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Capitulo 7

Marcia Cristiana de Carvalho Pazin Vitoriano

PERFIS DE USUARIOS EM ARQUIVOS: CATEGORIAS,
COMPORTAMENTO E SERVICOS DE INFORMACAO

1INTRODUCAO

Os estudos de usuarios sao uma area de pesquisa razoavelmente
recente na Arquivologia. Embora na Ciéncia da Informagao e na
Biblioteconomia a preocupagao com o usuario tenha sido sempre relevante,
somente nas Gltimas décadas os arquivos perceberam a real necessidade
de compreenderem os usos dados aos acervos a partir da analise das
caracteristicas especificas de seus usuarios.

Conforme diz Araljo (2014), a relagao entre arquivos e usuarios &
uma preocupagao que data da decada de 1960, no ambito da liberalizagao
do acesso aos arquivos, com discussoes ocorridas em eventos e congressos
do Conselho Internacional de Arquivos. Direito a informagao, direito a
privacidade e confidencialidade, necessidade de preservacao e seguranga
da informagao eram temas a principio entendidos como opostos, mas que
gradativamente apareceram nas discussoes.

Embora a discussao tenha se ampliado nas decadas seguintes, ainda
nao se tornou um tema de relevancia no meio arquivistico, como sao os
temas relativos ao tratamento técnico ou como é o caso, atualmente,
das diversas abordagens da tecnologia nos arquivos. A necessidade de
conhecer os usuarios parece ser uma discussao acessoria em relagao
a todas as demandas e desafios que a area enfrenta. Jardim e Fonseca
(2004, p. 1) defendem, que os estudos de usuarios sao, na verdade,
uma face da ampliagao dos usos da tecnologias da informagao, uma vez
que “os usuarios (a0 menos os nao excluidos do acesso as tecnologias da
https://doi.org/10.36311/2021.978-65-5954-148-5.p195-218

195



196

Perfis de usudrios em arquivos: categorias, comportamento
e servicos de informacdo

informacgao) produzem novas demandas aos arquivos, bibliotecas, centros
de documentagao e provocam a realocagao ou supressao de fronteiras
que demarcam tais espagos”. Para os autores, no meio arquivistico nem
o usuario “se configura como sujeito do processo de transferéncia da
informagao”, nem a preocupagao com o acesso “parece estar calcada
numa perspectiva efetivamente dialogica envolvendo arquivistas, arquivos
e usuarios” JARDIM; FONSECA, 2004, p. 4).

Ao longo de quase 20 anos apos esta analise, a realidade dos
estudos de usuarios nao parece ter evoluido muito nos arquivos. Ainda sao
poucos os estudos realizados e apresentados em congressos ou publicados
em periodicos no Brasil. Se considerarmos os Congressos Nacionais de
Arquivologia realizados desde 2004, apenas 37 artigos, ou uma média de
5,9% dos trabalhos publicados em anais, refere-se as varias abordagens de
usuarios em arquivos (MELO, 2020). No caso dos periodicos, embora
os estudos teoricos sobre o tema tenham se expandido nos ultimos
anos, num levantamento realizado em periodicos da area da Ciéncia da
Informagao, foram identificados apenas 18 artigos que apresentavam
relatos de experiéncia de estudos de usos e usuarios desde a década de
1970 (VITORIANO; LEME; CASARIN, 2020).

Considerando estes nimeros, entende-se que a compreensao
sobre os usuarios, suas caracteristicas, necessidades e comportamentos,
e um tema relevante que precisa ser aprofundado na formagao dos
profissionais arquivistas e na atuagao dos profissionais da informagao em
geral. Por isso, este trabalho tem como objetivo realizar uma analise sobre
as caracteristicas dos diversos tipos de usuarios de arquivos e identificar,
dentre os servigos oferecidos pelos arquivos e os profissionais envolvidos
nessa atividade, quais sao as principais variaveis que vao impactar o sucesso
e a qualidade do atendimento.

Para essa finalidade, foi utilizada uma revisao bibliografica sobre
os conceitos relativos aos estudos de usuarios e da analise de perfis de
usuarios identificados pelos autores em arquivos de organizagoes publicas
e privadas, sendo instituigoes arquivisticas ou arquivos administrativos.
Os perfis identificados foram analisados, considerando as necessidades e
demandas dos usuarios e usos possiveis do acervo, a partir da otica dos
modelos de comportamento informacional, principalmente o de Wilson
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(1997), utilizando como exemplos os servigos oferecidos pelo Arquivo
Piblico do Estado de Sao Paulo em sua pagina na Internet (ARQUIVO,
2020).

2 O CONCEITO DE USUARIO EM ARQUIVOLOGIA

O termo usuario representa um conceito complexo. Pode ser um
especialista que busca informagao em uma base de dados, um cliente do
servigo, seja um solicitante simples ou um pesquisador, e até mesmo o
produtor da informacao, na medida em que se utiliza da informagao de
maneira retrospectiva, como subsidio para suas atividades. No ambito da
Ciéncia da Informagao, o conhecimento do usuario é considerado a base
de orientagao e da concepgao dos servigos de informagao, sendo possivel,
a partir da analise de suas necessidades, dos desejos representados, das
caracteristicas e das atitudes que apresenta na busca pela informagao,
definir os usos comuns as potencialidades do acervo. O usuario seria,
portanto, o resultado da combinagao de necessidades e desejos com as
caracteristicas e atitudes apresentadas (DIAS; PIRES, 2004).

No caso da Arquivologia, o conceito de usuario foi influenciado tanto
pela evolugao das teorias arquivisticas, como pelo uso efetivo dos arquivos,
a partir da realidade concreta da gestao de documentos e da administragao
de arquivos. A medida que as teorias evoluem, a preocupagao com o usuario
também tem evoluido. Porem, a formulagao do conceito parece nao ter
acompanhado essas mudangas.

No caso do Brasil, num levantamento em dicionarios e glossarios de
terminologia da area, o termo usuario aparece identificado sempre mais ou
menos da mesma maneira.
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Quadro 1: Definigoes de usuario de arquivo em dicionarios

Dicionario Definigao
Associagao de Arquivistas Pessoa que consulta ou pesquisa
Brasileiros (1990) documentos num arquivo

Camargo e Bellotto (1996) | Pessoa que consulta ou pesquisa
documentos num arquivo.

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

Cunha e Cavalcanti Pessoa que consulta os documentos de um

(2008) arquivo. Erroneamente denominado leitor.

Fonte: Silva (2011, p. 11)

E interessante notar que nas definigoes, prevalece o verbo consultar
para definir o usuario. Usuario é aquele que consulta. Nos dicionarios, um
dos significados possiveis para consultar & “buscar informagoes (em livro,
dicionario, catalogo etc, em um servigo de informagoes ou em alguma
coisa que fornega dados, indicios, esclarecimentos etc)” (HOUAISS,
2011, n. p), que denota o acesso a informagao como o principal objetivo
do usuario da informagao em arquivos. Cunha e Cavalcante (2008, p.
104) definem consulta como uma “tarefa-padrao de recuperagao na
qual o usuario especifica a sua necessidade de informagao, a qual inicia a
busca (realizada pelo sistema de informagao) por documentos que devem
ser relevantes para o usuario. Em relagao a definigao comum, a definigao
técnica amplia o escopo relacionando o processo de organizagao da
informacao realizado previamente a busca. No mesmo verbete, a consulta,
como termo associado a Arquivologia esta ligada ao termo “acesso”, que
se refere a “disponibilidade para consulta a documentos de um arquivo”
(CUNHA; CAVALCANTI, 2004, p. 3). Neste sentido, a consulta é o que
o usuario faz quando |he é permitido entrar em contato com o documento,
ter acesso a ele.

Outro verbo usado para definir a atividade do usuario de arquivos e
“pesquisar”. Usuario € o que faz pesquisa; aquele que realiza um “conjunto
de atividades que tém por finalidade a descoberta de novos conhecimentos
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no dominio cientifico, literario, artistico” (HOUAISS, 2011, n. p). Neste
caso, o objetivo do usuario & conhecimento, mas conhecimento de uma
natureza cientifica ou artistica. Numa outra acepgao, um conhecimento
técnico especializado, como demonstram as definicoes propostas por
Cunha e Cavalcanti (2008, p. 281): “estudo cuidadoso e sistematico
de um campo do conhecimento, com o objetivo de estabelecer fatos ou
principios” ou “acao, obedecendo, em geral, a um método cientifico”.

Se o primeiro termo traz uma visao generalista da busca por
informagao, em sentido comum ou em sentido técnico, seja num arquivo
ou em outro lugar qualquer, a segunda apresenta a dimensao cientifica do
usuario. Seria esta Gltima a acepgao classica e prioritaria que tem sido
utilizada para definir o usuario em arquivos. O usuario seria o pesquisador,
no sentido daquele profissional, muitas vezes académico, que vai ao arquivo
buscar documentos que tenham as informagoes associadas a sua pesquisa.
Estes documentos serao analisados, cotejados, criticados, compilados, para
dai, sim, extrair as conclusoes necessarias a investigagao em curso.

Embora na literatura especializada dos estudos de usuarios
sejam referidos a agrupamentos possiveis de usuarios, considerando
estudantes, professores, pesquisadores, pessoal de produgao, planejadores,
administradores, politicos, cidadaos, entre outros, tradicionalmente, o
“pesquisador” é o usuario que ficou associado aos arquivos quando falamos
em estudos de usuarios. Porem, ao longo dos Gltimos anos outros perfis
de usuarios tém surgido, a partir de novos usos dados aos arquivos. Essas
mudangas demonstram a necessidade de ampliagao tanto do conceito
aplicado, quanto do escopo de atividades oferecidas pelos Arquivos.

Nesse sentido, o conceito de comunidade, ligado aos estudos de
usuarios em bibliotecas pode ser relevante para a analise e compreensao
dos usuarios em arquivos. Como definem Dias e Pires (2004, p.7), o termo
comunidade &, originalmente, “utilizado quando se quer referir ao piblico
que frequenta ou poderia frequentar a biblioteca piblica”. Mas tambéem
pode ser o conjunto de usuarios de uma biblioteca escolar, composto por
alunos e professores, ou numa biblioteca universitaria, o corpo docente,
discente e de funcionarios. Generalizando, uma comunidade corresponde
ao conjunto dos usuarios reais e usuarios potenciais de um servigo de
informacgao, mas que nao necessariamente estao usando.

199



200

Perfis de usudrios em arquivos: categorias, comportamento
e servicos de informacdo

O conceito de comunidade traz em si a ideia de que para
compreender os usuarios de um sistema de informagao € necessario analisar
e compreender tambeém as possibilidades de uso de um acervo, ou de um
arquivo. Para isso, & necessario identificar as categorias de usuarios de um
arquivo e também os usos do acervo, numa perspectiva de ampliagao do
espectro de usos possiveis e da capacidade de atendimento do servigo.

3 CATEGORIAS DOS USUARIOS DE ARQUIVO

Segundo os estudiosos do tema, a categorizagao dos usuarios de
arquivos parte da divisao basica entre usuarios internos e externos, utilizadas
para delimitar os dois eixos centrais da teoria arquivistica no que se refere
a “promover o acesso a informagao organica registrada pelos produtores,
relacionado as fases de gestao; e de outro, torna-lo acessivel ao usuario
do arquivo permanente, carateristica orientada pelo valor historico e de
pesquisa” (AVILA; SOUSA, 2011, p. 42).

Conforme demonstrado por Avila (2011), essa categorizagao basica
amplia-se quando analisamos as variaveis intervenientes do modelo de
Wilson (1997) aplicadas aos usuarios de arquivos. Para cada tipo de usuario,
essas variaveis se combinam de maneira diferente, a partir das necessidades
individuais, refletindo-se em diversas subcategorias, a partir do eixo que
se divide em usuario interno e usuario externo. O eixo interno contempla
um usuario de natureza administrativa, e se refere ao uso da informacao
por profissionais ligados a gestao organizacional, a tomada de decisao ou a
execugao de atividades profissionais de natureza técnica.

Os usuarios externos, por sua vez, estariam subdivididos em usuario
académico-cientifico e usuario popular, sendo a primeira categoria voltada
aos pesquisadores e estudantes e a segunda ao cidadao comum que utiliza
os arquivos. A figura O1 resume a categorizagao de Avila (2011).



Figura 1: Classificacao dos usuarios de arquivo
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Fonte: Avila (2011 apud CUNHA; AMARAL; DANTAS, 2015, p. 30)

Com base nessa primeira categorizagao, algumas inferéncias podem
ser feitas em relacao as especificidades identificadas em usuarios a partir
das realidades observadas tanto nos arquivos de organizagoes quanto nos
arquivos publicos. A primeira diferenciagao possivel em relagao ao modelo
apresentado inclui um terceiro elemento que aqui denominamos de usuario
hibrido. Aquele profissional que, fazendo parte da organizagao e utilizando
a documentagao arquivistica como parte de sua atividade profissional, seja
como gestor administrativo ou como técnico de alguma atividade-fim,
também utiliza o acervo como fonte para a¢oes de pesquisa de interesse
pessoal, seja técnica, académica ou cientifica, como por exemplo para o
desenvolvimento de teses e dissertagoes. Esta categoria de pesquisador
acaba se configurando num usuario com caracteristicas diferentes tanto
do usuario interno puro, quanto do usuario externo e pode apresentar
vantagens e desvantagens em relagao as outras duas categorias, como a
proximidade do acervo e o conhecimento privilegiado dos documentos
ou, em contrapartida, a excessiva interferéncia de questdes pessoais de
pesquisa nos processos de trabalho.

Uma segunda diferenciacao pode ser utilizada a partir do conceito
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de usuario “administrativo”, que se apresenta dividido entre diretores,
coordenadores, usuarios-executivos, conforme indicado na figura 02.
Embora o termo “administrativo” seja abrangente e ja esteja consolidado
para definir o valor dado aos documentos que servem “ao desempenho das
atividades-fim e das atividades-meio de uma instituicao” (CAMARGO,;
BELLOTO, 2012 p. 82), entendemos que ele nao é suficiente para
descrever os usos possiveis no contexto das fungoes técnico-cientificas
realizadas pelas diversas organizacoes. Nos dias de hoje, muitas organizagaes,
principalmente aquelas voltadas ao desenvolvimento de produtos dediversas
naturezas, incorporam atividades de pesquisa tecnologica nao identificadas
nas organizagoes tradicionais. Neste caso, uma outra categoria de usuario,
de natureza técnica, poderia ser incorporada a essa estrutura.

A partir dessa discussao, podemos identificar alguns perfis de
usuarios e usos, mais comumente encontrados em Arquivos. Dentre
os usuarios internos, trés grandes categorias podem ser consideradas:
o produtor/gestor administrativo, o arquivista/gestor da informagao e
o profissional técnico. A categoria do produtor/gestor administrativo
incorpora os diretores, coordenadores e usuarios executivos indicados por
Avila (2011), unificados a partir do interesse pela documentagao para uso
da gestao administrativa. Considera-se que o nivel hierarquico diferencia
a abrangéncia e a complexidade da necessidade de informagao envolvida,
mas nao a sua natureza. Seja em nivel estratégico, tatico ou operacional,
esse usuario busca documentos e informagoes que possibilitem a
realizagao de suas atividades na gestao administrativa, ou mesmo técnica.
O arquivista/gestor da informacao, por outro lado, busca documentos
e informacgoes relativas a sua atividade técnico-profissional no ambito
da gestao de documentos e de informagoes. Sendo responsavel pelo
tratamento da informacao, sua fungao envolve a pesquisa constante sobre
o funcionamento organizacional, o que demanda pesquisa ao arquivo.
Por fim, o profissional técnico difere dos dois anteriores pela natureza da
utilizagao do arquivo. Trata-se de pesquisa técnica, voltada a atividades
especificas de desenvolvimento e inovagao, presentes principalmente nas
organizagoes do setor produtivo, mas também nos setores culturais e de
servigos. Embora o mesmo profissional também possa cumprir também o
papel de usuario produtor/gestor administrativo, considera-se importante
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diferenciar e especificar essa categoria de usuario pela natureza das
demandas trazidas pelos profissionais das areas técnicas, muito ligadas a
criagao de conhecimento relevante para as organizagoes.

Entre os usuarios externos, eixo que prevalece nos arquivos publicos
e centros de documentagao especializados, ha um maior nimero de
categorias: pesquisadores académicos, profissionais técnicos, estudantes
(nivel universitario e da educacgao basica), professores, alem da populagao
em geral, categorizado por Avila (2011), como popular / cidadao.

A titulo de exemplo para a analise das categorias de usuarios
externos, podemos utilizar o caso da comunidade de usuarios identificada
no Arquivo Piblico do Estado de Sao Paulo, e os usos possiveis do acervo,
a partir dos servigos oferecidos em seu sitio de internet (ARQUIVO,
2020a).

Assim como em todos os arquivos publicos, a primeira categoria
de usuario externo identificada é o pesquisador académico-cientifico.
Seja historiador, cientista social, geografo, medico ou engenheiro, entre
outros especialistas das diversas areas do conhecimento, & um usuario que
se caracteriza pelo uso do acervo para pesquisa académica e cientifica.
Diferentemente da categorizagao proposta por Avila (2011) que trata este
grupo de maneira mais abrangente, incluindo estudantes e investigadores
profissionais, entendemos que a categoria de pesquisador académico-
cientifico corresponde a uma categoria especifica, que pode reunir aqueles
que realizam pesquisas académicas em nivel de pos-graduagao (mestrado
e doutorado) ou pesquisadores profissionais ligados as Universidades e
Institutos de Pesquisa, sejam docentes ou pesquisadores cientificos.

O segundo grupo, que chamaremos aqui de profissionais técnicos,
corresponde aqueles usuarios que consultam o arquivo em busca de
informacgoes pontuais necessarias as suas atividades profissionais. Dentre
estes, podemos incluir jornalistas, arquitetos, engenheiros, geografos,
produtores culturais ou outros profissionais que buscam informagoes
existentes em documentos especificos. Pode ser um jornalista buscando
imagens para ilustrar uma reportagem sobre o aniversario da cidade ou um
produtor de televisao em busca de material para subsidiar um programa
de entretenimento, como uma novela ou minissérie de televisao. Pode ser
um arquiteto em busca de plantas historicas da cidade, visando identificar
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detalhes do estilo arquitetonico para uma restauracao de edificio, ou um
engenheiro buscando plantas especificas do sistema de canalizagao de gas,
necessarias em virtude de obras de novas obras. Dependendo do acervo,
outros profissionais poderao realizar consultas desta natureza.

Esse usuario difere do pesquisador porque seu uso do acervo é
pontual, especifico para uma finalidade profissional de natureza técnica
ou tecnologica. Aproxima-se do conceito de consulente, conforme
apresentado nas defini¢oes de usuarios em Arquivologia, demonstrados no
quadro O1.

No caso do Arquivo Piblico do Estado, ha uma subcategoria de
profissionais técnicos ligados a gestao de documentos. Sao gestores de
arquivos e de servigos de informagoes das diversas Secretarias e demais
orgaos estaduais. Considerando que o Arquivo Piblico é o orgao gestor do
Sistema de Arquivos do Estado de Sao Paulo (SAESP), estes profissionais
recebem treinamentos e orientacao técnica para desenvolverem as
atividades de arquivo em seus orgaos, principalmente no que se refere a
aplicagao das politicas arquivisticas e elaboracao de instrumentos gestao de
documentos. Trata-se de umusuario externo que guardaalgumarelagao com
o conceito de usuario interno, mas que possui independéncia administrativa
em relagao ao Arquivo Piblico, muito embora ele seja o orgao gestor da
politica arquivisticaem nivel estadual. Alem dos gestores estaduais, também
os gestores municipais recebem orientagoes dos técnicos do arquivo sobre
os mesmos temas, num servico denominado Atendimento aos Municipios.
Diferem do grupo anterior por nao haver nenhum nivel de subordinagao
hierarquica entre eles e o Arquivo. Enquanto os orgaos estaduais estao
subordinados ao SIARQ), os municipios sao instancias autonomas do ponto
de vista da legislagao arquivistica brasileira, que instituiu a politica nacional
de arquivos publicos e privados (BRASIL, 1991).

A terceira categoria € aqui denominada de Estudantes. No
caso de um arquivo publico estadual, € importante separar o estudante
universitario em nivel de graduagao dos demais niveis educacionais. Embora
os estudantes universitarios possam realizar suas pesquisas no acervo, este
Nao € o uso mais comum, ao menos nos arquivos publicos de maior porte.
Porém, em alguns cursos, principalmente nas Humanidades, o contato
com documentos permanentes como fonte de pesquisa é incentivado pelos
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docentes desde a graduagao. Dentre os estudantes universitarios, também
alunos das areas ligadas a documentagao, principalmente Arquivologia e
Biblioteconomia, costumam manter contato com os Arquivos Piblicos,
visando a realizagao de visitas técnicas, estagios e oficinas especializadas
voltadas a formagao profissional.

No caso dos estudantes de nivel fundamental e médio, levados ao
Arquivo Piblico por professores das mais diversas areas, a visita ao Arquivo
e uma ferramenta de aprendizagem, seja para conhecer o espago, ou o
acervo, seja para realizagao de projetos especiais: sao usuarios tipicos de
difusao do acervo. No caso, do Arquivo Piblico, a area de Agao Educativa
ministra oficinas pedagogicas, de sensibilizagao para alunos do Ensino
Fundamental e Médio, voltadas ao conhecimento de documentos historicos
e a conservagao preventiva (ARQUIVO, 2020¢, n. p.)

Ligado ao anterior, o quarto grupo é composto por professores,
principalmente de ensino fundamental e médio. Estes docentes tém
contato com o acervo a partir do interesse em associar a atividade
pedagogica em sala de aula a outras fontes de informagao, como é o caso
de um Arquivo Historico. Para este usuario, o principal contato se da
oficinas pedagogicas de preparagao para as agoes educativas oferecidas
pelo Arquivo ou em treinamentos para uso de documentos historicos em
sala de aula. Embora tenha formagao profissional muitas vezes semelhante
ao usuario pesquisador, diferentemente destes, os professores fazem uso
tipico de difusao do acervo, visando a pratica pedagogica.

Por fim, o quinto e ultimo usuario categorizado aqui € aquele
denominado de cidadao comum, que corresponde a categoria “popular”
de Avila (2011). Trata-se de um usuario que busca o arquivo piblico com
dois objetivos mais comuns: um deles voltado a consulta a documentos que
podem garantir direitos individuais ou coletivos e o outro voltado a fruigao
cultural. No caso da busca por direitos, o uso mais comum no Arquivo
Piblico esta ligado a emissao de Certidoes de Documentos custodiados
no arquivo. Um exemplo bastante conhecido sao as Certidoes de
“Desembarque e de Registro da Delegacia Especializada de Estrangeiros
do Estado de Sao Paulo” (ARQUIVO, 2020a). Esses documentos
se referem, principalmente, aos livros de registro de desembarque de
imigrantes de navios vindos de diversos locais do mundo no Porto de Santos,
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de entrada na Hospedaria dos Imigrantes, alem dos registros da Delegacia
de Estrangeiros, abarcando o periodo entre o final do século XIX e a
década de 1980. Muito consultadas por descendentes de imigrantes, essas
certidoes sao necessarias, entre outros objetivos, para integrar o processo
de solicitagao de dupla cidadania. O servigo de certidoes passou a ser
oferecido pelo Arquivo Piblico ap6s a transferéncia do acervo documental
do Memorial do Imigrante e digitalizacao da documentagao. Mas, alem
das certidoes de desembarque, o Arquivo fornece também certidoes dos
livros de cartorios e tabelionados preservados ou de sesmarias, inventarios,
testamentos, provisoes, entre outros, que podem ser utilizados para as mais
diversas finalidades juridicas (ARQUIVO, 2020b). Para dar a dimensao de
como essa categoria de usuario vem se tornando relevante para o Arquivo
Piblico, em 2019, foram realizadas 11.821 consultas para certidoes, com
a “emissao de 1.859 certidoes, sendo 1.792 certidoes de imigracao, 49
certidoes de inteiro teor de registros de terra, autos civeis e outros e 18
certidoes de prontuarios da Maternidade Sao Paulo” (ARQUIVO, 2019,
n. p.).

Outro objetivo do cidadao comum no uso dos arquivos esta
relacionado ao uso cultural do acervo. S3o recentes os mecanismos
de difusao de acervos efetivamente implantados nos arquivos publicos
brasileiros. Como ja dizia Ramon Alberch et al. (2001), em que pese o
crescente envolvimento dos arquivos na gestao de documentos, que
favoreceu em muito o desenvolvimento da Arquivologia, nao houve o
correspondente crescimento das agoes de difusao cultural. Com excegao
das publicagoes que tiveram um certo impulso ao longo das Gltimas
decadas, a agao educativa e as exposigoes em arquivos pouco ampliaram
em iniciativas e publico.

O usuario que faz um uso cultural do acervo e de dificil
categorizagao, mas corresponde ao adepto do turismo cultural, que tem
interesse por diversos aspectos culturais das cidades que visita ou em que
mora. Utilizando o mesmo exemplo do Arquivo Piblico do Estado de
Sao Paulo e de alguns Arquivos Historicos Municipais que desenvolvem
produtos culturais, podemos identificar as exposi¢oes tematicas e as
campanhas culturais como maiores interesses desse publico. As exposi¢oes
talvez sejam a iniciativa de maior destaque dos arquivos no ambito cultural.
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Sejam presenciais ou virtuais, a realizagao de uma exposicao que aproxime
o publico do acervo & uma fonte de insergao cultural que os arquivos
somente nos Gltimos anos conseguem realizar.

Por fim, para complementar o exemplo de usuarios do Arquivo
Piblico do Estado de Sdo Paulo, & importante retomar a questao dos
usuarios internos. A propria natureza do Arquivo Plblico contempla
dois tipos de usuarios internos ja citados anteriormente: o arquivista /
gestor da informagao e o usuario administrativo. No primeiro caso, trata-
se dos usuarios responsaveis pelo tratamento do acervo. Composto por
documentos da administragao publica desde o periodo colonial, ainda no
século XVIII, o tratamento técnico envolve, por exemplo, um volume
consideravel de pesquisa da historia administrativa da Colonia e do Imperio
até o periodo republicano, visando reconfigurar o contexto de producao
documental em cada momento e para cada conjunto documental. O
profissional da informagao sera responsavel pela pesquisa e pela analise da
documentacao, revisitando o acervo em busca de evidéncias que contribuam
com seu trabalho. Por fim, o uso administrativo, relativo aos profissionais da
gestao do Arquivo, que necessitam pesquisar adocumentagao retrospectiva
produzida pela propria entidade, visando solucionar questoes da atividade
administrativa, no mesmo modelo apresentado por Avila 2011).

Considerando a analise realizada podemos resumir os principais
perfis de usuarios e usos em arquivos no seguinte quadro.

Quadro 2: Categorias de Usuarios e Usos em Arquivos

(continua
Nivel Usuario Usos
nterno - Produtor - Acao administrativa;
Int Produtor, Acdo ad trativa;
(principalmente - Gestor - Tomada de decisao;
corrente / administrativo; ) ..
intermediario, mas - Garantia de direitos
tambem permanente) - Gestorgla e deveres;
informagao; )
- Desenvolvimento
- Arqumsta; tecnologlco;
- Profissional - Gestao do
tecnico conhecimento;
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(conclusao)

Nivel

Usuario

Usos

Externo

(principalmente
permanente, mas
eventualmente
corrente /
intermediario)

- Pesquisador
académico;

- Pesquisador
profissional;

- Professor;
- Estudante;

- Porulagéo em
gera

- Pes%uisa técnica e
clentinca;

- Garantia de direitos
e deveres;

- Apoio pedagogico;
- Ampliacao do

conhecimento
escolar;

- Geragéo de
conhecimento

Hibrido

- Produtor/
pesquisador

- Gestor /

-Agéo administrativa
e tecnica;

- Gestao;

esquisador L
pesq - Pes%wsa técnica e

cientifica.

- Arqgivista /

pesquisador

Fonte: adaptado pela autora, a partir de Vitoriano, Leme e Casarin (2020),
Avila 2011) e Avila e Sousa (2011)

A estrutura aqui proposta apresenta uma variedade de possibilidades
de composicao entre diferentes usuarios que desafiam os profissionais
de arquivo. Pouco habituados aos estudos de usuarios, como ficou
demonstrado nas pesquisas relacionadas no inicio do capitulo (MELO,
2020, VITORIANO; LEME CASARIN, 2020), os profissionais de
arquivos necessitam de ferramentas que permitam ampliar a compreensao
sobre seus usuarios especificos. Nesse sentido os estudos de usuarios
baseados nos modelos de comportamento informacional, podem auxiliar no
desenvolvimento de servigos de informagao em arquivos mais adequados a
comunidade de usuarios de cada arquivo.

4 COMPORTAMENTO INFORMACIONAL E SERVICOS DE
INFORMACAO EM ARQUIVOS

Em Arquivos, assim como em outros servicos de informagao, o
comportamento do usuario na busca por informacao é influenciado por
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uma série de caracteristicas pessoais e ambientais que foram denominadas
por Wilson (1997) como variaveis intervenientes, em seu modelo revisado
de comportamento informacional.

Aspectos como caracteristicas pessoais, variaveis emocionais e
educacionais, variaveis demograficas, sociais, ambientais e econdmicas,
assim como uma série de variaveis relativas as fontes de informacao
interferem no comportamento informacional dos usuarios. Compreender
o usuario, e as caracteristicas passiveis de serem analisadas, permite ao
profissional de arquivo planejar um servigo de informagao mais adequado
ao seu publico-alvo. A partir das categorias de usuarios identificados
anteriormente, tentaremos identificar algumas caracteristicas comuns
aos usuarios, a interferéncia das variaveis em sua busca por informagao e
documentos e as agoes indicadas aos profissionais e servigos de arquivo.

A primeira questao que se coloca ¢ a diferenciagao entre usuarios
internos e externos. Em institui¢oes arquivisticas, como arquivos publicos,
centro de documentagao arquivistica e demais institutos voltados a custodia
e preservagao de acervos documentais, o usuario externo é o publico-alvo
e o arquivo faz parte da missao da organizagao, sendo atividade-fim. Neste
caso, tende a haver uma preocupagao maior com o usuario do que nos casos
das instituigoes nao arquivisticas, em que o usuario € predominantemente
interno. Nestas instituigoes, o arquivo tem lugar de atividade-meio e,
portanto, o usuario tem caracteristicas especificas.

Sendo profissional, o usuario produtor traz questoes especificas
que precisa responder no menor tempo possivel: precisa de objetividade
no seu tratamento. Para o bom desenvolvimento das atividades deste
profissional, um sistema de informagao bem estruturado e essencial. Este
usuario busca por documentos para comprovagao de agoes ou por dados
presentes nestes documentos. Neste sentido, tanto o tipo de necessidade,
os mecanismos ativadores de busca, quanto as variaveis intervenientes,
estao ligados a fungao desempenhada. Usuarios juridicos solicitam mais
comumente a selecao e organizagao de documentos para agoes judiciais
especificas, enquanto usuarios gerenciais podem solicitar dados extraidos
de documentos para analise da situagao pregressa da instituicao. E neste
sentido que analisamos a categorizagao de Avila (2011) entre, diretores,
coordenadores e usuarios-executivos como sendo uma sub-categoria da
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categoria “produtor”.

Poroutrolado,emboraoarquivo sejaseuobjetodetrabalho, o proprio
arquivista ou gestor de documentos & usuario da informagao no ambiente
organizacional. Na medida em que necessita realizar pesquisas ao acervo ou
entrevistas com profissionais das diversas areas da organizagao em que atua,
sofrera influéncia do ambiente organizacional. Uma das situagoes em que
isso & perceptivel é apresentada por Nascimento e Vitoriano (2017) com
a analise do comportamento informacional de arquivistas no processo de
avaliagao documental a partir do modelo de Wilson (1997). Num contexto
de necessidade de informacao para elaboragao dos instrumentos de gestao
de documentos (Plano de Classificagao e Tabela de Temporalidade), o
arquivista € levado a buscar informagoes dentro e fora da organizagao.
Aspectos como a cultura organizacional (variavel psicologica), o nivel de
aprofundamento técnico (variavel funcional), natureza da organizagao,
se publica ou privada (variavel ambiental) e as caracteristica das fontes,
se internas ou externa, composta por documentos (variavel das fontes)
vao determinar o desenvolvimento das etapas seguintes de busca por
informacao. Neste caso, o proprio profissional da informagao devera atuar
para melhorar as condigoes de trabalho, realizando a¢oes que solucionem
os problemas identificados.

O usuario técnico, por outro lado, demanda um alto grau de
conhecimento da area de atuagao pelo profissional da informagao. Neste
caso, as variaveis de meio-ambiente e de caracteristicas das fontes sao
muito relevantes. Em arquivos técnicos, o arquivista deve se envolver na
pesquisa técnica a ponto de compreender o jargao especializado com o qual
os profissionais se comunicam como, por exemplo, a terminologia juridica
ou os termos técnicos utilizados nos diversos ramos da engenharia. Deve
também estudar de maneira mais aprofundada a tipologia documental
caracteristica do acervo, de modo a compreender a informacao contida
em documentos tecnicos para desenvolver instrumentos de pesquisa que
atendam adequadamente as necessidades da area.

Uma das grandes caracteristicas do usuario interno &, portanto, a
predominancia de um ambiente profissional, onde a busca por informacao
esta relacionada a necessidades derivadas do cumprimento de fungdes
administrativas ou técnicas. Para os usuarios externos, por outro lado,
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o ambiente tende a ser mais diversificado. Neste caso, o profissional da
informagao tera um desafio a mais, que é o de modular o atendimento as
diferentes necessidades e abordagens de cada tipo de usuario.

Dentre os usuarios externos, o pesquisador académico-cientifico é
o mais estudado ha muitos anos. Sabe-se que busca informagao exaustiva e
pouco elaborada. E que, porisso, o volumeinformacional solicitado & sempre
muito maior (SANZ CASADO, 1994). O tipo de acervo preservado nos
arquivos publicos e sua predominancia fez dele um usuario preferencial,
principalmente o pesquisador de ciéncias humanas, que tende a utilizar
informagao de periodos mais antigos, em relagao aos pesquisadores de
ciéncia e tecnologia. Esse pesquisador passara mais tempo no arquivo e sua
pesquisa € mais abrangente do ponto de vista do volume de documentos
que devera consultar para realizar as analises que necessita.

Em virtude disso, o pesquisador académico tem a necessidade de
bons instrumentos de pesquisa: bons guias, inventarios e catalogos que
o auxiliem a ampliar a abrangéncia de sua pesquisa. Ao mesmo tempo
demanda que os profissionais responsaveis pelo atendimento também
tenham uma atitude de pesquisa. Neste caso, o profissional da informagao
deve ser responsavel pelo estabelecimento de um dialogo constante com
o pesquisador, de modo a compreender suas necessidades e demandas
e ampliar a capacidade de resposta do acervo. Essa importancia é tanto
maior quanto menos organizado estiver o acervo ou naqueles casos em que
ha poucos instrumentos de pesquisa disponiveis, o que € o caso da grande
maioria dos arquivos publicos no Brasil.

Quando tratado como usuario externo, o profissional técnico,
embora pertenga a mesma categoria do usuario interno, cria demandas
diferentes do profissional da informagao que o atende. Inicialmente,
porque € uma categoria de usuario muito heterogénea. Diferentemente
do ambiente interno, em que esse profissional esta voltado exclusivamente
a desempenhar a missao da organizagao, no caso dos arquivos publicos,
principalmente naqueles em que o acervo é temporalmente abrangente
e bastante diversificado, como no exemplo do Arquivo Piblico do Estado
de Sao Paulo de que tratamos na segao anterior, as demandas recebidas
podem ser muito diferentes entre si. Novamente, bons instrumentos de
pesquisa sao essenciais. Mas, neste caso, a questao temporal se torna mais
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relevante do que para o pesquisador académico. Profissionais que buscam
os arquivos para consulta ou pesquisa técnica tém prazos muito menores e
necessidades muito mais especificas do que os pesquisadores académicos.

Por isso, requerem agilidade da equipe de atendimento, tanto para
o agendamento quanto para o resultado da pesquisa. E, da mesma forma
que ocorre com o pesquisador académico, a equipe deve acompanhar o
pesquisador, buscando melhorar as condi¢oes de pesquisa para ampliar o
retorno e a qualidade da pesquisa.

E importante salientar que, ao abordarmos os instrumentos de
pesquisa, estamos tratando de instrumentos disponibilizados online,
normalizados, bem estruturados, seguindo os padroes das normas de
descrigao arquivistica (NOBRAD, ISAD-G, ISAAR-CPF) e, tanto
quanto possivel, autoexplicativos. Também significa que o atendimento em
si podera ser, também, todo ele online, o que agiliza em muito o processo.

O usuario estudante demanda um atendimento de caracteristicas
diferenciadas. Inicialmente pela divisao entre estudantes universitarios,
em processo de formagao profissional e estudantes da educagao basica
(ensino fundamental e médio). No primeiro caso, € um usuario que
se aproxima em caracteristicas dos profissionais, embora sua pesquisa
tenha menor abrangéncia e seja mais esporadica, quando utilizam o
acervo. Normalmente, necessitam de atendimento mais proximo e maior
explicagao sobre o funcionamento dos instrumentos de pesquisa e fazem
poucas visitas em busca de documentos e informagaes.

Dentre os estudantes universitarios, a subcategoria composta por
estudantes de Arquivologia, Biblioteconomia, Ciéncia da Informagao,
entre outros cursos voltados a formacgao de profissionais de documentagao
e informagao, tem interesse diferenciado, menos voltado a consulta
ao acervo e mais ao funcionamento do arquivo como um todo. Buscam
especialmente informagdes gerenciais sobre as atividades técnicas de
organizagao, conservagao, difusao, entre outras, que fazem parte da
formagao profissional. Para atender este publico, & necessario elaborar
roteiros de visitas técnicas que atendam expectativas variadas. Outra agao
realizada por diversos Arquivos e Centros de Documentagao preocupados
com a qualidade da formagao de novos quadros profissionais é a realizagao
de oficinas técnicas com foco em temas voltados as atividades técnicas e a
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politica de gestao institucional ou a criagao de programas de estagio que,
neste caso devem ser formalizados em planos contendo etapas e conteldos
a serem desenvolvidos pelos estagiarios.

Os estudantes da educagao basica, por outro lado, requerem uma
atengao especial. Diferentemente dos usuarios profissionais, quanto
menor o grau de instrugao, mais o atendimento a estudantes implica na
necessidade de uma equipe multidisciplinar e de maior preparagao sobre os
temas ligados a educagao nao formal. Por isso, assim como nos museus, a
presenca de educadores é relevante. A agao educativa em Arquivos requer
o desenvolvimento de um projeto especifico, indicando claramente os
objetivos da agao, o publico a ser atingido (um ou varios) e os instrumentos
facilitadores das atividades.

Uma forma de iniciar o processo pode ser o estabelecimento de
parcerias com escolas do entorno, em vista da facilidade de acesso dos
alunos ao local do Arquivo. A partir destas parcerias, do levantamento de
interesses da escola e das potencialidades pedagogicas do acervo, a equipe
deve produzir roteiros de agao e materiais pedagogicos que possam ser
utilizados para varias finalidades.

Neste grupo,asvariaveisintervenientesde Wilson (1997) se mostram
bastante relevantes, principalmente aquelas ligadas as caracteristicas
pessoais — emocionais e educacionais, e as caracteristicas demograficas -
socials e economicas. Se considerarmos que, principalmente as criangas,
tém baixa capacidade de concentragao, os profissionais da informagao
devem produzir atividades praticas e de curta duragao, de modo a atender
diferentes piblicos. Mas, para alem da produgao de materiais, é interessante
realizar um estudo prévio das caracteristicas de cada escola, identificando,
por exemplo, se se trata de escola publica ou privada, e de sua populagao, de
modo a adaptar as atividades e o atendimento as necessidades especificas e
tentar minimizar possiveis dificuldades. (ALBERCH et al., 2001).

Os professores de ensino fundamental e médio serao usuarios
mais ou menos relevantes no Arquivo, de acordo com a populagao de
estudantes atendida. Sao usuarios potenciais, mas nem sempre farao parte
da comunidade de usuarios regulares. Em Arquivos com projetos de Agao
Educativa, quando as atividades sao divulgadas ao piblico educacional, a
tendéncia € que os professores incluam essas atividades no planejamento
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anual e programem visitas em projetos em parceria. Em locais onde o
Arquivo nao tem projetos especificos, somente professores com interesses
especificos no uso de acervo serao usuarios.

Do ponto de vista dos professores, enquanto usuarios educacionais,
sao duas as possibilidades de atuagao. A primeira, descrita acima, envolve
a presenca dos alunos no arquivo e o trabalho conjunto com o Arquivo na
preparagao das atividades, no momento da visita e no momento posterior,
no retorno a sala de aula, para fixagao dos conteudos. A segunda agao
possivel & o treinamento no uso de fontes de pesquisa como instrumento
pedagogico em sala de aula para as mais diversas finalidades, ou para a
preparagao de atividades de interesse dos alunos. Neste caso, o Arquivo
pode programar oficinas pedagogicas voltadas a formagao docente, sem
necessariamente estabelecer contato com alunos.

Vale lembrar que o professor de ensino fundamental e medio nao
tem o mesmo perfil do pesquisador, principalmente em relagao as variaveis
ambientais. Considerando a alta carga horaria de atividades realizadas por
esse profissional, ele tem pouco tempo para se dedicar ao acompanhamento
de projetos e participagao de oficinas, normalmente tem dificuldades de
deixar a escola para realizar atividades durante os periodos letivos. Para
implementar um bom servigo educativo, os profissionais do Arquivo devem
criar agoes para atender este publico da maneira mais proxima de suas
necessidades. Uma boa estratégia e buscar auxilio na propria comunidade
docente, procurando as escolas e realizando enquetes para identificar
necessidades, potencialidades e possibilidades de atuagao.

Por fim, o cidadao. Chamado de popular porAvila (2011) e de pessoa
comum por Sanz Casado (1994), & um usuario de dificil definigao em todas
as circunstancias. Se nas bibliotecas, ha dificuldades em compreender esse
usuario, nos arquivos ainda mais, considerando que se trata de uma ‘quase
novidade’ a presenca de pessoas comuns nos arquivos brasileiros. Ao longo
dos anos, o uso profissional tem sido a prioridade dos acervos e os usos para
fins de direito ou fruicao cultural ainda sao bastante incomuns. Como vimos
anteriormente, o acervo determinara, em parte, a presenga desse usuario,
caso do Arquivo Puablico do Estado, onde o fornecimento de certidoes se
tornou relevante ao longo dos ultimos anos.

No caso de uso cultural, a pesquisa constante do acervo para
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identificar documentos de interesse, a criagao de perfis em redes sociais,
para publicagao de conteldo e o desenvolvimento de exposi¢oes tematicas,
podem ser elementos relevantes para ampliar a participacao da populagao
nas atividades de difusao dos arquivos. Neste caso, os temas ligados a
memoria regional ou a memoria de alguns setores economicos ou sociais
pode alavancar agoes de interesse do publico. Neste sentido, o trabalho
dos profissionais de arquivo envolve a mudanga de mentalidade, saindo da
atuagao apenas técnica em diregao a uma perspectiva de agente cultural.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Considerando as categorias de usuarios e a natureza dos servigos
demandados aos profissionais de arquivos, & importante resumir algumas
questoes relevantes que vao impactar a qualidade do atendimento nos
servigos de arquivo.

Do ponto de vista técnico, a organizagao do acervo, com a
elaboragao de Planos de Classificagao, e a descri¢ao que resulte em bons
instrumentos de pesquisa (guias, inventarios e catalogos) sao essenciais.
Quanto menos organizado o acervo, mais dificil sera implementar um
servigo de atendimento aos usuarios de qualidade.

Do ponto de vista atitudinal, a proatividade e a cultura da
pesquisa sao muito importantes para ampliar a capacidade e a qualidade
de atendimento em qualquer arquivo e para qualquer tipo de usuarios.
A selegao dos profissionais que farao parte da equipe de atendimento e
relevante, o que nos leva a questao da formacao e estruturagao da equipe.

Nesse item, a realizacao de treinamentos de atualizagao profissional
deve ser uma prioridade. Mas também a composicao multidisciplinar. E
desejavel que se identifiquem diferentes perfis profissionais, especialmente
nos arquivos publicos, em que isso & mais comumente possivel. Arquivistas
e profissionais da informacao especializados em organizacao e descricao
documental devem conviver com profissionais de pesquisa para trabalhar
com atendimento ou apoio a pesquisa e também na difusao do acervo
(arquivistas, historiadores entre outros). Educadores sao bem vindos
quando o objetivo & implantar uma estrutura de agao educativa consistente,
mas quando nao é possivel contar com esse perfil profissional, os proprios
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responsaveis pelo acervo deverao receber formagao continuada em agao
educativa.

Por fim, o estabelecimento de politicas organizacionais é o
mecanismo mais adequado para garantir um bom nivel de planejamento
das agoes desejadas. Realizar um bom diagnostico organizacional,
considerando tanto o perfil e condi¢oes do acervo, quanto a comunidade
de usuarios potenciais do arquivo, possibilitara a elaboragao de planos de
agao que tenham como metas a organizagao e disponibilizacao do acervo
em consonancia com as necessidades e expectativas dos usuarios. Neste
sentido, definir claramente a politica de atendimento do arquivo, com a
criagao de normas e procedimentos das mais diversas naturezas, incluindo
normas para a cessao de direitos sobre imagens e documentos, pode reduzir
as davidas e ampliar a capacidade de atendimento dos arquivos, sejam eles
arquivos publicos ou arquivos de natureza organizacional.
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