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“[...] Onde estdo os usudrios, nossa razdao de
ser? Eles estdo do lado de fora, num mundo que
nos ndo podemos ver porque ndo ha janelas,
ndo ha janelas neste saldo, ndo ha janelas nos
depositos arquivisticos, ndo hd janelas em

nosso pensamento profissional”.

Ketellar



RESUMO

Este trabalho investiga as relagcdes entre usuarios e gestdo da qualidade em institui¢des
arquivisticas, com énfase na melhoria continua dos servigos. Foi realizado um estudo
conceitual exploratério ¢ um estudo de caso no Senado Federal, com o objetivo de
compreender o perfil dos usudrios e a qualidade dos servigos prestados. A pesquisa
evidenciou lacunas nos estudos sobre os usuarios de arquivos, destacando a auséncia de
metodologias especificas da arquivologia para analisar o perfil e as necessidades
informacionais dos usuarios, além de ressaltar a importancia da comunicagdo direta com este
publico. A partir dos resultados analisados, verificou-se que a falta de feedback e de estudos
sobre as necessidades dos usudrios limita a qualidade dos servigos arquivisticos.

Palavras-chave: Usudarios de arquivos. Gestao da qualidade. Melhoria continua. Ferramentas
da qualidade.

ABSTRACT

This study investigates the relationship between users and quality management in archives,
with an emphasis on the continuous improvement of services. An exploratory conceptual
study and a case study at the Federal Senate were conducted to understand the profile of users
and the quality of services provided. These studies revealed gaps in knowledge about archive
users, highlighting the absence of archival methodologies specifically designed to analyze
user profiles and informational needs. Additionally, they emphasized the importance of direct
communication with this audience. Based on the analyzed results, it was found that the lack of
feedback and studies on user needs limits the quality of archival services.

Keywords: Archive users. Quality management. Continuous improvement. Quality tools.
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INTRODUCAO

No contexto das institui¢des arquivisticas, os usudrios sdo de enorme relevancia, uma
vez que dao sentido e razdo aos arquivos. Afinal, sdo eles que utilizam os arquivos a fim de
atender as suas necessidades informacionais. Pois, por meio direto ou indireto, os produtos e
servigos arquivisticos tem a finalidade de servir aqueles que precisam de alguma informagao,
independente do suporte em que ela esteja registrada. Porém, apesar da relevancia dos
usuarios nas atividades arquivisticas, pouco se discute sobre os aspectos ligados ao perfil dos
usuarios, os usos dos arquivos e como sdo avaliadas as informacdes prestadas a eles. Além
disso, essa auséncia de informagdes se amplia as publicagdes académicas que abordam as
caracteristicas dos usudrios e pesquisadores dos arquivos (Melo, 2020).

A auséncia de informagdes sobre os usuarios de arquivo, assim como a qualidade dos
servicos disponibilizados pode afetar a institui¢do arquivistica de maneira negativa, pois esta
lacuna de informacdes inviabiliza o trabalho do arquivista, a difusdo da informagdo e
consequentemente compromete a imagem institucional, que se da a partir da percep¢ao do
publico. Desta maneira, ao compreender o usudrio ¢ suas atividades em uma instituigao
arquivistica, ¢ possivel entendé-lo enquanto uma referéncia influente da qualidade dos
servicos oferecidos ao publico. Atualmente, a sobrevivéncia das organizagdes tem como
requisito essencial a qualidade, assim pode-se compreender a relevancia do usuario para esta
questao.

O conceito de qualidade possui muitos significados e varia de acordo com os tedricos
da area. De forma geral, os conceitos convergem para a ideia de um conjunto de acgdes a
serem executadas a fim de melhorar produtos e servicos e consequentemente aumentar a
satisfacdo dos clientes. No contexto de eficiéncia, a qualidade representa a relagdo entre o
produto ou servigo com a qualidade planejada (Maximiano, 2000).

Por outro lado, de acordo o trabalho classico de Deming (1990), a qualidade pode ser
definida em termos de quem a avalia, ou seja, o consumidor - que neste caso também pode ser
chamado de usudrio ou cliente. Afinal, s3o pessoas as quais utilizam um servi¢o ou produto.
Assim, a defini¢do da qualidade esté ligada de certa forma ao usuério. Entdo, é possivel alegar
que produtos ou servicos de qualidade sdo aqueles que melhor satisfazem as necessidades dos
clientes/usuarios.

No desenvolvimento deste trabalho, estes conceitos de qualidade serdo debatidos de

forma mais ampla, trazendo os principais tedricos, como Joseph Juran, William Deming,
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Kaoru Ishikawa, Philip Crosby, David Garvin e Armand Feigenbaum e suas contribuicdes.
Ademais, este debate tedrico ird contemplar a tematica das instituicdes arquivisticas, assim

como seus produtos e servigos.

1.1 PROBLEMA DE PESQUISA

A problematica dessa pesquisa refere-se a investigacao das lacunas existentes sobre os
estudos dos usudrios de arquivos. Embora exista a oferta de informagdes para esse publico,
pouco se discute sobre o perfil de uso e sobre os usudrios em arquivos. Além disso, procura
compreender a relagdo entre usuarios e a gestdo da qualidade nos servigos arquivisticos.
Ademais, trata de outras questdes complementares que fazem parte do contexto das
organizagdes como planejamento estratégico, melhoria continua e ferramentas da qualidade,
que podem ser consideradas nas instituigdes de arquivo, para que O usuario,

independentemente do seu perfil, possa ter a melhor experiéncia possivel.

1.2 OBJETIVO GERAL

Analisar as relagdes entre estudos de usudrios e gestdo da qualidade com foco na

melhoria continua e na superagdo das expectativas dos usuarios em arquivos.

1.3 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Analisar ¢ compreender quem sdo os usuarios de arquivos a partir da revisao
bibliografica;

e Explorar os conceitos de qualidade orientada para a melhoria da experiéncia dos
usuarios;

e Discutir sobre necessidades informacionais dos usudrios baseado na revisdo
bibliografica;

e Propor métodos para a melhoria dos servigos arquivisticos a partir das informagdes

obtidas por meio dos estudos de usuérios.
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1.4 JUSTIFICATIVA

A justificativa da temadtica abordada neste trabalho parte da grande lacuna de pesquisas
académicas sobre os usos e usudrios de arquivos e qualidade dos servigos e produtos
disponibilizados aos usudrios. Ao partir da premissa que os usuarios sdo de grande
importancia para as instituicdes ¢ surpreendente que haja tdo poucas pesquisas sobre essa
tematica. Além disso, ¢ importante pensar criticamente em métodos ou ferramentas para
identificar as necessidades dos usuarios, para que sejam superadas as suas expectativas. Mas
para isso, em um primeiro momento, ¢ necessario um estudo prévio daqueles que utilizam os

arquivos.

1.5 METODOLOGIA

Os procedimentos metodoldgicos adotados neste trabalho foram de carater
exploratorio. Para isso, foi realizada uma revisdo bibliografica abrangente de importantes
obras das areas de administragdo e arquivologia para fundamentar teoricamente a pesquisa.
Além disso, com o proposito de identificar os usudrios, bem como delinear seu perfil e a
qualidade dos servigos e produtos disponibilizados por uma instituicdo, foi realizada uma
pesquisa no Senado Federal como técnica para a coleta de dados. Esse estudo de caso
caracteriza-se enquanto descritivo de cunho qualitativo. Assim, inicialmente, foi elaborado e
enviado ao Servigco de Pesquisa e Atendimento ao Usudrio um questiondrio com nove
questdes abertas para compreender o perfil dos usudrios do Senado Federal, investigar se a
instituicao utiliza os dados coletados para aprimorar seus servicos e se a gestdo da qualidade ¢
um ponto trabalhado no servico de atendimento ao usuario. Em seguida, as respostas foram
analisadas com base na teoria apresentada, o que permitiu identificar alguns pontos fortes e

fracos do acervo.
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REVISAO DE LITERATURA

2.1 OS USUARIOS DE ARQUIVO

O acesso ¢ a difusdo da informagao arquivistica sdo fungdes essenciais dos arquivos e,
no caso brasileiro, ¢ assegurado ao cidaddao o direito constitucional de solicitar e obter
informacdes dos oOrgdos e entidades publicas conforme previsto na Lei de Acesso a
Informacao (LAI), Lei n°® 12.527/2011. A partir disso, ¢ possivel presumir que hd uma
demanda muito grande de pedidos de informagdes das mais diversas possiveis e de um
publico diversificado, com perfis que variam de acordo com o nivel de formagao, profissao,
idade, local de habitagdo, linha de pesquisa ou grau de interesse. E esse publico tdo
multifacetado que confere relevancia e funcionalidade aos arquivos, uma vez que cumpre com
uma de suas fung¢des sociais basicas de garantir a informagao a quem solicitar.

De acordo com o Dicionario Brasileiro de Terminologia Arquivistica, publicado pelo
Arquivo Nacional em 2005, ¢ justamente a partir do acesso, enquanto fungdo arquivistica, que
torna publico e acessiveis os documentos para os usuarios. Ademais, Schellenberg (2006)
destaca que a fun¢do mais importante do arquivista ¢ fornecer documentos ou informacgdes
contidas neles ao publico, ou seja aos usuarios.

O termo usuario ¢ amplo, com diversas designagdes e precisa ser discutido e colocado
em um lugar de maior visibilidade. Afinal, sdo eles os “clientes” dos arquivos e merecem um
lugar de destaque, principalmente quando for tratada a questdo da tomada de decisdo e da
gestdo estratégica da instituigao.

O Dicionario Brasileiro de Terminologia Arquivistica (2005), define usuario enquanto
pessoa fisica ou juridica que consulta o arquivo. Esta defini¢do pode parecer um pouco
simples, pois desconsidera a ampla diversidade dos usuarios. Porém, hé definigdes mais
especificas, por exemplo, Melo (2020) os categoriza enquanto usudrios internos € externos.
Os internos sdo aqueles que produzem a informag¢ao em ambito institucional e que
eventualmente poderd utiliza-la. Por outro lado, existem os usudrios externos que procuram o
arquivo a fim de responder uma indagacdo. E a partir dessas duas defini¢des, derivam-se
outras categorias de usudrios.

Com base nesse pensamento, ¢ importante compreender ndo apenas o arquivista, mas
o técnico de arquivo e o estagiario como usudrios internos, pois sdo eles que mantém o

contato direto com os arquivos, principalmente para realizar pesquisas destinadas a atender as
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demandas de outros usuarios internos (servidores de outros setores da propria institui¢do),
quanto para servir o publico externo. Além disso, os internos sao os responsaveis pela criagao,
gestdo da informagao, tomada de decisdo, por manter a custddia e atuar na preservagao e
difusdo da documentacdo. Talvez, nem sempre os usudrios internos se reconhegam como tal,
com a ideia de que somente os de fora da institui¢do podem ser entendidos enquanto usudrios.

O termo usuario aparece em alguns dicionarios brasileiros de terminologia
arquivistica, mas os conceitos quase que aparecem da mesma forma. Silva (2011), elaborou

um quadro que apresenta as defini¢des do termo.

Quadro 1 - Defini¢do de usuarios de arquivos em dicionarios

Dicionario Definicao

Associacao dos Arquivistas Brasileiros (1990) [Pessoa que consulta ou pesquisa documentos
num arquivo

Camargo e Belloto (1996) Pessoa que consulta ou pesquisa documentos
num arquivo

Arquivo Nacional (2005) Pessoa fisica ou juridica que consulta
documentos de arquivo. Também chamado de
consulente, leitor ou pesquisador

Cunha e Cavalcanti (2008) Pessoa que consulta os documentos de arquivo.
Erroneamente denominado leitor

Fonte: Silva (2011, p. 11)

A partir desse quadro, ¢ possivel compreender que as definigdes do termo, em
geral, apresentam variacdes que se mantém essencialmente dentro de um mesmo escopo
conceitual, sem grande aprofundamento. Provavelmente, existe uma lacuna no conceito da
palavra usuério devido a caréncia de pesquisas, estudos e publicagdes sobre os estudos de
usuarios.

Mas afinal, o que seria o estudo de usudrios? Cabe aqui fazer uma breve
abordagem desse conceito, pois serd adotado ao longo desse trabalho. De acordo com Sanz
Casado, estudo de wusuario ¢ “[...] o conjunto de estudos que tratam de analisar
qualitativamente e quantitativamente os habitos de informagdo dos usuarios, mediante a
aplicagdo de distintos métodos, entre eles os matematicos - principalmente os estatisticos - a
seu consumo de informagdo” (Sanz Casado, 1994, p. 237 apud Melo, 2017, p. 150). Para

Campos,
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os estudos de usuarios sdo uma ferramenta poderosa no trabalho permanente
de arquivos, pois ajudam a desenvolver produtos de informagao adequados e
a planejar e projetar sistemas e servigos de acordo com as necessidades dos
usuarios [...]. Em resumo, eles fornecem elementos cientificos para oferecer
um servigo eficiente, eficaz e de qualidade (Leite, Araujo Junior, 2023 p. 5).

Segundo Melo (2011), a falta de estudos de usuarios comeca nos proprios ambientes
académicos, uma vez que se verificou que o tema acerca dos usuarios ainda ¢ muito limitado
nos programas de pos-graduagdo. Os estudos com mais incidéncia sdo resultados de trabalhos
de conclusdo de curso, embora as reflexdes ainda ocorram de forma superficial, relativos a
identificacdo do perfil dos usudrios. Além disso, Melo (2011) alega haver uma baixa
incidéncia de estudos de usuarios nos eventos cientificos que pode ser causada também pela
falta de reflexdo da tematica na academia.

Ainda no que diz respeito ao conceito de usuario, Heloisa Liberalli Bellotto (2007)
especifica que cada etapa do ciclo de vida dos arquivos existe um tipo diferente de usuario.

Sendo assim, existem quatro tipos de usudrios de arquivos de acordo com a autora:

1 - O administrador, isto €, aquele que produz o documento e dele necessita
para sua propria informagao, na complementacao do processo decisério. 2 —
O cidadao interessado em testemunhos que possam comprovar seus direitos
e o cumprimento de seus deveres para com o Estado. 3 — O pesquisador —
historiador, socidlogo ou académico — em busca de informagdes para
trabalhos de analise de comportamentos e eventos passados, podendo ser
incluido nessa categoria o estudioso em geral. 4 — O cidaddo comum, aqui
ndo mais o interessado em dados juridicamente validos, mas o cidaddo
ndo-graduado, o aposentado, a dona-de-casa etc. a procura de cultura geral,
de entretenimento, campos em que pode haver lugar para o conhecimento da
historia (Bellotto, 2007, p. 28-29).

Essas definigdes da autora sdo mais completas e, por isso, importantes de serem
abordadas quando o assunto ¢ defini¢do de usudrios de arquivos. Ao destacar os principais
grupos de usudrios, a autora consegue evidenciar que os arquivos perpassam a ideia de uso
restrito @ administracdo publica ou ao servico do Estado. Assim, ela amplia essa perspectiva
ao incluir o cidaddo comum, movido pela curiosidade ou pelo desejo de adquirir um novo
conhecimento, o individuo que busca comprovar algum direito, o pesquisador (independe do
tema de pesquisa ou area de formagdo). Dessa forma, Bellotto demonstra a ampla variedade
de usudrios que os arquivos podem alcangar, o que contribui para o acesso a informagdo e a

preservacao da memoria.
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Guinchat e Menou (1994) consideram o usudrio como elemento fundamental dos
sistemas de informacdo, uma vez que a razdo dessas atividades ¢ a transferéncia de
informacdes entre interlocutores distantes no espago € no tempo. Além disso, alegam que o
conceito de usuario ¢ mal definido, pois para alguns o usudrio aparece apenas no final da
cadeia documental, quando ¢ solicitado algum servigo. Ademais, afirmam que os usuarios
podem ser, para algumas pessoas, como clientes dos servicos de informagdo ou como
produtores delas. E interessante notar que essa abordagem do usuario no final da cadeia apaga
o protagonismo desses individuos na gestdo e na politica dos arquivos. Certamente, perde-se a
oportunidade de alinhar os processos estratégicos com as demandas internas e externas,
comprometendo, assim, a eficiéncia e eficacia do arquivo.

Ainda segundo Guinchat ¢ Menou (1994), os usuarios podem ser divididos em trés

grupos principais da seguinte forma:

- Os usuarios que ainda ndo estdo na vida ativa, ou estudantes;

- Os usudrios engajados na vida ativa, cujas necessidades de informacao se
originam da vida profissional. Estes sdo classificados de acordo com sua
func¢do principal (como dire¢do, pesquisa, desenvolvimento, produgdo,
servigos) de acordo com seu setor de atividade [...]

- O cidadao, considerado com relagdo as suas necessidades de informacao
em geral, ligadas a sua vida social (Guinchat e Menou, 1994, p. 483).

Nessa descri¢do, os autores ndo fazem distingdo entre usuarios internos e externos
como visto anteriormente por outros pesquisadores da tematica. Contudo, afirmam que esses
conceitos poderiam ser mais aprofundados. Por outro lado, destacam dois tipos de usudrios
que muitas vezes sao ignorados por alguns autores ou diciondrios arquivisticos, que no caso
seriam o cidaddo comum e o estudante.

E interessante fazer aqui uma breve observagdo acerca do usuario estudante, que
precisa ser compreendido em sua amplitude, abrangendo desde os universitirios ou de
pos-graduacao (mestrado, doutorado, pds-doutorado) até os alunos do ensino fundamental e
médio. Com frequéncia, associa-se o estudante ao aluno de ensino superior, o que acaba por
excluir aqueles de outros niveis educacionais. No entanto, ¢ importante reconhecer que os
alunos dos primeiros niveis podem e devem ser usuarios de arquivos, seja para a realizagao de

pesquisas ou para visitas técnicas presenciais as institui¢des arquivisticas. De acordo com

Vitoriano (2021),
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Os estudantes da educagdo basica, por outro lado, requerem uma atengdo
especial. Diferentemente dos usuarios profissionais, quanto menor o grau de
instru¢do, mais o atendimento a estudantes implica na necessidade de uma
equipe multidisciplinar ¢ de maior preparacdo sobre os temas ligados a
educagdo nao formal. Por isso, assim como nos museus, a presenga de
educadores ¢ relevante. A agdo educativa em Arquivos requer o
desenvolvimento de um projeto especifico, indicando claramente os
objetivos da agdo, o publico a ser atingido (um ou varios) e os instrumentos
facilitadores das atividades (Vitoriano, 2021, p. 2013).

Esse entendimento mais amplo sobre os estudantes ainda ¢ escasso, talvez pela falta de
interlocugdo entre arquivos e escolas, além da falta de praticas pedagogicas que promovam
atividades e pesquisas escolares em arquivos ou plataformas digitais como Arquivo Nacional,
Hemeroteca Digital, Senado, Arquivo Publico, entre outros. De toda forma, € necessario que
as praticas arquivisticas, principalmente a difusdo, alcancem esses alunos, para que o
conhecimento, cultura e porque ndo a diversao seja acessivel a eles.

No campo da ciéncia da administracao, existe o conceito de cliente que ¢ abordado por
Juran, um dos pioneiros na area da gestdo da qualidade. Esse conceito, utilizado por Juran
(1992) pode ser entendido aqui enquanto sindnimo de usuario de arquivo. Pois, apesar de ser
um termo geral, permite descrevé-los enquanto “todas as pessoas que sdo afetadas por nossos
processos ou nossos produtos” (Juran, 1992, p. 9).

Com isso, o autor classifica enquanto clientes externos e internos. Os externos sao
aqueles que, embora ndo pertencam a organiza¢do, sdo impactados por seus produtos e
servicos. Ja os clientes internos sdo individuos ou organizagdes que fazem parte da propria
organizacdo (Juran, 1992). Ele reconhece que essas definicdes ndo sdo absolutamente
precisas, mas as considera satisfatorias. E vélido pontuar, ainda segundo o autor, que produto
pode ser entendido aqui enquanto qualquer coisa que se produza, ou seja, bens e servigos.

Em uma de suas obras mais reconhecidas “Juran on Planning for Quality” (em
portugués “Juran Planejando para a Qualidade™), o autor dedica capitulos da obra para
discorrer sobre os clientes. Nota-se aqui a importancia dada por ele acerca desse assunto.
Com a ideia de identificar os clientes, Juran (1992) alega que essa é a primeira etapa do
planejamento da qualidade. Para isso, ¢ preciso compreender a quem o produto afeta, caso
afete, logo ¢ cliente. Entdo, partindo desse principio compreende-se a importancia do cliente
ou usuario para a instituicdo ¢ a necessidade de entendé-lo enquanto fator primordial da

instituicao.
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A partir dessa compreensdo, ¢ possivel aplicar o conceito de cliente no campo das
instituicOes arquivisticas, identificando-o como elemento central de suas atividades. Nesse
contexto, o usudrio ndo ¢ apenas o destinatario final dos produtos e servigos oferecidos, mas
um agente ativo que influencia diretamente a tomada de decisdo e os processos institucionais.
Assim, o foco no usuario transcende o entendimento basico, ndo apenas no consumo dos
servicos. Porém, esse tema sera explorado nos capitulos seguintes do trabalho.

Portanto, ¢ importante refletir a respeito dos usos e usudrios dos arquivos enquanto
fatores dindmicos que se transformam ao longo do tempo. Pensar em um modelo fixo e
imutavel que vai ser capaz de compreendé-los sempre da mesma forma ¢ algo limitado, pois
desconsidera as dinamicas sociais, culturais e tecnoldgicas da sociedade que sdo responsaveis
por influenciar o perfil dos usuarios e as suas necessidades informacionais. Essas
transformagdes, principalmente no contexto atual, de mudangas rapidas, exigem uma
abordagem mais flexiva e adaptativa, capaz de atender as demandas mais contemporaneas.
Esse fator certamente faz com que a compreensdo dos usudrios se torne um dos grandes
desafios aos pesquisadores da tematica e aos arquivistas que trabalham direta ou
indiretamente com o publico.

Por fim, embora os estudos de usudrios tragam defini¢cdes relevantes sobre o conceito,
ainda ha grandes lacunas significativas a serem exploradas. Essa problematica esta associada,
em grande parte, a escassez de pesquisas e a limitada abordagem da tematica nos cursos de
arquivologia, assim como nos debates, simposios e encontros nacionais da area. A diversidade
de perfis e as necessidades informacionais dos usuarios evidencia a urgéncia de uma
abordagem mais abrangente capaz de atender as dinamicas contemporaneas. A auséncia de
reflexdes mais profundas restringe ndo apenas a compreensdo do tema, mas também os
avangos teodricos e praticos na area. Reconhecer o usudrio como elemento central dos
processos arquivisticos ¢ indispensavel para que os arquivos cumpram sua fungdo de garantir

0 acesso a informagao aqueles que dela necessitam.

2.2 AS NECESSIDADES INFORMACIONAIS DOS USUARIOS DE ARQUIVO

As necessidades informacionais dos usuarios de arquivo sdo diversas e refletem os

objetivos, interesses, curiosidade e a experiéncia individual. Compreender quais sdo as
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demandas dos usudrios ¢ de fato um grande desafio aos arquivistas que necessitam estar
alinhados com os interesses do publico, seja usudrio interno ou externo a organizacao, para
que possa garantir a informacao de qualidade, de forma rapida, clara e eficiente.

Segundo Crawford (1978), necessidade de informacdo ¢ um conceito muito dificil de
ser definido ou mensurado, pois implica em processos cognitivos que podem operar em
diferentes niveis de consciéncia (Crawford, 1978, apud Cunha; Amaral; Dantas, 2015, p. 5).

De acordo com Cooper (1971), a necessidade informacional ¢ um estado psicologico e
ndo observavel. Para ele, ¢ impossivel ver as “estruturas”, embora as necessidades de fato
existam, ao menos, na mente do usuario (Cooper, 1971, apud Alencar e Araujo Junior 2022,
p. 3). Com isso, pode-se compreender que as necessidades informacionais dos usuarios estao
ligadas a fatores subjetivos e individuais, que se manifestam externamente por meio da busca
da informacdo. Essas necessidades, interacdes e comportamentos podem ser observados,
analisados e trabalhados de forma apropriada. Assim, nesse contexto, cabe ao profissional da
informacdo, capaz de compreender a necessidade do usuario, desenvolver estratégias e
solucdes que promovam o acesso a informagao requerida.

Choo (2003), alega que as necessidades de informag¢do sdo decorrentes de problemas,

incertezas e ambiguidades de experiéncias especificas. Ainda segundo o autor,

Cada grupo de pessoas ou de usuarios da informagdo tem caracteristicas
proprias (ou seja, educagdo, maneira de usar os meios de comunicagdo,
contatos sociais, atitudes) que explicam as diferencas de comportamento em
relagdo a informacdo. Cada grupo de pessoas preocupa-se com uma diferente
classe de problemas, criados pelas exigéncias de sua profissdo, ocupagio ou
estilo de vida. Os problemas mudam o tempo todo a medida que novas
informagdes sdo obtidas e que o usuario muda de posi¢cdo ou percepcao |...]
cada grupo de pessoas tem uma percepcdo diferente do que constitui a
solucdo de um problema (Choo, 2003, p. 406).

Segundo Bettiol (1990), o conceito necessidade de informacao ¢ dificil de definir, uma
vez que possui uma abordagem polissémica e de amplas reconsideragdes, além de ser
utilizado de diversas maneiras nas revisdes bibliograficas realizadas por pesquisadores da
area. O conceito esta vinculado ao campo dos estudos de usuarios, onde a necessidade de
informacao € vista como subjetiva. Ainda segundo a autora, em alinhamento com as ideias
anteriormente expostas por Cooper, os "conceitos relativos a necessidade de informacgao

existem somente na mente de individuos experientes” (Bettiol, 1990, p. 67). Portanto, a



22

necessidade de informagdo ¢ uma constru¢do mental subjetiva, influenciada por percepcdes
individuais e pelo meio. Esses fatores tornam as analises de necessidades mais complexas.

A respeito da constru¢do do conhecimento, Choo (2003) alega que sdo necessarias
informagdes capazes de identificar e preencher lacunas no conhecimento. Além disso,
identificar métodos que sejam capazes de preencher essas lacunas. Ou seja, é necessario
compreender as necessidades dos usuarios e desenvolver ferramentas capazes de atender de
forma assertiva as suas demandas.

Ao abordar a estratégia da informagdo, Choo (2003) alega que o primeiro passo ¢é
avaliar quais sdo as necessidades informacionais de diversos grupos ou individuos da
organizacdo. Para ele, “as necessidades de informagdo sdo condicionais, dindmicas e
multifacetadas, e uma especificagdo completa s6 ¢ possivel dentro de uma rica representacao
do ambiente total em que a informacao ¢ usada” (Choo, 2003, p. 406).

A necessidade de informag¢do compreendida enquanto caréncia, surge em diferentes
contextos, apresenta inimeras variaveis que acabam por influenciar direta ou indiretamente a
experiéncia do usudrio. Assim, dependendo de como essa necessidade vai ser atendida, o
usuario pode ter suas expectativas superadas ou ter uma frustragdo. Na era da informagao,
marcada pelo avango tecnolégico, rapidez no fluxo informacional e o aumento da quantidade
de dados disponiveis, novas demandas informacionais surgem de maneira continua. Entdo, a
busca por informagdes vai depender da disponibilizagdo, acessibilidade, qualidade e
veracidade, que sdo fatores essenciais para atender as demandas dos usuérios.

Porém, a respeito desse grande fluxo de informagdes, pode acontecer do usudrio ter
dificuldades em externalizar e expressar de forma clara suas necessidades, o que pode tornar a
quantidade vasta de informacgdes pouco tutil. Além disso, “os problemas mudam o tempo todo
a medida que novas informacdes sdo obtidas e que o usuario muda de posi¢do ou de
percepcao” (Choo, 2003, p. 406). Nesse contexto, cabe novamente ao profissional da
informacao a tarefa de compreender as necessidades do usuario para que possa simplificar a
busca e recuperacao da informagao.

Conclui-se, portanto, que as necessidades informacionais dos usuérios de arquivo sdo
dindmicas e subjetivas, condicionadas por “caracteristicas pessoais, varidveis emocionais €
educacionais, variaveis demograficas, sociais, ambientais € econdmicas, assim como uma
série de varidveis relativas as fontes de informacdo interferem no comportamento
informacional dos wusudrios” (Vitorino, 2021, p. 209). Na era de grandes fluxos

informacionais, o desafio ndo estd em apenas disponibilizar a informacdo, mas transforma-la
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em algo util, acessivel ao grande e variado tipo de publico, de modo simplificado e que sejam

superadas as barreiras de comunicagao entre usuarios e os profissionais.

2.3 O USUARIO ENQUANTO FONTE DE INFORMACAO ESTRATEGICA

Uma vez compreendidos os conceitos de usuarios, estudo de usuarios e suas
necessidades informacionais ¢ pertinente refletir sobre como eles podem atuar enquanto
fontes valiosas de informacao na tomada de decisdo e na gestdo estratégica das organizacdes.
A compreensdo dos estudos de usudrios como instrumento de planejamento e gestdo ¢
importante devido a prestagdo de servicos que o usudrio estd vinculado (Cunha; Amaral;
Dantas, 2015).

De acordo com Araujo Jinior e Sousa (2016), o processo decisério conta com uma
importante ferramenta de otimizacdo que € a informacao. Ela ¢ o resultado da coleta de dados,
mas sem se limitar apenas a eles. No caso, a “informag¢ao sdo dados coletados, organizados,
ordenados, aos quais sdo atribuidos significados e contextos (McGee e Prusak, 1994 apud
Aratjo Junior e Sousa, 2016, p. 191).

Além disso, os autores alegam que no processo decisorio, a informagao ¢ um recurso
estratégico, onde o tomador de decisdo precisa conhecer com precisdo os problemas e suas
consequéncias, para que somente assim, possa estruturar a escolha que vai influenciar de
forma positiva o desenvolvimento organizacional. Nesse sentido, o trecho a seguir evidencia a

importancia do uso de dados no apoio as decisdes organizacionais, da seguinte forma:

Para a consecucdo de um processo de importincia estratégica para as
organizacdes, o processo decisério deverd estar apoiado em insumos
informacionais que permitam ao gestor conhecer os ambientes
organizacionais para melhor compreender o problema e suas consequéncias.
De outro modo, ndo ha como tomar uma decisdo racional e consequente sem
que o decisor tenha acesso a informag@o (Araujo Junior e Sousa, 2016, p.
191).

Por esta razdo, conhecer o usuario ¢ indispensavel para o planejamento de servigos
informacionais e para aprimora-los. Pois, em grande maioria, os servigos das unidades de
informacao sdo voltados para os usuarios. Assim, a partir dos estudos de usuarios € possivel a
compreensdo de quem utiliza os servigos e os potenciais clientes (Almeida, 2000 apud Dias;

Pires, 2004).
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Além disso, as autoras Dias e Pires (2013) abordam a importancia e necessidade de

conhecer 0s usudrios, uma vez que:

A compreensdo das necessidades de cada individuo em relagdo a informagao
¢ complexa e se modifica constantemente. O conhecimento do usuario ¢ a
base da orientacdo e da concepgdo dos servigos de informagao, considerando
suas caracteristicas, atitudes, necessidades ¢ demandas. Esses servigos
devem ser planejados de acordo com os usuarios ¢ a comunidade a ser
atingida, com a natureza de suas necessidades de informacao e seus padroes
de comportamento na busca e no uso da informac¢ao, de modo a maximizar a
eficiéncia de tais servigos (DIAS; PIRES, p. 7, 2013).

Seguindo a mesma linha de raciocinio, Choo (2003), alega que a identifica¢dao dos
usudrios que consomem os produtos e servigos oferecidos € algo essencial a institui¢ao, pois

eles agem como fossem verdadeiros filtros, uma vez que:

[...] resumem as informagdes, enfatizam os elementos importantes,
interpretam aspectos ambiguos e em geral oferecem uma comunicacdo
mais rica e satisfatoria de uma questdo. A administracdo da aquisicdo de
informagdes requer um plano para promover a coleta e a partilha da
informacao pelas fontes humanas da organizacdo. Isso implica identificar
individuos que tenham conhecimentos especializados, treinamento,
experiéncia ou acesso a informagdes importantes; criar canais e rotinas
para relatar e sistematizar a informagdo; e estabelecer normas e incentivos
para a partilha da informagéo (CHOO, 2003, p. 408).

De acordo com Le Coadic (2006), existem cinco etapas no processo de andlise de
necessidades da informagao: 1. Identificar os usudrios e os usos da informacao; II. Descrever a
populacdo alvo e o ambiente; III. Identificar as necessidades dessa populagdo; I'V. Avaliar as
necessidades; V. Descrever, comunicar e implementar as solugdes (Le Coadic, 2006, p. 45).

Ainda segundo o autor, a andlise das necessidades ¢ uma pratica interativa que alterna
entre coletar dados, analisé-los e tomar decisdes. Dessa maneira, Le Coadic consegue propor
de maneira clara, ndo somente os passos que podem ser seguidos para a analise dos usuarios e
suas demandas, mas coloca o usuario em uma posi¢do de destaque e como uma fonte de
informacao.

Portanto, o primeiro ponto certamente ¢ o planejamento de estratégias que possibilitem
conhecer o perfil dos usuérios que procuram a instituicao ou 6rgao em busca de respostas para

suas indagacoes e suas necessidades informacionais. Nesse sentido, seria responsabilidade do
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gestor propor e criar ferramentas eficazes para a identificagdo dos perfis dos usudrios
(internos e externos) e os diferentes tipos de usos que fazem com as informagdes processadas
e difundidas pela instituicdo. Afinal, “os gestores precisam saber os beneficios que os estudos
de usudrios podem oferecer quando planejados e realizados adequadamente" (Cunha; Amaral;
Dantas, 2015, p. 147).

Cunha, Amaral e Dantas (2015), afirmam que os estudos de usudrios podem ser tuteis
aos gestores, sendo utilizados como instrumentos de planejamento e gestdo. Para isso, ¢
possivel a criagdo de diversas pesquisas, mas ¢ necessario o rigor do método cientifico, o qual
permita que a coleta resulte em dados e informagdes confidveis e possiveis de serem
replicadas em outros contextos. Assim, o gestor ¢ capaz de “mostrar o interesse da unidade
prestadora de servigos de informag¢dao em conhecer e satisfazer as necessidades dos seus
usuarios” (Cunha; Amaral; Dantas, 2015 p. 148).

A metodologia cientifica ¢ imprescindivel para a realizagdo de estudos de usuérios em
conformidade com o método cientifico ao favorecer maiores chances de validagao de
resultados realizados. Diferente das ciéncias exatas, as ci€ncias sociais sa3o mais complexas e
dificeis de mensuracdo, uma vez que elas ndo podem acompanhar os padrdes de outras
ciéncias, pois trata-se de fenomenos humanos (Cunha; Amaral; Dantas, 2015).

Por esta razdo, associada com a escassez de trabalhos e pesquisas relacionados aos
estudos de usuarios na area de arquivologia, existe essa lacuna de métodos que permitem uma
analise mais completa e minuciosa dos perfis de usuarios. Assim, “percebe-se a auséncia de
uma proposta metodologica voltada para a obtencdo de informagdes sobre o usuério. O
arquivista e sua capacidade de inferir as necessidades do usuario ainda aparece como o
protagonista absoluto do processo de acesso a informagao” (Jardim; Fonseca, 2004, p. 5).

Para que as informagdes sobre os usudrios sejam utilizadas nas tomadas de decisdes e
na gestdo estratégica ¢ necessario refletir sobre os objetivos dessa coleta de dados e os
métodos que serdo empregados. Os dados ndo estruturados e nao analisados de forma critica
ndo teriam efeitos praticos. Portanto, caberia aos profissionais da area a criagdo e
desenvolvimento de ferramentas eficazes que permitissem medir o grau de satisfacdo dos
usuarios, andlise de feedback, pontos fortes e fracos da institui¢do, oportunidades de melhoria
e inovagodes, agdes corretivas € outros.

De acordo com Jardim e Fonseca (2004), a defini¢do de uma metodologia dependera
dos objetivos do estudo, razdo pela qual, como ja mencionado antes, esse deve ser o ponto

inicial do estudo. Ademais, a metodologia deve considerar os dados que se deseja obter e os
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custos envolvidos para a obtengdo. Além disso, ¢ importante levantar informagdes
quantitativas e qualitativas. Assim, esses estudos sdo realizados para a obtengdao de dados
destinados a solucionar problemas ou tomar decisoes.

Em seu trabalho a respeito de metodologias para o estudo de usudrios, Cunha (1982)
afirma que os estudos sobre os usudrios da informagdo sdo importantes na fase de
planejamento de um novo servigo, assim como na avaliagdo de servigos ja existentes. Para
isso, o autor traz uma série de métodos capazes de auxiliarem a coleta de dados, porém, ¢
importante lembrar que tais métodos ndo foram criados exclusivamente para os usuarios de
arquivos. E alguns sdo bem comuns em outras ciéncias. De qualquer forma, ele aborda
questiondrios, entrevistas e técnicas como potenciais ferramentas para o estudo dos usuarios.
Além disso, ele deixa claro, como ja visto, que cada objetivo precede de um método
especifico.

Portanto, nota-se a importancia de estudos mais aprofundados a respeito dos usudrios,
para que novas metodologias de estudos e pesquisas sobre a tematica sejam criadas ou
aprimoradas, uma vez que ¢ de fundamental importancia conhecer os usudrios e suas
necessidades informacionais para a gestdo estratégica assim como a tomada de decisdo. Pois,
os usuarios s3o a ponta final do trabalho dos profissionais da informacao, além disso, o
usudrio produz informacdes ao arquivo e funcionam como medidores da qualidade dos

servicos prestados.

2.4 A GESTAO DA QUALIDADE

A gestdo da qualidade ¢ um tema bastante recorrente na literatura e na area da gestao
estratégica de oOrgdos e empresas. Embora o conceito tenha sido introduzido ha décadas,
abordado por diversos autores e passado por algumas transformagdes ao longo dos anos, a
tematica continua indispensavel para o sucesso das organizagdes.

O conceito de qualidade possui varios significados e abordagens que podem variar de
acordo com quem trata o assunto. No que se refere aos estudos de eficiéncia, Maximiano
(2000) alega que qualidade representa a coincidéncia entre o produto ou servico oferecido e a
qualidade planejada. Caso exista coincidéncia, logo hd qualidade de conformidade ou de
aceitacdo. Quanto maior o nimero de itens aproveitdveis em relagdo a quantidade produzida,

mais qualidade o sistema tem.
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Maximiano (2000) ainda apresenta dois conceitos, o de qualidade planejada e
qualidade de conformidade (ou de aceitagdo). O primeiro deles, ¢ definido como um conjunto
de especificagdes de desempenho, forma ou conteudo de um produto ou servigo. Por outro
lado, qualidade de conformidade ¢ o grau de coincidéncia entre qualidade planejada e o
desempenho, forma ou conteudo do produto ou servico. Dessa forma, “se a qualidade de
conformidade ndo coincide com a qualidade planejada, o produto ou servico ndo tem
conformidade ou ndo tem qualidade” (Maximiano, 2000, p. 119).

Um dos principais tedricos da gestdo da qualidade, o americano William Deming ficou
conhecido por seus trabalhos no Japao logo apés a Segunda Guerra Mundial (1939-1945).
Deming estabeleceu 14 principios da qualidade que podem ser aplicados a qualquer
organizacao independente do porte ou da area de atuagdao. Segundo ele, o consumidor ¢ a
parte mais importante da linha de producdo. Por isso, existe a necessidade de estudar as

necessidades dos clientes. Além disso,

[...] a qualidade s6 pode ser definida em termos de quem a avalia [...] na
opinido do operario, ele produz qualidade se puder se orgulhar de seu
trabalho. Baixa qualidade, para ele, significa perda de negocios e talvez de
seu emprego. Alta qualidade, pensa ele, mantera a empresa no ramo. Isto ¢
verdade tanto para as empresas de servigos quanto para as de produgdo de
bens. Qualidade para o administrador da fabrica, significa produzir a
quantidade planejada a atender as especificagdes (Deming, 1990, p. 125).

De acordo com Juran (1992), qualidade tem diferentes sentidos e um deles refere-se ao
desempenho que o produto proporciona ao cliente e o leva a satisfacdo. Além disso, para ele,
qualidade pode ser entendida como a auséncia de deficiéncias ou adequacao ao uso. Ademais,
“o planejamento da qualidade significa desenvolver os produtos e processos exigidos para
atender as necessidades dos clientes” (Juran. 1992, p. 17).

Assim como Deming, Juran foi um dos pioneiros na area de planejamento da
qualidade e destacou-se, principalmente, pelos trabalhos de consultoria realizados no Japao.
Uma de suas maiores contribui¢des para a area foi a criagdo e o desenvolvimento da Trilogia
Juran. Essa trilogia ¢ composta pelos pontos: Planejamento, controle ¢ melhoria.

Juran (1992) alega que tudo comega a partir do planejamento. A razdo do
planejamento da qualidade ¢ de fornecer meios de produgao associados a capacidade de fazer
produtos que sirvam aos clientes. O segundo ponto ¢ o controle da producdo. Apods o

planejamento dos produtos ou servigos, ¢ preciso que a produgdo siga o que foi previsto para
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que sejam evitados desperdicios e retrabalhos. Assim, ¢ necessario diagnosticar erros e
acertos durante o processo. Por fim, a melhoria ou aperfeicoamento. Esse ponto ¢ onde os
erros sao solucionados ou vistos como oportunidades de aperfeicoamento. Entao, medidas
precisam ser tomadas para aproveitar as oportunidades mesmo quando houver erros.

Segundo Armand Feigenbaum, um dos desenvolvedores do conceito “controle da
qualidade total” (total quality control — TQC), a qualidade ¢ uma ferramenta estratégica e
todos pertencentes a organizagao sao responsaveis por ela. Um dos principios basicos do TQC
¢ que todas as fungdes e atividades das instituicdes estdo relacionadas a qualidade (Marshall

et al, 2010). Para Feigenbaum, o sistema da qualidade pode ser definido como:

[...] a estrutura operacional de trabalho, em relagdo a qual toda a empresa
esta de acordo, documentada em procedimentos técnicos ¢ administrativos,
efetivos e integrados, que orienta as agdes das pessoas, maquinas e
informagdes, da maneira melhor e mais pratica para assegurar a satisfagao
do cliente com a qualidade e o custo economico da qualidade (Maximiano,
2000, p. 78).

Com isso, Feigenbaum consegue destacar a qualidade como um elemento de grande
importdncia e um dever coletivo de todos da organizacdo. Porém, ele ndo descarta a
importancia de ter na organiza¢ao um setor responsavel pela qualidade. Pois, com isso haveria
a preocupagdo em satisfazer as necessidades dos clientes e garantiria os interesses economicos
da empresa.

Philip Crosby foi outro tedrico da gestdo da qualidade e destacou-se ao introduzir os
conceitos de “defeito zero” e “fazer certo na primeira vez” (Marshall et al, 2010). De acordo
com ele, qualidade ¢ a conformidade com especificacdes, que variam de acordo com as
necessidades dos clientes. Diferente de Feigenbaum, Crosby descreve a qualidade como um
conceito vertical, que deve vir de cima para baixo, isso significa que os responsaveis pela falta
de qualidade sdo os gestores e ndo os trabalhadores. Por esta razdo, ele afirma que ¢ de
responsabilidade da alta administracdo um maior desempenho nesse ponto, além disso, o de
promover o treinamento de empregados em técnicas de melhoria da qualidade. Crosby, assim
como Deming, definiu 14 pontos para a melhoria da qualidade que devem ser executados de
maneira ininterrupta (Marshall et al, 2010).

Portanto, em resumo, pode-se dizer que a gestdo da qualidade ¢ um meio para o
sucesso organizacional e como foi explorado, um dos fatores mais importantes e que

receberam destaque dos teodricos foi o cliente e a satisfagdo dele com o produto ou servigo
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ofertado. Juran, Feigenbaum, Crosby enfatizaram, de formas semelhantes ou ndo, a
necessidade de alinhar os processos e estratégias ao consumidor final, os clientes. Assim, a

gestao da qualidade torna-se um importante pilar no sucesso das organizagdes.

2.4.1 AEVOLUCAO DO CONCEITO DE QUALIDADE

Uma vez compreendidos alguns conceitos sobre a qualidade, baseados nos principais
tedricos da area, ¢ interessante explorar como esse tema evoluiu ao longo do tempo. De
acordo com Maximiano (2000), devido a expansdo da industria e da produgdo em larga
escala, ainda no século XX, determinaram a evolu¢do do controle da qualidade. Pode-se dizer
que a qualidade passou por trés grandes eras: era da inspecao, era do controle estatistico e era
da qualidade total.

A era da inspeg¢do, segundo Maximiano (2000), comegou desde antes da Revolugao
Industrial, quando os produtos eram inspecionados pelos consumidores em feiras livres e
comércios. No caso, eles eram atraidos pelos produtos nas exposi¢des e se relacionavam
diretamente com o que era exposto. Posteriormente, nas industrias a inspe¢ao era feita pelos
trabalhadores e logo em seguida passou a ser funcdo dos supervisores e inspetores da
qualidade. A inspe¢do ocorria de forma direta, produto a produto. Mas essa verificagao
ocorria somente no final do processo, quando o produto ja havia sido concluido. Por isso,
havia desperdicios e retrabalhos, uma vez que ndo poderia sair da fabrica os produtos
defeituosos. Ainda de acordo com o autor, a inspecao ndo produz qualidade, pois apenas
encontra os produtos com defeitos. Se a inspec¢ao for mais rigorosa, mais problemas serdo
encontrados.

J& na era do controle estatistico, houve o aprimoramento da inspe¢do por meio de
técnicas de amostragem e procedimentos estatisticos. O objetivo ainda era separar os produtos
entre bons e ruins, mas por meio de técnicas de amostragem. Devido a producao em larga
escala ficou invidvel a inspe¢do produto a produto. Por essa razdo, técnicas de amostragem
foram aplicadas e aprimoradas ao longo do tempo. Além disso, devido a guerra “muitas
empresas procuraram aparelhar-se para cuidar da qualidade, e isso fez proliferar e fortaleceu
os departamentos de controle da qualidade, paralelamente a disseminacdao das técnicas de
controle estatistico” (Maximiano, 2000, p. 73). Cabe mencionar que foi nesse contexto em

que surgiu a ferramenta de controle da qualidade conhecida como Carta de Controle,
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desenvolvida por um dos principais teoricos do tema, Walter A. Shewhart. Mas este assunto
serd desenvolvido no capitulo seguinte desse trabalho.

Na terceira era da qualidade total, diferente das duas primeiras, onde o foco estava
centrado na qualidade do produto ou servigo, a terceira remete-se ao sistema da qualidade. Ou
seja, a qualidade ndo estd apenas nos produtos ou servigos, agora ela faz parte de toda a
organizacao e ¢ de responsabilidade de todos, além disso, ela abrange todos os aspectos da
empresa (Maximiano, 2000). A qualidade torna-se uma questdo sistémica, pois abrange os
aspectos internos e externos das organizacdes e envolve todos, inclusive os stakeholders (as
partes interessadas).

Nota-se que essa ideia ja foi abordada no capitulo anterior, quando eram discutidos os
conceitos e os tedricos da qualidade. Pois, ¢ justamente na terceira era que eles desenvolvem
seus trabalhos mais significativos. Nas décadas de 50 e 60 as contribui¢des de Juran, Deming,
Feigenbaum e Ishikawa, focadas nos campos da administragdo e da engenharia da qualidade
se intensificaram (Oliveira, 2024). Vale lembrar que esse grupo de teoricos ficou conhecido
como “os gurus da qualidade”

Oliveira (2024) alega que na qualidade total, a énfase estd centrada no cliente,
colocando-o em um lugar de destaque e, a partir disso, as organizagdes vao dirigir seus
esfor¢os para satisfazer as necessidades e expectativas deles. Além disso, ¢ importante dizer

que

por muito tempo associou-se melhoria da qualidade ao aumento de custos
dos produtos. Porém, quando ha aumento significativo da qualidade,
paralelamente tem-se aumento de produtividade e ganhos relativos. Os
custos da qualidade, ilustrando de maneira mais didatica, sdo, na verdade, os
decorrentes da falta de qualidade. Sao classificados em custos de prevengao
(identificagdo de problemas potenciais com os processos ¢ produtos), de
avaliagdo (checagem de erros durante e apos a fabricagdo do produto), de
falhas internas (defeitos e falhas ocorridos nos produtos ainda na fabrica) e
de falhas externas (resultantes de problemas apds a entrega dos produtos no
mercado) (Oliveira, 2024, p. 11).

Por fim, segundo Oliveira (2024), ¢ necessario que as organizacdes desenvolvam e
implementem alguns principios para que a qualidade total seja desenvolvida com exceléncia.
Para que isso seja possivel € preciso seguir alguns principios: total satisfacdo do cliente,
geréncia participativa, desenvolvimento de recursos humanos, constancia de propositos,

aperfeigoamento continuo do sistema, gestdo e controle de processos, disseminacao de
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informagdes, delegacdo, assisténcia técnica, gestdo das interfaces com agentes externos e
garantia da qualidade.

Em resumo, o desenvolvimento do conceito de qualidade refletiu mudancgas
significativas nas praticas e perspectivas organizacionais ao longo dos anos. Desde a era da
inspecdo, marcada por métodos mais bdsicos e com foco na identificacdo dos defeitos,
passando pela era do controle estatistico, que trouxe um avango consideravel com as técnicas
amostrais € com a criacdo de novas ferramentas de controle, até a era da qualidade total, onde
a qualidade tornou-se integrada a toda a organizagdo. Esses processos foram fundamentais
para o desenvolvimento de planejamentos e estratégias voltadas para os clientes e suas

necessidades, o que evidéncia assim, a importancia da qualidade no sucesso das organizagoes.

2.4.2 AS PRINCIPAIS FERRAMENTAS DA QUALIDADE TOTAL

Uma vez compreendia a historia da qualidade, seus conceitos e os principais tedricos
que contribuiram para o desenvolvimento da area, torna-se necessario aprofundar o tema e
abordar alguns instrumentos e técnicas que foram desenvolvidos para que as organizagdes
alcancassem a qualidade desejada.

A carta de controle, desenvolvida por Walter A. Shewhart, ¢ uma ferramenta adequada
e amplamente difundida para identificar variagdes nos processos ao longo do tempo. Ela
funciona como uma espécie de grafico e para construi-la € preciso calcular estatisticamente o
limite superior de controle (LSC), o limite inferior de qualidade (LIC) e a média (M) de um
processo (Marshall et al, 2010). Se os dados dos processos estiverem dentro dos limites, entao
estd estatisticamente estdvel. As variagdes que cruzam os limites de controle indicam
problemas que precisam ser corrigidos.

O Ciclo PDCA, também conhecido como Ciclo de Shewhart, Ciclo de Deming ou
Ciclo da Melhoria Continua, foi inicialmente concebido por Shewhart na década de 1930,
quando trabalhava com a tematica do controle estatistico da qualidade. Apds Shewhart
estabelecer o conceito, Deming foi o responsavel por desenvolver e difundi-lo (Marshall et al.
2010). Essa ferramenta de apoio serve ao planejamento estratégico e coleta informagdes dos

ambientes internos e externos. E um método para promover a melhoria continua e reflete a
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filosofia Kaizen — palavra de origem japonesa que serve para caracterizar processos de

acordo com a melhoria da qualidade (Britto, 2015).

Figura 1 — Ciclo PDCA

Act Definir Plan
Agir as metas
corretivamente ou
padronizar
Definir
os métodos
Verificar os EduF:ar g
resultados Welnar
da tarefa
executada Executar
atarefa e
Check coletar dados Do

Fonte: Marshall et a/ (2010, p. 94).

A figura acima representa o PDCA e detalha cada uma das letras que correspondem
respectivamente: O “P” significa plan (planejar). Quer dizer planejar, definir metas, definir
métodos e as maneiras que serdo desenvolvidas para atingir as propostas. O “D” significa do
(fazer). Consiste em executar tarefas conforme foram prescritas no plano. Trata-se de educar,
coletar dados para a verificacdo dos processos, executar e treinar. E deve acontecer durante
todo o processo. A letra “C” vem da palavra check (checar). Consiste em verificar e analisar
os dados obtidos na fase anterior para compara-los com as metas planejadas. E por fim, a letra
“A” de act (a¢do). E agir de forma corretiva para evitar a repeticdo de erros, bem como a
padronizagdo das atividades.

Segundo Marshall et al (2010), girar o ciclo PDCA consiste em obter previsibilidade
nos processos assim como o aumento da competitividade organizacional. Entdo, a
“previsibilidade acontece pela obediéncia aos padrdes, pois, quando a melhoria ¢
bem-sucedida, adota-se o método planejado padronizando-o; caso contrario, volta-se ao

padrdo anterior e recomega-se a girar o PDCA” (Marshall et al, 2010, p. 95). Ainda de acordo
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com o autor, o ciclo ¢ utilizado com mais frequéncia na analise e solugdo de problemas, o que
permite a realizacdo do controle de qualidade na organizagao.

Ishikawa definiu algumas ferramentas fundamentais que auxiliam nos processos de
controle da qualidade. Uma de suas primeiras contribui¢des foi o Circulos de Controle de
Qualidade (CCQ). Que ¢ basicamente um pequeno grupo de pessoas pertencentes a empresa
que se reunem de forma periddica para dialogar, investigar e resolver possiveis problemas
relacionados ao trabalho (Leite ef al. 2018).

Outra ferramenta desenvolvida por Ishikawa foi o diagrama de causa e efeito,
conhecido também por diagrama de Ishikawa ou diagrama espinha de peixe. Essa ferramenta
reproduz possiveis causas para um determinado problema, ou seja, permite tragar um paralelo
entre um efeito e suas possiveis causas. De acordo com Marshall ez al (2010), existem quatro
pontos a serem considerados para a elaboragdo de um diagrama de causa e efeito. Sao eles: I.
discussdo do assunto a ser analisado; II. descri¢do do efeito; III. levantamento das possiveis
causas € agrupa-las em categorias; IV. andlise do diagrama e coleta de dados para
compreensao da ocorréncia das causas.

O diagrama de Pareto, por sua vez, ¢ um grafico de barras que descreve que 20% das
situacdes sdo responsaveis por 80% dos problemas. Ele pode ser usado para dar prioridade aos
problemas de um determinado assunto. Vilfredo Pareto, um economista italiano do século
XIX, desenvolveu o diagrama devido a um estudo sobre desigualdade na distribui¢do de
riquezas. De acordo com seus estudos, apenas 20% da populagdo detinha 80% da riqueza
(Marshall et al 2010).

O grafico serve para categorizar os problemas e depois prioriza-los (Marshall et al,
2010). Porém, de acordo com Britto (2015), "ndo se utiliza mais a propor¢ao 20/80, mas sim o
critério que a menor parte normalmente gera impactos (resultados) na maior. Isto porque o
conceito matematico apresentado na teoria de 20/80 ndo ¢ um resultado universal e, portanto,
cabem as devidas apropriacdes” (Britto, 2015, p. 40).

O histograma ¢ outra ferramenta que pode ser utilizada na melhoria das praticas nas
organizagdes. Ele ¢ um gréafico de barras que reproduz a distribuicdo de frequéncia dos dados
a partir de retangulos justapostos, onde a base ¢ fixada no eixo das abcissas e refere-se aos
intervalos das classes. Por outro lado, a altura ¢ a frequéncia absoluta ou relativa das classes.
A partir dessa ferramenta ¢ possivel comparar a distribuicdo de dados com padrdes ou limites

de especificagdo, além de possibilitar a verificacdo por meio de média e desvio padrdo. Ainda
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possibilita verificar se os dados estdo dissociados dos demais ou ndo (Ramos; Almeida;
Aratijo, 2012).

Mais uma metodologia que pode ser utilizada ¢ o brainstorming. O termo de origem
inglesa pode ser traduzido como "tempestade de ideias" e refere-se a uma técnica onde um
grupo de pessoas se reune para emitir ideias e opinides livres. Marshall ef a/ (2010) explica
que o proposito desta ferramenta ¢ expor e detalhar ideias com enfoque, mas sem que haja
algum tipo de repressao.

Além disso, a diversidade de opinides e a criatividade do grupo torna-se um ponto a
ser almejado. Porém, para que esta ferramenta seja efetiva ha a necessidade de ter na equipe
um facilitador, ou seja, algum profissional qualificado para lidar com a dindmica do grupo.
Ademais, o brainstorming possui as seguintes caracteristicas: autoexpressao (sem coibigdes),
criatividade, auséncia de julgamentos, registro de ideias, sintese, tempo limitado e auséncia de

hierarquias enquanto acontece o processo (Marshall et al/, 2010).

2.5 USUARIOS DE ARQUIVO E GESTAO DA QUALIDADE: ESTRATEGIAS
DE MELHORIA CONTINUA

Como foi explorado nos capitulos anteriores desse trabalho, os estudos de usuarios na
area de arquivologia ainda necessitam de um olhar mais critico e de estudos aprofundados.
Afinal, conhecer o perfil dos usuarios, as necessidades informacionais e suas experiéncias €
um ponto importante para o planejamento estratégico da organiza¢do. De acordo com
Marshall et al (2010), estratégias sdo formuladas a fim de direcionar a organizagdo e seu
desempenho, além de determinar a posicdo competitiva. Elas se desdobram em planos de agao
(curto e longo prazo) que servem como referéncia na tomada de decisdo. Britto (2015) define

a estratégia como:

0 percurso que a empresa deve percorrer para que possa atingir seus
objetivos. Em outras palavras, se uma organizacao deseja trabalhar
com qualidade, chama-se de estratégia todas as agdes que ela deve
tomar para que isto possa acontecer, ou seja, sair de um ponto em que
ela se encontra em determinado momento e chegar a outro que ela
almeja alcangar [...] O conjunto de estratégias alinhadas aos objetivos
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de longo prazo de uma empresa ¢ chamada de Planejamento
Estratégico (Britto, 2015, p. 31).

O usuario pode ser compreendido como uma excelente fonte de informagao para os
arquivos. Mas para isso, € necessario a criagdo de ferramentas e estudos constantes sobre eles.
Caso o arquivo crie formas de conhecer seus usudrios, existe a possibilidade de aprimorar os
produtos e servigos oferecidos com base nos dados obtidos sobre quem os utiliza. Nesse caso,
o usuario se torna fonte de informacao para a propria organizacao. Entdo, pode-se entender
como um sistema de retroalimentagao da seguinte forma:

I. 0 arquivo presta um servigo ao usudrio;

II. coleta os dados pessoais (desde que sejam permitidos e possiveis de serem tratados)
que possibilitem delinear o perfil dos usuarios. Alguns exemplos que podem ser uteis:
profissdo, forma¢do académica, idade, género, estado/cidade, area de pesquisa, nivel que a
pesquisa se encontra, se ha necessidade de adaptacdes ou acessibilidade para acessar os
arquivos, qual a finalidade da pesquisa, entre outros.

II. obter informagdes a respeito do grau de satisfagdo, dificuldades, facilidades,
criticas, elogios, necessidades atendidas ou ndo, se o que esta disponivel a ele € util, se existe
qualidade e eficiéncia, se os canais de comunicacdo ¢ a linguagem utilizada s3o
compreensiveis. Oferecer aos usuarios a possibilidade de comunicagao e feedback. Esse ponto
deve ser aplicado ap0s o servigo prestado;

IV. processar, estudar e compreender as informagdes recebidas dos usudrios. Essa
etapa ¢ fundamental para que os gestores, os tomadores de decisdo, compreendam os perfis
dos principais tipos de usuarios que utilizam os arquivos € o0 que pesquisam. Assim, caso seja
interessante, ¢ possivel separd-los em grupos de usuarios que possuam perfis semelhantes.
Fazer isso pode ser util para focalizar nos principais grupos que pesquisam para atendé-los de
forma mais direta e rapida;

V. planejar, propor, criar e aplicar ferramentas que auxiliem na melhoria continua dos
servicos e produtos a partir das informacdes recebidas. Nessa etapa, ¢ de extrema importancia
os gestores estarem atentos as demandas dos usudrios, assim como os feedbacks recebidos, a
fim de aprimorar o atendimento e a prestacao de servigos;

VI. executar os servigos apos a implementacdo de eventuais correcdes voltadas a
melhoria da qualidade e a disseminagao da informagao, para que as expectativas dos usuarios

sejam superadas;
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VII. continuar a obter novas informagdes, agora ndo apenas dos usuarios e de suas
experiéncias, mas também do préoprio processo. A finalidade ¢ checar se as atividades sdo
executadas conforme o planejado, se os usudrios estdo satisfeitos com o que ¢ ofertado apos
as mudancas ocorridas e se ha a necessidade de novas melhorias;

VIII. prosseguir com esse processo ciclico para que o desenvolvimento da melhoria da
qualidade acontega de maneira continua.

Assim, do primeiro ao ultimo ponto, compreende-se como um processo ciclico, no
qual o usudrio recebe as informagdes solicitadas e em seguida fornece informagdes de si que
sdo uteis a organizagdo. Com base nessas informacgdes, ¢ possivel definir varias estratégias,
assim como objetivos, metas e melhorias que visem aprimorar os servicos. Logo apos as
alteragdes, a organizacao sera capaz de oferecer servigos de mais qualidade e que atendam as
demandas dos usudrios. Nota-se que nesse sistema estdo inseridas as trés etapas basicas e
fundamentais defendidas por McNeilly para a tomada de decis@o. Sao elas: obter informacgdes
certas, tomar uma boa decisdo e, por fim, implementar a boa decisdo (McNeilly, 2002, p. 29
apud Leite, Araujo Junior, 2023, p. 8).

Vale ressaltar a importdncia em continuar a girar o ciclo para a identificacdo de
eventuais erros ou novas necessidades. Afinal, a sociedade da informagdo ¢ complexa,
mutavel e de rapidas transformacdes, entdo € necessario que exista a continuidade de estudos
e melhorias.

Ademais, ¢ valido lembrar que para o desenvolvimento desses pontos € possivel
utilizar as diversas ferramentas da qualidade para aprimorar tanto os processos quanto os
servicos oferecidos. Vale ressaltar ainda que elas podem ser usadas de forma conjunta ou nao.
Mas antes € necessario saber o que sera analisado e quais sdo os objetivos desejados, a fim de
determinar a melhor forma de aplica-las.

Nesse contexto, além das ferramentas da qualidade é possivel utilizar de forma
conjunta a técnica de planejamento estratégico: a Matriz SWOT - sigla em inglés para forgas
(strenghs), fraquezas (weaknesses), oportunidades (opportunities) e ameagas (threats). Esta
ferramenta serve para fazer andlises de cendrios e ¢ utilizada como base na gestdo e

planejamento estratégico de uma organizagdo. Além disso, essa ferramenta ¢

[...] eficaz na organizacdo dos dados e das informagdes, fator importante na
compreensao dos ambientes internos (forcas e fraquezas) e externo (ameagas
e oportunidades), inserindo-a em um modelo de exame de ambiéncia

organizacional. Com o diagndstico resultante da sua aplicagcdo ¢ possivel
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tragas diretrizes claras na promogdo do desenvolvimento futuro, incluindo
acOes de diferenciagdo e adequagdo das unidades arquivisticas diante do

desafio da gestdo estratégica da informagao (Aratjo Junior, 2005, p. 2).

De acordo com Araujo Juanior (2005), a andlise SWOT funciona como uma espécie de
“fotografia” das ocorréncias nas organizacdes. Assim, € possivel identificar as forgas e
fraquezas como fatores internos, enquanto ameacgas e oportunidades sdo externas. Essa
ferramenta ¢ importante para a gestdo da qualidade pois possibilita a coleta de dados sobre os
ambientes internos e externos do arquivo, orientando o planejamento estratégico com foco na
qualidade. Afinal, como afirma Juran “qualquer coisa pode ser objeto de consideracdo no
planejamento da qualidade” (Juran, 1992, p. 20).

Por fim, nesse sentido, as pesquisas com os usudrios permitem identificar os pontos

fortes e fracos, o que contribui para a tomada de decisdo, uma vez que

informagdes sobre os usuarios e sua satisfagdo devem ser consideradas
parte fundamental em qualquer processo de decisdo e a¢do dentro de
uma unidade arquivistica, tanto para a definicdo quanto para a
avaliacdo de produtos e servigos, visto que as atividades
desenvolvidas em um arquivo convergem para o objetivo principal da
unidade: promover o acesso a informagdao a seus usuarios (Leite,
Aratjo Junior, 2023, p. 2).

Dessa maneira, pode-se afirmar que o usuario desempenha uma fungao primordial no
processo de melhoria continua. A integracdo das informagdes fornecidas pelos usuarios
somadas a aplicacdo de ferramentas, por exemplo, a analise SWOT, permite identificar os
pontos fortes e fracos, assim como oportunidades e ameacas que norteiam a gestdo
estratégica. Por outro lado, o ciclo de retroalimentacdo que envolve usudrios e a organizagao,
baseado na coleta, analise de dados, desenvolvimento e aplicacdo de estratégias de melhoria
possibilita aprimorar os produtos e servigos com maior eficiéncia e qualidade.

Conclui-se, portanto, a partir da revisdo de literatura, o papel fundamental que os
estudos de usudrios desempenham no planejamento estratégico e na gestdo da qualidade,
destacando a necessidade de estratégias de coleta e andlise de dados e, a importancia de
conhecer o perfil do usuario. Mas apesar dessa importancia, como foi debatido, ainda existem

lacunas conceituais e metodologicas que explorem os estudos de usudrios no campo da
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arquivologia. A utilizacdo de metodologias apropriadas, entrevistas e questiondrios,
juntamente com as diversas ferramentas da qualidade e de planejamento estratégico da
administracao auxiliam na tomada de decisdo ¢ na melhoria continua dos servigos.

Ademais, ¢ necessario aprimorar a comunica¢do e planejar as atividades com base no
feedback dos usuarios, pois sdo estratégias capazes de melhorar a qualidade dos servigos
prestados. A adocdo de abordagens baseadas em estudos de usudrios contribui de forma
positiva para a adaptacdo e aprimoramento continuo dos servigos, garantindo maior eficiéncia
e satisfagdo do publico.

Por fim, ¢ fundamental que a tematica sobre os usudrios esteja mais presente nos
cursos de graduagdo, pos-graduacdo e eventos da area. Dessa maneira, uma formagdo que
contemple essa tematica contribui para que os profissionais sejam mais preparados para atuar
de maneira estratégica e centrada nas necessidades informacionais dos usudrios, pois
compreender 0os comportamentos e expectativas dos usudrios € essencial para uma boa gestao

dos arquivos.

3. 0 ESTUDO DE CASO DO SENADO FEDERAL

3.1 A INSTITUICAO

O Senado Federal (SF) ¢ uma das instituicdes mais importantes do pais e, em 2024,
completou 200 anos de histéria. Em 18 de margo de 1824, Dom Pedro I promulgou a primeira
Constituigdo brasileira que instituiu os quatro poderes: Executivo, Legislativo, Judiciario e
Moderador (exercido pelo proprio imperador). O Poder Legislativo, assim como ¢ estruturado
hoje, era composto por duas casas: o Senado e a Camara dos Deputados.

A histdria do Senado Federal é extensa, comegou ainda no Brasil Império, em 1826.
Localizado no Rio de Janeiro, a primeira sede da institui¢ao foi o palacio do Conde dos Arcos
e teve como primeiro presidente o Marqués de Santo Amaro. A partir do processo de
independéncia, surgiu a primeira Constituigdo brasileira (1824-1889). Nela, era permitido que
os senadores tivessem cargos vitalicios, além disso, os principes da Casa Imperial tinham
direito a vagas no Senado assim que completassem 25 anos. Por este motivo, a Princesa Isabel

foi a primeira senadora do pais.
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A segunda sede foi o Palacio Monroe, onde o Senado funcionou do dia 3 de maio de
1925 até 1960. E importante lembrar que o Palacio Monroe foi completamente destruido em
1976, pois atrapalhava o transito, impedia a vista para o mar, além de problemas em sua
estrutura, o que foi uma grande perda para a arquitetura brasileira. Por fim, com a
transferéncia da capital para Brasilia, a atual sede do Congresso Nacional, projetada pelo
arquiteto Oscar Niemeyer ¢ localizada na Praga dos Trés Poderes, onde passou a abrigar o
Senado Federal e a Camara dos Deputados.

Quanto as atuais atribuicdes do 6rgao, estas estdo previstas na Constituigdo, bem como
em seu regimento interno ¢ comum. Entre as fungdes tipicas estdo as de legislar que
compreende a elaboracdo de emendas a Constituicdo, criacdo de leis complementares,
ordinarias, delegadas, medidas provisdrias, decretos legislativos e resolugdes. Assim como a
de fiscalizar e controlar atos do Poder Executivo. Além disso, conta com uma série de
competéncias privativas, por exemplo, escolha de diretores do Banco Central, procurador
geral da Republica, ministros da Suprema Corte, aprovacao operagdes de natureza financeira

de interesse da Unido.

3.2 0 ACERVO

Desde a época de sua criacdo, o Senado ja contava com a ideia de possuir um arquivo
para realizar a gestdo documental e a preservacdo da memoria do pais e da institui¢do. Por
esta razdo, na primeira Sessdo Ordinaria do Senado do Império, foi criado o arquivo, como o
responsavel pela guarda de toda a documentagdo produzida.

O acervo do SF ¢ um dos mais importantes do pais. Hoje, é composto por
aproximadamente 43 mil caixas (7,5 mil metros lineares) de documentos referentes a
atividades-meio e atividades-fim do 6rgao.

O acervo ¢ dividido em trés formas: Arquivo Administrativo, Arquivo Legislativo e
Arquivo Histdrico.

O Arquivo Administrativo ¢ composto por documentos produzidos e recebidos no
exercicio das atividades-meio que se encontram na fase intermediéria.

O Arquivo Legislativo se difere, pois sob sua guarda estdo os documentos produzidos

e recebidos no exercicio das atividades-fim do Senado e do Congresso Nacional e se dividem

nos seguintes assuntos: assessoramento técnico legislativo, processo legislativo, atividade
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legislativa e fiscalizatéria em plendrio, atividade legislativa e fiscalizatoria das comissdes,
atividade politica dos senadores, ordem e defesa do senado federal e atividade dos conselhos.

Por fim, o Arquivo Histérico ¢ composto por documentos referentes a atividade
legislativa e administrativa do Senado e do Congresso Nacional que possuem carater
permanente. O acervo legislativo é composto por documentos legislativos do império,
relatorios das comissdes parlamentares de inquérito e das comissdes parlamentares mistas de
inquérito, anais do Congresso Nacional e do Senado e diarios do Congresso Nacional e do
Senado.

Além disso, nessa documentagdo incluem-se os projetos de leis, anais do Senado e
Congresso, diarios, livros de posse dos presidentes, documentos referentes a historia do pais,
mais de quarenta mil fotografias, Fallas do Throno (eram os discursos do imperador nas
sessOes de abertura e encerramento do ano legislativo), leis e estatutos, tratados internacionais
e outros.

Além dos acervos fisicos, o SF possui o Arquivo Digital, que ¢ uma plataforma online
utilizada pela instituicdo para disponibilizar uma grande parte de seu acervo. Embora esteja
incompleta, o site conta com uma quantidade positiva de informagdes, documentos,
fotografias, projetos de leis e livros disponiveis. E um ponto positivo a ser considerado, pois

facilita a procura de informacdes principalmente o publico externo.

3.3 O CASO DO SENADO FEDERAL NO QUE SE REFERE AOS USUARIOS
E A GESTAO DA QUALIDADE

Apos serem explorados diversos assuntos acerca dos estudos de usuarios, assim como
a gestdo da qualidade, nesse capitulo serd abordado um estudo de caso realizado no SF em
2023, com o proposito de compreender a relagdo entre usuario, instituicdo e a qualidade dos
servicos prestados. De acordo com Fachin (2017), estudo de caso ¢ um método caracterizado
por estudo intensivo que leva em consideragao a compreensao como um todo do tema a ser
investigado. Ainda segundo com a autora, além da importancia em identificar novas relagdes,
certos estudos podem ser auxiliados com a utilizagdo de questiondrios, entrevistas e

formularios. Por fim, a autora explica que entre as vantagens desse tipo de estudo “esté o fato



41

de que se pode obter interferéncia do estudo de todos os elementos que envolvam uma
entidade completa, em vez do estudo de varios aspectos selecionados” (Fachin, 2017, p. 43).

A pesquisa possui carater exploratorio, com o objetivo de reunir dados, informagdes e
ideias sobre um tema; e carater descritivo, com o proposito de identificar as caracteristicas de
um determinado problema ou os comportamentos associados aos fatos investigados (Braga,
2007).

O Senado Federal foi selecionado para a realizacdo desta pesquisa por causa de sua
relevancia como uma das principais instituicdes do pais, somada a extensa quantidade de
documentos que compdem seus acervos. Ademais, a diversidade de usuarios, internos e
externos, que acessam esses documentos tanto presencialmente quanto de forma online,
reforga sua importancia como objeto de estudo.

Para a obtencdo dos dados dessa pesquisa, foi elaborado um questiondrio composto
por nove perguntas abertas, o qual foi encaminhado por e-mail ao SEPESA — Servigo de
Pesquisa e Atendimento ao Usuario. Dentre as atribuigdes do SEPESA, a principal compete
em atender as pesquisas referentes ao acervo custodiado pela Coordenacao de Arquivo,
subsidiar pesquisas especificas para atender demandas de senadores e diretores das unidades
do Senado Federal e dar acesso as informagdes arquivisticas.

Cabe aqui fazer um breve esclarecimento, pois essa pesquisa foi realizada em um
momento de transi¢cdo, no qual a estrutura organizacional da Coordenacao de Arquivo estava
passando por reestruturacdo. Entdo, muitos setores mudaram de nomes, atribuicdes foram
extintas ou criadas, além de setores terem sido agrupados ou desmembrados. O SEPESA, por
exemplo, passou a ser o Servico de Pesquisa e Difusdo do Acervo.

Devido as atribui¢cdes dos setores e por causa da organizagdo administrativa do SF, a
pesquisa precisou ser elaborada com foco nos usudrios internos e externos que procuram
apenas o Arquivo Historico responsavel pela guarda dos documentos permanentes. Uma vez
que o Arquivo Administrativo e o Arquivo Legislativo ndo atendem da mesma forma o
publico ou possuem outros métodos para atender as demandas. Um exemplo disso sdo os sites
e sistemas proprios da instituicdo que disponibilizam as informag¢des para os usudrios
internos, sem a necessidade de entrar em contato direto com algum setor para realizagdo de
pesquisas. Entdo, para a propria Casa, nesse contexto, fica inviavel obter determinados dados

a respeito desses usuarios.
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3.4 RESULTADOS

Os resultados da pesquisa obtidos através do questiondrio tinham como intuito analisar
as relagdes entre usuarios, arquivo e qualidade. A fim de compreender se a instituicao
promovia a gestdo da qualidade nos servigos disponibilizados aos usudrios externos a partir de
suas necessidades informacionais e de seus perfis.

A questdo 1, possivelmente uma das mais relevantes, foi elaborada para identificar se
o SF utiliza questionarios como ferramenta para avaliar seus servigos € medir o grau de
satisfacdo dos usudrios. A resposta foi apenas um “ndo”. A partir dessa questdo, ¢ possivel
perceber que a instituicdo ndo demonstra preocupacdo em medir o nivel de satisfagdo dos
usudrios ou em coletar feedbacks que poderiam ser utilizados para aprimorar os servicos
oferecidos. Talvez, o SF por ndo manter essa relagdo com os usuarios, pode perder
informagdes valiosas que poderiam ser utilizadas na tomada de decisdo e na melhoria dos
processos.

A questdo 2, por sua vez, buscava identificar se o SF coleta informagdes sobre o perfil
dos usuarios externos que procuram por informagdes no Arquivo Histérico. Foi informado
que os principais solicitantes de pesquisas sdo: estudantes, escritérios de advocacia,
professores, mestrandos, doutorandos, servidores internos e parlamentares.

A questdo 3 buscava identificar a quantidade de usudrios que solicitaram informacdes
de forma online nos anos de 2022 e 2023. Em 2022 foram nove pesquisas solicitadas e em
2023 (até o més de maio, quando a pesquisa foi realizada) oito solicitagdes atendidas. Nessa
questdo, foi enviado além dos numeros, algumas informagdes extras importantes sobre o
perfil desses usuarios, por exemplo, faixa etaria, género, cidade e formagao académica. Esses
dados foram aplicados em graficos para melhor analise e compreensao dos dados. Os graficos

a seguir apresentam este levantamento da seguinte forma:
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Grafico 1 — Distribui¢do por género

DISTRIBUIGAO POR GENERO

Homens

Mulheres

Mulheres
35.4%

Homens
64.6%

Fonte: Elaboragéo propria.

A partir desse grafico, percebe-se que o publico masculino ¢ relativo maior que o
feminino que representa apenas 35,4% dos usuarios. Isso reflete uma participacdo nio tao
expressiva, o que pode ser visto com uma possibilidade de tornar os recursos mais acessiveis
ou relevantes para esse publico.

O segundo grafico apresenta informacdes acerca da formacdo académica desses

usuarios da seguinte forma:

Grafico 2 - Distribuicdo por formacao académica

DISTRIBUIGAO POR
ESCOLARIDADE

Ensino Médio Completo Pés Graduagéo
5.9%
Pos Graduacao  Ensino Superior
Ensino Superior Cursando 35.3% Completo

29.4%

Ensino Superior
Cursando

Ensino Médio
Completo

Ensino Superior Completo I
29.4%

Fonte: Elaboracédo propria
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Esses dados sdo interessantes, pois comprovam o que foi explorado no capitulo 1
desse trabalho, no qual foi discutido o perfil dos usuarios e o grau de instrucao deles. Nota-se
que, com base nos resultados dessa pesquisa, os individuos com maior engajamento no
arquivo do SF sdo aqueles com pods-graduagdo, graduagdo ou graduandos. Entretanto, os
usuarios com apenas o ensino médio apresentam pouca expressividade.

Por fim, € importante notar que os estudantes do ensino médio ou ensino fundamental
ndo aparecem nesses dados. A falta de informacdes sobre eles pode ser compreendida como
informacdo, uma vez que se analisada essa questdo, ¢ possivel chegar a possiveis conclusdes
do porqué ndo existem alunos de niveis mais basicos realizando pesquisas na institui¢ao.
Porém, ¢ importante ressaltar que essa afirmativa vale apenas para os casos em que OS
individuos solicitam ajuda do setor responsavel. Nao ¢ possivel afirmar que nenhum aluno
desses niveis ndo tenha utilizado os documentos, uma vez que o SF disponibiliza uma série de
documentos ja digitalizados em seus sites oficiais, mas at¢ o momento ndo ¢ possivel
quantificar as pessoas que os utilizam.

O proximo grafico € referente a idade dos usudrios, nota-se que o publico entre 20 e 39
anos sdao os mais que mais solicitaram pesquisas ao SEPESA. Porém, mais uma vez os dados
evidenciam que pessoas abaixo de 20 anos, o que envolve os alunos de niveis mais basicos,

nao utilizaram os servigos durante esse periodo.

Grafico 3 — Distribuicdo por idade
DISTRIBUIGAO POR IDADE

50 - 59 anos 20 -29 anos
17.6% 20 - 29 anos

23.5% [
30 - 39 anos

40 - 49 anos

40 - 49 anos
17.6%

50 - 59 anos

60 - 69 anos

30 -39 anos
23.5%

60 - 69 anos
17.6%

Fonte: Elaboragao propria
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Por fim, o ultimo grafico apresenta as informacdes de localidade desses usuarios.
Cidades como Santos - SP, Florianopolis - SC, Pelotas — RS, Rio de Janeiro — RJ e Goiania -
GO, aparecem empatadas em numeros de usuarios que buscaram por ajuda devido suas
necessidades informacionais. Porém, por outro lado, Sdo Paulo - SP ocupa o primeiro lugar
como a cidade com o maior niimero de usudrios registrados, evidenciando sua relevancia no
total de solicitacdes. Em seguida, destacam-se Brasilia - DF e Curitiba - PR, que também
apresentam uma participagao significativa no conjunto dos dados analisados.

E valido lembrar que esses dados poderiam ser diferentes caso o SF tivesse
informagdes sobre os usuarios internos e externos que frequentam o acervo e utilizam os
documentos para produzir noticias e informacao. Existem muitos jornalistas, inclusive da
propria Casa, que realizam reportagens, gravagdes ou utilizam da documentacdo para
escreverem documentos, livros e noticias. No entanto, ndo sdo registrados como usudrios

devido a auséncia de coleta de dados pelo SF.

Grafico 4 - Distribuigdo por cidade

DISTRIBUIGAO POR Séo Paulo - SP
CIDADE
Brasilia - DF

Floriandpolis
Santos 6.2%

6.2% Curitiba - PR

Pelotas
6.2% Goiania - GO
Séo Paulo
37.7% I
Rio de Janeiro

6.2% Santos - SP

Florianépolis -
SC

Pelotas - RS

Rio de Janeiro -
RJ

Goidnia
6.2%

Curitiba
12.6%

Brasilia
18.6%

Fonte: Elaboragao propria

Em sequéncia, a questdo 4 do questionario perguntava quais sdo os documentos mais
procurados por esses usuarios. Segundo a resposta, sdo eles: Projetos de Leis, discursos,

sabatinas, notas taquigraficas, Relatorios de Comissdes, Exposicao de Motivos de Leis e
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outros. Essa informagdo sobre o que ¢ mais solicitado pode ser de extrema importancia, pois
pode ser utilizada na tomada de decisdo e na melhoria da qualidade. Pois, uma vez
compreendido o que ¢ mais procurado, ¢ possivel implementar mecanismos de difusdo desses
documentos, o que facilitaria a busca e tornaria o acesso a informacao mais rapido.

A questdo 5, por sua vez, perguntava o tempo médio que o setor levava para responder
as demandas solicitadas pelos usudrios. De acordo com o que foi informado, se a informagao
estiver disponivel no portal ou em arquivo digital no repositério a resposta ¢ imediata. Caso
contrario, necessitam de dia ou dias para localizar a informagao, digitaliza-la para que possam
enviar.

Essa questdo tem uma conex@o com a anterior. Pois, se o setor possui informacgdes
sobre as necessidades mais solicitadas dos usudrios e tem os documentos acessiveis, logo o
tempo de resposta diminui e a eficacia no atendimento aumenta. Pode-se dizer que o nivel de
satisfacdo e eficadcia aumentam a medida que a insatisfacdo dos usudrios diminui. Entretanto,
1sso sO € possivel se estiver alinhado com os objetivos e com o planejamento do setor, caso
contrario, essas informacdes tornam-se inuteis. Nesse caso, o ciclo de retroalimentacao
descrito no capitulo anterior poderia ser aplicado nesse sentido, a fim de melhorar os
processos de atendimento de demandas.

A questdo 6, tinha como objetivo verificar se o arquivo do SF possuia algum tipo de
dificuldade no atendimento dos usuarios. Foi informado que de forma geral ndo possuem
dificuldades. Mas ¢ comum de ter solicitacdes de pedidos genéricos, ou que exijam trabalhos
adicionais de andlise, interpretagdo ou consolidacdo de dados ou informagdes. Nesses casos, o
setor entra em contato com o solicitante para que seja especificado o objeto de estudo.

Com o proposito de compreender se o arquivo do SF possui vantagens de
diferenciagdo entre arquivos de outras instituicdes, a questdo 7 perguntava os diferenciais
(pontos positivos) no atendimento ao usuario. A resposta, de forma breve, foi referente aos
servicos serem fornecidos de forma gratuita e de nao haver necessidade de deslocamento até o
arquivo, pois as informagoes sao enviadas por e-mail.

A questdo 8, perguntava se o arquivo possuia questiondrios para que Os USUarios
pudessem avaliar os servigos prestados. No caso, ndo existem. Porém, foi informado que
talvez a Ouvidoria tivesse. Como foi abordado em diversos pontos desse trabalho, a
comunicagdo com 0s usuarios € o feedback deles ¢ de fundamental importancia para um bom
desempenho dos servigos arquivisticos, assim como o planejamento das atividades, a tomada

de decisdo e a melhoria continua dos servicos e processos. Entdo, talvez, a falta dessa
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comunicagdo com 0s usudrios possa afetar em um melhor desempenho das atividades do
arquivo do SF.

Por fim, a questdo 9 perguntava quais as formas utilizadas para a difusdao do acervo.
Foi informado que a principal forma de difusdo ocorre por meio da pagina do arquivo na
internet. Além disso, explicaram que esse site possui os documentos relativos as atividades do
Senado e do Congresso Nacional, por exemplo, leis propostas, debatidas e aprovadas,
trabalhos das comissdes Permanentes, CPI'S, CPMIs, atas, anais, discursos, homenagens,
além de fotografias histdricas.

A partir do estudo de caso realizado no Senado Federal foi evidenciado tanto os pontos
fortes quanto os fracos que necessitam ser aprimorados em relagdo ao atendimento dos
usudrios do arquivo. A pesquisa revelou que ndao ha gestdo da qualidade voltada
especificamente para garantir a melhoria continua dos servigos prestados aos usudrios de
arquivo. Além disso, existe uma falta de mecanismos estruturados para mensurar a satisfacao
deles, o que pode impedir a institui¢do de melhorar de forma continua seus servigos com base
nos feedbacks dos usuarios.

Embora existam informacdes relevantes sobre o perfil dos usuarios nao ha estratégias
efetivas para utilizar esses dados na melhoria dos processos. Além disso, a falta de registros
sobre determinados publicos, como estudantes do ensino médio e fundamental, aponta
possiveis lacunas na difusao da informagao e no alcance do servigo.

Ademais, a digitalizacdo e o fornecimento remoto dos documentos se destacam como
diferenciais positivos, mas a auséncia de uma abordagem estratégica na gestdo dessas
informacgdes pode comprometer a eficiéncia e a qualidade do atendimento.

Por fim, a partir do objetivo central deste trabalho, que era analisar as relagdes entre
usuarios e gestdo da qualidade com foco na melhoria continua, foi possivel compreender, apos
a revisdo da bibliografia e a aplicacdo da pesquisa no SF, a necessidade de aprimorar a
comunicacdo com os usuarios € implementar a gestdo da qualidade voltada para a melhoria
dos servigos arquivisticos com base nos dados obtidos sobre os usuérios.

A relacdo entre a gestdo da qualidade e usudrio potencializa a qualidade dos servigos
prestados, colocando o usudrio em um papel de destaque no processo de melhoria continua.
Ao integrar suas necessidades informacionais e feedbacks na tomada de decisoes, a institui¢do
ndo apenas torna os servigos mais eficientes, mas também assegura que eles atendam e

superem as expectativas dos usuarios.
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CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo compreender as relagdes entre usudrios e a gestdo da
qualidade com foco na melhoria continua em instituicdes e unidades arquivisticas. Para isso,
foi realizado um amplo debate conceitual e exploratério, a partir de trabalhos ja realizados,
complementados por um estudo de caso realizado no Senado Federal. Este estudo tinha o
proposito de compreender as relagdes entre usudrio, instituicdo e a qualidade dos servigos
prestados.

Na parte da conceituagdo do termo “usuarios de arquivos”, foi evidenciado algumas
lacunas existentes nos estudos dessa area. Embora existam diferentes defini¢cdes, propostas
por varios tedricos, elas ndo sdo suficientes para delinear o perfil de usuario de forma
concreta. Além disso, foi apresentado a falta de metodologias proprias da arquivologia para
realizar os estudos de usuarios. Isso compromete significativamente o desenvolvimento ¢ a
eficacia das atividades voltadas ao publico. Ademais, a problematica da falta de estudo de
usuarios ¢ evidente nos ambientes académicos e nos trabalhos de niveis de mestrado e
doutorado.

Como afirma Juran (1992), qualquer coisa pode ser objeto no planejamento da
qualidade, entdo, os servicos disponiveis para atender as necessidades informacionais dos
usuarios ndo pode ser desconsiderada nesse ponto. Compreender quem s3o os usudrios, suas
necessidades informacionais € o que desejam fazer com a informagdo solicitada ¢ um dos
caminhos para o planejamento da qualidade.

Para isso, foi elaborado um ciclo de retroalimentacdo, a fim de explicar como o
usuario pode se tornar uma fonte valiosa de informacdo ao arquivo, para que os gestores, por
sua vez, planejem estratégias e acdes de melhorias necessarias para ofertar cada vez mais um
servico de qualidade e que tenha potencial de superar as expectativas dos usudrios. A
comunicacdo com os usudrios e o feedback deles ¢ algo indispensavel nessa pratica. Além
disso, € necessario que os responsaveis pelos setores estejam alinhados com os objetivos do
arquivo na hora de elaborar os estudos sobre os usudrios, pois ndo basta apenas coletar
informagdes, € necessario analisa-las e saber o como utiliza-las a seu favor.

As ferramentas da qualidade, por sua vez, foram expostas como um meio viavel para
promover a melhoria continua dos servigos destinados a atender os usudrios. Com uma ampla

variedade disponivel, essas ferramentas podem ser utilizadas conforme as necessidades e o
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contexto do arquivo, o que permite promover maior eficiéncia e eficacia na gestdo. Assim, a
utilizagdo estratégica dessas ferramentas contribui de forma significativa para aprimorar a
experiéncia do usudrio, o que consolida a qualidade como um fator determinante nas praticas
arquivisticas.

Para analisar as relagdes entre os servigos prestados aos usudrios e sua qualidade, foi
realizado um estudo de caso no SF, com o objetivo de verificar se a instituicdo promovia a
gestao da qualidade nos servicos oferecidos aos usuarios externos. Com os dados coletados a
partir de um questiondrio, algumas conclusdes foram importantes para comprovar o que havia
sido debatido anteriormente. Por exemplo, destacam-se a auséncia de estudos voltados aos
usudrios por parte da instituicdo, o ndo aproveitamento de dados sobre o perfil dos usudrios e
a falta de um conhecimento mais preciso sobre quem sao esses usuarios.

Contudo, o que pode ser considerado mais critico ¢ a inexisténcia de uma
comunicagdo direta com o usudrio. O arquivo do SF ndo recebe feedbacks daqueles que
utilizam seus servigos, o que impede a qualificacdo dos servicos com base nas percepgoes dos
proprios usuarios. Além disso, ¢ importante ressaltar que, embora o usudrio possa fazer
sugestdes, elogios ou criticas por meio da ouvidoria, essa forma de comunicagao ndo ¢ direta.
Além disso, o retorno via ouvidoria pode ser desconsiderado se ndo houver objetivos e
estratégias definidos para incorporar a opinido dos usudrios na melhoria dos servicos
oferecidos.

E valido ressaltar que, apesar desses pontos negativos, o arquivo do SF se destaca pela
sua grande relevancia na difusdo da informagdo. A instituicdo disponibiliza uma série de
documentos e fotografias que podem ser acessados por meio de seus sites e canais oficiais,
além de oferecer a possibilidade de solicitagdio de pesquisas especificas. Ademais,
considerando a missdo da instituicdo e seus mais de duzentos anos de histéria, o SF possui um
vasto acervo documental sob sua guarda. Esse rico acervo ndo apenas preserva a memoria
institucional e do pais, mas também possibilita a realizacio de estudos e pesquisas
aprofundadas, o que contribui para o avango do conhecimento em diversas areas.

Assim, a fim de compreender as relagdes entre os usudrios ¢ a qualidade dos servigos
prestados a eles, este trabalho abordou uma série de elementos essenciais sobre essa tematica.
Embora tenha sido amplamente discutida a importancia dos usudrios, verificou-se que ainda
ha uma necessidade significativa de realizar estudos mais aprofundados sobre o perfil e as

demandas desses usuarios. Esses estudos sdo fundamentais para que a instituicdo possa
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alinhar seus servicos as reais necessidades do publico, promovendo a melhoria continua na

qualidade dos atendimentos e na efetividade dos servigos.
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APENDICE

Apéndice A — Questionario de pesquisa

1. O Senado Federal disponibiliza questionarios para que os usuarios possam avaliar os
servicos prestados pelo arquivo e para medir o grau de satisfacio destas pessoas? (caso
exista, se possivel, que seja disponibilizado).

Nao.

2. O Senado possui informacgdo sobre o perfil dos usuarios externos do Arquivo
Historico? (Quem siao essas pessoas? Idade? Nivel de escolaridade? Cidade/Estado?
Profissio? Area de pesquisa?).

Os principais solicitantes de pesquisa sao: Estudantes, Escritorios de Advocacia, Professores,
Mestrandos, Doutorandos, servidores internos, parlamentares, etc..

3. A quantidade de usuarios externos que procuraram o Arquivo nos ultimos dois anos
(online);

Servigo de Informagdo ao Cidadido recebeu, no ano de 2022, 9 demandas e nas quais foram
encaminhadas para o arquivo.

Perfil dos Usuarios:

1* recebida em, 03/01 2022/ Masculino/ faixa etaria 20/29/ Escolaridade: Ensino Superior
Cursando/ Cidade: Floriandpolis/SC

2* recebida em, 07/01/2022/ Feminino/faixa etaria 30/39 / Escolaridade: Pos
Graduagao/Cidade: Rio de Janeiro/RJ

3* recebida em, 13/05/2022/ Masculino/ faixa etaria 60/69/ Escolaridade: Ensino Superior
Cursando/ Cidade: Sao Paulo — SP

4* recebida em, 25/07/2022/ Feminino/ faixa etaria 40/49/ Escolaridade: P6s Graduagao/
Cidade: Santos — SP

5 * recebida em, 23/08/2022/ Masculino/ faixa etaria 50/59/ Escolaridade: P6s Graduagao/
Cidade: Sao Paulo— SP

6* recebida em, 05/09/ 2022/Masculino/ faixa etaria 50/59/ Escolaridade: P6s Graduagao/
Cidade: Pelotas — RS

7* recebida em,14/12/2022/ Feminino/ faixa etaria 20/29/ Escolaridade: Ensino Superior
Completo/ Cidade: Sao Paulo — SP
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8" recebida em,15/12/2022/ Feminino/ faixa etaria 20/29/ Escolaridade: Ensino Superior
Completo/ Cidade: Sao Paulo — SP
9* recebida em,16/12/2022/ Feminino/ faixa etdria 20/29/ Escolaridade: Ensino Superior
Completo/ Cidade: Sao Paulo — SP

Servico de Informagdao ao Cidaddao recebeu em 2023, 8 demandas e nas quais foram
encaminhadas para o arquivo.

Perfil dos Usuarios:

1* recebida em, 01/03/2023/ Masculino/ faixa etaria 40/49/ Escolaridade: Ensino Superior
Completo/ Cidade: Goiania- Go

2% recebida em, 02/03/2023/ Masculino/ faixa etaria 60/69 / Escolaridade: Ensino médio
completo/ Cidade: Brasilia-DF

3% recebida em, 02/03/2023/ Masculino/ faixa etaria 30/39/ Escolaridade: P6s Graduagao/
Cidade : Curitiba - PR

4* recebida em, 03/03/2023/ Masculino/ faixa etaria 30/39/ Escolaridade: P6s Graduagao/
Cidade : Curitiba - PR

5 * recebida em, 15/03/2023/ Masculino/ faixa etaria 50/59/ Escolaridade: Ensino Superior
Cursando — Sao Paulo — SP

6" recebida em, 04/05/2023/ Feminino/ faixa etaria 30/39/ Escolaridade: Superior Completo —
Brasilia -DF

7* recebida em, 04/05/2023/ Masculino/ faixa etaria 40/49/ Escolaridade: Superior Completo
— Sdo Paulo — SP

8 recebida em, 11/05/2023/ Masculino/ faixa etaria 20/20/ Escolaridade: Ensino Superior
Cursando — Brasilia - DF

4. Quais documentos sdo mais procurados? (informem, se possivel, a quantidade de
pessoas por documento mais procurado).

Projetos de Leis, Discursos, Sabatinas, Notas taquigraficas, Relatorios de Comissdes,
Exposi¢do de Motivos de Leis, etc.

5. A média de tempo para respondé-los?

Quando a informacao solicitada encontra-se disponivel em nosso portal, ou em arquivo digital
em nosso repositorio, a resposta ¢ imediata, quando nao, necessitamos de tempo (dia ou dias)
para localizar a informacgao, digitaliza-la e disponibiliza-la demandante.

6. Dificuldades encontradas pela Casa para atender os usuarios durante suas pesquisas?

Em média, ndo temos dificuldade, exceto quando o pedido ¢ genérico, ou que exijam
trabalhos adicionais de analise, interpretagdao ou consolidagdo de dados ou informacdes, o que
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ocorre em alguns casos, e retornamos o contato solicitando que o tema a ser pesquisado,
devera conter especificagdo de forma clara e precisa da informagao requerida.

7. Quais os diferenciais (pontos positivos) que a Casa possui no atendimento aos
usuarios?

O solicitante ndo precisa se deslocar ao Arquivo do Senado para obter a informagdo. O
solicitante ndo arcard com nenhum custo para recebé-la.

8. O Senado Federal disponibiliza questionarios para que os usuarios possam avaliar os
servicos prestados pelo arquivo e para medir o grau de satisfacio destas pessoas? (caso
exista, se possivel, que seja disponibilizado).

A Coordenagdao de Arquivo nao dispde de formuldarios para avaliacdo. Acreditamos que a
Ouvidoria sim.

9. Quais as formas utilizadas para a difusdo do acervo?

Principalmente por meio da pagina do arquivo na internet. Nosso Acervo contempla os
Documentos relativos as atividades do Senado e do Congresso Nacional - Leis propostas,
debatidas e aprovadas, trabalhos das comissdes Permanentes, CPI'S, CPMI's, Mesas Diretoras
e da Administragdo, atas, anais, discursos, homenagens além de fotografias historicas.



