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ANALISE DA SATISFACAO DOS USUARIOS DO ARQUIVO CENTRAL DA
PREFEITURA MUNICIPAL DE JOAO PESSOA - PB

Djalma Oliveira dos Santos Filho *

Genoveva Batista do Nascimento 2

RESUMO

Obijetiva analisar o nivel de satisfacdo dos usuarios externos do Arquivo Central (Anexo) do
Centro Administrativo da Prefeitura Municipal de Jodo Pessoa-PB, em relacdo ao servico de
solicitacdo de coOpia de plantas. Trata-se de uma pesquisa descritiva e exploratoria e a
apresenta as abordagens quantitativa e qualitativa para a analise dos resultados. Utilizou-se
como instrumento para a coleta de dados o questionario. A amostra constitui-se de treze
usuarios pesquisados. Os resultados apontam que o0s usuarios que buscam o servico de
solicitacdo de copia de plantas sdo de maioria do sexo masculino com diferentes niveis de
escolaridade. A pesquisa indica e conclui-se que 0s usuarios estdo satisfeitos, reconhecem e
afirmam o excelente trabalho oferecido no arquivo para fornecimento de todo o servi¢o, mas
também é necessario a melhora enquanto, estrutura e suporte para assim elevar mais ainda o
nivel de satisfacdo dos mesmos em relacdo ao servico de solicitacdo da cépia de plantas,
objeto desse estudo.

Palavras — chave: Arquivos Municipais. Usuarios. Satisfacdo do Servico.

1 INTRODUCAO

Os arquivos configuram-se como conjuntos de documentos em diferentes géneros,
suportes e assuntos, criados e recebidos por empresas e pessoas para diversas utilidades sejam
elas: pessoais, administrativas e legais. Sabendo da relevancia dos arquivos como
instrumentos de apoio a administracéo e a sociedade, os mesmos configuram-se como fontes
informacionais que guardam ‘‘memorias institucionais ¢ pessoais’’ como forma de resguardar
0 passado com perspectivas futuras.

A Lei n°. 8.159 de 08 de janeiro de 1991 dispdem sobre a politica nacional de arquivos
publicos e privados e considera este como,

[...] Conjuntos de documentos produzidos e recebidos por 6rgaos publicos,
instituicGes de carater publico e entidades privadas, em decorréncia do
exercicio de atividades especificas, bem como por pessoa fisica, qualquer
que seja o suporte da informag&o ou a natureza dos documentos.
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Portanto, os arquivos publicos sdo de extrema relevancia para a sociedade, pois tem a
finalidade de servir administracdo publica sejam em ambito federal, estadual ou municipal. Os
arquivos publicos se classificam como:

[...] Conjuntos de documentos produzidos e recebidos, no exercicio de suas
atividades, por 6rgaos publicos de ambito federal, estadual, do Distrito
Federal e municipal em decorréncia de suas funcbes administrativas,
legislativas e judiciérias. (BRASIL, 1991).

Os arquivos publicos sdo também peca fundamental servindo de aparatos onde o0s
documentos existentes nos acervos servem de prova informacional para empresas e pessoas.
Neste sentido, passando a entender o que foi descrito com 0s conceitos e a importancia dos
arquivos, e 0s arquivos publicos, ainda nestas condicBes surgem também os arquivos
municipais como apoio a pessoas e instituicdes na disseminacdo de informacdes das quais 0s
Mesmos queiram requerer.

Os arquivos municipais se destacam como um 0Orgdo de informagdes e ferramenta
indispensavel a tomada de decisGes, transparéncia e eficiéncias administrativas, sendo
configurado como servico de informacdo que fornece a pessoas, cidaddos, meios que
garantam a defesa de seus direitos. Arquivo Municipal se configura como ‘‘Instituicdo
responsavel pelos conjuntos de documentos acumulados por 6rgédos dos poderes executivos e
legislativos, no ambito da administragdo municipal direta ou indireta” (MACHADO;
CAMARGO, 2000, p. 14).

Adiante, com base no exposto anterior quais sejam 0s conceitos e a relevancia dos
arquivos como fonte de informacdo e apoio a instituicbes e pessoas, ressaltamos 0s seus
usuarios, que necessitam, requerem e utilizam informacdes. Segundo Vasconcelos e Veras
(2011, p.2) o usuario classifica-se como ‘‘[...] individuo que necessita de informagéo para o
desenvolvimento de suas atividades e garantia de direitos e cumprimento de seus deveres
.1

Assim, tendo o arquivo como o6rgdo informacional e 0s usuarios como requerentes, as
instituicbes de carater publico assumem o papel de fornecedoras, ou seja, dando acesso a
diversas informacGes das quais 0s usuarios queiram requerer.

De acordo com a lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011 que regula o acesso a
informacdo, os procedimentos a serem observados pela Unido, Estados, Distrito Federal e
Municipios, com o fim de garantir o acesso a informag6es previsto no inciso XXXIII do art.
50, no inciso 11 do § 3° do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituicdo Federal, devem garantir

que as informagdes requeridas pelo usuario sejam atendidas.



Dentre conceitos, relevancia, e objetivos dos arquivos e ainda os aparatos legais para
fornecer o acesso as informagdes aos diversos usuérios surge a justificativa desse trabalho.

Diante das colocacgdes apresentadas surge o seguinte questionamento: Qual o nivel de
satisfacdo dos usudrios externos do Arquivo Central (Anexo) do Centro Administrativo
da Prefeitura Municipal de Jodo Pessoa em relacéo ao servico de solicitacdo de copias de
plantas?

A escolha da temética também se justifica pela minha atuagdo enquanto estagiario do
Arquivo (anexo) do Centro Administrativo da Prefeitura Municipal de Jodo Pessoa no estado
da Paraiba — Pb e reconhecendo a grande relevancia do acervo documental frente a sociedade.

Neste sentido, para alcancar responder ao nosso questionamento, tragamos cOmo
objetivo geral dessa pesquisa: Analisar a satisfacdo dos usuarios em relacdo ao servico de
solicitacdo de cdpias de plantas oferecido pelo o Arquivo da Prefeitura Municipal de Jo&o
Pessoa.

Dos quais 0s objetivos especificos séo: Tracar o perfil do usuario do Arquivo Central
(Anexo) do Centro Administrativo da Prefeitura Municipal de Jo&o Pessoa; identificar os
pontos fortes e fracos quanto ao servigo de solicitacdo de copias de plantas oferecido pelo o
Arquivo Central (Anexo) do Centro Administrativo da Prefeitura Municipal de Jodo Pessoa;
aferir a satisfacdo dos usuarios em relagdo ao servigco de solicitacdo de copias de plantas do
Arquivo Central da Prefeitura Municipal de Jodo Pessoa e verificar se o Arquivo Central
(Anexo) do Centro Administrativo da Prefeitura Municipal de Jodo Pessoa atende as
necessidades dos usuarios quanto ao servico avaliado.

O artigo segue estruturado em topicos onde apresentamos uma breve explanacéo sobre
conceitos, objetivos, funcdo e relevancia dos arquivos, arquivos publicos, arquivos
municipais, além de apresentar o conceito de usuario e as instituicbes como papel de
fornecedoras, dando acesso a diversas informac6es das quais 0S usuarios queiram requerer,

por fim, retrataremos ainda a relacao dos arquivos e a lei de acesso.

2 ARQUIVO PUBLICO: REVELANDO SUAS ESPECIFICIDADES

De acordo com o Dicionério Brasileiro de Terminologia Arquivistica, arquivo publico
se configura como: ‘‘1 Arquivo(1l) de entidade coletiva publica, independentemente de seu
ambito de acdo e do sistema de governo do pais. 2 Arquivo(2) integrante da administracao
publica’ (ARQUIVO NACIONAL, 2005, p.35).

Conceituando arquivo publico como entidade coletiva publica temos o arquivo como

um 6rgéo de apoio, que serve e da suporte a qualquer pessoa, empresas e instituicoes.



Para tanto, ainda de acordo com a Lei n°. 8.159 de 08 de janeiro de 1991 que dispde
sobre a politica nacional de arquivos publicos e privados e da outras providéncias fazem parte
dos arquivos publicos:

8 1° - [...] os conjuntos de documentos produzidos e recebidos por
instituicGes de carater publico, por entidades privadas encarregadas da
gestdo de servicos publicos no exercicio de suas atividades.

§ 2° - A cessacdo de atividades de instituicGes publicas e de carater publico
implica o recolhimento de sua documentacdo a instituicdo arquivistica
publica ou a sua transferéncia a instituicao sucessora.

Art. 8° - Os documentos publicos sdo identificados como correntes,
intermediarios e permanentes.

§ 2° - Consideram-se documentos intermediarios aqueles que, ndo sendo de
uso corrente nos 6rgdos produtores, por razdes de interesse administrativo,
aguardam a sua eliminagéo ou recolhimento para guarda permanente.

8 3° - Consideram-se permanentes os conjuntos de documentos de valor
histérico, probatério e informativo que devem ser definitivamente
preservados.

Art. 9° - A eliminacdo de documentos produzidos por instituicdes publicas e
de carater publico serd realizada mediante autorizacdo da instituicdo
arquivistica publica, na sua especifica esfera de competéncia.

Art. 10° - Os documentos de valor permanente sdo inalienaveis e
imprescritiveis.

De acordo com os aparatos legais, 0s arquivos com sua documentacdo como ja foi
citado anteriormente assumem valor informativo, probatorio e historico ainda sendo
inaliendveis e imprescritiveis como fonte e suporte a todos os érgdos. Segundo Paes (2004,

p.24) arquivo publico é conceituado como:

[...] 1. Conjunto de documentos produzidos e recebidos por instituices
governamentais de ambito federal, estadual ou municipal, em decorréncia de
suas funcdes especificas administrativas, judiciarias ou legislativas. 2.
Instituicdo arquivistica franqueada ao publico.

Ainda Segundo Machado H.e Camargo (2000, p.14) arquivo publico é:

Conjunto de documentos acumulados em decorréncia das funcdes
executivas, legislativas e judiciarias do poder publico no ambito federal,
estadual e municipal, bem como o conjunto de documentos de entidades de
direito privado encarregadas de servicos publicos.

Dentro da perspectiva do arquivo como conjunto de documentos, ou seja, acervo
documental que seja em ambito federal, estadual e municipal e ainda como instituicdo que
oferece servigos a sociedade tendo em seu acervo os mais diferentes suportes, 0s arquivos
assumem um grau de desafio enorme frente as estas intui¢Bes, pois, “‘E no arquivo publico
onde se enfrenta o desafio de preservar a memoria, os direitos da cidadania, a democracia, a
transparéncia do Estado, a luta contra a corrup¢do, tudo amparado pelos documentos’

(BACELLAR, 2012, p.276).



Aqueles que conhecem minimamente estas instituicdes sabem que ali sdo
guardados os documentos de nosso passado, que registram as atividades das
geracOes que nos antecederam. S&o, portanto, o paraiso dos historiadores,
genealogistas e outros interessados em escarafunchar nosso passado, para
elaborar teses, escrever livros, contar historias de familias ou de localidades.
Sdo, também, procurados por pessoas interessadas em buscar seus direitos,
garantidos através de certiddes diariamente emitidas. (BACELLAR, 2012, p.
267).

Refletida a questdo dos arquivos publicos como fonte de memdria que seja esta

pessoal, social e administrativa e ainda a sua documentacdo como prova € apoio as pessoas a

administracdo e aos 6rgaos, os arquivos publicos também possuem uma funcao social.

[...] em um arquivo publico, podemos dizer que hd uma func¢éo social a ser
cumprida, [...] garantir o pleno acesso aos documentos e, por extensdo, as
informac6es neles contidas, seja para fins de pesquisa académica, seja para
fins de comprovacéo de direitos [...] (MARINHO JUNIOR; SILVA, 1998,
p.23).

Assim, entendido a importancia do arquivo publico o valor de sua documentacdo e

ainda a sua funcéo, a informacdo registrada nos documentos configura-se como,

Desta forma,

[..] informagdo usada e recebida na comunicacdo com o publico -
modalidades de troca de informacdo com o publico, desde a recepcdo do
usuario em um arquivo até a consulta propriamente dita, incluindo a
participacdo de servidores em geral e técnicos (MARINHO JUNIOR;
SILVA, 1998, p.21).

Considerando a importancia dos arquivos publicos como instrumentos de
gestdo indispensaveis a transparéncia, eficiéncia, eficacia, e efetividades
administrativas, ao desenvolvimento politico e social, e que interessa a toda
sociedade a preservacdo dos conjuntos documentais que encerram valor
probatdrio, informativo ou histérico como garantia do direito a informacao e
a memoria que constituem o patriménio documental (CONARQ, 2014.
p.27).

Com base no que foi apresentado anteriormente, trazemos a baila a seguir os arquivos

municipais.

3 ARQUIVOS MUNICIPAIS: INSTITUICOES INFORMACOES NECESSARIAS

Neste topico abordaremos sobre os Arquivos Municipais, apresentando definices,

importancia, sua funcéo e objetivos para a sociedade. Para Machado (2004, p. 114),

O municipio é uma divisdo administrativa do estado, que congrega todos 0s
individuos que residem dentro do seu territério, onde compartilham
experiéncias, tradi¢Oes e valores, estabelecem relagdes de trabalho e criam e
recriam constantemente a fisionomia do espago. Esse espaco cultural contém
as marcas da historia coletiva: saberes, instituicbes, codigos de
comportamento, usos, ritos e costumes, ou seja, todos 0s signos e o0s
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significados a eles atribuidos. Associados ao espago construido, esses
elementos configuram a identidade coletiva, que se altera constantemente na
medida em que os homens articulam novas formas de produzir e prover a
satisfacdo das suas necessidades (MACHADO, 2004, p.114).

Desta forma, é indiscutivel a importancia dos municipios para o avango de uma nagao

em dimensdes continentais, em relacdo as suas diferencas econémicas, sociais e politicas,

como sua relevancia administrativa e politica, bem como espaco comunitario com grau de

visdo para os cidaddos que nele moram, circulam, estudam e trabalham (CONARQ, 2014).

Os municipios tém como principais competéncias: prestar servigos publicos
de interesse local relacionados com saude, higiene, educacéo, abastecimento,
obras publicas, ordenamento (planejamento e controle do uso, do
parcelamento e da ocupagdo) do solo urbano, protecdo do patriménio
historico-cultural; regulamentar, conceder, permitir ou autorizar 0S servigos
de transporte coletivo, entre outros. O conjunto de fungBes, competéncias e
atividades exercidas pela administracdo publica municipal é registrado nos
documentos publicos. Portanto, os documentos publicos consolidam as a¢des
do governo e testemunham as relacdes do poder publico coma comunidade a
que serve (CONARQ, 2014).

Portanto, os municipios e as informagdes contidas nos documentos sdo extremamente

importantes frente a toda sociedade, pois tem papel fundamental de servir a todos que

residem, trabalham e circulam no seu territério. Entendendo-se, portanto, a informagdo como

um dos alicerces do relacionamento entre o poder publico e os cidaddos, cabe a administracéo

local garantir a comunidade o acesso as informacgdes contidas nos acervos documentais, que

vao desde:

* Informagdes sobre a estrutura organizacional da prefeitura e da cdmara dos
vereadores (legislacdo);

* Informagodes sobre programas, projetos, acoes e atividades exercidas pelos
6rgdos e entidades municipais;

* Informacdes relativas a sua politica, organizagao e servicos;

* Informagdes sobre a administragdo do patrimoénio publico municipal;

* Informagdes sobre a utilizagdo de recursos publicos, licitagdo, contratos
administrativos;

* Informacdes sobre inspecodes, auditorias, prestacdes e tomadas de conta
realizadas pelos 6rgédos de controle interno e externo, incluindo prestagdes de
conta relativas a exercicios anteriores;

 Informagdes sobre o0 andamento e solucdo de questdes no plano
administrativo, econdmico, juridico e sociocultural;

* Informacgdes sobre o municipio, como, por exemplo, criacao, jurisdi¢do,
densidade populacional, estatisticas demograficas, etnias significativas e
territorio (extensdo, limites, recursos naturais e meio ambiente);

* Informagdes sobre as principais fontes socioculturais (educagdo, saude,
arquivos, bibliotecas, museus, associacfes, centros de arte, esportes, pontos
turisticos, festas e costumes regionais) (CONARQ, 2014).
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Desta forma, a informacdo se torna peca fundamental dentro das instituicbes, como

citado anteriormente, é o alicerce de relacionamento entre o poder publico e o cidadéo,

contudo,

No exercicio da acdo administrativa, 0s gestores municipais estabelecem
planos e metas, registram diferentes tipos de receita, configuram as
atividades produtivas, organizam e implantam servicos para atender as
necessidades da vida coletiva. Dessas atividades, resulta um conjunto
documental de diferentes formatos e suporte de material que atesta, de
maneira significativa, a trajetéria das administracdes e dos individuos que
delas fazem parte. Tem, pois, valor comprobatério e informativo
(MACHADO, 2004, p. 118).

Assim, frente as acdes e inimeras atividades que sdo criadas pelos os gestores, logo, o

resultados dessas acOes sdo a producdo de inimeros documentos que sejam estes de valor

comprobatdrio e informativo.

Segundo Machado H. e Camargo (2000, p.17, grifo nosso),

Qualquer que seja o tamanho do municipio, existe estreita correspondéncia
entre a demanda social de servicos e as instituicGes do poder publico criadas
para satisfazé-las. A circulacdo de documentos e sua acumulacdo em
arquivos sdo uma consequéncia natural desse processo, uma espécie de
produto necessario do funcionamento de cada 6rgdo: ao mesmo tempo
em que constituem instrumentos ou veiculos da acdo do governo
municipal, os documentos testemunham as relacbes deste com a
comunidade a que serve, dai o interesse que continuam mantendo para as
proprias instituicGes e para 0s municipes.

Portanto, diante do reconhecimento da relevancia dos municipios, da informacédo dos

documentos como suporte para todas as acOes feitas e executadas em seu ambito, o governo

municipal necessita de acessar os documentos e que estes estejam organizados nos arquivos

para assim facilitar o acesso a busca e obtencdo aos mesmos.

O governo municipal necessita de acessar os documentos e informacdes que
produz e acumula para poder comprovar seus direitos, orientar e agilizar a
tomada de decisdes, prestar servigos publicos adequados, planejar e controlar
suas atividades, evitando a duplicacdo de esforcos e a repeticdo de acgdes ja
realizadas sem éxito. Para que esse proposito seja atingido, deve-se criar e
manter na estrutura do governo um 6rgao estratégico denominado de arquivo
publico municipal, especificamente dedicado e responsavel pela a
formulac&o, implementacg&o, avaliacdo e monitoramento de politicas publicas
de arquivo, que envolvem um importante programa de gestao, de tratamento,
de preservacéo e de disponibilizagdo de documentos e informacGes na esfera
municipal, indispensavel para o planejamento, controle, transparéncia,
eficacia e efetividade da administracdo municipal (CONARQ, 2014, p. 20).

Desta forma, é essencial a criacdo do arquivo publico municipal, pois, o arquivo

assume o papel de gestor dos documentos frente a instituicdo, onde ajudara em todas as
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atividades da instituicdo e preservara toda documentagdo existente. Em comum acordo com
que o que foi descrito passemos agora a entender o que seria 0 arquivo publico municipal.

Machado H. e Camargo (2000, p.14) destaca arquivo municipal como uma
““Instituicdo responsavel pelos conjuntos de documentos acumulados por 6rgaos dos poderes
executivo e legislativo, no &mbito da administragdo municipal direta ou indireta’’.

Dito isto, os municipios sdo 6rgdos de extremo valor para a sociedade e 0s arquivos
municipais com sua documentacdo como fonte informacional, suporte para suas atividades, 0s
municipios com seus arquivos ainda devem colaborar, fornecer, o acesso as mais diversas
informacdes aos seus requerentes, cidadaos.

O arquivo publico municipal tem por finalidade formular e implementar a
politica municipal de arquivos, por meio da gestdo, tratamento técnico,
transferéncia, recolhimento, preservacdo e divulgacdo dos documentos
arquivisticos, em qualquer suporte ou formato, garantindo, desta forma,
pleno acesso a informagdo com vistas em subsidiar as decisfes
governamentais de carater politico administrativo, apoiar o cidaddao na
defesa de seus direitos, além de fomentar o desenvolvimento cientifico e
divulgar o patrimonio documental. (CONARQ, 2014, p. 20).
Contudo, o arquivo publico municipal destaca-se como 6rgdo de grande relevancia,
Orgao de apoio, suporte e de fornecimento ao acesso a administracdo publica e a toda a

sociedade.

3.1 Arquivos Publicos Municipais: funcao e objetivo

De acordo com Marinho Junior e Silva (1998, p.20) arquivo é:

Conjunto de documentos que, independentemente da natureza ou do suporte,
sdo reunidos por processo de acumulagdo ao longo das atividades fisicas ou
juridicas, publicas ou privadas, e conservadas em decorréncia do seu valor.

Por sua vez, Fuster Ruiz (1999, p.109 apud SILVA; CROMACK, 2012, p.34 grifo
nosso) explica que a palavra arquivo, geralmente, possui trés concepgoes:

Como conteddo documental (um conjunto de documentos), como
instituicdo (uma instituicdo onde se relne, organiza, guarda e difunde os
documentos) e como continente ou lugar de conservagdo (um local ou
depdsito onde se conserva e se consulta 0os documentos arquivisticos).

Em detrimento dos conceitos de arquivo explanados e sua multiplicidade, tomamos
ciéncia da importancia dos arquivos seja como: conjuntos de documentos ou instituicdo e
ainda instalagdes ou mdvel para a guarda, os mesmos dao suporte a tudo, sejam instituicoes,

empresas, 0rgaos e a todas as pessoas que produzem e almejam informacdes.
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Os arquivos sdo de extrema importancia para qualquer individuo, empresas, 6rgaos
governamentais, instituicdes e etc. Uma das muitas fungdes dos arquivos que sejam estes 0s
arquivos publicos municipais € guardar os documentos onde, nos mesmos poderdo existir
muitos documentos como: figuras, papéis, filmes, ou seja, uma “memoria” constando tudo o
que passou ou passa ha existéncia das pessoas e das instituicbes. Desde muito tempo ja existia
a pratica de guardar os documentos sejam eles em arquivos, bibliotecas ou museus, todos
contribuiram e ainda contribuem para a conservacao historica da sociedade.

De acordo com Paes (2004, p.20) ‘A fungdo basica dos arquivos ¢ tornar disponivel
as informacodes contidas no acervo documental sobre sua guarda’’.

Ainda, segundo Cabral (2012, p.35) afirma que:

A funcdo dos arquivos publicos como instituicdo é o recolhimento, a
preservacdo e a organizacdo dos fundos documentais produzidos pelo
governo nos ambitos municipal, estadual e federal, de forma a servir como
fonte de informacdo para o administrador, o historiador e o cidadao.

Desta forma, entendendo os arquivos como fontes informacionais e de grande
relevancia para a sociedade e sua funcdo basica de tornar disponiveis as informacdes
existentes no acervo, a sua principal finalidade é servir aos 6rgdos sejam eles em todas as
esferas sejam elas federais, estaduais e municipais. Paes (2004, p.1) afirma que ‘‘a principal
finalidade dos arquivos € servir a administracdo constituindo-se, com o decorrer do tempo, em
base do conhecimento da histéria’’.

De acordo com Lopes (2004, p.113),

Nas organizacdes o objetivo principal dos setores de arquivo é atender a
administracdo direta em suas atividades diversas, servindo de suporte a
pesquisa técnica, administrativa e financeira produzindo, recolhendo,
selecionando e arquivando documentos gerados de maneira organizada,
estando sempre preparados para o atendimento a consultas internas e
externas de maneira rapida e precisa.

Ademais, como ja citado anteriormente, 0s arquivos publicos municipais sdo de
extrema relevancia, pois, sua principal finalidade é servir aos 6rgaos no qual a sua funcédo
basica é tornar disponiveis as informacgdes contidas em seus acervos. Os arquivos sao
instrumentos de poder, acervos que contem toda documentacao, informacdo, que possa existir
dentro das empresas, 6rgaos e instituicdes, sdo fontes informacionais onde sua documentacéao
possui valor probatério, informativo, cultural e historico, no que podemos dizer memorias
vivas e coletivas que ddo suporte a toda administracdo e pessoas na sociedade. Os arquivos
também sdo difusores informacionais onde devem prestar e servir apoio as pessoas, cidadaos,

usuarios que almejam e requeiram informacdes.
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4 USUARIOS DE ARQUIVOS

Em toda e qualquer instituicdo seja ela de carater publico ou privado existirdo pessoas,
cidaddos, que trabalham e utilizam as mais diversas informaces, existem também os usuarios
que necessitam, requerem e desejam obter informacgdes. Blaya Perez e Menezes (2007, p.52,
grifo nosso) destaca que,

Os seres humanos possuem como direito fundamental o acesso as
informacdes, salientando que esta facilita as condicbes de existéncia e
sobrevivéncia dos membros da sociedade contemporanea. A informagéao
serve como uma das formas dos individuos se expressarem, e exercerem
seus direitos, permitindo uma participagéo cidadd na sociedade [...].

Desta forma, com base na relevancia da informacéo para a sociedade e as instituigdes,
0 uso e o direito a mesma, trazemos ao enfoque nesta perspectiva, o usudrio como “‘[...]
individuo que busca a informagao [...]”” (JARDIM; FONSECA, 2004, p. 4).

Descrito o usuario como aquele que busca informacéo e relacionando 0s mesmos aos
usuarios dos arquivos, temos usuarios com diversas caracteristicas que necessitam e buscam
obter as informagdes contidas nos documentos, estes usuarios sdo considerados como:
usuarios da informacao, especificamente usuarios de arquivos.

Segundo Sanz Casado (1994, p.19 apud COSTA; SILVA e RAMALHO, 2009, p.4)
usudrio da informacao ¢ apontado como: ‘‘ aquele individuo que necessita de informacao para
o desenvolvimento de suas atividades’’.

Para tanto, é preciso destacar com base em Tarraubella Mirabet (1997, p.3 apud
VASCONCELOS; VERAS e SOUZA, 2011, p.22) que,

Tendo o usudrio como o individuo que necessita de informacgdo para o
desenvolvimento de suas atividades e garantia de direitos e cumprimento de
seus deveres, classificamos os usuarios em dois segmentos, em internos e
externos. Os usuarios internos sdo os produtores do documento, ou seja, 0
0rgdo ou instituicdo que gerou a documentagdo, e exige do arquivo o
cumprimento da totalidade de suas funcbes basicas, tais como, organizar,
transferir e recolher, conservar e tornar acessivel a documentagdo. Os
usuarios externos, por conseguinte, sdo aqueles que utilizam o arquivo por
motivos diversos, sdo oriundos de diferentes formagfes académicas e
necessitam de informacdo com o foco diferente do produtor do documento.

Desta forma, entendido usuario interno e externo e suas diferentes atividades e ainda
valoracdo da informacdo para as mais diversas pessoas, 0 uso da informacdo se coloca como
suporte para a demanda de todos esses usuarios.

Contudo, Wilson (1981, apud COSTA,; SILVA e RAMALHO, 2009, p.4) destaca que 0

uso da informacao ¢ as necessidades informacionais dos usuarios, ‘‘descreve necessidade de
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informac¢do como um processo de tomada de decisdo, solugdo de problemas ou alocacgdes de
recursos’’.

Portanto, 0s usuarios possuem necessidades informacionais e 0s arquivos passam a ser
difusores destas informagdes. Segundo Galvino (2006, p.9) ‘‘Hoje, os arquivos sdo também
considerados centros de informacdo com a premissa de informar aos cidaddos, seus Usuarios,
que a massa documental estocada estd a disposicdo de todos’’. Logo, ‘‘o arquivo
essencialmente deve ser um mediador, que garanta a todo usuario a resposta adequada e
confianca a sua necessidade de dirimir ddvidas aos seus questionamentos”’ (BLAYA PEREZ
e MENEZES, 2007, p 50).

Amaral (2013, p.4) destaca que,

[...] quando a prestagdo de servicos ocorre com base no interesse do
provedor em conhecer as necessidades, os comportamentos de busca e a
satisfacdo dos usuarios a quem o produto ou servigo se destina.

Assim, para conhecer a satisfagdo dos usuarios, ou suas necessidades informacionais é
necessario um estudo de usuério para averiguar todas estas e entre outras questdes. Segundo
Galvino (2006, p.9):

Estudos de usuarios sdo avaliagdes relevantes para a melhoria da qualidade
dos servicos e da estrutura de centros de informacdo, pois possuem uma
caracteristica comum: o usuario de informacdo. Sdo considerados centros de
informacdo: bibliotecas, arquivos, museus e centros de informagdo e
documentagéo.

Os estudos de usuérios sdo importantes nos arquivos, pois, tendem a identificar,
mostrar e analisar as possibilidades no que seja na melhoria na qualidade de servicos
oferecidos aos seus usuarios. Ainda nesse contexto e conforme Figueiredo (1979, p.79 apud
COSTA; SILVA e RAMALHO 2009, p. 62),

Estudo de usudrios sdo investigacbes que se fazem para saber o que 0s
individuos precisam em matéria de informacdo, ou entdo, para saber as
necessidades de informacdo, por parte dos usuarios de um centro de
informacdo estdo sendo satisfeitas de maneira adequada.

Estes estudos sdo investigacOes, avaliacbes que focam na melhoria da qualidade dos
servicos e da estrutura de centros de informacéo oferecidos aos usuarios e ainda tendem saber
dos seus usuarios as suas necessidades em relacdo a busca e o uso informacional.

Desta forma, os estudos de usuarios sdo feitos, aplicados e realizados através de
abordagens, que sejam abordagem tradicional, abordagem alternativa, abordagem
sociocultural e entre outras. De acordo com Figueiredo (1999, apud CE; PEDRAZZI, 2011,

p.80): ‘‘considera duas abordagens que podem ser aplicadas aos estudos de usuérios: a



16

tradicional (estudos dirigidos aos sistemas de informacao) e alternativa (estudos dirigidos aos
préprios usuérios da informag¢do)’’, ou seja, a primeira centrada nos arquivos e seus servigos,
e a segunda voltada para o usuério em compreender as necessidades de busca e uso da
informacao.

Contudo, nessa perspectiva surge também a abordagem sociocultural onde os usuérios,
““[...] ndo sdo sujeitos nulos, determinados pelas caracteristicas sdcio demograficas, nem estdo
inseridos em mundos isolados, mas em mundos construidos socialmente’” (ARAUJO,2012
apud TANUS 2014, p.156).

Desta forma o0s usuarios se encontram como seres presentes no meio social e

necessitados de informagdes, na qual a abordagem sociocultural,

[...] encontra-se inserida nas mudancas de seu contexto, como 0S
movimentos sociais, maior participacdo dos cidaddos na vida publica,
desafios interpretativos que deem conta da complexidade dos fendmenos
sociais, novas demandas e servigos de informacdo, democratizagdo e
processos de informagéo para a cidadania (CARDOSO, 1994 apud TANUS,
2014, p. 158).

Por fim, entendido as pessoas, cidaddos, como usuarios que buscam, que necessitam,
que requerem e desejam obter informacdes e ainda por muitas vezes estes como usuarios da
informacao ou de arquivos, que sejam estes internos ou externos as instituicdes, o estudo de
usuario coloca-se como fator primordial tanto para ajudar as instituicGes como para ajudar os
usuarios a sanarem suas necessidades informacionais, pois, ‘ [...] a informacéo é um processo
construido coletivamente, por isso disposta em Vvarios sujeitos, pois o individuo é um ser
social, que tem seus valores, costumes e habitos construidos segundo a sociedade em que se
insere [...] (GONZALEZ DE GOMEZ, 2012 apud TANUS 2014, p. 160).

Portanto, é direito e dever dos 6rgaos publicos e privados dar acesso as informacdes
aos usuarios a qual venham requerer para que assim garantirem seus direitos de obter as

informacGes.

5 ARQUIVO E LEI DE ACESSO A INFORMACAO (LAI)

E indiscutivel a relacdo entre os arquivos e a lei de acesso, pois os arquivos sdo fontes
primordiais de informacdo e constitui como uma ponte entre o cidaddo e a informacéo, por
iss0, a importancia de promover o acesso as informacdes aos cidadaos.

Desta forma, os aparatos legais que regem o acesso as informacdes sao inimeros, para

tanto, os 6rgdos publicos devem apoiar aos cidaddos naquilo que almejam, ou seja, 0 acesso
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as informac0es, portanto, foquemos na lei de Acesso a Informacdo (LAI) de n® 12.527, de 18

de novembro de 2011 que regula o acesso a informacgdes.

Assim, a Constituicdo respalda e fornece aos cidaddos diretos e garantias de obter a

informacdo quando necessaria e de interesse deste, sendo assegurado também pelos 6rgaos

publicos o cumprimento de fornecer informacGes a estes cidaddos, de acordo com Jardim

(2012, p. 7),

A lei refere-se ao Estado brasileiro como um todo: administracdo direta dos
Poderes Executivo, Legislativo, as Cortes de Contas, Judiciario e Ministério
Publico; autarquias, fundacdes publicas, empresas publicas, sociedades de
economia mista e entidades controladas direta ou indiretamente pela Uniéo,
Estados, Distrito Federal e Municipios.

Desta forma, Guedes (2014, p.63) afirma que:

O pleno funcionamento de uma institui¢do publica e o cumprimento de seus
objetivos exigem que sua estrutura administrativa e a informacdo gerada e
consumida por ela fluam de forma sistematica e organica, de modo a atender
as necessidades de todos os atores (internos e externos) envolvidos.

Portanto, 0 uso da informacdo no ambito de uma instituicdo € de extrema relevancia,

pois o funcionamento institucional se da através dela e se a mesma ndo for gerada e

organizada sistematicamente ndo € possivel o atendimento e a ocorréncia das atividades.

[...] O reconhecimento do direito de acesso a informacdo leva, como um
desaguadouro natural, a consagragdo do principio da Transparéncia
Administrativa. A abertura da Administragdo PuUblica, neste sentido, se
justifica pelo interesse geral, em virtude dos principios do controle social,
com a participacdo do cidaddo na gestdo publica, na fiscalizacdo, no
monitoramento e no controle da Administracdo Publica e da igualdade dos
cidaddos perante o poder publico (CONARQ, 2014, p. 15).

Para tanto, a informacdo é entendida como canal de interacdo entre instituicdes e

pessoas, garantido por lei, entdo, o fornecimento do acesso as informacdes refletem nos

direitos adquiridos pelos cidad&os.
Jardim (2013, p.386) destaca que,

Os arquivos, constituidos por documentos organicos dos mais diversos
suportes e formatos, expressam, na sua diversidade, as variadas faces da
gestdo do Estado e suas complexas relagbes com a sociedade. Como tal, nas
democracias contemporaneas 0S arquivos governamentais, seja como
estoques ou servicos informacionais, sdo recursos fundamentais a
governanga e instrumentos de controle social sobre o Estado. A equagédo que
envolve a construcdo da transparéncia do Estado e o empoderamento da
cidadania, demandas cada vez mais crescentes na contemporaneidade, ndo se
resolve sem politicas e gestdo dos arquivos governamentais.
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Portanto, os arquivos com sua documentagdo assumem o papel de grande relevancia
frente as instituicBes, pois, fornecem as fontes, ou seja, documentos para suas atividades e
atendimento das demandas de seus usuarios, requerentes.

Ademais, a Lei de Acesso a Informacdo (LAI) tras beneficios para os cidaddos,
assegurando o direito do acesso as informacgdes na esfera publica a mesma também assegura a
transparéncia publica como um bem de todos.

A LAI no seu art. 6° capitulos I, 11 e Il1, art.7° capitulo 1l e ainda no seu art. 24° dispde
que,

Art. 6° Cabe aos 6rgdos e entidades do Poder Publico, observadas as normas
e procedimentos especificos aplicaveis, assegurar a: | — gestdo transparente
da informacdo, propiciando amplo acesso a ela e sua divulgacdo; Il —
protecdo da informacédo, garantindo-se sua disponibilidade, autenticidade e
integridade; e 111 — prote¢do da informacdo sigilosa e da informacéo pessoal,
observada a sua disponibilidade, autenticidade, integridade e eventual
restricao de acesso.

Art. 7° O acesso a informacdo de que trata esta lei compreende, entre outros,
os direitos de obter: [...] I — informacdo contida em registros ou
documentos, produzidos ou acumulados por seus érgdos ou entidades,
recolhidos ou ndo a arquivos publicos; [...].

Art. 24 A informacdo em poder dos 6rgdos e entidades publicas, observado o
seu teor e em razdo de sua imprescindibilidade a seguranca da sociedade ou
do Estado, podera ser classificada como ultra-secreta, secreta ou reservada.

Para tanto, conclui-se que a LAI é extremamente relevante a sociedade e esta
relacionada aos arquivos, pois uma das funcdes destes € tornar disponivel o acesso as

informacoes.

6 AMBIENTE DA PESQUISA: O ARQUIVO CENTRAL DA PREFEITURA
MUNICIPAL DE JOAO PESSOA®

O Governo Municipal de Jodo Pessoa é o Centro da Gestdo Administrativa da
referida cidade e esta dividida em 19 secretarias, entre elas esta a Secretaria de Administracdo
(SEAD) que tem como missdo geral planejar, coordenar, normatizar e executar os sistemas de
administracao da Prefeitura de Jodo Pessoa.

A Divisdo de Documentacdo e Arquivo (Arquivo Central) estad ligada diretamente a
SEAD. O Arquivo Central ndo é um 6rgdo institucionalizado e é aberto ao publico em geral,
tendo como escopo: garantir a acessibilidade, integridade e o sigilo que preserva o valor
administrativo, legal, fiscal e histrico da cidade; também a guarda e preservacdo da memoria
da mesma; servindo de apoio a administracdo, cumprindo assim com seu papel frente a

instituicdo , e com a lei 8.159 , tendo em vista que em seu art. 1 diz que “E dever do Poder

®Informagdes relatadas pela Diretora do Arquivo Central da Prefeitura Municipal de Jodo Pessoa- PB.
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Publico a gestdo documental e a protecdo especial a documentos de arquivos, como
instrumento de apoio a administracdo, a cultura, ao desenvolvimento cientifico e como

elementos de prova e informagao”.

Figura 1: Arquivo Central (Administracao)

Fonte: Aurora Maia Dantas (Diretora do ARCEM), 2016.

O Arquivo subsidia o trabalho da Administracdo Municipal e armazena toda
informacdo e conhecimento da Prefeitura. O Arquivo Central da PMJP consta no
organograma como Divisdo de Documentacdo e Arquivo, conforme Lei n® 10.429/2005
relativa a Estrutura Administrativa da PMJP, ele é o responsavel pela recepcdo e guarda de
todos os documentos produzidos e recebidos pela PMJP, acumulado como decorréncia do
curso de suas atividades.

Enguanto ao seu acervo estdo documentos de todas as secretarias e 6rgaos ligados a
PMJP, que sdo os arquivos correntes, intermedidrios e permanentes, sdo documentos como:
fichas individuais de aposentados, falecidos, pastas de funcionarios rescindidos, pastas
funcionais de ex-prefeitos; portarias individuais e coletivas; fichas; decretos; semanarios
oficiais; fichas de identificacdo de servidores desde admissao até o ato aposentatorio; material
de concurso; processos de construcdo da cidade de Jodo Pessoa (de 1970 & 2016) que sdo:
alvard de construcdo, carta de habite-se, processos de registro de loteamentos,
desmembramento, remembramento, alinhamento, dimensdes, processos de cobrangas de IPTU,
ITBI, ISS, alvara de Funcionamento, demoligdo, certiddo de auto de infragéo e entre outros.

Um dos servigos que o arquivo (Anexo) oferece é a recepcdo, atendimento de

requerentes ao arquivo, que seja, para localizagdo de documentos, que seja para atender as mais
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diversas solicitacbes como: solicitacdo de cdpia de planta, de imdvel, de registros, de certidGes.
O servico de solicitagdo de copia de planta é iniciado no protocolo dentro da SEAD, onde 0s
requerentes déo origem a um processo no qual descrevem suas necessidades, no caso, 0 Servico
de cdpia, e logo apds este processo entra em tramite até encaminhado ao arquivo central para o
atendimento do mesmo, no caso, atendendo aquilo que o cidaddo, usuario, requerente almeja.

O Arquivo Central esta dividido em trés prédios (devido a falta de espaco fisico), a
saber: sala principal, anexo e um galpdo externo. Dispondo de um espaco fisico de 165,00 m?
sala principal, 202,00 m? anexo e galpdo 600,00 m?, totalizando 967,00 m?. O arquivo central
possui, em média, 10 mil caixas arquivo, contidas no acervo documental sob sua guarda.

Atualmente o arquivo central tem como chefe a Senhora Aurora Maia Dantas.

7 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Os procedimentos metodologicos ou metodologia referem-se ao ‘‘caminho’ a ser
seguido na pesquisa, ou seja, 0s meios e metodos que foram utilizados para conseguir realizar
0s objetivos da mesma, no caso, saber qual o nivel de satisfagdo dos usuarios externos do
Arquivo Central (Anexo) da PMJP em relacdo ao servico de solicitacdo de copia de planta.

Os procedimentos metodoldgicos abrangem inimeras fases que védo desde a
caracterizacdo da pesquisa, 0s sujeitos da pesquisa, a amostra da pesquisa chegando até o
instrumento da coleta de dados.

Segundo Gerhardt e Silveira (2009, p. 53, grifo nosso),

A metodologia € a explicagdo minuciosa, detalhada, rigorosa e exata de toda
acdo desenvolvida no método (caminho) do trabalho de pesquisa. E a
explicacdo do tipo de pesquisa, do instrumental utilizado (questionério,
entrevista), do tempo previsto, da equipe de pesquisadores e da divisao
do trabalho, das formas de tabulacéo e tratamento dos dados, enfim, de
tudo aquilo que se utilizou no trabalho de pesquisa.

Os procedimentos metodoldgicos sdo extremamente relevantes, pois através deles
passamos a compreender todo o estudo, ou seja, a pesquisa no qual foi elaborada para atingir
0s objetivos desenvolvidos para o trabalho.

Diante de inimeros tipos de pesquisa, o0 tipo de pesquisa a qual o nosso estudo é
abordado, caracteriza-se como descritiva, pois tem como objetivo descrever e analisar tudo
aquilo que foi pesquisado.

Gil (1991 apud KAURAK; MALHAES E MEDEIROS 2010, p.25), diz que a,

Pesquisa descritiva visa descrever as caracteristicas de determinada
populagdo ou fendbmeno, ou o estabelecimento de relagGes entre variaveis. E
envolve o uso de técnicas padronizadas de coleta de dados: questionario e
observacdo sistematica.
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A pesquisa descritiva coloca-se como instrumento primordial, pois através dela
podemos observar e conhecer tudo o que foi feito no decorrer do tempo na pesquisa.

Seguindo, para toda pesquisa a um tipo de abordagem, e neste artigo utilizamos a
quantitativa e qualitativa para analisar os dados coletados pelo pesquisador.

De acordo com Kauark; Malhaes e Medeiros (2010, p.26, grifo nosso),

Pesquisa Qualitativa: considera que ha uma relacdo dinamica entre o
mundo real e o sujeito, isto € um vinculo indissociavel entre o mundo
objetivo e a subjetividade do sujeito que ndo pode ser traduzido em ndmeros.
A interpretacdo dos fendmenos e a atribui¢do de significados sdo basicas no
processo de pesquisa qualitativa. N&o requer o uso de métodos e técnicas
estatisticas.

Pesquisa Quantitativa: considera o que pode ser quantificavel,

0 que significa traduzir em nimeros opinides e informagdes para classifica-
las e analisa-las. Requer o0 uso de recursos e de técnicas estatisticas
(percentagem, média, moda, mediana, desvio-padrdo, coeficiente de
correlacdo, analise de regressdo).

Contudo, as duas abordagens sdo relevantes para toda pesquisa, pois, uma aborda
(qualifica) as interpretacfes dos fendmenos e a outra quantifica os fenémenos.

Em detrimento do apresentado, 0s sujeitos da pesquisa configuram-se como 0S
usuarios externos do Arquivo Central (Anexo) da Prefeitura Municipal de Jodo Pessoa-PB,
sendo a amostra composta por treze usuarios externos que responderam o instrumento de
coleta de dados. Segundo Lakatos e Marconi (2003, p.43) ‘“‘Amostra ¢ uma parcela,
convenientemente selecionada do universo (populagdo); ¢ um subconjunto do universo’’.

Em sequéncia a amostra da pesquisa, teremos o questionario (apéndice), instrumento
de coleta de dados usado para colher as informacdes que tinham relagdo com os objetivos
destacados na pesquisa.

Conforme Moresi (2003, p.65, grifo nosso),

Questionario é um instrumento de coleta de dados, constituido por uma
série ordenada de perguntas pré-elaboradas, sistematica e
sequencialmente dispostas em itens que constituem o tema da pesquisa, que
devem ser respondidas por escrito e sem a presenga do pesquisador.

O questionario foi composto por 09 (nove) questbes, sendo 07 (sete) abertas e 09
(nove) fechadas. As questbes referiam-se a tracar o perfil dos usuarios externos do Arquivo
Central (Anexo), identificar os pontos fortes e fracos quanto ao servico de solicitacdo de copia
de plantas oferecido pelo o Arquivo e verificar se 0 Arquivo atende as necessidades dos seus

usuarios.
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De acordo com Moresi (2003, p. 34) a coleta de dados ¢ “‘ctapa da pesquisa em que se
inicia a aplicacdo dos instrumentos elaborados e das técnicas selecionadas, a fim de se efetuar

a coleta dos dados previstos’’. O questionario foi aplicado durante o expediente do arquivo

das 08h00min as 14h00min, no periodo de 03 de abril a 16 de maio de 2016.

8 RESULTADOS DA PESQUISA

Neste topico iremos abordar os resultados da pesquisa, no qual, a andlise dos dados
coletados foi realizada por meio de tabulacdo usando o Excel para a elaboracdo dos graficos e
logo apos realizamos a interpretacdo das falas dos pesquisados. Para a analise dos dados
coletados foram atribuidos aos questionarios como codigo, a letra U (usuério) acrescidos dos
nimeros de 1 (um) a 13 (treze), respectivamente usuario 1, usuario 2, assim
consecutivamente.

Para tanto, foram distribuidos aleatoriamente 0s questionarios aos usuarios externos que
buscavam o servico de solicitacdo de coOpia de planta. Foram aplicados em totalidade 13
questionarios. A justificativa pela pequena quantidade de aplicacdo dos questionarios se da
pelo fato de no periodo da pesquisa poucos usuarios procurarem o servico de solicitagdo de
copia de planta. Contudo, foi aplicado o questionario durante 31 dias, sendo necessaria a
finalizacéo da aplicacdo para a analise dos dados.

Na questdo um perguntamos o sexo dos usuarios e obtivemos que 9 (nove) eram do
sexo masculino 69% e 4 (quatro) eram do sexo feminino 31%, sendo o usuario predominante,
masculino. Contudo, o fato pode ocorrer pela causa do usuario do sexo masculino procurar,
pesquisar ou buscar mais sobre a area de construcdo (processos), que seja sobre seus imoveis
ou outros que estejam relacionados a casas, apartamentos, reformas mais do que 0s Usuarios

do sexo feminino.

Grafico 1 — Sexo

Género

m Masculino

m Feminino
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Fonte: Dados da Pesquisa, 2016.

Na questdo dois indagamos sobre o nivel de escolaridade dos usuarios e identificamos
que 3 possuiam o nivel fundamental incompleto 23%, 2 possuiam o nivel fundamental
completo 15%, nenhum usuério possuia nivel médio incompleto, 2 possuiam nivel médio
completo 15%, 4 possuiam o nivel superior incompleto 31% e 2 possuiam nivel superior
completo 15 %. Os dados apontam que ha uma diversificacdo, variacdo, quanto ao nivel de
escolaridade, no qual os fatos podem ocorrer devido ao acesso ao arquivo ser possibilitado a

todos sem qualquer tipo de distin¢do, quanto ao nivel de escolaridade.

Gréfico 2 — Nivel de Escolaridade

Nivel de Escolaridade

m Fundamental
Incompleto

m Fundamental
Completo

= Médio Incompleto

m Médio Completo

®m Superior
Incompleto

= Superior Completo

Fonte: Dados da Pesquisa, 2016.

Com o objetivo de identificar se o arquivo atende a necessidade dos seus usuarios, a
terceira questdo versou saber qual o motivo que leva o usuario a procurar o Arquivo Central
(anexo) e descreveram seus motivos como seguem:

““Copia de Planta.”” (Ul)

““ Solicitagdo de uma cdpia de copia de planta de uma residéncia.’” (U2)
““ Preciso fazer uma grande reforma na minha residéncia.’’ (U3)

““ Tirar copia de planta de processo de construgdo’’. (U4)

““ Necessidade de anexar dados junto a um processo juridico.’” (US5)
““ Pois, precisei de copia de planta do meu imovel.”” (U6)

““Alvara de localizagdo das garagens.’” (U7)

““ Para satisfazer o conhecimento dos documentos arquivados.’’. (US)
““ Procurar planta de um imovel.”” (U9)

““ Gostaria de adquirir documentos.”’ (U10)

‘““ Resgate de planta Baixa.”” (Ul1)

““rapidez no acesso a informagdo.’” (U12)
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’

““Tive interesse em saber, como devemos guardar documentos e como conserva-los’ .
(U13)

Para tanto, percebemos aqui a relevancia do Arquivo Central (anexo) em relacéo a sua
documentacdo para a vida das pessoas, pois, além do arquivo oferecer, possibilitar 0 acesso
aos documentos relacionados a area de construcdo na cidade de Jodo Pessoa, possibilita
atender o motivo dos usuarios no que diz respeito a satisfazerem suas necessidades de obter os
documentos, ou seja, tirarem cdpias, portanto, resolvendo suas causas pessoais que seja: a
copia de planta de sua casa ou de outro imével, ou anexar dados a documentos juridicos ou
até saber sobre 0s documentos arquivados no setor.

A quarta questdo perguntou se os servidores conseguiam encontrar o documento
desejado para o servico de solicitacdo de copia de planta e 100% responderam que sim. Os
dados apontam que o arquivo, no caso 0s servidores, de fato atenderam no quesito de
encontrar o documento desejado, requerido do usuario, mostrando assim que o arquivo atende
neste quesito as necessidades dos seus USUArios.

Com o objetivo de identificar se o arquivo atende as necessidades dos seus usuarios,
perguntamos na quinta questdo, se o arquivo atende o servi¢co em relacdo a copia de planta e
os dados mostram que 67% marcaram que sim e 33% marcaram que nao, conforme mostra o

gréfico 3.

Gréfico 3 — Estrutura, suporte para atender o servigo

O arquivo possui estutura, suporte para atender o
servico em relacao copia de planta?

B Sim

® Nao

Fonte: Dados da Pesquisa, 2016.

Os dados apontam que a maioria afirmou que o arquivo possui estrutura, suporte para

atender o servico de cdpia. Para tanto, cabe analisar que o arquivo ndo possui suporte, no
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caso, copiadora para concluir o servico da cépia de planta, onde os usuérios retiram a copia
em uma copiadora externa ao arquivo, prefeitura, onde o0s usuarios levam e trazem um
funcionario do arquivo, e este com os documentos desejados € levado para assim concluir o
servigo de copia de plantas. Podemos inferir que os usuérios avaliaram apenas o servico de
“‘solicitagdo’” da copia de planta, ou seja, desde a requisicdo no protocolo até a chegada e
localizacdo do documento para a retirada de cdpia, ndo avaliando a estrutura, suporte para
atender o servico, neste caso, representa a maioria dos usuarios. Nesta questdo observa-se que,
ou usuarios avaliaram apenas a solicitacdo, ou ndo entenderam a questdo marcando sim,
diferentemente dos que marcaram que ndo. Para tanto, conclui-se que no caso o arquivo,
possui estrutura, suporte apenas para 0 servi¢o de solicitacdo e ndo para atender a copia de
planta mostrando assim que o arquivo atende neste quesito as necessidades dos seus USUArios.

Na sexta questdo questionamos se o servigo de solicitagdo de cdpia de planta é atendido
de forma agil e 100% informaram que sim. Para tanto, os dados apontam que o arquivo, no
caso os servidores, atenderam de forma agil em relagdo ao servigo de solicitagdo de copia de
planta, mostrando assim que 0S usuarios nao esperaram por muito tempo no quesito do
atendimento do servico e que o arquivo, servidores, atendem neste quesito as necessidades
dos seus usuarios.

Seguindo, a questdo sete versou conhecer o nivel de satisfacdo em relagdo ao servico
prestado no arquivo e tivemos que 8% considera regular, 31% consideram bom e 62%

informaram que é 6timo conforme o grafico 4.

Gréfico 4 — Nivel de satisfacdo do usuario em relacdo ao servico

Qual o nivel de satisfacio em relacao ao servico
prestado?

® Regular

®E Bom

62% Otimo

Fonte: Dados da Pesquisa, 2016.
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Os dados informam que a maioria dos usuérios classificou o servigo como 6timo 62% e
bom 31%, alcangando assim, 93%, portanto, demonstraram estarem satisfeitos, resultando
num nivel alto em relacdo ao servigo prestado, existiram ainda usuarios que disseram que 0
nivel era regular, contudo, percebemos que os mesmos afirmaram devido a causa do arquivo
atender um grande publico, servidores internos da Prefeitura, no caso, de outros setores,
gerando assim, uma pequena demora no atendimento ndo satisfazendo assim totalmente, ou
seja, num nivel bom ou 6timo para 0s usuérios.

Na questdo oito perguntamos sobre a satisfacdo dos usuarios em relacdo ao atendimento
prestado pelo arquivo e 100% respondeu que sim. Para tanto, os dados apontam que 0S
usuarios sairam satisfeitos em relacdo ao atendimento prestado pelo o arquivo, servidores,
mostrando assim, que no quesito atendimento aos usuarios o arquivo, servidores, prestam o
atendimento de forma eficaz.

Finalizando, a ultima questdo buscou saber os pontos fortes e fracos quanto ao servico
de solicitacdo de copia de planta identificados pelos usuarios e tivemos como respostas o que

se apresenta no Quadro 1.

Quadro 1 - Pontos fortes e fracos em relacdo ao servico

- Pontos Fortes
Usuarios Pontos Fracos
Ul “Agilidade’’ -
“Atendimento eficaz e competente ndo deixando
U2 falhas, um 6timo, atendimento e esclarecimento ““Ndo foi encontrado”’
de duvidas’’.
‘e . . “‘Falta estrutura em relacdo a extintor
Servidores super-capacitados para exercer o o
U3 ~ R de incéndio, limpeza e organizagéo
essa fungdo de arquivista’’. L ,
dos proprios processos .
U4 ““ Organizagdo, agilidade para encontrar os “Documentagdo antiga n0 tem no
processos’’. sistema’’.
‘e . .. . . “Ndo dispor de setor, ou empresa
‘Atendimento agil e de qualidade. Ambiente AP D
U5 . v terceirizada que possa atender a
climatizado”". . .. ’
necessidade de copias de plantas’’.
U6 ““ Rapidez e Agilidade’’. “‘Ar-condicionado muito forte”’.
U7 “‘Bom atendimento’’.
U8 “Funciondrios competentes’’. “‘Poucos funcionarios’’
‘e . .. ’s “Mais comunicagdo entre/COM 0S
U9 ‘Bom atendimento ao solicitante’’. ¢ . .
setores da prefeitura’’.
‘e . . . “Ndo dispoem de todo equipamento
u10 ‘Bem organizado, bom atendimento’’. P L. ’q' P ys
necessario para copias’’.
Uil “Agilidade’”. “Xerox .
UL2 “‘Rapidez na localiza¢8o da informacao “‘Burocratiza¢do no acesso a copia de
desejada’’. planta’’.
U13 “‘Organizagdo, bom atendimento”’. “‘Falta de uma impressora para um
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| | trabalho completo e agil .

Fonte: Dados da Pesquisa, 2016.

Percebemos que em relacdo aos pontos fortes o arquivo, no caso também os servidores
fazem um excelente trabalho, onde por muitas vezes & apontado pelos usuarios com o
atendimento bom, &gil, eficaz, funcionarios competentes, elevando assim que 0s usuarios
reconhecem e percebem a grande relevancia que o arquivo possui para eles.

Quantos aos pontos fracos foram constatados que 0s usuérios identificaram a
inexisténcia de suporte para a retirada de coOpia de plantas onde o equipamento seria
indispensavel para o atendimento de todo o servi¢co da solicitacdo da copia de planta. Foram
constatados ainda em relacdo a estrutura quanto a extintor de incéndio, limpeza e organizacdo
dos préprios processos, poucos funcionarios, e a burocratizacdo. Enfim, os pontos fracos
referiam-se mais em questdo da infraestrutura do arquivo em relacdo a copia dificultando o

processo.

9 CONSIDERACOES FINAIS

Os arquivos sao peca fundamental, pois sd3o nos mesmos que existirdo as ‘‘pérolas’’,
as fontes, no que podemos dizer, os documentos para ajudar, auxiliar as empresas publicas e
privadas, os arquivos fornecerdo documentos e serdo suporte para atender todas as atividades
de determinada empresa e instituicdo. Os arquivos sdo lugares de memdria social, pois sdo
nestes lugares que se encontram as atividades, producdes e tudo o que aconteceu e acontece
na vida das pessoas e desses 6rgaos.

Desta forma, os arquivos publicos municipais encontram-se com um valor
imensuravel, pois neles existirdo os documentos feitos, produzidos por esta instituicdes para o
exercicio e apoio as suas atividades, os documentos configuram-se como prova informacional
e 0s arquivos possuem sua funcdo social que é garantir o pleno acesso as informag6es. Os
arquivos sdo ainda instrumentos da gestdo, pois configuram-se como indispensaveis a
transparéncia, eficiéncia e eficacia das atividades administrativas para o desenvolvimento
politico e social sendo de interesse de toda a sociedade.

Contudo, nos arquivos existirdo inimeros documentos com inimeras informagées que
vao desde a infraestrutura, recursos publicos, aspectos geogréaficos, socioculturais,
informacGes estas, que sdo o alicerce entre o poder publico e o cidaddo, desta forma, é
extremamente importante a criacdo dos arquivos publicos municipais, pois além de suporte

para atender todas as atividades da Prefeitura, 0 mesmo contribuird com o apoio aos cidadaos
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no que diz respeito a defesa de seus direitos. Desta forma, a principal finalidade do arquivo
publico e servir & administracdo e a sua funcdo bésica é tornar, trazer a disponibilidade das
informacdes, dos documentos, para o publico, a sociedade.

Contudo, o arquivo com a funcéo basica de trazer a disponibilidade das informacdes
para a sociedade/cidaddo, o0 mesmo se configura como uma fonte essencial frente aos arquivos
pois, por muitas vezes o cidaddo/usuério busca informagdes, documentos, sobre sua vida, seus
interesses, sobre a instituicdo, para assim, satisfazerem suas necessidades informacionais.
Para tanto, um estudo de usuario é excelente para saber 0 usuario necessita e o que ele acha
dos servicos oferecidos por muitas vezes nestes 6rgdos. Desta forma, os arquivos se colocam
como difusores informacionais aliados a lei de acesso, 0s mesmos sdo a ponte entre o cidaddo
e a informacéo.

Nesse sentindo, concluimos que o Arquivo Central da Prefeitura Municipal de Jodo
Pessoa precisa ser institucionalizado, para dar suporte totalmente a administracéo e servir por
completo a seus usuarios. Concluimos ainda que de acordo com os resultados da pesquisa 0s
usuarios que buscam, solicitam as cépias de plantas sdo de maioria masculina com diferentes
niveis de escolaridade, para tanto é necessario que o0 arquivo continue atendendo o servico de
solicitacdo de cOpia de planta para atender as necessidades dos seus usuarios, € que 0S
funcionarios continuem esforcados para encontrar o documento desejado do usuério para a
copia. E importante ainda que o arquivo melhore enquanto sua estrutura e servico de
solicitacdo de coOpia para atender por completo o usuario, pois o0 arquivo ndo possui copiadora
para a retirada de cOpia e € relevante o investimento da compra de uma copiadora para atender
os usuarios. E pertinente que os servidores continuem atendendo o servico de forma &gil
reduzindo assim tempo gasto do usuario em relacdo a copia.

Por fim, é relevante que o arquivo e 0s servidores continuem com sua eficiéncia e
eficdcia, pois 0s usuarios reconhecem e afirmam o excelente trabalho oferecido no arquivo
para fornecimento de todo o servigo, mas também melhore enquanto, estrutura e suporte para
assim elevar mais ainda o nivel de satisfacdo dos mesmos em relacéo ao servico se solicitacdo

da copia de plantas.
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SATISFACTION ANALYSIS OF USERS FROM THE CENTRAL ARCHIVE OF THE
MUNICIPAL CITY HALL OF JOAO PESSOA - PB

ABSTRACT

The present paper aims to analyze the level of satisfaction of the external users of the Central
Archive (Annex) of the Administrative Center of the Municipal City Hall of Jodo Pessoa-PB,
in relation to the solicitation of copies of floor plans. It is an exploratory and descriptive
research with qualitative and quantitative approach in the analysis of results. The
questionnaire was used as instrument of data collection. The sample is formed by thirteen
interviewed users. The results point the users that search for the service of solicitation of floor
plan copies are mostly from masculine gender, with different schooling levels. The research
indicates and concludes that the users are satisfied, confirming the excellent work performed
in the archive in the provision of all the service. However, it is also necessary an improvement
in terms of structure and support, in order to elevate even more the level of satisfaction of the
users in relation to the solicitation of copies of floor plans, which is the focus of this study.

Keywords: Municipal Archives. Users. Service satisfaction.
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APENDICE - QUESTIONARIO

UNIVERSIDADE FEDERAL DA PARAIBA
CENTRO DE CIENCIAS SOCIAS APLICADAS
DEPARTAMENTO DE CIENCIA DA INFORMACAO
CURSO DE GRADUACAO EM ARQUIVOLOGIA

Prezado (a),

Sou concluinte do curso de Graduacdo em Arquivologia da Universidade Federal da
Paraiba — UFPB e sob a orientacdo da Profa. Ma. Genoveva Batista do Nascimento e estou
desenvolvendo uma pesquisa para 0 meu trabalho de conclusdo de curso - TCC, que tem
como objetivo: saber qual o nivel de satisfacdo dos usuarios do Arquivo Central (Anexo) do
Centro Administrativo da Prefeitura Municipal de Jodo Pessoa em relacdo ao servico de
solicitacdo de copia de planta.

Ao concordar em colaborar com a pesquisa ndo € necessario que se identifique e suas
informacGes permanecerdo em sigilo.

QUESTIONARIO

1. Sexo: ( ) Masculino () Feminino


http://www.joaopessoa.pb.gov.br/
http://www.gestaoesaude.unb.br/index.php/RICI/article/view/7960/6584
http://www.arquivistasbahia.org/3sba/wpcontent/uploads/2011/09/Vasconcelos-Veras-Souza.pdf
http://www.arquivistasbahia.org/3sba/wpcontent/uploads/2011/09/Vasconcelos-Veras-Souza.pdf
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2 Nivel de Escolaridade
() Fundamental Incompleto
() Fundamental Completo
() Médio Incompleto
() Médio Completo
(' )Superior Incompleto
() Superior Completo

3 Qual o motivo que lhe levou a procurar o Arquivo Central (Anexo) do Centro

Administrativo da Prefeitura Municipal de Jodo Pessoa?

4 Os servidores conseguiram encontrar o documento desejado para o servigo de

solicitacdo de copia de planta?

() Sim ( ) Néo

5 O arquivo possui estrutura, suporte para atender o servico em relacdo a copia de
planta?
() Sim ( ) Néo

6 Quanto a espera, 0 servico de solicitacdo de copia de planta é atendido de forma agil?
() Sim ( ) Néo

7 Qual o nivel de satisfacdo em relacdo ao servigo prestado?
() regular ( )bom  ( )étimo
8 Saiu satisfeito em relacdo ao atendimento prestado pelo arquivo?
( )Sim ( ) Néo
9 Quais os pontos fortes e os pontos fracos que vocé identifica enquanto ao servico de

solicitacdo de copia de planta?

Pontos fortes




Pontos fracos
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Obrigado!



