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RESUMO

A investigacdo iniciou-se pela construgcdo do marco tedrico, que proporcionou
subsidio e visibilidade sobre as acdées que visam um melhor desempenho nas
atividades, proporcionando o acesso a informacao de forma eficiente e eficaz, visto
que na sociedade moderna, informacdo e qualidade, utilizadas adequadamente
constituem vantagens para a instituicgdo. O presente trabalho tem como principal
objetivo analisar os servigos arquivisticos prestados pela Fundagédo Casa de José
Américo, especificamente no Departamento de Documentagdo e Arquivo com base
em uma concepgdo da Gestdo da Qualidade, identificando os aspectos que
propiciam a qualidade no arquivo. Esta pesquisa se classifica como exploratoria-
descritiva; possui natureza tedrica conceitual e empirica. Os resultados da pesquisa
revelaram que 0s servigos arquivisticos, no passado, estavam centrados no fator da
organizagao da documentagao, observaram, contudo que na atualidade, esta sendo
desenvolvida de diversas formas, e uma delas sédo as ag¢des da gestdo da qualidade,
baseada em aspectos que caracterizam um produto ou servigo que propiciam a
competéncia de satisfazer as necessidades dos usuarios. No decorrer da pesquisa,
verificaram que o arquivo, apesar de dispor de varios servicos oferecidos aos
usuarios, ainda € deficitario em alguns aspectos evidenciados através de dois
instrumentos de coleta de dados: uma entrevista semiestruturada com o gestor do
Departamento de Documentagao e Arquivo e a aplicagao de um questionario com os
usuarios desse arquivo. Os estudos revelaram que existe um déficit na qualidade
dos servigos e na divulgagao da prépria instituicdo, principalmente do acervo sobre
sua custddia. Dessa forma, a gestdo da qualidade aplicada ao arquivo torna-se um
importante procedimento que auxilia nas atividades da instituicao.

Palavras-chave: Servigos arquivisticos. Gestao da Qualidade. Acesso a Informacgéo.



ABSTRACT

The investigation was initiated by the construction of the theoretical framework, which
provided subsidies and visibility into the actions for achieving better performance in
activities by providing access to information efficiently and effectively, as in modern
society, information and quality, used properly constitute advantages for the
institution. This study aims to analyze the archival services provided by House
Foundation José Américo, specifically the Department of Documentation and Archive
based on a conception of quality management, identifying aspects that favor the file
quality. This research is classified as exploratory and descriptive; possess
conceptual and empirical theoretical nature. The survey results revealed that archival
services in the past were focused on the organization of the documentation factor,
noted, however, that at present, is being developed in various ways, and one of them
is the actions of quality management, based on aspects featuring a product or
service that provide the expertise to meet the needs of users. During the search,
found the file, despite having several services offered to users, is still lacking in some
aspects highlighted through two data collection instruments: one semi-structured
interview with the manager of the Department of Documentation and Archives and
the a questionnaire with users of this file. Studies have shown that there is a deficit in
the quality of services and the dissemination of the institution, particularly of the
acquis on their custody. Thus, the management applied to the file quality becomes
an important procedure that assists in the activities of the institution.

Keywords: Archival services. Quality Management. Access to information.
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1 INTRODUCAO

Considerando que desde a antiguidade as remotas civilizagGes sentiam a
necessidade de registrar a informacao, fator que possibilitou as geragbes posteriores
compreender conjunturas de ambientes vividos por seus antepassados e até mesmo
contextos presenciados na atualidade, ja que a informacdo € um elemento de
acentuada relevancia para a sociedade como acdo que possibilita a conservacgao
dos dados.

Atualmente, para registrar a informacao podemos identificar varios meios ou
suportes, que no decorrer dos séculos sofreram mudangas, tais como: pergaminho,
papiro e diversos tipos de papel (inclusive o fotografico), fitas magnéticas (VHS, de
rolo, cassete e outras), disquetes, CD-ROM, DVD, pen-drive etc., logo essa
preocupacao em manter e conservar os dados remonta o papel do arquivista e de
suas agdes no arquivo. Por muitos anos o foco das praticas arquivisticas esteve
voltado para a organizagdo da massa documental, sendo o arquivista aquele que
organiza “papel velho”, todavia observamos uma mudanca de paradigmas tendo em
vista que esse profissional trabalha ndo s6 com o documento, mas também, com o
acesso, a organizagao dos documentos, a conservagao, a restauragao, o usuario, a
preservagao etc.

Nesse sentido, percorrendo o universo cientifico o qual Arquivologia foi
associada ao cenario da Ciéncia da Informacao e procurando compreender a sua
finalidade, identificamos varias pesquisas que supostamente estdo fazendo dialogo
com os temas e area da Ciéncia da Administragdo. Assim com intuito de fazer uma
inter-relagéo e tornar preponderantes as diversas atribuigbes da Arquivologia, dentre
elas podemos destacar a Gestdo da Qualidade (GQ) nos servigos arquivisticos,
selecionamos esse tema como uma agao positiva para a sua analise na Fundacgao
Casa José Américo (FCJA). A GQ vem sendo aplicada como ferramenta estratégica
na gestdo da cadeia e processo documental pelas organizagées, permitindo um
compartilhamento de informagdes agil entre organizagées e usuarios. Este é um fato
notdrio em diversos trabalhos de pesquisa que vem adotando novas abordagens de
Gestdo da Qualidade, e que estdo sendo aplicadas em centros ou unidades de
informacgado. O tema em si é bastante explorado em pesquisas cientificas. Contudo, a
aplicagéo de ferramentas da GQ em contextos locais ainda € pouco conhecida.
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Dessa forma, a escolha pela tematica se deu em razdo de explorar esse
avango e corroborar no pensamento contemporaneo do saber arquivistico com a
GQ. Assim, partindo dessas acgdes interpretativas, a pesquisa tem como finalidade
analisar, segundo os parametros da GQ os servigos arquivisticos oferecidos pela
Fundagdo Casa de José Américo, especificamente pelo Departamento de
Documentacdo e Arquivo (DDA), identificando os aspectos que propiciam a
qualidade no arquivo, pois isso influenciara as possiveis agoes que visam um melhor
desempenho nas atividades, proporcionando o acesso a informacdo de forma
eficiente e eficaz, visto que na sociedade moderna, informagcdo e qualidade,
utilizadas adequadamente constituem vantagens para a instituigéo.

Esta pesquisa esta estruturada em cinco capitulos. No primeiro capitulo,
descrevemos a introdugao do tema, gestdo da qualidade nos servigos arquivisticos
na Fundacdo Casa de José Américo, a exposi¢cao do problema, dos objetivos e a
justificativa dos motivos relevantes da escolha do assunto.

O segundo capitulo refere-se a fundamentagao teoria onde sdo expostos os
principais conceitos teoricos: gestdo de arquivo, a origem e evolugéo da qualidade,
as normas que regem a GQ, os servicos arquivisticos e a gestdo da qualidade
desses servigos.

No terceiro, capitulo sdo descritos os procedimentos metodoldgicos que
tratam da metodologia utilizada na pesquisa, que diz respeito a caracterizagao da
pesquisa, universo e amostra, instrumento de coleta de dados e o campo empirico.

Ja, no quarto capitulo, apresentamos a andlise e a discussdo dos dados
coletados através de alguns instrumentos aplicados na pesquisa que foram: a
observagao, uma entrevista com o gestor do DDA e a aplicagdo de um questionario
com usuarios do arquivo.

E por fim, o quinto capitulo que consiste nas consideragées finais.

1.1 PROBLEMATIZAGAO

Desde o periodo pés Segunda Guerra Mundial vém ocorrendo uma
intensificacdo do fluxo informacional, devido ao surgimento da revolugao
microinformatica e das comunicagées que afetou milhGes de pessoas levando a
lugares que mal puderam imaginar, possibilitando mudangas, inovagbes e a

aceleracao de operagdes, tais como: produgéo, disseminagao e principalmente, a
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busca por informagéo. (GATES, 1995). Esta busca pode ser realizada de diversas
formas e em varios locais, dentre os quais, o arquivo, considerado como centro de

informacao, segundo Paes (1997, p. 17),

tal é a fungdo dos centros de documentagdo ou informagéo, que abrangem
algumas atividades da biblioteconomia, da arquivistica e da informatica,
sendo o seu campo maior, exigindo especializagdo no aproveitamento de
documentos de toda espécie. Em sintese, o centro de informagao tem por
finalidade coligir, armazenar, classificar, selecionar e disseminar toda a
informagao.

Com efeito, percebemos a crescente preocupagdo dos gestores e
arquivistas para elevar o padrao de eficiéncia ndo s6 no que se refere a gestdo da
informacao, mas também aos servigos oferecidos e, consequentemente, atender e
suprir as necessidades daqueles que a buscam.

Diante dessas argumentagdes, e a partir dessa perspectiva que marcou de
forma concisa o século XX e inicio do século XXI afetando diversas ciéncias do
saber como a Arquivologia, identificamos novos modelos de pesquisas voltadas para
a gestao da qualidade em arquivos, tais como: “Aplicando a gestdo da qualidade no
servigo arquivistico” que tem como autora Brandao (2011); o artigo “Os arquivos e
os sistemas de gestdo da qualidade” (CARDOSO; LUZ, 2005), entre outros, tendo
por objetivos fornecer meios para o melhoramento dos servicos e praticas
arquivisticas, atendendo assim as reais necessidades do usuario.

Considerando que a preocupacao das instituicdes, por muitos anos, estava
voltada a conservagdo e organizagao documental, como ja citado anteriormente,
percebemos que atualmente, essa situagdo vem mudando em decorréncia do alto
fluxo informal e desestruturado e da crescente busca por informagéo precisa e
objetiva, ocasionando uma interagao entre o acervo, o arquivista e o usuario, pois
sem essa relagdo nao ocorrera a transmissdao dos dados, motivando assim a
interrupgao do acesso.

Diante dessa postura, buscando atender a essa grande demanda por
informagao, além da organizacdo e conservagcdo da massa documental que séo
importantes no que se refere a gestdo do acervo, o enfoque desta pesquisa esta
direcionado para a GQ, tendo em vista que:

estudos que envolvem a gestdo da qualidade, articulados com questdes
ligadas ao campo da gestao da informagao, ja sdo uma realidade. H& algum
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tempo, profissionais da informagéo, incluindo ai os arquivistas, ja
perceberam que se trata de um terreno promissor em oportunidades. Tal
percepc¢ao, inclusive, deve-se a simples constatacdo de que sem gestéo da
informagao ndo ha gestéo da qualidade. (CARDOSO; LUZ, 2005, p. 52).

Fazendo uma conexdo com esse assunto ressaltaremos essas nogdes no
ambito do DDA, pois essa “gestdo” permite que o nivel de satisfagcdo seja atingido,
recuperando a informacgao e garantindo a qualidade do servigo prestado.

Sendo assim, é pertinente indagarmos: Quais sdo os arquivisticos da
Fundacao Casa de José Américo estao relacionados a Gestdo da Qualidade ?

Podemos entdo considerar que o sentido do questionamento ou pergunta
implica no proprio campo de estudo também da Arquivologia ao considerar normas
que visem o aperfeicoamento das técnicas de arquivo, principalmente interligando a
Arquivologia com outras areas, tendo em vista que a literatura arquivista ja
apresenta estudos relacionados a adogédo da qualidade nos arquivos, € notavel o
crescimento da GQ em seus diversos aspectos, porém, os que utilizam ferramentas

e métodos da qualidade ainda sao poucos. Nesse aspecto,

torna-se indispensavel a formagdo de arquivos que disponibilizem servigos
de qualidade, que atendam prontamente todo o processo de gerenciamento
da informagdo. Para tanto, esses servigos precisam seguir critérios de
aplicagdo arquivisticos e padroes de qualidade que designem eficiéncia e
eficacia para o acesso a informagéo, tornando-a satisfatéria para utilizagéo.
(BRANDAO, 2011, p. 29).

Todavia a tendéncia é que, aos poucos, e fundamentados nas experiéncias

dos pioneiros, muitos outros desenvolvam a (GQ) nos arquivos.

1.2 JUSTIFICATIVA

Analisando o contexto histérico e das varias transformagbes que vem
acontecendo com o campo da Arquivologia, percebemos que o arquivo nao surgiu
de repente, sua origem aparece condicionada ao surgimento da escrita, que permitiu
o registro de dados, informagbées e conhecimento, ja que antes s6 podiam ser
passados pela comunicagdo (transmissao oral e visual). Quando essas informacgdes
passaram a ser registradas em documentos escritos, a principio pelos comerciantes
para facilitar o comércio e servir como prova, logo atentamos que ao longo de sua
utilizagdo passaram a apresentar ndo s6 carater comercial, mas foram tornando-se



21

produtos dos procedimentos do funcionamento administrativo, tais como as de
decisbes, atividades, fungdes, transagbes das instituicées, passando também a ter
valor histdrico, um dos fatores fundamentais da herancga cultural.

Portanto, as discussbes tecidas sobre essa questdo dos servigos
arquivisticos € amplamente discutido na atualidade, vem desde o século XIX,
apontando a preocupacdo e a sobrecarga da produgdo de massa documental.
Assim, os arquivos foram ganhando destaque em meio a explosao de informacéo.
Consequentemente os profissionais que lidam com a informacdo, em especial o
arquivista, o qual deve estar atento para atender essa demanda, procurando meios
para suprir essa necessidade, que nao esta apenas relacionada com a organizagao
da massa documental, mas a eficacia e qualidade dos servicos oferecidos pela
instituicdo a comunidade. Tendo em vista a redefinicdo dos modelos e métodos para
o aprimoramento do fazer arquivistico, visando o melhoramento das atividades do
arquivo e a satisfagao tanto dos funcionarios (usuarios internos) quanto para os
usuarios externos (publico em geral), este trabalho tornou-se preponderante e de
relevancia para que a instituicio ou o proprio profissional de arquivo possa
desenvolver meios e aperfeicoar técnicas para prover as necessidades das
instituicbes e dos usuarios que recorrem ao arquivo.

No ambito da pesquisa realizada na Fundacdo Casa José Américo,
especificamente o Departamento de Documentacao identificamos diversos arquivos,
dentre eles podemos destacar os de carater permanente em que podemos encontrar
documentos com diversos valores, dentre eles citaremos dois: a de testemunhos das
atividades das instituicbes, e o valor histérico (valor esse ndo designado pelo
arquivista), mas de consideravel importancia para sociedade, devido as informagdes
de feitos do passado e presente, expondo dados socioculturais das populacdes de
uma determinada época, além disso, servindo de fonte de pesquisa as mais
diversificadas areas.

Diante do exposto, a gestdo no arquivo, independentemente de sua idade ou
fase, € de suma importancia, uma vez que influenciara na preservagcdo das
informacgdes. Essa gestdo, no passado, estava centrada no fator da organizacéo da
documentagado, contudo, na atualidade, esta sendo desenvolvida de diversas
formas, tal como a gestdo no que abrange a qualidade nos servigos oferecidos pela
instituicdo, como ja citado anteriormente nesse trabalho. A GQ é baseada em
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aspectos que caracterizam um produto ou servigo que propiciam a competéncia de
satisfazer dadas necessidades.

Nesse contexto, o enfoque € analisar as perspectivas de gestdo da
qualidade na Fundacdo Casa de José Américo no setor do DDA, partindo da
hipotese de que a instituicdo ndo possui gestdo da qualidade, fator esse que dificulta
0 acesso a informacao e a averiguacdo das necessidades dos usuarios internos e
externos.

A afinidade com o conteudo surgiu no 4° periodo, decorrente da produgéo
de um projeto no Arquivo Histérico da Paraiba, do componente curricular Uso e
usuarios da informacdo do curso de Arquivologia, sentimos o interesse de
aprofundar mais o conhecimento, nas perspectivas da gestdo da qualidade que
fundamenta o estudo sobre os servigos arquivisticos, remetendo a qualidade desses
Servigos.

Essa pesquisa é de relevancia para a Arquivologia, pois possibilitou a
formacao de mais um estudo sobre o tema, fornecendo dados para o aprimoramento
de técnicas em arquivo, fazendo uma conexao entre teoria e pratica. Por isso,
objetivamos identificar os problemas e, em consequéncia, a solugdo provocando o
surgimento de mais um trabalho que enfatize o quanto é relevante a Gestdo da
Qualidade nos arquivos.

Logo, para nds arquivistas (ou futuros arquivistas), esse estudo proporcionou
mais embasamento tedrico e pratico, tendo em vista que uma de nossas funcoes é
garantir a acessibilidade a informagdo com énfase nos servigos arquivisticos,
permitindo também compreender e analisar as necessidades do usuario. Para
reforcar essas afirmativas, segundo Talamo (1996, p. 12) “a informagao é
inseparavel do sujeito, tanto daquele que a gera, como daquele que a transforma e a
trata, como daquele que a recebe e aplica”. Dessa forma, uma boa gestdo dos
servigos garantira o acesso de forma eficiente e eficaz.

A FCJA esta reservada a preservagao da historia da Paraiba, do seu acesso
e difusao, portanto, é importante que a sociedade tenha acesso adequado ao acervo
e que ele possa proporcionar servigos que visem a melhoria da qualidade nesse
centro de informagdo. Por isso, essa pesquisa tem o intuito de instruir e orientar

mecanismos para a atividade arquivista através da GQ.
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1.3 OBJETIVOS

A seguir, serdo expostos o0s objetivos desta pesquisa, descrevendo a

finalidade desta pesquisa.

1.3.1 Objetivo geral

Analisar os servicos arquivisticos de acordo com a gestdo da qualidade na

Fundacgao Casa de José Américo.

1.3.2 Objetivos especificos

» Descrever a estrutura organizacional e as caracteristicas da
Fundacéo;

> Levantar o perfil demografico do usuario;

> ldentificar os servigos arquivisticos oferecidos pelo setor;

» Apontar as ferramentas da qualidade que melhor se aplicam a
natureza organizacional;

» Propor melhorias para a aplicabilidade da gestdo da qualidade no

arquivo.

Por fim, os objetivos compreende o que se vai propor no decorrer dessa
pesquisa, que esta voltada a andlise da Gestdo da Qualidade no arquivo, com
intento de identificar os possiveis problemas no acesso a informacdo e
consequentemente descrever as solugdes cabiveis a tais problemas.
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2 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Este capitulo apresenta a fundamentagao tedrica, na qual esta descrito os
principais conceitos tedricos necessarios ao desenvolvimento do tema desta

pesquisa, enfatizando os insumos referentes a gestdo da qualidade e a arquivologia.
2.1 GESTAO DE ARQUIVO

A busca por informagéo e/ou registro ndo é um fator da modernidade,
indicios de que o homem, desde a era primitiva, ja utilizava meios para registrar as

informacgdes, conforme a autora Paes (1997, p. 16) comenta,

O homem primitivo, tendo a necessidade de um meio de expressao
permanente, recorreu a uma engenhosa disposi¢do de objetos simbdlicos
ou sinais materiais (no6s, entalhes, desenhos), que constituiram a base dos
primeiros sistemas de escrita.

Entdo, com o passar dos anos foram se desenvolvendo meios de aprimorar,
de acordo com as necessidades, a escrita e com essa evolugao paralelamente os
suportes que continham a informagao, nesse caso o documento, dai surgiram o0s

arquivos, que de acordo com Hereida Herrera (1993) é conceituado como:

Conjunto de Documentos produzidos e recebidos seja qual for a sua data,
sua forma e suporte, acumulados em um processo natural por uma pessoa
ou instituigdo publica ou privada no transcurso de sua gestdo. Conservados,
respeitando aquela ordem para servir como testemunho e informacgao.

Nesse contexto, o profissional arquivista possui um papel significativo na
gestdo do arquivo, pois esse profissional tratara da informagdo organizando-a,
preservando-a e disseminando-a, designios da Arquivologia. O arquivista possui
muitas caracteristicas, dentre elas, ele precisa obter, principalmente, aquelas que o
identifiquem como um profissional da informacgéo, caracteristicas essas, assinaladas
por Guimarées (2000, p. 54),

a caracterizagbes de profissionais como intérprete de cendarios da
informacdo, vendedor de servigos de informagdo, empacotador da
informacdo administrador da informagdo, provedor e facilitador da
transferéncia da informacgdo, tomador de decisdes, ponte informacional,
processador da informagdo e tantas outras, refletindo concepgbes de
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geréncia, de agregagdo de valor, de geragdo de um novo produto, e de
organizagao e socializagdo do conhecimento.

Por mais que existam os instrumentos para a rapida recuperagdo da
informacado, eles sdo limitados, pela sua prépria natureza, naquilo que podem
expressar fator que “testifica” o arquivista como sendo essencial no arquivo, pois é
esse profissional no decorrer das suas atividades e operacdes que entende qual a
natureza e a relagédo das informagdes, tendo em vista que n&o existe um padréo ou
modelo que se aplique a este ou aquele tipo de unidade ou servigo de informagéo.
Por isso, € essencial que o arquivista, busque atualizar-se constantemente,
pesquisando também meios para o melhoramento das técnicas em arquivos, ja que
0os processamentos de gestdo da informacdo estdo em constante mudanca,
sobretudo devido a evolugao digital, para poder garantir a qualidade na gestdo dos

Seus processos.
2.2 SERVICOS ARQUIVISTICOS

Servico € uma expressao que pode designar varios fenébmenos, possuindo
varias defini¢cdes, contudo o autor Kotler (1998, p. 412) define servigo como sendo
“[...] qualquer ato ou desempenho que uma parte possa oferecer a outra e que seja
essencialmente intangivel e ndo resulte na propriedade de nada. Sua produgao pode
ou ndo estar vinculada a um produto fisico”, Gronroos (1995, p. 36) apresenta uma
definicdo mais completa a respeito do assunto, aonde ele descreve que,

0 servigo é uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou
menos intangivel - que normalmente, mas ndo necessariamente, acontece
durante as interagdes entre clientes e empregados de servigo e/ou recursos
fisicos ou bens e/ou sistemas do fornecedor de servigos - que é fornecida
como solugdo ao(s) problema(s) do(s) cliente(s).

A partir das 2 (duas) das defini¢cbes citadas acima, observamos que existe
uma interagao entre o prestador do servigo e o usuario. No que abrange os servigos
arquivisticos e de todo o aparato das atividades do arquivista, especificamos e
descrevemos apenas uma atividade, a obteng¢do da informagéo pelo usuario, pelo
fato de ser um servigo que gera conhecimento a partir do momento que o usuario
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obtém a informac&o. Acesso “é um direito dos cidaddos”, e para efeitos juridicos, a
propria Constituicdo Federal de 1988 assentou como direito fundamental o acesso a
informacao, prevendo o mencionado direito no art. 5°, incisos XIV, XXXIII. Atento ao
mandamento constitucional, o legislador ordinario editou a Lei n° 12.527/2011,
denominada Lei de acesso que tem como escopo regular o acesso as informacgdes.
Para possibilitar esse direito ao usuario de arquivo, deve ser levando em conta
alguns fatores cruciais, tais como: se a documentacao é sigilosa; como esta a
organizagdo do acervo; qual o estado de conservagdo da documentagdo, se o
arquivo disponibiliza a prote¢cdo adequada aos funcionarios e usuarios etc., tendo
em vista que o servigo de acesso, segundo o Conselho Nacional de Arquivos (2006,
p. 9) conecta arquivos ao publico; fornece informagao aos usuarios sobre a
instituicao e seu acervo; influéncia o publico quanto a confianga nos custodiadores
das instituicdes arquivisticas e no servigo que prestam.

Frente a isso, € possivel estabelecer a avaliagdo para satisfagdo do usuario
e qualidade no que se refere ao servico e ao acesso a informacao, esse fator é
dever do profissional arquivista, como refor¢ga o Conselho Nacional de Arquivos,

0s arquivistas sdo responsaveis pelo planejamento, implementagédo e
manutencdo dos sistemas de controle de acesso. Todos os membros da
equipe devem entender os principios basicos de acesso, a necessidade de
manipulagdo segura de informagdes restritas, e a responsabilidade de nao
divulgar informagdes a menos que estas se tenham tornado publicas por
meio de procedimentos aprovados. Os arquivistas que participam do
processo de tomada de decisdo sobre acesso devem ter uma boa
compreensao das leis pertinentes e das praticas de acesso, bem como das
necessidades dos pesquisadores. (2006, p. 11).

2.3 ORIGEM E EVOLUGAO DA QUALIDADE

A qualidade é, atualmente, um dos fatores determinantes para avaliar a
exceléncia de um produto ou servigo, para a prevengao e/ou corregao de problemas
existentes nas organizagées além de proporcionar a satisfagdo do cliente. A origem
da qualidade n&o procede dos dias atuais, ha indicios de sua origem por volta de
2150 a.C., mais especificamente inserida no Codigo de Hamurabi, como afirma o
autor Oliveira (2004, p. 3),

! Dicionario brasileiro de terminologia arquivistica (2005, p. 19).
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por volta de 2150 a.C., os cddigos de Hamurabi ja demonstravam uma
preocupagdo com a durabilidade e funcionalidade das habitagbes
produzidas na época, de tal forma que, se um construtor negociasse um
imoével que ndo fosse soélido o suficiente para atender a sua familia e
desabasse, ele construtor, seria imolado.

Esse cdodigo é a primeira lei escrita que se tem noticia, segundo Lucinda
(2010). Os fenicios também tem historico no que abrange a qualidade, ora “eles
amputavam a mao do fabricante de determinados produtos que ndo fossem
produzidos, segundo as especificagdes governamentais perfeitas”, de acordo com
Oliveira (2004, p. 3). Logo, podemos perceber que as teorias e as praticas da
qualidade foram surgindo aos poucos e que passou por muitos estagios, tal como
ressalta Silva (2008, p. 404) “quase todas as abordagens modernas da qualidade
surgiram aos poucos, por meio de uma evolugdo regular e por inovagodes,
resultantes de uma série de descobertas de longa data”.

No tocante a evolugéo, observamos que ela se caracteriza de duas formas,
isso varia de acordo com os autores, alguns inferem que a qualidade passou por trés
fases, tal como: Oliveira (2004, p. 4) que sao elas: a era da inspecgéo, a era do
controle e a era da qualidade total. Ja outros adotam ou preferem referenciar-se a
evolugao da qualidade em quatro estagios, como é o caso de Silva (2008, p.404)
que descreve: “podem ser identificadas quatros ‘eras’ da qualidade: inspecéo,
controle estatistico da qualidade, garantia da qualidade e gerenciamento estratégico
da qualidade”. Utilizaremos como modelo para detalhamento da evolucao as eras da
qualidade segundo Silva (2008). Que serao explanadas logo adiante.

a) Inspecao: Nos séculos XVII e XIX os produtos eram fabricados por artesaos,
tudo era produzido manualmente e em pequena quantidade, a inspecao era
feita de forma informal, contudo assegurando alta qualidade. A inspecao sé
se tornou formal com o surgimento da produ¢gdo em massa, ou seja, a
Revolugdo Industrial, aonde produziam varios produtos (principalmente com
pecas variadas) num curto espacgo de tempo. Entdo em 1922, “as atividades
de inspecao foram formalizadas no controle da qualidade, com a publicagao
da obra The control quality in manufacturing de G. S. Radford”, segundo
Silva (2008, p. 404).

b) O controle estatistico da qualidade: Essa era decorre nos anos 30 e 40,
tendo como foco o desempenho e a qualidade no processo, utilizando a
estatistica como ferramenta de controle, ganhando carater cientifico a partir
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da publicagdo em 1931, de Walter A. Shewhart, Economic controlo of quality
of manufactured product. Vale ressaltar que “[...] muito do que o controle da
qualidade moderno estabelece e realiza pode ser atribuido a obra desse
autor”, conforme afirma Silva (2008, p. 404).

c) Garantia da qualidade: Essa fase € marcada pela prevencgéao dos problemas
da qualidade, tendo em vista que ela passara a abranger ndo s6 a produgao,
mas toda a empresa para garantir a satisfacao do cliente.

d) Gerenciamento estratégico da qualidade: Tem seu inicio a partir dos anos
80, decorrente da globalizacdo e da crescente competicdo dos mercados

consumidores.

Nesse contexto, do gerenciamento estratégico da qualidade e da competi¢ao

acirrada entre as empresas, ressaltamos que,

atualmente, a qualidade é vista como uma questdo estratégica que afeta a
todos e a cada um dos processos de qualquer organizagdo. Ao reconhecer
a vantagem competitiva que a administragao estratégica da qualidade gera,
as principais empresas do mundo cada vez mais empregam qualidade de
produtos e servigos como forma de aumentar a participagdo no mercado
internacional. (SILVA, 2008, p. 407).

O que diferencia as “eras” da qualidade sdo as ferramentas que, ao longo
dos anos, vem sendo aprimoradas para adequar as novas necessidades tanto da
empresa, quanto do cliente, essa aplicabilidade vem tendo éxito na gestdo da
qualidade nas organizagdes. Frente a isso, o autor Lucinda (2010, p. 6) justifica que,
“o importante é notar que muitos dos principios de todas as eras estdo presentes na
gestdo da qualidade total. Os principios ndo foram se anulando. Foram se
aprimorando e se somando.” Assentindo esse fato, todavia, em relacao aos paises
subdesenvolvidos, incluindo o Brasil, ainda ha muito que percorrer, em relacao a
qualidade nos procedimentos, técnicas, produtos e servigos, devido ao atraso da
implementacao de tais conceitos e praticas, isso decorre de fatores econémicos e
histéricos passados. No entanto, o Brasil busca “crescer” no tocante aos padrbes de
exceléncia para garantir que suas agdes sejam de direito e satisfatoriamente
alcangadas. No que concerne a qualidade, e um dos exemplos que podemos citar é
o fato dele participar da ISO 9000 por meio da ABNT, de acordo com Silva (2008).
Isso ja testifica um dos grandes avangos para os métodos de exceléncia no Brasil.
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2.4 CONCEITUAGCAO DO TERMO QUALIDADE

O termo qualidade possui muitas nogdes/conceitos, percebemos que as
ideias variam de autor para autor e com o passar das geragdes, mas como conceito
ela ja é conhecida ha alguns séculos, a sua definicdo continua a abarcar bens e
servigo, contudo a falta de uma conceituagdo unitaria para tal termo propicia alguns
problemas, que o autor Silva (2008, p. 407) menciona, “a falta de uma definicao
clara torna dificil para as organizagbes medir, controlar e gerenciar a qualidade”.
Mas de forma geral, existem alguns termos, além de bens e servigos, que estdo
intimamente ligados a qualidade, por exemplo: satisfagdo, prego justo, eficiéncia,
eficacia, exceléncia, confiabilidade, entre outros. Por isso, Oliveira (2004, p. 184)
descreve que: “a qualidade, em si, € um termo bastante subjetivo, que poderia
receber até interpretagbes de cunho filoséfico; mais, em linhas gerais, seu primeiro
estagio é extremamente técnico e merecedor de estudos aprofundados”. Paladini
(2000, p. 25) acredita que é importante levar em consideragdo duas dimensodes

basicas ao conceituar tecnicamente o termo qualidade. Que séao eles:

qualquer que seja a definicdo proposta para a qualidade, espera-se que ela
n&o contrarie a nogao intuitiva que se tem sobre ela, isto é, o que ja se sabe
a respeito do assunto e como a questédo da qualidade faz parte do dia-a-dia
das pessoas, ndo se pode identificar e delimitar seu significado com
preciséo.

Desse modo, para compreender a perspectiva da qualidade, o autor infere
gue temos de entendé-la como “um conjunto de atributos ou elementos que compde
o produto ou o servico”. No entanto, atentamos para os aspectos internos e externos
das organizagdes, no qual ela estar relacionada. Nessa perspectiva pode conceitua-
la de acordo com Silva (2008, p. 409) como: “qualidade ¢ a totalidade de aspectos e
caracteristicas de um produto ou servigo que propiciam a habilidade de satisfazer
dadas necessidades”, necessidades essas, que influenciam tanto o ambiente interno
(os funcionarios, o produto), quanto externo (os clientes) das empresas, ou seja, se
existe uma caréncia, em determinadas areas das necessidades pessoais,
consequentemente isso acarretara no surgimento de problemas, que poderiam ser
prevenidos se as liderangas suprissem tais necessidades e investissem na

prevencao de tais problemas.
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A qualidade é importante nos dias atuais, devido a uma série de fatores,
contudo abrangeremos apenas dois, segundo Lucinda (2010, p. 2), “competigéo e
sobrevivéncia®’, ou seja, o mercado hoje estar cada vez mais competitivo, isso
abarca diversos setores, assim as empresas estao reconhecendo essa dificuldade
de se manterem estabilizados, principalmente, no mercado financeiro, porém
algumas ndo permanecem nesse estagio de “sufoco”, elas tendem a desenvolver
inovagdes (produtos e servigos) para atrair o cliente/usuario e assim atende ou
exceder as suas expectativas, isso nos faz lembrar um ditado popular que diz “quem
nao tem competéncia ndo se estabelece”.

E por fim, como os produtos e servigos estdo totalmente ligados ao termo
qualidade e a definicdo de tais termos é descrita pelo o autor Paladini (2000, p. 25)
que conceitua-o de duas formas: qualidade de produto e qualidade de processo. No
que abrange “a de produto é a rigorosa definicdo das caracteristicas relevantes do
produto, estabelecendo os atributos e as variaveis que deve conter cuja dimensao
deve ser assegurada. E a de processos € a rigorosa especificagdo dos processos
que serao realizados na producdo de um bem ou servigo, incluindo as faixas de

tolerancia desejada dos resultados”.

2.5 GESTAO DA QUALIDADE

Quando falamos de processos, os fatores determinantes dessa expressao
sao os servigcos e atividades desenvolvidas que devem ser eficientes e eficazes,
tendo como parte essencial a melhoria continua, isso define de forma abrangente a
GQ, assim segundo Brandao (2011, p. 31), “a gestdo da qualidade caracteriza-se
como a implementacdo de processos que primam a qualidade para nortear os
procedimentos de produgcdo e comercializagdo de produtos e servigos”, ou seja, a
gestao refere-se aos tipos de procedimentos que a instituicdo vai adota para
melhorar o seu desempenho nos processos, no controle e especialmente para
garantir a exceléncia, tendo por alvo alcangar os objetivos e metas da empresa.

O processo gerencial € o aspecto que esta centrado na GQ, ou melhor,
como o lider vai definir meios para atingir as metas estabelecidas, atualmente, ja
existe padronizagédo dos procedimentos, na forma de normas que tem por finalidade
‘o controle e a melhoria continua dos processos de trabalho para uma crescente
satisfacdo de seus clientes” (CARDOSO; LUZ 2005, p. 52). Assim as iniciativas



31

direcionadas para a qualidade devem partir dos lideres, para efeito de aprendizagem
dos funcionarios, investindo no aperfeicoamento das técnicas e na avaliagao
continua delas.

Conforme Oliveira (2004, p. 21) a execugao de processos de qualidade nas
instituicbes concede muitas vantagens para a mesma, tais como: “a primeira
vantagem é que oferece produtos e servigos de qualidade para o cliente, segundo, &
que a organizagdo mantem-se sempre atualizada, pois o processo de qualidade e
sua gestdo exigem constante atualizagdo”. Essas vantagens proporcionam a
instituicdo melhor desenvolvimento das duas atividades.

2.5.1 As normas

As organizagbes vém do decorrer dos ultimos anos, procurando melhorar
seu desempenho, frente a acirrada competitividade, assim algumas delas
procuravam desenvolver estratégias para qualificar seus produtos/servigos. E nessa
conjuntura que emergia as normas e diretrizes referentes a gestdo da qualidade.
Buscando padronizar os requisitos de qualidade, foi criado em 1946 a Internacional
Organization for Standardization conhecida como Organizagdo Internacional de
Normatizacdo (ISO), e tem sua sede em Genebra, na Suiga. Conforme descreve
Lucinda (2010, p. 17) a ISO tem por objetivo:

desenvolver e difundir normas que possam ser utilizadas por todos os
paises do mundo. Cerca de 110 paises fazem parte da ISO. Esses sao
representados na organizagdo por suas entidades normativas. No caso do
Brasil, essa representacdo estd a cargo da Associagdo Brasileira de
Normas Técnicas (ABNT), segundo Lucinda (2010, p. 17).

Referente ao aparato da qualidade, podemos citar o conjunto de
documentos formados, a partir da ISO para a sistematizagdo das atividades da
qualidade, sao eles:

ISO 9000 - partes 1, 2, 3 e 4;

ISO 9001;

ISO 9002;

ISO 9003;

ISO 9004 - partes 1,2, 3,4,5,6e7;

YV V V VY V
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» 1SO 10011 - partes 1,2 e 3;
» 1SO 10012 - partes 1 e 2;
> 1SO 10013.

A “série 9000 sao constituidas por trés normas, cujos objetivos sédo os de
auxiliar as organizagdes no planejamento e gerenciamento da qualidade de seus
produtos e servigos”, (LUCINDA, 2010, p 17). No que tange a relagao,
principalmente com as diretrizes da gestdo da qualidade, podemos citar e descrever,
segundo o autor Silva (2008, p. 422), algumas normas da “familia® NBR ISO 9000:

> NBR ISO 9000 (Fundamentos e vocabulério): descreve o0s
fundamentos de sistemas de gestdo de qualidade e estabelece a
terminologia para esses sistemas;

» NBR ISO 9001 (Requisitos): especifica requisitos para um sistema de
gestao de qualidade;

> NBR ISO 9004 (Diretrizes para a melhoria do desempenho): fornece
diretrizes que consideram tanto a eficacia como a eficiéncia do

sistema de gestao de qualidade.

A ISO 9003 consiste no conjunto de agbes preventivas para garantir a
qualidade apods as fases de inspecdo. Mas existem autores que estabelecem a série
ISO 9000, como sendo formadas por um conjunto de cinco normas, tal como
Brand&o (2011, p. 31) e ainda informa que esse conjunto é composto pelas ISOs:
“9000, 9001, 9002, 9003, 9004 para estabelecer procedimentos de qualidade em
todo o ciclo: projeto/desenvolvimento; no planejamento (documentacao); na
producao; na pos-producao; na assisténcia técnica e no marketing”.

Ora, a ISO 9000, ainda designa oito principios para a implantacdo de um
sistema de gestao da qualidade (SGQ), eles sdo mencionados por Lucinda (2010, p.
19): “foco no cliente; lideranga; envolvimento de pessoas; abordagem de processos;
abordagem sistémica de gestdo; melhoria continua; abordagem factual para a
tomada de decisdo e relacionamento mutuamente benéfico com os fornecedores”,
esses principios podem ser aplicados para nortear as organizagbes ao
aperfeicoamento e melhoria continua de sua performance no mercado.
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2.5.2 Gestao da qualidade nos servigcos

Os servigos, hoje, correspondem a uma grande massa de empregos,
entretanto, os servigos devem ser oferecidos para atender as exigéncias do usuario,
tendo uma postura adequada para que os clientes/usuarios reconhegam as atitudes
da Organizagdo, assim, Silva (2008, p. 4011) ressalta algumas dimensdes
“importantes” a que se aplica a qualidade de servigos, sao elas:

Tempo: 0 quanto uma pessoa deve/pode esperar;

Oportunidade: manutengao do prazo do servico como prometido;
Integralidade: todos os itens na ordem est&o incluidos;

Cortesia: saudacao dos funcionarios de frente;

Consisténcia: o servigo deve ser igual para todos;
Acessibilidade: facilidade de obtencdo do servigo;

Precisao: realizagao correta do servigo, desde a primeira vez e

YV V. V V V V VYV V

Responsividade: reacdo rapida dos funcionarios para resolver
problemas inesperados.

E preciso que o processo e o relacionamento da Instituicdo sejam
aprimorados de forma que cada atividade dos setores provoque a satisfacdo, ndo s6
dos usuarios internos, como também dos externos, ja que ndo se pode falar de
servigos, sem falar em usuarios, pecas fundamentais que direcionam 0s servigos
qgue a Organizacao vai oferecer. Por isso a GQ direcionada a qualidade na prestagao
do servico, tendo como um dos focos a interagdo com o usuario, pois esse modelo
direciona a busca de maior contato entre a instituicdo e o usuario, adequando o
processo de prestacdo de servigos as suas necessidades.

Dessa forma responsabilidade para a qualidade dos servigos depende dos
procedimentos que os gestores irdo adotar frente a isso o autor Chiavenato (2008, p.
248) infere que a “qualidade dos servigos depende dos colaboradores”.
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2.5.3 Gestao da qualidade nos arquivos

A GQ, hoje, ja € uma dos meios em que o arquivista se utiliza de técnicas de
exceléncia para satisfazer dada necessidade do usuario, “ela torna-se aliada dos
arquivos atuando diretamente nos processos que envolvem a estratégia, a estrutura,
os fluxos de comunicagéo, os colaboradores e o gerenciamento da rotina”, conforme
testifica Silva e Flores (2011, p. 2). Os estudos voltados para essa area tem
ganhado destaque, como enfatiza Cardoso e Luz (2005, p. 16) quando se referem

aos:

estudos que envolvem a gestdo da qualidade, articulados com questdes
ligadas ao campo da gestao da informacgéo, ja sdo uma realidade. Ha algum
tempo, profissionais da informagéo, incluindo ai os arquivistas, ja
perceberam que se trata de um terreno promissor em oportunidades.

Esses estudos estdo, com maior relevancia, no que tange a implementagao
de sistemas da qualidade nos arquivos, que tem como objetivo amparar os
processos para garantir a qualidade, nessa perspectiva a 1ISO 9000:2000 descreve
que:

a politica da qualidade e os objetivos da qualidade s&o estabelecidos para
proporcionar um foco para direcionar a organizagdo. Ambos determinam os
resultados desejados e auxiliam a organizacdo na aplicagdo de seus

recursos para alcangar esses resultados.

Essa politica e os objetivos estdo relacionados com propor agdes para o
desenvolvimento GQ nas organizagdes, que possibilitam conhecer os ambientes
interno e externo da organizagdo, adequar a estrutura da organizagdo as
necessidades dos usuarios, dinamizar o fluxo de informacgdes e atividades, fornecer
ferramentas, métodos e técnicas para o gerenciamento da rotina, identificagéo e
solugdo de problemas, planejamento de projetos, entre outros. Estas agées podem
ser implantadas por qualquer organizagdo, pois sao aspectos essenciais para
obtengao do sucesso. Como as normas geram diretrizes para que agées possam ser
desenvolvidas particularmente as normas alusivas a ABNT ISO, dentre elas
podemos destacar a ISO 9000:2000 que se refere aos fundamentos e vocabulos
para os Sistemas da Gestdo da Qualidade (SGQ), nesse contexto, esses sistemas
viabilizariam formas para a satisfagdo do cliente/usuario, quanto a isso um sistema
de GQ busca:
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auxiliar organizagbes a aumentar continuamente a satisfagdo de seus
clientes, atentando para as suas necessidades e expectativas. Estas
expectativas sdo continuamente refletidas em requisitos para materiais,
servicos e informagbes e compartilhadas por um grande numero de
organizagbes em todo o mundo. Trata-se de uma rede internacional de
informagbes sobre normas, padrées e qualificagbes para o alcance da
exceléncia. (ABNT, 2000, p. 3).

Também, de acordo com a mesma norma, um SGQ busca impelir uma
organizacao a: “fornecer a estrutura para a melhoria continua com o objetivo de
aumentar a probabilidade de ampliar a satisfacdo do cliente e de outras partes
interessadas”. (ABNT, 2000, p.3).

Essa busca pela qualidade n&o existe um ponto final onde as organizagdes
podem se acomodar, a caracteristica dindmica e evolutiva esta de certa forma, em
consonancia com a natureza inquieta, progressista e evolutiva do homem.

Com isso, para facilitar os procedimentos no decorrer das atividades nos
arquivos, identificamos algumas ferramentas da qualidade que ampara os métodos
de trabalho, de acordo com Lins (1993, p. 2) essas ferramentas podem ser divididas

em dois grupos:

o primeiro inclui as ferramentas basicas propriamente ditas, cujo objetivo é
auxiliar o profissional na andlise de problemas e que compreendem o
fluxograma, a folha de verificagdo, o grafico de Pareto, o diagrama de causa
e efeito, o grafico de tendéncia, o histograma, a carta de controle e o grafico
de dispersdao. O outro grupo compreende as ferramentas auxiliares que
complementam as ferramentas basicas, ou que servem para apoiar a sua
utilizagédo: o brainstorming, a técnica nominal de grupo, os diagramas de
apresentacdo, a analise de forgas de campo, o checklist e a analise de
capacidade de processos.

Cada ferramenta mencionada na citagdo acima, ajuda no planejamento, na
identificagdo de problemas e suas causas, na execugdo e/ou controle dos
procedimentos e técnicas para certificacdo da qualidade no ambiente organizacional.
Cabe ao gestor do arquivo identificar as ferramentas que possam auxiliar na analise
elou prevencao de problemas que dificultam o acesso a informagéo. Promovendo a
otimizacéo dos processos e consequentemente a qualidade naquilo que estar sendo

aplicado quer seja produto, quer seja o servico.
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3 ASPECTOS METODOLOGICOS DA PESQUISA

O presente capitulo tem por objetivo descrever a estrutura da metodologia,
apresentando a definicdo de pesquisa, classificagcdo, tipo de pesquisa e a
abordagem. Além de delinear o universo, a amostragem, os instrumentos de coleta

de dados e o campo empirico.
3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Pesquisa é um termo que podemos atribuir um sentido de principal regador
de conhecimento e que contribui para a evolugao do conhecimento humano porque
envolve problemas e oportunidades de aprender e modificar o cenario da realidade,
uma vez que se busca investigar o problema e encontrar a possivel solugao por
intermédio de métodos e procedimentos cientificos.

A pesquisa, segundo Michel (2009, p. 35) significa “informar-se a respeito
de: empregar meios para se chegar ao conhecimento da verdade, buscar,
indagacgao, investigacao”.

Para Demo (2000, p. 20), a pesquisa é entendida “tanto como procedimento
de fabricagdo do conhecimento, quanto como procedimento de aprendizagem
(principio cientifico e educativo), sendo parte integrante de todo processo
reconstrutivo de conhecimento”. A aplicagdo do método apropriado, segundo
Richardson (2008), permite explorar e analisar os problemas e oportunidades de
forma mais completa. “Método € o conjunto das atividades sistematicas e racionais
que, com maior seguranga e economia, permite alcangar o objetivo, tragando o
caminho a ser seguido, detectando erros e auxiliando as decisées do cientista.”
(MARCONI, LAKATOQOS, 2007, p.86).

Dessa forma, esta pesquisa é classificada como empirica, isto €, configura-
se com a reflexdo de fatos ocorridos no cotidiano, na qual utilizamos o método de
observacao e testes para orientar o que se estar sendo analisado. Michel (2009, p.
42) menciona que, “O empirismo se caracteriza pela observagao e experimentagao
dos fenémenos. E a pesquisa que busca respostas e solugbes através da
observagao e pratica dos fendmenos”. A pesquisa empirica segundo a autora Bonat
(2009, p. 13) estar “dividida em duas pesquisas de campo e de laboratério [...]",
porém a pesquisa se configura na de campo, pois ela proporciona um maior
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detalhamento do que estar observado, exatamente como ocorre no real, podendo
analisar ap0s a coleta dos dados, as informagdes e equiparar com a teoria. Com
base nesse contexto Michel (2009, p. 42) esclarece que essa pesquisa trata-se da
“coleta de dados do ambiente natural, com o objetivo de observar, criticar a vida real,
com base na teoria, para verificar como a teoria estudada se comporta na vida real”.

Para a realizagdo da pesquisa utilizamos o estudo de caso, a pesquisa
exploratoria-descritiva. A escolha do estudo exploratério se deve ao fato de buscar e
explorar o tema de forma sistémica os Servicos e a Gestdo da Qualidade com base
nos modelos da qualidade propostos por autores como Brandéo (2011); Cardoso e
Luz (200%5); Silva (2008); Lins (1993); Silva e Flores (2011), entre outros. O estudo
ajudou a entender melhor o tema, uma vez que ainda ndo se observou a aplicagao
deste modelo a importancia dos servicos arquivisticos em uma unidade
organizacional do setor publico. Segundo Andrade (2003), pesquisa quanto aos
objetivos é exploratoria, pois constitui-se do primeiro passo de todo trabalho
cientifico, e ao mesmo tempo proporciona maiores informagdes sobre determinado
assunto que sera investigado, facilitando a delimitagcdo do tema da pesquisa, 0s
objetivos e a formulagdo das hipdteses ou mesmo descobrir um novo tipo de
abordagem na ciéncia.

Quanto a pesquisa descritiva, ela se configura em uma abordagem
quantitativa, aonde sado observados, registrados, analisados, classificados e
interpretados dados estatisticos, sem que o pesquisador interfira sobre eles.
(MICHEL, 2009). Com essa proposta, descrever-se-do os dados em forma de
‘graficos de pizza” objetivando resultados que evitem possiveis distorgoes,
possibilitando uma maior margem de seguranga na analise dos dados.

Assim, para facilitar a interpretacdo dos dados e desenvolver mecanismos
gue possam auxiliar na identificacdo dos problemas existentes, o tipo de pesquisa
contribui para a explicagao dos fatos pesquisados, além de obtemos conteudo para
fundamentar a pesquisa e detalhes das caracteristicas que envolvem a gestéo da
qualidade na instituig&o.

A pesquisa descritiva, de acordo com Rodrigues (2007, p. 29), é

o estudo que apresenta informagbes, dados, inventarios de elementos
constitutivos ou contiguos ao objeto, dizemos o que ele é, do que se
compde, em que lugar esta localizado no tempo e no espaco, revelando
periodicidades, indicando possiveis regularidades ou irregularidades,
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mensurando, classificando segundo semelhangas e diferengas, situando-o
conforme as circunstancias.

Visto que esse tipo de pesquisa possibilitara maior descrigdo dos elementos
envolvidos, ou seja, os questionamentos levantados poderao identificar as possiveis
falhas e o padréo para alcangar a exceléncia nos servigos oferecidos.

Ja em relagcdo aos meios de investigacdo, a pesquisa se caracteriza como
estudo de caso, o qual é definido por Trivifios (2006, p. 133) como sendo “uma
categoria de pesquisa cujo objetivo € uma unidade que se analisa profundamente”.
Nesses termos, sera realizada uma entrevista semiestruturada com a gestora do
(DDA) Irene Rodrigues da Silva Fernandes para compreender, de forma mais
aprofundada as questdes referentes aos servigcos e o teor de qualidade que eles
possuem.

Diante disso, nota-se que a utilizacdo do Estudo de Caso torna-se viavel
quando o pesquisador detém de forma reduzida informacdes a respeito do objeto
investigado. Neste aspecto, ndo se poderia usar outro instrumento que nao fosse o
estudo de caso.

Entre os varios tipos e possibilidades de pesquisa cientifica, o presente
estudo esta inserido em uma combinacdo de meétodos quanti-quali. Diante dessa
escolha Michel (2008, p.33) descreve a pesquisa quantitativa como “aquela que usa
a quantificagdo tanto nas modalidades de coleta de informag&o, quanto no
tratamento destas, através de técnicas estatisticas”. Ja a qualitativa implica uma
“partiliha densa com pessoas, fatos e locais que constituem objetos de pesquisa,
para extrair desse convivio os significados visiveis e latentes que somente sao

perceptiveis a uma atengao sensivel”. (CHIZOTI, 2008).

3.2 UNIVERSO DA PESQUISA

Inicialmente, precisamos enfatizar algumas definicbes no que concerne ao
universo, caracterizado pelos elementos em comum de uma determinada pesquisa.
Assim, universo, em uma pesquisa cientifica, significa toda a populagdo que possui
para extrair a sua amostra, que € a populagdo que vocé tem disponivel para
selecionar para o seu estudo.

De acordo com Lakatos e Marconi (1992, p. 108) o universo é definido como

‘conjunto de seres animados ou inanimados que apresentam pelo menos uma
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caracteristica em comum”. Entdo podemos definir o universo dessa pesquisa como
sendo a Fundacdo Casa de José Américo, vinculado ao Governo do Estado da

Paraiba integrante da Administracdo Indireta.

3.2.1 Amostra da pesquisa

A definicdo da amostra € o resultado do que esta sendo analisado, de uma
parte do universo, Conforme Lakatos e Marconi (1992, p. 108) eles conceituam
amostra como: “‘uma porgdo ou parcela, conveniente selecionada do universo
(populagao); é um subconjunto do universo”. Entdo a amostra compreende o setor
de Documentacgao e Arquivo intitulado de DDA, na qual € o setor de maior relevancia
da instituigdo, composto com mais de 300 mil documentos, entre manuscritos e

impressos, fotos, pecas de audio e video.

3.2.2 Populagao-alvo

A populagéo-alvo do nosso universo de pesquisa foi a propria Fundagao
casa José Américo, composta dos setores demonstrados na Figura 1.

Figura 1 — Organograma da Fundagao Casa de José Américo

Fonte: Elaborado pela propria autora (2014)
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3.2.3 Sujeitos da pesquisa

Os sujeitos de pesquisa sdo as “pessoas que forneceram os dados dos
quais se necessita para o desenvolvimento da pesquisa”. (GIL, 1999).

Neste caso os sujeitos da pesquisa foram: A gestora do DDA Irene
Rodrigues da Silva Fernandes e os usuarios do arquivo composto por 10 (dez)

pessoas.
Quadro 1 — Sujeitos da pesquisa
SUJEITOS QUANTIDADE
Gestor do Departamento de Documentagao 01
e Arquivo
Usuarios do Arquivo 10

Fonte: Elaborado pela propria autora (2014)

3.3 INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

Para obtemos maiores informagdes, no que se refere a qualidade nos
servigos oferecidos pela instituicdo, primeiramente fizemos uma entrevista do tipo
semiestruturada com o gestor do arquivo, com intuito de observar o que ja esta
sendo aplicado no ambito da gestdo da qualidade e quais servigos oferecem para o
usuario. A fim de se compreender o que seria a entrevista semiestruturada, ela é
conceituada como:

técnica de coleta de dados em que o pesquisador usa o roteiro como
referéncia para a entrevista que transcorre de forma mais livre, tal como
uma conversa entre entrevistador e entrevistado sobre os temas de
interesses da pesquisa. (REIS, 2010, p. 46).

Para Michel (2009), a entrevista consiste no desenvolvimento de um
mecanismo preciso, com foco no ponto e fidedigno para obter as possiveis
respostas que constituiram a guia da entrevista. A pesquisa “semiestruturada”, ou
seja, € uma combinagao de perguntas fechadas e abertas, em que os investigadores
tém a possibilidade de discorrer sobre o tema em questdo sem se prender ao que foi
formulado. (Ver Apéndice A).

Ja o segundo instrumento utilizado foi o questionario aplicado junto aos

usuarios, que proporcionou uma avaliagdo do que estda sendo oferecido pela
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instituicdo, o (questionario) quanto a forma, no que tange as perguntas, é
classificado em duas categorias: perguntas abertas sdo aquelas que concedem aos
informantes respondé-las de forma livre e espontdnea e as perguntas fechadas,
conceituada segundo Lakatos e Marconi (2003, p. 204) como, “o informante escolhe
sua resposta entre varias opgdes”. Por isso a aplicagdo de um questionario com os
usuarios que frequentam o arquivo, possibilitou identificar os pontos fortes e fracos
da gestdo no arquivo, referente aos servicos oferecidos pelo centro de
documentacéo.

Assim, “o questionario € um formulario, previamente construido, constituido
por uma série ordenada de perguntas em campos abertos ou fechados”. (MICHEL,
2009, p. 71). Nesse caso o questionario aplicado? é composto por 10 (dez) questdes
com perguntas abertas e fechadas, que para Marconi e Lakatos (2007) tem como
principal objetivo registrar e acumular informagées. Esse método possibilitou o
contato pessoal com o investigador e o fenbmeno pesquisado. A observagédo é
considerada também uma coleta de dados capaz de captar os comportamentos dos
individuos na situacdo de trabalho ou mesmo a observagcdo da distribuicdo e
organizagao dos arquivos na Fundagao. O seu registro foi realizado por intermédio
de um diario de campo que, posteriormente foi utilizado como sendo os dados
primarios da pesquisa. Dessa forma, tivemos subsidios suficientes para a
elaboragao de ac¢des que tragam maior satisfagdo daqueles que procuram o arquivo.

Para uma melhor visualizagdo do processo exposto, em consonancia com 0s

objetivos especificos tragados, ver o Quadro 2 a seguir,

Quadro 2 — Técnicas para atingir os objetivos especificos

OBJETIVOS ESPECIFICOS INSTRUMENTO DE COLETA
DE DADOS
Descrever a estrutura organizacional e as Observacgao
caracteristicas da Fundacgao Pesquisa documental
Levantar o perfil demografico do usuario Questionario
Observagao
Identificar os servigos arquivisticos oferecidos Entrevista
pelo setor Observagao
Apontar as ferramentas da qualidade que melhor Questionario
se aplicam a natureza organizacional Observacao
Propor melhorias para aplicabilidade da gestéao Observagao
da qualidade no arquivo

Fonte: Elaborado pela prépria autora (2014

% Ver Apéndice B do questionario.
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3.4 CAMPO EMPIRICO

A Fundacao Casa de José Américo esta localizada na Av. Cabo Branco, n°
3336, no bairro do Cabo Branco, CEP: 58045-010 Jodo Pessoa-PB e os telefones
para contato sdo: (83) 3214-8538 / 8523 Fax: (83) 3214-8541. A Fotografia abaixo
ilustra a Fundacdo. Segundo dados do site da propria instituicdo
(www.fcja.pb.gov.br) a administragdo da fundacao é feita pelo presidente Flavio
Satiro Fernandes Filho com o apoio do secretario Michel Silvestre Henrique e
diretores, além da assessoria juridica, contudo vale ressaltar que a diregdo do
departamento de documentagédo e arquivo, onde esta o universo desta pesquisa,
estar sobre a lideranga de Irene Rodrigues da Silva Fernandes.

Foto 1- Fundacéo Casa de José Américo

B == "'\“A_ T,
Fonte: Pagina do site Viver Cultura®

A casa foi construida no inicio dos anos 50 e tinha como proprietario o
célebre José Américo de Almeida apesar de ser uma figura publica seu convivio com
o centro do poder e as mentes mais privilegiadas do Pais ndo diminuiria a atengao

que dispensava a Paraiba e sua gente. Ele viveu nesta residéncia por muitos anos e

* Disponivel em: < http://viverculturamari.blogspot.com.br/2012/02/cultura-em-movimento.html>
Acesso em abr. 2014.
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apos a sua morte a estrutura foi disponibilizada para visitagdes, a partir de 1982. A
entrega do imovel ao patriménio histoérico e cultural dos paraibanos foi um processo
iniciado pela Lei Estadual 4.195, de 10 de dezembro de 1980, criando a Fundagéo
Casa de José Américo, composta, basicamente, do Museu, da Biblioteca e dos
Arquivos dos Governadores e outros politicos e intelectuais paraibanos, e foi
inaugurada em 11 de janeiro de 1982, aonde contava com a participagao do Vice-
Presidente da Republica Aureliano Chaves. O setor de maior relevancia da
instituicio € o arquivo, composto com mais de 300 mil documentos, entre
manuscritos e impressos, fotos, pecas de audio e video. Principio de estudos para
compreender a realidade brasileira a partir de 1930, tal acervo é visto como uma
preciosidade da histdria contemporanea nacional. Ver Fotografia 2 abaixo

Foto 2 - Estantes deslizantes

Fonte: Pagina do site da FCJA

O Departamento de Documentacdo e Arquivo tem o compromisso de coletar,
classificar e conservar os documentos que intenta auxiliar os estudos e pesquisas,
acerca da bibliografia de José Américo de Almeida e de personalidades do seu
tempo, assim como o periodo histérico que abrange a documentacéo ali existente. O
acervo é constituido de 14 fundos arquivisticos num total de 360.000 documentos.
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Vale ressaltar que além da figura inconteste do patrono José Américo — com
Museu, Arquivo e Biblioteca -, a Fundagcao possui a custddia de mais 23 (vinte e
trés) Arquivos e 4 (quatro) Colegbes pertencentes a personalidades de influéncia
consideravel na histéria politico-social e cultural da Paraiba, que sdo detalhas nos
Quadros 3 e 4. Referente ao Arquivo Administrativo da FCJA, ele comporta trinta e
seis metros lineares de documentos que constituem o registro do processo histérico

vivido por esta Fundacao.

Quadro 3 — Arquivos sobre custédia do DDA

N° PERSONALIDADES DESCRICAO

01 José Américo de Almeida Governador/Ministro/Escritor

02 Abelardo Jurema Prefeito/Deputado Federal/Ministro

03 | Anténio da Silva Marques Mariz Prefeito/Deputado Federal/Senador

04 Ascendino Leite Escritor

05 Cassio Cunha Lima Prefeito/Deputado
Federal/Governador/Senador

06 Cicero de Lucena Filho Prefeito/Senador

07 Dorgival Terceiro Neto Prefeito/Escritor

08 Ernani Satiro Deputado

Federal/Prefeito/ Governador/Escritor

09 Gratuliano da Costa Brito Governador

10 Ivan Bichara Sobreira Deputado Federal e Estadual/Escritor

11 Jodo Agripino Deputado Federal/Senador/Governador

12 José Rafael de Menezes Escritor

13 | José Targino Pereira da Costa Governador

14 José Targino Maranh&o Governador

15 Juarez da Gama Batista Escritor

16 Lauro Pires Xavier Escritor

17 Milton Bezerra Cabral Deputado Federal e Estadual/ Senador

18 | Oswaldo Trigueiro de A. e Melo Ministro e Governador

19 Paulo Nunes Batista Folclorista

20 Pedro Gondim Deputado Federal e Estadual

21 Ronaldo da Cunha Lima Governador

22 Tarcisio de Miranda Burity Governador

23 Virginius da Gama e Melo Escritor

Fonte: Elaborado pela propria autora
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Quadro 4 — Colei(”)es sobre custddia do DDA

Colecao Aécio Villar de Aquino Escritor
: Colecao Eduardo Martins Escritor
: Colecao Edwaldo Ferreira Ouro Escritor
j Colecao Neuma Fechine (Literatura de Cordel) Folclorista

Fonte: Elaborado pela prépria autora

Além disso, existem registros dos inumeros eventos internos e externos
envolvendo diferentes segmentos e setores da sociedade que devem,
necessariamente, merecer guarda permanente, com os cuidados inerentes a tais
documentos. Alguns desses documentos sdo guardados na Hemeroteca composto

por um acervo de recortes de jornais, revistas e publicagées em geral.

Foto 3 - Hemeroteca (Arquivos de jornais

Fonte: Pagina do site da FCJA

A instituicdo também executa a atividade de conservagao e recuperagao dos
acervos que estdo sobre sua custddia e utiliza basicamente a atividade referente a
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higienizagdo, que corresponde a limpeza do documento retirando residuos que o
danifique como, por exemplo, a poeira, grampos, clipes, sujeiras externas, etc.,
percebemos também que os funcionarios utilizam alguns equipamentos para a
execucao das atividades, dentre esse equipamentos podemos mencionar a trincha,

e 0s equipamentos de protecgdo individual.

Foto 4 — Laboratério de Restauracao

Fonte: Pagina do site da FCJA

3.5 PROCEDIMENTO E ANALISE DOS DADOS

A manipulagdo dos dados obtidos a partir dos resultados da pesquisa foi
realizada através de uma analise e interpretacdo dos mesmos, uma vez que a
importancia dos dados €& proporcionar respostas a investigagdo conforme os
objetivos que foram delineados na presente pesquisa. O préximo capitulo apresenta

esses resultados.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Com base nos estudos apresentamos, neste capitulo, a analise dos dados
coletados e os resultados obtidos na aplicagdo de dois instrumentos de coleta de
dados: a entrevista e o questionario. Para melhor organizagéo, dividimos este
capitulo em duas partes expostas logo a seguir.

4.1 ANALISE E RESULTADOS DA ENTREVISTA

O primeiro instrumento de coleta de dados aplicado foi uma entrevista
semiestruturada com a gestora do DDA, Irene Rodrigues da Silva Fernandes. Com o
intuito de fazer um levantamento a respeito da Gestdo da Qualidade no arquivo.

Em relagdo a primeira pergunta sobre quais os servicos oferecidos pela
instituicdo a gestora explana:

Ex. 1

A Fundagdo Casa de José Américo, ela agrega o Museu, a biblioteca e o
arquivo. Entdo cada um com seus servigos especificos. Entdo no caso do
arquivo, nos fazemos o atendimento por telefone, por e-mail e fazemos o
atendimento personalizado, no caso esse tipo de atendimento acontece
como esse que estou fazendo com vocé (a entrevista) que & muito
frequente, tanto para monografias quanto para trabalhos escolares.
(FERNANDES, 2014).

Essa resposta nos leva a inferir que a Fundagéao dispde de varios servigos, e
cada setor da Fundacao possui seus servicos especificos, no caso do arquivo a
gestora pouco explanou esses servigos, contudo podemos identificar que esse setor
da Fundacgao tem o encargo de conservar e difundir a memaria “daqueles” que estédo
sob a tutela do arquivo, principalmente tendo como missao “Preservar, pesquisar e
divulgar a vida e obra de José Américo de Almeida e a cultura paraibana, para o
engrandecimento da sociedade”.* Dessa forma o objetivo maior é dedicar-se a
promover a publicagao da obra de José Américo de Almeida mantendo ndo sé os
Arquivos, mas o Museu e a Biblioteca acessiveis ao uso e consulta do publico.

Devido a importédncia dos servigos oferecidos pela instituicdo, mais
especificamente pelo arquivo, questionou-se a gestora quais servigos arquivisticos

séo oferecidos pelo arquivo? Ex. 2 ‘temos o inventario de Ronaldo (Fundo de

* Citaggo retirada do site < http://www.fcja.pb.gov.br/>
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Ronaldo Cunha Lima) e temos as listagens que séo disponibilizadas ao usuario.”
(FERNANDES, 2014).

Nesse caso, podemos notar que pouco foi relatado também sobre esses
servigcos, mas no decorrer da entrevista, observamos que 0s processos para o
tratamento do documento, principalmente os relacionados com a Gestéo
Documental, preservacédo, conservagao, e a difusdo da informagéao séo os principais
servigos arquivisticos que o DDA oferece isso € de suma importancia, pois:

» Gestao documental — A GD como conceito ndo é universal em todos
os ambientes, mas de diversidade que se produziram com as praticas
em diferentes paises, conforme conclui Duchein (1993), “Nenhum
modelo é exportavel tal qual fora no seu préprio contexto”. Mas
conceituando a GD séao: “conjunto de procedimentos e operagdes
técnicas referentes a producdo, tramitacdo, uso, avaliacdo e
arquivamento de documentos em fase corrente e intermediaria,
visando sua eliminagao ou recolhimento para guarda permanente”.’

> Preservagao: esta relacionada como as atividades destinadas a
salvaguarda dos registros documentais, ou seja, a manutencao
preventiva do acervo. Existem diversos fatores que influéncia na
preservacao dos documentos, como por exemplo: Fatores quimicos
(acidez e alcalinidade), Fatores fisicos (luz incidente sobre o suporte),
etc.

» Conservagao — A conservagao da documentacgao visa ao tratamento e
reparo do suporte em que a informagédo esta registrada, ela € um
conjunto de acgdes que interrompem ou retarda o processo de
degradacgao.

Dentre as acbes de preservacdo e conservagiao, esquematizaremos
algumas delas descritas na Figura 2, que em curto prazo sendo desenvolvida na
instituicdo proporcionaria a qualidade na preservagdo dos documentos, tendo em
vista que as agbes variam de acordo com a disponibilizagdo de materiais para as

® Lei 8.159/91 que dispdem sobre a Politica Nacional de Arquivos Publicos e Privados e da outras
providéncias.
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acgOes de preservagao e conservagao e funcionarios especializados para a utilizagéo

dos equipamentos.

Figura 2 — Agdes que previnem o processo de degradagéo no arquivo

Diagndstico

Vistoria, entre

outros Higienizacao

Reparos Ambiente Limpo

Acondicionamento Temperatura e
Adequado umidade relativa

Fonte: Elaborado pela autora (2014)

» Difusdo da informacdo — Fator que propicia a acessibilidade a

informacao.

No que concerne a 32 questdo qual o tipo de organizagdo empregada no
arquivo, a gestora elucida:
Ex. 3

0 arquivo dos Governadores e o arquivo da Fundagao, eles tem idades
diferentes e eles tém situagdes diferentes. Exemplo, o arquivo de Ronaldo
Cunha Lima ja passou por todas as fases: “de documentagao de chdo”, tirar
do chao, fazer levantamento, classificar. Agora o que acontece, em principio
a documentagdo dos governadores é documentagdo proveniente da Casa
Civil do Estado da Paraiba, entdo em principio deveria vim aqui pra
Fundagdo documentagdo permanente, mas num €& assim que acontece,
como o Estado ndo tem plano de classificagdo, ndo tem tabela de
temporalidade, entdo vem documentagao da Casa Civil segundo os critérios
de quem esta ali no momento. E isso foi feito, nds recebemos a
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documentagdo que vinha desde, vamos dizer, pedido de xerox, carta
convite, leis , processos e todo tipo de documentagdo misturada, algumas
vinham separadas, mas segundo a administracdo de um arquivo corrente e
aqui nés tivemos que fazer um trabalho de classificar. Mais nos ja estamos
com a nossa Comissdo de avaliagdo de documentos e seguindo a
orientagdo da prépria legislagdo.

Com essa resposta, atentamos que a gestora e os funcionarios estdo
tentando organizar a massa documental que chega a Fundacdo, contudo
necessitam de uma pessoa especializada para esse tipo de organizagdo. E nesse
momento que entra em acgao o profissional arquivista, aquele que vai conduzir
organizacao e a documentagao de forma adequada, pois o papel deste:

depende a eficacia da recuperacgéo da informagao: sua uniformidade, ritmo,
integridade, dinamismo de acesso, pertinéncia e precisdo nas buscas,
porque tera havido precisdo na classificagdo, na avaliagdo e na descrigdo.
Sua atuagdo pode influir muito no processo decisério das organizagdes e
nas conclusées a que chegam os historiadores a respeito da evolugdo e da
identidade da sociedade. (BELLOTTO 2004, p.306).

Entdo, o profissional arquivista € de fundamental importancia na gestédo de
um arquivo, porque ele € um gestor, € responsavel pela organizagao, classificagao,
preservagao, entre outros, dos documentos de uma dada instituicao, seja ela publica
ou privada, sendo ser capaz de disponibilizar a informacao de forma rapida e eficaz
ao usuario.

No que diz respeito a quarta questdo, como acontece a organizagdo no
arquivo a entrevistada descreve, que:

Ex. 4

essa € uma coisa que depende também, pois alguns documentos ja
chegam com uma listagem pronta ou alguns chegam de vez, outros chegam
aos poucos. A primeira coisa que a gente faz, porque as vezes vem sem
relagdo, nesse caso a gente vai e faz uma relagéo se a gente ja for comegar
a organizagao classificamos tudinho. Em seguida fazemos um trabalho de
higienizagdo imediata. Quando a gente comega a mexer a gente meio que
desmancha a ordem original, mas como ndo ha um processo anterior de
organizagdo a documentacao vem sem ordem. Entdo é feito isso, comega a
fase de registro da documentagdo e colocagdo de ordem cronolégica e
nesse momento eu ja vou pensando num quadro de arranjo. Quando a
gente termina essa fase ja estamos em condi¢do de fechar um quadro de
arranjo e dai em diante organizar a documentagdo de forma definitiva, a
partir do quadro de arranjo feito, fazemos uma revisdo, anotagdo e
acondicionamento.

Mais uma vez constatamos a necessidade do profissional arquivista nas
atividades do arquivo.
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Referente a quinta questao quanto ao numero de funcionarios que trabalham
no arquivo a gestora explicou que nao sabia a quantidade exata, mas estima que
possua 14 funcionarios trabalhando no setor.

Quanto a sexta questao foi perguntado em sua opinido, o arquivo possui
gestao documental? A resposta da gestora foi: “Sim, esta encaminhado”.

No caso da questdo 7, no que concerne a Gestdo da Qualidade , qual o seu
ponto de vista a respeito dela, a gestora respondeu:

Ex. 5

eu acho que é essencial, ela é o horizonte, € o caminho se a gente nao
colocar como possibilidade e como necessidade uma qualidade de servigo,
uma qualidade de atendimento, uma qualidade de tratamento da
documentacao, entdo eu acredito que n&o se va muito longe. Essa questéo
da qualidade, ela é essencial porque os proprios processos técnicos se nao
tiverem como elemento de dire¢gdo no sentido de melhoria da qualidade do
fazer num chega muito longe néo.

Essa questdo foi bem direta a respeito de uma visdo geral sobre a
qualidade, ela possibilitou identificar que a gestora conhece o assunto, pois a GQ €&
uma administragao focada na qualidade da produgao e dos servigcos de determinada
instituicdo atendendo as necessidades do usuario/clientes por isso podemos definir
qualidade segundo a ISO 8402 (International Organization for Standardization) como
sendo: “a totalidade das caracteristicas de entidade que Ihe confere a capacidade de
satisfazer necessidades explicitas e implicitas dos clientes”, consequentemente para
se ter uma boa gestdao necessita-se de um profissional que ndo s6 conhega o
assunto, mas utilize-o aplicando na pratica.

A questdo oitava, em sua opinido vocé acredita que existe gestao da
qualidade no arquivo? De acordo com a gestora, essa gestdo “ndo existe” e isso foi
explanado também no decorrer da entrevista, pois a gestora ressalta “E vocé, devo
até agradecer que me vocé me chamou a ateng¢do através do seu questionario, pra
isso ai”, portanto, como ja explanado na descricdo da resposta anterior, conhecer
apenas o assunto ndo movimenta as atividades do acervo.

Por isso, com relagdo a questdo nona: como acontece a gestdo da qualidade
no arquivo, nao faz muito sentido questionar a gestora sobre esse assunto, pois se o
arquivo ndo possui gestdo da qualidade entdo n&o haveria os procedimentos para a
realizagao deste.
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Referente a décima questdo se existe avaliagdo da qualidade no arquivo,
notamos que essa questao esta relacionada com as duas anteriores citadas acima,
entao por isso nao obtivemos respostas sobre ela.

Relacionado a décima primeira, quais as ferramentas que sao utilizadas para
a avaliagcao da qualidade a gestora respondeu: “os instrumentos da qualidade ainda
ndo temos, mas existe um relatério, contudo € geral e € subjetivo ndo tendo a
objetividade de um instrumento”. Atentamos que a falta desses instrumentos quanto
a falta da propria gestdo da qualidade no arquivo dificulta os processos, tendo em
vista que a gestdo da qualidade é a “maquina que move a empresa geradora do
produto ou prestadora do servigo”.®

No tocante a questdo décima segunda como € o processo do acesso a
informacao por arte do usuario? A gestora expde durante a entrevista que,

Ex. 6

ha uma abrangéncia no sentido documental e aqui nés trabalhamos com um
horizonte de servir ao usuario, mas o processo ao acesso a documentagao
pode ser feito de varias formas marcando antecipadamente, entdo nds
fazemos o atendimento por telefone, por e-mail e fazemos o atendimento
personalizado, no caso esse tipo de atendimento acontece como esse que
estou fazendo com vocé (a entrevista), por isso aquele que vir ao arquivo
podera ter acesso.

Notamos que ndo existe nenhum processo para o acesso a informacgao, a
nao ser o de “marcar o atendimento antecipadamente”, isso dificulta a otimizagao
das atividades, pois torna os procedimentos no decorrer do trabalho mais lento, ou
seja, como o arquivo ndo possui funcionarios suficientes para atender a demanda da
organizacao do acervo e do atendimento do usuario, tendo que certos funcionarios
pararem seus servigos para atender a outros, dificultando os dois processos. Nesse
ponto é que entre a gestdo da qualidade, pois ela aperfeigoara esses processos.

Na ultima questdo da entrevista foi perguntado a Fernandes que nota o
senhor (a) atribui para a questao da acessibilidade das informagdes no arquivo? Em
resposta ela esclarece:

Ex. 7

Eu acho que vou dar 7, porque eu tenho algumas coisas que eu acho que é
importantissima, eu tenho um pessoal que atende com prestimosidade, que
atende com conhecimento, quando ndo sabe procura os colegas e no
maximo quando ndo sabem liga pra mim. Na questdo do atendimento do
pessoal eu dou 10. Onde é que eu acho que a gente peca, que € um
pecado que estou tentando sanar, que é na existéncia de instrumentos de

® Biblionline, Jodo Pessoa, v. 7, n. 2, p. 28-34, 2011.
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descrigdo, mas porque esses instrumentos nao existem, porque esses
arquivos ainda nao estdo organizados e eu ndo tenho pessoal suficiente
para ir abrindo outras frentes de organizagdo. Quer dizer entdo nesse caso,
eu acho que a dificuldade que nds temos € a existéncia de alguns arquivos
nao totalmente organizados segundo as normas arquivisticas.

Em relacdo a entrevista, ela foi muito proveitosa para o esclarecimento dos
guestionamentos feitos a gestora do DDA, portanto podemos perceber as falhas na
gestdo tanto do arquivo quanto na gestdo da qualidade, principalmente a dois
fatores, devido a falta de profissionais especializados € ao numero insuficiente de
funcionarios no arquivo, pois € a partir deles nos processos de organizagdo e
atendimento que se obtém sucesso dos projetos idealizados pela instituicdo. Além
disso, desenvolver agdes que visam otimizar esses processos quanto ao numero de
funcionarios existente no DDA facilitaria tanto na administracdo quanto no acesso a
informacao, esse fator seria possivel com a implantagao da gestdo da qualidade no
arquivo e o desenvolvimento das ferramentas da qualidade.

A GQ torna-se aliada dos arquivos, pois atua “diretamente nos processos
que envolvem a estratégia, a estrutura, os fluxos de comunicagao, os colaboradores
e 0 gerenciamento da rotina” (SILVA; FLORES, 2011, p. 2) e as ferramentas
auxiliam no diagnéstico de problemas e na averiguagdo da qualidade nos
procedimentos.

42 PERCEPCAO DOS SUJEITOS EM RELACAO AOS SERVICOS
ARQUIVISTICOS

Nesta segunda etapa da pesquisa, sao apresentados os resultados da
pesquisa que foi realizada em maio de 2014 junto aos usuarios da Fundagéo Casa
José Américo, o perfil desses usuarios em linhas gerais € formado por alunos e
professores que frequentam e/ou frequentaram o DDA na Fundagdo Casa de José
Ameérico. A coleta de dados deu-se a partir da aplicagdo de um questionario
composto por 10 questdes estruturadas da seguinte maneira: 4 questdes abertas e 6
questdes fechadas aplicadas com dez usuarios.

A partir dos dados coletados, os resultados sdo apresentados na forma de
Grafico em conformidade com o questionario.

Nesta categoria, procurou-se levantar informagdes sobre dados
demograficos do perfil dos usuarios (nivel de escolaridade, curso ou area de atuagao
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e idade) que frequentam a Fundacao Casa José Américo, descrevendo e discutindo
os resultados. O Grafico 1 abaixo mostra o nivel escolar desse publico entrevistado.

Grafico 1 — Identificagdo da escolaridade

Escolaridade

OSuperior Completo

@ Superior Incompleto

Fonte: Dados da pesquisa aplicada com os usuarios, 2014

No Grafico 1, identificamos que 70% (setenta por cento) dos usuarios
possuem a escolaridade de Superior Incompleto e 30% (trinta por cento) com a
escolaridade de superior completo. E notério que o perfil do usuério da Fundagéo
Casa José Américo, na sua grande maioria € formado por estudantes. Talvez este
resultado esteja associado a importéncia do arquivo que a Fundagao oferece para
gue os estudantes e pesquisadores consigam atender as demandas académicas. O
conhecimento desta variavel é fundamental como proposta para direcionar servigos
que atendam as necessidades do cliente. Esse perfil esta plenamente em sintonia
com o publico esperado, pois tem a ver com a area de pesquisa e educacgao.

O Grafico 2 relata a identificagdo do curso/ area de atuagdo em que o

usuario se encontra.
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Gréfico 2 — Identificacdo: Curso/Area de atuagéo

Curso/Area de Atuagio
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20%
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@ Ciéncia da Informacgao

Fonte: Dados da pesquisa aplicada com os usuarios, 2014

Referente ao Grafico 2, notamos que é abrangente a area de atuagao dos
usuarios que frequentaram o DDA, principalmente aqueles que sdo do curso de
arquivologia, pois conforme a analise dos dados 50% (cinquenta por cento) sdo do
curso de Arquivologia, 20% (vinte por cento) do curso de Histéria, 10% (dez por
centro) do curso de Direito, 10% (dez por centro) do curso de Letras € 10% (dez por
centro) da area de Ciéncia da Informagéo.

Las Casas (2010, p.195) discorre a respeito do perfil dos usuarios, sendo
essa uma consequéncia do nivel de instrugdo desses, qual:

[...] a ocupagdo é um fator que determina o consumo, mesmo que n&o
esteja relacionado com a renda. Um exemplo € uma comparagao com um
trabalhador de uma fabrica e um professor. As atividades podem determinar
necessidades de consumo. Um trabalhador bragal pode ter necessidade de
comprar roupas a base de jeans e botas de seguranga, bem como gastar
em diversdo. Um professor, por outro lado, pela prépria profissédo, pode ter
que comprar mais livros e material didatico para seu desempenho
profissional.
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O autor exemplifica que o nivel de instrugdo e a ocupacao dos
individuos sao fatores importantes e que determinam os ambientes que eles
frequentam e também o modo de vida que possuem, tendo em vista que grande
parcela dos usuarios é da area arquivistica.

O grafico abaixo descreve a idade dos usuarios que visitam o arquivo.

Grafico 3 — Identificagdo: Idade dos Usuarios

Idade dos Usuarios

30%

D020 a 29 anos

@30 a 39 anos

240 anos

Fonte: Dados da pesquisa aplicada com os usuarios, 2014

No tocante ao Grafico 3 obtivemos os dados sobre a idade daqueles que
consultam o DDA apresentados da seguinte forma: 60% (sessenta por cento)
possuem a idade de 20 a 29 anos, 30% (trinta por cento) tem a idade de 30 a 39
anos e apenas 10% (dez por centro) dos usuarios possuem a idade de 40 anos.

Considerando que em mercados altamente competitivos, a estratégia de
conhecer a faixa etaria € utilizada com o objetivo de proporcionar aos clientes e/ou
usuarios maior satisfacdo e atendimento das suas necessidades, a variavel teve
esse intuito para em um futuro préximo direcionar servigos arquivisticos conforme a
faixa etaria do usuario.

As geragdes passadas possuem algumas caracteristicas diferentes em
relacdo a de hoje. O modo de viver na década de 70 é bastante diferente da década
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em curso, o advento da tecnologia modificou de forma consideravel a maneira de
viver das pessoas, hoje é bastante raro encontrar alguém que nao saiba ao menos
manusear de forma superficial um computador. Dessa forma, conhecer a faixa etaria
dos clientes do Arquivo faz com que aqueles que desempenham tarefas de
prestacao de servigo possam se adaptar a cada um deles.

As proximas questdes analisadas estdo diretamente relacionadas ao
arquivo, atendimento e satisfacdo do usuario e também serdo apresentados em
forma de Grafico, para maior compreensdao dos dados colhidos na aplicagdao do
guestionario.

Nessa categoria, que envolve trés perguntas (frequéncia de visita ao
arquivo, satisfacdo no atendimento e avaliagdo do atendimento), procurou-se
levantar informacdes sobre dados relacionados a percepcao do usuario do nivel de
servigos no arquivo da Fundacgdo Casa José Américo. O Grafico 4 a seguir, mostra a
frequéncia de visita por parte do usuario.

Grafico 4 — Frequéncia que o usuario visita 0 arquivo

Frenquéncia que o usuario visita
0 arquivo
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Fonte: Dados da pesquisa aplicada com os usuarios, 2014

O quarto grafico evidéncia que maior parte dos usuarios, nesse caso 50%
(cinquenta por cento), s6 visitam o arquivo ocasionalmente, 30% (trinta por cento)

raramente, 10% (dez por centro) visitam as vezes e apenas 10% (dez por centro)
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tem a frequéncia de visita ao arquivo. Como o arquivo € um “centro de informagao”
(PAES, 1997, p. 17) atentamos que o usuario vai ao arquivo com intuito da busca
por informacgao, apds obter os dados pesquisados ndo ha mais uma necessidade de
voltar ao arquivo, em contrapartida haveria uma maior frequéncia nas visitas. Por
outro lado, podemos expressar uma hipotese, a de que o arquivo/funcionario deixou
de prestar algum servigo, isso causaria uma insatisfagdo, por consequéncia esse
usuario nao retornaria ao arquivo.

Por esses motivos e também pela falta de divulgacdo do acervo para
conhecimento do publico, evidenciamos o baixo indice de frequéncia ao DDA como
esta exposto no gréafico que fora demonstrado, por isso deve-se existir a averiguagéo
da qualidade dos servigos e incentivos para que o usuario seja “atraido” ao arquivo
como também a instituicdo. Podemos citar um meio para a divulgagéo do arquivo, a
cartilha que pode ser feita para varios objetivos, contudo mencionaremos apenas
duas formas, a primeira pode ser utilizada para orientagdo interna tanto dos
funcionarios quanto dos usuarios sobre varias questdes do arquivo e a segunda para
o publico com a finalidade de divulgagao do acervo. No que concerne o Gréfico 5 ele

mostra-nos o nivel de satisfagdo no atendimento ao usuario.

Grafico 5 — A satisfagdo no atendimento ao usuario

Satisfacao no atendimento
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Fonte: Dados da pesquisa aplicada com os usuarios, 2014
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No que concerne a questao se o atendimento foi satisfatorio, 70% (setenta
por cento) dos usuarios responderam que estao satisfeito e 30% (trinta por cento)
responderam indiferente. A abordagem desse questionamento nos mostra a
satisfacdo daqueles que ja visitaram o DDA, e isso € de fundamental importancia,
uma vez que o atendimento tenha satisfeito o usuario, este retornara ao local
sempre que houver necessidade. Por isso “qualquer pessoa, que entrar em contato
ou solicitar algum servico a empresa, deve ser tratado e considerado cliente”
(PILARES, 1989, p. 97), ou seja, inter-relacionando com a disciplina de Arquivologia,
tratar o usuario como usuario, tendo-o conforme aquele que busca algo da
instituicao, nesse caso a “informagao”, concedendo a este, servigos de qualidade.

Dessa forma, a imagem da instituicdo sera preservada e tida como uma
o0tima receptividade, e por sua vez atrairda outros usuarios que no futuro
necessitarem dos servigos desta. Sendo assim, um bom atendimento resultara na
satisfagao do cliente.

O Gréfico a seguir apontar a avaliagéo do atendimento ao usuario.

Grafico 6 — Avaliagdo do atendimento ao usuario

Avaliacao do atendimento ao
usuario
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Fonte: Dados da pesquisa aplicada com os usuarios, 2014

No tocante ao grafico sexto, como vocé avalia o atendimento, os usuarios
responderam: 60% (sessenta por cento) avaliam o atendimento como sendo bom e

40% (quarenta por cento) como sendo neutro. Segundo as respostas podemos
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constatar que o atendimento nao tem sido muito satisfatério para o usuario, por isso
enfatizamos que € possivel melhorar esse atendimento.

Entdo, esse servigco, além de outros, sendo prestado de forma apropriada
com o intuito de exceder as expectativas, poderia resultar na volta desse usuario ao
arquivo, fator este explanado por Candeloro e Almeida (2002), em que, “é preciso
muito mais do que satisfazer, € preciso extrapolar, seduzir o cliente, para que este
seja fiel e sempre volte”, nesse caso sempre volte ao arquivo.

A satisfacdo € o ponto de arrancada. Por isso, deve-se ir além das
expectativas do usuario, encantando-o. Quando ele espera alguma coisa e ganha
algo a menos do que almejava, ele fica desencantado. Quando entende ou ganha
algo igual que esperava, ele fica normal. Quando a situacdo é a mais do que
esperava, ele tem uma satisfagdo maxima, ou encantamento.

Nessa categoria que envolve cinco tdpicos (organizagdo do acervo, estado
de conservagao do acervo, manuseio dos documentos e equipamentos de protegéo
para o usuario), procurou-se levantar informacdes sobre dados relacionados aos
produtos (documentagao) que sao oferecidos pelo arquivo da Fundagao Casa José
Américo. No grafico a seguir estar exposto o nivel de importancia da organizagéo do

acervo.

Grafico 7 — Importancia da organizagdo do acervo
_
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Fonte: Dados da pesquisa aplicada com os usuarios, 2014
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O Grafico 7 refere-se a importancia da organizagéo do acervo no qual 90%
(noventa por cento) responderam que € muito importante a organizagéo, 10% (dez
por centro) responderam que € importante e n&o houve escolha das outras
alternativas, isso nos faz refletir que a maior parte dos usuarios tem o conhecimento
do quanto é substancial que haja a organizagdo do acervo, tanto para facilitar o
atendimento da propria organizagao, quanto para facilitar o acesso e a comodidade
dos usuarios quando vem em busca de informacgao no arquivo. Dessa forma, o DDA
deve analisar/buscar/prover meios para organizar o acervo que esta sobre sua
custodia. Por isso € indispensavel a formulagdo de um plano arquivistico que tenha
em conta tanto as disposi¢cbes legais quanto as necessidades da instituicdo e do
usuario, Paes (1997, p. 36) ressalta que o “planejamento arquivistico consiste em
estruturar o arquivo de forma que a documentacdo possa ser consultada e
controlada pelo responsavel’, dentre as etapas podemos mencionar alguns formas

iniciais para essa organizagao, que sao:

Verificagao do local onde o arquivo devera ficar na organizagéo;
Coordenacéao dos servigos de arquivo;
Escolha de métodos de arquivamento adequados;

Estabelecimento de normas de funcionamento;

YV V V VYV V

Recursos financeiros, etc.

A questdo (quinta b) “descreva o (s) processo (s) para O acesso ao
documento” foi uma questdo aberta e as respostas serdo descritas conforme cada
questionario.

Trés dos questionados nao responderam a essa questao.

Trés respostas foram bem parecidas: Usuario 1 “Qualquer pessoa tem
acesso ao acervo” Usuario 2 “Os documentos podem ser acessados assim que o
pesquisador chegar 18" e Usuario 3 “O acesso pode ser feito de varias maneiras,
mas o pesquisador que quiser pode ter acesso assim que chega ao arquivo”.

O usuario 7 respondeu: “temos acesso a parte da documentagdo pelo
menos a que esta organizada, contudo para melhor atendimento preferem que
marcamos as visitas.”

O usuario 8 descreve que para ter acesso ele “apenas tive que agendar a

visita.”
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No caso do usuario 9, com base em sua resposta acreditamos que ele nao
compreendeu a questdo, pois descreveu assim: “a organizagdo dos arquivos,
sabendo da teoria das trés idade, separar os arquivos por ordem numeérica,
alfanumérica, alfabética e sendo organizadas a cada ano.”

O usuario 10 descreveu:

Como sobfrego pesquisador e interessado na area arquivistica, prefiro a
pesquisa fisica aos arquivos. Poder descobrir sentir o documento, traz mais
informacdes as pesquisas, dessa forma para ter acesso ao documento na
Fundagéo Casa de José Américo precisa-se antecipadamente agendar uma
visita ao arquivo. Porém existe uma restricdo quanto a reprodugdo da
documentacgao, pois essa reprodugao so pode ser feita apds uma avaliagao
do Presidente e do Corpo Dirigente da instituicéo.

Com base nas respostas identificamos que o acesso ao documento pode ser
feito por qualquer usuario que busque a informagéo no DDA, contudo vale ressaltar
que existem meios para que esse acesso seja feito de forma mais eficiente,
interagindo com o usuario e para maior controle daqueles que visitam o arquivo, ou
seja, para saber o numero de usuarios que frequentam, o que procuram e para ter
um controle no manuseio do documento, dentre esses meios podemos citar trés:

» Protocolo: é o conjunto de operagbes objetivando o controle dos
documentos que ainda tramitam no 6rgdo, de modo a assegurar a
imediata localizagéo e recuperagdo dos mesmos, garantindo, assim, o
acesso a informacdo. A sua aplicabilidade se da mais na fase
corrente, contudo ele pode compreender também operagcbes que
possibilita o controle do fluxo documental no érgao viabilizando a
recuperagao, 0 acesso e o0 controle dos documentos nesse caso ele
pode ser aplicado em qualquer fase do documento. Dentre outras
concepgoes o protocolo também pode designar: setor de um 06rgao;
livro de protocolo; espécie documental; numero atribuido ao
documento, entre outros. Por isso ressaltamos a utilizagdo de um livro
de protocolo em que seriam transcritos os atos de entrada e saida
dos documentos, para obter o controle no manuseio dos documentos
pelo usuario, também pode constar nesse livro uma pequena
descrigdo sobre o usuario.
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» Registro: assim como o protocolo possui varias fungbes, mas
enfatizaremos apenas aquela que esta voltada para o registro dos
usuarios que frequentam o arquivo, para terem um percentual de
visitas ao DDA.

» Ouvindo a voz do cliente: essa € uma ferramenta utilizada para

“conhecer os desejos e as necessidades dos seus clientes/usuarios’
(ESTEVES, 1996, p.3).

O Grafico abaixo descreve a avaliagdo dos documentos quanto ao estado de

conservacgao.

Grafico 8 — Avaliagdo do estado de conservagédo dos documentos
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Fonte: Dados da pesquisa aplicada com os usuarios, 2014

O resultado da pesquisa nos mostra que 50% (cinquenta por cento)
declararam-se neutro, 30% (trinta por cento) declararam que o estado é regular e
apenas 20% (vinte por cento) avaliaram o estado como sendo bom. As respostas
nos fazem refletir que o arquivo deve propor mais agdes que visem a preservagao e
conservagao preventiva do acervo, pois este se resume em “um conjunto de agdes
estabilizadoras que visam desacelerar o processo de degradagéo de documentos ou
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objetos, por meio de controle ambiental e de tratamentos especificos (higienizagao,
reparos e acondicionamento)’ (CESSARES, 2000, p. 12). Dessa as agdes
proporcionariam a conservagcao da informagdo e do suporte em que elas se
encontram, além da seguranga do proprio usuario quando for manusear o
documento.

O préximo grafico expde a opinido do usuario referente ao questionamento:

vocé acha que deveria existir algum controle quanto ao manuseio do documento?

Grafico 9 — Avaliagdo do controle guanto ao manuseio do documento

Avaliacao do controle quanto ao
manuseio do documento
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Fonte: Dados da pesquisa aplicada com os usuarios, 2014

Referente ao Grafico acima as respostas dos usuarios foram unanimes
100% (cem por cento) responderam que deveria “sim” existir um controle quanto ao
manuseio dos documentos, isso ressalta a concepgdo dos meios para o controle
guanto ao acesso ja citados nessa pesquisa na discussao da questdo quinta B, em
que explanamos 3 (trés) meios e 2 (dois) deles referentes ao controle para o acesso
a informagéo, nesse caso o protocolo e o registro. Esse controle otimizaria os
processos facilitando o atendimento e proporcionaria registrar o passo-a-passo para
0 acesso a instituicdo e ao documento, pois caso houvesse algum desvio ou
danificagdo do acervo da instituicdo, ele (FCJA) poderia pleitear o ressarcimento
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pelas perdas e danos. Referente ao proximo Grafico descreve se a instituigdo
fornece Equipamento de Protecao Individual ao usuario.

Grafico 10 — Fornecimento de equipamentos de protegéo individual

Fornecimento de equipamentos de
protecao individual
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Fonte: Dados da pesquisa aplicada com os usuarios, 2014

Podemos observar que no grafico décimo primeiro 80% (oitenta por cento)
dos usuarios atestam que o arquivo “nunca” fornece os Equipamentos de protecdo
individual (EPIs), 10% (dez por centro) marcaram a opgéo de “raramente” e 10%
(dez por centro) atestam que “sempre” o arquivo fornece meios de protecao.
Analisando as respostas, mencionamos que os 10% que afirmaram que o arquivo
“sempre” disponibiliza os EPIs devem ser aqueles usuarios assiduos na frequéncia
de visita ao arquivo ou aqueles que apresentam certa intimidade com os
funcionarios da instituicdo. No entanto, vale ressaltar que ndo é dever do arquivo
disponibilizar os EPIls, mas conceder esses equipamentos asseguraria a protecéo
aos usuarios e aos documentos, pois o contato com as ma&os agravaria a
degradacao dos mesmos.

Os EPIs sédo equipamentos para protegcdo tanto dos funcionarios que
trabalham com a higienizagdo quanto para os usuarios que manuseiam o0
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documento, pois a falta desses equipamentos podem trazer sérios danos a saude,
por exemplo, a “contaminagao por agentes nocivos, como a poeira, os fungos e
mofo. A contaminagao acarreta diversas manifestagbes alérgicas como, dermatites,
rinites, irritagdo ocular e problemas respiratorios.” (PALETTA; YAMASHITA;
PENILHA, 2005, p. 68).

Grafico 11 — Servigos oferecidos que o usuario conhece

Servicos oferecidos que o usuario
conhece
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Fonte: Dados da pesquisa aplicada com os usuarios, 2014

De acordo com as respostas reproduzidas no Grafico 11, 100% (cem por
cento) dos usuarios afirmaram ndo conhecer nenhum servigo oferecido pela
instituicdo. Esse fato deve ocorrer por ndo haver a divulgagao tanto da Instituigéo
quando do DDA e seu acervo, pois ja foram mencionados na pesquisa 0s poucos
servicos que o Departamento de Documentagdo e Arquivo oferece, por isso
podemos observar que ainda existe uma caréncia de divulgagado desses servigos,
por exemplo, a Gestora relatou que existe “o inventario de Ronaldo (Fundo de
Ronaldo Cunha Lima) e temos as listagens que s&o disponibilizadas ao usuario.”
Porém, constatamos que eles desconhecem esses instrumentos que facilitariam o
acesso. Por isso, planejar agdes/instrumentos para informar aos usuarios sobre

esses servigos, proporcionaria o conhecimento das atividades realizadas no arquivo.
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A cerca das questdes sétima (qual (s) servigos vocé conhece do arquivo) e
oitava (Em sua opinido, avalie o atendimento prestado pelos profissionais do arquivo
aos usuarios), nao obtivemos respostas, pois elas estavam condicionadas a
resposta positiva da questdo exposta no grafico anterior, dessa forma ndo seria

cabivel esbogar algo sobre elas uma vez que ndo houve nenhuma resposta.

Grafico 12 — Acesso aos documentos online

Acesso aos documentos online
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Fonte: Dados da pesquisa aplicada com os usuarios, 2014

Pertinente ao Grafico 12, 90% (noventa por cento) dos usuarios assegura
gue nao ha disponibilizagcdo dos documentos online e apenas 10% (dez por centro)
atestam que existe acesso aos documentos online. De acordo com as respostas
notamos que realmente ndo existe essa divulgagdo do acervo, pois no site da
instituicdo  (http://www.fcja.pb.gov.br/) o conteudo exposto € apenas para
informacdes gerais sobre a FCJA e no caso desses 10% que marcaram a resposta
de que haveria esse acesso online. Acreditamos que estavam se referindo as
informacgdes sobre a instituicdo e ndo sobre o acervo. Ressaltamos que o servigo
para a disponibilizagdo dos documentos online também ndo é uma obrigagdo da
instituicdo, entretanto esse servigo facilitaria ao usuario que necessite de alguma
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informacdo contida nos documentos do DDA, pois esse acesso atualmente esta
condicionado a visita presencial.

Portanto, no mundo atual em que o processo de inovagao é cada vez mais
acelerado devemos esta atentos as mudancas para poder compreendé-las, aceita-
las e socializa-las, tendo a concepgéao de conhecer o passado, para compreender o
presente e melhorar o futuro. Considerando que com o passar dos anos varias
transformagcées mudaram o panorama da sociedade, em que inicialmente ha
milhares de anos, os homens sobreviviam de caga, pesca e elementos fornecidos
pela natureza, a troca de informagdes era muito lenta, mas ocorreu uma revolugao: a
Revolugéo Agricola. Mais tarde emerge uma nova revolugéo: a Revolugao Industrial
que trouxe consigo a velocidade da transmissdo do conhecimento, consolidando o
dominio dos homens sobre as maquinas. Mais hoje, vivemos a revolugdo do
conhecimento, ou seja, o impacto das transformacgdes tecnoldgicas pode ser vistos
em diversas areas de atividades da sociedade, tais como: na educagdo, no
entretenimento, no trabalho, entre outras. Por isso, utilizam-se dos meios
tecnoldgicos para dar acessibilidade as informagdes que séo elementos necessarios
para aumentar a satisfagao do usuario.

A ultima questéao solicitava ao usuario para descreverem alguns servigos que
ele considera importante e que melhoraria a qualidade no arquivo. Como era uma
questao aberta relataremos as respostas conforme cada questionario.

Dois dos questionados nao responderam o questionamento.

Sete respostas foram muito idénticas, pois elas enfatizavam o acesso ao
acervo online, a produgao e divulgacdo de instrumentos de pesquisa e a divulgagao
da propria Fundacdo. Para maior compreensdo citaremos uma das respostas do
usuario:

Disponibilizagéo de arquivos online (a0 menos um catalogo, inventario) afim
de que o usuario ja faca uma pesquisa prévia nos portais disponibilizados

pela instituicdo. Agilizaria a pesquisa do usuario e demandaria menos
tempo dos profissionais da instituigdo. (Usuario 1)

Outra resposta que podemos mencionar reporta-se a “melhor acessibilidade,
qualidade no atendimento e divulgagcdo em meios de comunica¢do”. Nas respostas
evidenciamos que ha servicos que contribuem para a satisfagdo do usuario e a
aplicabilidade desses servigos proporcionaria agilidade, qualidade e bom
desempenho no desenvolvimento do trabalho e do acesso.



69

A aplicacao desse questionario tinha por objetivo evidenciar as lacunas dos
servigos oferecidos pelo DDA, nesse caso a visdo dos usuarios referente a
qualidade do que se € oferecido pelo arquivo. De fato para se ter uma qualidade

= ”

naquilo que é disponibilizado, necessita-se antecipadamente uma “boa gestao” fator
este dificultado pela auséncia do arquivista na instituicdo e pelo reduzido numero de
funcionarios que compéem o quatro do DDA, porém essas dificuldades podem ser
contornadas ou até mesmo sanadas se inicialmente o DDA
promovesse/incentivasse a especializacdo dos funcionarios na area de Ciéncia da
Informacédo, segundo fator seria a presengca do profissional arquivista no arquivo,
pois ele é “gestor de informacao”, como afirma Michel Duchein (1993), porquanto as
funcdes desse gestor estao orientadas no sentido de satisfazer as necessidades de
informacgdo dos usuarios internos ou externos, enquanto utilizadores finais dos
servigos de arquivo, procurando fazé-los de forma eficaz e eficiente. Desse modo o
arquivista tem um papel particular nas organizagdes, ja que sua participagdo nas
atividades do arquivo geraria mudangas, direcionadas ao melhoramento das
atividades administrativas, acessibilidade a informagéo e a gestdo da qualidade nos
servigos, respaldados num esforgo de normalizagéo, pois os arquivistas conhecem
as técnicas de gestédo do arquivo, principalmente as normas que regem 0 acesso a
tais dados.

Terceiro fator para o melhoramento das atividades do DDA, é a
implementacao das ferramentas da qualidade no arquivo, pois as nogdes basicas de
gestdo documental, conservagdo e preservagao do acervo os funcionarios ja
possuem, essas ferramentas viabilizariam o gerenciamento das atividades além de
auxiliar na averiguagdo de problemas e solugbes, possibilitando qualidade nos
Servigos.

Quarto fator mencionado € o desenvolvimento de instrumentos de pesquisa
para a recuperagdo da informacdo, uma vez que esses instrumentos sao
“ferramentas utilizadas para descrever um arquivo, ou parte dele, tendo a funcao de
orientar a consulta e determinar com exatiddo quais sdo e onde estdo os
documentos”. (LOPEZ, 2002, p. 10).

E por fim o quinto ponto que podemos explanar é a divulgagao da Fundacgao

e do acervo principalmente online, proporcionando a sociedade conhecer a FCJA.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

A Fundacdo Casa José Américo integrante da Administragdo Indireta do
Governo do Estado da Paraiba tem por finalidade promover a publicagcao da obra de
José Américo de Almeida e de sua critica e interpretacao, tal como a realizagao de
estudos cientificos, artisticos e literarios.

Numa visdo organizacional a Fundagédo compreende uma estrutura funcional
formada por 6 (seis) departamentos na qual cada um possui o seu diretor, uma
coordenacdo geral (presidéncia), a Assessoria Juridica e a Secretaria Executiva
para auxiliar a presidéncia.

Dessa forma, os resultados obtidos na realidade pesquisada e o
embasamento tedrico adquirido junto a pesquisa formulada através de uma
entrevista com a gestora e a aplicagao de questionario junto aos usuarios e, deste
modo respondendo a problematica da pesquisa e alcangando seu objetivo geral
relacionado a analise dos servigos arquivisticos de gestdo da qualidade na
Fundacado Casa de José Américo, com vistas a definicdo da realidade estudada, a
pesquisa apresenta as seguintes conclusoes:

O estudou revelou conforme a entrevista que existe um déficit na qualidade
dos servigos e na divulgagao da prépria instituicdo, principalmente do acervo sobre
custédia do DDA. Dessa forma, a gestdo da qualidade aplicada ao arquivo torna-se
um importante procedimento que auxilia nas atividades.

As observagbes realizadas, os depoimentos obtidos e a analise dos
resultados revelaram que existem falhas na gestdo tanto do arquivo quanto na
gestao da qualidade, principalmente, devido a falta de profissionais especializados e
ao numero insuficiente de funcionarios no arquivo, além da pouca divulgagéo da
propria instituicdo para conhecimento do publico.

Em suma, € de imprescritivel relevancia a implementagédo da gestao da
qualidade no arquivo, pois ela aperfeicoaria e desenvolveria as atividades de forma
a atender satisfatoriamente as necessidades de uso e acesso a informacao pelos
usuarios. Com isso, a gestdo da qualidade nos servigos arquivisticos, € um processo
de utilizagdo que deve ser consecutivo, pois contribui para o controle do fluxo
informacional, disponibilizando mecanismos para o tratamento e destinagdo de
documentos de acordo com as exigéncias de qualidade e permitindo “o
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monitoramento continuo das atividades e produtos gerados, a melhoria do
desempenho do processo e a sua rastreabilidade” (CARDOSO; LUZ, 2005, p. 56).

Logo, esta pesquisa ndo teve a pretensédo de questionar ou apoiar as agoes
do gestor ou do usuario, mas de proporcionar, através de um trabalho tedrico a
gestédo da qualidade nos servigos arquivisticos além do tratamento das informacgdes
desta “inestimavel” Fundagéo, possibilitando caminhos alternativos para a solugéo
de problemas. Essa € uma forma de propiciar novos dialogos para a construgao de
conhecimentos, trazendo a discussao académica questdes relativa ao ambito dos
servicos arquivisticos, como por exemplo, a acessibilidade a informacdo, a
exceléncia no atendimento ao usuario, ferramentas que otimizem o acesso e etc.

Como recomendagbes, em carater a curto, médio e longo prazo, é preciso
qgue o DDA incentive o desenvolvimento do setor através da GQ, tendo em vista que
ela propicia melhorias consideraveis nos servigos da instituicdo, busque também
incentivar a especializagao dos funcionarios na area de Ciéncia da Informacéo, e se
possivel a contratacdo do proprio profissional arquivista para orientacées mais
especificas na gestdo do acervo. Outra recomendacao, seria a implementacao das
ferramentas da qualidade no arquivo, pois elas proporcionariam o gerenciamento
das atividades, auxiliando na averiguacdao de problemas e solugdes, além disso,
seria de suma importancia a divulgagédo do acervo e da Fundagdo, se possivel
também online, promovendo o acesso e o conhecimento da FCJA pela sociedade.

Esperamos que as argumentagdes e discussdes no campo da Arquivologia
no que tange aos aspectos relacionados a gestdo da qualidade e nivel de servigos,
aperfeicoem o atendimento aos usuarios durante as rotinas do arquivo, porquanto
todos (usuarios internos e externos) querem a prestacdo de servigos com
exceléncia.

Ressaltamos que novas pesquisas podem ser desenvolvidas a partir das
abordagens e discussbes apresentadas, como por exemplo: pesquisas que
questionem a aplicabilidade das ferramentas da (GQ); Ferramentas para a
divulgacao; O profissional arquivista frente a multidisciplinaridade da Arquivologia;
entre outros.

E por fim, a partir das recomendagbes expostas nesta pesquisa,
acreditamos que se pode melhorar a qualidade dos servigos aplicando a GQ de
forma consciente, visando a satisfagao do usuario.
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APENDICE A - ROTEIRO DA ENTREVISTA SEMI-ESTRUTURADA

DATA:

Nome do gestor do arquivo:

77

Tempo na fungao:

1) Quais os servigos oferecidos pela instituicdo?

2) Quais servigos arquivisticos oferecidos pelo arquivo?

3) Qual é o tipo de organizagao empregada no arquivo?

4) Como acontece a organizagao no arquivo?

5) Qual é o numero de funcionarios que trabalham no arquivo?
6) Em sua opinido, o arquivo possui gestdo documental?

7) No que concerne a gestao da qualidade, qual € o seu ponto de vista a
respeito dela?

8) Em sua opinido, vocé acredita que existe gestao da qualidade no arquivo?
9) Como acontece a gestdo da qualidade?

10) Existe avaliagao da qualidade no arquivo?

11) Quais as ferramentas que sao utilizadas para a avaliagdo da qualidade?
12) Como ¢é o procedimento do acesso a informagéao por parte do usuario?

13) Que nota o senhor (a) atribui para a questao da acessibilidade das
informacgdes no arquivo?
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APENDICE B - Questionario

Este questionario € um instrumento de coleta de dados da pesquisa de campo
intitulada: Pesquisa de satisfagdo dos usuarios que frequentam/frequentou a
Fundacao Casa de José Américo, desenvolvida como instrumento para resultado
de pesquisa do TCC. Solicito sua participagdo como voluntario (a). Informo que seu
nome e/ou o material que indique sua participacdo serdo mantidos em sigilo por
ocasido da apresentacao e/ou divulgagdo dos resultados obtidos. Agradego pela
contribuicao.

1) Identificacao:
Escolaridade:
Curso/Area de atuacéo:
Idade:

2) Com que frequéncia vocé visita o arquivo?
( ) Raramente

() Ocasionalmente
( )Asvezes

( ) Frequentemente
( ) Sempre

3) O atendimento foi satisfatorio?
() Muito Satisfeito

() Satisfeito

( ) Indiferente

() Pouco Satisfeito

( ) Insatisfeito

4) Como vocé avalia o atendimento:

() Muito bom ()Bom () Neutro ()Regular ()Ruim

5) Quanto a documentagao:
a) Vocé considera importante, a organizagao do acervo?
() Muito Importante
() Importante
() Indiferente
() Pouco Importante
() Nao é Importante

b) Descreva o (s) processo (s) para 0 acesso ao documento.
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c) Os documentos estdo em que estado de conservagao?
() Muito bom ()Bom () Neutro () Regular ()Ruim

d) Vocé acha que deveria existir algum controle quanto ao manuseio do
documento?
() Sim () Néo

e) O arquivo fornece meios de protecdo ao usuario, no que diz respeito a
equipamento de protegéo?

( ) Nunca

( ) Raramente

( ) Asvezes

() Frequentemente

() Sempre

6) Vocé conhece algum servigo oferecido ao usuario pelo arquivo?
() Sim () Nao

Se sua resposta for ndo pule para a questao 9.
7) Qual (is) servigo (s) vocé conhece do arquivo?

8) Em sua opinido, avalie o atendimento prestado pelos profissionais do arquivo aos
usuarios.
() Muito bom ()Bom ()Neutro ()Regular ()Ruim

9) Vocé tem acesso aos documentos online?
() Sim () Nao

10)Descreva alguns servigos que vocé considera importante e que pode melhorar a
qualidade no arquivo.

Sua colaboragao foi muito importante. Mais uma vez, agradeco.
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- Centro de Ciéncias Bioldgicas e Sociais Aplicadas - CCBSA
Campus V - Joao Pessoa - PB
Curso: Bacharelado em Arquivologia
Universidade

ESTADUAL DA PARAIBA

TERMO DE CESSAO DE USO DE IMAGEM, NOME, VOZ E DADOS

Eu, , declaro que autorizo, de forma

gratuita e sem 6nus, a divulgagdo da minha imagem e voz para fins de exercicio
sobre as técnicas de coleta de dados de pesquisa, desenvolvido no Trabalho de
Conclusao de Curso (TCC) do Curso Bacharelado em Arquivologia da Universidade
Estadual da Paraiba.

Tenho conhecimento que o referido exercicio estd sendo realizado pela

graduando(a) , sob a orientagao
do(a) professor(a) . Igualmente
que, diante do interesse do(a) graduado(a) pela , caso

haja desdobramento da atividade, serei antecipadamente informado.
Estou ciente de que minha imagem podera ser apresentada em outras atividades

académicas, como palestras, mostras, aulas, sempre, sem fins lucrativos.

Jodo Pessoa, de de 2014.

Gestor do Arquivo



