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“E preciso forca pra sonhar e perceber
Que a estrada vai além do que se vé".

(Los Hermanos)



Dedico este trabalho a minha mae Anunciada Almeida, por
sua garra, forca de vontade e determinagcdo, que me

serviram de exemplo para nao desistir dos meus objetivos.

A Meu Pai, José Romildo da Silva, que sempre quis que eu

chegasse a Academia.

A minha irm& Rayane (in memorian), que hoje se encontra
nos bragos do Pai, me protege e me guia em todos os
momentos da vida. A morte nos distanciou fisicamente, mas

os lacos de amor séo eternos.

Dedico a todos os meus familiares e amigos queridos, por
toda a ajuda prestada nos momentos dificeis.



AGRADECIMENTOS

Agradeco primeiramente a Deus, por ter me dado forgas para chegar ao final
deste desafio, que tem sido mais uma etapa da vida a ser vivida e vencida.

Agradeco a minha familia, minha mée e meu pai, por sempre me apoiar nos
momentos dificeis, onde a fragueza e a vontade de desistir eram mais fortes. Em
especial a minha mae pelos valores e garra, por ser a minha protetora, minha leoa, o
amor incondicional e sobrenatural, inexplicavel de mae que nunca desiste de uma
filha e luta para que ela consiga realizar seus sonhos, este trabalho néo teria saido
sem a sua ajuda, sem o0s seus conselhos, puxdes de orelha e beijos inesperados e
consoladores, nés duas sabemos o quanto foi dificil, adoeci, me atropelei pela
caminhada e ninguém além da senhora esteve sempre ao meu lado, independente
de tudo. Espero que eu tenha correspondido as suas expectativas e lhe dado
orgulho, minha parceira linda para toda a eternidade, este trabalho é para vocé.

Agradeco a minha amada e doce Tia Irene, os lagos de amor s&o maiores que
0S sanguineos, apesar de ndo termos o0 mesmo sangue, lhe tenho um amor eterno,
um carinho e uma devocao de neta/filha maior do mundo, peco a Deus todos os dias
para me dar a béncédo de té-la em minha vida por muitos e muitos anos. Muito
obrigada por tudo o que fizestes por mim até hoje.

Minha prima linda, Julia Almeida, pelos bons conselhos, te ver € como me ver
refletida em vocé, os mesmos sonhos, angustias e aquele ar desbravador de menina
com a grandeza de uma mulher devagarzinho se transformando, como uma
borboleta linda. E tdo lindo quando me lembro de te ver dando os primeiros passos e
hoje te vejo conquistar outras tantas coisas. Vocé me orgulha muito por ser assim
inteligente, integra, espero que o seu futuro seja trilhado por um belo caminho e
tenha sempre em mim uma companheira, sempre sua amiga.

Agradeco imensamente ao professor José Washington de Morais Medeiros,
pela paciéncia, bons conselhos e direcionamentos, sem ele eu néo teria tomado este
rumo e nao teria chegado ao fim. Sinto-me especial pelo aceite, por ter tido o prazer
de ser sua orientanda, sinto-me lisonjeada, sou profunda admiradora do seu
trabalho.

Agradeco aos colegas das turmas que passei 2009.1 e 2010.1, pelos lagos de

amizade consolidados, pelas discussfes e vivéncias de sala de aula. Foi muito bom



0 tempo que convivi com vocés, sentirei saudades. Agradeco especialmente aos
amigos que fiz durante essa jornada linda: Carolina Barros Madruga, minha amiga
cinéfila, aprendi muito com vocé nesses anos todos de academia, obrigada por me
fazer entender e estender os horizontes, tenho um carinho fraterno para contigo.
Minha parceira de conversas que vao de inteligentissimas as mais futeis, Felicia
Oliveira Bastos Nunes, desejo-te uma vida brilhante, de sucesso, obrigada pelas
risadas sempre engracadas, por ser essa pessoa de coracado limpo, de amizade
sincera e de facil convivéncia, o mundo precisa disso, precisamos. Lidyane Ferreira,
colega de turma, amiga aos quarenta minutos do segundo tempo (risos), obrigada
pelos conselhos, pela paciéncia com as minhas longas conversas, segredos,
confissdes, sou muito feliz por meu caminho ter cruzado com o seu e ter me
apresentado a um ser humano incrivel. Petronio Pereira, meu amor mais lindo
(risos), sou muito feliz por te ter no meu ciclo de amizades, pessoa inteligente,
esforcada, iluminada, de bons ouvidos e disposto a dar boas risadas, homem integro
e cavalheiro, sou muito feliz por tuas conquistas, desejo-te muita sorte, sucesso
sempre. Natan Dias, meu sincero e profundo agradecimento pela ajuda e por toda a
paciéncia, pelas horas dedicadas a me ensinar 0 que eu ndo sabia, muito obrigada
mesmo.

Aos servidores da Superintendéncia Regional do Trabalho e Emprego na
Paraiba, em especial, Jovirene Pereira, Daniel Silva, as minhas ex-colegas de
estagio pelo bonito trabalho que fizemos juntas e aos servidores do Nucleo de
Pessoal: Aurélio Régis, Roberto Dias, Lucia Guedes, Fatima Simbes e Onilda
Araujo, pela estima, carinho, paciéncia e bons ensinamentos, sempre fortalecedores
e motivadores.

Ao meu querido companheiro de todas as horas, Rodrigo Luna, por todo o
afeto, companheirismo e ajuda, desde o inicio até fim dessa empreitada, correndo
comigo e me dando todo o apoio que eu precisei nos momentos onde a davida e o
medo me assombravam.

Ao corpo docente e técnico da UEPB, pelos conhecimentos e pela satisfacédo
no cumprimento do dever. Em especial os professores que passaram por minha vida
académica e na coordenacao do curso de Arquivologia a querida Dani e a Marcelino,
pela receptividade e vontade de sempre ajudar. Agradeco também a minha banca,
professora Suerde Brito e a professora Mara pelo aceite e pelas contribuicbes

dadas, além de todos 0s ensinamentos.



E a todos os que torceram pela realizacdo deste trabalho, que € parte de um
grande sonho.



RESUMO

As necessidades informacionais constituem uma tematica relevante dentro dos
estudos de usuarios de arquivo, revelando contextos tedricos e metodoldgicos
complexos, porém, fundamentais para entender o sujeito no momento de busca,
acesso e uso da informacdo arquivistica. Em linhas gerais, as necessidades
informacionais surgem, em decorréncia dos papéis que o sujeito desempenha na
sociedade, para a resolucdo de questbes cotidianas ou para a construgdo de
conhecimento no individuo. A partir disso, 0 presente trabalho objetivou analisar as
necessidades informacionais dos usuarios do Arquivo do Nucleo de Pessoal da
Superintendéncia Regional do Trabalho e Emprego na Paraiba. A pesquisa surgiu
em decorréncia do seguinte questionamento: Quais sdo as necessidades
informacionais dos usuarios do arquivo? Com base nisso, o estudo sustentou a
hipotese de que as necessidades informacionais dos usuérios do arquivo do NUPES
da SRTE-PB séo satisfeitas. Como metodologia, o estudo foi baseado no sense-
making. Trata-se de uma pesquisa empirica, pois séo fatos da realidade, classificada
como quantiqualitativa, de tipologia exploratorio-descritiva. Como instrumento de
coleta de dados, foi utilizado o questionario misto, construido com perguntas abertas
e fechadas. Os resultados mostraram que o arquivo estudado € um centro de
informacdes e com uso recorrente para solucionar questdes préaticas da
administracdo, porém, possui subjacente o valor cultural, inerente aos centros de
documentacdo. Revelam-nos também, a necessidade de uma mediacdo efetiva
entre usuario e arquivista, para a compreensao das necessidades dos usuarios, para
gerar assim um acesso e uso efetivo da informacdo. A pesquisa conclui que ha
necessidade de centralizar cada vez mais as atividades do arquivo no usuario e
compreender uma gestéo a partir das necessidades destes. A hipétese da pesquisa
foi confirmada, tendo em vista que a maioria dos usuarios afirmou ter suprido suas
necessidades informacionais, satisfazendo-se com o0s servicos prestados pelo
arquivo e mudando o seu contexto de vida através do uso real das informacdes
deste acervo.

Palavras-chave : Estudo de usuario. Necessidades de informacéo. Sense-making.
Uso da informacdo arquivistica



ABSTRACT

The Informational Necessities constitute an important thematic in the studies of
archive users. Revealing complex theoretical and methodological contexts, however,
fundamental to understand the subject at the time of search, access and use of
archival information. In general, the informational needs arise, due to the role that the
subject plays in society, to solve everyday issues or the construction of knowledge in
the individual. From this, the present study aimed to analyze the informational needs
of users of the Archive of "Nucleo de Pessoal da Superintendencia Regional do
Trabalho e Emprego na Paraiba". The research appeared as a result of the following
question: What are the informational needs of users of the Archive? Based on this,
the study supported the hypothesis that the informational needs of users of the
Archive of NUPES of the SRTE-PB are satisfied. As methodology, the study was
based on sense-making. This is an empirical research, they are facts of reality,
classified as Quantiqualitative, exploratory-descriptive typology. As an instrument of
data collection, the mixed questionnaire, constructed with discursive and multiple
choice questions was used. The results showed that the studied Archive is an
information center and have a recurrent use to solve practical issues of
administration, however, Have the underlying cultural value, inherent of
documentation centers. Show us also the need for effective mediation between user
and archivist, to understanding the needs of users, thus generating an access and
effective use of information. The research concludes that there is need for increasing
centralization in the activities of the user and archive management from
understanding the needs of these. The research hypothesis was confirmed, given
that most users claimed to have procured their information needs, being satisfied
with the services provided by the file and changing the context of their lives through
the actual use of this information collection.

Keywords : User study. Information needs. Sense-making. Use of archival
information.
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1 INTRODUCAO

Na era da informacdo, o grande produto e a mola propulsora da
humanidade é o fendmeno da informacé&o, guiando as necessidades e desejos
humanos. Numa sociedade em que informacdo é poder, faz-se necessario o
uso cotidiano de informagbes para suprir necessidades e para auxiliar a
tomada de decisfes por parte de pessoas fisicas e juridicas.

A informacao se configura neste inicio de século como alimento diéario,
todos os dias absorvemos e descartamos dezenas de informagdes, tomamos a
decisdo de aceitar ou negar uma informacdo a partir do critério preé-
estabelecido que estd diretamente ligado as necessidades informacionais
desse usuario. Existem informacdes necessarias ao nosso cotidiano, para a
resolucdo de problemas, para fomento de conhecimento, para provar e/ou
testemunhar alguma agéo, dentre outros usos da informagao.

As necessidades informacionais irdo guiar o agir e o servir dos Arquivos
e dos profissionais da informacdo, modelando sistemas e otimizando os
servigos para melhor atender os usuérios da informacao arquivistica. Nao basta
guardar, organizar e dar acesso aos documentos € necessario disseminar a
informacdo para preencher as lacunas informacionais dos usuarios. A
informacéo propriamente dita ndo significa que é relevante (que tem sentido)
para o usuario, pois a informacdo so tera relevancia a partir do momento em
gue esta fizer sentido e satisfizer as necessidades informacionais do usuario.

Diante do exposto, o presente estudo tem como objetivo analisar as
necessidades informacionais dos usuarios do arquivo do Nucleo de Pessoal da
Superintendéncia Regional do Trabalho e Emprego na Paraiba (SRTE-PB).

Em busca de resultados analiticos no campo pesquisado, o estudo partiu
da seguinte questdo de pesquisa: Quais sdo as necessidades informacionais
dos usuérios do arquivo do Nucleo de pessoal da Superintendéncia Regional
do Trabalho e Emprego na Paraiba? E sustentando a hipdtese de que as
necessidades informacionais dos usuarios deste arquivo sao satisfeitas.

A pesquisa surgiu em decorréncia da vivéncia do estagio, a partir do
interesse em conhecer o carater subjetivo da necessidade das informacdes dos
usuarios do Arquivo do Nucleo de Pessoal da Superintendéncia Regional do

Trabalho e Emprego na Paraiba, com foco no comportamento de busca e nas
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discussbes sobre as lacunas que demandaram acesso a informacéo
arquivistica.

O desenvolvimento da pesquisa se justifica, considerando como
fundamental, os estudos de usuarios para a formacdo do profissional
arquivista, para buscar compreender as lacunas sobre as quais 0s Usuérios se
situam no momento que buscam e usam as informag¢des arquivisticas.
Tentando compreender de forma substancial quais sdo as lacunas desses
usuarios e auxiliando no acesso e uso dessa informacéo arquivistica para o
individuo, fazendo cumprir de forma satisfatéria o papel social do arquivista de
servir e sanar as necessidades informacionais dos usuarios do arquivo.

A pesquisa pretende proporcionar a Arquivologia e aos arquivistas, o
esclarecimento e a discussdao de pontos relevantes para o desenvolvimento
das préaticas arquivistas de modo a atingir a satisfacéo dos usuarios. E preciso
fomentar a constante pesquisa e dialogar com outras ciéncias para auxiliar no
fazer cientifico e na melhoria dos servigos prestados por parte de arquivos e
arquivistas. Revelando assim, a relevancia do tema ndo so para a arquivologia,
bem como para a ciéncia da informagdo como um todo.

A pesquisa se mostrou importante para a autora, pois ampliou o
conhecimento dela a respeito da area de estudos de usuarios, revelando a
tematica como sendo de suma importancia para o conhecimento dos
arquivistas, contribuindo para o crescimento profissional, pois a partir deste
estudo é possivel detectar a importancia do usuario como centro do fazer
arquivistico, que ndo serve sendo a sociedade e para a resolucdo dos
problemas lacunares dos usuarios dos arquivos.

A pesquisa fara com que haja um melhor esclarecimento sobre um dos
principais papéis da Arquivologia, que é atender as necessidades
informacionais dos usuarios e, a partir disso, contribuir para a area de estudos
de usuarios, fazendo com que se compreendam as necessidades dos usuarios
do arquivo supracitado.

Revela-se entéo, a relevancia da tematica para os usuarios do arquivo e
para a sociedade da informacdo, que a partir deste estudo poderéo
compreender como se da o processo de busca e uso da informacéao.

A estrutura do texto se revela da seguinte forma, o trabalho foi dividido

em capitulos, incluindo a introducdo e as consideracdes finais. A construcao
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dos capitulos deu-se a partir da necessidade de delimitar especificidades
tedricas e empiricas acerca do fendmeno estudado, e ficou distribuido da
seguinte forma:

O segundo capitulo, intitulado “Procedimentos metodologicos”, explica e
expde como se deu a construgao do trabalho, a partir da metodologia aplicada
ao desenvolvimento da pesquisa, orientando-a para atingir os objetivos
propostos pela mesma e orientar a analise dos dados.

O terceiro capitulo, “Estudos de usuarios em arquivologia”, contextualiza
histdrica e teoricamente as abordagens utilizadas nos estudos de usuarios e as
apresenta, bem como o inicio dos estudos de usuarios e a evolugéo teorico-
metodoldgica.

O quarto capitulo, “Estudos de usuarios em Arquivologia na perspectiva
do Sense-Making” discute a abordagem, fazendo uma ligacdo direta com a
Arquivologia, dialogando com a éarea para uma ampla compreensdo da
abordagem e dos beneficios que a mesma pode proporcionar a area de
Arquivologia. Ha neste capitulo também uma discusséo sobre os conceitos de
necessidade, busca e uso de informacéo.

O quinto capitulo discute os resultados obtidos na coleta de dados,
prospectando um perfil dos usuéarios que utilizam o arquivo e suas as
necessidades informacionais, bem como o acesso e uso da informacéo.

Por fim, trazemos algumas considera¢des finais do trabalho, cujo
desfecho objetiva discutir a validez da hipotese levantada no inicio da pesquisa
e apontando sugestdes e melhorias para o arquivo.
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2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O presente capitulo ira apresentar, os caminhos percorridos durante a
pesquisa e os meétodos para a execuc¢do da mesma. Situando o leitor na forma
com que se desenvolveu o trabalho, apresentando os objetivos do referido
trabalho e de forma sucinta, inserido o leitor, no contexto do fendmeno

estudado no trabalho.

2.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

Considerando o fenbmeno de estudo, do campo de pesquisa, a pesquisa
€ empirica, pois segundo Richardson et all (2011), trata de fatos da realidade,
isto é, da face empirica e fatual da realidade; produz e analisa dados, a partir
de analise direta no campo empirico. A pesquisa faz parte da natureza das
ciéncias sociais, pois se apoia na teoria para justificar, ou até mesmo, redefinir

a propria teoria a partir da analise préatica dos dados.

Os fatos, descobertos e analisados pela pesquisa empirica, exercem
pressao para esclarecer conceitos contidos nas teorias, pois uma das
exigéncias fundamentais da pesquisa € a de que os conceitos (ou
variaveis) com que lida sejam definidos com suficiente clareza para
permitir o seu prosseguimento. (LAKATOS; MARCONI, 2003, p.121)

O método utilizado para a coleta e analise dos dados foi o
quantiqualitativo por entender que o0s dois métodos contemplam a
complexidade do fenémeno a ser estudado e em sua totalidade os objetivos da
pesquisa. Lakatos e Marconi (2003, pg.104) expdem que “dessa forma, a
mudanca das coisas nao pode ser indefinidamente quantitativa: transformando-
se, em determinado momento sofrem mudanca qualitativa. A quantidade
transforma-se em qualidade.”, podemos perceber que existe uma relacdo
intrinseca e complementar entre pesquisa qualitativa e quantitativa.

Segundo Richardson (2011), a pesquisa quantitativa possui a
caracteristica de garantir a precisao dos resultados, evitar distor¢coes de analise
e interpretacdo, possibilitando por consequéncia uma margem de seguranca

quanto as inferéncias. Este método utiliza os instrumentos estatisticos como
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base para o levantamento de informacbes e para a interpretagcdo das
circunstancias. Ja a pesquisa qualitativa diferencia-se daquela por nao utilizar
um instrumento estatistico como base, e ndo tem como objetivo numerar ou
tabular dados de forma estatistica. Richardson (2011, p.79) afirma que “a
abordagem qualitativa de um problema, além de ser uma opc¢do do
investigador, justifica-se, sobretudo, por ser uma forma adequada para
entender a natureza de um fendbmeno social’, porém, alguns autores néo

diferenciam claramente uma abordagem da outra.

A pesquisa moderna deve rejeitar como uma falsa dicotomia a
separacao entre estudos ‘qualitativos’ e ‘quantitativos’, ou entre ponto
de vista ‘estatistico’ e ‘ndo estatistico’. Além disso, ndo importa quao
precisas sejam as medidas, 0 que é medido continua a ser uma
qualidade (HATT apud RICHARDSON, 2011, p.79).

A partir da abordagem adotada na pesquisa, foi definido o tipo de
pesquisa que subsidiou o tratamento e analise dos dados como sendo a
exploratoria, que, segundo Lakatos e Marconi (2003), possui a finalidade de
estreitar o elo entre pesquisador e objeto de pesquisa, fornecendo ferramentas
metodoldgicas para a construcdo de hipoteses, questdes de pesquisa, para
aproximar o pesquisador do fendbmeno estudado e desmistificar conceitos. A
pesquisa se deu de forma exploratdrio-descritiva que, de acordo com Lakatos e
Marconi (2003, p.188),

tém por objetivo descrever completamente determinado fenédmeno,
como, por exemplo, o estudo de um caso para o qual sdo realizadas
analises empiricas e tedricas. Podem ser encontradas tanto
descricdes quantitativas e/ou qualitativas quanto acumulacdo de
informacdes detalhadas como as obtidas por intermédio da
observacéo participante. Da-se precedéncia ao carater representativo
sistematico e, em consequéncia, os procedimentos de amostragem
séao flexiveis.

A pesquisa, entdo, se desenvolveu através da abordagem quanti-

qualitativa e sendo do tipo exploratério-descritiva.

2.2 PROBLEMATIZACAO

A partir da Segunda Guerra Mundial, com o crescimento exponencial da

producdo de documentos, comegou a surgir uma maior preocupacao com 0s
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usuarios, porém, de forma quantitativa e se prendiam aos meios, 0s sistemas.
A partir da década de 60, gradativamente, os estudos de usuarios passam a
colocar o usuario como o centro dos estudos e a buscar mecanismos que
auxiliam estes usuarios no processo de busca e uso da informacéao.

As necessidades informacionais surgem inicialmente como uma
sensacdo de inquietacdo para O usuario, uma inadequacdo em seu
conhecimento, gradualmente, se movendo no tempo e no espaco, ele
procurara satisfazer essa necessidade informacional, sanando-a, preenchendo
um vazio informacional deste individuo. Apesar de perceber esse vazio no seu
conhecimento, ndo necessariamente o usudrio ir4 buscar informacgéo, sobre
isso Choo (2003, pg. 100) diz “A consciéncia de uma necessidade de
informacdo nem sempre leva a busca: a pessoa pode decidir aceitar ou
desconsiderar o problema”. O usuario que ira decidir se considera ou ndo o
problema e se é vantajoso emplacar busca por esta informacéo, para mudar o
seu estado de conhecimento através do uso da informacéo. Uso da informacéo
€ um conceito complexo, para tal Choo (2003, pg. 107) considera que “o
individuo seleciona mensagens entre um grupo maior de mensagens que
recebe ou acompanha. Ele faz a escolha quando percebe uma relacéo
significativa entre o conteddo da mensagem e a tarefa ou problema que tem
em maos”. Como um ciclo vicioso, as necessidades informacionais incitam o
usuario a se mover para buscar informacdo para sanar suas duvidas e
inquietagdes informacionais e assim fazer uso destas.

As necessidades informacionais estdo ganhando ampla discussdo a
partir da abordagem alternativa, que tira o foco do sistema, passando assim a
ter o usuario como elemento central dos sistemas de informacgéo. Tornando-se
assim, necessario um conhecimento minucioso e preciso sobre o usuario da
informacdo arquivistica e sobre suas necessidades de buscas e usos da
informac&o.

Apesar da escassez de referencial tedrico sobre estudos de usuarios em
Arquivologia sob a perspectiva do sense making, tendo apenas com frequéncia
estudos de caso, estudar as necessidades informacionais de usuarios
demanda conhecé-los, das situa¢cfes as lacunas que fizeram o usuario solicitar

informacéo para usa-las.
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A partir disso, surgiu o problema que foi discutido na pesquisa: Quais
sdo as necessidades informacionais dos usuarios do arquivo do Nucleo de

pessoal da Superintendéncia Regional do Trabalho e Emprego na Paraiba?

2.3 OBJETIVOS

2.3.1 Objetivo geral

Analisar as necessidades informacionais dos usuéarios do arquivo do
Nucleo de Pessoal (NUPES) da Superintendéncia Regional do Trabalho e
Emprego na Paraiba (SRTE-PB).

2.3.2 Objetivos especificos

» Tracar o perfil dos usuarios.

» Verificar o comportamento de busca.

» Discutir as lacunas as quais demandaram acesso a informacao.
» Averiguar as perspectivas de uso da informacao pelo usuario.

2.4 UNIVERSO E AMOSTRAGEM

E necessario delimitar o universo de pesquisa e a amostragem, pois €
quase impossivel obter informacdo de todos os individuos do grupo a ser
estudado. Lakatos e Marconi (2003, p.163) dizem que “nem sempre h&
possibilidade de pesquisar todos os individuos do grupo ou da comunidade que
se deseja estudar, devido a escassez de recursos ou a preméncia do tempo”. A

partir disso, consideraremos 0 universo da pesquisa como sendo

0 conjunto de seres animados ou inanimados que apresentam pelo
menos uma caracteristica em comum. [...] A delimitagdo do universo
consiste em explicitas que pessoas ou coisas, fendbmenos, etc. serdo
pesquisados, enumerando suas caracteristicas comuns, como, por
exemplo, sexo, faixa etaria, organizagcdo a que pertencem,
comunidade onde vivem etc. (LAKATOS e MARCONI, 2003, p.223)

A SRTE-PB possui em todos os seus 23 setores um arquivo setorial,
dentre estes foi escolhido o do NUPES, por ter um uso continuo dos seus
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documentos e ter também atendimento externo, e como um recorte, a amostra
sera 0s usuarios deste arquivo que possam representar o referido universo. A
amostra € descrita por Marconi e Lakatos (2003, p.163) como sendo “uma
parcela convenientemente selecionada do universo (populacdo); é um

subconjunto do universo.”.

Nesse caso, utiliza-se o método da amostragem, que consiste em
obter um juizo sobre o total (universo), mediante a compilacdo e
exame de apenas uma parte, a amostra, selecionada por
procedimentos cientificos. (LAKATOS;MARCONI, 2003, p. 163)

A amostragem foi classificada como probabilistica, pelo fato dos sujeitos
terem a mesma probabilidade de serem escolhidos e representarem o
universo. A época em que o projeto de pesquisa foi construido e que,
concomitantemente, a pesquisadora estagiava na SRTE-PB, a amostra havia
sido delimitada considerando o acesso semanal ao arquivo que, em média,
perfazia 15 sujeitos. Entdo, a frequéncia, na época, era de 80 sujeitos
mensalmente. A partir disso, para que o universo seja representado por esta
amostragem, a coleta de dados foi realizada com mais de 50% desse total de
sujeitos que usaram 0 arquivo para suprir suas necessidades informacionais,

ou seja, a amostra foi composta por 41 usuarios da informagé&o arquivistica.

2.5 CAMPO EMPIRICO

A pesquisa foi realizada no Arquivo do Nuacleo de Pessoal da
Superintendéncia Regional do Trabalho e Emprego na Paraiba. De acordo com
o site da instituicdo, o Ministério do Trabalho e Emprego foi criado a partir do
Decreto N° 19.433/1930, por iniciativa do entdo Presidente da Republica
Getulio Vargas, é um 6rgdo que integra o Poder Executivo Federal, vinculado a
Presidéncia da Republica e é responsavel pela formulacéo e implementacao de
politicas publicas voltadas a geragéo de trabalho, emprego e renda, bem como
fiscalizar a legislacao trabalhista, com foco nas questfes de seguranca e saude
que envolvem as relacbes de emprego. As superintendéncias regionais
representam em cada estado e no Distrito Federal, o ministério, e estas

regionais ainda possuem desdobramentos que podem estar organizados como
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Geréncia Regional e/ou Agéncia Regional. A estrutura organizacional da
superintendéncia, como pode ser observada logo abaixo, ndo contempla o
arquivo, sendo assim, estes ficam nos lugares mais proximos de onde os
documentos séo gerados, por um periodo de no maximo dois anos, depois de
uma avaliacao ele ira ou para o arquivo intermediario ou para o permanente, no

caso do NUPES, o arquivo fica localizado no proprio setor.

FIGURA 1: Organograma das SRTE — GRUPO Il
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FONTE: http://portal.mte.gov.br/portal-mte/

De acordo com o Regimento Interno das Superintendéncias Regionais
do Trabalho e Emprego do Grupo lll, o Nucleo de Pessoal possui as atribuicfes
de executar as atividades relativas & administracdo, pagamento de pessoal
ativo, aposentados e beneficiarios de pensao, a gestao de assisténcia médica e
capacitacdo e desenvolvimento de pessoal, a partir do desenvolver das
atividades de rotina do nucleo, sdo gerados e acumulados diversos tipos de
documentos tais como, fichas funcionais, termo de posse, certificados de
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cursos, processos de aposentadoria e etc. O acervo conta com 1.349 caixas
gue possuem documentos pessoais e funcionais dos servidores ativos,
aposentados, pensionistas, instituidores, ex-servidores, falecidos e outros
documentos referentes a administracéo do nucleo.

Sua estrutura funcional comporta um total de cinco servidores e dois
estagiarios. O horéario de funcionamento é de segunda a sexta-feira, das 8h as
18h. O Ministério do Trabalho possui um regimento interno que regula e dispde

sobre as atividades, atribuicbes e competéncias do setor.

2.6 INSTRUMENTOS DE COLETA DE DADOS

O instrumento metodoldgico escolhido para a pesquisa foi o questionario
misto (Apéndice A). Os gquestionérios foram aplicados aos usuarios externos
(os servidores ativos que ndo séo lotados no setor, aposentados, pensionistas
e outros) e aos internos, para verificar como 0s usuarios percebem a
informacao e a utilizam. Lakatos e Marconi (2003, p. 201) definem questionério
como sendo “um instrumento de coleta de dados, constituido por uma série
ordenada de perguntas, que devem ser respondidas por escrito e sem a

presenca do entrevistador.”.

pode-se definir questionario como a técnica de investigacao
composta por um ndmero mais ou menos elevado de questdes
apresentadas por escrito as pessoas, tendo por objetivo o
conhecimento de opinifes, crencas, sentimentos, interesses,
expectativas, situacdes vivenciadas etc. (GIL, 1999, p.129)

Existem diversos tipos de questionarios, no caso desta pesquisa, foi
utilizado o questionario do tipo que combinam perguntas abertas e fechadas,
gue segundo Richardson (2011, p. 193), “as perguntas fechadas séo
destinadas a obter informacdo sociodemografica do entrevistado e respostas
de identificacdo de opinides, e as perguntas abertas destinadas a aprofundar
as opinides do entrevistador”, geralmente vem com a opc¢éao “outros” permitindo

ao respondente uma maior liberdade de resposta.

"As questbes podem se referir ao que as pessoas sabem (fatos), ao
gue pensam, esperam, sentem ou preferem (crencas e atitudes) ou
ao que fazem (comportamentos). Geralmente, os questionarios
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incluem questBes referentes a mais de uma dessas categorias e
muitas vezes uma Unica questao envolve aspectos de mais de uma
delas. Torna-se conveniente, portanto, estabelecer as distingdes
entre os diferentes tipos de questdes no referente ao seu conteudo”.
(GIL, 1999, p.132)

Sobre questbes abertas Gil (1999) destaca que a principal vantagem
nesse tipo de questdes é a de deixar o respondente livre e ndo o0 enquadra em
alternativas fechadas. Ja as questfes fechadas possuem a vantagem de ser
mais facilmente preenchidas, tendo um baixo nimero de questdes em branco.
Gil (1999, p. 130-131) afirma que “nas questdes fechadas, apresenta-se ao
respondente um conjunto de alternativas de resposta para que seja escolhida a
gue melhor representa sua situagao ou ponto de vista”.

O questionario apreendeu respostas que possibilitou a pesquisa
mensurar de acordo com necessidades reincidentes e mensuraveis, bem como
o desdobramento nas questdes abertas, que permite uma maior exploracéo
das necessidades e uso da informacao arquivistica, como também a forma com
que se d& a organizagcdo do arquivo para atender as necessidades
informacionais dos usuarios deste. A identidade dos usuarios foi preservada,
garantindo o seu anonimato, permitindo assim uma analise impessoal/imparcial
e também, uma maior liberdade para os respondentes no momento de
responder as questoes.

O questionario foi aplicado in loco, ou seja, no proprio arquivo, no

momento de entrada do usuario.
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3 ESTUDO DE USUARIOS EM ARQUIVOLOGIA

3.1 A GENESE DOS ESTUDOS DE USUARIOS

Com o advento da segunda guerra mundial, houve um crescimento
exponencial da producdo de documentos. A partir disso, comecgou a existir uma
preocupacdo de como gerenciar esta informacdo de forma eficiente e eficaz
para controla-la. Neste primeiro momento, ndo existe uma preocupag¢do com 0s
usuarios da informacéo, Silva Janior (2012) diz que foi a partir da publicacdo do
artigo de Vannevar Bush, em 1945, "As We May Think” (Como nds podemos
pensar traducdo nossa) que tiveram inicio as discussbes sobre estudo de
USuarios.

Outro grande marco que exalta os estudos de usuarios, segundo Choo
(2003) é a Conferéncia sobre Informacao Cientifica da Royal Society em 1948,
na qual foram apresentados dois estudos, um sobre o comportamento de
busca da informacdo de um grupo de cientistas britanicos atuantes em
instituicbes governamentais, universidades e institutos de pesquisa privados e
0 outro acerca do uso da biblioteca do Museu de Ciéncia de Londres.

Além da preocupacdo com a gestdo documental e a recuperacdo da
informacdo, surge intrinseco a tudo isso, os estudos de necessidades
informacionais. Os estudos de usuarios possuem dois tipos de abordagem, a
tradicional e a alternativa, que possuem perspectivas sobre o conceito de

informacéo e de necessidades de informacéao distintas e complementares.

QUADRO 1: Abordagem tradicional e moderna dos estudos de usuarios.

ABORDAGEM TRADICIONAL

ABORDAGEM ALTERNATIVA

INFORMACAO: propriedade da matéria,
mensagem, documento ou recurso
informacional, qualquer material simbdlico

publicamente disponivel.

INFORMACAQO: o0 que é capaz de transformar
estruturas de imagem, estimulo que altera a
estrutura cognitiva do receptor.

NECESSIDADE DE INFORMAQAO: estado
de necessidade de algo que o pesquisador
chama de informacdo, focada no que o
sistema possui, € ndo no que O usuario
precisa.

NECESSIDADE DE INFORMAQAO: quando a
pessoa reconhece que existe algo errado em
seu estado de conhecimento e deseja resolver
essa anomalia, estado de conhecimento
abaixo do necessario, estado de
conhecimento insuficiente para lidar com
incerteza, conflito e lacunas em uma area de
estudo ou trabalho.
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FONTE: Dervin e Nilan (1984 apud MIRANDA, 2006, p.100).

Como pode ser visto no Quadro 1, a abordagem tradicional posiciona a
informacdo como documento ou recurso informacional reduzido a si e as
necessidades informacionais como sendo um estado de necessidade de algo
gue o usuario precisa para a tomada de decisdes, sempre centrada no que o
sistema possui e ndo no que de fato o usuario necessite, a perspectiva da
abordagem tradicional é do sistema para o usuario, este precisa se adequar a
aguele. Na abordagem alternativa, a informacdo passa a estar atrelada ao
usuario, a forma com que este usuario percebe e entende a informacéo e as
necessidades informacionais, passam a ter como perspectiva o usuario, se
debrucando nas inquieta¢cdes e lacunas sofridas pelo mesmo. Choo (2003), diz
que os estudos de necessidades e usos da informacdo contribuiram
significativamente para o entendimento de como os individuos buscam
informacdo. No proximo topico serdo explanadas as principais diferencas entre

o estudo de usuéarios sob a abordagem classica e sob a abordagem alternativa.

3.2 ESTUDO DE USUARIO: ABORDAGEM CLASSICA

Os estudos de usuarios, com a aplicacdo da abordagem classica sao
dirigidos ao conteddo ou a tecnologia. Ferreira (1997) faz um breve historico
dos estudos de usuarios no século passado.

A partir do final da década de 40, estes estudos tinham como objetivo
agilizar e aperfeicoar servicos e produtos prestados pelas bibliotecas. Estes
estudos restringiram-se a area de Ciéncias Exatas. Na década de 50 séo
intensificados os estudos sobre o uso da informacéo entre grupos especificos
de usuarios abrangendo ja as Ciéncias Aplicadas. Nos anos 60 comeca-se a
enfatizar o comportamento dos usuarios; surgindo estudos de fluxo da
informacao, canais formais e informais. A partir deste momento os tecnologos e
educadores comecam a ser pesquisados. J4 na década de 70, os estudos
passam a ter o usuario e a satisfacdo de suas necessidades de informacéao
como centro de suas pesquisas, atendendo outras areas do conhecimento

como: humanidades, ciéncias sociais e administrativas. A partir da década de
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80, os estudos estéo voltados a avaliacdo de satisfacdo e desempenho de uso
das informac6es pelos usuarios.

Os estudos dessa época preocupavam-se com a interacdo do usuario
com os sistemas de informacéo, dos usos propriamente ditos dos suportes da
informagao ou dos meios de recuperagdo desta. Estes estudos limitavam a
compreensao dos gestores da informagao no entendimento das necessidades
e usos das informacgdes por parte dos usuarios. Dervin e Milan (1986), afirmam
que estes estudos tém repetido somente aquilo que os sistemas de informacéo
tém colocado nas mentes dos usuarios e, consequentemente, ndo tem ajudado
a solucionar efetivamente problemas reais.

Sendo assim, temos que os estudos de usuarios a partir da abordagem

classica tomam como norte

0 conteudo, os estudos relacionados as linhas tematicas de interesse
de grupos de usuarios, sempre baseados nos modelos tradicionais de
classificagdo do conhecimento, utilizando, por exemplo, as
classificagBes decimais existentes. Embora, na maioria das vezes,
esses modelos sejam desconhecidos pelos usuarios, continuam a
servir de denominadores para determinar a estrutura organizacional
da informacéo no bojo do sistema. (FERREIRA, 1995, p.4).

Choo (2003) aponta que a orientacdo para 0 sistema posiciona a
informacdo como uma entidade externa, objetiva e que tem realidade prépria,

baseada no conteudo e independente dos usuarios ou dos sistemas sociais.

A informacdo existe a priori, e é tarefa do usuario localiza-la e extrai-
la. Cada documento ou registro contém informacfes sobre algo, e
esse algo pode ser determinado objetivamente [...] A pesquisa
orientada para o sistema examina como a informacéo flui por esses
sistemas sociais, € como € possivel desenvolver instrumentos e
servigos para simplificar o acesso a informagédo e fomentar a partilha
de informac¢des. (CHOO, 2003, p. 68).

O que esta subentendido nessa perspectiva € que os sistemas de
informacdo devem ser modelados de acordo com o usuario, com as suas
necessidades e para sana-las, Ferreira (1995, p.6) entende que “ndo dispomos
de informacdo em demasia, mas, ao contrério, que esses mesmo sistemas que
filtram, transmitem e distribuem informacdo ndo estdo operando bem, isto €,
nao estdo operando segundo as necessidades dos usuarios.” Os novos

estudos de comportamento de usuarios se caracterizam por:
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a) Observar o ser humano como sendo construtivo e ativo;

b) Considerar o individuo como sendo orientado situacionalmente;

c) Visualizar holisticamente as experiéncias do individuo;

d) Focalizar os aspectos cognitivas envolvidos;

e) Analisar sistematicamente a individualidade das pessoas;

f) Empregar maior orientagao qualitativa

A abordagem tradicional ndo consegue responder questdes relativas ao
‘como’ as pessoas fazem uso dos sistemas, ‘para qual finalidade’ e ‘como’ a
informacéo obtida é utilizada pelo usuario. Segundo MacMullin e Taylor (apud
Ferreira, 1997), dois aspectos relativos a esta abordagem séo questionaveis: a)
a irrelevancia dada as incongruéncias entre o que esta contido no problema do
usuario e o que esta contido na pergunta formulada; b) a falta de mecanismos
nos sistemas de informacdo que consigam identificar como o usuério pretende

usar a informagé&o obtida, e como define sobre a relevancia de uma informacéo.

3.3 ESTUDOS DE USUARIOS: ABORDAGEM ALTERNATIVA

Os estudos de usuarios possuem vasto nimero de pesquisas e contam
com um importante instrumento de analise representado pelo Annual Review of
Information Science and Technology (ARIST), apesar de ter foco nos trabalhos
em lingua inglesa, as revisdes do Arist apontam caracteristicas, tendéncias e
variaveis importantes nos estudos das necessidades e usos de informacao.
Estas revisbes apontam que até 1986, havia uma falta de refinamento
conceitual e metodoldgico e pouca consideracédo sobre o ambiente de uso da
informacdo e sobre a distingdo entre 0s aspectos cognitivos e sociais da
informacgéo. A partir de 1986, as revisdes Arist identificaram uma mudanca de
paradigma na area e 0 aparecimento de estudos que consideravam 0 usuério
como ponto central de analise, e ndo os sistemas de informacéo. Os autores
Dervin e Nilan (1986) chegaram a conclusdo de que era necessario transpor o
paradigma tradicional e desenvolver uma forma alternativa para os estudos de
necessidades e usos da informacdo, foram detectados entdo, novos
direcionamentos apontando para as seguintes tendéncias:

a) As necessidades dos usuarios deveriam se tornar o foco central da

operacéao de sistemas;
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b) Os servicos de informagdo deveriam ser ajustados as necessidades
especificas do individuo, e ndo o contrario.

c) Deveria ser mudado o foco dos sistemas de informacdo dirigidos a
tecnologias e conteudos para os dirigidos aos usuarios;

d) Deveria ser voltado o foco nos proprios usuarios.

A partir da década de 80 uma nova abordagem comecou a se
desenvolver, denominada ‘abordagem centrada no usuario’, ‘abordagem da
percepcdo do usuario’ ou ‘abordagem alternativa’. Segundo Ferreira (1997)
esta abordagem € baseada sob a dtica da necessidade de informacgéo e que
esta deve ser analisada sob a perspectiva da individualidade do sujeito a ser
pesquisado, sendo subjetiva e Unica, definida no plano pessoal; A informacéo
necessaria. E o0 esforco empreendido na sua busca devem ser
contextualizados na situacdo real de seu surgimento e o uso da informagé&o
deve ser dado e determinado pelo individuo que estd em constante construcao
de seus sentidos. Dessa forma, o individuo € colocado como o centro do
fendmeno a ser estudado, partindo-se de uma perspectiva cognitiva, buscando
interpretar necessidades de informacéo tanto intelectuais quanto socioldgicas.

Segundo Albuquerque, Oliveira e Ramalho (2009) ha um privilégio em
torno do aspecto cognitivo, do uso da razdo, que existe um emissor e uma
mensagem, e que esta pode ser convergida em acdo. Entdo, a informacéo
apresenta-se com conteudo relevante para o receptor, supondo-se que seja
importante e recheada de significados, possivelmente objetivados pelo homem.
Visando compreender a causa e o0 efeito desta informagdo no universo
humano, surgem os estudos de usuarios da informacdo que, procuram
conhecer o perfil dos usuarios, suas reais necessidades, formas de busca e
uso da informacao. Atualmente, o foco principal destes estudos é o individuo,
sujeito ou o usuario que se apropria e faz uso da informacao.

Choo (2003) explica que a orientacdo para o usuario tem a informacao
como uma construcao subjetiva criada na mente dos usuarios, muito embora
um documento possa ser definido ou representado em referéncia a algo ou a
algum assunto, o usudario capta a informacdo de forma que esta seja
significativa para aquele. E o somatoério de contetido mais informacéo que ira
agregar valor a esta para o usuario. A informacao so6 tera valor para o usuario

quando este estabelecer uma relacao entre si e ela, a partir desta perspectiva,
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0 processo de comunicagdo é perceptivo, e o individuo é visto como alguém
com um repertorio cultural de conhecimentos, crencas, valores, com
necessidades cognitivas, afetivas e fisiologicas préprias, inserido em um
ambiente com restricbes socioculturais, politicas e econdmicas.

A informacéo so6 é util quando o usuario Ihe atribui significado e a mesma
informacao (objetiva), possa ter diversos usos e significados para 0s usuarios.
A pesquisa orientada para o usuario de acordo com Choo (2003) observa as
preferéncias e as necessidades cognitivas e psicolégicas do individuo e como
elas afetam a busca e os padrées de comunicagao da informagao.

De acordo com Baptista e Cunha (2007), existem quatro modelos
tedricos que surgem na intencéo de dar conta do entendimento do fendmeno
informacional, incluindo as necessidades dos sujeitos sociais e séo:

a) Modelo do valor agregado de Taylor: discute o processo de
transformacdo de dados em informacdo Gtil. Onde o processo de selecéo,
analise e julgamento dos dados sdo determinadores para transformar
informacdes relapsas em informacdes Uteis. Pode esclarecer/contribuir para o
crescimento pessoal e cultural e influenciar nas decisGes e a¢cdes do usuério de
um sistema de informagao

b) Modelo de anomalia cognitiva de Belkin: entende que as
necessidades informacionais surgem do reconhecimento de uma anomalia, nas
situacdes problematicas, causando percepcdes destorcidas ou limitadas por
parte dos usuarios, criando assim, uma dificuldade para o sujeito especificar o
gue € necessario para resolver a anomalia.

¢) Modelo baseado no principio da incerteza da Kuhlthau: este se baseia
na abordagem cognitiva, envolvendo incerteza, duvida apreenséo. Detém uma
visdo construtivista, e vai da confusdo da frustracdo a clareza e ao otimismo,
dependendo dos resultados da assimilagao da informacao, busca passa por um
processo de selecédo de informacdes que posteriormente, serdo processadas e
adotarao significado e diminuindo assim, as frustra¢cdes dos usuarios.

d) Modelo sense making de Dervin: analisa a forma com que 0s usuarios
constroem sentido em seus contextos de vida e a forma com que eles utilizam
a informacdo apreendida no processo, deparando-se com lacunas
informacionais e com as pontes que ajudardo o usuario a atravessar as lacunas

e obterem a informacéo de forma satisfatoria.
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No préximo capitulo sera discutida a abordagem sense making, que ira

subsidiar a pesquisa e direcionar a coleta de dados.
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4 ESTUDOS DE USUARIOS EM ARQUIVOLOGIA NA PERSPECTIV A DO
SENSE-MAKING

4.1 A ABORDAGEM DO SENSE-MAKING

Os estudos de usuarios sdo multifacetados e transdisciplinares, criando
uma interacdo entre a psicologia cognitiva, comunicacdo social, antropologia
entre outras areas do conhecimento. Segundo Choo (2003, p. 83), “a0 mesmo
tempo, essa diversidade pressiona por uma perspectiva unificadora que dé
coeréncia ao grande volume de pesquisas sobre a busca e 0 uso da
informacéo.” Esta perspectiva surge a partir dos estudos a luz da abordagem
do sense-making cunhado por Brenda Dervin, que comegou a estudar os
aspectos dos estudos de usuarios direcionados para a comunicagdo social e
vislumbrou um viés com a ciéncia da informacgéo.

De acordo com Ferreira (1995), a base conceitual desta abordagem foi
desenvolvida com suporte na teoria de varios estudiosos: como Bruner e Piaget
(cognicao); Kuhn e Habernas (constrangimento das Ciéncias tradicionais e
alternativas); Ascroft; Beltran e Rolins (tedrica critica); Jackins e Roger (terapia
psicologica) e principalmente em Carter, teérico da comunicagdo, afirmando
que o homem cria ideias para transpor as lacunas que Ihes sédo apresentadas
em decorréncia da descontinuidade sempre presente na realidade.

Os enunciados basicos da abordagem do Sense-Making, de acordo com

Ferreira (1995), sao:

a) A realidade ndo é completa nem constante, ao contrario, € permeada de
descontinuidades fundamentais e difusas, intituladas lacunas. Assume-
se que esta condicdo é generalizavel porque as coisas na realidade nao
sao conectadas e estdo mudando constantemente.

b) A informacédo ndo € algo que exista independente e externamente ao ser
humano, ao contrario € um produto da observagdo humana.

c) Desde que se considera a producdo de informacdo ser guiada
internamente, entdo o Sense-Making assume que toda informacédo é

subjetiva.
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d) Busca e uso da informacdo s&o vistos como atividades construtivas,
como criagao pessoal do sentido individual do ser humano.

e) Focaliza em como individuos usam as observacdes, tanto de outras
pessoas como as proprias para construir seus quadros da realidade e os
usa para direcionar seu comportamento.

f) O comportamento dos individuos pode ser prognosticado com mais
sucesso com a estruturacdo de um modelo que focalize mais suas
"situacbes de mudancas" do que atributos denominados caracteristicas
de personalidades ou demogréficas.

g) Pesquisa por padrbes observa mais do que assume conexdes entre
situacdes e necessidades de informacéo, entre informacao e uso.

h) Considera-se a existéncia de "compreensdes universais da realidade"
que permitam prognosticos e explicagbes melhores do que seria
possivel obter nas abordagens positivistas tradicionais.

Essa atividade é definida tanto como um comportamento interno
(cognitivo) como externo (atitudes, reacdes), onde o individuo constroi e projeta
seus movimentos, suas acbes através do tempo e espaco, sendo central a
busca e o uso da informagéo.

Esta abordagem analisa os aspectos fundamentais inerentes as relacdes
de interacdo entre seres humanos e sistemas. Ferreira (1997) lembra que esta
metodologia propde avaliar como
pacientes/audiéncias/usuarios/clientes/cidaddos percebem, compreendem,
sentem suas interacdes com instituicbes, midias, mensagens e situacdes e
usam a informagdo e outros recursos neste processo que tem como foco o
fendbmeno do sense-making. Segundo Ferreira (1997) o uso desta abordagem
em estudos de comportamento de busca e uso da informacgéo, pressupde
também a aceitacdo dos seguintes atributos:

a) Individualidade - usuéarios devem ser tratados como individuos e nao
como conjunto de atributos demograficos;

b) Situacionalidade - cada usuéario se movimenta através de uma Unica
realidade de tempo e espaco;

c) Utilidade da informacéo - diferentes individuos utilizam a informacéao de
maneira propria, e informacdo é o que auxilia a pessoa a compreender

sua situacao;
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d) Padrdes - analisam-se as caracteristicas individuais de cada usuario.
Com a intencdo de chegar aos processos cognitivos comuns a maioria

Esta abordagem avalia a informacdo a partir do usuario/sujeito que

utiliza a informacédo e a situacdo em que este esta inserido, suas experiéncias

sociais, culturais, politicas e econdmicas. E é a partir desta situagdo que o

usuario ird agregar valor a informacao.

Desta forma, ao se tentar estudar e compreender como determinada
pessoa percebe sua condicdo, esta abordagem assume ser
imprescindivel avaliar esses trés pontos basicos: situacao, lacuna e
uso como uma base minima para auto orientagdo. Somente assim se
estara respeitando o fato de que pessoas percebem o mundo
diferentemente. (FERREIRA, 1997, p. 53).

De acordo com o Sense-Making a busca de informacédo € orientada por
um gap, uma falta, uma falha na estrutura de conhecimento do usuario.
Produzir sentido € lancar pontes para sanar esta falha, Dervin e Nilan (1986)
criam a metafora da ponte, que explica todas as fases das dificuldades do
entendimento das necessidades de informacdo. O esquema abaixo ilustra a
metéfora da ponte.

FIGURA 2: Metafora da construcdo de sentido
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FONTE: Bax; Dias (1997 apud GONCALVES, 2012, p.5).

Segundo Goncgalves (2012), as lacunas representam problemas,
guestionamentos, confusdes, angustias, que impedem o individuo de alcancar

os auxiliadores. Os auxiliadores sdo aqueles conceitos ou ideias que ajudaréo
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a cruzar a ponte sobre as lacunas, ou seja, resultados, consequéncias,
impactos, efeitos, usos e utilidade.

As pontes sdo as ideias formadas, conclusées alcancadas, emocdes e
sentimentos que formam a ponte sobre as lacunas e ligam a situacdo aos
auxiliadores.

Dada uma determinada situacdo de busca de informacgdo, esta é
caracterizada por um conjunto de ideias e conceitos sob a influéncia das
restricbes, contexto, experiéncias e historia do sujeito.

A metafora do sense-making representa o estado cognitivo do sujeito
como 0 movimento continuo, ou seja, no tempo e no espaco. Desta forma os
sujeitos se movem sempre em direcdo aos seus objetivos, quando nao tém
duvidas ou indecisdes quanto as suas necessidades, porém, podem aparecer
as lacunas. A ponte necessaria para transpor as barreiras sdo as estratégias
gue os sujeitos empregam para buscar e utilizar as fontes de informacgéo e com
iISso sanar o problema.

Choo sintetiza o conceito desta abordagem, dizendo que ela:

oferece uma metéfora cognitiva para o processamento e 0 uso da
informacao, na qual a necessidade de informagdo é comparada com
a percepcdo do vazio, com a busca da informacdo, com as
estratégias para transpor o vazio e com o uso da informacao na ajuda
para transpor o vazio. (CHOO, 2003, p. 88)

No topico a seguir sera discutido o trinbmio da informacgdo, sob a

perspectiva do sense making.

4.2 O TRINOMIO DA INFORMAGCAO A LUZ DO SENSE-MAKING

A informacao é criada por individuos e a partir de suas experiéncias eles
vao agregando valor e as ressignificando, a partir de cada uso e de acordo com
as exigéncias que determinam o uso. De acordo com Ferreira (1995), o ser
humano raramente busca informacdo como um fim em si mesma. Ao contrario,
ela é parte de um processo de tomada de decisdo, solucdo de problemas ou
alocacgéao de recursos.

A abordagem do sense making aponta um tripé no qual a arquivologia

tende a se basear. O trindbmio da informacao, cunhado por Dervin e Nilan (1992
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apud Ferreira 1997 p.11) mostra como as estratégias de busca determinam o
comportamento de informacéo, sendo empreendidas a partir do contexto em
que se encontram.

Percebe-se na figura 3, que cada individuo move-se no tempo e no
espaco de forma particular, por varias etapas, onde cada uma pode apresentar

novas lacunas, novas buscas e novos usos.

FIGURA 3: Trinbmio da informacdo com base no sense-making
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FONTE: Dervin e Nilan (1992 apud Ferreira 1997 p.11).

A situacdo é o fator mais abrangente, pois é o contexto temporal e
espacial sobre o qual aparecem as necessidades de informacéo,
estabelecendo-se como ambito maior no qual a busca e uso da informacéao iréo
incorrer, procurando dirimir o problema.

O sujeito no contexto de uma situacao-problema qualquer, ir4 se deparar
com varias lacunas, que sao fatores compreensiveis ou ndo, mas que ajustam
diante da situacdo-problema por intermédio de questionamentos partindo do
pressuposto de que o usuario esta tentando entender determinada informacéao.

O sujeito da informacgédo é impulsionado a buscar, acessar e fazer uso do
conhecimento recém-apreendido, entendido como uma informacéao significativa
que faz sentido para a resolugcéo das lacunas em um contexto problematico de
sua vida, assim ele ir4 utilizar a informacéo para resolver suas necessidades

subjetivas, ressignificando-as.
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4.3 A TRIADE INFORMACIONAL

4.3.1 Necessidades informacionais

Os usuérios dos arquivos, 0 procuram, pois sentem necessidade de
suprir necessidades informacionais, informacées estas que podem ser
decisivas para a sua vida. A informac&o € construida na mente do individuo,
estudar as necessidades informacionais dos usuarios de arquivo significa dizer
gue também deve-se conhecer a inabilidade para agir ou compreender uma
situacdo de vazio informacional por parte do usuério. Choo (2003) ressalta que
esta analise é subjetiva, pessoal, mas que pode produzir dados interessantes.

Dervin e Nilan (1986) afirmam que necessidade de informacao ndo é um
conceito subjetivo e relativo, o qual existe somente na mente de um individuo.
Ela representa um conceito intersubjetivo com significados, valores, objetivos
etc. passiveis de serem compartihados. Um conceito que permite a
identificacdo e generalizacdo de padrbes de comportamento de busca e uso de
informacao através do tempo e do espaco sob a oOtica do usuario.

Sobre necessidade de informagéo, Choo (2003, p.99-100) diz que:

As necessidades de informacdo sdo muitas vezes entendidas como
as necessidades cognitivas de uma pessoa: falhas ou deficiéncias de
conhecimento ou compreensdo que podem ser expressas em
perguntas ou topicos colocados perante um sistema ou fonte de
informacdo. Satisfazer uma necessidade cognitiva, entdo, seria
armazenar a informacdo que responde ao que se perguntou.
Entretanto, como se busca e usa a informagédo em situagfes sociais,
a informacéo tem de satisfazer ndo apenas necessidades cognitivas,
mas também necessidades afetivas ou emocionais. [...] as
necessidades de informacao ndo surgem plenamente formadas, mas
crescem e evoluem com o tempo.

O termo "necessidade de informacao” € amplamente discutido e varios
autores tentam defini-lo. Este é um dos assuntos mais complexos da area de
estudos de usuarios. Os termos informagdo, uso, usos, usuarios, canais e
fontes de informacédo sdo usados de diferentes maneiras, como se fossem
conceitos relativos a necessidades de informacdo, busca de informacdo e
formacgé&o do héabito de uso da informacéo.

De acordo com Bettiol (1990) o conceito de necessidades de informacgao

é dificil de definir, isolar ou medir. Reconsideracdes tém sido encontradas, usos
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de diferentes palavras para descreverem 0 mesmo conceito, assim como 0 uso
de termos idénticos para significarem coisas diferentes. Necessidades,
demandas e desejos usam-se de modo semelhante: todavia, estes termos néo
sao idénticos.

Miranda (2006) conceitua necessidades de informagcdo como um estado
ou processo no qual alguém percebe a insuficiéncia ou inadequacdo dos
conhecimentos necessarios para atingir objetivos ou solucionar problemas,
sendo essa percepcdo composta por dimensdes cognitivas, afetivas e

situacionais.

Partimos da posicdo de que o usuario da informacdo é uma pessoa
cognitiva e perceptiva; de que a busca e o uso da informacao
constituem um processo dindmico que se estende no tempo e no
espaco; e de que o contexto em que a informacao € usada determina
de que maneiras e em que medida ela é util. (Choo, 2003, p. 83)

Taylor (1968 apud Choo 2003) afirma que a necessidade humana de
informacdo passa por quatro niveis: visceral, consciente, formalizado e
adaptado.

A necessidade informacional é sentida a principio, no nivel visceral,
como uma vaga sensacao de intranquilidade e incerteza, essa incerteza
diminui progressivamente, a partir da consciéncia do usuario acerca do tema e
depois de forma racionalizada ele formula questionamentos acerca desse
tema. A natureza da necessidade de informacdo depende da percepcédo do
vazio cognitivo no qual o individuo exerce sua capacidade de dar sentido a
situacao.

Barreto (2002) compara, inversamente, as necessidades informacionais
com as necessidades humanas, descritas e modeladas em forma de piramide
por Maslow. A hierarquia das necessidades humanas, determinante do
comportamento dos individuos, foi mapeada por Maslow, para indicar os
fatores determinantes da motivagao, desempenho, e satisfagdo no trabalho.
Maslow apresentou uma piramide das necessidades humanas e o
comportamento associado a cada nivel desta piramide. Barreto (2002)
relaciona de forma intuitiva e inversamente proporcional, a piramide das

necessidades humanas com a demanda e a oferta de informacao.
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FIGURA 4: As necessidades e os estoques de informacéo
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FONTE: Costa, Silva, Ramalho (2009).

De acordo com Barreto (1994) com esta piramide, os individuos apés
terem suprido suas necessidades existenciais basicas (alimentagéo, habitacéo,
vestuario, saude, educacdo) demandariam prioritariamente informacdo de
utilidade para a sua necessidade de seguranca, ordem e liberdade do medo e
da ameaca. ApOs terem suprido suas necessidades primeiras, que se
encontram na base da piramide, os individuos sdo impulsionados por
sentimentos de autorrealizacdo e vinculam-se a informag&o com compromissos
de reflexao, criatividade e realizacdo de seu potencial. Sobre esta consideracéo
de Barreto (1994), Costa, Silva e Ramalho (2002, p.3) complementam dizendo
que "Os individuos, no topo da piramide, tendo resolvido as necessidades
anteriores, demandariam informagédo que os conduza a reflex&o, criatividade e
sucesso profissional e pessoal.”.

Le Coadic (1996), diz que o conhecimento da necessidade de
informagdo permite compreender por que as pessoas se envolvem num
processo de busca de informag&o. As necessidades informacionais sdo uma
exigéncia da vida moderna onde a vida social pede cada vez mais que 0s
individuos saibam mais. As informacdes sao solicitadas, muitas vezes para
resolucdo de problematicas. O autor afirma que as necessidades
informacionais sdo necessidades derivadas, que surgem como forma de
realizacdo de uma necessidade mais fundamental, ele divide as necessidades
informacionais em duas grandes classes: A necessidade informacional em

funcdo do conhecimento e a necessidade informacional em fungéo da agéo.
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* A necessidade informacional em funcdo do conhecimento é
derivada do desejo de saber, o surgimento da duvida e o esfor¢o
para dominar o sentido, a fim de se libertar da angustia do néo
saber.

* A necessidade informacional em funcdo da acdo € derivada de
necessidades materiais exigidas para a realizacdo de atividades
humanas, profissionais e pessoais: trabalhar, ir de um lugar para
outro, comer, dormir, reproduzir-se. A informacdo € o meio de
desencadear uma acao com objetivo, € condicdo necessaria para
a eficacia da acéo.

Como exposto pela divisdo de Le Coadic, a informacdo € util para
estimular o pensamento e a acado para atender as necessidades requeridas, a
informacéo é vista, a priori, como uma ferramenta fundamental para a obtencéo

de sucesso na vida do usuario.

4.3.2 Busca da informacao

A atividade de "buscar informacdo” € um processo em si mesmo. Um
processo dindmico onde métodos e critérios utilizados para selecionar ou
rejeitar informagbes variam, dependem dos resultados imediatos, s&o
fortemente relacionados com os habitos pessoais do individuo e com as

necessidades que precisam ser satisfeitas.

qualquer tentativa de descrever padrdes de busca de informacédo
deve admitir o individuo como o centro do fenbmeno, e considerar
visdo, necessidades, opinibes e danos desse individuo como
elementos significantes e influentes que merecem investigacéo.
Necessidades de informacdo, ainda, devem ser definidas em plano
individual, destacando-se atencdo para 0 tempo e O espacgo
especificos experimentados pelo elemento em particular. (Ferreira,
1995, p.7).

Existem diversos fatores que funcionam como propulsores para 0s
usuarios requererem informagdes, esses fatores sdo conhecidos por meio de

uma analise aplicada as suas necessidades informacionais.

As necessidades cognitivas estdo envoltas em reacdes emaocionais,
de modo que ndo sdo pensadas, mas também sentidas [...] os



39

estudos sobre o uso da informac&o reconhecem que as necessidades
de informacdo sdo ao mesmo tempo emocionais e cognitivas, de
modo que as reacdes emocionais quase sempre orientam a busca da
informacéo, canalizando a atencéo, revelando duvidas e incertezas,
indicando gostos e aversdes, motivando o esforco. (Choo, 2003,
p.89).

Kuhlthau (1991 apud Choo, 2003) em seu estudo sobre comportamento
de busca de informacdes entre os usuarios de bibliotecas e estudantes
universitarios, observou que ha padrdes comuns nas experiéncias dos usuarios
e ela dividiu esse processo de busca em seis estagios: iniciacdo, selecao,
exploragdo, formulacdo, coleta e apresentagcdo. Os estagios deste processo de
busca séo caracterizados pelo comportamento do usuario em trés campos de
experiéncia: o emocional (sentimentos), cognitivo (pensamento) e o fisico
(acao).

Sobre os seis estagios, Choo (2003) explana:

A iniciacdo: o usuario reconhece suas necessidades informacionais e é
comumente invadido por sentimentos de inseguranca e apreenséo, ele tende a
se concentrar no problema e o relaciona a experiéncias passadas.

A selecdo: o usuario identifica um tema geral a ser identificado, o usuario
passa do estado de inseguranca para o de otimismo e fica de pronto
estimulado para iniciar a busca. Ele se concentra em um tema que ele possa
obter sucesso e que possa satisfazer as suas necessidades informacionais,
com o tempo que este tem disponivel para tal busca.

A exploracdo: é neste momento da pesquisa que o usuario amplia sua
compreensao acerca do tema geral, isso pode causar confuséo, duvida ou até
mesmo frustracdo. Ele se concentra em informar-se, para criar um ponto de
vista pessoal.

Na formulacdo o usuério ira delimitar o tema a ser pesquisado, a
inseguranca diminui enquanto que a clareza acerca da pesquisa aumenta.

Na coleta o usuario ira interagir com sistemas e servicos de informacao
a fim de reunir informacbGes pertencentes ao foco. A confianca cresce e o
interesse no projeto aumenta, ele tera mais senso de direcao.

Na fase final, a apresentacdo, o usuario completa a busca, resolvendo

assim o problema, nesse momento o usuario pode sentir-se aliviado, se 0s
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resultados forem satisfatorios. Quando finda a busca, os pensamentos revelam
uma compreensao das questdes investigadas.

Neste modelo de busca de informacdo, Choo (2003) diz que é
fundamental a nocdo de incerteza, que aumenta ou diminui, dependendo do
andamento do processo. A incerteza diante de um vazio informacional inicia o
processo de busca da informacdo, a incerteza € um estado cognitivo que
ocasionalmente provoca ansiedade e inseguranca, e esses sentimentos séo
comuns no inicio da busca, a partir do momento que o estado de conhecimento
muda e que o usuario clarifica e determina um foco, cresce a confianga e decai
a incerteza. O wusuério construira significado, a partir das informacgdes
encontradas, passando assim da incerteza e indefinicdo para a confianca e a
clareza a medida que a busca prossegue.

A formulacéo do foco ou de um ponto de vista € um ato de reflexdo, que
leva o usuério a interpretar as informagdes encontradas com o objetivo de
selecionar uma éarea na qual queira concentrar a busca e que,
preferencialmente, esta seja original, informacfes redundantes ja sé&o
conhecidas pelo usuario, a informacdo nova amplia o conhecimento, gerando
ansiedade no usuario e isto influenciarda no namero de possibilidades da
pesquisa, se 0 usuario estiver mais ansioso empreendera acdes mais
expansivas e exploratérias enquanto que se ele estiver no estado de espirito
decidido empreendera ac6es mais conclusivas. Este estado de espirito alterna
durante o0 processo de busca, partindo possivelmente, do estado
explorador/investigativo para uma atitude mais indicativa na fase final. Durante
0 processo de busca, o0 usuario ira se basear nas suas escolhas pessoais para
escolher fontes, informacgdes e estratégias que serdo eficientes e de maneira
muito particular, ele ira determinar quais fontes serdo utilizadas ou nao, quais
as estratégias de busca serdo eficientes e quais informacdes obtidas serdo
relevantes, ja que este juizo de valor varia de individuo para individuo. Findado

0 processo de busca.
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4.3.3 Uso da informacao

Os usos da informacdo sao dificeis de conceituar, pois € parte
subconsciente do cotidiano dos individuos. Choo (2003) afirma que o uso da
informacdo é a selecdo de mensagens relevantes no espaco mais amplo da
informacgédo, de modo que isso venha a gerar uma mudanca no estado de
conhecimento do usuario.

Choo (2003) criou um modelo de uso da informacao (Figura 5), onde ele
considera que o individuo seleciona mensagens entre um grupo maior de
mensagens que recebe ou acompanha e faz uso quando percebe que ha uma
relacdo com o problema que ele tem que resolver.

O resultado do uso da informacdo € uma mudanca no estado de
conhecimento ou de capacidade de agir deste usuario. Choo (2003, p. 107) diz
que “o uso da informacao envolve a selecdo e o processamento da informacéo,
de modo a responder uma pergunta, resolver um problema, tomar uma

deciséo, negociar uma posi¢cdo ou entender uma situacao”.

FIGURA 5: Modelo de uso da informacéo
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FONTE: Choo (2003, p.114)

O esquema acima mostra os ciclos de busca e uso da informacéo,
inseridos num ambiente de processamento da informacédo constituido das
estruturas cognitivas e disposicdes emocionais do sujeito e de um ambiente de
uso da informacéo, determinado a partir das condigdes do meio profissional ou
social em que a informacao estd inserida. Neste modelo, Choo (2003) destaca
trés propriedades da busca e do uso da informacéo.

Primeiro: o uso da informacdo € construido, € o individuo que da
significado e relevancia a informacéo.

Segundo: O uso da informacédo é situacional, varia de acordo com o
meio social e profissional ao qual o individuo pertence. O contexto vai definir
normas e praticas que moldam os comportamentos por meio dos quais a
informacéao torna-se util.

Terceiro: O uso da informacdo € dindmico em dois sentidos
complementares. A necessidade, a busca e o uso da informacdo ocorrem em
ciclos recorrentes e interagem sem ordem predeterminada. O processo de
busca e uso da informacdo também é dindmico na maneira como interage com
0s elementos cognitivos, emocionais e situacionais do ambiente.

Como discutido nas secOes anteriores, as necessidades informacionais
surgem da percepcdo do usuario acerca dos seus vazios informacionais, que
faz com que ele se mova no tempo e no espaco buscando informacéao a fim de
sanar esses vazios cognitivos/informacionais. Neste modelo apresentado por
Choo (2003), o uso da informacdo é o estagio final, nesta etapa, o individuo
atua sobre a informacdo selecionada para, por exemplo, responder
guestionamentos, solucionar problemas, tomar decisdo ou dar sentido a uma
situagdo. O resultado do uso é uma mudanga no estado de conhecimento do
individuo e em sua capacidade de agir.

o uso efetivo da informagédo encontrada depende de como o individuo
avalia a relevancia cognitiva e emocional da informacéo recebida,
assim como de atributos objetivos capazes de determinar a
pertinéncia da informacao a uma determinada situacdo problematica.
E mais provavel que o individuo utilize as informagées que confirmem
as estruturas cognitivas existentes. (CHOO, 2003, p. 116)
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Taylor (apud CHOO, 2003) propde oito classes de usos da informagéo,

estas estdo diretamente relacionadas as necessidades percebidas pelos

usuarios.

Esclarecimento: a informacao € utilizada para criar um contexto
ou dar significado a uma situagao.

Compreensdo do problema: a informacédo é usada para que o
individuo compreenda um determinado problema.

Instrumental: a informacdo € usada para que o usuario saiba o
gue e como fazer, funcionam como instrugoes.

Factual: a informacdo é usada para determinar os fatos de um
fendmeno ou acontecimento, para descrever a realidade.
Confirmativa: a informacdo € usada para confirmar se outra
informacédo é veridica ou ndo. Geralmente se busca outra fonte
para fazé-lo.

Projetiva: a informacédo € usada para prever o que provavelmente
vai acontecer no futuro; prevé acéo futura.

Motivacional: a informacdo € usada para iniciar ou manter o
envolvimento do individuo, para que ele prossiga num
determinado curso de acao.

Pessoal ou Politica: A informacédo € usada para criar ou promover

relacionamentos, aumentando a reputacdo do usuario.

O uso da informacéo é visto pela maneira a qual as pessoas utilizam as

respostas e isso estd diretamente ligado a expectativa de que aquela

informacéo seja util. De acordo com Le Coadic (1996), usar uma informacéao é

trabalhar com a matéria informacéo para obter um efeito que satisfaca a uma

necessidade de informacéao.

FIGURA 6: Usos e necessidades de informacéo

Necessidades de Comportamento Usos da
Informacao. dos usudrios informacéo

> +“—>

FONTE: Le Coadic (1996, p.40)
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O autor afirma ainda que as necessidades informacionais estédo ligadas
diretamente ao uso e sao interdependentes e estdo relacionadas ao

comportamento do usuario e suas praticas.



45

5 ANALISANDO AS NECESSIDADES DE INFORMACAO DOS USUA RIOS
DO ARQUIVO DO NUCLEO DE PESSOAL DA SRTE-PB

Este capitulo apresenta os resultados da pesquisa de acordo com 0s
caminhos pré-determinados no capitulo metodolégico no periodo de
02/06/2014 a 30/06/2014. Como metodo de analise, utilizamos o
quantiqualitativo, para identificarmos as necessidades informacionais dos
usuarios do arquivo investigado.

A andlise quantitativa desenvolveu-se a partir da tabulacdo de dados
através do software Excel 2010, seguida de descricdo destes dados,
representados através de graficos. A analise qualitativa foi desenvolvida a partir
da interpretacdo das respostas discursivas dos sujeitos no momento da
resolucdo das questdes abertas, com o intuito de pormenorizar as impressoes
dos usuarios acerca das suas necessidades no momento de busca e uso da
informacgéo no arquivo.

Para tal, elegemos como campo empirico a Superintendéncia Regional
do Trabalho e Emprego na Paraiba, o universo delineado foi o arquivo do
Nucleo de Pessoal e a amostragem 41 usuarios deste arquivo. No momento da
aplicacdo do instrumento, os sujeitos foram esclarecidos sobre o objeto e os
objetivos da pesquisa e também da garantia do anonimato, tal como esta

descrito no cabecalho do instrumento (Apéndice A).

5.1 “TIJOLO COM TIJOLO NUM DESENHO LOGICO”: construindo o perfil dos
usuarios

Como cumprimento de um dos objetivos tracados pela pesquisa,
caracterizamos o perfil dos 41 usuarios, participantes do estudo, conforme
discutido na metodologia. Consideramos que este niumero corresponde a mais
de cinquenta por cento (50%) do total de usuarios que acessam a informacao
no arquivo mensalmente.

A categoria “perfil” foi estabelecida para melhor entendimento de quem
sdo esses individuos na perspectiva de compreendermos 0S Seus vazios

informacionais. Esta categoria foi dividida nas seguintes varidveis: sexo, faixa
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etaria, estado civil, grau de escolaridade, categoria de usuario (ativo,
aposentado, pensionista, representante legal de terceiros, ex-servidor, etc.) e
setor de atuacao caso servidor ativo, aposentado ou ex-servidor. Os resultados

obtidos foram os que se seguem:

GRAFICO 1: Distribuicéo por sexo
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FONTE: Dados da pesquisa (2014)

A partir da observacao desse grafico, podemos verificar que o numero
de individuos do sexo feminino (51%) é um pouco maior que 0s de sexo
masculino (49%), isso mostra a competitividade no mercado de trabalho, onde
as mulheres angariam cada vez mais um maior espago. No caso da
superintendéncia, onde existe uma forma mais democratica de entrada (a partir
do concurso publico), e independente do sexo ou esteredtipos, ha o ingresso
no servigo publico.

No préximo gréfico verificaremos a faixa etaria dos usuarios do arquivo.
As opcbes do instrumento delimitavam os usuarios das seguintes faixas
etarias: entre 16 e 24 anos, entre 25 e 34 anos, entre 35 e 44 anos, entre 45 e
54 anos e mais de 55 anos. Os resultados obtidos foram representados no

gréfico a sequir:
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GRAFICO 2: Distribuicéo por faixa etaria
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Fonte: Dados da pesquisa (2014)

No gréfico acima podemos observar que a faixa etaria predominante é a
de 45 a 54 anos (32%), logo em seguida temos a faixa etaria mais jovem, de 16
a 24 anos (24%) a principal causa constatada desse fato € o numero de
estagiarios (oito estagiarios) e pesquisadores (dois pesquisadores, um de
histéria o outro ndo informou o curso nas respostas) que utilizaram ou visitaram
0 arquivo no espaco de tempo da coleta de dados. A faixa etaria que também
tem grande representatividade é a de acima de 55 anos (20%), onde muitos
deles vao ao arquivo em busca de informacgfes relativas ao processo de
aposentadoria, para contagem de tempo de servigco. As faixas que se seguem
com menos representatividade sao a de 25 a 34 anos (17%) e de 35 a 44 anos
(7%), que utilizam o arquivo para suprir suas necessidades informacionais para
resolucdo de questdes do cotidiano ou até mesmo para enviar documentos a
outrem.

No modelo de uso da informacao proposto por Choo (2003), ele explana
sobre essa relacdo de necessidade e uso, a partir da premissa de que o
individuo seleciona mensagens entre um grupo maior de mensagens que
recebe ou acompanha e faz uso quando percebe que ha uma relacdo com o
problema que ele tem que resolver, o resultado do uso da informagéo € uma

mudanca no estado de conhecimento ou de capacidade de agir deste usuario.
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Esta explicacdo do autor no contexto dos usuérios da informacao do arquivo do
NUPES é adequada, pois, a partir das proximas respostas dos usuarios
poderemos observar que 0s usuarios muitas vezes solicitam informacfes no
arquivo para solucionar demandas habituais.

No grafico a seguir ilustraremos o estado civil dos sujeitos pesquisados,
como alternativas, o instrumento deu as seguintes: Solteiro (a), casado (a),
viavo (a), divorciado (a) e outro. As respostas obtidas foram as que se seguem:

GRAFICO 3: Distribuigao por estado civil
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FONTE: Dados da pesquisa (2014)

No grafico acima vemos que todos os estados civis propostos pelo
instrumento foram representados, com maior representatividade vemos o
casado (45%), seguidos dos solteiros (39%), divorciados e vilvos com a
mesma representatividade (7% cada) e Outro (2%) que declarou unido estavel.

Na proxima questdo trabalhamos a questdo do grau de escolaridade,
para tal demos as seguintes opc¢Bes de resposta: Nivel fundamental
incompleto, nivel fundamental, nivel médio incompleto, nivel médio, superior
incompleto, superior, especializacdo incompleta, especializacdo, mestrado,

doutorado e pés-doutorado, a partir das respostas aferimos que:
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GRAFICO 4: Distribuicédo por grau de escolaridade
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FONTE: Dados da pesquisa (2014)

Observamos que o nivel de instrucdo da maioria dos respondentes &
superior (34%) e nos mais diversos cursos tais como, Processos Gerenciais,
Economia, Arte Educador, Farmécia/Bioquimica, Administracdo, Letras,
Psicologia, Zootecnia, Historia. Em seguida nivel médio (22%), pois nao €
exigido para ingresso na maioria dos cargos nivel superior, no caso do cargo
“Agente administrativo” que € maioria na superintendéncia, é exigido somente
nivel médio. Superior incompleto (17%) também nos mostra uma variedade de
cursos que os usuarios estdo fazendo, dentre os quais Arquivologia,
Administracdo, Direito, Biblioteconomia, Design de Interiores, Ciéncias
Contébeis foram os declarados pelos usuéarios. No nivel de especializagéo,
12% afirmam que tem especializacdo completa em areas diversas tais como
Historia do Brasil P6s-30, Politicas Publicas e Gestdo Social, Engenharia de
Seguranca do trabalho, Gestdo em Unidades de Informacéo e Gestdo Publica
enquanto que 5% afirmam que ainda n&do terminaram as suas especializacdes
em Gestdo Publica. Apenas 6% afirmaram ter ensino médio incompleto e 2%
ensino fundamental. Os niveis fundamental incompleto, mestrado, doutorado e
PoOs Doutorado ndo houveram respondentes.

No proximo gréfico discutiremos as categorias de usuarios, dividimos da
seguinte forma: servidor ativo, aposentado, pensionista, ex-servidor e outro. A

partir da coleta de dados obtivemos as seguintes respostas:
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GRAFICO 5: Categorias de usuarios
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FONTE: Dados da pesquisa (2014)

A maioria dos usuarios do Arquivo sdo servidores ativos (66%), iSso
representa a grande parcela que faz uso do arquivo. Na metéfora do sense
making, o individuo é enxergado de forma singular, com emocdes, cargas
sociais e culturais distintas. Estes sujeitos se movem no tempo e no espacgo
para alcancar os seus objetivos, quando percebem lacunas no seu
conhecimento, procuram formas de sana-las, no caso do arquivo do NUPES,
0S usuarios ativos possuem maior vulto por trabalharem na superintendéncia e
por neste arquivo conter documentos de sua vida funcional e por também fazer
parte do cotidiano de varios desses servidores que trabalham com informacdes
de outros servidores, como é o caso dos servidores do nucleo. Nesse contexto
podemos situar os usuarios de acordo com a situacionalidade, que Ferreira
(1995) conceitua como sendo 0 movimento no tempo e no espago por cada
individuo em busca das informacdes que necessita para mudar o seu estado
cognitivo.

Em seguida temos a categoria Outros (22%) que se identificaram como
estagiarios (sete estagiarios) e pesquisadores (dois pesquisadores), seguidos

dos aposentados (7%) e pensionistas (2%) com uma menor representatividade
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no grafico, porém, muitos que se enquadravam nestas categorias se negaram

a responder o instrumento. A categoria Ex-servidor ndo houve respondentes.
Na questédo seguinte, foi perguntado ao usuario que se houvesse vinculo

com o oOrgao, fosse informado o setor em que trabalha/trabalhou na

superintendéncia. Os resultados obtidos foram os seguintes:

GRAFICO 6: Setor de lotacdo dos usuarios
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FONTE: Dados da pesquisa (2014)

O namero de usuarios que nao respondeu a questdo ndo era o esperado
(39%) ja com usuarios que responderam a questdo o setor que predomina em
namero frequéncia de acesso ao arquivo do NUPES é o NSEGAB (17%) isso
se explica pela quantidade de servidores lotados nesse setor, um dos maiores
e de atendimento ao publico, SEAD (8%) logo em seguida. NUPES, NEPROF,
NAA, Gabinete do Superintendente, SERET, possuem praticamente a mesma
porcentagem, os usuarios do NUPES utilizam os documentos do Arquivo para
desenvolver suas atividades diarias, do setor. A Conformidade documental,
informatica, NEORF E NUSG possuem apenas (2%) de usuarios
representados nessa pesquisa.

Na préxima secao discutiremos o comportamento de busca, onde iremos
explanar sobre as necessidades, busca e uso das informacdes sob a

perspectiva dos usuarios do arquivo do nucleo.
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5.2 COMPORTAMENTO DE BUSCA

Nesta secdo discutiremos o trinbmio necessidade, lacuna e uso, a
partir das respostas dos usuarios. Logo na primeira questdo avaliaremos a
frequéncia desse uso por parte dos usuarios, a partir das seguintes
alternativas: “Sem requerer informacao, apenas visitando”, “Pela primeira vez”,
“Diariamente”, “Semanalmente”, “Mensalmente”, “Apenas quando necessita de
informacdes”. No grafico abaixo demonstraremos como as respostas foram

distribuidas.

GRAFICO 7: Frequéncia de uso do arquivo
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A maioria (65%) dos usuarios respondeu que s6 utiliza o arquivo quando
necessita, corroborando com o que Dervin e Nilan (1986, p.21) afirmam, “O
"Fabricante de Sentido" (sense-maker) € visto potencialmente fazendo algum
tipo de uso de qualquer ponte construida através da lacuna que o usuario
encontra” [Tradugdo nossa]. Aliando teoria a prética temos que 0s usuarios, em
sua maioria, procuram 0 arquivo quando detectam falhas nos seus estados
cognitivos, ou seja, quando lhes falta uma informacao, eles langcam pontes isto
€, vdo ao arquivo solicitar informacdes para a resolucdo de questbes

preenchendo esta lacuna informacional.
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Foi constatado um numero expressivo de visitantes (17%), tendo em
vista as atividades do arquivo e do setor. Como eles assinalaram essa opcao,
logo retiraremos estes individuos dos préoximos graficos, pois as proximas
questbes sao relativas somente aos que fazem uso do acervo. Dentre estes
visitantes foram identificados dois pesquisadores e cinco estagiarios. Bellotto
(2006, p.230) afirma que “E sobre o tripé que se sustenta a consulta a um
acervo de arquivo: o historiador, o administrador e o cidadao”. Destacamos
agui um dos papéis fundamentais do Arquivo que é o de difusdo cultural, onde
ele ultrapassa o seu valor administrativo, juridico, de prova que além de servir
como fonte de informacgédo a administragdo ganha também o valor cultural, que
€ inerente e subjetivo em quase todos os arquivos. Sobre isso Bellotto (2006)
reitera, € preciso que fique claro para os participes deste tripé, que a funcao
dos arquivos das reparticdes publicas, a priori, € servir as necessidades da
administragao a que servem, tanto na idade corrente ou nas iminéncias de sua
inatividade, o documento de arquivo frequentemente trara consigo valor
informacional. No caso do NUPES, deve-se estar atento a classificacdo dos
documentos (Ultrassecreto, secreto, confidencial e reservado), mas sem
descartar a possibilidade de agbes educativas neste espaco.

Em seguida temos que alguns usuarios fazem uso das informacgées do
arquivo do NUPES diariamente (16%), estes sdo os usuarios do proprio setor,
suas acOes diarias dependem destas informacgfes, mais adiante discutiremos
outros aspectos com relagéo a acesso e uso desses documentos. Pela primeira
vez (2%) foi respondido por apenas um usuario, que se identificou como sendo
estagiario da instituicdo. Le Coadic (1996) afirma que a informacéo € o meio de
desencadear uma acdo com objetivo, é condicdo necessaria para a eficacia da
acao.

No proximo gréfico discutiremos se as informagfes do arquivo poderiam
ser encontradas em outro lugar. Neste grafico consideraremos como total 34
usuarios que nao assinalaram a opcdo “Sem requerer informacdo, apenas

visitando”, obtivemos as seguintes alternativas:
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GRAFICO 8: O arquivo como ponte para transpor 0s vazios cognitivos
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Consideramos o total de usuarios 34, destes, a grande maioria (82%)
afirmou que néo as informacgdes nao poderiam ser encontradas em outro lugar,
confirmando assim a importancia deste lugar de informacdo e reforcando a
necessidade de praticas arquivisticas que venham a melhorar 0s servigcos
prestados para os usuarios. Outros tantos afirmaram que sim (18%), as
informacdes poderiam ser encontradas em outro lugar, porém, ainda assim 0s
usuarios preferem utilizar o arquivo como fonte de informagéo priméaria,
acreditamos que isso se da pela confiabilidade e autenticidade das informacdes
encontradas nele e por todos os outros valores agregados ao Arquivo.

No proximo grafico iremos discutir as formas de acesso, ou seja, 0
primeiro passo dado em dire¢cdo a solucionar as falhas cognitivas dos usuarios.
A partir do momento que o usuario identifica uma falha no seu conhecimento,
ele se move no tempo e no espaco para sanar esta falha, de acordo com Choo
(2003), o usuario so ira em busca dessa informagéo, se esta fizer sentido para
este, portanto relevante. Inicialmente, indagamos de que forma o usuario
solicita as informacbes, como possiveis respostas demos as seguintes
alternativas: “Telefono”, “Vou pessoalmente ao setor” , “Envio um e-mail” e
“Outras maneiras”. Para tal, os usuarios tiveram a liberdade de responder mais
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de uma questédo, por entendermos que existem mais de uma forma de acessar

a informacéo.

GRAFICO 9: Como os usuarios solicitam informacéo
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A partir da analise dos dados coletados podemos afirmar que a maioria
dos usuérios prefere ir pessoalmente ao setor (76%) solicitar informacao
enquanto que a opcao telefone (24%) foi respondida por outra parcela
significativa, envia e-mail (5%) e outras maneiras (2%), onde nesta ultima
opc¢ao, o usuério disse que o fazia por meio de formulario. Isso suscita um
guestionamento: se existem outras formas de requerer informacéo, porque ir ao
arquivo?

No préximo grafico vamos discutir, se 0 usuario possui ou nao
consciéncia da sua falta de conhecimento no momento de requerer informacéo,

se ha ou ndo confusdo no momento de chegada ao arquivo.
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GRAFICO 10: Comunicacao usuario-arquivo
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Observamos que o numero de usuarios que ndo conseguem identificar
as suas necessidades informacionais sozinhos (56%) é mais expressivo que 0
dos que conhecem (44%), vemos entdo a relevancia do papel do profissional
arquivista como mediador entre usuario e informacao (arquivo), pois como
mostramos no grafico, muitos usuarios chegam ao arquivo confusos, sem uma
ideia concreta do que estdo necessitando e cabe ao profissional arquivista
entender e fornecer essa informag&o ao usuario.

Através da metafora da ponte, Dervin e Nilan (1986), ilustram esse
processo de busca, a luz do sense-making que analisa a forma com que os
usuérios constroem sentido em seus contextos de vida e a forma com que eles
utiizam a informacdo apreendida no processo, deparando-se com lacunas
informacionais e com as pontes que ajudardo o usuario a atravessar as lacunas
e obterem a informacéao de forma satisfatéria.

Ressaltamos aqui, um atributo que Ferreira (1995) discute em sua obra,
a situacionalidade, onde cada usuario se movimenta através de uma Unica
realidade de tempo e espaco. A partir deste grafico, elucidamos o
guestionamento levantado no anterior, acreditamos que o fato de os usuarios
irem ao arquivo requerer informacao se da por eles ndao compreenderem a sua
falha cognitiva sozinhos, necessitando da mediagcéo do profissional arquivista
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com o usuario. Esta mediagéo € feita pelos estagiarios de Arquivologia que la
desenvolvem suas atividades laborais.

Logo abaixo, discutiremos se o0s usuarios obtém éxito ao buscarem
informacdes no arquivo, nesta questdo havia espaco para a discussdo dos
sujeitos, caso sentissem necessidade de explicar o porqué de terem obtido
éxito. Analisaremos o grafico e em seguida as respostas discursivas dos

respondentes

GRAFICO 11: Exito na busca
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Quando questionados se a busca de informag¢des no arquivo foi exitosa,
a grande maioria dos usudrios assinalou que Sim (88%), mas quando
perguntamos o motivo deles afirmarem isso, encontramos alguns contrastes
tais como “Normalmente sim, em algumas ocasiées nao”, outros afirmam que
0s estagiarios sdo preparados e que tendo em vista a atual situacdo da
organizacdo do acervo ficou mais facil obter informacdes do arquivo “tendo em
vista a atual organizagdo do arquivo dos arquivos do NUPES as solicitagbes
sdo prontamente atendidas”. A maioria dos que responderam a pergunta
discursiva afirmaram que consideram a sua busca exitosa, pois as suas

necessidades informacionais foram supridas/solucionadas.
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Os gue responderam N&ao (12%), afirmaram que nao obtiveram sucesso
na sua busca por informacdes porque “Nem sempre consigo as informacdes
necessarias” ou “o documento nao foi encontrado na minha pasta”. Estas foram
as respostas mais frequentes encontradas na pesquisa. Observamos entéo,
que ainda existem falhas a serem corrigidas no que concerne a organiza¢ao do
acervo para melhor atender as necessidades dos usuarios.

A partir disso indagamos sobre as dificuldades no acesso aos
documentos, se existem barreiras no acesso a informacédo. As respostas

obtidas vao ser expostas em um quadro abaixo:

QUADRO 2: Barreiras no acesso a informacgéo

RESPOSTAS COMUNS DOS USUARIOS

“Falta informacao” / “Falta dados” /
“conteddos informacionais”

“Falta de servidores, arquivistas, em
tempo integral no setor.”

“Encontramos dificuldades quando os
documentos estédo arquivados em pastas
nao identificadas” / “Troca de
informacdes (documentos de um servidor
arquivados na pasta de outro servidor)”

“Nao encontrei dificuldades com relacéo
ao acesso a informacgao”

“As caixas geralmente estédo
desorganizadas” / “o arquivo esta
baguncado”

“As pessoas do arquivo ndo entendiam o
gue eu estava procurando”

“A burocracia”

“O tempo”

“As vezes as pessoas que trabalham no
setor de arquivo ndo tem conhecimento
de arquivismo e dificultam o acesso as
informacdes desejadas”

“A falta de um sistema informatizado para
otimizar o processo”

FONTE: Dados da pesquisa (2014)

A gueixa mais recorrente, diz respeito a organizacédo do acervo, iSso se
deve pela constante troca de estagiarios e pela falta de um servidor gestor de
informacdo no setor em tempo integral, com isso cada estagiario que vai
desenvolver suas atividades no setor organiza os documentos de forma
distinta, e ressaltamos aqui, que o estagio de acordo com a lei n° 11.788 de 25

de setembro de 2008, art. 1° é um ato educativo, supervisionado e
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desenvolvido no local de trabalho que visa a preparacéo para o mercado de
trabalho. O estagiario executa atividades laborais supervisionadas pela
instituicdo concedente e pela instituicdo de ensino, como ndo ha esta
supervisao diaria na superintendéncia e por muitas vezes a instituicdo de
ensino também ndo o faz, os estagiarios sem orientacdo, podem desenvolver
incorretamente as atividades. Ha& também uma queixa com relacdo a troca de
documentos, chamamos atencdo para a falta de atencdo no momento do
arquivamento. Ambas as queixas dizem respeito a organizacdo do acervo,
temos entdo que o 6rgdo deve ter mais atencdo no que concerne a gestédo do
seu acervo, para prestar um servigo de exceléncia para os seus usuarios. Com
isso acarretando duas questbes apontadas pelos usuarios, ilustradas no
quadro dois, “o0 tempo”, isso se da justamente por isso, se a documentacéo
estiver organizada, diminuirda o tempo de recuperagdo da informacéo. “A
burocracia” apontada por um respondente se da pelo fato de que o usuario
solicita a informacdo e quando encontrada, os servidores entram em contato
com este para que ele venha ao arquivo apanhar copias do documento. A
burocracia existe para dar seguranca a informacdo e faz parte das rotinas
administrativas do nucleo, porém, entendemos que o usudrio utilizou essa
palavra no sentido da morosidade administrativa que a burocracia abusiva
acarreta, acreditamos que se existem burocracias, elas devem ser para
proteger a informacéo de mau uso.

Um dos usuéarios, quando guestionado sobre a existéncia de barreiras
no momento de requerer informagao, respondeu que “as pessoas do arquivo
nao entendiam o que eu estava falando”. O profissional arquivista € o mediador
fundamental entre usuario e arquivo. Das necessidades e dos usos. Ele se
posiciona como intérprete das necessidades do usuario, que como vimos nos
capitulos anteriores, chega ao arquivo confuso, frequentemente com pressa de
resolver questdes importantes, muitas vezes das suas rotinas de trabalho e nédo
consegue expor as suas questdes (Lacunas), o0 arquivista entra aqui como um
elo que liga o usuéario a informacdo, como uma ponte. Se 0 arquivista
compreender e se posicionar desta forma, como mediador, esta questdo sera
solucionada, precisa-se olhar o usuario com todas as suas cargas sociais,
culturais e demograficas, entender as dificuldades que muitos afirmam ter

(Grafico 10) no momento de solicitar informacédo do arquivo. Além de que isto é
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uma premissa da abordagem da construcdo de sentido que visa se posicionar
de forma a compreender e analisar como o individuo constréi sentido no seu
mundo e como eles usam a informacdo e outros recursos nesse processo.
Nesta situacdo em tela, observamos que 0s usuarios se encontram num estado
de conhecimento anébmalo como afirmam Dervin e Nilan (1986), onde ocorre
uma dificuldade em expor ou até mesmo reconhecer o que esta errado, que
enfrentam duvidas, lacunas, incertezas e incoeréncia, incapacitando assim os
usuarios de especificar o que é necessario para resolver esta anomalia.

Outro usuério ja expbe sua opinidao, afirmando que se houvesse um
sistema informatizado agilizaria o processo de recuperacdo de informagao.
Porém, esta proposicdo deve ser estudada com cautela, para que ndo se erre
como comumente ocorre, dos sistemas serem incompreendidos pelos usuarios,
do contrario, os sistemas nao serdo uteis. O sistema nao possui as
capacidades cognitivas que o0s arquivistas (profissionais da informacao)
possuem para mediar a informagdo e 0s usuarios continuardo com as suas
lacunas cognitivas. O que deve existir € um sistema realmente pensado da
perspectiva do usuario e que de fato acelerem o processo de tomada de
decisao, de recuperagdo dessa informagao.

A seguir, indagamos aos usuarios os motivos deles irem fazer a consulta
no arquivo, destacamos que esta se trata de uma questdo de multipla escolha
e iremos contabilizad-la da mesma forma que fizemos no gréafico 9, utilizando
como total o numero de respostas (que dara mais de 100%), para apurarmos
melhor sobre esses motivos, demos as seguintes opc¢lOes de respostas ao
usuario: provar e testemunhar alguma acéo, pesquisar acdes passadas para
resolucao de alguma questdo do presente, tomar alguma deciséo atual, enviar
documento a uma outra pessoa e outros dando liberdade ao respondente de
explicitar qual seria esse outro motivo. A partir disso, os resultados obtidos

foram:
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GRAFICO 12: Motivos que levam os usuérios a consultar o arquivo
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FONTE: Dados da pesquisa (2014)

Os usuarios do arquivo do NUPES, em sua maioria (51%), acessam o
arquivo para “pesquisar acdes passadas para resolucao de alguma questao no
presente”. Observamos que 0S usuarios percebem o0 arquivo como um
guardido destas acbes e que estas servem de base para alicercar decisdes
atuais, os usuarios do arquivo, como vimos no gréafico 5, a maioria massiva dos
usuarios sao servidores ativos, que utilizam o arquivo como fonte primaria de
consulta. Estes usuarios se baseiam em acdes passadas, a forma com que se
posicionaram diante de situacbes semelhantes para tomada de novas
decisoes.

Outros usuarios (24%) afirmaram que utilizam o arquivo para tomar
alguma decisao atual, o arquivo do setor de pessoal também é frequentemente
utilizado para tomada de decisbes atuais. Acreditamos que isso se deve por
conta de todos os valores subjacentes e inerentes ao arquivo ja discutidos na
analise e a confianca dos usuarios com relacdo a informacédo encontrada no
acervo. Aléem de que, como vimos no grafico 8, a maioria das informacdes
requeridas pelos usuarios ndo poderiam ser encontradas em outro lugar sendo
no arquivo.

Para provar e testemunhar alguma acao (20%), também representa um

motivo significativo no niamero de consultas ao acervo. Acreditamos que como
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0 arquivo possui documentos funcionais e pessoais de servidores ativos,
aposentados e instituidores de penséo estes sao frequentemente utilizados por
parte dos usuarios para resolucdo de questdes do seu cotidiano. Outros 15%
afirmaram que utilizam o acervo para enviar documento a outrem, esta pratica
€ comum com a chegada das tecnologias da informacédo, que muito auxiliam o
acesso a informacéo, uso e difusdo da informacgéo, democratizando o acesso e
diminuindo a morosidade no processo burocratico que perpassa 0 acesso a
informacéo. Desta forma os usuarios solicitam informacgdes do arquivo, utilizam
um equipamento de scanner ou fotocopiam os documentos e enviam para
outras superintendéncias ou até mesmo outras pessoas para resolucdo de
questdes pessoais ou funcionais.

Como vimos no grafico acima, 0s usuarios vao a arquivo em sua maioria
para solucionar e dirimir as suas lacunas informacionais, que estédo
relacionadas a questbes praticas do cotidiano desses usuarios, e
principalmente questdes que podem auxiliar a tomada de decisdes no trabalho.
A fim de complementar a questao anterior, interpelamos os usuarios de forma
mais abrangente e subjetiva, para conhecer o motivo que os leva, a irem
solicitar informagdo do arquivo. No quadro abaixo delineamos os principais

motivos que impulsionam o0s usuarios a utilizarem o arquivo.

QUADRO 3: Uso da informacéao

Usuario Uso da informacao

>

"Porque ndo tinha esses documentos na minha pasta pessoal”

"Preciso de informacdes relativas a funcionarios subordinados a mim"

"Esta relacionado diretamente com minhas atividades profissionais"

"Normalmente para subsidiar processos"

"No sentido de obter dados para resolucéo de questbes da SRTE-PB"

"Geralmente para atender uma demanda”

"Porque precisei de informacdes funcionais"

"Precisei da copia de um documento pessoal”

"Para reaver documentos ndo encontrados nas pastas em uso diario"

"Para tirar algumas duvidas de decisao atual"

"Porque precisei de um documento”

"Causa trabalhista"

"Porque precisava de informacgfes para instrumentar um processo"

Z|IZ M X —|IZIOmMmmOlO|w

"Averbacgéo de tempo de servi¢co"

@] "Porque todas as informacdes do servidor estdo nas pastas no arquivo”

FONTE: Dados da pesquisa (2014)
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De acordo com o sense-making, 0S usuarios hem sempre conseguem
expor os motivos reais de busca as informacdes, ressaltando ainda mais o
papel de mediador da informacdo por parte do arquivista, que ira interagir
informacédo e usuario, aumentando a satisfacdo do usuario e sanando a sua
necessidade informacional. De acordo com esta abordagem, 0s usuarios
possuem contextos sociodemograficos distintos, portanto, suas necessidades
informacionais sdo singulares e assim sendo, subjetivas. Porém, como
observamos nos gréaficos anteriores, os usuarios deste arquivo possuem em
sua maioria, um contexto social ou coletivo semelhante (s&o em sua maioria
servidores ativos) e as suas necessidades informacionais perpassam por dois
padrdes identificados, através das suas respostas.

a) Os usuarios utilizam as informacgfes para resolucdo das atividades
desenvolvidas no contexto administrativo, ou seja, para resolucao e
fluidez de processos, despachos e decisfes relativas as rotinas da
administracao.

b) Os usuarios utilizam as informacbes para solucionar questdes
pessoais e funcionais, tais como empréstimo em banco, solicitar
copias de documentos pessoais que se encontram nas suas pastas,
averbacéo de tempo de servigo.

Podemos afirmar, a partir dos dados apresentados, que as necessidades
informacionais dos usuarios possuem 0 seu ponto de origem nas atividades
desenvolvidas no seu contexto social, incluindo também as necessidades
pessoais de informagao.

No modelo de busca e uso das informacdes (Figura 5) de Choo (2003), o
autor destaca trés propriedades da busca e do uso da informacgéo. No primeiro,
ele afirma que o uso da informacéo € construido e que € o usuario que da
significado e relevancia a esta informagéo, no segundo, o uso da informagéao é
situacional e varia de acordo com o meio social e profissional ao qual o
individuo pertence e é este meio que definird as praticas modeladoras do
comportamento de busca e uso da informacdo e o terceiro, preconiza que o
uso da informacdo é dindmico em dois sentidos complementares, isto €, a
necessidade, a busca e o uso da informacdo ocorrem em ciclos recorrentes e

interagem sem ordem predeterminada, o processo de busca e uso da
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informacdo é dindmico de maneira que interage com elementos cognitivos,
emocionais e situacionais do ambiente.

Temos, portanto, que as necessidades explicitadas pelos usuarios ndo
sdo complexas, podendo ser facilmente interpretadas pelos mediadores da
informagao, que fornecerdo de forma eficiente e eficaz os documentos
necessarios para a resolugdo das necessidades informacionais dos usuarios.

Na questdo seguinte, perguntamos como essas informacdes irdo ser
uteis aos usuarios, os resultados obtidos corroboram com os que obtivemos na
questao anterior, as informacdes servirdo para embasar decisdes e resolugcao
de questdes do cotidiano pessoais e funcionais.

Perguntamos aos usuarios se 0 uso desta informacdo mudara algo ou
alguma coisa em sua vida. As respostas obtidas foram as seguintes:

GRAFICO 13: O uso da informagdo como agente transformador da vida do
usuario
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FONTE: Dados da pesquisa (2014)

Podemos observar que o uso da informacédo € um agente transformador
no contexto de vida dos usuarios, onde muitos afirmam que sim (74%), a
informacdo € importante para a resolugdo dos seus problemas, outros tantos
responderam que nao (26%), as informagdes obtidas ndo mudariam em nada

a sua vida.



65

Na maioria dos casos observamos gue 0S usuarios se encontra em um
contexto, modificando-o, no sense-making, cada individuo possui necessidades
singulares e quando ele a obtem, compreende a sua situacéo e soluciona suas
lacunas cognitivas.

Questionamos 0s usuarios, sobre o motivo desta mudanca de suas
vidas, como forma de complementar a questéao, os individuos afirmaram que a
informacéo requerida pode modificar algo sem suas vidas, no que concerne a
resolucdo de questbes referentes a administracdo, cumprimento do dever
administrativo e servir de embasamento para a instrumentacédo de processos,
despachos ou de questbes pessoais, relacionadas também a planejamento da
aposentadoria.

Para averiguarmos se 0s usuarios saem satisfeitos com a prestacao de
servigo e com a mediagdo entre usuarios e arquivos e se as suas necessidades
informacionais foram devidamente sanadas, indagamos se eles se sentiam
satisfeitos com relacdo ao resultado obtido ao buscar informagéo no arquivo,
como opcdes de resposta demos, “Muito satisfeito, encontro sempre o que
desejo”, “Satisfeito, mas nem sempre consigo 0 que quero” e “Insatisfeito,
guase nunca consigo obter a informacéao desejada’.

GRAFICO 14: Satisfacao dos usuarios quanto a busca da informacéao
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Os usuarios, em sua maioria (53%) se sentiram muito satisfeitos com
relacdo a busca de informac&o no arquivo, outros afirmaram que se sentem
satisfeitos (35%), porém nem sempre conseguem as informacdes que
requerem, ou seja, nem sempre as suas necessidades informacionais séo
sanadas. O numero de insatisfeitos (6%) e os que ndo responderam (6%),
foram iguais.

O que podemos perceber, a partir da analise dos dados obtidos, € que
as necessidades informacionais dos usuarios do arquivo do nucleo de pessoal
da SRTE-PB, apesar das barreiras alegadas por parte dos usuarios, séo
satisfeitas em sua maioria e que estas barreiras nao interferiram na maioria das
vezes no processo de busca e uso da informacdo e apesar destas barreiras
existirem 0s usuarios conseguiram lancar pontes para atravessarem e
solucionarem as suas lacunas informacionais, com um uso exitoso que, mudou

0 contexto de vida social ou profissional dos usuarios.
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6 CONSIDERACOES FINAIS

Na pratica, os usuarios da informacdo arquivistica ndo sdo, nem
poderdo ser passivos e externos a gestdo documental, do contrario,
percebemos através das respostas obtidas pelo instrumento de coleta de
dados, que os usuarios do arquivo do NUPES séo impulsionados por suas
questbes diarias a soluciona-las, estas questdes por vezes sdo pessoais ou
funcionais, na maioria das vezes, surgem em decorréncia das rotinas
administrativas.

Percebemos também a consciéncia da importancia da arquivologia, do
arquivo e do arquivista como auxiliadores das suas rotinas onde muitas vezes o
arquivo sai dessa posicao de auxiliador e passa a ser o lugar de referéncia
informacional e que mudara o seu contexto de vida, social, funcional ou
cultural.

O arquivo possui um acervo vasto de documentos oficiais referentes a
vida funcional de cada servidor, apesar do acervo ser grande e complexo,
possui uma estratégia de gerenciamento de informacgfes satisfatoria, pois
atende as demandas dos usuarios de forma rapida e eficaz.

Para a continua satisfacao dos usuarios sugerimos a implantacao efetiva
da Portaria Normativa n°3 de 18 de novembro de 2011, do Ministério do
Planejamento que cria 0 assentamento funcional digital e estabelece orientacao
aos oOrgaos e entidades integrantes do Sistema de Pessoal Civil da
Administracdo Publica Federal, quanto aos procedimentos relativos a
organizacao, digitalizacdo e armazenamento dos assentamentos funcionais. A
partir desta medida, acreditamos que o acesso aos documentos encontrados
nas pastas dos servidores seria mais rapido, diminuiria a morosidade do
processo burocratico e conservaria 0 documento fisico, pois, pouco seria
utilizado no suporte fisico. Porém, atentamos para a criagdo de sistemas
informaticos, voltados para 0s usuarios ou que 0s mesmos sejam capacitados
para 0 manejo, para que ndo ocorram dificuldades no acesso e uso das
informacbes. Mas ainda assim, 0s arquivistas serdo de fundamental

importancia tanto para a criacdo, como na mediagéo entre sistemas e usuarios.
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Percebemos também a importancia da mediacdo efetiva e aprimorada
entre usuério-gestor da informacdo-arquivo, numa triade onde um deve
compreender o outro, o gestor da informacdo deve compreender o arquivo em
sua totalidade para poder auxiliar o usuario no momento do acesso,
recuperacdo e uso das informacgdes, se 0 gestor ndo conhecer o0 arquivo esta
mediacdo ndo se dard de forma efetiva, pois ndo conseguira identificar as
necessidades informacionais dos usuarios a fim de recupera-las no arquivo.

Outro ponto interessante que observamos, foi o numero de visitantes
num arquivo de setor de pessoal, onde ndo existe culturalmente este tipo de
visita, tampouco acesso livre a todos os documentos por se tratarem de
documentos pessoais e funcionais, porém, se existe essa demanda, ela deve
ser analisada, pois pode se tratar de um caso de difusdo educativa, como
trabalhamos na andlise dos dados, e aqui realcamos a fala de Bellotto (2006),
quando diz que é preciso que fique claro que a maior finalidade do arquivo
publico é servir a administracdo e que esta difusédo é subjacente e que pode ser
explorada desde que nao fira as restricbes de acesso e uso, esta é uma
guestdo que deve ser melhor estudada, porém, com minucia para nao ferir
direitos assegurados aos que possuem documentos arquivados no setor.

Diante do exposto, concluimos que a hipétese de que os usuarios do
arquivo do Nucleo de Pessoal da Superintendéncia Regional do Trabalho e
Emprego na Paraiba possuem as necessidades informacionais satisfeitas,
levantada no inicio da pesquisa foi confirmada, considerando que a satisfacédo
do usuario € a forma com que os usuarios avaliam os servigos oferecidos pelo
arquivo. Em linhas gerais temos que o0s usuarios deste arquivo sanam as suas
necessidades informacionais no que concerne ao acesso e uso efetivo da
informagéo para a resolucdo de questbes que poderao mudar o contexto de
vida de cada sujeito.
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APENDICE A: INSTRUMENTO DE COLETA DE DADOS

UNIVERSIDADE ESTADUAL DA PARAIBA

Centro de Ciéncias Biol6gicas e Sociais Aplicadas - Campus V
Joéo Pessoa — PB
Curso de Arquivologia

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

QUESTIONARIO

Este questionario faz parte de uma pesquisa académica, que tem por finalidade analisar as
necessidades informacionais dos usudrios do Arquivo do Nucleo de Pessoal da Superintendéncia
Regional do Trabalho e Emprego na Paraiba. Os dados coletados serdo utilizados na Monografia da
aluna Aline Rouse Almeida da Silva , graduanda em Arquivologia da Universidade Estadual da
Paraiba, orientada pelo Prof. Dr. José Washington de Morais Medeiros. Pedimos que leiam com
atencao todas as questbes e respondam com sinceridade. Sua identidade sera preservada, ou seja,
ndo havera identificacdo dos respondentes. Desde ja agradecemos a contribuigéo.

PRIMEIRA PARTE: PERFIL DOS USUARIOS

1 Sexo
( ) Feminino
( ) Masculino

2 Faixa etéria?

() Entre 16 e 24 anos
() Entre 25 e 34 anos
() Entre 35 e 44 anos
() Entre 45 e 54 anos
( ) Mais de 55 anos

3 Estado civil?

() Solteiro(a)

() Casado(a)

() Viavo(a)

( ) Divorciado(a)
() Outro

4 Grau de escolaridade

() Nivel fundamental

( ) Nivel fundamental incompleto
() Nivel médio

() Nivel médio incompleto

() Superior incompleto. Qual?
() Superior. Qual?
( ) Especializacao incompleta. Qual?
() Especializacao. Qual?
( ) Mestrado. Qual?
( ) Doutorado. Qual?
( ) Pés doutorado. Qual?

5 Vocé é usuario do Arquivo do Nucleo de Pessoal (N UPES) da Superintendéncia Regional do
Trabalho e Emprego na Paraiba (SRTE/PB), na condicd o de:

() Servidor ativo

( ) Aposentado
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() Pensionista

( ) Representante legal de terceiros
( ) Ex-servidor

Outro:

6 Caso seja ativo, aposentado ou ex-servidor, qual 0 seu setor de atuacéo?

SEGUNDA PARTE: COMPORTAMENTO DE BUSCA

7 Vocé requer informacdo do Arquivo do Nucleo de P essoal da SRTE/PB:
( ) Sem requerer informacé&o, apenas visitando.

() Pela Primeira vez

( ) Diariamente

( ) Semanalmente

( ) Mensalmente

() Apenas quando necessita de informacdes

8 As informacdes solicitadas poderiam ser encontrad as em outro lugar?
() Sim
( ) Néo

9 Como vocé solicita informacdes?
() Telefono

() Vou pessoalmente ao setor

() Envio um e-mail

( ) Outras maneiras.

Quais?

10 Quando vocé vai ao Arquivo:
( ) Sabe exatamente a informacao que procura
() Pede ajuda a alguém do Arquivo para que identifique sua necessidade

11 Vocé obteve éxito na busca das informacdes que n  ecessita?
() Sim

( ) Néo

Por qué:

12 Quiais as principais dificuldades/barreiras encon tradas em relagdo ao acesso a informacéo?

13 Por quais motivos vocé consulta o Arquivo?

() Provar e testemunhar alguma acéo.

() Pesquisar acbes passadas para resolugdo de alguma questao no presente.
( ) Tomar alguma decisédo atual.

() Enviar documento a uma outra pessoa.

() Outros. Quais

14 Por que veio solicitar informacéo do arquivo?

15 Como essas informacdes irdo lhe ser Gteis?
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16 O uso da informacéo solicitada pode mudar algo o u alguma coisa em sua vida?
() Sim
( )Néo
() Por qué?

17 Quanto ao resultado da busca a informacdo no arq  uivo, vocé ficou:
() Muito satisfeito, encontro sempre o que desejo

( ) Satisfeito, mas nem sempre consigo o0 que quero

() Insatisfeito, quase nunca consigo obter a informacédo desejada.

Muito obrigada!



