Sense-Making,
Paradas de Situacdo e oTimeline; e, sobretudo, e 0 mais relevante, sob a Otica deste sujeito.
Pois, no que concerne a informacéo, é ele o responsavel pelos seus multiplos significados,
construidos em seus pensamentos e sentimentos. E neste mapa do Sense-Making, mesmo a
informacdo sendo vista como subjetiva, ele nos permite identificar as similaridades existentes

na subjetividade informacional.
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4 A TEORIA DO SENSE-MAKING COMO INTEGRANTE DA ABORDAGEM
MODERNA
4.1 Aspectos historicos e conceituais

O processo “sense-making” individuo é uma pesquisa, em especifico, de Brenda
Dervin, voltada ao usuério da informacéo; e por assim dizer, integrante da vertente Moderna.
Nela foi ampliada a teoria da “lacuna cognitiva” em que o sujeito sente no momento de dar
sentido aos dados analisados nos servicos de informacdo, e mapeia as necessidades cognitivas
e psicoldgicas deles, e nos permite melhorar a interacdo pessoas e tecnologia da informacéo.

Historicamente, em maio de 1983 foi publicado na “International
Communications Association Annual Meeting” em Dallas nos USA., o documento contendo a
base filosofica, conceitual, tedrica e metodoldgica dessa teoria pela Professora Dra. Brenda
Dervin (Ph.D. em Ciéncias da Comunicacdo, docente do Departamento de Comunicacgdes da
Ohio State University, em Columbus, EUA). A pesquisa foi iniciada em 1972, mas foi a partir
desta publicacdo que varios outros documentos, do género, foram publicados ao longo dos
anos (DERVIN, 1983a; DERVIN, 1993; SHIELDS et. al, 1993; DERVIN, 1989, 1992, 1994,
1995, 1997). Desde entdo, cresce a adocdo a abordagem nas areas de comunicacao,
informacao, biblioteconomia, educacdo, assisténcia social e psicologia. (FERREIRA, 1997)

No Brasil, a abordagem de Dervin vem sendo bastante utilizada, sobretudo, na
Ciéncia da Informac&o com estudos sobre as necessidades, informagé&o, interesses e usos dos
meios de comunicacdo, sistemas de comunicacdo e mensagens de usuarios, patrocinadores,
publico, pacientes, clientes e cidaddos. (ARAUJO; PEREIRA; FERNANDES, 2009, p.60)

E para melhor compreensdo dos estudos, a expressdo “sense-making” vale-se de

dois sentidos conforme Dervin (apud ARAUJO; PEREIRA; FERNANDES, 2009, p.60, 61)

[...] refere-se ao objeto de estudo, ao processo empirico por meio do qual 0s
usuarios de informacdo atribuem sentido as situagcbes em que se encontram
(as lacunas cognitivas, as necessidades de informacdo sentidas, ao
engajamento no processo de busca da informagdo) e, também, as
informacBes que encontram, que utilizam e das quais se apropriam. Mas
sensemaking também se refere a forma de estudar o comportamento
informacional dos usuarios, isto é, ao tipo de metodologia preparada para
analisar os processos pelos quais 0s usuérios atribuem sentido as situacdes
em que se encontram e as informagdes que utilizam. Essa metodologia
relaciona-se diretamente com o estabelecimento de categorias ou tipos ideais
de situacbes, de parada de situacéo, de busca de informacdo e de uso da
informagdo no contexto das descontinuidades do real encontradas pelos
usuérios no contexto de suas vivéncias e atuagdes.

E mais recentemente no final do ano de 1994, segundo Ferreira (1997, p.9), o

grupo de seguidores da docente fez distingdo entre 0 uso da expressdo com as letras
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maiusculas e mindsculas. Temos em outras palavras que, o uso de letras maiusculas é para se
referir & abordagem e o uso de letras minusculas para o fenémeno.

O termo “sense-making” passou a ser comumente escrito na Ciéncia da
Informagdo como o “senso de decisdes”; conceituado e entendido como o processo pelo qual
0s sujeitos ddo sentido a experiéncia. O conceito deste termo reuniu ideias da filosofia,
sociologia, teoria critica, teorias da comunicagdo, ciéncia cognitiva e terapia psicoldgica,
porquanto analisam o comportamento do sujeito quando buscam informacdo e auxiliam-na
aos padrbes de comunicacdo. Conforme Dervin (apud GUIMARAES; et. al, 2010) a teoria
“Sense-Making” observa, interpreta e define 0 mundo em torno das atividades humanas. Em
outros termos, destes processos inferi sentido l6gico ao fendmeno observado, sobrevindos
também das analises dos esquemas interiores, como o comportamento interno (cognitivo) e
externo (de atitude, reaces, comportamentos em face ao meio social). Porque é atraves destes
processos que o sujeito projeta e constroi suas proprias acdes de busca e uso da informacéo.

De acordo com Ferreira (1997) a base conceitual do “Sense-Making” foi
desenvolvida com suporte tedrico de varios estudiosos: Ascroft; Beltran & Rolins (tedrica
critica), Bruner & Piaget (cognicdo), Jackins & Roger (teoria psicolégica), Kuhn & Habernas
(constrangimento das ciéncias tradicionais e alternativas); e, sobretudo em Carter, tedrico da
comunicacgéo, o qual afirma que o homem cria ideias para transpor os vazios (lacunas) que se
apresentam da descontinuidade presente na realidade.

Segundo Ferreira (1997, p.10) essa vertente visualiza a informac¢ao como “aquilo
que informa”, ja que € o elemento capaz de ceder apenas descri¢do parcial da realidade, e s6
se completa quando parte do quadro individual de referéncia do sujeito. A informacdo ndo é
vista apenas como algo que existe externamente por si s0. E uma construgéo subjetiva criada
na mente dos usuarios, um processo essencialmente interior. Onde ele pode ativamente
entender, construir e decidir a utilidade da informacdo em dada situacdo, e fazer uso da
informacdo para transpor o0 vazio que aparece no caminho.

Complementando, o assunto, Aradjo, Pereira e Fernandes (2009), expde que
Dervin parte da premissa do contexto em que o sujeito esta inserido; pois, a informacdo, em
parte, é construida pelos usuarios através de suas experiéncias sociais, culturais, politicas e
econdmicas e soO se torna significativa através destes contextos. Por isso, para Choo (2003,
p.68, 69) embora um documento ou registro possa ser definido ou representado em referéncia
a algo ou a algum assunto, o usuario encerra esse conteldo objetivo num envelope
interpretativo, de modo que a informacdo torna-se significativa, e é esse pacote de contetdo

mais interpretacdo que os usuarios julgam valioso e Util. Assim, o valor da informagé&o esta no
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relacionamento que o usuario constréi entre si mesmo e determinada informacdo, e esta pode
receber diferentes significados subjetivos de diferentes individuos.

Como vimos, na teoria de Dervin 0s usuarios sdo seres agentes, que atuam na
construcdo do sentido da informacdo e a informacéo é tida como algo subjetivo. E conforme
Araljo, Pereira e Fernandes (2009, p.70) buscam-se “compreensdes situacionais e a
contemplacdo das cognicdes internas dos sujeitos; a individualidade é compreendida como
algo sistematico”. Sendo assim, o “Sense-Making” integra-se a Abordagem Moderna e acaba-
se por privilegiar as pesquisas de natureza etnografica e qualitativa. Deste modo, é através dos
aspectos historicos e conceituais dessa teoria que encontramos respaldo de base filoséfica,
conceitual, tedrica e metodoldgica, a qual nos permite analisar as necessidades de informacéo
dos usuarios de um Sistema de Informacdo. E atender aos objetivos dessa pesquisa, como:
caracterizar o perfil dos sujeitos pesquisados, discutirem o processo de busca (situacdo) da
informac&o no arquivo pelo usuério, identificar as formas de acesso (lacunas) a informag&o
demandada, e descrever o comportamento de uso (respostas) da informacdo por parte do

usudrio para satisfazer as situacdes e as lacunas.

4.2 Em que aspectos surgem as necessidades de informacéo

De acordo com Choo (2003 p.84), no estudo orientado para 0 usudrio, existem trés
tipos de comportamento em relacdo a informac&o, sdo eles: a clarificacdo das necessidades de
informacdo, a busca da informacdo e o uso da informacdo. Para Lira, Candido, Aradjo e
Barros (2008, p. 175) a base conceitual deste modelo de comportamento vem do enfoque
cognitivo de concepc¢éo de significado sobreposta por Brenda Dervin; de Carol Kuhlthau, as
percepcOes das reagdes emocionais no processo de busca da informacdo; e de Taylor, a
proposta das extensdes situacionais do ambiente em que é usada a informacéo.

No entanto, dos principais elementos do comportamento do individuo, as
necessidades informacionais tem sido um tema bastante abordado, e se destacou nas areas da
antropologia, psicologia e sociologia. Afinal, em um contexto temporal e espacial de uma
situacdo surge a necessidade de informacdo. As situaces sdo especificas e as experiéncias
compostas de varios elementos relacionadas as condigdes situacionais, surgidas dos
problemas e incertezas de clareza de objetivos e consenso, magnitude do risco, quantidade de
controle, normas sociais e profissionais e restricbes de recursos. Neste contexto, €
imprescindivel ndo s6 compreender individualmente as necessidades de informacdo de um

determinado grupo de usuarios, mas também de chegar as cogni¢gdes comuns a maioria.
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Dadas as pesquisas sobre o comportamento dos seres humanos, a satisfacdo das
necessidades informacionais depende das Unidades de Informagdo em adaptar-se as
caracteristicas especificas de cada usuario. Sendo assim, o tedrico Maslow desenvolveu a
piramide da hierarquia das necessidades humanas que determina o comportamento dos seres
humanos em relagdo a essas necessidades. Baseado nesta pirdmide Barreto (1994) criou um
paralelo, inversamente proporcional, entre as solicitagdes e estoques de informac6es para a

satisfacdo das necessidades dos sujeitos.

ILUSTRACAO 2: As necessidades e 0s estoques de informacao.

NECESSIDADES ESTRUTURA DO ESTOQUE

-l Informacao
seletiva
Necessidade de -
participacio
‘—
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FONTE: Barreto (apud, COSTA, SILVA; RAMALHO, 2009, p.6).

auto realizacdo

Informacao
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Informacao
utilitaria

Na piramide das necessidades, 0 sujeito move-se da base para o topo. Pois, 0 ser
humano s6 consegue mudar de um nivel para outro apenas quando obtém satisfacdo na
necessidade anterior. Em paralelo a essa piramide, a piramide invertida se refere aos estoques
de informacdo; e conforme se prossegue na vida com sucesso, mais a informacao passa a ser
imprescindivel, e assume um papel extremamente valioso e Util para o usuario.

Na base da pirdmide de necessidade encontramos 0s sujeitos que buscam a
satisfacdo de suas necessidades basicas de alimentacdo, habitacdo, vestuario, salude e
educacdo. Paralelamente, a piramide invertida diz respeito ao estoque de informacgédo. Nela
demanda a informacdo de utilidade para a satisfacdo das necessidades, para assim suprir a
necessidade de seguranca. Suprida a necessidade da base, os sujeitos passam para 0 proximo
nivel onde buscam um comportamento atuante de participagdo no contexto social: na
comunidade, no trabalho, no lado profissional ou afetivo. Para isso, demanda informacdo que

permita permanecer no grupo ou no contexto que vivem. E resolvido as necessidades
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anteriores chega-se ao topo da pirdmide, que séo as necessidades de auto realizagdo, onde
demanda informacéo que os conduza a criatividade, reflex&o, sucesso pessoal e profissional.

Para Wilson (apud CRUZ; CUNHA; FERNEDA; ALONSO; VASCONCELOS
2011, p.211), as necessidades de informacdo podem ser definidas como: afetivas, cognitivas
ou psicoldgicas. As afetivas relacionam-se com 0s papeéis que 0 sujeito desempenha na
sociedade; as cognitivas sdo 0s contextos ambientais (econémicos, politicos e tecnoldgicos)
que influenciam os varios papéis sociais exercidos por ele; e as psicologicas, referem-se a
personalidade do individuo. Esses elementos definem o comportamento informacional do ser
humano, pois estimulam e podem obstar a busca de informagé&o. Enfim, as necessidades de
informacdo é produto de um processo cognitivo e perceptivo de um agente.

Ao aprofundar este modelo Wilson (2000) percebeu que as caracteristicas das
fontes formais e informais de informacdo e as caracteristicas pessoais do sujeito influenciam
na ocorréncia e no tipo de necessidade. Tal estudo concluiu que nem toda necessidade se
transforma em atividade de busca, pois as pessoas buscam informacGes conforme a sua
crenca, ou seja, se existir a crenca de que ha informacdes suficientes para resolver-se, ndo
serdo buscadas mais informacdes (teoria do stress). Na teoria do custo/beneficio a pessoa ao

percebé-los decide-se por engajar-se ou ndo no processo de busca efetiva pela informacao.

ILUSTRACAO 3: Modelo revisado de comportamento informacional de Wilson
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Fonte: Wilson (2000, p. 53)

Todavia para Choo (apud CRUZ; CUNHA; FERNEDA; ALONSO;
VASCONCELOS, 1997, p. 214), nas necessidades de informacdo existem trés niveis de

comportamento do sujeito: o afetivo, o cognitivo e o situacional. No afetivo percebe-se o
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humor, as expectativas, o interesse pela busca da informacdo, e a forma como 0s aspectos
emocionais o influenciam e s&o influenciados pela habilidade dele em construir significados
para resolver as necessidades de informacdo. O nivel cognitivo vem do Sense-Making de
Dervin. No situacional surgem os problemas, as ambiguidades de experiéncias e contextos
especificos e as incertezas.

Segundo Ferreira (1997, p.10), alguns autores complementam que a necessidade
de informagao gera a busca e uso, porém “nao sao um fim em si mesmos”, pois a “informagao
¢ somente um meio para auxiliar os usuarios a tomar decisdo, solucionar problemas ou
localizar recursos”. Embora Wilson (apud, FERREIRA, 1997, p.10) a defina como tomada de
deciséo, alocagdes de recursos ou solucdo de problemas. Mas, contudo, a necessidade de
informacdo € o principal fator motivacional que leva o sujeito a buscar determinada
informacao, e o processo de busca da informacdo comeca quando o sujeito depara-se com um
problema informacional que compete a este resolvé-lo.

Destarte, a Psicologia Cognitiva defende que a busca da informacéo é uma atitude
de resolver problemas ou de tomar decisdes originadas das necessidades de informacdo. Best,
(apud CRUZ; CUNHA; FERNEDA; ALONSO; VASCONCELOS, 1997, p. 215). Choo
(2003, p.84) explica que na busca da informagdo manifestam-se comportamentos; entre 0s
quais, identificar e selecionar as fontes, extrair a informagéo, avaliar a informagéo, modificar
ou repetir a busca. Nele o sujeito torna-se consciente de uma situacdo problemadtica, clarifica
ou define as necessidades de informagdo em termos das entidades ou conceitos importantes,
como seus atributos e relacionamentos, op¢oes disponiveis e resultados desejaveis. A busca
da informacéo é, entdo, 0 processo em que 0 sujeito tem o propdsito de sair de seu estado
atual para um estado desejado, ele procura informacgdes de modo a trocar conhecimento.

Além disso, Choo (apud CRUZ; CUNHA; FERNEDA; ALONSO;
VASCONCELOQS, 1997, p. 215), clarifica que o sujeito identifica possiveis fontes e
distingue-as entre si, escolhem algumas para analisar melhor, até obter a informacédo desejada.
O autor também percebeu na busca da informacéao os trés niveis de comportamento: o afetivo,
0 cognitivo e o situacional. No nivel afetivo, os sentimentos iniciais de incerteza e ansiedade
diminuem & medida que a confianga surge, ou seja, 0 grau de interesse e motivagdo para o
problema pode determinar a quantidade de energia investida na busca informacional. No nivel
cognitivo, a fonte considerada util é selecionada, mas, a relevéancia e a usabilidade dependem
de dois atributos da informacdo: da adequagdo ou ndo de uma situacdo em especifico e a
abrangéncia dessa informacdo. No nivel situacional, o acesso, a qualidade e a quantidade de

tempo e esforco (fisico, intelectual e psicoldgico) influenciam na selecdo e uso de fontes.
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Ja o uso da informacdo, de acordo com o autor supracitado, é a selecdo de
mensagens relevantes no espaco mais amplo da informagédo, de modo que isso gere uma
mudanca no estado do conhecimento do individuo ou em sua capacidade de agir. Como esta
relacionada ao entendimento, pertence a uma situacao propria do individuo que precisa saber
0 que fazer com a informacdo obtida e como utiliza-la, se descobrir fatos relacionados a
informacdo ou confirmar outro item de informagdo. A mudanca no estado do conhecimento
pode leva-lo a realizacdo pessoal, melhorar o status pessoal, ou projetar eventos futuros.

No uso da informacdo também ocorrem os trés niveis de comportamento. No
nivel afetivo as informagdes precisam ser seletivas de modo a evitar conflitos ou
arrependimentos, tanto quanto o uso de informacdes negativas, ou de grandes emocgdes. No
nivel cognitivo, pelos indmeros tipos de personalidades, estilos e preferéncias cognitivas
poderia impactar o processo de ajuntamento e o uso da informacdo. Ja no nivel situacional,
pode influenciar as regras e as normas de um grupo social.

Conforme descricdo acima das trés fases do comportamento informacional, com
os fatores afetivos, cognitivos e situacionais de cada uma, Choo as une e propde um modelo

geral representando o comportamento informacional das pessoas.

ILUSTRACAO 4: Modelo de comportamento informacional integrado de Choo
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Fonte: Choo (1999, p. 6).



41

Percebe-se neste modelo as necessidades de informacdo através dos elementos

afetivos, emocionais e situacionais. Nesse caso, 0 usuario da informag&o pode optar por:

(i) Eliminar essa necessidade e evitar a situacdo problematica;

(i) Enfrentar a necessidade e partir para a busca informacional (também com os

mesmos elementos);

(iii)  Ignorar essa lacuna de conhecimento e partir de imediato ao uso da informacéo

(possivelmente ao que o usudrio abarca dos estogques de conhecimento).

Verificamos também que o Comportamento Informacional estd inerente as
Necessidades de Informacdo, a Busca de Informacdo e o Uso da Informacdo. Mas,
destacamos a primeira por ser enfatizada pela teoria de Brenda Dervin, e devido encontrarmos
trés modalidades, gerados por ela, e relevantes ao trabalho: Situacéo, Lacuna e Uso. Todavia,
sO identificamos as necessidades de informacdo pelo mapeamento no momento em que
ocorrem os problemas, as questdes que o sujeito tinha em mente, e as estratégias usadas para
responder a essas questdes. Em vista disso, a metafora do “sense-making” foi criada a fim de

fazer esse mapeamento do estado cognitivo das necessidades do usuério da informacao.

4.3 A metafora do Sense-Making de Brenda Dervin

O estado cognitivo do ser humano esta relacionado com o processo de aquisi¢ao
de conhecimento. Por esse motivo, no estado cognitivo do usuario da informacdo acontece a
necessidade de informagcdo em ocorréncia de uma determinada situacdo e de uma lacuna
existente. Pelo que, nesse contexto, gera-se 0 comportamento de busca e uso da informagéo.
Assim, a metafora do “Sense-Making” surge da teoria que descreve o ser humano como uma
criatura criativa e inteligente capaz de compreender o sentido das coisas, através da
incorporacdo de conhecimento advindo do mundo exterior e dele proprio. Esse modelo de
construcdo de sentido destaca o aspecto processual de construgcdo de sentido do usuario e
considera que, na busca de criacdo de significado, o ser humano se move continuamente de
tempo-espago, em constante mutagdo. A saber, este estado cognitivo de movimento continuo
¢ como em uma estrada, sempre em frente, em um dado tempo e espaco. E ao longo desta
caminhada a posi¢édo atual do sujeito, € em funcdo de onde ja esteve (experiéncias, ambientes
etc.), de onde esta (no presente) e para onde vai (futuro) FERREIRA (1997, p.10).

A representacdo grafica do estado cognitivo das necessidades de informagdo do

usuario € assim metaforicamente interpretada por Dervin:
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ILUSTRACAO 5: Representa graficamente o que se descreveu até entfo: a metafora do
"Sense-Making".
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FONTE: Dervin (apud, FERREIRA 1997, p.11)

A metéfora do “Sense-Making” descrita acima vem dessa ideia da
descontinuidade. Observa-se que o0 ser humano prossegue seu caminho pela vida observando e
construindo significados para a realidade que se apresenta. Ele passa por varias etapas em
suas experiéncias, mas a cada momento que passa € considerada nova, mesmo que seja
repeticdo de comportamentos passados, por ocorrer em um momento diferente (presente,
passado e futuro), no tempo e no espaco. O sujeito se move continuamente em direcdo aos
seus objetivos quando ndo tém davidas quanto as suas necessidades. E 0 movimento é
acompanhado por ele, sempre em frente, movendo-se de continuo no espago-tempo, e criando
significados para suas lacunas. Contudo, 0 movimento pode ser descontinuado pela auséncia
de significados, ou impedido pela percep¢do de um vazio cognitivo. Nessa situacdo de
descontinuidade em que 0s esquemas interpretativos Sdo escassos para prosseguir com o rumo
sdo elaborados meios para atravessar a ponte a frente. Pois, as lacunas aparecem
frequentemente e para transpb-las e solucionar o problema, a ponte necessaria se faz em
funcdo das estratégias empregadas para buscar e utilizar as fontes potenciais de informacéo.

Nessa ilustracdo acima entendemos que para todo individuo existe uma situacao
(necessidade de informagdo), e em meio a essa situacdo o sujeito adquiri uma lacuna
informacional (vazio subjetivo) que o faz ir em busca da informacéo e dela faz o uso (auxilio
informacional para passar o0 vazio da subjetividade). Através dessa metafora gerou-se o ciclo
de experiéncias sendo configurados no chamado trinémio do “Sense-Making” conhecido
também por modelo de trés pontas, construido sobre o trinémio: situa¢do-lacuna-uso,

demonstrado a seguir.
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ILUSTRACAO 6: O Trindmio do “Sense-Making”
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FONTE: Dervin (apud, FERREIRA 1997, p.11)

Essa metafora corresponde ao ciclo de experiéncia do sujeito que passa pela
situacdo-lacuna-uso. Pois, 0 sujeito em certa situacdo (busca e faz o uso da informacdo)
deparasse com uma lacuna (problematica na busca), e entdo precisa procurar uma estratégia
que o leve ao uso concreto da informacéo desejada, para poder chegar ao ciclo de experiéncia.

Na busca da compreensdo do incompleto o sujeito elabora meios a encontrar
respostas pela qual possam lhe trazer sentido. E sempre que surge uma nova incompreenséo
ocorre uma nova busca. As experiéncias diarias fornecem contextos para a busca de
informac@es. Logo, verificamos por este trindmio que o sujeito, particularmente, se move na
vida e passa por varias etapas seja em qualquer que for o espaco ou tempo de suas vidas. E o
fato das pessoas perceberem o mundo de uma forma diferente faz com que o ciclo de
experiéncia traga 0S novos vazios, as novas buscas, 0s novos usos, e assim sucessivamente,
entretanto de uma forma particular para cada pessoa. Portanto, esse conjunto de atividades é

essencial, principalmente, para descortinar o processo de percep¢do do usuario. Vejamos:

4.2.1 Situagdo

Neste recorte do Trindmio basico, a Situacdo € onde surge o problema
informacional, e consequentemente, é onde o sentido é construido. Também conceituado
como uma situagdo problematica, um “estado andémalo de conhecimento”, segundo Belkin;
Oddy; Brooks (apud, FERREIRA, 1997, p.12); e um “estado de incerteza” conforme Krikelas

(apud, FERREIRA, 1997, p.12). Constitui também como o processo de maior abrangéncia
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deste protdtipo, e estd sempre mudando com o tempo; ou seja, esse tripé, diz respeito ao
contexto temporal e espacial pela qual emerge a necessidade de informacéo do usuario.

E ainda segundo Ferreira (1997, p.12), na situacdo também estabelece o periodo
em que a busca e uso da informacgdo vai ocorrer, e se chega ou ndo a compreensdo do
problema. A informacdo, para o usuario, trds sentido ao tripé da situacdo. Pois, ela (a
informagdo) mesmo sendo considerada como subjetiva, € uma construcdo do sujeito
(adquiridas pelas experiéncias culturais, sociais, econdmicas e politicas) que sO se torna
significativa na situacdo que esta inserido.

Atraveés deste prisma podemos perceber que a situacdo determina o aspecto e a
maneira que surge a necessidade de certa informacdo. E que no contexto da situagéo, o
usuario, depara-se com uma série de lacunas, que ndo entende ou entende apenas em parte.

Nesse caso parte-se ao segundo ciclo, a lacuna.

4.2.2 Lacuna

Conceitualmente falando, as Lacunas sdo as paradas ou barreiras ao movimento
pelo qual precisa ser transposta por pontes cognitivas. Além disso, sdo as questdes causadas,
ao usuario, pelas necessidades de informagdo, enquanto constroem sentido e se movem
através do tempo e do espaco; e também o dirige a interpretacdo da situacdo. Logo, as lacunas
consistem na distancia (espaco de tempo) entre a situacdo contextual e a situacdo desejada
(incerteza), sendo esse o tripé da realidade intercalada de descontinuidades basilares e difusas,
devido a um estado de incerteza, ou um estado anémalo de conhecimento do sujeito.

Nessas questdes cognitivas que o usuario adquire particularmente em um dado
evento de sua vida, ele pode ter pouca ou nenhuma compreensédo desse processo, e isto o leva
a interromper o caminho. Todavia, € nesse momento de parada que o sujeito pode utilizar de
estratégias que sdo como pontes para superar as lacunas cognitivas que ddo sentido em cada
situacdo. E é justamente a0 mesmo passo em que vemos 0 quanto a informagao importa neste
tripé, sendo assim complementado por Ferreira (1997, p.12): a Lacuna ‘“representa uma
oportunidade de a informacdo auxiliar o individuo a continuar seu caminho”.

Concluimos aqui que, em resumo, as Lacunas, € 0 momento em que 0 sujeito esta
tentando chegar a compreensdo dos vazios. Desta forma provém da lacuna, o uso. Porquanto o
usudrio parte para a estratégia de Uso quando se depara com o vazio. E quando a reconhece
tende a tomar uma série de ag¢Oes, em seu estado de conhecimento, no sentido de usar a

informacdo como forma de saciar a sua necessidade informacional.
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42.3 Uso

Acompanhando a sequéncia da triade em que o individuo segue em frente para
chegar a compreensdo do problema surge o processo do Uso, sendo este a ferramenta que o
sujeito utiliza para transpor o vazio. E esta ferramenta € a base que complementa, ou traz
sentido ao vazio cognitivo. O processo do uso € ininterrupto e recorrente ao longo de todo o
processo de busca da informagéo.

Nas pluralidades literarias o Uso € explanado como a informacéo util. O processo
de uso é o reconhecimento recém-adquirido da informacéo util. Conceitualmente falando, o
uso é selecdo e dela provém o processamento da informacdo que resulta em novos
conhecimentos ou acbes. Ocorre, porém que na busca de sentido pode fazer uso da
informacdo, ou ndo. Logo, conforme Choo (2003, p. 118) “o uso da informagdo ocorre
guando o individuo seleciona e processa informacBes ou mensagens que produzem uma
mudanga em sua capacidade de vivenciar e agir ou reagir a luz desses novos conhecimentos”.
Sendo assim, entende-se por uso da informacgéo a atuacdo construtiva e a concepgéo pessoal
do sentido particular de cada sujeito. Também constitui como a juncdo simultanea das acdes
fisica e mental no qual abrange a anexac¢do da nova informacéo aos conhecimentos prévios da
pessoa.

Enfim, 0 Uso € a estratégia usada pelo usuario ao se deparar com o vazio. E a
utilidade, e a aplicacdo do que buscou até entdo, em proficuidade. E a arte final dada ao

conhecimento recém-adquirido.
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5 OSESTUDOS DE USUARIOS EM ARQUIVOLOGIA

5.1 O estado da arte segundo Jardim

De acordo com a definicdo proposta pelo IBICT (1989), citado por Cunha; Nassif
(2009), as unidades de informacdo, a exemplo, Arquivos, Bibliotecas, Centros e Sistemas de
Informacéo e de Documentacgéo, sdo instituicbes que incidem na aquisicdo, processamento e
armazenamento da informacéo, cujo objetivo principal € atender as devidas necessidades e
demandas informacionais dos seus usuarios. Todavia, se tem dado destaque nos niveis de
satisfacdo a respeito dos servicos fornecidos, e menos na identificagio das demandas
informacionais dos usuarios.

No mundo dito globalizado, a informacdo é a caracteristica marcante destes
ultimos séculos. Por isso, na area Arquivistica - na teoria e pratica - centrar-se no usuario da
informacdo e aprofundar as questdes que o compreendam como sujeito do processo
arquivistico e bastante imprescindivel. Recentemente, o que mais é enfatizado aos arquivistas
€ que estes ndo sirvam apenas aos arquivos, mas a sociedade e seus diversos agentes.

Para Jardim e Fonseca (2004, p.1), “os desafios dai resultantes - expanséo do uso
da informacdo arquivistica e o efetivo dialogo entre arquivistas e usuarios - inserem-se no
cendrio da gestdo arquivistica, mas também no da pesquisa e formacdo profissional.”. A
ampliacdo desses usos tecnolégicos da informacgdo trouxe para os modelos de Servigos de
Informacdo uma redefinicdo conceitual. Desde entdo, esta concepcao se volta para o usuario
com implicagdes no planejamento e gestao de servicos arquivisticos.

Do Servicgo de Informacdo denota a emergéncia de um modelo fundamentado nos
usuarios da informacdo, e ndo apenas na usabilidade da informacdo pelos usuarios. Por isso,
um Servico de Informacdo orientado ao usuario implica em se considerar o usuario da
informacdo e o impacto da informacéo sobre a vida do sujeito, e até mesmo, fora dos espacos

fisicos dos Servicos de Informacéo.

5.2 A producédo de pesquisa no Brasil

Em janeiro de 2016 fizemos uma pesquisa no sistema de bases de dados do portal
de periddicos da Coordenagdo de Aperfeicoamento de Pessoal de Nivel Superior (Capes),
com intuito de mapear a produgdo de pesquisa no Brasil relacionada a estudos de usos e
usuarios, em arquivo, no Brasil, comparados a outros dois idiomas, o inglés e o espanhol. Para
isso, foram utilizados quatro itens de busca: “Buscar assunto”, “Buscar peridédico”, “Buscar

livro”, e “Buscar base”. Utilizamos o portal de periddicos da Capes (periddicos, teses e


http://www.ibict.br/
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dissertagdes) a fim de nos dirigirmos aos principais descritores que compdem a pesquisa, €
assim, demonstrarmos a atual situa¢do da producéo cientifica em estudos de usuério no Brasil
voltados a area de Arquivologia.

Nessa perspectiva, usamos 13 (treze) termos nos itens de busca, mas em apenas
um dos quatro itens oferecidos pelo sistema, nos atemos apenas em um, a saber: “Buscar
assunto”. Uma vez que os itens “Buscar periddico” e “Buscar livro” tornariam a pesquisa
mais dificil, pois precisariamos ter os nomes de todos os titulos de livros e periddicos que
abordam estes assuntos, incluindo os respectivos autores. Ja o item “Buscar base” ndo nos
valeu na pesquisa pelo fato de termos mais uma possibilidade de escolha entre os mais
variados acervos digitais de producdes cientificas existentes, e assim, por opc¢do, detemo-nos
somente a base da Capes no item “Buscar assunto”.

Fizemos uma busca avancada, pois o sistema oferece alguns itens para que a
pesquisa possa ser mais especifica. Estes sdo os itens: “Qualquer”, “no titulo”, “como autor”,
e “no assunto”’; escolhemos: “Qualquer”. O outro item do sistema para escolha é: “contém”,
“¢ (exato)”, e “comeca com”. Escolhemos dentre estes o “é (exato)” para especificacdo do
tema. Nas bases de dados da Capes os critérios de inclusdo foram: artigos, periodicos, teses e
dissertaces. Optamos as referéncias dos Ultimos 4 anos datadas de 2012 & 2016,em 3 (trés)
idiomas: portugués, inglés e espanhol. Foram excluidos os que ndo abordassem os estudos de
usuario em arquivo ou na Arquivologia, pois foram encontrados trabalhos em outras areas.

Os (13) treze descritores utilizados (incluindo as aspas e a letra em caixa alta), a
partir dos quais foi construido o quadro abaixo. Os descritores utilizados foram os seguintes:
a) “ESTUDOS DE USUARIO”;

b) “ESTUDOS DE USUARIO EM ARQUIVO”;
¢) “ESTUDOS DE USUARIO ARQUIVOLOGIA”;
d) “USUARIO ARQUIVOLOGIA”;
e) “USUARIO DE ARQUIVO”;
f) “SENSE-MAKING ARQUIVOLOGIA”,
g) “SENSE-MAKING ARQUIVO”;
h) “BRENDA DERVIN ARQUIVOLOGIA”;
1) “BRENDA DERVIN ARQUIVO”;
j) “USO DA INFORMACAO ARQUIVOLOGIA”;
k) “USO DA INFORMACAO ARQUIVO”;
1) “NECESSIDADE DE INFORMACAO ARQUIVOLOGIA”;
m) “NECESSIDADE DE INFORMACAO ARQUIVO”.
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TABELA 1:Portal de Periddicos da Capes: Mapa da Producédo Cientifica da pesquisa feita.

DESCRITORES DA PESQUISA IDIOMAS TEXTOS
ESPECIFICOS
Portugués — 8 resultados
a) “ESTUDOS DE USUARIO” Inglés — 0 resultado
Espanhol — 0 resultado
Portugués — 6 resultados
b) “ESTUDOS DE USUARIO EM ARQUIVO” Inglés — 0 resultado
Espanhol — 0 resultado
Portugués — 8 resultados
c) “ESTUDOS DE USUARIO ARQUIVOLOGIA” Inglés — 2 resultados
Espanhol — 2 resultados
Portugués — 4 resultados
d) “USUARIO ARQUIVOLOGIA” Inglés — 2 resultados
Espanhol — 2 resultados
Portugués — 6 resultados
e) “USUARIO DE ARQUIVO” Inglés — 7 resultados
Espanhol — 50 resultados
Portugués — 3 resultados
f) “SENSE-MAKING ARQUIVOLOGIA” Inglés — 0 resultado
Espanhol — 0 resultado
Portugués — 0 resultado
g) “SENSE-MAKING ARQUIVO” Inglés — 0 resultado
Espanhol — 0 resultado
Portugués — 2 resultados
h) “BRENDA DERVIN ARQUIVOLOGIA” Inglés — 0 resultado
Espanhol — 0 resultado
Portugués — O resultado
i) “BRENDA DERVIN ARQUIVO” Inglés — 0 resultado
Espanhol — 0 resultado
Portugués — 0 resultado
j) “USO DA INFORMACAO ARQUIVOLOGIA” Inglés — 0 resultado
Espanhol — 0 resultado
Portugués — 0 resultado
k) “USO DA INFORMACAO ARQUIVO” Inglés — O resultado
Espanhol — 0 resultado
Portugués — 3 resultados
I) “NECESSIDADE DE INFORMACAO Inglés — 1 resultado
ARQUIVOLOGIA” Espanhol — 0 resultado
Portugués — 1 resultado
m) “NECESSIDADE DE INFORMACAO Inglés — 0 resultado
ARQUIVO” Espanhol — 0 resultado
TOTAL DE RESULTADOS DOS TEXTOS Portugués - 41 resultados
ENCONTRADOS (Textos néo repetidos) Inglés - 12 resultados
Espanhol - 54 resultados
Portugués, - 107 resultados
Inglés, e
Espanhol

FONTE: Dados da Pesquisa (2016)
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No quadro acima, é notorio que ao utilizarmos os trezes (13) descritores seguiu-se
uma logica em torno de seis palavras-chaves o qual envolvem: arquivo, arquivologia, estudos
de usuarios, necessidades de informacdo, uso da informacao, e Brenda Dervin. A ldgica do
trocadilho, desses termos, se deve ao fato de tentarmos mapear os temas, o objeto de pesquisa,

0 usuario de arquivo, relacionados a nossa area. Se observarmos, no mapa, perceberemos que:

- Para o Idioma Portugués foram encontrados, no total, 41 resultados dos Textos Especificos
referentes aos 13 Descritores da pesquisa.

- Para o Idioma Inglés foram encontrados, no total, 12 resultados dos Textos Especificos
referentes aos 13 Descritores da pesquisa.

- Para o Idioma Espanhol foram encontrados, no total, 54 resultados dos Textos Especificos
referentes aos 13 Descritores da pesquisa.

- E, no Total de Resultados para o Idioma Portugués, Inglés, e Espanhol foram 107
resultados dos Textos Especificos referentes aos 13 Descritores da pesquisa.

Ao observarmos este mapa noutra perspectiva precisamos nos atentar ao fato de

gque, no momento, encontraremos:

- No Idioma Portugués, textos abrangentes, ¢ estes relacionados apenas a “NECESSIIDADE
DE INFORMACAO ARQUIVO” (1 resultado), "BRENDA DERVIN ARQUIVOLOGIA” (2
resultados), “SENSE-MAKING ARQUIVOLOGIA” e “NECESSIDADE DE
INFORMACAO ARQUIVO?” (3 resultados para cada um), “USUARIO ARQUIVOLOGIA” (
4 resultados), “USUARIO DE ARQUIVO” e “ESTUDOS DE USUARIO EM ARQUIVO”
(6 resultados para cada um), “ESTUDOS DE USUARIO” ¢ “ESTUOS DE USUARIO
ARQUIVOLOGIA” (8 resultados para cada um). Apresenta-se no total de resultados a
quantidade de 41 textos cientificos ja produzidos.

- No Idioma Inglés, textos menos abrangentes, e s6 acharemos, apenas, no tocante a
“NECESSIDADE DE INFORMACAO ARQUIVOLOGIA” (1 resultado), “ESTUDOS DE
USUARIO ARQUIVOLOGIA” e “USUARIO ARQUIVOLOGIA” (2 resultados para cada
um), e “USUARIO DE ARQUIVO” (7 resultados). Apresenta-se no total de resultados a
quantidade de 12 textos cientificos ja produzidos.

- No Idioma Espanhol, textos com mais resultados, entretanto, de menos abrangéncia, com
apenas os descritores “ESTUDOS DE USUARIO ARQUIVOLOGIA” e “USUARIO
ARQUIVOLOGIA” (2 resultados para cada um), e “USUARIO DE ARQUIVO” (50
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resultados). Apresenta-se no total de resultados a quantidade de 54 textos cientificos ja
produzidos.

Em suma, vale salientar que a pesquisa feita testou o grau de pertinéncia do tema
estudos de usuarios a Arquivologia, comparada aos idiomas portugués, inglés e espanhol.
Tornar-se visivel no mapa da producdo cientifica da pesquisa feita na Capes, que no idioma
portugués a producdo cientifica é razodvel em termos de quantidade de textos produzidos
pelos pesquisadores, e mais abrangente no sentido de que eles (os estudiosos) usam as mais
variadas nomenclaturas. Diferentemente, destes idiomas, o portugués e o espanhol, o idioma
Inglés é onde podemos encontrar menos estudos cientificos relacionados a rea arquivistica,
quantitativamente, mas de razoavel inclusdo dos termos. J& no idioma em espanhol, em
relacdo ao idioma portugués e inglés, é o que apresentou mais resultados quantitativos,
todavia, foi 0 de menos producdo com a area Arquivistica.

Sabendo isso, podemos destacar que a atual situacdo da producdo cientifica em
estudos de usuério no Brasil voltados a area de Arquivologia teve avangos significativos em
termos de assuntos cientificos envolvendo o &mbito da Arquivologia. Entendemos que esse
resultado se deve a ampliacdo, em nosso pais, desta area que cada vez mais cresce, nao
somente isso, mas no tocante ao desenvolvimento de pesquisas neste sentido. Embora, se
concorde que para o estudo do sujeito, se faz necessario ao arquivista, ndo sé em suas
pesquisas trabalhar o objeto do acesso a informacgdo, mas sim com o sujeito do processo de
transferéncia da informacdo. E como falamos nos capitulos anteriores, € imperante “a
concepcao de servico de informacdo voltado para o usuario e suas implicacbes no
planejamento e gestdo de servigos arquivisticos” (JARDIM, 2004, p.1). Uma vez que nos
estudos voltados ao usuario de arquivo se tem dado mais destaques aos niveis de satisfacdo
dos sujeitos com os servicos fornecidos, e menos na identificacdo das demandas
informacionais dos usuarios. Por isso, ruge a necessidades de mais pesquisas que realmente

estejam voltados ao usuario.

5.3 Arquivo Permanente, Arquivo do Judiciario, documento e o usuario da informacao

Os Arquivos Permanentes sdo também chamados arquivos de custddia, arquivos
historicos ou de Terceira Idade. Nesta fase, os documentos publicos séo recolhidos em funcéo
do reconhecimento de um valor secundario, que lhe fora agregado (de prova, informacdo e
histérico) pelo tempo, uma vez que ja cumpriram as razGes pelas quais foram criados.

Schellenberg (2006) afirma que o acervo do arquivo permanente é constituido por:
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[...] documentos de qualquer instituicdo publica ou privada que hajam sido
considerados de valor, merecendo preservacdo permanente para fins de
referéncia e de pesquisa e que hajam sido depositados ou selecionados para
deposito, num arquivo de custddia permanente (SCHELLENBERG, 20086, p.
41).
Sobre as fungdes do arquivo permanente, atente-se que, mesmo nessa fase, sua
funcdo primeira ainda é servir as necessidades da administragdo, mesmo aceitando-se a baixa
frequéncia de uso por parte dos gestores, mas ali esta a validade informacional, registrada

num suporte. E fungdo do arquivo permanente:

Reunir, conservar, arranjar, descrever e facilitar a consulta dos documentos
oficiais, de uso nao-corrente, ou seja, concentrar sob sua custodia, conservar
e tornar acessiveis documentos ndo-correntes, que possam tornar-se Uteis
para fins administrativos, pesquisas historicas e outros fins (PAES, 2006, p.
121).

De acordo com Paes (2006) na descricdo acima, o Arquivo Permanente ndo é
mantido exclusivamente para fins de pesquisas histdricas, mas também para uso da
administracao, que foi quem o gerou. Nos arquivos permanentes os cuidados dispensados aos
documentos e ao arquivo com relacdo a preservacdo e conservacdo do acervo, sob qualquer

suporte, ndo podem ser negligenciados.

Preservacdo: & um conjunto de medidas e estratégias de ordem
administrativa, politica e operacional que contribuem direta ou indiretamente
para a preservacao da integridade dos materiais. Conservagdo: é um conjunto
de acgdes estabilizadoras que visam desacelerar o processo de degradacéo de
documentos ou objetos, por meio de controle ambiental e de tratamentos
especificos (higienizagdo, reparos e acondicionamento) (CASSARES, 2000,
p.12).

Ja o Arquivo Judiciario enquanto organismo de memdria € uma importante fonte
para a producdo cientifica e historica, além de possibilitar a instituicdo um bom desempenho
de suas atividades administrativas. Falar do valor que possuem o0s autos de processos
judiciais, patriménio histérico documental, produzidos pelo poder judiciario brasileiro é no
minimo redundante. Esses autos de processos sdo documentos que registram o modo de vida
dos grupos sociais num tempo e espaco, a configuracdo de modo de viver, pensar e agir.

H& uma estreita ligacdo entre memdria, documentos e arquivos esclarecidos pelos
documentos de arquivo. Porque além de se constituirem em elemento vital no processo de

tomada de decisdo nas organizagdes, desempenham um significativo papel na preservacao da
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memoria social e na construcdo da identidade de um povo (OLIVEIRA; RODRIGUES, 2009,
p. 5).

Também, aqui se faz pertinente a explanagdo sobre o usuario da informacéo, visto
que existe certa relacdo de que o documento (em que esté inserida a informacéo) é criado em
razdo de sua serviliencia. Ou seja, 0 documento € criado por ele e para ele, o individuo. A fim
de justificar tal afirmacgdo é preciso antes de tudo a explicacdo dos dois termos: usuario, e
informacao.

Segundo o dicionario Aurelio (2001) o termo usuario é definido como “aquele
que usa ou desfruta algo coletivo”, e para o termo informacéo, diz que ¢ o “1. Ato ou efeito de
informar (-se); informe. 2. Dados a cerca de algo ou de alguém. 3. Instrucdo, direcdo. 4.
Conhecimento extraido dos dados. 5. Resumo dos dados”.

Embora, existam diversos conceitos sobre o termo usuario da informacdo, no
entanto se chega ao consenso de que todas as pessoas necessitam de informagéo, e em algum
momento de suas vidas. Portanto, como enfoca Sanz Casado (1994), o usuario da informacéo
€ uma pessoa que para realizar suas atividades necessita de informacdo, ou seja, qualquer
individuo pode ser esse usudrio, pois documento é criado para ele. Para kuhthal e Tama
(2001) os usuérios tém necessidades cognitivas, afetivas e fisioldgicas fundamentais. Pois
referente ao contexto em que vivem perpassam pelo comportamento informacional,
individual, Unico, e define como eles usardo os sistemas de informacéao.

Em suma, pode-se dizer que: o arquivo judiciario é o local da guarda do conjunto
de informacBes. E um setor de grande importancia ao exercicio da cidadania e para a
manutencdo da democracia, embora muitas vezes ndo seja reconhecido, ele se faz importante
em funcdo das informagdes que abriga, servindo para subsidiar decisdes, fornecer certiddes,
sem falar no valor histérico que podem conter. Partindo-se da premissa que a finalidade
principal do poder judiciario € o processamento e o julgamento dos feitos, conflitos da
sociedade fundamentados no Direito e nas provas, 0 mesmo tem como produto principal e
final a constituicdo dos autos de processos judiciais e o proferimento de uma sentenca por
parte do magistrado. Logo, sdo esses, 0s autos de processos judiciais, as principais espécies
documentais que “povoam” os arquivos do Poder Judiciario. O arquivo judiciario estd
diretamente subordinado ao Juiz e ao Analista Judiciario da Vara, que tem a incumbéncia de
guardar e proteger os documentos ali arquivados. E a rotina dos usuarios na unidade de

informacdo é relevante para a construgdo de instrumentos de gestao e acesso aos arquivos.
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6 ANALISANDO AS NECESSIDADES INFORMACIONAIS DOS USUARIOS DO
ARQUIVO DO TRT DA PARAIBA

O enfoque deste construto teve como foco a pesquisa exploratéria de cunho
qualiquantitativo, que se propds a catalogar e analisar as necessidades de informagdo dos
usuarios do Arquivo do Tribunal Regional do Trabalho (TRT), da 132 Regido, Jodo Pessoa.

Na tentativa de satisfazer aos objetivos especificos da pesquisa, que sdo: Discutir
0 processo de busca (situacéo) da informacdo no arquivo pelo usuario; Identificar as formas
de acesso (lacunas) a informacdo demandada; e Descrever o comportamento de uso
(respostas) da informacdo por parte do usuério para satisfazer as situacdes e as lacunas;
criamos o questionario com 20 questdes, onde o mesmo foi dividido em quatro partes.

A saber: a primeira parte com 6 questdes foi responsavel pela identificacdo da
amostra, ou seja, os dados que dardo informacdes para construir o Perfil dos Usuéarios do
Arquivo. A segunda parte com 6 questdes relacionadas ao processo de busca (situacdo) da
informacdo em cumprimento ao primeiro objetivo especifico. A terceira parte com 3
questdes que trata das formas de acesso (lacunas) a informacdo para fazer relacdo com o
segundo objetivo especifico. Na quarta parte, com 5 questdes, analisaremos o0
comportamento de uso (respostas) da informacao respondendo ao terceiro objetivo especifico.

O estudo do sujeito foi realizado através do questionario misto respondidos por
dez (10) participantes (P1, P2, P3, P4, P5, P6, P7, P8, P9, e P10) para as possiveis
compreensdes de seus anseios com relacdo a esse tema tdo pertinente. Deste modo,
realizaremos esta analise através de recortes de suas falas buscando a categorizacdo de
palavras/frases para a compreensdo dos seus conhecimentos, além disso, a insercéo de tabelas
e graficos mostrando os resultados obtidos através da analise feita em campo.

Portanto, para analisar e organizar os dados recolhidos nos baseara a analise de
contetdo de Franco (2005, p.8) onde ressalta que a “[...] analise deve ser considerada como
uma das dimensbes do exercicio de compreensdo e interpretativo a ser enfrentado pelo
analista social, uma vez que ndo exclui radicalmente uma analise 16gica, formal e objetiva.”
A analise de contetdo em uma perspectiva de sondagem de opinides colhidas, de acordo com
0s tedricos da época, a partir de experimentos muito bem planejados na tentativa de serem os
mais objetivos possiveis e de sofisticados procedimentos de coleta. Entdo, em virtude a isto o
levantamento das informacOes serdo analisadas e discutidas em categorias para fazer uma
analise didatica deste estudo, trazendo novamente a luz dos tedricos que foram analisados no

referencial tedrico.
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6.1 O perfil dos participantes

Dando inicio a primeira parte do questionario. Temos, portanto, a analise dos
dados coletados na aplicacdo dos questionarios onde se podem caracterizar 0s pesquisados da
seguinte forma: nossa amostra como descrita ha metodologia, abrangeu um publico 90%
masculino, consequentemente, apenas 10% da nossa amostra foi representada pela populacéo
feminina, compondo entdo um total de 10 integrantes. Sendo assim, abarcando uma faixa
etaria dos sujeitos da pesquisa, da qual participaram usuarios com idade média de 31-60
(GRAFICO 1).

Gréfico 1: Quantidade de pessoas por média de idade

m21-30 m31-40 wm41-50 @ 51-60

60%
0 10% 30%

21-30 31.40 41-50 5140

Fonte: Elaboracéo propria.

Sendo assim, nove destes participantes possui o nivel superior de escolaridade, e
apenas um com nivel médio. Constituido na categoria por 80% de servidores da JT, e 20%
sendo advogado. Onde se mantém vinculado 80% em cargo de servidor efetivo, e 20% como
visitantes. Possuindo funcdes deliberadas em cargo em comissdo 30% (trés deles), 50% (cinco
deles) sem funcdo comissionada, e apenas 20% (dois deles)possuindo a funcéo trabalhista. O

quadro abaixo aponta a formacdo académica e o cargo dos participantes.

TABELA 2: Formagédo Académica e Cargo

P1:Direito, Analista Judiciario — TRT. P6: Arquivologia, Arquivista - TRT.
P2:Direito, Analista Judiciario - TRT. P7: Direito, Advogado do Banco do Brasil.
P3:Nivel Médio, Técnico Judiciario - TRT. | P8: Direito, Advogado

P4:Economia, e Analista Judicirio. P9:Biblioteconomia, Analista Judiciario - TRT.
P5:Direito, Analista Judiciario — TRT. P10: Direito, Analista Judiciario - TRT.

Fonte: Elaboragao propria.
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Logo, conforme andlise, o perfil dos usuarios do Arquivo das Varas de Jodo
Pessoa é composto na grande maioria pelo publico masculino, com idade entre 41 e 51 anos,

sdo servidores efetivos com funcdo comissionada, e com 0 ensino superior.

6.2 Processo de busca (situacdo) da informacéo

Contudo, no que diz respeito ao entrarmos na segunda parte do questionario
elaborado, o fizemos no intuito de discutir sobre o processo de busca da informacao, porém na
intencdo de delinea-lo mediante aos dados que obtivemos até entdo do perfil dos usuarios do
Arquivo das Varas de Jodo Pessoa.

Visto que na busca de informacdo se apresenta algumas caracteristicas de
comportamentos que é identificar e escolher as fontes, extrair e aferir a informagéo; e também
ampliar, alterar ou repetir a busca. E como ja falado anteriormente, o processo de busca da
informagdo principia quando o sujeito depara com um problema informacional. E que sendo a
busca da informacéo, originadas das necessidades de informacdo, uma atitude de resolver
problemas ou de tomar decisGes compete a este individuo resolvé-lo, pois o sujeito tem o
propdsito de sair de seu estado atual para um estado desejado, ele procura informac6es de
modo a trocar conhecimento.

Querendo, portanto, trazer a luz esta discussdo é que na 72 questdo foi feita a
pergunta de ha quanto tempo estes usuérios fazem parte do arquivo do TRT, onde obtivemos
as seguintes respostas, 20% a menos de trés anos, 10% de trés & dez anos e 70% a mais de dez
anos.

Ja na 8% questdo, se pergunta sobre a frequéncia deles no arquivo, todos
respondem unénimes que frequentam o arquivo diariamente. Deste modo, pode-se afirmar que
a grande maioria dos nossos participantes utiliza o acervo diariamente e a grande maioria ha
bastante tempo. Sendo assim podemos concluir desta amostra 0 quanto a necessidade de
informacdo se faz presente na vida deles no tempo e espaco. Pois como diz Ferreira (1997,
p-10), “a necessidade de informagdo gera a busca e uso”. Por isso, sempre que surge uma
nova incompreensao ocorre uma nova busca.

Para melhor visualizagcdo e uma melhor compreensdo dos resultados da pesquisa
referente ao usuario do arquivo segundo as dimensdes do processo de busca (situagdo) da
informacao feitas no arquivo das Varas do Trabalho de Jodo Pessoa. Estardo representadas as
ultimas questdes referentes a este tema destacado logo a seguir na tabela 3 contendo todas as

informagdes transcritas pelos usuarios.
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TABELA 3- Categorias das fala (Situagéo)

9-Tente lembrar uma situacéo recente em que precisaste de uma informacao para
realizar um trabalho e diga-me qual era essa informagéo?

SITUACAO

P,

A

P1:

De um processo

pP2:

Precisava de um relatério.

P3:

Editais de concurso de 1989.

P4:

Férias concedidas a servidor.

P5:

Comprovante de pagamento.

P6:

Lista de eliminacdo de documentos.

P7:

Valores pendentes de levantamento em favor de meu cliente.

P8:

Um processo para 0 meu cliente.

PO:
Brasil, de um processo que transitou em 1972,

Uma informac&o solicitada por um funcionario do Banco do

P10: Localizar um processo de uma senhora (reclamante) em que
ela tinha que informar perante a previdéncia social de um tempo
de recolhimento para fim de aposentadoria.

10-As informac0es que necessitavas poderiam ser encontradas em outro lugar?

SITUACAO

|

TN

P1:P4; P8: Sim.

p2:

P5: P6; P7: P9; P10: Nao.

P3:

Nao sei.

11-Tiveste dificuldade em conseguir a informacéo desejada? Conte-me quanto tempo

SITUACAO

|

levaste para adquiri-la?

P1; P2: Néo.

P3: Ndo, meia hora.

P4: N&o. 10 minutos aproximadamente.
P5: Sim. Cerca de vinte minutos

P6: Nao. Imediatamente.

P7: Sim. Uma semana no maximo.

P8:

Sim. Duas semanas para localizar a informacéo.

P9:

localizar a informacao, pois ela estava fora da caixa-arquivo.

Sim. Pois a busca foi exaustiva. Levei uma semana para

P 10: Nao foi resolvido em 48h.
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12 - Quais foram os passos que precisaste dar até conseguir essa informacao.

Passo 1, passo 2, passo 3,...Fim.

~

P1: Passo 1: Pegar o processo em papel fisico,
Passo 2: Marcar as pegas que a pessoa estava precisando,
Fim: Oriento a fazer copia do processo original e mostro
onde tira a Xerox, pois as pecas originais ndo sao
levadas.

SITUACAO

P2: Passo 1: Acesso 0 computador do Arquivo
Passo 2: Acesso o Sistema Mentor fornecido pelo arquivo
Fim: Fiz a busca da informacéo (relatorio)

P3: Passo 1: Consulta direto nas instantes.

P4: Passo 1: Verificagdo no sistema mentor do RH.

P5: Passo 1: Localizar o processo
Passo 2: Retirar as pecgas importantes do processo
Fim: Digitalizar o processo

P6: Na medida em que ndo sou usuario externo, mas trabalho
diretamente com as informac@es de que necessito, ndo ha
necessidade de informacao, exceto quando se trata de dados
disponiveis em outros setores do Tribunal.

P7: Passo 1: Falar diretamente com o servidor do Arquivo
Passo 2: Entrega ao servidor a lista de processos
Passo 3: Com prazo de 1 dia para tirar xerox do processo
Fim: Devolve o documento original.

P8: Passo 1: Preparo a lista de processo requerida pelo meu
cliente,
Passo 2: Faco a solicitacdo diretamente ao servidor do
Arquivo,
Fim: Tirar copia do documento que preciso, e devolvo o
original.

P9: Passo 1: Busquei a caixa-arquivo e 0 ano que o processo foi
arquivado,

Passo 2: A busca continua fora das caixas arquivo, pois o
mesmo se encontrava fora delas,

Passo 3: O processo foi encontrado de forma exaustiva junto
com o documentos administrativos,

Fim: Por fim, a sua localizacdo foi complexa pelo fato
que os documentos antigos ndo tinha a sua guarda no arquivo em
caixa, e sim 0 mesmo encontrava-se solto e junto com outros
documentos administrativos, encontrei por acaso. O usuério so
faltou me beijar.

P 10: Passo 1: Entramos no banco de dados do TRT
Passo 2: Localizar o processo pelo nimero, 0 ano, e a vara,
Fim: E expedimos a certiddo tal qual a senhora
recolheu.

Fonte: Elaboracéo propria.
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Através da Tabela 3foi possivel identificar uma situacdo em comum que seria a
busca da informacgdo onde a Unica opcdo da localizacdo da informacdo para suas respostas
seria 0 arquivo do TRT. Visto também que uns levaram mais tempo do que 0s outros para
receber ou localizar a informacdo. Mas isso se deve ao fato do tempo de servico deles no
Arquivo, pois estdo mais habituados a localizar os processos. E por meio de consulta a
literatura da &rea, que podemos constatar a relacdo existente entre necessidades
informacionais e satisfacdo de usuarios, pois como afirma Silva (2012, p. 112) “a satisfacao
dos usuarios so pode ser efetivamente concretizada quando do conhecimento e contemplacao
das necessidades de informagdo”. Dessa forma, os resultados, descritos a seguir na 9%
questdo, permitiram avaliar a satisfagdo do ndcleo de usuérios pesquisado, quanto aos
aspectos propostos nos objetivos de pesquisa, implicando na compreensdo do consequente
atendimento das necessidades dos mesmos.

Como ja tratado nos capitulos anteriores a situacdo se constitui como 0 processo
de maior abrangéncia, pois sempre estd mudando com o tempo. Através das falas dos
pesquisados percebemos que dentro de seus contextos temporais e espaciais emerge a
necessidade de informacéo. Pois, mesmo sendo um documento de mesma natureza, para cada
sujeito a informacéo € utilizada de uma forma. E de acordo com Aradjo, Pereira e Fernandes
(2009), a informacdo, em parte, € construida pelos usuarios através de suas experiéncias
sociais, culturais, politicas e econdmicas e sé se torna significativa através destes contextos.
E conforme Choo (2003, p.68, 69) embora um documento ou registro possa ser definido ou
representado em referéncia a algo ou a algum assunto, 0 usuario encerra esse conteldo
objetivo num envelope interpretativo, de modo que a informacdo torna-se significativa, e é
esse pacote de conteldo mais interpretacdo que os usuarios julgam valioso e atil. Assim, o
valor da informacdo estd no relacionamento que o usuario constréi entre si mesmo e
determinada informacédo, e esta pode receber diferentes significados subjetivos de diferentes
individuos. Sendo assim, o individuo tem o poder de torna-la significativa na situacdo em que
estd inserido. Fato este que, é na Situacdo onde surge o problema informacional, e
consequentemente, € onde o sentido é construido, e sdo eles mesmos que dao sentido a
informacao.

As situagOes vivenciadas desses sujeitos nos remete a fala de Miranda (2006)
quando aponta que:

O desenvolvimento de competéncias especificas relacionadas ao trabalho
informacional pode fazer parte de um esforco para proporcionar ao usuario
0S recursos necessarios para lidar com a informacédo que lhe faz falta e para
resolver seus problemas informacionais.
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Baseado nessa assertiva pode-se, portanto, chegar a uma conclusdo de
entendimento da situacdo desses usuarios de arquivo. Primeiro, 0s sujeitos tem em comum a
mesma situacdo, que é aquele momento de encontrar um documento que atenderd as suas
necessidades de informacdo possivelmente encontradas apenas no Arquivo do TRT. Segundo
é a de detectar o documento que poderd auxilid-los em seu trabalho. O fato de eles estarem
partindo de um ponto comum que € a de detectar o documento auxiliador em seu trabalho
temos a conclusdo desses contextos/situacdo em comum. Logo, a necessidade de informacéo
do usuario vem em razdo da informacao poder os auxiliar em seus trabalhos.

Por isso, que h& a necessidade de organizar a massa documental que vem se
acumulando ao longo do tempo, urge entdo a adogdo de politicas publicas que objetivem a
gestdo do acervo arquivistico de modo racional, criteriosa e pautada em procedimentos,
normas e técnicas adequadas que visem atender essa demanda informacional. Assim, apoiada
na administragdo do TRT, a equipe do Servi¢o de Informacdo e Documentacdo assumiu 0
desafio de implantar uma politica de recolhimento, guarda, preservacdo, avaliacdo, e
recuperacdo de documentos, em conformidade com o que preceitua a Lei n°® 8.159/91, e ainda,
em obediéncia ao Provimento n°. 10/2002, do Tribunal Superior do Trabalho.

Em suma, a observacéao sobre o processo de busca da informagdo, aonde decorre a
situacdo, a analise demonstrou que na busca para resolver uma situacéo a grande maioria dos
usuarios do Arquivo busca informagdo com frequéncia a mais de trés anos, tendo sua
necessidade atendida quando procura as informacdes no Arquivo do TRT. Embora quando
perguntados se tiveram dificuldade para obté-la 50% consideraram dificil e demorada, mas 0s
outros 50% nao tiveram dificuldade para a localizacdo, pois logo foi atendido. Esses dados
mostrou que os passos utilizados seguem algumas regras como listar as informacdes, passar
para o encarregado de encontrar 0 documento ou localiza¢do no sistema. No entanto, esses
passos que cada um seguiu, na pesquisa demonstrou-se ser satisfatorio, pois embora no
caminho ocorressem dificuldades para obter a informacao, porém todos obtiveram éxito.

E fazendo j& uma ponte deste item para os proximos assim nos embasa Choo
(2003, p.84) quando fala que:

Durante a busca de informacdo, manifestam-se alguns comportamentos
tipicos, entre os quais identificar e selecionar as fontes; extrair a informagé&o;
avaliar a informagdo; e estender, modificar ou repetir a busca. O uso da
informacdo é a selecdo de mensagens relevantes no espago mais amplo da
informacdo, de modo que isso gere uma mudanca no estado do
conhecimento do individuo ou em sua capacidade de agir.
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6.3 Formas de acesso (lacunas) a informacéo

Passamos neste item para a terceira parte do questionario onde identificaremos
as formas de acesso a informacdo demandada, aonde surgem as lacunas.

Por isso, que os procedimentos adotados para 0 processo de tratamento da
informacdo, organizagdo de documentos, e critérios de avaliagdo do acervo, sdo itens
fundamentais que garantem aos arquivos um papel importante no registro da memoria
individual e coletiva. Mas, na medida em que se colocam como resultados das acdes e
experiéncias humanas e apontam a constituicdo de um patrimonio de potencial para as
empresas e/ou institui¢des, e consequentemente, para a histdria é de grande valor cultural para
uma sociedade. Pensando nisso, propomos entender quais séo as formas de acesso que 0S
usudrios da informacdo tém, ou que eles mesmos fazem para buscar a informacéo, ou quais
sdo as possiveis lacunas do usuario quando se faz a busca ou o uso dela. Por isso, no tocante a
essas questdes elaboramos a 13? pergunta na intencao de identificarmos como o Usuario traz
respostas a suas lacunas, ou da um significado a elas. Utilizamos aqui o seguinte

guestionamento:

TABELA 4- Categorias das falas (Lacuna)

13 - Vocé tinha alguma pergunta em mente? Quais eram elas?

P 1- Nao.
P 2- Néo.
P 3- Néo.
P 4- Sim. Data da ultima concesséo das férias.
P 5- Sim. Localizar o processo de acordo com a vara e 0 ano.
P 6- Sim. Contextualizagdo no tempo e no espago (quando foi
= | produzido)
‘ P 7- Njo.
P 8- Nao.
P 9- Sim. O nimero, 0 ano, e a vara.
P10- Sim. Localizar pelo numero do processo.

@ Nes. | LACUNA
E

Fonte: Dados da pesquisa (2016)

Com os resultados dessa tabela temos 0 empate dos resultados, ou seja, 50% das

pessoas pesquisadas tem algo em mente quando sai em busca da informagéo, mas também
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50% responderam que ndo tem. Essa questdo é um ponto chave, jA que as estratégias
utilizadas aqui decidirdo se o usuario tera ou ndo sucesso na busca, ou pelo menos na primeira
tentativa dela.

E, quanto as lacunas podemos considerar que quando se refere a localizacdo desse
material, que por acaso ndo vai ser encontrado no local onde deveria estd separado, um

exemplo disso é a questdo 14 ilustrada na tabela a seguir:

TABELA 5- Categorias das falas (Identificacdo da Lacuna)

14 - Vocé tinha alguma pergunta em mente? Quais eram elas?

P 1- O processo.

P 2- Relatorios anuais.

P 3- Quial setor tinha produzido o documento.

P 4- Data da ultima concesséo das férias.

P 5- Localizar o processo de acordo com a vara e 0 ano.
P 6- Documentos ja eliminados pelo TRT.

P 7- Encontrar 0 processo com urgéncia.

P 8- O processo do meu cliente.

P 9- O processo do servidor do Banco do Brasil para
reconhecimento de tempo de servico.
P10- Encontrar 0s processos com os documentos do reclamante.

@M LACUNA
E

Fonte: Dados da pesquisa (2016)

A partir das falas destes usuarios, percebe-se a grande importancia em se ter o
acervo documental organizado, em todos os sentidos, para atendé-los, sejam eles usuarios
externos ou internos tendo em vista as suas necessidades informacionais. Observemos,
principalmente, a fala do P7 onde este nos esclarece que precisava da informagdo com
urgéncia. Sendo assim, a informacdo pode ser pensada enquanto processo de representacao
visando a transmissdo (comunicagdo) do sentido. Pois se em determinado Arquivo, a massa
documental est4 organizado, com facil acesso a informag&o a procura dessas documentacdes
conseguiria atender de forma agil a demanda do cliente. Para que haja a transferéncia de
informacdo, faz-se necessario recorrer a organizacdo e a representacdo do conhecimento.

Acerca da transferéncia de informacdo, Gonzélez de Gomez (1993, p. 217) afirma que esta €



62

um “conjunto de a¢des sociais cOm que 0S grupos e as instituicdes organizam e programam a
comunicacdo da informacdo, através de procedimentos seletivos que regulam sua geracéo,
distribuicao e uso”.

Ainda com relagdo lacuna, o usuario, depara-se com uma série delas, que néo
entende ou entende apenas em parte. E isso levanta comportamentos, que podem ser
sentimentos de frustracdo, decep¢do, angustia tranquilidade, duvida, ou nenhuma emocao. No
que se refere a questdo 15, trata a quando indagado a emogdo ao se deparar com esta lacuna,

foi possivel identificar algumas formas divergentes de agir, ilustrada abaixo:

Grafico 2:Quais foram suas emogdes ou sentimentos em relacéo a esta lacuna?

E Nenhuma

13%
- emocao

H Sentimento de
duvida

i Tranquilidade

E Decepcéao

12%

Fonte: Dados da pesquisa (2016)

Com base no resultado obtido, em relagdo ao sentimento na presenga de uma
lacuna a decorréncia de dados foi equilibrada. O sentimento de decepcao prevaleceu em maior
namero, porém por outro lado houve agueles em que mesmo por se deparem em uma situacao
incomum ndo esbogou nenhum emocdo, pois como o documento é objeto do trabalho
cotidiano nos arquivos assim como de outros estabelecimentos, cada um tratando-o0 em suas
especificidades e segundo seus préprios objetivos que legitimam sua funcdo social. Porém, é
neste momento em que ele estd tentando chegar a compreensdo dos vazios. A lacuna
representa a oportunidade de uma informacao auxiliar o usuario a continuar se movendo.

Concluimos assim das lacunas (duvidas) da amostra dos usuarios do Arquivo que,
ocorreram varios tipos de condutas informacionais. Sendo 38% aos que se sentiram
decepcionados, 25% aos de nenhuma emocgdo, 12% aos que se sentiram tranquilos e ou com
duvidas, 13% angustiados. Ante isso, 0s usuarios recorrem ao Arquivo do TRT em busca de

informagdes a preencher suas lacunas.
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6.4 O comportamento de uso (respostas) da informagéo

A avaliacdo € uma técnica importante para as unidades de informacdo, por meio
dela é possivel identificar, mensurar e diagnosticar possiveis inconsisténcias/falhas nos
produtos e servicos ofertados. “Bibliotecas trabalham com produtos e servigos
informacionais, resultado de um conjunto de atividades, que devem existir a fim de agregar
valores estes, objetivando a satisfacdo continua do cliente” (RADOS; VALERIM;
BLATTMAN, 1999, p. 11).

Sendo assim, nesta quarta parte do questionario descrevemos o comportamento
de uso da informacdo, e, além disso, as respostas achadas pelo usuério a satisfazer as
situacgdes e as lacunas.

Pois, no tocante a questdo 16, foi colocada aos usuarios se eles encontraram

respostas mediante aquela situacdo. Representacdo em tabela abaixo:

TABELA 6- Categorias das falas (Respostas as Lacunas)

16 - VVocé encontrou as respostas a essas questdes ou vocé obteve informacao suficiente

para transpor essa lacuna? Como?

P 1- Sim.
<ZE P 2- Sim.
) P 3- Sim, procurei as informacoes.
< P 4- Sim,
- P 5- Sim.
< | P6-Sim. Acessando material arquivado.
P 7-Sim.
j P 8- Sim.
“\J P 9- Sim. O usuério estava em busca da informagao para fazer
- prova junto ao INSS para sua aposentadoria.
P 10- Sim. Ela saiu satisfeita, agradecida e teceu varios elogios
a justica do trabalho.

Fonte: Dados da pesquisa (2016)

Entdo, se pode ver que mesmo na lacuna encontrada, ou seja, na dificuldade
deparada, todos sem excegdo encontrou uma forma de sobressair ante aquela situagéo,
procurando alternativas para solucionar o problema. E como ressalta Lancaster (1996, p. 1) “a

avaliacdo € um componente essencial da administracéo [...] os resultados da avaliacdo podem
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ajudar o administrador a alocar recursos de modo mais eficiente”. Pelo exposto, concebe-se
que a avaliagdo deve compor as acOes de gestdo do Arquivo, sobretudo por sua misséo de
prover informacgdes aos usuarios para o atendimento de suas demandas. Assim, 0s Arquivos
devem atender aos usuarios de forma que estes possam se sentir satisfeitos, pois a informacéo
do Arquivo é imprescindivel para que resolvam suas demandas.

Entdo através da questdo 17, foi colocada a seguinte pergunta acerca das emocdes
dos usuarios: a de, quais foram as emocdes ou sentimentos, quando eles (0s usuarios) nao
conseguiram preencher a lacuna, ou caso conseguiram preenche-las quais foram as sensacoes

sentidas. Esta questdo estd ilustrada atraves do grafico3:

Graéfico 3: Quais foram as tuas emocdes ou sentimentos ao encontrar as respostas as lacunas?

s u Felicidade
® Normal

i Nao tive

y H Satisfacdo

Fonte: Dados da pesquisa (2016)

Portanto, de acordo com a representacdo grafica, nota-se que o sentimento de
satisfacdo por ver seu trabalho cumprido fica em primeiro lugar, que segundo Costa e
Ramalho (2009) “[...] o processo de satisfagdo individual desencadeia novas necessidades e
novos processos individuais de busca pela continuidade da satisfagdo”. Assim, esta pode ser
entendida como uma acdo/atitude/avaliacao positiva ou negativa realizada pelo usuario acerca
de um produto ou servico.
O préximo ponto é referente a questdo 18, sendo que também agora seréd
representada através de grafico exposto logo a seguir, foi indagado a tematica que se caso nao

tivesse encontrado a resposta, qual alternativa ndo o auxiliou.
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Gréfico 4: Se vocé ndo conseguiu uma resposta a sua questdo, o que nao lhe ajudou?

30
20 20 |

m N3o respondeu
B Organizagao
Gestor de arquivos
Conseguiu as informacgdes desejadas

B Computador

B Nunca ocorreu

Fonte: Dados da pesquisa (2016)

Pega um pouco do eixo da questdo anterior, pois mesmo aparecendo a dificuldade,
0 empecilho ndo os impediram de procurar e encontrar meios de atender as questdes levadas
pelos usuérios, mesmo que demorasse um pouco, porém se esforcaram para alcancar seu
objetivo. Diante do exposto, com apoio nas sugestfes apresentadas pelos pesquisados,
percebe-se que 0s mesmos possuem consciéncia das possiveis alternativas para a solucdo dos
problemas vivenciados no arquivo judiciario, apontando a elaboracdo de uma Tabela de
Temporalidade. Que, na verdade, seria a sugestdo de implantar uma gestdo documental e néo
somente a Tabela de Temporalidade, que é apenas um dos instrumentos da gestdo documental
(FONTES, 2010).

Ja no que difere a questdo 18 representada através da proxima tabela, foi indagado
aos usuarios do Arquivo das Varas de Trabalho de Jodo Pessoa em como foi utilizado as
respostas obtidas através do acervo. As respostas dadas pelos participantes do questionario

serdo demonstradas logo a seguir:
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TABELA 7- Categorias das falas (Uso)

19 - Como vocé usou essas respostas?

P 1- Para um usuario que precisava se aposentar.

P 2- Para usar em relatério anuais.

P 3-. Enviei ao solicitante.

P 4- Planejamento de férias.

P 5- Para digitalizar as informacoes.

P 6-Elaboracdo de relatdrios e anuais.

P7- Usei para utilizar valores que estavam pendentes

P 8- Tratar de valores.

P 9- A informacdo prestada ao usuario para atender o0 um ponto
do INSS.

P 10- As informacdes foram usadas para a previdéncia para
efeito da aposentadoria dela e levou em forma de certiddo para o
arquivo da previdéncia.

@)
%)
=)

Fonte: Dados da pesquisa (2016)

Sendo assim, ficou nitido que todos fizeram uso das informacGes de acordo com
as solicitacdes abrangidas, pois todas foram destinadas a um determinado fim que fosse para
si mesmo ou para auxiliar o outro com algum problema referente ao caso, pois 0s documentos
arquivados sdo utilizados para estes fins, como ressalta Barbosa, Ribeiro e Teixeira (2007).0
grau de importancia a eles atribuido pode ser medido pela necessidade primordial da
informacdo em qualquer esfera de poder, seja como meio de prova, seja como fonte de
conhecimento. E essa a finalidade dos arquivos: servir & administracdo, constituindo-se, no
decorrer do tempo, em fonte do conhecimento da historia.

Pois os documentos de arquivo séo criados em virtude de necessidades concretas e
surgem como resultado de uma dada atividade quer seja administrativa, legal, contabil,
juridica ou quaisquer outras. Com o advento das modernas tecnologias de controle e
recuperacdo da informacéo, a visdo do arquivo como instituicdo de guarda de documentos foi
substituida por aquela que o situa enquanto gestor de sistema de informacdo, integrado a
outros sistemas, com o objetivo maior de garantir o acesso do usuario as informacoes

demandadas. Ou seja, 0 eixo foi deslocado da questdo da guarda para a do acesso.
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No tocante a ultima questdo 19, foi analisado o que poderia ser realizado para a
melhoria desse procedimento, que também foi detalhada em formato de tabela justificada logo

a sequir:

TABELA 8- Categorias das falas (Sugestdo dos usuarios)

20 - O que vocé poderia ter feito para melhorar sua satisfacdo?

P1- Mais organizacao e investimento no Arquivo.

P2- Melhorias na estrutura, por falta de recursos.

P3 Estive satisfeito com a informag&o.

P4- Estive satisfeito com a informacao.

P5- A organizacdo dos processos em uma sala para facilitar a
identificacao.

P6- Tornar mais imediata a busca através da disponibilizacdo
em banco de dados

. P7- Organizacdo dos arquivos. Digitalizar as informaces.
\J@W P8- Organizacdo e melhorias na estrutura.

B ' P9- Melhorar a estrutura fisica e de RH, do corpo de
funcionario e da mais atengdo ao arquivo no tocante a recursos
financeiros para atender a estrutura fisica dos arquivos.

P10 - O tribunal tem feito todos os esforcos dentro do possivel
para atender as necessidades.

uso

Fonte: Dados da pesquisa (2016)

Todo esse aparato mostra-se que para haver esta melhoria necessitaria melhorarias
na estrutura fisica, na digitalizacdo dos documentos, como também uma reorganizagdo dos
mesmos, e também investir em buscas mais avancadas com sistema de banco de dados ageis.
Enfim mais organizacéo e investimento no Arquivo, pois o acumulo desses autos de processos
e outros documentos no préprio setor de trabalho tornam o espaco fisico do ambiente de
trabalho insuficiente e consequentemente dificulta a busca e recuperagdo da informacéo de
documentos que sao de uso corrente.

A gestdo documental deve ser um trabalho interdisciplinar, até porque

identificar valores aos documentos e analisar seu ciclo de vida ndo é tarefa
facil. Com efeito, estabelecer um trabalho integrado e eficiente com vistas a
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implantar-se uma politica de preservacao e conservagdo de acervos, requer o
levantamento de necessidades imediatas. Esse é o propdsito do Arquivo e
Memorial do TRT: enquanto unidades de informacdo com atividades
paralelas promoverdo, com base em seus acervos, programas de fomento a
pesquisa, numa interacdo permanente com o mundo do trabalho e com as
organizacdes da sociedade civil. Indubitavelmente, toda a dimensdo
historico-cultural, econémico-social e politica da Justica do Trabalho no
Maranhdo serdo divulgadas. No acervo providencialmente organizado,
muitas historias serdo contadas: historias pitorescas, dramas, conflitos
abertos e conversas conciliadoras virdo a lume, que trardo também
utensilios, objetos pessoais, documentos raros e representativos de épocas
mais longinguas (BARBOSA; RIBEIRO; TEIXEIRA 2007, P.7).

Desta forma, ndo basta somente organizar a informagdo, é indispensavel o
estabelecimento de meios efetivos que transmitam a informagdo acumulada através dos
tempos e que estdo nos arquivos. Para isto ha a necessidade de divulgar, por parte da
instituicdo, o acervo, permitindo a todos os cidaddos, que dela necessitem, tenha um acesso

rapido e eficiente as informagdes. Ou seja, preservar a memoria é torna-la disponivel e

indispensavel ao cidadéo.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

O Tribunal Regional do Trabalho da Cidade de Jodo Pessoa é uma fonte de
informacdo de bastante relevancia para a sociedade paraibana. Pois identificamos através da
pesquisa feita no Arquivo e obtivemos o arremate, a partir da pergunta central que guiou esta
verificagdo, foi a de que o publico investigado esta satisfeito com o acervo disponivel e com
0s servicos prestados, o que traduz o atendimento de suas necessidades sob ambos os &mbitos.
Entre outras conclusdes importantes obtidas estdo, quanto aos servigos, a constatacdo de que
sua maioria € conhecida pelos usuarios e que esses os utilizam mensalmente, sendo que a
consulta local é a forma mais solicitada e, no que se refere ao acervo, verificou-se pluralidade
na localizacdo dos materiais desejados. Ainda assim, mesmo com as constatacdes obtidas e
com os elogios ao ambiente e aos profissionais que trabalham na unidade, foram recebidas
criticas e sugestdes quanto ao empréstimo, atualizacdo do acervo e aquisi¢ao.

O trabalho se fez interessante, também, por contribuir com a questdo da literatura
sobre arquivos judiciarios, tema bastante &arido no ambito académico e cientifico,
encontrando-se pouquissima literatura sobre o assunto. Como também se verificou a riqueza
informacional da documentacéo existente nos arquivos judiciais da justica paraibana, podendo
oferecer aos pesquisadores das mais diversas areas do conhecimento humano informacdes
importantes sobre a instituicdo, o cotidiano das pessoas. A pesquisa realizada no TRT sobre
os estudos de usuarios se mostra relevante para que os profissionais da informacdo possam
melhorar cada vez mais a recuperacdo dos documentos para um acesso mais eficiente das
informacdes e para que as instituicGes possam conhecer mais de perto seus usuarios e as suas
reais necessidades. Para 0 arquivista esse assunto nos permite identificar as falhas no
atendimento, tracar o perfil do usuério que vamos atender e para isso o dialogo do arquivista
com o usuario da informacdo é importantissima.

Desta forma, apresentam-se sugestbes para melhorias dos produtos e servigos
ofertados: primeiramente se faz necessario indicar a nova localizacdo do Arquivo das Varas
de Jodo Pessoa, pois 0 mesmo, hoje, se encontra no prédio de uma antiga Delegacia. Uma
sinalizacdo do prédio do Arquivo facilitard o acesso dos usuérios externos que precisam das
informagdes que estdo contidas nos documentos do TRT, que como ja se viu, é de extrema
importancia para a sociedade paraibana. Em segundo lugar melhorias no espaco fisico, bem
como na tecnologia de informacdo e comunicacdo. Em terceiro lugar, a realizacdo de

programas de educagdo/treinamento de usuarios para o publico interno e externo com



70

palestras, cursos de atualizacdo, visitas dirigidas. Propde-se também, o di&logo dos
profissionais que trabalham no TRT com os estudiosos da area de Arquivologia para um
melhor entendimento dos assuntos relacionados ao Arquivo e 0s seus usuarios. Inclusive
tendo em vista estudar acerca deste tema para tirar as barreiras que o cercam, ou aperfeicoar
as ferramentas que j& utilizamos para atendé-lo dentro de suas necessidades. E em quarto
lugar, a contratagdo de mais profissionais e estagiarios da area de Arquivologia. O didlogo do
arquivista com o usuario da informacao € outro fator relevante porque com a faculdade que
tem em termos de orientacdo neste assunto lhe compete a ajudar o sujeito a entender as
demandas quando em suas necessidades informacionais. E esperamos com esse estudo ter
trazido contribuicdes a area de arquivo como também ao curso de Arquivologia em si. Apesar
das limitacGes impostas pelos entraves normais em qualquer estudo. A limitacdo encontrada
para realizar este estudo, foi a dificuldade de aprofundamento do mesmo, pois foi realizado a
partir de coletas de dados em meio a um questionario. Para explanacdo de estudos futuros,

indicamos um maior aprofundamento nesse sentido.
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APENDICE A
? UNIVERSIDADE ESTADUAL DA PARAIBA
&) CENTRO DE CIENCIAS BIOLOGICAS E SOCIAIS APLICADAS
UEPB CURSO DE BACHAREL EM ARQUIVOLOGIA

QUESTIONARIO

Este instrumento de coleta de dados faz parte da pesquisa intitulada: “NECESSIDADES DE
INFORMAQAO DOS USUARIOS DE ARQUIVO DO TRIBUNAL REGIONAL DO
TRABALHO — TRT, PB”. Os dados coletados farao parte do Trabalho Conclusdo de Curso
(TCC) para o término da graduacdo da aluna Mara Vanessa Barbosa de Oliveira. Pedimos,
gentilmente, que respondam as informacgfes solicitadas e, desde ja, agradecemos pela
colaboracdo. Orientadora: Prof.2 Ma. Esmeralda Porfirio de Sales.

PRIMEIRA PARTE: PERFIL DO USUARIO DO ARQUIVO

1 Género
() Feminino () Masculino

2 Faixa Etaria

() Entre 21 e 30 anos
() Entre 31 e 40 anos
() Entre 41 e 50 anos
() Entre 51 e 60 anos
() Mais de 61 anos

3 Categoria

() Pesquisador(a)

() Servidor da JT

() Servidor de outro érgdo. Qual:
() Profissional Liberal. Qual:

() Outros

4 Vinculo
() Servidor Efetivo
() Servidor Cedido

5 Funcéo

() Cargo em Comisséo

() Fungéo Comissionada

() Sem Fungdo Comissionada

6 Formacdo Académica e Cargo




77

SEGUNDA PARTE: PROCESSO DE BUSCA (SITUACAO) DA INFORMACAO

7 Ha& quanto tempo vocé é usuério do TRT?
() menos de 3 anos

() de 3a10 anos

() mais de 10 anos

8 Com que frequéncia visitas o Arquivo?
() Pela primeira vez

() Quando necessita de informacdes

() Diariamente

() Semanalmente

() Mensalmente

9 Tente lembrar uma situacdo recente em que precisaste de uma informacéo para realizar um
trabalho e diga-me qual era essa informacgéo?

10 As informac0es que necessitavas poderiam ser encontradas em outro lugar?
() Sim(') Néo () Néo sei

11 Tiveste dificuldade em conseguir a informacdo desejada? Conte-me quanto tempo levaste
para adquiri-la?
() Sim

() Néo

12 Quais foram os passos que precisaste dar até conseguir essa informacao.
Passo 1, passo 2, passo 3,...Fim.
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TERCEIRA PARTE: FORMAS DE ACESSO (LACUNAS) A INFORMACAO

13 Vocé tinha alguma pergunta em mente? Quais eram elas?
() Sim () Néo

14 O que vocé estava tentando encontrar exatamente?

15 Quais foram as tuas emocdes ou sentimentos em relacdo a essa lacuna?

QUARTA PARTE: O COMPORTAMENTO DE USO (RESPOSTAS) DA INFORMACAO

16 Vocé encontrou as respostas as essas questdes ou vocé obteve informacéo suficiente para
transpor essa lacuna? Como?
() Sim

() Néo

17quais foram as tuas emoc@es ou sentimentos ao ndo encontrar, ou encontrar respostas as
lacunas?

18 Se vocé ndo conseguiu uma resposta a sua questéo, o que néo lhe ajudou?

19 Como vocé usou essas respostas?

20 O que poderia ser feito para melhorar sua satisfacao?




