ESCUELA DE
“‘ s ‘ UNIVERSIDAD DE BIBLIOTECOLOGIA Y
'@ COSTARICA CIENCIAS DE LA

O INFORMACION

e-Ciencias d.e la
Informacion

Os usuarios da Informacao
no arquivo: perspectivas de
aproximacao e aplicacao no

ambito dos estudos da Ciéncia da

Informacao
Gemima da Purificaco Custddio Garcia e Me. Yanara Dorado Santana.

Articulo cientifico 3| Recibido: 03 de enero de 2018 | Corregido: 25 de junio de 2018 | Aceptado: 26 de junio de 2018 | Publicado: 07 de julio de 2018

DOI: https://doi.org/10.15517/eci.v8i2.32602

e-Ciencias de la Informacion, volumen 8, niumero 2, Jul-Dic 2018
ISSN-electrénico: 1649-4142

©OSO

Universidad de Costa Rica
Escuela de Bibliotecologia y Ciencias de la Informacién
revista.ebci@ucrac.cr | http://revistaebci.ucrac.cr




Volume 8, numero 2 | Artigo cientifico 3| Jul-Dez 2018 | e-Ciencias de la Informacion a

Os usuarios da Informacao

No arquivo: perspectivas de
aproximacao e aplicacao no
ambito dos estudos da Ciéncia da

Informacao

Los usuarios de la Informacidn en el archivo: perspectivas de
aproximacion y aplicacién en el ambito de los estudios de la
Ciencia de la Informacion.

Users of the Information in the archive: perspectives of approx-
imation and application in the field of studies of Information
Science.

. RESUMO

Os estudos de usudrios sdo uma importante ferramenta de gestdo, que objectiva identificar o
perfil de usudrio, suas necessidades informacionais, o grdo de satisfacdo em relacdo aos servicos
oferecidos por uma determinada unidade de informacédo. A presente investigacdo trata de uma
discussao sobre os estudos de usuarios aplicados ao arquivo contemplando uma aproximacdo com
a Ciéncia da Informacdo. A pesquisa é uma primeira abordagem teérica ao fendémeno dos estudos
de usuarios, para numa proxima pesquisa desenvolver uma proposta de estudos de usuarios para
o Arquivo Nacional de Angola. De igual maneira tem por objetivo, examinar os elementos teéricos
conceituais referentes aos estudos de usuarios de informacdo em unidades de informacdo de
arquivo. No presente artigo apresenta-se uma revisao bibliogréfica compreendendo aspetos gerais,
acerca de usudrios da informacao, necessidades de informacéo e estudo de usuérios de arquivos. Se
faz uma anélise de bibliografias pertinentes com o mesmo objecto de estudo, ancorados aos estudos
de usudrios da informacdo tendo como foco os usuarios de arquivo. Como problema o pergunta
de partida define-se cémo é possivel pensar em aplicacdes de estudo de usuarios no ambito da
Arquivologia e do arquivo a partir de um didlogo com os pressupostos da Ciéncia da Informacao?
Sdo apresentadas conclusées resultado do estudo e analise realizado.

Palavras-chaves: ARQUIVO, ESTUDO DE USUARIO, USUARIOS DA INFORMACAO,

ARQUIVISTICA, NECESSIDADES INFORMACIONAIS, CIENCIAS DA INFORMACAO.
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RESUMEN

Los estudios de usuarios son una importante herramienta de gestion, utilizada para identificar el
perfil de usuario, sus necesidades informativasy el grado de satisfaccién en relacién con los servicios
ofrecidos por una determinada unidad de informacién. La presente investigacion trata de una
discusion sobre los estudios de usuarios aplicados al archivo contemplando una aproximacion con
la Ciencia de la Informacién. La investigacién es un primer enfoque tedrico sobre el fenémeno de
los estudios de usuarios para, en una proéxima investigacion, desarrollar una propuesta de estudios
de usuarios para el Archivo Nacional de Angola. De igual manera, tiene por objetivo, examinar los
elementos tedricos conceptuales referentes a los estudios de usuarios de informacién en unidades de
informacién de archivo. En el presente articulo, se presenta una revision bibliografica que comprende
aspectos generales acerca de usuarios de la informacion, necesidades de informacién y estudio de
usuarios de archivos. Se hace un analisis de las bibliografias pertinentes con el mismo objeto de
estudio, anclado a los estudios de usuarios de la informacién teniendo como foco a los usuarios de
archivo. Como problema o pregunta de partida se define cémo es posible pensar en aplicaciones
de estudio de usuarios en el &mbito de la Archivologia y del archivo a partir de un didlogo con los
presupuestos de la Ciencia de la Informacién. Se presentan conclusiones como resultado del estudio
y analisis realizados.

Palabras Clave: ARCHIVO, ESTUDIO DE USUARIO, USUARIOS DE LA INFORMACION,

ARCHIVISTICA, NECESIDADES INFORMACIONALES, CIENCIAS DE LA INFORMACION.

ABSTRACT

The user studies are an important management tool, which aims to identify the user profile, its
informational needs, and the satisfaction with the services offered by a given unit of information.
The present investigation deals with a discussion about the studies of users applied to the archive
contemplating an approach with the Information Science. The research is a first theoretical approach
to the phenomenon of user studies, for an upcoming research to develop a proposal of user studies
for the National Archive of Angola. In the same way, it aims to examine the theoretical conceptual
elements regarding the studies of information users in archival information units. In this article we
present a bibliographical review comprising general aspects, about information users, information
needs and study of file users. An analysis of pertinent bibliographies with the same object of study
is anchored to studies of information users focusing on archival users. As a problem the starting
question defines how it is possible to think of applications of study of users in the ambit of the
Archivology and of the archive from a dialogue with the assumptions of the Information Science?.
Conclusions are presented result of the study and realized analysis.

Keywords: FILE, USER STUDY, USERS OF INFORMATION, ARCHIVES, INFORMATIONAL

NEEDS, INFORMATION SCIENCE.

1.INTRODUCAO

Os estudos de usudrios como ferramenta sao utilizados com o intuito de
acrescentar melhorias, aprimorando os servicos prestados, na estrutura de
centros de informacao e suprir as necessidades informacionais de quem
a frequenta. Utilizam-se técnicas planejadas e métodos estatisticos para
entender o usudrio, levando em consideracdo suas necessidades, seu perfil
e suas opinides. E através destes estudos, que os usuarios sdo encorajados
a tornar suas necessidades conhecidas e, a0 mesmo tempo, a assumir
alguma responsabilidade para que estas necessidades de informacao sejam
atendidas pelos gerenciadores de informacao.

Neste contexto é importante enfatizar, que o estudo de usudrios pode
constituir umo dos instrumentos mais adequado para a avaliacdo da
qualidade dos servicos e gestdo da informacao, e que, o usuario, é a razao
de existir dos sistemas de informacao, pois de que adiantaria disponibilizar e
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organizar a informacgdo se ndo houvesse quem fizesse uso delas.

De acordo com o Dicionario de Terminologia Arquivistica (2004), “arquivo
é o conjunto de documentos produzidos e acumulados por uma entidade
coletiva, publica ou privada, pessoa ou familia, independente da natureza do
suporte. Os arquivos constituem desde sempre a memoria das instituicoes,
das pessoas, de um povo e de uma nacao”. A arquivistica por sua vez é uma
ciéncia social que estuda os arquivos como sistemas de informacao.

Usuario da informacdo segundo o mesmo dicionario define como sendo:
pessoa ou grupo de pessoas que fazem uso dos servicos de informacao. A
presente investigacdo trata de uma discussdo sobre os estudos de usudrios
aplicados ao arquivo contemplando uma aproximacdo com a Ciéncia da
Informacao. A pesquisa é uma primeira abordagem teérica ao fenémeno dos
estudos de usuarios, para numa préxima pesquisa desenvolver uma proposta
de estudos de usudrios para o Arquivo Nacional de Angola. De igual maneira
tem por objetivo, examinar os elementos tedricos conceituais referentes aos
estudos de usudrios de informacdo em unidades de informacao de arquivo.

. 2. METODOLOGIA

Na visdo de Santos (2002), “"o método é um caminho para se alcangar um
determinado fim”. E importante, pois ao longo da pesquisa, fornecer
economia de tempo, recursos e seguranca para se alcancar o resultado
almejado. Podemos dizer que o método cientifico é um conjunto de
procedimentos adotados com o propésito de atingir o conhecimento, e sao
divididos em métodos tedricos e empiricos.

O método tedrico usado na pesquisa quanto ao objecto a ser investigado é
através do método de andlise bibliografica, que conforme (Marconi e Lakatos,
2001), é desenvolvida a partir de toda bibliografia ja tornada publica referente
ao tema estudado desde publicacdes avulsas, boletim, revistas, revistas,
livros, monografias, teses etc... e sua finalidade é colocar o pesquisador em
contacto directo com tudo o que j4 foi escrito sobre determinado assunto.

Gemima da Purificagdo Custddio Garcia e Me. Yanara Dorado Santana

Sendo assim, sao consultados livros, revistas especializadas, dissertacoes e
teses que serviram de fundamentacao para o objecto pesquisado. Portanto,
fez-se um apanhado geral dos principais trabalhos ja feitos por vérios autores
ligados a nossa tematica.

Para construir o referencial teérico, pois abrange a bibliografia ja tornada
publica em relacdo ao tema de estudo, constituida principalmente de livros,
artigos, dissertacdes e teses. Os documentos foram recuperados 45% nos
seguintes repositdrios: RABCI ; Dialnet; THESES.FR; LUME - Repositério Digital
da Universidade Federal do Rio Grande do Sul; Arquivo Nacional Britanico.
E 55% em bibliotecas digitais como a Biblioteca Digital Brasileira de Teses
e Dissertacdes e no Google académico. A seleccao ocorreu considerando a
aderéncia a pesquisa e a sua relevancia.

Os usudrios da Informagdo no arquivo: perspectivas de aproximagdo e aplicagdo no dmbito dos estudos da Ciéncia da Informagéo

. 3. REFERENCIAL TEORICO

3.1 Acercamento as origens e desenvolvimento dos estudos
de usuarios nas Ciéncias da Informacao.

Os primordios dos estudos de usudrios segundo Berti, I. C. L. W e Araujo, C.
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A. A. (2017), podem ser identificados entre alguns estudos sobre frequéncia
de uso de revistas, em diferentes disciplinas, realizados por, entre outros,
Gross e Gross no ano de 1927, por Allen em 1929 e por Hooker em 1935,
embora o inicio “oficial” deste campo seja normalmente associado com os
estudos sobre uso de bibliotecas, realizados no ambito da Universidade de
Chicago, nos anos 1930 (Dias, 2000). Rapidamente esses estudos passaram
a ser utilizados como instrumentos de diagndstico em instituicbes de
informacdo, como elementos de feedback para o sistema, por meio da
determinacdo de taxas de uso de materiais (elemento orientador de politicas
de desenvolvimento de colecdes, determinando necessidades de aquisicao
e descartes). Outro marco significativo se deu na Royal Society Scientific
Information Conference, em 1948 (Choo, 2003), quando Bernal apresentou
um estudo de como cientistas buscam e obtém informacdes (o que liam, os
motivos da leitura, o uso) e Urquhart apresentou outro sobre distribuicdo e
uso da informacao cientifica e tecnoldgica. Inaugurou-se ai um novo campo
voltado para o estudo de usuarios no ambiente de ciéncia e tecnologia. (Berti,
I.C.L.W e Aradjo, C. A. A; 2017).

Segundo Araujo (2010), “os primeros estudos de usudrios da informacao
buscavam estabelecer uma série de indicadores demogréficos, sociais e
humanos das populacées atendidas pelas bibliotecas (ou nao atendidas, no
caso dos nado usudrios), mas com um foco muito particular: o levantamento
de dados, como uma espécie de diagndsticos, para o aperfeicoamento ou a
adequacao dos produtos e servicos bibliotecarios; passadas tantas décadas,
essa continuava a ser a motivacao principal para a realizacdo dos estudos de
usuarios”.

Embora os primeiros estudos estivessem centrados nas necessidades dos
usuarios, com forte caracter de pesquisa empirica e nao nos documentos em
particular (Figueiredo, 1994), o que ocorreu foi o progressivo distanciamento
dos usudrios e uma constante aproximacdo das fontes de informacéo e das
bibliotecas e sistemas de informacdo. (Araujo, 2010)

Os estudos de usudrios converteram-se em ferramentas de elaboracdo de
diagnostico para a melhoria dos servicos, tornaram-se parte das estratégicas
de avaliacao: trata-se da avaliacao dos acervos, dos catalogos, dos periddicos,
da disposicao fisica nas estantes, dos programas de instrucao bibliografica.
(Lancaster, 2004). Portanto, os estudos partiram da compreensao dos usuarios
para a compreensao dos usos, ou seja, os estudos de usuarios passaram a ser
utilizados para se obter mais conhecimentos sobre as fontes, os servicos e os
Sistemas de Informacao (SI). (Araujo, 2010)

Nos anos que se seguem a esse dois marcos fundadores, os estudos de
usuarios acabam por consolidar uma tradicdo de pesquisas essencialmente
marcada pela ideia de uma produtividade, de uma aplicacdo util, seja
inicialmente, para ajudar na assimilacdo de imigrantes ou posteriormente
para avaliar os produtos e servicos bibliotecarios para, por fim, optimizar os
fluxos e a transmissao do conhecimento cientifico.

Berti e Araujo, (2017) prossegui sua abordagem enunciando uma segunda
abordagem de estudos de usuarios desenvolveu-se por meio de diversos
modelos que buscaram ver as etapas existentes e os fatores intervenientes
entre a manifestacdo da necessidade de informacdo e o uso. Entre as
etapas pode-se citar a selecao, exploracdo, coleta, diferenciacdo, extracao
e verificacdo; e entre os fatores, caracteristicas emocionais, cognitivas,
fisioldgicas, ambiente de trabalho, ambiente cultural, entre outros. A base
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conceitual se situa, neste caso, em torno da nocdo de processo entre a
necessidade e o uso, passando pela busca, e de uma dimensao cognitiva que
determina todo o processo.

Trataremos acerca das abordagens utilizadas em estudos de usuarios,
elencando as mais utilizadas. As abordagens nos estudos de usudrios
encontrados na literatura diferenciam-se entre tradicional e alternativa que
sdo conhecidas como abordagens positivistas dos estudos de usudrios.

3.2. Abordagens tradicional e alternativa de estudo de
usuarios.

Como referenciado acima as abordagens nos estudos de usudrios
encontrados na literatura diferenciam-se entre tradicional e alternativa.
Assim, a abordagem tradicional é centrada na busca e uso da informacao.
Através da utilizacdo do sistema que é o fator central do estudo de usudrio,
através dessa abordagem, o usuario por sua vez é apenas descrito através de
dados como: sexo, idade, renda, escolaridade. Figueiredo (1994) Outra autora
esclarece essa abordagem como:

Sistemas de informacao organizados nessa perspectiva tradicional
concentram-se prioritariamente na aquisicdo e administracao de
grandes cole¢bes de materiais. Assumiu-se, durante décadas, que as
atividades técnicas dos sistemas eram o seu ponto nevrélgico. Nao
se imaginava indagar, aos sistemas, questdes imprescindiveis sobre
a identidade e propésitos principais de seus usuarios. (Ferreira, 1996,
p.4)

Naabordagemtradicional, buscavam apenas descreverem quantitativamente
0s usuarios e agrupa-los de acordo com suas caracteristicas, nao importando
sua individualidade, suas necessidades informacionais, uma vez que,
cada usuario possui as suas necessidades que nao precisamente estao
atreladas a uma ou mais caracteristicas. A abordagem tradicional nao
atinge as necessidades informacionais dos usudrios, possibilitando apenas
o conhecimento quantitativo dos usudrios e o seu agrupamento de acordo
com caracteristicas anteriormente definidas, ndo sendo satisfatério, uma vez
gue os estudos de usudrios devem ser voltados para os usudrios devendo o
profissional da informacao responsdvel pelo estudo buscar a satisfacdo dos
mesmos.

Gemima da Purificagdo Custddio Garcia e Me. Yanara Dorado Santana
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Quanto a abordagem alternativa, busca compreender as necessidades
informacionais dos usudrios, estudando esses sujeitos de acordo com
suas necessidades fisioldgicas, de seguranca, sociais, de auto-estima e de
auto-realizacdo, sendo essas necessidades definidoras das informacdes
a serem almejadas pelos usudrios. Nufiez (1997). Aqui o usudrio tem sua
individualidade levada em consideracdo, sabendo-se que cada usuario
possui as suas proprias necessidades.

Os usudrios da Informagdo no arquivo: perspectivas de aproximagdo e aplicagdo no dmbito dos estudos da Ciéncia da Informagéo

Gasque e Costa (2010) relatam que na primeira da década de 2000, foram
se observando as necessidades e uso da informacao por parte dos usuarios
com objectivo de verificar os avangos no desenvolvimento da estrutura
conceitual do tdpico a partir do paradigma centrado no individuo; como
resultado, os autores identificam trés abordagens; a primeira, cognitiva, que
examina o comportamento do sujeito a partir do conhecimento, convic¢des
e crencas que medeiam as perce¢cdes do mundo; a segunda, social, baseada
nos significados e valores que as pessoas atribuem aos varios contextos e
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finalmente, a abordagem multifacetada, que integra multiplas opinides para
a compreensao do comportamento informacional.

Os estudos de usudrios sdo definidos de diferentes perspectivas por diversos
autores tanto no campo das Ciéncias da Informacao, quanto na Arquivistica.
Seguiremos entdao com alguns conceitos sobre os estudos de usudrios.

Osestudosde usudrios continuam sendo umatarefa dificil de realizar, pois para
obter dados concretos, muitos pontos devem ser analisados como formacao,
demandas, personalidade, comportamentos, atitudes, preferéncias, entre
outros aspectos. Quando se trata de investigar pessoas, atitudes de busca,
motivacado, percepcao, os problemas de andlises e respostas aumentam
partindo do ponto que cada ser humano pensa, agem procedem de forma
diferente e em determinados momentos suas atitudes se diferenciam da
primeira. Estuda-los torna-se um desafio para oferecer servicos que atendam
as necessidades de informacdo sentidas por eles, bem como atingir ou até
mesmo superar suas expectativas.

Pinheiro ressalta a importancia dos estudos de usuarios de informacdo da

seguinte forma:
Os estudos de usudrios de informacdo sao importantes para o
conhecimento do fluxo de informacao cientifica e técnica, de
sua demanda, da satisfacdo do usudrio, dos resultados ou efeitos
da informacdo sobre o conhecimento, do uso, aperfeicoamento,
relagdes e distribuicdo de recursos de sistemas de informacao e tantos
outros aspectos direta ou indiretamente relacionados a informacao.
(Pinheiro, 1982, p. 1)

Para Figueiredo os estudos de usudrios sdo:
...investigac¢des que se fazem para saber o que os individuos precisam
em matéria de informacao, ou entdo, para saber se as necessidades
de informacao por parte dos usudrios de uma biblioteca ou de um
centro de informacdo estdo sendo satisfeitas de maneira adequada.
(Figueiredo, 1994, p. 7)

Conceituamos estudos de usudrios como o conjunto de conhecimentos
pertencente a drea de Ciéncia da Informacéo, para compreender, por meio de
investigacOes e detectar o que o usuario necessita em matéria de informacao,
buscando interaccao entre ele e a informacao, ampliando e interferindo na
sua producdo. Isto se relaciona a necessidade de busca e uso da informacao,
com significado social para o usudrio. Araujo (2010) afirma que os estudos de
usuarios passaram a ser utilizados para se obter mais conhecimento sobre as
fontes, os servicos e os sistemas de informacao.

Os conceitos de estudo de usudrios se complementam apesar de ter sido
publicado em épocas diferentes como € o caso de Moraes (1994) apud
(Oliveira, 2014, p.47):
“estudos de usudrios sao investigacdes que objectiva determinar os
documentos requeridos pelos usuarios, descobrir seus habitos para
a obtencdo da informacao, bem como as modalidades de busca;
estudar o uso feito com os documentos; e analisar suas maneiras de
obtencdo do acesso aos documentos”’.
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Conhecer seus usudrios e as necessidades informacionais deles é um
elemento importante para o desenvolvimento de qualquier sistema de
informacao, assim como para a melhor tomada de decisdes da organizacdo.

“O estudo de usudrio é uma ferramenta importante para que os centros
de informacdo possam conhecer o perfil de seus usudrios assim como
as necessidades dos mesmos” Oliveira (2013, p. 19). De igual manera para
Sanz Casado (1994, p. 31) apud Oliveira (2013, p.19) estudo de usudrio é
entendido como: “o conjunto de estudos que tratam de analisar qualitativa
e quantitativamente os habitos de informacdo dos usudrios, mediante a
aplicacdo de métodos distintos, entre eles os matematicos, principalmente
estatistico”

Quanto ao conceito de estudo de usudrio podemos assim concluir como:
estudos ou investigacdes que visam a obtencdo de informagdes que
transmitam a opinidao dos usudrios, ou seja, que permita que o usudrio
melhor se expresse, com o intuito de saber o que 0s mesmos precisam para
responder suas necessidades.

O conceito usudrio da informacdo é amplo, havendo vdrias definicbes para
tal termo. De acordo com Pinto (2016, p.49) usuario da informacao é “aquele
individuo que necessita de informacdo para o desenvolvimento de suas
actividades”, para ele todos sao usudrios da informacao, pois necessitam da
informacao para realizarem as actividades diarias.

O usudrio da informacao é referenciado como ‘o individuo que necessita
de informacdo para o desenvolvimento de suas actividades e garantia de
direitos e cumprimento de seus deveres” (Vasconcelos, Veras e Souza, 2011),
e estes usuarios sdo classificados em dois segmentos, internos e externos.
Entendemos entdao que o usudrio da informacdo é aquele individuo ou
grupo de individuos que sdao movidos por uma necessidade de informacao
para realizar suas tarefas didrias, estes sdao elementos importante para o
desenvolvimento de um sistema de informacao. Os usudrios da informacao
sao divididos em dois grandes grupos, de acordo com as suas atitudes em
relacdo a informacao que sao:

Gemima da Purificacdo Custddio Garcia e Me. Yanara Dorado Santana

Os usudrios podem ser divididos em dois tipos, os reais ou efetivos e
0s potenciais ou passivos. Usudrios reais ou efetivos sdo os usudrios
que realmente utilizam o centro de informacdo para busca do
conhecimento enquanto os usuarios potenciais ou passivos sao
aqueles que podem utilizar o sistema de informacao e por algum
motivo nao utilizam, seja por falta de conhecimento, ou seja, por falta
interesse. (Oliveira 2013, p.21)

Os usudrios da Informagdo no arquivo: perspectivas de aproximagdo e aplicagdo no dmbito dos estudos da Ciéncia da Informagéo

A identificacdo dos tipos de usudrios pode ser utilizada para medirmos se
as necessidades de informacdo estdao sendo contempladas pelo arquivo
e para o direccionamento e gerenciamento dos trabalhos em instituicoes
arquivisticas. A identificacdo das caracteristicas dos diferentes usudrios,
também pode auxiliar na elaboracdo de instrumentos de pesquisa adequado
a cada instituicdo arquivistica, agregando valor aos trabalhos nessas
instituicoes.

Ocamporelativoaosestudosde usudrios dainformacgdo ocupa historicamente
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um espaco importante no ambito da Ciéncia da Informacdo possuindo
uma larga tradicdo de pesquisas e acumulagao de conhecimentos tedricos,
(Baptista, Cunha, 2007; Pinheiro, 1982). Mas concretamente na area da
arquivologia, a discursao sobre os usuarios dos arquivos o como 0s nombra
o autor, o estudo a partir da perspectiva dos sujeitos comecou efectivamente
na década de 1960, no ambito dos debates mais amplos sobre a liberacdo do
acesso aos arquivos. (Araujo 2013, p. 72). Estos debates podem ser marcados
em trés grandes discussdes promovidas pelo Conselho Internacional de
Arquivos: o Congresso Extraordinario, realizado em Washington, em 1966; a X
CITRA, que ocorreu em Copenhagen, em 1967; e o VI Congresso Internacional,
que aconteceu em Madri no ano de 1968 (Silva et. al, 1998).

Necessidade e expectativa de informacdo é um assunto que pode ser
considerado um dos grandes focos dos estudos de usuarios, devido a
relevante producdo gerada a seu respeito. A necessidade de informacao
é que direcciona a busca e o uso da informacdo. Geralmente, esse tipo de
necessidade se relaciona aos papéis que o individuo desempenha em seu
dia a dia, sejam de ordem profissional ou particular. (Ramalho, 2012. p.110)

A literatura analisada traz algumas defini¢des da expressao “necessidade de
informacao”. Uma delas refere que é“a caréncia de informacédo que o individuo
deve suprir para realizar uma pesquisa, para sua educacdo e actualizacao
pessoal, ou para uma tomada de decisdo em seu desempenho profissional’, e
as expectativas relaciona-se a aquilo que o usudrio idealiza antes de consultar
os servicos (Silva, 2012).

O certo é que cada usudrio da informacao, além de ser inico, como individuo,
é Unico em suas necessidades de informacdo, as quais vao depender do
contexto em que esse usuario estd inserido. Por outro lado, o entendimento
das necessidades de informacdo dos usudrios habilita o profissional da
informacado a oferecer, para esses usudrios, servicos de informacdo mais
eficientes e eficazes, em relacdo ao atendimento de suas necessidades e
possibilita superar suas expectativas. (do Nascimento, 2014).

Para Oliveira (2013),"as expectativas sdo os padrdes pelos quais a performance
de um vendedor ou provedor de servicos deve ser julgada” Sao suposicdes
sobre a probabilidade de alguma coisa ocorrer, elas reflectem o desempenho
antecipado. A expectativa sugere uma antecipacdo a demanda da clientela,
pois se trata de um desejo consciente pela informacao, acessivel, de uso facil,
relevante, traduzido em produtos e servicos necessarios a estes propdsitos,
entregues em tempo habil. (Garcez, 2000)

E por meio dos estudos de usuarios que é possivel que as falhas sejam
detectadas permitindo que decisdes acerca da melhoria dos servicos sejam
tomadas, fazendo-se primordial que este estudo seja sempre adequado as
necessidades dos usudrios, alcancando as suas expectativas.

A busca, ou seja, a procura de algo desconhecido, constitui-se um estado
de desconhecimento que exige uma resposta. Pode decorrer de uma
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situacdo problematica o sistema de busca por informacdo é exactamente
para esclarecer, responder, o que inquieta cada usudrio. (Oliveira 2014,
p.62). Fazemos uso de informagdes nas mais diversas actividades, sejam elas
em funcdo do saber, como acréscimo do conhecimento ou em funcbes de
accoes. Resultado do desempenho de nossas actividades humanas, pessoais
e profissionais.

A busca e o uso dainformacdo fazem parte da actividade social e humana, por
meio da qual a informacao torna-se util para um individuo ou grupo (Silva,
2012). Nessa compreensdo, observamos que merece evidéncia os termos —
busca, usos e necessidades, por estarem completamente interligados. Uso da
informacao tem associacao directa com o significado da informacao, aquilo
gue ela acrescenta, que soma, e que tem valor para o usudrio. Como énfase,
aquilo que ird minimizar a duivida, o anseio, a necessidade, modificar o seu
estado gerando mudanca, tudo o que motivou a investigacao. (Oliveira 2014,
p.63)

O usuario da informacdo, movimentando-se com a sua necessidade seguida
do comportamentoinformacional;emdireccao alternativa para ointercambio
de informacdo ou a demandas em sistemas de informacao, ou ainda, outras
fontes informacionais, entdo ele terd éxito ou insucesso, na busca.

Tendo éxito, ele faz uso da informacao e podera ficar satisfeito ou néo, ou,
ainda, transferir informacao a outras pessoas. No uso da informacao podera
ocorrer transferéncia ou intercambio da informacao com outras pessoas. O
usuario tem a opcdo de retomar a novas buscas. Quando satisfeito ele podera
retornar ao ciclo, conforme as novas necessidades. (Wilson 1999, p. 251; apud
Oliveira 2014, p. 65).

Eimportante o profissional arquivista garantir o direito de acesso ainformacéo,
que sera franqueada, mediante procedimentos de forma transparente, clara
e em linguagem de facil compreensao para os seus usuarios.

Gemima da Purificagdo Custddio Garcia e Me. Yanara Dorado Santana

Embora a temdtica dos estudos de usuarios esteja presente no campo
da Ciéncia da Informacdo (Cl) desde a década de 1940 e no campo da
Biblioteconomia de maneira cientifica desde a década de 1930 (Araujo,
2013), foi somente na década de 1960 que a Arquivologia inicia a discussao
sobre os usudrios de arquivos (Araujo, 2015). Tal acto ocorreu em pelo menos
trés grandes discussdes providas pelo Conselho Internacional de Arquivos:
O Congresso extraordinario, realizado em Washington, em 1966, a X Citra
que ocorreu em Copenhague, em 1967, e o VI Congresso Internacional,
gue aconteceu em Madrid no ano de 1968. Porém essa temdtica, todavia sé
ganhou maior relevo na década seguinte, pois verificou-se o reconhecimento
de varios interesses, em certa medida contraditérios.

Os usudrios da Informagdo no arquivo: perspectivas de aproximagdo e aplicagdo no dmbito dos estudos da Ciéncia da Informagéo

Apesar disso, duas décadas depois a temdtica continuou sendo muito pouco
expressiva no ambito do conhecimento cientifico gerado na Arquivologia.
Alguns autores apontam que tal fato se deve a certa relutancia arquivistica
(Aradjo, 2013) em assumir uma maior compreensdo dos usudrios, e ainda
outros autores como José Maria Jardim e Maria Odila Kahl Fonseca afirmam
que tal tematica em variados levantamentos, ndo chega a passar de 3% do
total de pesquisas realizadas. (Jardim e Fonseca, 2009). Estudar os usuarios
de arquivos compreende identificar um universo de individuos que tém uma
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busca informacional direccionada, uma busca por informacdes Unicas, tendo
em vista que os documentos arquivisticos possuem em suas especificidades
a unicidade.E preciso ter em mente, ainda que, os usuarios de arquivos
apresentam demandas que estdo além das demandas informacionais, mas
também buscam por documentos para fins praticos, como aqueles voltados
a comprovar seus direitos.

Sobre o estudo de usuarios em arquivos elucidam: esse estudo fornece um
norte para se produzir algumas mudancas no trabalho de um arquivo. Em
caso de erros ou falhas tanto no atendimento quanto na disponibilizacdo de
informacdes das quais necessitam, a tendéncia é que isso esteja reflectindo
mencionado estudo. Dessa forma, o arquivista terd subsidios para trabalhar
nas melhorias dos aspectos considerados negativos, bem como podera
aprimorar os considerados positivos.

A literatura sobre estudo de usudrio é reduzida no campo arquivistico.
Os estudos nesse campo estdo muito vinculados, principalmente, a
procedimentos técnicos como classificacao, arranjo e descricao documental.
Porém esses estudos possibilitam ao profissional arquivista a eficiéncia do
seu trabalho, por tornar possivel o conhecimento dos factores favoraveis
e desfavoraveis na prestacao dos servicos oferecidos em unidades de
informacoes, na visao dos usuarios. Permitindo assim, a interaccao arquivista-
usuario: o arquivista enquanto o responsavel pela organizacao, producao,
tramitacdo e difusdo da informacdo e o usuario a personalidade a quem a
informacao interessa.

Esse estudo fornece um norte para se produzir algumas mudancas no
trabalho em um arquivo. Por exemplo, caso exista falha no atendimento
aos usuarios e na disponibilizacdo das informacodes, a tendéncia é que isso
esteja reflectido no mencionado estudo. Dessa forma, o arquivista terd
subsidios para trabalhar nas melhorias dos aspectos considerados negativos
e aprimorar os considerados positivos.

Nesse sentido, a identificacdo do perfil e tipo de usudrio fard com que o
profissional da informacdo tenha subsidios para aprimorar e/ou criar os
servicos, adequando esses servicos as necessidades emergentes. (Araujo,
2013). Assim, busca-se conhecer o perfil dos usuarios para verificar o quanto
esses servicos estao condizentes com suas necessidades reais. (Ver a tabela

1).
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TABELA 1

Principais debates e estudos de usuarios na Arquivologia

NOME DO AUTOR

Congresso Extraordinério
(Conselho Internacional de
Arquivos)

X Conferéncia da Table
Rounde (Conselho
Internacional de Arquivos)

ViCongresso
Internacional(Conselho
Internacional de Arquivos)

VII Congresso Internacional
de Arquivos.

VIl Congresso
Internacional de Arquivos.

IX Congresso Internacional
de Arquivos.

202Conferéncia
Internacional da Mesa
Redonda de Arquivos.

Taylor

Dearstyne

Dowler

Pugh

Cox

Wilson

Delsalle

Jimerson

Coeuré e Duclert

Silva

ANO

1966

1967

1968

1972

1974

1976

1981

1984

1987

1992

1992

1992

1995

2000

2000

2001

2011

ABORDAGEM E TEMAS PRINCIPAIS DO ESTUDO DE US

Liberalizacdo do acesso aos arquivos.

Liberalizacdo do acesso aos arquivos.

Liberalizacdo do acesso aos arquivos.

Instrumentos de pesquisa nos arquivos.

Revolugao no acesso aos arquivos.

A utilizacao e a utilidade dos arquivos.

A Informagéo e a orientagdo aos usuarios de arquivos

Los servicios de archivo y el concepto de usuario: un estudio del RAMP.
O autor identifica diferentes niveis de necessidades e diferentes tipos de usuarios nas
diferentes fases do ciclo vital dos documentos de arquivo. Expressoes importantes como:

"o

“necessidades do usuario” e “informagoes desejadas”.

Propds um modelo com seis areas de estudo, incluindo a de incentivo ao uso dos acervos
arquivisticos.

Prop6s que se devem buscar nas ciéncias sociais instrumentos para a compreensao real das
necessidades dos usuarios.

Propés conciliar o principio arquivisticos com as necessidades informacionais dos usuarios

Aponta quatro areas fundamentais para a pesquisa sobre atividades de referéncia
arquivistica: o uso dos documentos dearquivos, a efetividade do servico de referéncia,

oimpacto da teconologia e a natureza da relagdo entre o arquivista de referéncia eo usuario.

Detectou que a preocupagdo com os usuarios aparece com uma menor importancia,
correspondendo a sua posicao de “fase final’, Ultima etapa do processo arquivistico.

Ampliou-se a perspectiva de estudos de usos e utilidades dos arquivos, contemplando-se
um leque mais variado como a utilidade administrativa juridica, a utilidade administrativa
financeira e a utilidade historica.

Destaca a énfase no significado simbdlico dos documentos arquivisticos — sem que, com
isso, deva ser excluido o significado pratico (funcional e instrumental) dos arquivos nas
organizagoes burocraticas.

Destacam trés grandes tipos de usos dos arquivos: administrativo, histérico e patrimonial.
Cidadania e direito a informacgao passou a compor parte importante das discussoes sobre
usuario no campo da Arquivologia.

Uma agenda de pesquisas que passou a priorizar o “usuario do lado de dentro do balcéo’,
isto &, o produtor de documentos e/ou responsavel por sua tramitagao, numa clara énfase
de estudos nos arquivos correntes.

Fonte: elaboracdo propria

Gemima da Purificagdo Custddio Garcia e Me. Yanara Dorado Santana

Os usudrios da Informagdo no arquivo: perspectivas de aproximagdo e aplicagdo no dmbito dos estudos da Ciéncia da Informagéo
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Osestudosdeusuariosdainformacdo caracterizam-secomoumtipodeestudo
investigativo utilizado por unidades de informacao, e sus caracteristicas vém
sendo analisadas por diversos pesquisadores ao longo dos anos.

A razdo da existéncia dos estudos de usudrios estd ligada ao suprimento das
necessidades dos mesmos e para que essas necessidades sejam cumpridas o
estudo deve ser feito sempre que mudancas forem notadas, sendo por sua
vez, muitos factores que influenciam as mudancas das necessidades devendo
o estudo de usudrio ser capaz de reconhecer e suprir essas necessidades.

Segundo da Costa, da Silva e Ramalho (2011) os estudos de usudrio, assim,
vieram permitir verificar: Por qué? Como? E Para quais fins? Os individuos
usam a informacao e quais os factores que afectam tal uso. Essas constatacdes
fazem com que os sistemas de informacdo passem a conhecer as reais
necessidades de informacdo de seus usuarios, o que contribuird para o uso
mais efectivo da informacao. (do Nascimento, 2014).

Os estudos de usuarios apresentam vantagens para os sistemas de informacao
e beneficios para o usuario. Os estudos de usudrios contribuem para tomadas
de decisdo nesse sentido porque sdo estudos que visam a obtencao de
informacdes que transmitam a opinido dos usudrios, sdo investigacdes feitas
através de métodos como entrevistas, questiondrios, e a observacado por
parte do pesquisador para se saber se as necessidades estdo sendo atendidas
e como 0s usudrios gostariam de obter essas informacgdes, permitindo assim
a melhoria na qualidade do servico disponibilizado ao usuario

E através desses estudos voltados para o usudrio que ¢ possivel a
identificacdo de falhas, o que torna possivel o equilibrio entre o sistema e
0 usuario, pois no momento que as falhas sdo informadas pelos usudrios
através desses estudos, decisdes que favorecam melhorias nos sistemas de
informacdes serdo tomadas, demonstrando dessa maneira que os estudos de
usuarios possibilitam vantagens para o sistema e beneficios para o usuario,
contribuindo para a satisfacao das suas necessidades de informacdes.

O acesso a informacao é primordial nos dias actuais. Muito se tem falado que
0 acesso ndo pode ser dificultado, pois todos os individuos na sociedade
da informacdo e do conhecimento tém o direito a esse acesso de forma
democratica, porém muitas vezes isso é dificultado pelo excesso de
burocracia e regulamentos a partir das proprias unidades de informacao.
(Arruda Pantaledo, Nepomuceno Lemos, Cavalcante e Oliveira Costa, 3 2012,
p.3).

O arquivista, como profissional da informacao deve disponibiliza-la para
quem dela precisar, independentemente do perfil do usudrio do arquivo
segundo politicas de acesso de informagao da organizagao. Compreender e
prever o seu comportamento, habitos e necessidades sdo vitais para que a
infra-estrutura adequada ao seu pleno acesso a informacdo seja concretizada,
satisfazendo as suas necessidades de informacéao, além de buscar a continua
melhoraria da qualidade do atendimento.



Volume 8, numero 2 | Artigo cientifico 3| Jul-Dez 2018 | e-Ciencias de la Informacion g

Dar acesso a informacao é a funcédo primordial da arquivistica, além do mais a
informacao deve ser facilmente acessivel aos usuarios autorizados. Obté-la na
forma correta e no tempo certo atenderd, certamente, a suas necessidades. O
uso de metodologias apropriadas a estes estudos é sem duvidas importante
para se alcancar a eficiéncia e eficicia neste estudo.

De acordo a Lei geral de arquivos entao aprovada pelo Decreto-lei n° 14/17
gue define oregime geral de arquivos e do patriménio arquivistico, bem como
as regras relativas a gestao documental em Angola. A firma que os cidadaos
tém o direito de receber informacdes de interesse particular ou colectivo,
decorrentes de documentos arquivisticos, tendo para o efeito, direito de
acesso aos documentos de arquivos recolhidos no Sistema Nacional de
Arquivos, seja qual for o respectivo suporte. Aém do mais segundo a mesma
lei o direito de acesso pode ser restringido ou negado nos seguintes casos:

a. Confidencialidade;

b. Necessidades de processamento técnico;
¢. Razdes de organizacao;

d. Razdes de seguranca.

A documentacdo cuja divulgacdo ponha em risco a seguranca de Estado
e da sociedade, bem como aquela referente a proteccao dos direitos de
personalidade, tais como a inviolabilidade da intimidade, a vida privada, da
honra e da imagem das pessoas é considerada sigilosa.

4. METODOLOGIAS APLICADAS AOS ESTUDOS DE
USUARIOS.

O desenvolvimento de uma metodologia para avaliar a qualidade dos
servicos prestados pode auxiliar os gestores na andlise e interpretacdo dos
processos desempenhados em suas actividades de trabalho. (dos PassoS,
Menegatti, da Silva e Varvakis, 2013, p.154). A juncdo desses processos resulta
em um conjunto de servicos que podem ou nao atender as necessidades e
expectativas dos usuarios. Portanto, apos a prestacdo de um servico, o usuario
julgarad se o mesmo apresentou qualidade. Para esta primeira investigacao
teorica aos estudos de usuarios nos arquivos, nos baseou em duas
metodologias especificas e Uteis a serem aplicaveis em qualquer organizacao
ou unidade de informacdo. A pesquisa é uma primeira abordagem teérica ao
fendmeno dos estudos de usudrios, para numa préxima pesquisa desenvolver
uma proposta de estudos de usudrios para o Arquivo Nacional de Angola.

Gemima da Purificagdo Custddio Garcia e Me. Yanara Dorado Santana

4.1 Metodologia Amiga

Os usudrios da Informagdo no arquivo: perspectivas de aproximagdo e aplicagdo no dmbito dos estudos da Ciéncia da Informagéo

A metodologia Amiga criada pelo Dr. Israel A. Nunez Paula do ano (2004) néo
€ mais uma tarefa que é feita em um momento determinado, mas um sistema
de processos que deve ser integrado com os existentes na organizacdo ou
comunidade para garantir a comunicacdo com seu ambiente e comunica¢ao
interna. Nunez (2004). A metodologia Amiga foi elaborada principalmente a
partir de uma abordagem gerencial, por isso a referéncia ao termo clientes.
Este modelo é baseado em uma abordagem sécio-psicolégica (como o autor
o chama) e leva em conta as necessidades subjetivas de informacao.

Amiga, tem uma abordagem basicamente qualitativa e usa a estrutura
metodoldgica e principios de pesquisa-accdo ou pesquisa participativa;
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integra diferentes tipos de pesquisa, em que se promove a complementacao
de diferentes modalidades de técnicas e acombinacdo de fontes documentais
e ndo documentais - desde que este seja possivel - para cada varidvel ou
aspecto a ser avaliado como:

e. Investigacdes dedicadas a andlise e concepcdo de sistemas,
transicdo  param  estruturas reticulares, flexibilidade,
incorporacao de intranets, extranets e uso da Internet.

f. Pesquisa de usuarios e suas necessidades como premissa para
o projecto decomunicacdo e até mesmo para a adaptacdo da
estrutura funcional.

O GA baseia-se naidentificacao de oportunidades e na solucao de problemas
reais da organizacdo. Isso requer um processo continuo para que o gerente
de aprendizagem domine, com profundidade e profissionalismo, qual
serd a forca motriz e a base metodolégica de sua funcédo: os problemas do
desenvolvimento da organizacdo. Uma das caracteristicas da metodologia
é que a solucdo de problemas através dos quais a aprendizagem ocorre,
fertilizada com a informacao recolhida e fornecida, bem como pelo acesso ao
conhecimento tacito dos participantes na solucdo dos problemas. Segundo
Nunez (2004) os processos da metodologia sao:

1. Diagnéstico da organizacdo e do seu meio ambiente. E baseado na
identificacdo de oportunidades e na solucdo de problemas reais
daorganizacao. Isso requer um processo continuo para o gerente de
aprendizado dominar com profundidade e profissionalismo, que sera
a forca motriz e a base metodolégica de suafuncao: os problemas
do desenvolvimento da organizacao. Para isso, é importante
obterinformacdes e sua renovacdo continua em quatro dareas
fundamentais: Ideias orientadoras e planeamento da organizacdo ou
comunidade: compreende a missdo, a visdo — ese é compartilhado,
cognitivamente e afectivamente, pelos membros da organizacdo;
os principios e valores da organizacao, bem como seus objectivos
estratégicos.

2. Identificacdo e registo de usudrios / potenciais clientes internos e
externos.Os usudrios ou potenciais clientes de GA sao aqueles cuja
actividade esta vinculada, directamente ou indirectamente, com o
cumprimento da missdo e os objectivos estratégicos da organizacdo e
sdo distribuidos entre as entidades da prépria organizacdo - presentes
na estrutura administrativa e no funcional - assim como em outras
organizagdes e grupos externos, identificados como colaboradores,
concorrentes, fornecedores, distribuidores, reguladores e clientes.
Deve se estruturar do sistema de informacdo e comunicacao para
determinar adequadamente, quais potenciais usuarios sdo internos,
externos, intermedidrios ou finais. A partir desses usuarios / potenciais
clientes, é necessario capturar determinados dados, que garantem a
possibilidade de comunicacdo a qualquer momento e elaborar, com
esses dados, um registro ou Diretdrio de usudrios.

3. Determinacdo de segmentos e grupos de usudrios / clientes
potenciais, de acordo com as caracteristicas de suas necessidades
ou disponibilidades. Uma das caracteristicas de GA é a solucdo de
problemas através das informacdes recolhidas e fornecidas, bem
como o acesso aoconhecimento tacito dos participantes na solucao
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dos problemas, é basicamente feito em equipa, directamente ou
através de recursos tecnoldgicos, através dea determinacdo dos
participantes eo que cada um precisa e pode contribuir para a
solucdo doproblema, do uso compartilhado de recursos. Por esse
motivo, é importante detectar o estabelecimento de categorias,
segmentos ou grupos, convencionais ou reais, e as técnicas de
trabalho em grupo, resolucdo de problemas e desenvolvimento de
criatividade. O conceito de segmento é definido como um grupo
real ou convencional (composto por pessoasconcreto e conhecido)
cujos membros compartilham um ou mais aspectos essenciais
de suasnecessidades ou disponibilidades e, portanto, témcertas
mensagens, situagdes ou estratégias de comunicacdo.A determinacao
das varidveis ou caracteristicas das pessoas que devem integrar os
grupos ou segmentos, € um processo complexo que deve considerar
o propdsito da composicao do grupo.

4. Determinacao de prioridades entre grupos para GA (hierarquia).Para
GA, existeproblemas e actividades que a organizacdo desenvolve,
e outras condicdes, que permitem iniciar, € uma vez para todos
os usudrios / clientes potenciais, a projeccdo de servicos de
informacéao,gestdo do conhecimento, inteligéncia ou aprendizagem
em geral. Quando o gerenciamento da organizagdo ainda ndo tomou
conhecimento da importancia da GA efornecem pouco apoio, é
provavel que a entidade que pretenda introduzir a GA - ao assumir a
mudanca organizacional - uma estratégia para alcancar isso deve ser
seleccionar os segmentos clientes / clientes ligados ao méximodentro
dos limites dos recursos disponiveis para o GAiniciar um trabalho
qualitativamente superior da GA. Os resultados e critériosdevem
influenciar o gerenciamento da organizacdo, produzir consciéncia
esuporte para ampliar cada vez mais ao trabalho de GA.

4.2 Metodologia Qualiservl 1.0 (Qualidade em Servicos de
Informacao)

Gemima da Purificagdo Custddio Garcia e Me. Yanara Dorado Santana

A metodologia QualiServl 1.0 foi proposta por dos Passos, Menegatti, da Silva
e Varvakis no ano 2013. E uma metodologia de avaliacido da qualidade dos
servicos de unidades de informacao (Uls), que objectiva auxiliar os gestores
na gestao dos servicos. A iniciativa de criar um modelo de avaliacdo ao invés
de utilizar outros disponiveis, justifica-se pelas especificidades dos servicos
ofertados por Uls, contemplados no modelo proposto, e pela abordagem
qualitativa. A metodologia de avaliacdo da qualidade em Unidades de
Informacao foi denominada QualiServl 1.0 (Qualidade em Servicos de
Informacao), que consiste em seis etapas.
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4.2.1 Etapas da Qualiservl 1.0

« 1.Diagnéstico da Instituicdo e seu ambiente. Consiste na necessidade
de conhecer aorganizacdo e seus usuarios, a primeira etapa consiste
em identificar a usudrios de informacao, “através das definicoes
de: missao, visdo, usudrios, valores, funcdo principal e funcgdes
secunddrias, incluindo a analise do macro ambiente e anélise SWOT.
Dessa forma, obtém-se um diagnéstico da Ul e de seu potencial” (dos
Passos et al, 2013)

« 2. Definicdo dos servicos. Esta etapa, “prevé identificar os servicos
prestados pela Ul, incluindo a definicdo do pacote de servicos,
do ciclo de servicos, dos objetivos das estratégias de operacdes e
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dos critérios competitivos. Essa etapa é necessaria em razdo das
atividades desempenhadas na Ul estarem inter-relacionadas e por
sua contribuicdo na avaliacdo que os usudrios formulam sobre os
servicos”. (dos Passos et al, 2013)

« 3. ldentificacdo das necessidades dos usudrios. Nesta terceira etapa,
é um dos momentos mais importantes da avaliacdo; é quando se
conhecem o processo de formacdo das expectativas, as necessidades
e a percepcao dos usudrios sobre o servico, conforme afirmam
Fitzsimmons e Fitzsimmons (2003). “As acbes desenvolvidas pela
organizacao devem ser voltadas as necessidades dos usuarios e ter
por objetivo sua satisfacao”. (dos Passos et al, 2013)

« 4. Avaliacdo dos processos. A quarta etapa é o resultado das
informacdes obtidas nas etapas 2 e 3, resultantes do confronto entre
o que a Ul oferece e o que os usudrios esperam. A avaliacao das
operac¢des ocorre a partir das respostas as seguintes perguntas: Por
qué? - Por que essa operacao é feita? E necessaria? O qué? - O que
esta operacdo traz em termos de contribuicao, para os objetivos da
UI? Onde? - Onde a operacao é executada? Onde mais ela poderia
ser feita? Quando? - Quando a operacdo é realizada? Ela poderia
ser realizada em um momento diferente, de modo a proporcionar
maiores beneficios ao servico? Quem? - Quem realiza a operagao?
Poderia ser realizada por outra pessoa a um custo menor? Como? -
Como a operacao é realizada? Poderia ser realizada de forma mais
apropriada? Nessa fase os processos sdo mapeados e analisa-se
a relacdo entre capacidade e demanda, buscando solucionar os
gargalos e eliminar possiveis desperdicios (Santos e Varvakis, 2004).

« 5. Divulgacao dos servicos. Apos a colecta de informacdes realizada
até entdo chega-se a etapa seguinte,na qual aborda-se a comunicagao
com o usuario. E o momento de analisar como a Ul se comunica com
a comunidade onde estd inserida, como o marketing étrabalhado.
Marketing é muito mais do que a divulgacdo de servicos; inclui
oatendimento de clientes, parceiros e fornecedores, a elaboracao de
materiais informativos, a decisao de usar ou nado as midias sociais, e
é, sobretudo, a percepcdo do cliente e do resultado do processo do
cliente. (Edvardsson, 1997)

« 6. Melhoria continua. A Ultima etapa, depois de identificados todos
os aspectos mencionadosanteriormente, consiste em avaliar os
processos, buscando identificar o que esta funcionando a contento
e deve ser mantido, o que pode ser melhorado e que mudancas no
cenario interno e externo podem vir a acontecer. A partir de entao,
alinhada as necessidades e expectativas de seus usudrios, a Ul
podera fortalecer sua capacidade de competir a partir da avaliacao
continuada da qualidade e da realizacdo de melhorias continuas.
(Fitzsimmons e Fitzsimmons, 2003).

A escolha adequada da metodologia é o que possibilita a colecta e
interpretacdo dos dados. A metodologia é o instrumento pelo qual o
profissional da informacéo ird escolher para melhor visualizar as necessidades
dos usuarios.

5. PROPOSTA DE METODOLOGIA USERSERVIQUAL
(SERVICOS DE QUALIDADE PARA O USUARIO).

Para a presente proposta para o estudo de usuarios no Arquivo Nacional de
Angola (ANA) se fez uma andlise de duas metodologias: a metodologia Amiga
de Nunez, 2004, aplicada aos estudos de usuarios, e a metodologia QualiServl
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1.0 proposta por Passos et. al , 2013, que permite avaliar a qualidade de
servicos em Unidades de Informacdes. O uso destas metodologias podera
servir para a conformacdo de uma nova metodologia para posteriores
estudos de ustiarios no ANA.

Para nossa proposta fizemos ndo somente a combinac¢ao de 3 processos da
metodologia Amiga, e 4 etapas dametodologia QualiServl 1.0.incrementando
algumas tarefas basicas, mas a adequacdo de alguns aspectos que se
enquadram na instituicio em estudo, em cada uma das etapas formando
entdo uma nova metodologia que se propde ao Arquivo Nacional de Angola,
que servira de modelo de interaccao Arquivo-Usudrio na qual denominamos
Metodologia UserServiqual . Assim sendo estd se compde das seguintes
etapas: 1. Diagnéstico da organizacdo e seu ambiente, 2. Identificacdo e
registo de usudrios/ clientes potenciais internos e externos, 3. Determinacao
dos segmentos e grupos de usuarios/ clientes potenciais de acordo com
as suas caracteristicas e suas necessidades ou prioridades, 4. Definicao dos
servicos, 5. Avaliacdo dos processos, 6. Divulgacdo dos servicos, 7. Melhoria
continua.

. 5.1 Etapas da Metodologia UserServiqual

Etapa 1. Diagndstico da Organizacao e seu Ambiente

O diagnéstico da organizacdo e seu ambiente sdo baseados na identificacao
de oportunidades e na solucdo de problemas reais existentes na organizacao
em estudo. Isso requer um processo continuo, que sera a forca motriz e a
base metodoldgica de sua funcao, isto é, detectando os problemas do
desenvolvimento do ANA. Para isso, é importante obter informacdes e sua
renovagao continua tendo em conta os seguintes aspectos:

Gemima da Purificagdo Custddio Garcia e Me. Yanara Dorado Santana

Ideias orientadoras e planeamento da organizacdo que compreende a
missdo do ANA: que se destina a inventariar o patrimdnio arquivistico; apoiar
a organizacao dos arquivos; facilitar e promover o acesso a documentacao;
garantir o acesso a conservacdo o restaura e a valorizacdo da documentacao;
fomentar a investigacdo em arquivistica e promover a cooperacdo
institucional a nivel nacional e internacional.

A visao - pressupde a construcao dos principios e valores da organizacao,
bem como seus objectivos estratégicos, que inclui estabelecer politicas para
permitirum melhor acesso e disseminacédo das informacgdes a guarda do ANA.
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Etapa 2. Identificacao e registo de usudrios potenciais internos e
externos

A partir desta etapa o ANA poderd identificar os seus usuarios potenciais,
aqueles cuja actividade estd vinculada com a unidades de informacao,
directamente ou indirectamente, a partir desses usuarios potenciais, é
necessario capturar determinados dados, que garantem a possibilidade de
comunicagao a qualquer momento com os usudrios e elaborar, com esses
dados, um registro ou directério de usudrios que inclua os dados biogréficos,
endereco e os documentos mais solicitados concernentes as buscas feitas.

Esse processo vai contribuir para a actualizacdo, organizacdo e gestdo de
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dados relativos a estrutura funcional do ANA, e seus recursos humanos. E
importante que se faca actualizacao sistematica dos registos, que por si s6,
podem ser Util para gerenciamento administrativo.

Etapa 3. Determinacao dos grupos de usuarios/ potenciais
de acordo com as suas caracteristicas e suas necessidades ou
prioridades.

A determinacdo dos grupos de usudrios, cujas necessidades ou prioridades
sdo distintas possibilitard para a solucdo de certos problemas que possam
surgir na gestao e actividades desenvolvidas no ANA, sempre primando
pelas caracteristicas essenciais das necessidades de informacdo dos seus
usudrios, sejam individuais ou grupais, inerentes ao sistema da unidade de
informacao.Tendo em conta que a mesma pessoa pode executar mais de uma
funcédo ou actividade e para cada funcao existem diferentes necessidades de
informacao, ao mesmo tempo, cada pessoa tem diferentes necessidades.
Razdo pela qual a determinacgdo do usudrio pode ser de grande importancia
no contexto da identificacdo ou solucdo de algum tipo de problemas.
Desta forma, sao importantes que estas informagdes sejam registadas e
actualizadas constantemente pelo facto de que podem surgir mudancas
tacticas ou estratégicas em independéncia da demanda de necessidades dos
distintos usuarios do ANA.

Etapa 4 . Definicao dos servicos

Esta quarta etapa prevé identificar os servicos prestados pela Ul, incluindo
a definicdo do pacote de servicos, do ciclo de servicos, dos objectivos das
estratégias e dos critérios competitivos ao Arquivo Nacional. Essa etapa
é necessdria em razao das actividades desempenhadas pelo ANA estarem
interrelacionadas e por sua contribuicdo na avaliacdo que os usuarios
formulam sobre os servicos. Isso permitird que o arquivo de acordo com
as necessidades apresentadas pelos usuarios analise a necessidade de
implementar novos servicos.

Etapa 5. Avaliacao dos processos

Esta etapa é o resultado das informacdes obtidas nas etapas anteriores,
resultantes do confronto entre o que o Arquivo Nacional oferece como
Unidade de Informacao, e o que os usuarios esperam. Esta avaliacdo ocorre a
partir de questionamentos como estamos cumprindo com os objectivos da
instituicdo? O que fazer para melhorar? Por qué? - Por que esse servico é feito?
E necessario? O qué? - O que este servico traz em termos de contribuicéo,
para os objectivos da Ul e a para a satisfacdo dos usuarios? O que mais pode
ser feito? Como? - Como é realizamos? Poderia ser realizada de forma mais
apropriada? Nessa fase os processos sao mapeados e analisa-se a relacao
entre capacidade e demanda, buscando solucionar as falhas existentes e
eliminar possiveis transtornos lembrando sempre que o usudrio é o epicentro
das actividades arquivisticas.

Etapa 6. Divulgacao dos servicos

Apos a colecta de informacgdes realizada até entdo se chega a esta etapa na
qual se aborda a comunicacdo com o usuario. E o momento de analisar como
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o ANA se comunica com a comunidade onde esta inserida, como o marketing
é trabalhado. Marketing informacional é muito mais do que a divulgacao
de servicos; inclui o atendimento de usudrios, parceiros e fornecedores, a
elaboragao de materiais informativos, com o advento das novas tecnologias
de informacao a decisdo de usar ou nao as midias sociais, e é, sobretudo, a
percepcdo do usuario a se ter em conta. Abrange, por exemplo, o retorno
das reclamacbes e da insatisfacdo. Uma tarefa importante, mas muitas
vezes negligenciada, é importante sempre informar o usudrio quando sao
introduzidos novos servicos. Pressupde em dar a conhecer ao usudrio quando
o Arquivo adere novos servicos e acervos.

Etapa7. Melhoria continua

A ultima etapa, depois de identificados todos os aspectos mencionados
anteriormente, consiste em avaliar continuamente, buscando identificar o
que estd funcionando de maneira correcta e deve ser mantido, o que pode
ser melhorado e que mudancas tanto no cendrio interno quanto no cenario
externo podem vir a acontecer. A partir de entao, alinhada as necessidades e
expectativas de seus usudrios, a demais é de suma importancia estabelecer
datas por um periodo de tempo para se revir o cumprimento das etapas
sugeridas nesta metodologia, atrelando a necessidade de saber a opiniao
ou sugestao dos usudrios formularem inquéritos periodicamente para saber
o que eles pensam sobre os produtos e servicos do ANA e se estdao sendo
satisfeitos, através de suas opinides analisarem qual é o caminho a se trilhar
para superar sempre suas expectativas.

A metodologia aqui proposta ndo poderia ser so utilizada para o Arquivo
Nacional de Angola, poderia ser empregada pelos gestores de Unidade
Informagdes no geral, como ferramenta gerencial, contribuindo com o
desenvolvimento de uma gestdo mais eficaz, voltada aos usudrios da
organizacao. Orienta-se pelo ponto de vista dos usudrios, e por essa razao
possibilita aproxima-los da Ul e torna-los, de forma mais efectiva, integrados
ao0s processos. Sugere-se que seja aplicada em um estudo de caso e espera-
se que contribua para tornar natural o processo de avaliagio em Uls,
contribuindo com a melhoria continua dos servicos.
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6. CONCLUSOES.

Os estudos de usuarios sdo investigacdes que se fazem para se saber quais
as necessidades informacionais de seus usudrios, como o usudrio usa a
informacdo e seu comportamento de busca, razdo de uso, satisfacdo e
adequacao dos produtos e servicos.
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Estes estudos servem como ferramenta de gestdo para diagnosticar a
realidade do arquivo e as reais necessidades de seus usudrios, assim sendo
possivel aprimorar os servicos e enriquecer o acervo, de modo que atenda
a demanda de informacgdes que eles necessitam. Além disso, estes estudos
também servem para avaliacdo de servicos de informacao, medir a eficacia
dos sistemas de informacéo, adequar os espacos da unidade informacional e
na previsao de mudanca da demanda de seus produtos.

Os estudos com foco nos usudrios de arquivos sdao imprescindiveis na
aplicacdo de metodologias adequadas, pois, os resultados destes estudos
poderdo auxiliar os arquivos na previsdo ou mudanca dos servicos oferecidos,
bem como servir de base para futuros projetos.

Estudar o usudrio de forma apropriada exige uso de métodos é indispensavel
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a aplicacdo de metodologias aplicaveis aos estudos de usudrios. As
metodologias apresentadas tém como funcdo servir de guia para o trabalho
de uma unidade informacional. O uso da Amiga um sistema de processos
que deve ser integrado com os existentes na organizacdo o para garantir
a comunicacdo com seu ambiente e comunicacdo interna. A QualiServl
1.0 permite avaliar a qualidade de servicos em usuarios de informacéao e,
consequentemente, melhorar os processos.

As organiza¢des devem se concentrar na busca da exceléncia didria por meio
de suarazao de ser fundamental, satisfazendo as necessidades de informacao
de seus usudrios. Tudo isso exige grande esforco e comprometimento dos
recursos humanos que atuam na organizacao, buscando, assim, alternativas
que elevem a qualidade dos servicos de informacdo e correspondam aos
novos avancos e mudancas que as sociedades impdem.

A metodologia UserServiqual aqui proposta é uma primeira abordagem
aos estudos e usudrios no Arquivo Nacional de Angola. A mesma podera
contribuir ao conhecimento e identificacao dos usuarios dos arquivos, bem
como para elaborar estratégias que permitam a satisfacdo de suas demandas
de informacdo e o trabalho cotidiano da organizacdo em busca de sua
exceléncia como unidade de informacao.
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