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RESUMO

Neste estudo, observa-se que com o avango das Tecnologias da Informacdo e
Comunicagdo (TICs) surgem novas formas de disponibilizacdo e acesso as informagdes
arquivisticas. Emergem espacos informacionais virtuais, como, por exemplo, 0s
Servicos de Informacdo Arquivistica na Web que, assim como o0s Servigos de
Informacdo Arquivistica Tradicionais, devem ser centrados no usudrio, procurando
satisfazer as necessidades de informacdo deste sujeito no processo de transferéncia da
informacdo. Um ponto a ser destacado nestes servicos € a ndo presenca direta do
Arquivista de Referéncia, 0 que torna ainda mais relevante o seu desenvolvimento
voltado para a satisfagdo destes usuarios e, para isso, pode-se, através de reflexdes
tedrico-metodologicas sobre a utilizagdo do Estudo de Usuarios, em especial da
abordagem Sense-Making, trazer contribuicdes na melhoria destes servicos seja na sua
concepcdo, avaliagdo e/ou atualizagéo.

Palavras-Chave: Servico de Informacdo Arquivistica na Web — Usuario da Informacgéo
Arquivistica — Estudo de Usuarios — Abordagem Sense-Making



ABSTRACT

In this study, it is observed that, with the advance of Information and Communication
Technologies new ways of making available and giving access to archival information
are created. Virtual information spaces rise as, for example, the Web Archival
Information Services which, as the Traditional Services, must be centered in the user,
attempting to meet information needs in the process of information transfer. It is
important to underline that the Reference Archivist is not present in these services, what
makes the development of these user-centered services even more relevant. Through
theoretical-methodological reflections about User Studies, especially the Sense-Making
Approach, it is possible to bring contributions for improving these services, in terms of
conception, evaluation and/or updating.

Key-Words: Web Archival Services — Information Archival User — User Studies —
Sense-Making Approach
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INTRODUCAO

O objeto de andlise desse estudo — Servigos de Informacdo Arquivistica na
Web Centrados no Usuario — que neste trabalho esta sendo definido através da nocao
operacional de ‘espacos de informacdo que visam o acesso intelectual aos acervos,
através da representagdo da informagdo arquivistica’, pode ser apontado como um dos
reflexos de mudanca que o campo da Arquivologia vem sofrendo. Esses servicos sao
um fato recente, oriundos das Tecnologias de Informacdo e de Comunicacdo (TICs) que
emergiram em meados do século XX.

Em decorréncia do uso da Internet, 0 campo da Arquivologia passa a contar com
a Web como um espaco virtual que pode ser utilizado para disponibilizar a informagéo
arquivistica. Como esse assunto ainda é relativamente recente na area de arquivos no
Brasil, a literatura € pouco expressiva, quase inexistente. Em 2000, o Conselho Nacional
de Arquivos (CONARQ) elaborou o documento ‘Diretrizes Gerais para a Constru¢do de
Websites de Instituigdes Arquivisticas’ que procura fornecer um referencial basico as
instituicOes arquivisticas interessadas em criar ou redefinir seus websites® (p.1). O foco
deste documento estd na construcdo de websites de instituicGes arquivisticas e ndo nos
Servicos de Informacdo Arquivistica Virtuais.

Um outro fator que dificulta a eficacia do desenvolvimento dos Servigos de
Informacdo Arquivistica na Web Centrados no Usuério € a ndo existéncia de um modelo
a ser sequido, pois cada servico tem a sua especificidade.

Pode-se dizer que esse novo formato de disponibilizacdo da informacgdo, que se
da em meios virtuais, afeta diretamente as formas de tratamento, de organizacdo e de
acesso a informagdo arquivistica. Conseqlentemente afeta também os sujeitos que
participam do processo de transferéncia da informacdo: o Usuario e o Arquivista de
Referéncia.

Os profissionais da informacdo estdo se conscientizando que desempenham a
funcdo social de tornar acessivel a sociedade as informacgdes arquivisticas que constam
nos acervos. Com isso, devem passar a desenvolver Servicos de Informacgdo
Arquivistica na Web Centrados no Usuario e um dos caminhos que pode ser utilizado
para isso, € atraves da aplicacdo dos fundamentos tedrico-metodoldgicos do Estudo de
Usuarios, pois se torna possivel identificar os usos, os usuarios dos acervos, juntamente
com suas necessidades de informacdo, contribuindo para a eficicia no desenvolvimento

e/ou reestruturacdo dos Servicos de Informacéo.
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Como sera apresentado ao longo dos capitulos, os Servicos de Informacéo
Arquivistica na Web revolucionaram o fazer arquivistico, pois com seu surgimento as
informacdes arquivisticas passaram a ser disponibilizadas ‘extra-muros’, quebrando-se a
barreira do espaco e também do tempo, pois 0 acesso as informacOes passa a estar
disponivel 24 horas por dia independente de sua localizacdo geografica.

Atualmente, com a capilarizacdo da Internet, a tendéncia é de que os Servigos de
Informacdo Arquivistica passem, cada vez mais, a serem disponibilizados na Web,
porém, ainda ndo foi pensada a pertinéncia da utilizacdo do Estudo de Usuérios como
forma de contribuir para a identificacdo das necessidades de informacdo dos usuarios
remotos, tambeém chamados de virtuais.

Por conta disso, no ambito deste trabalho o problema apresentado é que no
Brasil, o campo da Arquivologia carece de reflexdes tedricas sobre a disponibilizacdo
de Servicos de Informacdo Arquivistica na Web Centrados no Usuario, e o Estudo de
Usuarios, em especial a abordagem Sense-Making, pode contribuir na eficacia desses
Servicos.

A hipdtese deste estudo é que a utilizacdo dos fundamentos tedrico-
metodologicos de Estudo de Usuarios na concepcdo de Servicos de Informacdo
Arquivistica na Web pode contribuir como um dos elementos na satisfagdo das
necessidades de informagdo dos usuarios.

Os objetivos deste estudo sdo primeiramente, trazer contribuicbes para o campo
da Arquivologia, através da apresentacdo de uma proposta de requisitos fundamentais
basicos para que os Servicos de Informacdo Arquivistica na Web possam melhor
satisfazer as necessidades dos usuarios atraveés da utilizacdo do Estudo de Usuérios em
sua concepcao e/ou atualizacdo.

Como objetivos especificos apresenta-se: fornecer um referencial tedrico-
metodologico para criagdo ou redefinicio de websites de Servicos de Informacdo
Arquivistica na Web e demonstrar a importancia da utilizacdo do Estudo de Usuérios,
em especial da abordagem Sense-Making, para o desenvolvimento de Servicos de
Informacdo Arquivistica na Web para que possam ser considerados Centrados no
Usuario.

O titulo desse trabalho, ‘A Face Oculta da Interface: Servicos de Informacio
Arquivistica na Web Centrados no Usuario’, em linhas gerais procura dar uma Visdo
do que sera abordado ao longo do estudo. Pode-se dizer que nele encontra-se implicito a
analise do tratamento da documentacdo arquivistica da terceira idade que antecede a

disponibilizacdo dos Servicos de Informagdo Arquivistica na Web, ou seja, sua ‘face
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oculta’, ou segundo Bruno Latour?, sua ‘caixa-preta’, indicando o que estd por tras da
interface.

A estrutura deste trabalho esta composta por cinco capitulos. O capitulo |
intitulado  ‘Arquivologia — Ciéncia Aplicada nos Arquivos’ procura trazer um breve
panorama do surgimento dos arquivos, da constituicio do campo da Arquivologia
juntamente com seus principais conceitos balizadores, seus pilares teoricos, além dos
principios metodoldgicos de organizacdo dos acervos historicos.

Inicia-se o capitulo Il, ‘Transferéncia da Informacio Arquivistica’ tratando
da questdo do objeto da Arquivologia que esta sendo debatido por tedricos do campo:
documento de arquivo e informacdo arquivistica. Passando essa questdo, aponta-se a
importancia da utilizacdo da indexacdo da informacdo arquivistica para melhor
recuperacdo da informacdo. Ainda no capitulo 1l procura-se explorar pontos relativos
aos Servicos de Referéncia e aos Servicos de Informacdo Arquivistica. Apds essa
abordagem passa-se a andlise do foco deste capitulo que é a transferéncia da informacéao
arquivistica, juntamente com o0s sujeitos envolvidos neste processo: Usuario € 0
Arquivista de Referéncia. Destaca-se ainda um novo formato de transferéncia da
informacdo arquivistica, onde ndo ocorre a presenca direta do Arquivista de Referéncia,
passando o0 Usuario a ter maior autonomia em suas buscas. Por fim procurou-se tratar,
de forma generalizada, sobre o papel das Tecnologias de Informacdo e de Comunicagéo
nos Servicos de Informacdo Arquivistica na Web.

O capitulo 111 ‘A Contribuicio do Estudo de Usuarios no Desenvolvimento
de Servicos de Informagdo Arquivistica na Web’, pode ser apontado como o
principal capitulo deste estudo. Nele sdo apresentadas questfes que se relacionam
diretamente com o0 objeto deste estudo: Servicos de Informacdo Arquivistica na Web
Centrados no Usuario. Procura-se tracar um breve panorama sobre as origens do Estudo
de Usuarios, assim como as abordagens existentes: tradicional e alternativa e, foi dado
maior destaque a uma abordagem especifica denominada Sense-Making, que pode ser
utilizada no desenvolvimento dos Servicos de Informacdo Arquivistica na Web para que
eles sejam Centrados no Usuario, ou seja, de acordo com as necessidades de informacéo
dos Usuérios.

Assim como o capitulo Il traz as contribuicdes do Estudo de Usuarios no
desenvolvimento dos Servicos de Informagdo, o capitulo 1V, ‘A Contribui¢io da
Ciéncia da Computagdo no Desenvolvimento de Servicos de Informagéo
Arquivistica na Web’, procura trazer as contribuicbes do campo da Ciéncia da

Computacdo. Neste capitulo procura-se tratar mais especificamente das questdes
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relacionadas ao desenvolvimento de Websites e os layouts de suas interfaces. Desta
forma, ap6s uma rapida introducdo sobre o que vem a ser 0s websites, foram apontados
alguns conceitos que podem ser considerados balizadores no desenvolvimento dos
websites: interface, usabilidade e navegabilidade.

No capitulo V, ultimo capitulo deste trabalho intitulado ¢Os Servicos de
Informagdo Arquivistica na Web Centrados no Usuario’, procura-se mostrar as
potencialidades e o0s usos deste novo formato de disponibilizacdo da informacgéo
arquivistica, assim como alguns exemplos de servicos de informacdo que estdo
disponiveis na Web e, por fim, indica-se 0s requisitos basicos fundamentais para o
desenvolvimento ou reestruturacdo de Servicos de Informacdo Arquivistica na Web

Centrados no Usuario, objetivo final deste estudo.
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Capitulo I:

ARQUIVOLOGIA - CIENCIA APLICADA NOS ARQUIVOS

(...)archivists must feel a need to explore the origins of their profession, to understand
the circumstances and forces that have determined its evolution, and, with such
understanding, to anticipate and prepare for the future.

Ernest Posner® (apud Rousseau & Couture* p.29)

Sendo o objeto de estudo deste trabalho os Servicos de Informacdo Arquivistica
na Web Centrados no Usuario, neste primeiro capitulo serdo tratadas algumas questdes
relativas ao campo da Arquivologia. Primeiramente, a titulo de contextualizacdo,
voltou-se ao passado, nas origens da criagdo dos arquivos, onde se constatou que o0 seu
surgimento originou-se da necessidade dos povos de preservar sua memoria € que 0S
documentos serviam de testemunho das acbes ocorridas. Mais tarde observa-se que
além dessas finalidades, os arquivos também passaram a servir a Historia e 0 acesso aos
documentos passou a ser um direito de todos os cidaddos. A criacdo do campo da
Arquivologia teve um papel fundamental na organizagdo dos arquivos, pois enquanto
antes se trabalhava de forma empirica, com o surgimento do campo passou-se a ter
principios que regiam a organizacdo e o tratamento dos documentos, desde o
recolhimento até a disponibilizacdo das informagdes para 0s USUArios.

Neste trabalho a énfase é dada na questdo do acesso as informacdes aos USUArios
dos arquivos e, neste capitulo pode-se observar que ao longo da evolugdo do campo da
Arquivologia esse ponto sofreu uma grande revolugdo, pois enquanto que nos
primordios da existéncia dos arquivos o usuario tinha um papel secundario, a partir do
século XX passou a ser protagonista €, com isso, todas as acGes devem estar voltadas

para a satisfacdo do usuério.

1.1 ARQUIVO: GENESE E EVOLUCAO — DA GUARDA DOS DOCUMENTOS
AO ACESSO A INFORMACAO ARQUIVISTICA

Ao longo dos séculos a humanidade vem passando por diversas transformacdes:

as técnicas de processamento, de armazenamento e de disseminacdo da informacgdo
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podem ser apontadas como exemplos dessas mudancas. Segundo Souza & Fonséca® (...)
0 homem esta sempre criando e recriando o seu conhecimento e a sua histéria® (p.2).

A Historia aponta que desde os primordios ja se observava a necessidade do
homem de se comunicar com seus semelhantes e, além disso, também sentia a
necessidade de preservar a memoria de seus povos mesmo quando a escrita ainda ndo

existia. Lévy® aponta que

(...) a oralidade priméaria remete ao papel da palavra antes
que uma sociedade tenha adotado a escrita (...) Na oralidade
priméria, a palavra tem como funcéo béasica a gestdo da memoria
social, e ndo apenas a livre expressdo das pessoas ou a
comunicacao pratica e cotidiana® (p.77).

Nestas sociedades orais ou acUsticas ndo existiam modos fisicos de armazenar as
representacbes verbais para uma futura reutilizagdo, empregava-se apenas a memoria
humana e, com isso, ndo havia garantia de que a mensagem seria a mesma apos Varios
estagios de transmissdo e, alem disso, corria-se o risco das palavras se perderem e da
historia desaparecer com o tempo.

Com o surgimento da escrita a humanidade passou a inscrever sua historia e a
preservar sua memdria. Souza & Fonséca® comentam que a sociedade possui suas
herancas culturais que sdo acumuladas atraves dos tempos, devendo, portanto, serem
preservadas e conservadas, a fim de poder ser documentada sua historicidade® (p.2).

As autoras ainda afirmam que

(...) a preservacao do registro dessa producdo cultural e
dos saberes de um povo é a possibilidade mais poderosa para
oferecer informagdes sobre o seu desenvolvimento, criar condi¢fes
para repensa-las, rever esse passado e poder reinventar o futuro,
através da descoberta dos atos e fatos, de uma acao continua de
transferéncia e reelaboracdo dessa informacéo® (p.2).

Os povos sentiam a necessidade de organizar e conservar Seus registros
documentais para futura utilizacdo na comprovagdo de fatos (testemunho) ou para o
registro e preservacdo de sua memoria. Por conta disso, foram criados espacos fisicos
para guarda e conservacdo de materiais e registros documentais. Esses espagos podem

ser considerados como a primeira designagdo do termo ‘arquivo’.

17



De acordo com Paes’, tornou-se necessario a criacdo do arquivo na Antiglidade,
pois (...) 0s povos passaram a um estagio de vida social mais organizado, os homens
compreenderam o valor dos documentos (...)" (p.15) e, sendo assim, 0s arquivos eram
(...) destinados ndo sO6 a guarda dos tesouros culturais da época, como também a
protecdo dos documentos que atestavam a legalidade de seus patrimdnios, bem como
daqueles que contavam a histéria de sua grandeza’ (p.15-16).

Rosseau e Couture* afirmam que nessa época (...) 0s documentos serviam para o
exercicio do poder, para o reconhecimento dos direitos, para o registro da memoria e
para a sua utilizacdo futura* (p.32).

Da Antigliidade até o século XVIII d.C. ndo se observam mudancas expressivas
relacionadas ao arquivo — enquanto espaco de guarda e de preservacdo dos documentos.
Foi com o advento da Revolugdo Francesa que surgiram oS primeiros impactos
relacionados a essa questéo.

Com a Revolugdo Francesa, ocorrida em 1789, foi criado o primeiro arquivo
nacional do mundo, o ‘Archives Nationales’ - Arquivo Nacional da Franga, (...)
primeiramente como arquivo da Assembléia Nacional e transformado, em 24 de junho
de 1794, no estabelecimento central dos arquivos do Estado, ao qual foram
subordinados os depdsitos existentes nas provincias® (p.48).

A criacdo deste arquivo se deu através do Decreto Messidor de 25 de junho de
1794 que estabeleceu, em todo o territério nacional, uma administracdo dos arquivos

publicos.

Por este decreto o Archives Nationales passou a ter
jurisdicdo sobre os documentos dos varios 6rgdos do Governo
central, em Paris, 0s quais mantinham, até entdo, seus proprios
depositos de arquivos, sobre os documentos das provincias,
comunas, igrejas, hospitais, universidades e familias nobres e
sobre os arquivos distritais nos quais foram colocados, durante a
Revolugdo, os documentos dos 6rgdos municipais extintos® (p.5).

A principal mudanca com a criagdo do Arquivo Nacional foi o estabelecimento
de uma instituicdo com carater de administracdo central, uma vez que ficou responsavel
pelos depositos documentais existentes de forma descentralizada no pais.

Nesta época, a instituicdo arquivistica era definida, segundo Fonseca® como
orgdo responsavel pelo recolhimento, preservacdo e acesso dos documentos gerados

pela administracédo publica, nos seus diferentes niveis de organizacao?® (p.49).
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No século XX, apos o término da Il Guerra Mundial, foram estabelecidos alguns
principios de racionalidade administrativa, passando-se a ter intervencdes na producao,
utilizacdo, conservacdo e destinacdo de documentos. Isso ocorreu devido ao aumento
exponencial na geracdo de documentos, 0 que provocou cada vez mais, um acumulo de
massas documentais produzidas pelas administracGes.

Por conta desses principios de racionalidade,

(...) supera-se, entdo, a ideia predominante de que 0s
arquivos constituem conjuntos documentais destinados a
permanecer sob custodia permanente das instituigcdes, e estabelece-
se a nogdo de que os documentos de arquivo podem, de acordo
com seus valores probatérios e informativos, ser eliminados®

(p-43).

Aléem da criacdo das instituicdes arquivisticas, a Revolugdo Francesa também foi
responsavel pelo direito publico de acesso aos documentos de Estado. Esse direito foi
proclamado e reconhecido através do art. 37 do Decreto Messidor, que diz que (...) todo
cidaddo tem direito a pedir em cada deposito (...) a exibicdo dos documentos ali
contidos® (p.49).

Para Schellenberg®, esse decreto tornou-se

(..) uma espécie de ‘declaragcdo dos direitos’ da
arquivistica (...), e (...) o reconhecimento da importancia dos
documentos para a sociedade foi uma das grandes conquistas da
Revolugcdo Francesa. Este reconhecimento resultou em trés
importantes realiza¢cdes no campo arquivistico:

1. criacdo de uma administracdo nacional e independente dos
arquivos;

2. proclamacéo do principio de acesso do publico aos arquivos;

3. reconhecimento da responsabilidade do Estado pela conservagdo
dos documentos de valor, do passado®(p.5).

Porém, esse direito ainda ndo era uma realidade para todas as pessoas, porque 0
acesso era concedido somente para a pesquisa historica. Desta forma, a documentacédo
mais recente ndo estava a disposicdo para consulta publica e, além disso, quem tinha
acesso aos registros documentais era, em geral, o historiador e ndo o cidaddao comum.

Para Fonsecal®, do século XIX até a Il Guerra Mundial, foram criadas leis e

regulamentos que disponibilizavam o acesso aos documentos de arquivo somente para
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auxiliar as pesquisas historicas e eruditas, (...) mas ndo para permitir que o cidadéo
comum conhecesse os procedimentos governamentais e administrativos recentes? (p.1).

Apos a Il Guerra Mundial, verifica-se uma crescente abertura dos arquivos ao
publico, devido ao desenvolvimento de métodos quantitativos de pesquisa; interesse da
historiografia pelos aspectos econémicos e sociais (...); surgimento, principalmente a
partir da década de 1960, da nocao de direito a informacao; facilidades de reprografia
(..)1° (p.1). Como garantia deste direito, pode-se citar a inclusio na Declaragdo

Universal dos Direitos do Homem de 1948 o direito & informac&o:

todo individuo tiene derecho a la liberdad de opinién y de
expression; este derecho incluye el de no ser molestado a causa de
sus opiniones, el de investigar y recibir informaciones y opiniones,
y el de difundirlas, sin limitacion de fronteras, por cualquier medio
de expressiontt,

Com isso, 0 conceito de acesso aos arquivos sofreu uma transformacdo radical e
se tornou um direito democratico de todos os cidaddos, e ndo mais o privilégio de
alguns.

Na legislacdo brasileira, esse direito encontra-se expresso na Constituicdo
Federal de 1988, em seu artigo 5°, inciso XIV: (...) é assegurado a todos o0 acesso a
informacéo (...)*2 (p.16).

Pode-se dizer que o acesso deixou de ser uma questdo ‘periférica’, pois nao tinha
muita importancia e, a partir do momento que se tornou um direito democréatico, passou
a ser uma questdo ‘central’, transformando-se na principal funcdo dos arquivos, seu
‘carfo-chefe’. De acordo com Guimardes e Sival® os arquivos possuem uma funcéo
social que é (..) garantir o pleno acesso aos documentos e, por extensdo, as
informagcdes neles contidas (...)!2 (p.64).

Fazendo uma andlise do conceito de arquivo na atualidade, pode-se observar
que, segundo o Dicionadrio de Terminologia Arquivistica, da Associacdo dos Arquivistas

Brasileiros!4, ‘arquivo’ possui quatro definigdes:

1. conjunto de documentos que independentemente da natureza ou
do suporte, séo reunidos por acumulacdo ao longo das atividades
de pessoas fisicas ou juridicas, publicas ou privada.

2. entidade administrativa responsavel pela custodia, pelo
tratamento documental e pela utilizacdo dos arquivos sob sua
jurisdicao.

3. edificio em que sdo guardados os arquivos.
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4. movel destinado a guarda de documentos!4 (p.5).

Para um melhor entendimento, ao longo deste estudo serdo utilizados os termos
arquivo ou acervo para 0 conjunto de documentos, instituicdo arquivistica para a
entidade administrativa e deposito para o local de guarda dos documentos.

Como discutido anteriormente, em seus primérdios o termo arquivo era
entendido como depdsito de guarda de materiais e de documentos e, com o passar dos
séculos, sofreu acréscimos, modificacbes e evolugbes ndo s6 em seu conceito, mas
também na sua finalidade, uso, suporte, acesso, formas de armazenamento etc. Outros
conceitos passam a se relacionar com o termo arquivo, por exemplo, acesso, gestdo de
documentos, usuario, transferéncia da informacdo, informacdo arquivistica, gestdo da
informacgdo entre outros.

Ainda hoje, novos conceitos representativos de realidades dindmicas em
constante transformacgdo, passam a fazer parte das questdes relacionadas ao arquivo. Um
exemplo disso € o surgimento recente de uma nova tipologia documental, conhecida
como documento eletrénico. Por conta deste formato documental, derivam novos meios
de se pensar sua organizagdo, armazenamento e conservagéo.

No final do século passado, com a chegada da Internet, surgiram novas formas
de acesso e disseminagdo da informacdo arquivistica e, até mesmo, de acesso ao
documento arquivistico. Devido a Internet, as barreiras de espago e tempo passaram a
ser rompidas, pois se tornou possivel o acesso via Web a informacdes que antes tinham
que ser consultadas in loco.

Em uma passagem do livro ‘O professor e o demente’, que conta a historia da
elaboracdo do dicionario Oxford, Simon Winchester®, relata a importancia da utilizagéo
dos arquivos para o desenvolvimento de seu trabalho e ainda aponta que parte das
informacdes arquivisticas foram encontradas e solicitadas através da Web. Como podera
ser visto a seguir, foi pesquisando em um Servico de Informacdo Arquivistica na Web,

gue esse autor obteve as informacdes arquivisticas desejadas.

O acesso ao Broadmoor Special Hospital, e aos volumosos
arquivos que ha tanto tempo sdo mantidos sobre todos os
pacientes, iria ser, nitidamente, a chave para decifrar esta historia;
(...). Os arquivos do Broadmoor eram necessarios para fornecer os
fatos, (...).

(...) o Hospital de St. Elizabeth, em Washington, D.C., ndo é
mais uma instituicdo federal, e estd sendo dirigido agora pelo
Distrito de Colimbia — um governo que sofreu alguns transtornos
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muito divulgados em anos recentes. E a principio, talvez por causa
disso, o hospital se recusou sem rodeios a liberar qualquer de seus
arquivos, chegando ao ponto de sugerir, com toda seriedade, que
eu contratasse um advogado e promovesse uma acgao judicial a fim
de obté-los.

Entretanto, algum tempo depois, uma busca superficial que
fiz certo dia nas paginas do Arquivo Nacional na World Wide
Web sugeriu-me que os documentos relativos ao Dr. Minor —
paciente do St. Elizabeth entre 1910 e 1919, quando a institui¢cdo
se achava inegavelmente sob jurisdicéo federal — bem poderiam se
encontrar, na verdade, sob custodia federal, e ndo retidos no
kafkiano abrago do distrito. E de fato, como se revelou, estavam
mesmo. Uma ou duas solicitacbes através da Internet, uma
conversa feliz com o arquivista Bill Breach, extremamente
solicito, e de repente mais de setecentas paginas das anotac6es do
caso, junto com outra fascinante miscelania de fatos, chegaram
num pacote do FedEx. Foi mais do que gratificante poder
telefonar ao St.Elizabeth no dia seguinte e contar aos funcionarios
nada cooperativos de |4 qual era o arquivo que eu tinha entédo
pousado diante de mim, em minha escrivaninha. Eles ndo ficaram
muito satisfeitos'® (p. 244-245).

Esse relato traduz a importancia da disponibilizacdo dos servicos de informacéo
na Web, e a relevancia de se pensar na construcdo desses servicos de acordo com as
necessidades de informacdo dos usuarios.

Cabe as instituicdes arquivisticas e aos profissionais da informacdo, através do
campo da Arquivologia, promoverem melhorias no tratamento e no acesso a
informacdo, para que as necessidades de informacdo dos usuarios sejam satisfeitas de
forma plena, visto que o direito a informacdo é um dos direitos humanos fundamentais,
que pertence a todos os cidaddos, que lhes faculta a possibilidade de exigir, receber e
difundir informacBGes. Nesta perspectiva, direito a informacdo e acesso aos documentos,
sdo conceitos altamente relacionados.

A seguir serdo tratados alguns pontos relacionados ao campo da Arquivologia,
pois assim como o conceito de arquivo sofreu modificacfes ao longo dos séculos, esse
campo, que é bem mais recente (surgiu no final do século XIX), também passou e ainda
passa por mudancas e evolugdes, principalmente por conta da questio do acesso as

informacdes arquivisticas.

1.2 0 CAMPO DA ARQUIVOLOGIA

No Dicionario de Terminologia Arquivistica da Associacdo dos Arquivistas

Brasileiros®, ‘Arquivologia’ ¢ definida como uma disciplina que tem por objeto o
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conhecimento da natureza dos arquivos e das teorias, métodos e técnicas a serem
observados na sua construcdo, organizacdo, desenvolvimento e utilizagdo'* (p.9).
Alguns autores utiizam o termo ‘Arquivistica’ como sindénimo, outros apontam que
Arquivologia é a ciéncia e Arquivistica € a técnica. Neste estudo, para denominar o
campo, a ciéncia, sera utilizado o termo Arquivologia.

Comparando o surgimento do documento de arquivo com o0 surgimento da
disciplina, observa-se que esta € muito mais recente. De acordo com Rousseau e
Couture?,

a criacdo e a conservacgao de documentos de arquivo sdo
fendmenos tdo antigos como o aparecimento e utilizacdo da
escrita. Encontramos testemunho disso nas civilizacGes
desaparecidas. A profissdo de arquivista parece também bem
antiga. Em compensacdo, o ensino consagrado a arquivistica é
muito mais recente, e parece proprio da época moderna* (p.32).

Tomando por base que a Arquivologia é a disciplina que estuda a organizacdo
dos arquivos, juntamente com o0s métodos, técnicas, principios e teorias que Ssdo
aplicadas, torna-se obscuro entender como existiam arquivos sem a consolidagdo do
campo.

Partindo do pressuposto de que ndo existe arquivo se ndo existir ordem, percebe-
se que da Antiglidade, até meados do século XIX, existiam mecanismos, ainda que
rudimentares, que permitiam organizar, de forma compreensivel os documentos
arquivisticos. J& nessa época, havia um esforco intelectual na organizacdo dos
documentos de arquivo, visto que, todo o trabalho de arquivo resulta do fator humano.

Segundo Campillos?®,

(...) desde sus origenes todo archivo debe su existencia a
una persona juridica o fisica que es la que genera el conjunto de
documentos que lo constituyen. (...) de este modo, también desde
sus origenes, esse orden que lo cualifica tiene mucho que ver com
el modo en que han de ser tratados los documentos, de acuerdo
com el sujeto que lor produjo y el uso posterior que vayan a tener®
(p.3).
Somente no final do seculo XIX é que surge o campo da Arquivologia, oriundo

da necessidade de se sistematizar os procedimentos de tratamento e organizacdo dos

documentos. Ocorreu uma sucessdo de fatos que contribuiram para sua emergéncia.
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Com a Revolugdo Francesa, new services appeared, dedicated to the gathering,
management and accessibility of documents of patrimonial interest, considered as
indispensable sources of historical study’ (p.296). Em 1841, o arquivista/historiador
francés Natalis de Waily formalizou a nocdo de ‘Fundo de Arquivo’; em seguida
surgiram os principios de ‘Respeito aos Fundos’ ou ‘Principio da Proveniéncia’ e o
‘Principio da Ordem Original’, e, mais tarde, a “Teoria das Trés Idades’.

Embora ja estivessem formalizados os principios do campo, a Arquivologia era
vista como uma disciplina ‘auxiiar da Histéria’. Sua independéncia comegou a se
manifestar a partir da publicagdo do ‘Manual dos Arquivistas Holandeses’, denominado
‘Handleiding voor het Ordenen em Beschrijven van Archieven’ e escrito por S.Muller,
JA. Feith e R. Fruin, em 1898. Desde entdo, a Arquivologia passou a marcar seu
territrio e a ganhar autonomia.

A publicacdo do manual holandés, segundo Lopes'®, (..) inaugurou o
pensamento arquivistico tradicional por suas regras e seus metodos de tratamento dos
arquivos definitivos, tomando por base os postulados do positivismo classico®® (p.66).

Desde entdo, varias obras surgiram em diversos paises: na Inglaterra, em 1921,
Hilary Jenkinson elaborou ‘A manual of archive administration’; nos Estados Unidos,
Schellenberg publicou em 1956 o ‘Modern Archives: principles and techniques’ e em
65 o ‘The management archives’. Na Franga, a Associacdo dos Arquivistas Franceses
publicou, em 1970 o ‘Manuel d’Archivistique’. Na Inglaterra, Cook, em 1977 publicou
0 ‘Archives Administration: a manual of intermediate and smaller organizations’. No
Quebec, em 82, ‘Les archives au XX siécle’, de Couture ¢ Rousseau. Antonia Heredia
publica, em 1984, na Espanha ‘Archivistica General: teoria y practica’. Na Italia, em 84,
Lodolini publica ‘Archivistica: principi e problemi’ etc.

Em um século de existéncia, 0 campo da Arquivologia praticamente se manteve
inalterado. Uma das poucas, no entanto expressiva mudanca, ocorreu apos a Il Guerra
Mundial, quando foi criado o conceito de ‘gestdo de documentos’ que visa a economia e
eficAcia na producdo, manutencdo, uso e destinacdo final dos documentos. De acordo

com Fonseca®, a gestdo de documentos

(...) originou-se na impossibilidade de se lidar, de acordo
com os moldes tradicionais, com as massas cada vez maiores de
documentos produzidos pelas administragfes. Os volumes
documentais crescem numa progressdo geometrica e é necessario
que se estabelecam parametros para sua administracéo® (p.50).
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A gestio de documentos diretamente relacionada com os principios de
racionalidade anteriormente citados, que considera a eliminagdo de documentos,
revolucionou a Arquivologia. As instituicbes arquivisticas passaram a rever seu papel e,
mais do que isso foram inauguradas novas praticas de avaliacdo, selegdo e eliminagdo
de documentos de arquivo.

Trazendo para o Brasil as discussdes sobre o campo da Arquivologia, pode-se
dizer, primeiramente, que é um campo recente. Passou a ganhar impulso a partir de
1971, quando foi criada a Associagdo dos Arquivistas Brasileiros (AAB), que estimulou
a criacdo de nicleos regionais em varios estados.

No ano seguinte foi aprovada a criagdo do curso de Arquivologia e, em 1974,
foram fixadas as matérias do curriculo minimo do curso de graduacdo em Arquivologia.

A partir dos anos 80 observa-se um avanco das instituicdes arquivisticas e, em
1988, através da Constituicdo, surgem as (...) conquistas do ponto de vista juridico, com
0s principios constitucionais referentes ao direito a informacéo e ao dever do Estado
na gestdo dos documentos publicos!® (p.29).

Na década seguinte, foi elaborada e aprovada a Lei 8.159 de 08 de janeiro de
1991 que dispde sobre a politica nacional de arquivos e 0 acesso & informagdo
governamental.

Pode-se dizer que ocorreram importantes acontecimentos no campo, que aos
poucos vem amadurecendo e se consolidando no Brasil. Porém, ndo pode ser afirmado
com tanta precisdo como em outros paises que a Arquivologia no Brasil estd passando
por modificacdes, reflexdes, criticas em suas bases teodricas e metodoldgicas. De acordo

com Jardim?°

(...) @ nossa crise encontra-se localizada no interior de uma
crise muito mais ampla, relacionada com as limitacdes e
problemas do nosso modelo de desenvolvimento econdmico,
politico e social. E, ao contrario do que se passa
internacionalmente, ndo podemos afirmar ainda que se trata de
uma crise de crescimento para a Arquivologia e os arquivistas2?

(p-5).

As instituicbes arquivisticas, juntamente com os profissionais da informacéo,
devem se esforcar para que este quadro mude, trazendo renovagOes, inovagOes e
contribuicbes para o campo da Arquivologia. Sendo 0 acesso a informacdo um direito
universal dos cidad&dos, cabe aos profissionais da informagdo buscar melhorias no

tratamento e no acesso a informacdo para que esse direito seja exercido de forma plena.
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Aprofundando a tematica sobre campo da Arquivologia, agora serdo tratados
alguns conceitos balizadores desse campo, assim como seus pilares tedricos e 0s
principios metodologicos utilizados na organizacao dos documentos

historicos/permanentes para a disponibilizacdo e acesso as informacoes.

1.2.1 PRINCIPAIS CONCEITOS DO CAMPO DA ARQUIVOLOGIA

Neste item, foram destacados 0s conceitos balizadores que contribuiram para a

criacdo do campo da Arquivologia: ‘documento de arquivo’ e ‘fundo de arquivo’.

1.2.1.1 Documento de Arquivo

Documento, segundo a conceituagdo classica e genérica é qualquer elemento
grafico, iconografico, plastico ou fonico pelo qual o homem se expressa. (...) tudo o que
seja produzido por razbes funcionais, juridicas, cientificas, técnicas, culturais ou
artisticas pela atividade humana?? (p.14).

Como pode ser observado, essa definicdo € muito ampla e, mesmo sendo os

documentos a matéria prima dos arquivos,

(...) es preciso delimitar los diferentes conceptos de
documento y llegar al especifico del ‘documento de archivo’, ya
que el concepto de documento varia substancialmente segun se le
mire desde los puntos de vista de los professionales de las distintas
ciencias relacionadas con el mismo: historiadores, diplomatistas,
juristas, archiveros, bibliotecarios, documentalistas, museologos

(...)22 (p.104).

Restringindo ao campo da Arquivologia, Belloto?! define documentos de

arquivo como

(...) os produzidos por uma entidade publica ou privada ou
por uma familia ou pessoa no transcurso das fungdes que
justificam sua existéncia como tal, guardando esses documentos
relacbes organicas entre si. Surgem, pois, por razbes funcionais
administrativas e legais. Tratam, sobretudo de provar, de
testemunhar alguma coisa. Sua apresentacdo pode ser manuscrita,
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impressa ou audiovisual; sdo, via de regra, exemplares unicos e
sua gama é variadissima, como forma e suporte?! (p.15).

Os registros documentais arquivisticos possuem as seguintes caracteristicas:
autenticidade, naturalidade, inter-relacionamento e unicidade.

A primeira caracteristica apontada esta relacionada ao processo de criacao,
manutencdo e custodia. Autenticidade é a (...) qualidade de um documento quando
preenche as formalidades necessrias para que se reconheca sua proveniéncia,
independentemente da veracidade do respectivo contetido!* (p.10).

A naturalidade ocorre quando 0s registros arquivisticos sdo acumulados
naturalmente nas administraces de forma continua e progressiva e nao artificialmente.

No inter-relacionamento,

0s documentos estabelecem relacbes no decorrer do
andamento das transacGes para as quais foram criados; 0s
documentos estdo ligados por um elo que é criado no momento em
que sdo produzidos ou recebidos, que é determinado pela razéo de
sua criacdo e que é necessario a sua propria existéncia, a sua
capacidade de cumprir seu objetivo, ao seu significado e sua
autenticidade. Os registros arquivisticos sdo um conjunto
indivisivel de relacdes® (p.46).

A unicidade é a caracteristica do documento de arquivo de ter um lugar Unico na
estrutura documental do grupo ao qual pertence. Segundo Fonseca® (...) copias de um
registro podem existir em um ou mais grupos de documentos, mas cada copia € Unica
em seu lugar, porgue o complexo de suas relagdes com os demais registros do grupo é
sempre Unico8 (p.46).

Os documentos de arquivo sdo fontes primordiais de informagdo e prova, tém
uma caracteristica essencial que é a sua natureza probatoria. Eles sdo capazes de refletir,
como um espelho fiel, o proprio curso dos atos que lhes deram origem. Além disso,
possuem caracteristicas que distinguem o campo da Arquivologia de outros campos,
como a Biblioteconomia, por exemplo. O carater seriado dos documentos, o sentido de
arquivo como conjunto organico de documentos e nunca como cole¢cdo documental e o
principio da proveniéncia podem ser apontados como caracteristicas que distinguem o

campo.
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Devem ser organizados de forma que 0s usuarios possam consultad-los quando
necessitar obter informacGes. Desta forma, devem passar pelo tratamento arquivistico,
independente da fase em que se encontram (corrente, intermedidria ou permanente).

O usuario deve ter garantido, ndo s6 o acesso juridico aos documentos e
conseqientemente as informacgdes arquivisticas, mas sim, 0 acesso intelectual e isso é
possivel através da organizagdo dos documentos. E necessario que o acervo esteja
organizado e que disponibilize instrumentos para facilitar a busca das informacGes, pois
mesmo com O acesso juridico garantido, sem instrumentos de recuperacdo da
informacdo, ndo se tem 0 acesso intelectual.

Neste estudo, serdo tratadas questdes relacionadas ao acesso aos documentos de
arquivo que se encontram na terceira fase do ciclo vital dos documentos, ou seja, 0s
documentos permanentes ou historicos, que sdo disponibilizados através dos Servigos
de Informacdo Arquivistica, em especial dos Servicos de Informagdo Arquivistica
Virtuais.

Mais a frente, sera abordado no item ‘Principios Metodologicos: abrindo a
‘caixa-preta’ — tratamento arquivistico dos documentos da terceira idade’, as etapas de
tratamento dos documentos de arquivo nesta fase até a sua disponibilizagdo para os
USUArios.

Como neste estudo, serdo tratadas questbes relacionadas aos documentos de
terceira idade, torna-se importante a analise do conceito de ‘fundo de arquivo’ que esta

mtimamente ligada ao conceito de ‘documento de arquivo’.

1.2.1.2 Fundo de Arquivo

A idéia de ‘fundo de arquivo’ surgiu no final do século XIX, mais precisamente
em 1841, pelo historiador/arquivista francés Natalis de Wailly e, como é sabido, é
aplicada até os dias de hoje nos documentos gque se encontram na terceira fase do ciclo
vital, no arquivo permanente.

Belloto?!, em sua publicagio ‘Arquivos Permanentes: tratamento documental

define fundo de arquivo como o

conjunto de documentos produzidos e/ou acumulados por
determinada entidade publica ou privada, pessoa ou familia no
exercicio de suas funces e atividades, guardando entre si relaces
organicas e que sdo preservados como prova ou testemunho legal
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e/ou cultural, ndo devendo ser mesclados a documentos de outro
conjunto gerado por outra instituicho, mesmo que este, por
quaisquer razdes, Ihe sejam afim?! (p.79).

Nesta definicdo pode ser observado que se encontram implicitos as
caracteristicas do documento de arquivo: a naturalidade: (...) documentos produzidos
e/ou acumulados e, o inter-relacionamento: (...) guardando entre si relacdes organicas;
e, no final quando aponta que os documentos ndo devem ser mesclados a documentos
de outro conjunto, ja se tratando do principio da proveniéncia, que sera tratado no
préximo  item.

Um fundo é sempre formado por documentos produzidos e/ou recebidos por
uma instituicdo efou pessoa fisica. Esses documentos, ndo podem, em nenhum
momento, ser separados ou misturados a outros fundos. A principal funcdo da criacdo
de um fundo é o valor que o documento tem no momento de sua criagdo, mesmo que
venha a surgir outras necessidades referentes a documentacdo no decorrer do tempo,
deve-se manter o ‘respeito aos fundos’, procurando deixa-los em sua ordem original,
sempre que possivel.

O que norteia a constituicio de um fundo é a origem do documento: o que ele
representa no momento da sua criacdo; como instrumento que possibilitara a
consecucdo de uma atividade dentro de uma fungdo que cabe ao 6rgdo gerador no
contexto administrativo no qual atua?! (p.9).

Podem fazer parte de um mesmo fundo, documentos de diferentes formatos,
espécies ou tipologias e, um fundo de arquivo pode conter subdivisdes como Série e
subseérie.

As séries podem ser entendidas como conjunto de documentos considerados
como uma entidade homogénea por efeito de sua origem, utilizacdo, forma ou sistema
de arquivamento.

As subséries sdo subdivisbes das séries, criadas a partir das mesmas como
entidade logica de acesso as informagdes.

E importante salientar que além da criacdo dos fundos, é necessario que sejam
elaborados os instrumentos de pesquisa para que seja garantido o acesso intelectual a
informacéo por parte do usuario.

Esses conceitos, ‘documento de arquivo’ e ‘fundo de arquivo’, foram
importantes para o estabelecimento dos principios que formam a base do campo da

Arquivologia.
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1.2.2 PRINCIPAIS PILARES TEORICOS DA ARQUIVOLOGIA

Como ja foi apresentado anteriormente, a Arquivologia nasceu com a Revolucdo
Francesa, quando foram criados os arquivos historicos que tinham a finalidade de
preservar, gerenciar e prover acesso a documentacdo, em especial para o0
desenvolvimento da historiografia.

Embora datasse da Antiglidade o surgimento dos arquivos, ndo existia uma
metodologia a ser seguida. A preocupacdo em se estabelecer um caminho a ser
cumprido era grande, e, com o passar do tempo, surgiu a Arquivologia Tradicional que
até os dias de hoje ainda se configura como paradigma dominante.

Esse campo € herdeiro do modelo francés, que foi amplamente disseminado ao
longo do século XIX, e que adotou os principios de ‘Respeito aos Fundos’ ou da
‘Proveniéncia’ e o principio da ‘Ordem Orignal’. J& no século XX, foi criada a ‘Teoria
das Trés Idades’ que passou a fazer parte da Arquivologia. Pode-se dizer que esses

principios e a teoria formam a base do campo da Arquivologia.

1.2.2.1 Principio do Respeito aos Fundos ou Principio da Proveniéncia

Esse principio é muito importante para o campo da Arquivologia, pois, a partir
dele, sdo regidas as intervencdes arquivisticas.

Todas as intervengdes do arquivista devem ocorrer sob o signo do principio da
proveniéncia e, a partida, do reconhecimento do fundo de arquivo como unidade
central das operagGes arquivisticas* (p.81). Segundo Belloto?! este principio (...) é
considerado universalmente como a base da arquivistica tedrica e pratica?! (p.49).

Formulado na Franga em abril de 1841, esse principio estabelecia que

(...) todos os documentos origindrios de uma ‘autoridade
administrativa, corporagdo ou familia’ devem ser agrupados,
constituindo fundos, dentro desses os documentos devem ser
arranjados por assuntos, e apds, em ordem cronoldgicas,
geografica ou alfabética® (p.209).

Esse principio evoluiu e na Prussia ficou decidido que os documentos publicos

tinham que ser agrupados de acordo com as unidades administrativas que 0s criaram,
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diferentemente da Franca que era de acordo com a natureza das instituicbes que o
criaram. Segundo Schellenberg®, o principio de agrupar os documentos oficiais de
acordo com a origem nos organismos publicos administrativos é chamado
‘Provenienzprinzip’ ou principio da proveniéncia® (p.213).

Para Rousseau e Couture* o principio da proveniéncia ou principio de respeito

aos fundos é definido como o

(...) principio fundamental segundo o qual os arquivos de
uma mesma proveniéncia ndo devem ser misturados com os de
outra proveniéncia e devem ser conservados segundo a sua ordem
primitiva, caso exista (...) ou (...) o principio segundo o qual cada
documento deve ser colocado no fundo donde provém e, nesse
fundo, no seu lugar de origem#* (p.82).

De acordo com Campillos?® (apud Brito?*), este principio baseia sua formulagdo

tedrica em dois postulados.

O primeiro, explicitado na Reforma dos Arquivos
Departamentais de Paris em 1841, determinava que a
documentacgdo produzida por uma instituicdo no exercicio de suas
funcdes, uma vez recolhida ao arquivo ndo deveria misturar-se a
documentagdo gerada por outra instituicdo; o segundo referia-se
ao respeito a estrutura original dos fundos e a ordem natural dos
documentos, baseando-se na premissa de que a classificacdo do
arquivo deve se apoiar na organizacdo atribuida na origem?*

(p.52).

Belloto?! afirma que (...) ndo se pode mesclar documentos provenientes de
fundos diferentes sob o risco de impedir, fatalmente, todo o rastrear futuro do
historiador em torno das funcdes e atribuicdes do 6rgdo gerador?! (p.49).

O principio da proveniéncia marca a diferenciacdo do documento de arquivo de
outras espécies de documentos, custodiada por instituicbes congéneres, estabelecendo

como fator norteador sua origem.

1.2.2.2 Principio da Ordem Original

O Diciondrio de Terminologia Arquivistical4 define o ‘Principio da Ordem
Original’ como o principio que, levando em conta as relacfes estruturais e funcionais

que presidem a génese dos arquivos, garante a sua organicidade!* (p.61).
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A organicidade segundo este diciondrio ¢ a qualidade segundo a qual os
arquivos refletem a estrutura, funcdes e atividades da entidade acumuladora em suas
relagdes internas e externast* (p.57).

Neste principio, um fundo deve receber uma organizacdo correspondente aquela
que Ihe foi dada pelo seu detentor, a fim de se preservar as relagdes entre o0s
documentos.

Mais uma wvez, € importante ressaltar a importancia da organizacdo dos
documentos de arquivo e a elaboracdo dos instrumentos de pesquisa, a fim de que os

usuarios possam ter acesso as informacfes contidas nos documentos.

1.2.2.3 Teoria das Trés Idades

A Teoria das Trés Idades, também conhecida como Ciclo Vital dos Documentos,
foi elaborada a partir da introdugdo, na década de 50, do conceito de ‘Gestdo de
Documentos’ que objetiva racionalizar a produgdo documental e facilitar o acesso aos
documentos. A partir deste conceito, passou-se a dividir os documentos de arquivo em
idades ou fases, de acordo com as necessidades do 6rgdo que o produziu. Trata-se do
tempo de vida dos documentos, seu ciclo vital.

Os documentos de arquivo, de acordo com a Teoria das Trés Idades, podem ser
classificados em documentos correntes, documentos intermedidrios e documentos
permanentes.

Os documentos correntes sdo aqueles que estdo em curso, isto €, tramitando, ou
que foram arquivados, mas sdo objeto de consultas freqlentes; eles podem ser
conservados nos locais onde foram produzidos sob a responsabilidade do OGrgdo
produtor.

Os documentos intermediarios sdo aqueles que ndo sdo mais de uso corrente,
mas que por razbes de interesse administrativo, aguardam sua eliminacdo ou
recolhimento & instituicdo arquivistica. Esses documentos devem ser recolhidos a um
arquivo intermediario, sob a responsabilidade conjunta dos funcionarios do Orgdo
produtor e da instituicdo arquivistica.

Na terceira fase, encontra-se 0s documentos permanentes que sdo aqueles de
valor histdrico, probatério e informativo e que devem ser definitivamente preservados.

Eles ndo sdo mais necessarios ao cumprimento das atividades da administracdo. Devem
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ser conservados nas instituicdes arquivisticas, sob a responsabilidade dos profissionais
da informacéo.

E importante ressaltar que o tratamento dado aos documentos de arquivo nas
fases corrente e intermediaria é distinto da fase permanente, visto que no arquivo
corrente sdo abrigados os documentos durante o seu uso funcional, administrativo,
juridico 2! (p.53). No arquivo intermediario os papéis ja ultrapassaram seu prazo de
validade juridico-administrativa (...)2* (p.53), e no arquivo permanente ultrapassado
totalmente o uso primario, inicia-se o uso cientifico, social, cultural 2 (p.53).

Para um melhor entendimento, chama-se de valor primario o valor que o
documento apresenta para a consecucdo dos fins explicitos a que se propde;
secundarios sdo aqueles que, embora ja implicitos no tempo em que sdo gerados 0s
documentos, avultam com o correr dos anos 2° (apud Belloto?! p.25). De acordo com
Belloto??, este valor secundario vai desde o elemento informativo para a anélise critica
da administracdo até, em perspectiva, 0s aspectos sociais e politicos generalizados que,
no mesmo documento, o historiador puder detectar?! (p.83).

Neste estudo, serdo analisadas as questdes referentes a terceira fase do ciclo vital
onde se encontram o0s documentos permanentes. Exatamente na fase em que o0s
documentos e as informagfes arquivisticas sdo utilizadas nas pesquisas historicas, nas
atividades culturais, etc.

A sequir serdo tratados alguns pontos relacionados a organizacdo e tratamento
dos documentos arquivisticos que se encontram na terceira fase do ciclo vital dos
documentos até a sua disponibilizagdo aos usuarios atraves dos Instrumentos de

Pesquisa.

1.2.3 PRINCIPIOS METODOL{)GICOS: ABRINDO A ‘CAIXA-PRETA’ -
TRATAMENTO ARQUIVISTICO DOS DOCUMENTOS DA TERCEIRA
IDADE

Autores apontam que desde o inicio do século XIX , em diferentes paises,
passaram a surgir 0s manuais de arquivos. Concebidos por arquivistas cuja competéncia
é reconhecida ou por associacdes profissionais, descrevem as praticas nacionais em
matéria de concepcao e tratamento dos arquivos* (p.34).

Tratando especificamente dos arquivos de terceira idade, arquivos historicos ou

ainda denominados arquivos permanentes, serdo abordadas as etapas de tratamento
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desses arquivos. Desta forma, fica entendido que os documentos ja foram avaliados e

recolhidos para o arquivo permanente.

1.2.3.1 Arranjo

O arranjo, de acordo com Schellenberg?® (apud Belloto?l), é o processo de
agrupamento dos documentos singulares em unidades significativas e o agrupamento,
em relacdo significativa, de tais unidades entre si 2! (p.80). Essa ‘relagdo significativa’ é
0 principio da organicidade.

A estrutura e o funcionamento da administracdo sdo os elementos norteadores do
arranjo.

O arranjo pode ser visto, segundo Belloto?!, como o

(...) processo e o resultado da organizagdo de arquivos,
documentos e manuscritos de acordo com principios arquivisticos
consagrados, particularmente o da proveniéncia, respeitando-se 0s
seguintes niveis: fundo, secdo, série, conjunto légico dentro da
série e documento 2! (p.73).

A autora ainda aponta que 0 arranjo é ao mesmo tempo intelectual e material:
organizar os documentos uns em relacdo aos outros; nas séries, umas em relacdo as
outras; dar nimero de identificacdo aos documentos; coloca-los em pastas, caixas ou

latas; ordena-los nas estantes?(p.75).

1.2.3.2 Descricéo

Sendo uma tarefa tipica dos arquivos permanentes, a descricdo pode ser definida
como o conjunto de procedimentos que, a partir de elementos formais e de conteudo,
permitem a identificacdo de documentos e a elaboracdo de instrumentos de pesquisal
(p.23).

Alguns elementos como as autorias, a caracterizacdo das tipologias de
documento, a funcdo implicita, os assuntos, as datas (topica e cronoldgica) séo
fornecidas pela (...) descricdo de documentos 2%(p.92).

O processo de descricdo consiste na elaboracdo de instrumentos de pesquisa

que possibilitem identificar, rastrear, localizar dados(...)?1(p.92).
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Segundo Belloto?! o arranjo é comandado pela estrutura da administracéo (...)
A descricdo (...) é ditada pelos interesses da histdria 21(p.92).

As tarefas de descricdo levam a elaboracdo dos chamados instrumentos de
pesquisa. E, esses instrumentos sdo um caminho de se prover o acesso intelectual aos

documentos e as informacgdes arquivisticas.

1.2.3.2.1 Instrumentos de Pesquisa

O instrumento de pesquisa pode ser definido como uma

obra de referéncia publicada ou ndo, que identifica,
localiza, resume ou transcreve, em diferentes graus e amplitudes,
fundos, grupos, séries e pecas documentais existentes num arquivo
permanente com a finalidade de controle e de acesso ao acervo 4

(p.45).

Pode ser um guia, um inventario, um catalogo, um repertdrio, um indice etc. Os
mais encontrados nos arquivos Sao o guia do acervo e o inventario.

De acordo com Belloto?! o guia é o instrumento de pesquisa mais popular e mais
abrangente. Tem por finalidade (...) dar uma visdo do conjunto dos servigos de arquivo
de modo a permitir ao pesquisador saber quais S80 Seus recursos, a natureza e 0
interesse dos fundos que ele abriga, os instrumentos de pesquisa de que dispdem, quais
sdo as fontes complementares 2% (p.109).

O inventario ¢ um instrumento de pesquisa em que a descri¢do exaustiva ou
parcial de um fundo ou de uma ou mais de suas subdivisdes toma por unidade a série,
respeitada ou ndo a ordem de classificagédo 4 (p.45).

Segundo Belloto?!, o inventario descreve conjuntos ou unidades documentais na
ordem em que foram arranjados. E um instrumento do tipo parcial, ocupando-se de
partes do acervo 2! (p.113).

Um inventario (...) pode contemplar um fundo inteiro, algumas séries, uma
série, parte dela ou mesmo uma unidade de arquivamento (...)2* (p.113).

Os instrumentos de pesquisa sdo utilizados como vias de acesso do usuario ao
documento. Sdo o primeiro contato do usuario, um acesso indireto que antecede a
consulta aos documentos originais; € uma primeira aproximacd0 com o0 acervo da

entidade.
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Guimardes e Silval® diz que (...) os processos de Descricdo e Representacdo
sdo, na verdade, acGes da equipe técnica do drgdo, voltados para a retirada de
informacdes do documento recebido, a fim de gerar novas informagdes, destinadas a
permitir e orientar a pesquisa dos usuarios 2 (p.61).

Ainda segundo a autora, a informac@o gerada nos arquivos sob a forma de
Instrumentos de Descri¢do, pode ser denominada de meta-informacéo, informacéo de
segundo nivel, ou ainda, informagcéo sobre informacdo?? (p.63).

Entdo, conclui-se que (...) 0 acesso aos documentos € mediado pela meta-
informacéo, implicando que tanto a recuperacdo quanto a transferéncia de informacao,
sdo agBes que tem como suporte a meta-informacao 2 (p.63).

Os profissionais da informacdo sdo responsaveis pela producdo da meta-
informacdo. Sendo assim, eles exercem um importante papel na sociedade, pois eles séo
os intermediarios entre 0 usudrio e o0 acervo, sdo a interface usuario X informacédo
arquivistica.

Tanto para o arquivista responsavel pela organizacdo do acervo, incumbido do
tratamento técnico, como para o Arquivista de Referéncia, responsavel pela orientagdo
da localizacdo da informagdo arquivistica, deve estar muito claro que o objetivo final da
funcdo que eles exercem é atender ao usuario, buscando satisfazer suas necessidades de
informacao.

Por conta disso os profissionais da informacdo devem estar conscientes de que o
campo da Arquivologia estd passando por transformacdes e evolugdes e que com isso

surgem novas tendéncias para o desenvolvimento do campo.

1.3 NOVAS TENDENCIAS PARA O CAMPO DA ARQUIVOLOGIA

Refletindo sobre o campo da Arquivologia nos dias de hoje, alguns autores
afirmam que tanto a disciplina como suas praticas devem ser repensadas. Jardim!®, em
seu artigo ‘Novas Perspectivas da Arquivologia nos Anos 90°, comenta que a
Arquivologia esta passando por um quadro de profundas transformacGes onde (...) tem
sido intenso o confronto dos profissionais da area com as novas questdes tedricas e
suas repercussdes nas praticas de gerenciamento da informacéo arquivistical® (p.27).

De acordo com este autor, a Arquivologia esta vivenciando um terceiro marco,

que se refere (...) a incorporagdo dos conceitos de ‘informacdo registrada orgdnica’,
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como objeto da Arquivologia e ‘gestdo da informagdo’ cuja aplicagcdo se da numa
ambivaléncia caracterizada pelas novas tecnologias de informacdo®® (p.29-30). O que
Jardim'® considera como o0s outros marcos sdo, primeiramente, com a Revolucdo
Francesa, a criagdo da instituicdo arquivistica publica e, no século XIX, o
desenvolvimento da Arquivologia como uma area de conhecimento. Como segundo
marco historico tem-se a Teoria das Trés Idades e a adocdo da administracdo integrada
do ciclo vital de documentos, devido aos desdobramentos tanto tedricos como praticos
da gestdo de documentos.

Embora exista um ndmero expressivo de obras sobre a organizagdo e tratamento

de arquivos, de acordo com Lopes?’

(...) é facil perceber a quase inexisténcia de rupturas
filosoficas em um século de producdo intelectual. A arquivistica
chegou até nds como conhecimento congelado, oriundo do
passado, a qual se pode, segundo a traducdo, aduzir derivagdes
pragmaticas, mas ndo alterar o seu objeto basico — os documentos
— nem oxigena-la com os conhecimentos contemporaneos de
diversas areas?’ (p.49).

Numerosas questdes estdo afetando direta ou indiretamente o campo da
Arquivologia: 0 aumento da producdo documental; o surgimento da sociedade da
informacdo; o0s documentos eletrdnicos; novas formas de armazenamento, de
disseminacdo, de acesso a informacdo; os novos tipos de servicos de informacdo, enfim
tanto o Profissional da Informacdo como a Arquivologia como area de conhecimento,
estdo passando por profundas transformagdes.

De acordo com Jardim e Fonseca?8,

a consolidacéo dos conceitos de informagéo como recurso
e de gestdo da informacdo, a internacionalizacdo do direito a
informacdo, a producdo de documentos arquivisticos em novos
formatos e suportes tém contribuido, a partir dos anos 60, para a
redefinicdo dos fundamentos basicos consolidados pela
arquivistica a partir do século X1X28(p.46).

Autores como Fernanda Ribeirol’, de Portugal e Terry Cook?%, do Canada
mencionam que o campo da Arquivologia estd sofrendo uma quebra de paradigma,
passando do paradigma  ‘historico-tecnicista’ para o paradigma  ‘cientifico-

mformacional’.
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O primeiro paradigma, de acordo com Ribeiro!’, (...) was established at the end
of the 19t century and was developed and consolidated during the 20™ century, while
the latter is progressively affirming itself and gradually consolidating its theoretical
and epistemological foundations 17 (p.295).

No paradigma ‘historico-tecnicista’, podem ser apontados como seus ‘pilares’ a
criacdo dos arquivos historicos, (...) conceived to preserve, manage and provides access
to documentation, essentialy patrimonial in character, the first aim of wich is to provide
a source of historiography!’ (p.298); a existéncia de um 6rgdo estatal coordenando as
politicas de arquivo, como foi 0 caso da criacdo, na Revolugdo Francesa, do Arquivo
Nacional da Franca; as justificativas tedricas baseadas na nocdo de fundo, criada no
século XIX, como objeto da disciplina e muitas vezes entendido como sinbnimo de
arquivo; os principios teoricos: ‘Respeito aos Fundos’ ou ‘Principio da Proveniéncia’ e
o ‘Principio da Ordem Original’ (...) not submitted to confirmation or refutation by
scientific research, because they are based on evidence and pragmatism!’ (p.299); a
adogdo das teorias com base na pratica operacional, por exemplo, a ‘Teoria das Trés
Idades’ que serve para justificar as separagdes artificiais do conjunto, que € o arquivo,
direcionando para aplicacdo de diferentes técnicas e métodos no tratamento da
informacdo nas diferentes fases; o documento visto como a base material do arquivo, ou
objeto constituinte, portanto a expressdo ‘gestdo de documentos’.

No final do século XX, esse paradigma dominante passou a ser gquestionado,
pois comegcaram a surgir inquietamentos relacionados as formas de tratamento da
documentacao.

Atualmente, alguns autores ja estdo ponderando o objeto da Arquivologia. Para
Antonia Heredia®® (apud Fonseca®! p.34), o objeto da Arquivologia possui uma triplice
dimensdo: arquivos — documento de arquivo — informacdo. Alguns autores e
profissionais contemporaneos consideram a informacdo arquivistica como seu objeto. A
informacdo arquivistica, segundo Jardim3? apud Pereira3? (...) é recente na literatura da
area e ainda carece de verticalizacdo tedrica. E que na verdade, a Arquivologia tende a
reconhecer o0s arquivos como seu objeto e ndo a informagéo arquivistica 23 (p.16).

Jardim e Fonseca?® comentam que (...) o objeto da Arquivistica tem se deslocado
da categoria arquivos para outras, como documentos arquivisticos, e, mais
recentemente, informacéo arquivistica 28 (p.45).

Nessa Arquivologia Contemporanea, passa a ser incorporado como objeto da

Arquivologia, além do arquivo (conjunto de documentos) e do documento, a informacgédo
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registrada e organica, (...) a informacdo elaborada, produzida ou recebida, no quadro
da missdo de organizacéo e também registrada num suporte material 1° (p.30).

Outros fatores estdo influenciando mudangas no campo, por exemplo, Delmas3
(apud Jardim3®) afirma que (...) a configuracéo do que tem sido chamado de ‘sociedade
da informagdo’ vem conduzindo a Arquivologia a passar de uma ‘idade empirica’ para
uma ‘idade cientifica’ %° (p.2).

Este autor denomina ‘idade empirica’, porque o campo da Arquivologia foi
sendo construido mais através da técnica do que com bases tedricas e, apds o
surgimento dos pilares tedricos do campo, ndo ocorreram questionamentos.

Na atualidade, pode-se observar o crescimento na produgdo de trabalhos

referentes a discussdo de questdes tedricas do campo.

From lItaly to Spain and the United Kingdom, from
Australia to Latin América, one may notice a proliferation of works
on Archivel Science, in wich theoretical issues are more or less
explicitly discussed, which is a sure indicator of the changes in the
paradigm which are underway in the subject 17 (p.298).

No novo paradigma, a tecnologia pode ser apontada como um dos seus
propulsores. Para Cook?? a profession rooted in nineteenth-century positivism, let alone
in earlier diplomatics, may now be adhering to concepts, and thus resulting strategies
and methodologies, that are no longer viable in a postmodern and computerized world
29 (p.3).

Desde 1980, com a popularizacdo da informatica e, mais recentemente, com o
surgimento do documento eletrdnico, consideracbes importantes estdo sendo feitas,
questionando os principios e teorias do campo, que até pouco tempo atras estavam, ou
pareciam estar aptos a responderem as demandas existentes.

Os profissionais da informacdo e os tedricos do campo da Arquivologia devem
se perguntar se 0s principios estabelecidos no final do século XIX podem ser aplicados
nos documentos eletronicos. O surgimento deste novo formato documental acarreta
mudancas (...) em diversos aspectos, como por exemplo, as areas fisica, intelectual,
organizacional, e o perfil profissional das institui¢des de informacg&o ¢ (p.3).

Segundo Jardims3é

do ponto de vista da Arquivologia, alguns conceitos basicos
estdo sendo reexaminados como, por exemplo, os de ‘ordem
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original e documento original, proveniéncia, e instituicGes
arquivisticas como depositos centrais de documentos’. Por
conseqiiéncia, prdticas como ‘avaliagdo, arramjo e descrigdo,
preservagdo e uso’ estdo sendo também repensadas 3° (p.254).

Como pode ser percebido, é imprescindivel que o campo da Arquivologia passe
por uma avaliagho de seus principios e de seus métodos. Devem ser revistos oS
conceitos fundadores do campo, afinal, eles foram concebidos a mais de um século atras
e, observa-se que, com as transformacdes oriundas das TICs, suas aplicacbes devem ser
moldadas segundo as necessidades atuais.

Existe uma enxurrada de questdes a serem analisadas pela comunidade

arquivistica. Jardim!® aponta algumas:

a producdo dos documentos resultantes das novas
tecnologias da informagdo; os limites e possibilidades de
gerenciamento desses documentos a luz do quadro teorico classico
da Arquivologia; a necessidade de as instituicdes arquivisticas
compreenderem, de forma mais precisa, as novas demandas de uso
social da informacdo e a sua existéncia como equipamento do
Estado responsével pelo direito & informacéo; as possibilidades de
0s arquivistas responderem as demandas da sociedade da
informacdo, do ponto de vista de sua formacéo teorica e pratica,
das suas associagdes profissionais e da sua interagdo com 0S
outros profissionais de outras disciplinas no campo da informacéo
19 (p.28-29).

No contexto desta investigacdo, a revisdo dos conceitos apresentados € ponto
fundamental, uma vez que o0 objeto a ser estudado — Servicos de Informacao
Arquivistica na Web Centrados no Usuario — se configura de acordo com novos
paradigmas tedricos e tecnoldgicos.

Nesta investigacdo, o0 interesse de pesquisa estd centrado no processo de
transferéncia da informacdo arquivistica, especificamente como este processo passa a se
viabilizar na construcdo de Servicos de Informacdo Arquivistica na Web. Como o
préprio titulo do trabalho indica, a analise de conceitos relacionados, muitas vezes
controversos, fazem parte do escopo a ser estudado. Por exemplo: documento de
arquivo — informacdo arquivistica; Arquivista de Referéncia — busca direta; preservacao
e guarda — disponibilizacdo e acesso.

Ao longo deste capitulo, foram tratadas questdes que impactuam de forma direta

ou mdireta no objeto deste estudo: ‘Servicos de Informacdo Arquivistica na Web
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Centrados no Usuario’. E importante discorrer sobre todo o tratamento que antecede a
disponibilizacdo desses servicos na Web, pois, tanto os Servicos de Informagéo
Arquivistica Tradicionais como os Virtuais, devem ter os documentos de arquivo e as
informagdes arquivisticas organizadas de forma a que o usuario possa encontrar 0 que
necessita.

Como pdde ser observado, 0 acesso as informagfes passou a ser uma questao
fundamental para o campo da Arquivologia, para as instituicdes detentoras de acervos e
para os profissionais da informagao.

Por conta das TICs, surgem novas formas de prover acesso as informacdes. Elas
podem ser disponibilizadas on line, através dos Servicos de Informacdo Arquivistica na
Web que ampliam o acesso as informacdes arquivisticas e ao acervo.

Como conseqiiéncia desses servicos virtuais, emergem novas formas de
transferéncia da informagdo, surgem os usuarios virtuais que passam a ter diferentes
relagbes com os profissionais da informagéo, enfim, com as TICs podem ser observadas
muitas mudancas que afetam o campo da Arquivologia, assim como 0s profissionais da
area e os usuarios da informacao.

ApoOs esse breve panorama do campo da Arquivologia, juntamente com seus
conceitos, principios e formas de tratamento, no capitulo Il serdo analisadas questdes

relacionadas ao acesso a informagdo arquivistica e a sua transferéncia para o Usuario.
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Capitulo 1I:

TRANSFERENCIA DA INFORMACAO ARQUIVISTICA

A transferéncia da informacédo em um arquivo é um processo que se inicia com

0 recebimento de um documento até a divulgacdo de seu contetido. Mas é através do

aspecto contextual da informacédo, que é posta a questdo de sua transmissdo e de seu

aproveitamento pelo publico, mesmo considerando a parcela inerente de incerteza
ligada ao uso efetivo e a validade da informac&o transferida.

Guimardes e Silval® (p.67)

Apb6s uma breve explanacdo sobre a origem dos arquivos e a constituicdo do
campo da Arquivologia, juntamente com seus conceitos, principios, teorias e a
metodologia de tratamento arquivistico dos documentos de arquivo permanente, neste
capitulo, serdo tratados temas que se relacionam com a transferéncia da informacdo
arquivistica.

Os documentos de arquivo passam pelas etapas de tratamento arquivistico, pois
necessitam ser preservados, conservados e se tornarem acessiveis ao publico. Pensar em
transferéncia da informacdo arquivistica € pensar no acesso do usuario as informacoes
arquivisticas e, para que isso ocorra de forma eficaz, o Profissional da Informacdo deve
estar ciente de que em todo processo de organizacdo de documentos e disponibilizacéo
de informacbes o usuario é o cerne da questdo e que tudo deve ser feito para satisfazer
as necessidades de informacdo dos usuarios.

Neste capitulo a énfase foi atribuida a questio do acesso a informacdo no
processo de transferéncia da informacdo arquivistica, buscando analisar 0 que 0 usuario
procura: documento de arquivo ou informacdo arquivistica? O papel da indexacdo
dentro deste processo de transferéncia, a importancia dos Servigos de Informagdo como
canal de acesso entre o usudrio e a informacdo arquivistica, a andlise do processo de
transferéncia da informagdo arquivistica segundo seu conceito, a influéncia das
Tecnologias de Informacdo e de Comunicacdo no processo de transferéncia. Por fim,
destaca-se a representacdo desse processo € 0 usuario como sujeito na transferéncia da

informacdo arquivistica.
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1.1 DO DOCUMENTO DE ARQUIVO A INFORMACAO ARQUIVISTICA

O conceito de documento de arquivo, tratado no capitulo anterior, ¢ apontado
como um dos conceitos balizadores de constituicdo do campo da Arquivologia. No final
do século passado surge o conceito de informacdo arquivistica que tende a gerar
mudangas neste campo.

Como citado anteriormente, documento de arquivo é definido pela Associacéo
dos Arquivistas Brasileiros'* como sendo aquele que (...) produzido ou recebido por
uma instituicdo pablica ou privada no exercicio de suas atividades, constitua elemento
de prova ou informagdo'# (p.29).

Informacdo  Arquivistica, conceito oriundo dos arquivistas canadenses, €
definida por Guimardes e Silva®’ como (...) certa informacdo que se encontra sob a
guarda de um organismo arquivistico, a ser usada para resolver um dado problema 37
(p.2).

O conceito de informacdo arquivistica é recente e alguns arquivistas o apontam
como sendo objeto da Arquivologia. Como se sabe, existem diferentes modos de olhar
sobre qual seria 0 objeto da Arquivologia — arquivo, documento de arquivo, informacéo
arquivistica? Para autores como Antonia Heredia® o objeto teria uma triplice dimenséo
englobando os trés. Outros autores, ja consideram o documento de arquivo e,
recentemente alguns autores consideram somente a informacdo arquivistica como seu

objeto.

A informacdo ndo € algo novo, ja que sempre existiu nos
documentos; a novidade agora € o isolamento que se fez dela e a
personificacdo e magnitude adquiridas a medida que se
multiplicaram os suportes que a contém, limitados apenas, até ndo
faz muito tempo, aos livros e aos documentos de arquivo3© (p.37).

A informacdo arquivistica, por ser um tema recente no campo, ainda possui
poucos trabalhos.

De acordo com Fonseca®! (...) a informacdo ndo tem sido considerada como
objeto privilegiado da Arquivologia, aparecendo, na literatura classica da area, como
uma consequéncia do documento de arquivo, que por sua vez, é visto como um elemento
do arquivo 3! (p.33).

N&o cabe a este estudo questionar qual é o objeto da Arquivologia. A intencdo é

ilustrar que existe essa discussdo no campo e que nesta pesquisa sera dada uma maior
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énfase a informagdo arquivistica, pois como se observa no titulo deste capitulo, aborda-
se a transferéncia da informagdo arquivistica para 0 usurio.

No contexto deste estudo, parte-se do principio que 0 usuario necessita de uma
informacdo, que neste caso, seria uma informacdo arquivistica, que € uma informacgao
organica e registrada, que passa por um processo de tratamento arquivistico para ser
disponibilizada aos usuérios.

Um usuério, quando se encaminha a uma instituicdo detentora de acervos
arquivisticos tende a chegar com uma demanda de informagdo, por exemplo ‘gostaria de
saber o que tem sobre doenca de chagas’ e, outras vezes procura por documentos
especificos, como ‘gostaria de consultar a Lei 8.159, de 08 de janeiro de 1991°. Seja
uma pesquisa pontual ou mais abrangente, o usuario estd em busca de informacdes.

Um acervo pode conter dois niveis de informacdo: a informacdo contida no
documento de arquivo, isoladamente, e aquela contida no arquivo em si, naquilo que o
conjunto, em sua forma, em sua estrutura, revela sobre a instituicdo ou sobre a pessoa
que o criou 38 (p.6). O conjunto, o todo revela informagcdes que um Unico documento,
isolado, ndo é capaz de informar. As informacGes reunidas em um acervo contam
historias, refazem trajetorias, cronologias, dados biograficos etc.

Para facilitar o contato do usuario com o acervo e agilizar a busca por
informacdes, os profissionais da informagdo organizam os documentos e criam 0S
instrumentos de pesquisa, também conhecidos por instrumentos de descricdo. Estes
instrumentos, como apontado no capitulo anterior, conttm a meta informacdo. Na
realidade, o primeiro contato do usuario com o acervo ou com o documento de arquivo
se da atraves dos instrumentos de pesquisa. Geralmente, o usuério através da
informacdo contida nestes instrumentos chega ao documento de arquivo para obter as
informacOes desejadas.

Guimardes e Silval® considera o Instrumento de Descricdo como, (...) uma das
pecas principais das a¢des de informacao, devido a conotacao de ponte entre o0 usuério
e 0 acervo, a equipe e 0 acervo, a equipe e 0 Usuario e os trés ao mesmo tempo 13
(p.59).

Os instrumentos de pesquisa sdo elaborados a partir da analise e extracdo de
informacdes dos documentos contidos nos acervos — meta-informagdo. Desta forma, o
usuario tem acesso ndo ao documento, mas sim as informacGes que foram produzidas
pelos profissionais da informagdo. Os instrumentos sdo um meio que antecedem a

consulta aos documentos.



Isso quer dizer entdo que, (...) ndo € o documento em si que é oferecido, mas uma
representacdo artificial elaborada pela instituicdo e sua equipe, sobre o contetudo do
documento 12 (p.58).

Com isso, como afirma Guimardes e Silval3, novas informacdes sdo produzidas e

em outros contextos.

Ao descrevermos e representarmos um conjunto de
documentos estamos produzindo um novo grupo de informacdes,
com base em uma nova leitura do documento, dentro de uma légica
diferente daquela que motivou a criagdo do documento original,
atribuindo-lhe uma nova forma, uma nova natureza e,
consequientemente, favorecendo o surgimento de novos meios de
circulagdo. Por outro lado, quando mal construido, um
Instrumento de Descricdo pode fazer desaparecer, por um longo
intervalo de tempo, seqiiéncias inteiras de documentos, sem deixar
rastros ou pistas 2 (p.63).

Por conta disso, deve existir uma preocupacdo por parte dos profissionais que
elaboram os instrumentos de pesquisa a fim de que ndo se perca as informacoes e, além
disso, os instrumentos de pesquisa devem ser elaborados de forma a que 0s usuarios o
compreendam e consigam utiliza- lo.

De acordo com Pugh®® (apud Kurtz*?), os instrumentos de pesquisa produzidos
pelos arquivistas (...) sdo dificeis de usar e, muitas vezes, ignorados pelos usuarios, que
se valem de colegas ou do conhecimento popular para localizagdo da informacgéo
desejada 4° (p.44).

Na visdo dessa autora, (...) 0s instrumentos de pesquisa sdo instrumentos de
comunicacao escritos por um arquivista para ser entendido por outro arquivista e néo
pelo usuario 4° (p.44).

De acordo com Guimardes e Silval3, atender as demandas do publico implica em
saber 0 que ha, onde esta e sob que formato estd disponivel o objeto desejado e, é

necessario que sejam feitas algumas inferéncias:

a) os arquivos tambeém geram informacgdes, ndo estando
restritos aos documentos(...);

b) a informacdo gerada nos arquivos sob a forma de
Instrumentos de Descricdo, pode ser denominada de meta-
informacéo ou informacédo de segundo nivel, ou ainda, informacao
sobre informacéo;

Cc) o acesso aos documentos € mediado pela meta-
informacdo, implicando que tanto a recuperagdo quanto a
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transferéncia de informacdo, sdo acGes que tem como suporte a
meta-informacéo;

d) a meta-informagdo esta fortemente associada a um
contexto especifico, a um periodo de tempo determinado e a um
conjunto de usuarios que integra esse contexto 13 (p.63).

Adiante serd discutida a importancia da utilizacdo da indexagdo no tratamento

arquivistico e seu papel na busca e recuperacdo da informacdo arquivistica.

11.2 INDEXACAO DA INFORMACAO ARQUIVISTICA

A indexacdo passa a ser utilizada no campo da Arquivologia para facilitar os
usuérios na busca de informagGes. Pode ser considerada uma importante etapa do
tratamento arquivistico que objetiva facilitar a recuperacdo das informacfes contidas
nos acervos. Através dela sdo extraidos dos documentos as palavras-chave ou
descritores, que sdo 0s pontos de acesso aos documentos e as informagdes arquivisticas.

Segundo Campos*! a indexagdo consiste, fundamentalmente, na captacédo do
contetdo informativo do documento e na traducéo desse conteddo numa linguagem que
sirva de intermédio entre o usuario e o documento 4! (p.69).

A indexacdo pode ser utilizada tanto para a elaboracdo de indices
‘independentes’ ou que constam nos inventdrios (analitico, sumario ou preliminar),
como também em bases de dados.

Gomes e Gusmido*? (apud Oliveira*3) definem o indice como (...) um tipo de
sistema de recuperacdo da informacdo (...)*3 (p.17), que tem por objetivo, fornecer ao
usuario (...) documentos relevantes e bloguear a saida de documentos néo relevantes*?
(p.17).

Como pode ser observado, o indice age diretamente sobre as necessidades de
mnformagdo dos usuarios. Pode ser visto como um ‘filtro’, que recupera somente as
informacdes solicitadas.

No diciondrio da Associacdo dos Arquivistas Brasileiros!4, indexacdo é definida
como o processo pelo qual se relacionam de forma sistematica descritores ou palavras-
chave que permitem a recuperacdo posterior do conteddo de documentos e

informacdes!* (p.43).
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Segundo Oliveira*® na indexacdo, a representacdo do contetido informativo se
da pela utilizacdo de termos ou descritores, que podem ou ndo ser selecionados de
algum tipo de vocabulario controlado ou linguagem documentaria 43 (p.28).

Segundo a literatura, existem duas classificacOes para a indexacdo: a indexacdo
atributiva e a indexacéo derivativa.

Oliveira*3 comenta que a

indexacao atributiva pressupde a utilizacdo de linguagem
documentéria, pois os termos utilizados para representar o
conteddo informativo do documento serdo retirados desse
instrumento. Entretanto, em certos casos, € possivel que mesmo
utilizando-se descritores, o acesso as informacdes seja feito
também através de termos retirados do proprio documento, numa
forma complementar a indexacdo por atribuicdo. No ambito da
indexacéo atributiva se da a analise documentaria (...)*3 (p.28).

Andlise Documentaria, segundo Talamo et. al** (apud Oliveira*3) é definida

como a

(...) area que cuida especificamente da representacdo da
informacgéo, para que ela possa ser adequadamente guardada e
devidamente encontrada, quando se fizer necessario. (...) através
dela é feita a descricdo do contetdo do documento e sua traducéo
numa linguagem construida especialmente para este fim 43 (p.28).

A anélise documentaria € composta das etapas de leitura técnica do documento,
que visa identificar o assunto e/ou forma do documento?® (p.28); interpretacéo que é a
identificacdo das idéias (conceitos) que formam o assunto dos documentos*® (p.28);
selecdo: processo de escolha das idéias que irdo representar o documento no
instrumento de recuperacdo de informacdo*® (p.29); formulacdo da declaracdo de
assunto que

é a elaboragdo da sentenca que sintetizara as idéias
selecionadas para representar o assunto do documento e, a
conversdo da declaracdo de assunto em termos descritores, apos
elaborada a declaracdo de assunto, é verificado se os termos
escolhidos sdo permitidos pela linguagem documentaria ou
vocabulario controlado adotado pela instituicdo3 (p.29).
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Ja na indexacdo derivativa, também chamada de indexacdo por extracdo, as
palavras ou expressbes sdo tiradas do préprio documento e, sdo utilizadas para
representar 0 seu contetudo informativo.

Oliveira*® comenta Gomes e Campos*® (apud Oliveira*3) que

na indexacgdo derivativa ndo ha o controle de vocabulario,
de forma ou de significado. Portanto, ndo ha analise
documentéria. Nao ha, por exemplo, a transposicao das idéias do
autor, que muitas vezes estdo embutidas no texto. Um sistema
automatizado € capaz de capturar as palavras que aparecem no
documento, mas néo os aspectos subjetivos 43 (p.29).

Pode-se afirmar que a tarefa de indexar ndo € facil e, € necessario que 0s
profissionais da informacdo dominem esta técnica para que se possa obter bons
resultados na recuperacdo da informacao.

Gomes e Campos*® afirmam que a indexacdo é (...) um dificil processo
intelectual de anélise de conteldo de um documento e, de representacdo dos aspectos
pelos quais ele pode ser recuperado. Sendo o indice, o resultado desse processo*

(p-30).
Pensando na questdo da recuperacdo da informacdo, Oliveira*® comenta que

(...) por mais que se conhega as necessidades do publico
alvo, por mais adequados que sejam os termos (pontos de acesso)
atribuidos pelo indexador, eles podem ser — e é bem provavel que
sejam — diferentes das questBes dos usuarios. Os estudos tém
demonstrado que h& uma certa tendéncia por parte dos usuarios
em formularem suas questbes de modo amplo, utilizando termos
bem genéricos, pois acreditam erroneamente que assim estdo
facilitando a busca. Este comportamento na verdade dificulta a
busca, faz com que o profissional responsavel pelo atendimento,
perca um precioso tempo negociando com o usuario, a fim de
chegar a uma ‘pista’ mais precisa *3 (p.30).

Isso, porém, ndo pode ser visto como um entrave no processo de indexacao,
porque cada usuario tem uma necessidade de informacdo especifica. Como foi dito mais
acima, a indexacdo produz pontos de acesso para a recuperacdo da informacdo, pode ser
vista como um facilitador de acesso as informagdes.

O que se observa no campo da Arquivologia € que a utilizacdo da Indexacéo

ainda é pouco explorada e utilizada pelos profissionais. A indexacdo possui importante
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papel na questdo do acesso as informagdes, mas por que é pouco utilizada? Por que sdo
poucas as instituicdes que indexam seus acervos?

Sabe-se que a indexacdo € um processo trabalhoso, mas é um processo vital
quando se pensa em recuperacdo da informacdo arquivistica. E uma estratégia em se
responder de forma mais efetiva as questbes que se colocam no mundo atual, exploradas
anteriormente.

E importante destacar que com o surgimento das TICs emergem novas formas
de disponibilizar a informacdo e, como serd visto mais a frente, o Arquivista de
Referéncia ndo esta presente diretamente para auxiliar 0os usuarios em suas buscas.
Sendo assim, deve-se garantir o acesso intelectual dos documentos de arquivo e da
informacdo arquivistica. Devem estar indexadas ou organizadas por assunto as
informacdes arquivisticas para que 0s usuarios possam fazer suas buscas sozinhos (self-
service on-line research).

Como poderé ser observado abaixo, uma das estratégias de se divulgar o acervo
e de se relacionar com os usuérios é através dos servicos elaborados pelas instituices
detentoras de acervos arquivisticos. Os servicos podem ser vistos como intermediarios

entre 0 usuario e a instituicdo. E onde ocorre uma troca, uma interagdo entre as partes.

1.3 DO SERVICO DE REFERENCIA AO SERVICO DE INFORMACAO
AROQUIVISTICA

Em todo e qualquer Servico de Informacdo, seja de arquivos, bibliotecas, centros
de documentacdo e museus, o0s profissionais da informacdo, responsaveis pelo
desenvolvimento dos servicos, devem fazer uma reflexdo sobre o papel, a importancia e
a missdo desses servicos. Antes de desenvolverem um Servico de Informacdo devem
responder as perguntas por qué, para que, para quem e como devem disponibilizar a
informacao.

Corzo*6 comenta que

es importante saber si los productos y servicios que el
Archivero crea son adecuados y compatibles con las necesidades
de informacion documental que tienen los clientes y si estos
productos y servicios son conpatibles con la organizacion para la
cual trabajamos. O sea, analizar si los productos elaborados bajo
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las técnicas archivisticas son compatibles con las necesidades de
los clientes para adecuarlos apropiadamente 46 (p.9).

O Servico de Informacdo Arquivistica deve ser criado tanto para disseminar o
acervo arquivistico, como também, para facilitar o acesso aos usuarios, as buscas e a
recuperacdo das informagGes. O principal objetivo dos Servicos de Informacdo

Arquivistica é atender as necessidades de informacdo dos usuarios. Corzo*® aponta que

lamentablemente, los archivos son considerados en la
mayoria de las organizaciones creadoras como contenedores
pasivos de informacion, incapaces de poder generar por si mismos
productos que permitan a los usudrios satisfacer sus necesidades
de informacién, hecho que repercutira en la calidad y desarollo de
cada uno de ellos 46 (p.2).

As Instituicbes Arquivisticas ndo podem ficar restritas ao papel de guardids dos
acervos, muito pelo contrario, devem tratar a documentacdo que consta sob sua guarda e
torna-la acessivel a sociedade. Devem ser provedoras de produtos e servicos de
informacdo passando a ter uma postura ativa e cumprindo seu papel social que é prover
acesso as informacgdes arquivisticas.

De acordo com Santos?’,

As instituicbes que atuam como produtoras e
disseminadoras de informacéo lidam com problemas concretos que
batem a sua porta diariamente. Prover acesso on-line, estruturar
instrumentos de pesquisa de maior qualidade, conhecer seu
usudrio, adotar estratégias de disseminacdo mais agressivas, fazer
uso das novas tecnologias de informacéao representam um conjunto
de demandas que nos impulsionam para adog¢do de novos
caminhos*’ (p.1).

Corzo*8 aponta que,

Es necesario que las instituciones dejen de considerar al
Archivo como un recinto donde sélo se pueden conservar papeles
antiguos que han perdido su valor, mutilandolos asi de un Sistema
de Gestion Documental que les permitiria convertirse en recintos
de administracion de servicios de informacion documental, para
ofrecer un producto tangible atractivo y capaz de ser aceptado y
adquirido por los usuarios o clientes 46 (p.2).
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Ainda segundo este autor,

hoy los Archivos deben dejar de ser meras instituciones
conservadoras de informacién solo con fines histéricos y de
investigacion que sirve e informa a un reducido grupo de personas
que pudieran eventualmente utilizar estos servicios, para ser
Archivos capaces de contribuir con perpetuar el incremento del
conocimiento a través de las unidades documentales producidas en
el ejercicio profesional de una determinada rama del conocimiento
y para el desarollo de cada individuo o ciudadano 46 (p.12).

Partindo da premissa de que o acervo é organizado para ser disponibilizado a
populacdo, nota-se a tendéncia de que sejam criados servicos de informacdo para
facilitar o contato do usuério com o acervo.

Atualmente, passou-se a utilizar o termo ‘Servigo de Informagdo Arquivistica’
ao invés de ‘Servico de Referéncia’. Fazendo uma reflexdo sobre essa mudanca,
buscou-se, no Dicionario de Terminologia Arquivistica da Associacdo dos Arquivistas
Brasileiros!* a definicio de “‘Servico de Referéncia’ e Servico de Informacio
Arquivistica’. O ‘Servigo de Referéncia’, segundo o referido Dicionario, ¢ definido
como conjunto de atividades destinadas a orientar o usuario do arquivo sobre os
documentos relativos ao tema do seu interesse, 0 acesso a eles, os instrumentos de
pesquisa disponiveis e as condicdes para obter reproducdest* (p.70). Com relacéo ao
termo ‘Servico de Informacdo Arquivistica’, ndo consta, neste Dicionario, nenhuma
definicéo.

Fazendo uma busca mais genérica, pela definicdo de ‘Servico de Informagdo’, o
DECs — Descritores em Ciéncias da Salde*® define como servicos organizados para
prover informacdo sobre qualquer questdo que um individuo poderia ter usando banco
de dados e outras fontes 4. Pode-se utilizar este conceito no campo da Arquivologia nas
atividades desenvolvidas para o provimento de informacges arquivisticas aos cidadaos.

Comparando as duas definicbes, observa-se que no ‘Servico de Referéncia’,
procurava-se disponibilizar o documento arquivistico e ja no ‘Servico de Informacdo
Arquivistica’, o destaque passa a ser dado a informagdo arquivistica. Essa nova
tendéncia é oriunda das discussdes que vem ocorrendo ao longo dos Ultimos anos sobre
0 objeto da Arquivologia: documento de arquivo ou informacdo arquivistica?

Dollar*® aponta que o servico de referéncia

51



(...) exige que os pesquisadores busquem inventarios e
instrumentos de pesquisa, identifiguem caixas de documentos que
eles esperam que possam atender as suas necessidades, verifiquem
0s documentos e percorram caixas de documentos de papel até que
encontrem 0 que estdo procurando ou concluam que elas néo
contém a informacao que desejam 4°(p.27).

Pelo que foi exposto por Dollar*®, dependendo do volume de documentos
contidos em um acervo pode demandar grande quantidade de tempo por parte dos
usuarios em suas buscas. E, como o usudrio nos dias de hoje requer informacdo pontual
e rapida, exigindo meios mais adequados para uma recuperagd0 mais rapida e mais
precisa da mnformacdo, os profissionais da informagdo devem estar ‘um passo a frente’,
trazendo respostas satisfatorias para os usuarios e demandando pouco tempo de busca.

Um Servico de Informacdo Arquivistica deve prover o acesso de forma que o
usuério, através da informacdo arquivistica chegue, caso haja necessidade, ao
documento de arquivo. Também deve estar em constante avaliacdo, pois se ndao estiver
de acordo com as necessidades dos usuérios deve ser remodelado e inovado.

O Servico de Informacdo Arquivistica tido como uma atividade finalistica dentro
da cadeia de tratamento arquivistico é dependente de todo o processo que 0 antecede,
ele é o reflexo desse tratamento, espelha todo o trabalho anterior. Por conta disso, todas
as etapas do tratamento arquivistico devem ser pensadas na satisfacdo das necessidades

de informacdo do usuario.

Es importante conocer a la perfeccién si los productos y
servicios creados logran su objetivo, satisfacer las necessidades de
unos clientes, que buscan enriquecer sus conocimientos, contar con
eficiencia y rapidez para la ubicaciébn de las unidades
documentales, que requieren para su trabajo, ofrecidas bajo un
producto de calidadad por el Archivo. Saber mejorar, cambiar,
ampliar y diversificaar los productos ofrecidos con la finalidad de
perfeccionarlos adecuadamente a las necesidades requeridas

(p.3).

Corzo* deixa muito claro a importancia de se criar Servicos de Informagéo
Arquivistica que sejam (teis e que permitam com rapidez, eficiéncia e qualidade
satisfazer as necessidades dos USUArios.

Esse papel cabe aos profissionais da informacdo, eles devem estar atentos para
saber se 0s Servicos de Informacdo Arquivistica estdo satisfazendo as necessidades de

informacdo de seus usuarios. Como pode ser entendido, esse € um importante papel no
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processo de transferéncia da informacdo arquivistica, se for executado de forma
imprudente ou sem a devida importancia pode vir a comprometer a eficacia do processo.

ApoOs a analise de alguns pontos que intervém na transferéncia da informacéo
arquivistica, sera exposto, 0 que esta vem a ser e duas formas que ocorre o processo de

transferéncia da informacdo arquivistica.

11.4 TRANSFERENCIA DA INFORMACAO ARQUIVISTICA

Diretamente relacionado com a questdo do acesso a informacdo encontra-se a
transferéncia da informacdo que estd intimamente ligada a fatores contextuais e
cognitivos. A distribuicdo e uso/consumo eficientes da informacdo estdo condicionados
aos diferentes espacos sociais nos quais se pretende que a informacdo circule.

A transferéncia da informacdo arquivistica, segundo Guimardes e Silval® é (...) um
processo que se inicia com o recebimento de um documento até a divulgacéo de seu
contetido 13 (p.67).

Para Barreto e Silva®® (apud Guimardes e Silval3) é o ato de transferir a um usuario
(..) a informacdo solicitada, a partir de fontes organizadas e controladas. E a
colocacdo desta informacdo nas méaos de um usuario ou de grupos de usuarios 12 (p.52).

Ja para Kurtz*® a transferéncia ocorre quando o usuario, com uma necessidade
de informacao retrospectiva interage com o arquivista e com instrumentos de pesquisa
e, no processo, adquire a informacdo arquivistica, usada para satisfagdo de sua
necessidade 49 (p.37).

No processo de transferéncia da informacdo arquivistica estdo envolvidos o
usuario, o acervo e o Profissional da Informacdo. Portanto, o usuario e o Profissional da
Informacdo sdo sujeitos que fazem parte deste processo. Eles formam uma cadeia nesse
processo onde existe uma relacdo de dependéncia entre as partes, mas ndo se pode
esquecer que o usuario é o fator chave, todo o processo deve ser desenvolvido pensando
nele.

Exatamente por conta disso é que se defende, neste trabalho que o usuério deve
ser analisado e estudado para que suas necessidades de informacdo sejam satisfeitas de

forma correta, através de Servicos de Informacdo Arquivistica Centrados no Usuario.
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Os processos de transferéncia da informagdo arquivistica devem partir do modelo
‘arquivos direcionados para os arquivistas’ para ‘arquivos direcionados para os
usudrios”®! (p.1).

Devem ser processos que desde o seu inicio, sua primeira etapa pense na saida, ou
seja, no acesso para 0 usuario. Para que a transferéncia ocorra de forma eficaz, os
profissionais da informacdo devem ter sempre em mente que seu trabalho é para
facilitar 0 acesso e que deve satisfazer as necessidades de informacdo por parte dos
usuarios. Porém, isto ndo é uma tarefa fécil.

Segundo Jardim®?,

(...) os processos de transferéncia e uso da informacéo em
seus diversos matizes constituem um dos cernes da
contemporaneidade. Considera-se ainda que tais processos
envolvem diversos sujeitos informativos — em especial o
profissional e o usuario da informacdo — sendo a satisfacdo das
necessidades deste Ultimo uma varidvel fundamental na avaliacéo
de qualquer servigco de informacdo. Como observa Le Coadic
(1997), o paradigma predominante nos servicos de informacdo —a
abordagem mais voltada ao emissor que ao receptor da mensagem
— tende a ser substituida por aquela voltada ao receptor-usuario.
(...) O modelo emissor-receptor, considerado linear, mecanicista,
hierarquico e desigual enfrenta, portanto, varios questionamentos

52 (p.2).

Uma questdo que interfere ainda mais a transferéncia da informacdo arquivistica
é que, segundo Jardim e Fonseca®?, (...) de maneira geral, o usuario ndo se configura
como sujeito do processo de transferéncia da informacdo e sim como objeto (nem
sempre explicitado) do acesso a informagao(...)°! (p.8).

Na transferéncia da informagdo arquivistica, as informacdes sdo passadas para o
usuario, que segundo Guimardes e Silval3, pode ser definido como um (...) misterioso
personagem que aparenta ser o ‘fantasma’ que assusta, tumultua e atrapalha os
servicos de informacéo(...)'3 (p.40).

‘Assusta, tumultua e atrapalha’ os Servicos de Informagdo, porque estes, se nao
forem pensados sob a logica de um usudrio ndo Vvdo recuperar as informacGes
solicitadas.

Um outro fator que dificulta a recuperacdo da informacdo é a indeterminacdo do
publico de um arquivo, que traz demandas nem sempre previstas ou esperadas pela
instituicdo e apresentam dificuldades de varias ordens: de comunicagdo — expressdo e

compreensdo  verbais; compreensdo de  conteudos/significados  relacionados a
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informacdo procurada; dificuldade de definicio do problema; falta de entendimentos e
compreensdo de estilos de escrita etc. Devido a isso é exigido um esforco muito maior
por parte da organizacdo que atende o usuario.

Para Freeman®® (apud Kurtz*9), (...) a identidade e os habitos de pesquisa dos
usuarios devem fazer parte do cotidiano do arquivista assim como sdo hoje as
atividades de classificagcdo, arranjo e descricdo e o0 arquivista deve pensar em
administracédo de arquivos centrados no usuario e ndo no material ° (p.39-40).

De acordo com Wilson®* (apud Jardim & Fonseca®!), arquivistas tendem a
pensar no seu trabalho na ordem em que ele é feito. Inevitavelmente, o uso vem por
ultimo. Desde que o uso dos documentos é o objetivo de todas as outras atividades
arquivisticas, os arquivistas precisam reexaminar suas prioridades %! (p.10).

E segundo Kurtz®®, (..) servicos de referéncia devem estar focados na
conveniéncia do usuario e ndo do arquivista. Em razdo disso as atividades de
avaliagdo, descrigdo, classificacdo e referéncia mudam significativamente® (p.42).
Sendo assim, a autora afirma que o planejamento dos servigos de arquivos modernos
deve incluir estudos sobre os usuarios como uma prioridade para o estabelecimento de
servicos ativos e dindmicos voltados para o usuario e ndo sé para o material 4° (p.42).

Segundo Maher®® (apud Kurtz*?),

(...) os arquivos tém poucos dados para mostrar sobre o uso
de seus acervos e ha poucas andlises estatisticas sistematizadas
sobre uso. Essa escassez de estudos resulta numa visao incompleta
sobre o uso, impedindo os arquivistas de implementar programas
para facilitar e aumentar o uso de seus acervos*® (p.45).

Para Freeman®3,

(..) o treinamento, até o momento esta centrado no
gerenciamento de documentos e ndo nas necessidades do usuario.
Arquivistas aprendem a avaliar documentos sem considerar o seu
uso, organizam e descrevem documentos de acordo com regras
tradicionais que pouco tem a ver com a maneira com que 0S
documentos s&o usados e por quem s&o usados “° (p.62).

Esses argumentos demonstram que o usuario é colocado como um agente passivo
na transferéncia da informacdo, pois cabe a ele adaptar-se aos meios que lhe sdo

fornecidos para a busca da informacao.
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O que se almeja é mudar esta realidade, tornando o usudrio um agente ativo,
participante neste processo, saindo do processo linear de comunicacdo: emissor — canal
— receptor.

A falta de Estudo de Usuérios, tema que sera tratado no proximo capitulo, é
outro indicador num diagnostico que se pode fazer sobre o papel do usuario no processo
de transferéncia da informacéo arquivistica.

A seguir, procurou-se demonstrar duas formas de transferéncia da informacao
arquivistica. Na primeira observa-se a participacdo direta do Arquivista de Referéncia
intermediando a transferéncia da informacdo (usuario — Arquivista de Referéncia —
informacdo arquivistica) e ja na segunda oriunda das TICs, a sua participacdo ocorre de

forma implicita (usuério — informacéo arquivistica).

I14.1 PROCESSO DE TRANSFERENCIA ‘USUARIO - ARQUIVISTA DE
REFERENCIA — INFORMACAO ARQUIVISTICA’

Através do ‘Principio da Cooperagdo’, que, segundo Orrico®® (apud Gonzalez de
Gomez°’) sustenta-se nos esforcos cooperativos que cada participante de uma situacéo
interativa empreende, a fim de que se estabeleca um dialogo®’, usuarios, arquivistas de
referéncia, técnicos e instituicdo poderdo se relacionar, havendo uma interacdo entre
todos.

Deve haver uma interacdo (aqui entendida como agdo que se exerce mutuamente
entre duas ou mais pessoas; acdo reciproca) entre O usuario e 0 arquivista,
principalmente com o Arquivista de Referéncia, que € a pessoa que ndo necessariamente
esta diretamente ligada ao tratamento técnico, mas sim a que atende o usuario. Se ndo
houver essa interacdo o processo de transferéncia da informacdo pode ndo ser eficaz,
acarretando a ndo satisfacdo das necessidades do usuério.

Para EsposelP?® (apud Kurtz*®) é necessario haver uma interacdo dupla entre o
pesquisador e o arquivista como condicdo de éxito na consulta as fontes primarias*°
(p-23).

E para Pugh®® (apud Kurtz*%) (...) deve existir uma constante interacdo entre o
arquivista e o usuario. O arquivista deve ser especialista do assunto que introduz o
usuério nos documentos relevantes através de instrumentos de pesquisa e continua a
ser o mediador entre o usuario e o sistema durante a pesquisa 4° (p.46).

Para que essa interagcdo ocorra,
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(...) 0 Arquivista de Referéncia deve ter um conhecimento
completo do assunto dos documentos e da estrutura organizacional
da instituicdo para poder combinar a pergunta do usuério com o
material arquivistico. Os arquivistas devem dar mais atencao aos
itens da entrevista de referéncia e do processo de negociacdo das
perguntas na sala de referéncia, para que a qualidade do servigo
ndo dependa do conhecimento particular do arquivista mas esteja
voltado para o atendimento das necessidades do usuéario 40 (p.41).

Guimardes e Silval® definiu trés niveis de interacdo equipe-usuario:

- (...) contato inicial do usuario com o atendente, onde podem
ou nao surgir as barreiras iniciais. As arestas da interlocucéo
como linguagem/vocabulario, formas de expressdo, estado
emocional do usuério e do atendente etc., devem ser reduzidas ao
minimo, para criar uma situacdo comunicativa em busca de
solucdes para o problema apresentado;

- (...) politica da instituicio quanto ao atendimento,
considerada por especialistas da drea arquivistica, ‘muito
domeéstica e informal’, distante de um modelo mais profissional e
impessoal (...);

- (...) valorizacdo das informacOGes que o0 usuario traz e
oferece, ao formular uma pergunta e que sdo consideradas
relevantes para o funcionamento do servico. E possivel, ao
registrar as variadas maneiras de solicitar uma informacao,
estabelecer padrées mais comuns e determinar, a seguir, como
Sera o acesso ou acessos a aquele conjunto documental 2 (p.43).

Com isso, observa-se a possibilidade de se iniciar e desenvolver, juntamente com 0s
usuérios, um processo de socializacdo da informacdo arquivistica (segundo Guimardes e
Silval3, socializacdo da informacdo pode ser entendida como conjunto de aces
comunicativas-informacionais, desenvolvidas em uma contextura institucional, visando
criar ou reformular fluxos, processos e produtos meta-informacionais, cuja ocorréncia
exige a atuacdo interativa, voluntaria e em parceria, dos produtores e usuérios dessa
informacéo?!® (p.76), sob o enfoque participativo. (...) A disposicdo da equipe e as trocas
(...) com o publico, néo estdo distantes de uma verdadeira agdo comunicativa 2 (p.43).

E necessario que seja criado um contexto-espaco, que Guimardes e Silval3

denomina Contexto Comunicacional, para congregar e aproximar 0s produtores e
usuarios da informacao.

Esse contexto favorece a discussdo e 0 questionamento,
essenciais a revisdo de processos intra-institucionais relativos a
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informacdo. Em um arquivo publico municipal, isso significa
alterar as praticas tradicionais de tratamento e divulgacdo da
informacdo, por intermédio da mudanga no relacionamento com o
usuario, iniciando ligacdo em bases mais flexiveis e néo
concentradora 13 (p.68).

O processo de comunicacdo entre as partes deve ser interpessoal e ndo hierarquico,
0 arquivista deve saber ouvir 0 usuario e este deve explanar suas necessidades. Desta
forma, Figueiredo®® (apud Sa8%) coloca que (...) os usuarios sdo (...) encorajados a
tornar suas necessidades conhecidas e, ao mesmo tempo, a assumir alguma
responsabilidade para que estas necessidades de informacdo sejam atendidas pelas
bibliotecas ou centros de informacéo ¢° (p.48).

Pode ser visto que,

(...) nas relagdes interpessoais, 0s papéis de emissor e receptor
se alternam rapidamente, em um continuo processo de interacao.
Atrelar esta dindmica as relagdes entre a instituicdo e seus
usuarios, bem como as atividades de informacdo é ndo sO
desejavel, como indispensavel ao pretendido enfoque interativo!3

(p.70).

O arquivista deve saber ouvir as demandas de informacdo do usuério, estabelecendo
uma relacdo de alguém com alguém e ndo de alguém para alguém, ou seja, deve haver
uma comunicacdo informal e, com isso, se necessario, deve-se alterar as formas de
recuperar a informacdo e modificar produtos e servicos, procurando satisfazer as
demandas e necessidades dos usuarios.

Sdo provenientes da comunica¢do informal a maioria das demandas dos usuarios
que, (...) ao lado dos Instrumentos de Descri¢do, exercem um papel primordial na

conducédo das atividades e na orientacdo das politicas de informacdo da entidade?!?
(p.59).

A interlocucdo de técnicos, instancias de decisdo politica
institucionais e usuarios, deverd encaminhar e orientar a
construcdo de um modelo contextualizado, de modo que o0s
processos informacionais, 0s interesses sociais, as orientacfes do
mundo vivido e seu quadro de valores, integrem-se através da
interacdo dos individuos que compartilham daquele ambiente!?

(p.74).
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De acordo com Guimardes e Silval3, as bases em que a transferéncia da informacéo
devera se apoiar sdo: (..)integracdo usudrio + instituicdo + trabalhos com a
informacdo. E comunicacdo — didlogo — linguagem — interacdo e informacéo(...)!3
(p.75).

Para Couture®?, é importante

(..) o estudo sistematico da relacdo entre a utilizacdo da
informacdo e 0 modo que ela pode ser fornecida aos usuérios. A
partir desta, pode-se determinar o valor dos arquivos e da
informac&o que eles contém para assim melhor orientar a teoria e
a pratica arquivisticas de modo a se satisfazerem as necessidades
dos usuarios 69 (p.36).

Deve-se atentar para a (...) importancia e para a necessidade de novas
abordagens e de um novo paradigma que oriente a construcdo de modelos alternativos
de transferéncia de informacdo, baseados na participacdo efetiva dos envolvidos!3
(p.69), para que se cumpra um dos papéis dos arquivos, sendo 0 mais importante, que é

dar acesso de forma a satisfazer a necessidade de informacdo dos usuarios.

IL42 PROCESSO DE TRANSFERENCIA ‘USUARIO - INFORMACAO
ARQUIVISTICA’

Com a utilizacdo das Tecnologias de Informacdo e de Comunicacdo no fazer
arquivistico, surge uma nova forma de transferéncia da informagdo arquivistica onde a
figura do Profissional da Informacdo se transforma.

Neste tipo de transferéncia, essencialmente voltado para o0s Servicos de
Informacdo Arquivistica na Web, muda a participacdo do Arquivista de Referéncia.
Toda a relacdo € entre o usudrio e a busca pela informagdo arquivistica. Enquanto que
no processo anteriormente citado ‘Usuario — Arquivista de Referéncia — Informacéo
Arquivistica’ ocorre uma interacdo, pois 0 arquivista € o usuario estdo se relacionando
diretamente, proporcionando uma relacdo humana para a obtencdo da informacdo
arquivistica, no caso da forma ‘usuario — informacdo arquivistica’ tem-Se uma
interatividade, que é a relacdo entre o homem e a méaquina, atraves da tecnologia, ndo
deixando de ocorrer a participacdo do Arquivista de Referéncia, porém neste caso de

forma implicita.
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O usuario, neste ‘modelo’, torna-se totalmente autbnomo em suas buscas e, por
conta da ndo presenca direta do Arquivista de Referéncia torna-se imprescindivel que a
disponibilizacdo das informacdes estejam organizadas e disponiveis de forma que
atendam as necessidades de informagdo dos Usuarios.

Torna-se mais premente a nogdo de satisfacdo das necessidades de informacgéo
dos wusuarios. Neste ‘modelo’ o papel das Tecnologias de Informacdo e de
Comunicacdo, tema que sera abordado a seguir, € de extrema relevancia, pois ocupam
lugar de meio pelo qual as informacgdes arquivisticas serdo disponibilizadas no processo

de transferéncia da informacéo arquivistica.

1.5 AS TECNOLOGIAS DE INFORMACAO E DE _COMUNICACAO (TICS)
NO PROCESSO DE TRANSFERENCIA DA INFORMACAO
ARQUIVISTICA

As TICs, como sdo conhecidas, vém modificando rotinas no campo da

Arquivologia. De acordo com Corzo*®

la incorporacién de nuevas tecnologias de la informacion
al mundo archivistico ha obligado a los archiveros a desarollar
nuevas técnicas para la transmision de la informacion documental,
obligadolos a desarrollar nuevos productos y una nueva gestion de
los servicios que ofrecen 46 (p.5).

E exatamente isso que essas tecnologias estdo proporcionando ao campo da
Arquivologia: mudancas. Ao longo das Udltimas décadas observa-se o crescimento
acelerado e continuo das TICs, e juntamente com elas sdo criadas novas formas de
producéo, acesso e uso da informacdo. As TICs passaram a interferir nos processos de
tratamento, armazenamento, disseminacdo e acesso a informacdo arquivistica. Em
suma, em todo o fazer arquivistico.

JardimP? aponta o surgimento de um ‘espago virtual com funcionamento e
caracteristicas proprias. Emergem espacgos informacionais virtuais (bibliotecas,
arquivos etc.) cuja existéncia, longe de excluir as instituicdes documentais tradicionais,
sugere-lhes novas possibilidades de gestdo da informacéo %2 (p.1).

Esse autor coloca que o destaque maior passa a ser dado ao acesso e ndo ao

acervo, ao fluxo da informacdo e ndo ao estoque, e as redes ao invés dos sistemas. Pode-
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se dizer também que devido as TICs, 0s usuarios estdo mais exigentes e autbnomos em
suas buscas, trazendo novas demandas aos arquivos. Além disso, (...) instituicbes como
arquivos, bibliotecas e centros de documentacdo adquirem novas vocacdes, renovam
funcdes que lhe séo historicas e superam outras®? (p.1).

Dollar*® comenta que (...) os arquivistas devem reexaminar crengas e praticas
h& muito estimadas na medida em que redefinem a sua fungédo e responsabilidade na
revolucdo da informacéo eletronica que esta emergindo® (p.23).

As TICs ndo podem ser vistas como substitutas do tratamento arquivistico, mas
sim como meio, como ferramentas que auxiliam nas etapas deste processo. Como Paes®?

aponta,

(..) a adogdo de qualquer mecanismo moderno nao
dispensa a necessidade de se ordenar tecnicamente os documentos
de um arquivo. Muito pelo contrario. E fundamental, é requisito
basico, que a documentacdo produzida ou recebida por qualquer
instituicio seja sistematicamente organizada, controlada de forma
racional e bem conservada, para coloca-la, de maneira rapida e
precisa, a disposicdo do usudrio, seja ele uma autoridade com
poder decisorio, um funcionario burocratico, um técnico, um
cientista, ou enfim, um cidaddo comum em busca da comprovagao
de seus direitos, utilizando para isso processos convencionais ou
tecnologia avancada®? (p.35).

A Arquivologia pode utilizar a Internet como meio de difusdo de varios tipos de
informacdes referentes ao campo: normas de acesso aos arquivos, prazos de
conservagdo de documentos, exposices documentais e outros assuntos similares,
porém, neste trabalho serdo analisadas somente as questbes do ponto de vista
arquivistico dos problemas do acesso ao conteido dos fundos documentais.

Através das TICs, tornou-se possivel a criacdo dos Servicos de Informacao
Arquivistica virtuais que, no contexto deste trabalho, estd sendo denominado de Servico
de Informacdo Arquivistica na Web. Esses servicos estdo intimamente ligados as
Tecnologias de Informacdo e de Comunicacdo e torna-se um importante veiculo de
transferéncia da informacdo arquivistica. S80 espagos virtuais com instrumentos de
difusdo dos recursos arquivisticos na Web.

Disponibilizar as informagfes arquivisticas na Web significa alcancar um
publico muito mais amplo, tornar acessivel ao mesmo tempo a mesma informacdo para
diversas pessoas, poder estabelecer relacOes entre as informacdes, facilitando o trabalho

do usuario.
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Com o notavel uso da Internet como ferramenta de divulgacdo e de acesso as
informagdes arquivisticas, surge o usuario virtual, também chamado de usuario remoto
ou cliente virtual. Desta forma, passa-se a ter duas classes de usuarios: os tradicionais,
gue sdo as pessoas que consultam ou pesquisam documentos num arquivo, € 0S USUArios
virtuais que utilizam a web para obter as informacGes arquivisticas desejadas.

Com isso, surge a virtualizagdo das relacOes entre o Profissional da Informacéo e
0 usuario. Desta forma, Profissionais da Informacdo, através dos servicos de
informacdo, devem estar aptos a atender a estas novas demandas. Segundo Kurtz*°, o
usuério da informacdo, em nossos dias, requer rapidez, eficiéncia e precisdo na busca
da informacédo que faz aos arquivos, bibliotecas e centros de informacéo, para a
satisfacdo de suas necessidades*® (p.32). Kurtz levantou essa questdo em 1990, quando
praticamente ndo se utilizavam os recursos informaticos para recuperar as informagdes.
Nesse século XXI, onde cada vez mais se busca a eficacia no atendimento aos usuarios
e, com a utilizacdo das Tecnologias de Informacdo e de Comunicagdo dando aporte para
que isso ocorra, a tendéncia € de que os usuarios passem a ficar cada vez mais
exigentes, requerendo melhorias nos servigos de informacéo.

Os Servicos de Informacdo Arquivistica na Web podem alcangar um publico
maior e mais diversificado, tem suas especificidades, como por exemplo as atualizacbes
instantaneas, a organizacdo ndo linear (hipertexto — colegdo de documentos
interconectados por ligagdes (links) de forma que os usuarios possam consulta-los nas
mais diversas ordens), as bases de dados na Web etc. Uma das grandes vantagens por
estar na Web é a quebra da barreira de espaco e de tempo.

As instituicOes detentoras de arquivo estdo se beneficiando das vantagens que a
Internet oferece uma vez que estdo disponibilizando e ampliando a disseminacdo de
informacbes sobre seus acervos, facilitando a pesquisa.

Assim, a barreira espaco x tempo € quebrada o mais importante ndo é onde a
informacdo se encontra e sim a sua acessibilidade.

Em um ambiente Web as informacBes poderdo ser atualizadas constantemente,
ao contrario, por exemplo, de um Guia impresso. A agilidade na atualizacdo dos dados €
imprescindivel quando se trata de informacdo arquivistica: € importante registrar que
um fundo que se encontrava em fase de tratamento, ja estd totalmente organizado e
disponivel para consulta. Para o material impresso, o tempo de atualizacdo e o0 gasto
financeiro seria muito maior.

Na Web a organizacdo ndo linear torna possivel, pois através dos hipertextos

pode-se navegar dentro de um documento de um ponto de interesse para outro, interligar
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os dados e reunir informacfes de um mesmo assunto que se encontram em lugares
distintos.

Na éarea de arquivos observa-se a dispersdo de informacGes, documentos
relacionados a historia da salde e da medicina, encontram-se dispersos e
desorganizados e, muitas vezes, essas informacfes ndo sdo divulgadas, dificultando o
trabalho dos usuarios. A fim de garantir ndo s6 a guarda, mas a transformacdo dos
documentos em fontes de informacdo, € preciso integra-los sistematicamente, através de
instrumentos que os referencie de forma padronizada. Na medida em que ndo ha
divulgacdo sobre o conteudo dos fundos e séries documentais mantidas pelas
instituicbes de origem ou pelos o6rgdos de recolhimento, a simples localizacéo,
sistematizacdo e divulgacdo de informacdes sobre os acervos ja representaria um grande
avango para a qualidade da pesquisa historica e a economia de tempo dos UsUarios.

Reunir e disponibilizar essas informacGes na Web significa aumentar a
possibilidade de uso desses acervos. Este trabalho cabe aos profissionais da informacgao
que devem estruturar a melhor forma de disseminar essas informacdes, através da
analise de algumas questes: necessidades dos usuarios, tipo de informacdo a ser
disseminada, temas mais consultados etc. Devem ser desenvolvidos servicos, tendo
como norte a satisfagdo de seus uUSUArios.

Atualmente, por conta da capilarizacdo da Internet, a tendéncia € de que 0s
Servicos de Informacdo Arquivistica passem, cada vez mais, a serem disponibilizados
na Web, porém ndo sobrepondo os servicos tradicionais ja existentes. Continuardo a
existir 0s servigos tradicionais sO que também passardo a ser disponibilizados na Web.
Com isso ocorre uma quebra de paradigma, pois 0s servicos que até entdo sd estavam
disponiveis em meios fisicos, passam a existir em meios virtuais. Mais do que isso,
esses servicos podem ja ‘nascer’ virtuais.

Porém, cabe salientar que para a disponibilizacdo desses servicos, tanto
tradicionais como virtuais, 0 acervo ja deve ter garantido, de alguma forma, o acesso
intelectual, sendo assim pressupBe-se que alguma organizacdo ja foi feita. Isso reflete na
qualidade do Servico de Informacdo Arquivistica e que ambos 0s tipos de servico —
tradicionais e virtuais — tem uma relacdo. Para se analisar esses novos espacos
informacionais deve-se recorrer aos seus antecedentes que S&0 0S servicos de
informacdo tradicionais e para que esses servicos atendam as necessidades de
informacdo de seus usuarios € necessario que se saiba quem sdo eles e o0 que eles

necessitam em matéria de informacao.
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Por conta desses servicos estarem na Web e se configurarem virtuais, torna-se
imprescindivel que sejam elaborados conforme as necessidades de informacdo dos
usuarios, que neste espaco informacional possuem total autonomia em suas buscas e ndo
contam com a presenca direta do Arquivista de Referéncia para seu auxilio. Devem se
configurar como Servicos de Informacdo Arquivistica na Web Centrados no Usuario e,
0 que este trabalho defende é que um dos caminhos que pode ser utilizado para que isso
ocorra é, atraves da utilizacdo do Estudo de Usuarios — tema do proximo capitulo -, pois
se torna possivel identificar os usos e usuarios dos acervos contribuindo para eficacia do
desenvolvimento ou reestruturacdo dos Servigos.

O usuario possui um papel de destaque na transferéncia da informacédo
arquivistica, enquanto que nos primordios da existéncia dos arquivos ele era visto como
uma questdo secundaria, atualmente ele é um dos sujeitos no processo de transferéncia
da informacdo arquivistica.

Antes de investigar os Estudos de Usuérios, tema do proximo capitulo,
apresenta-se algumas reflex6es sobre o papel do usuario no processo de transferéncia da

informacéo arquiivistica.

1.6 O USUARIO COMO SUJEITO DA TRANSFERENCIA DA INFORMACAO
ARQUIVISTICA

Partindo da definicio que o Diciondrio de Terminologia Arquivistica da
Associacdo dos Arquivistas Brasileiros'# traz para o termo ‘usudrio’ — pessoa que
consulta ou pesquisa documentos num arquivol* (p.76). — ndo esta nitido o papel do
usuario como um sujeito no processo de transferéncia da informacdo arquivistica. O
papel do usuario transcende, pois como foi apontado no capitulo anterior essa visdo de
ser visto apenas como pessoa que consulta, remonta dos primordios da origem dos
arquivos.

O usuario necessita de informacGes pontuais e imediatas, entdo cabe aos
profissionais da informacéo fazer o papel de intermediadores entre o usuario e o acervo,
ou melhor, entre o usuério e a informacdo arquivistica, buscando desenvolver servicos,
como foi dito anteriormente, que atendam as necessidades de informacdo. Frisando que
0S arquivos existem, entre outros fatores, para satisfazer as necessidades de informagéo
dos usuérios, estes exercem um importante papel perante os arquivos, sdo sua ‘mola

mestre’.
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Guimardes e Silva®” define usuério de arquivo como

todo individuo, independentemente de cor, sexo, religido,
nivel de renda, escolaridade, profissdo etc., habituado ou ndo a
freqUentar instituicdes arquivisticas ou consultar documentos, que
apresente uma necessidade vital de uma certa informacéo que se
encontra sob a guarda de um arquivo 37 (p.3).

O usuario de arquivo é, entdo, um ser que possui, em determinado momento de
sua vida, uma necessidade de informacdo. Seu papel no processo de transferéncia da
informacdo arquivistica € tanto de obter a informagdo como tambem auxiliar os
profissionais a entenderem o que necessitam e de que forma satisfazer suas necessidades
de informagé&o.

Como registrado na génese e evolugdo dos arquivos, tema abordado no capitulo
anterior, 0 acesso era restrito, somente algumas pessoas podiam consultar 0s
documentos. A utilizagdo dos arquivos tinha apenas a finalidade de comprovagédo e o
usuario ocupava um lugar irrisorio. Esta situacdo comeca a se modificar com a
Revolugdo Francesa que estabeleceu o direito de acesso aos documentos e, em 1948,
com a inclusdo do direito a informacdo na Declaragdo Universal dos Direitos do
Homem. Os cidad@os passaram a ter o direito de consultar os documentos e obter as
informacbes desejadas.

Essa foi uma grande conquista da humanidade e uma mudanca significativa no
campo da Arquivologia. A partir deste direito, a questdo do acesso as informacgdes
arquivisticas sofre uma grande reviravolta, pois passou-se a pensar nos arquivos com a
finalidade de atender as necessidades de informacdo dos usuarios.

Porém, a garantia juridica de acesso ndo basta para a satisfacdo das necessidades
de informacdo dos usuarios. Além da garantia do acesso por meios juridicos € preciso
que haja o acesso intelectual, entendido como acervo organizado e que disponibilize
instrumentos para facilitar a busca das informacGes. Mesmo com o0 acesso juridico
garantido, sem instrumentos de recuperagdo da informacdo, ndo se tem O acesso

intelectual.

A nocdo de acesso a informacao relaciona-se, portanto, a
um direito, mas também a dispositivos politicos, culturais,
materiais e intelectuais que garantam o exercicio efetivo desse
direito. O acesso juridico a informagéo ndo se consolida sem o
acesso intelectual a informacéo. O acesso juridico a informacéo
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pode garantir ao usuario o0 acesso fisico a um estoque
informacional materialmente acessivel (um ‘arquivo’ no subsolo de
um organismo governamental, por exemplo) sem que seja possivel
0 acesso intelectual dada a auséncia de mecanismos de
recuperacdo da informacéo®? (p.2).

Na época da abertura dos arquivos - Revolugdo Francesa — o publico-alvo dos
arquivos era bem limitado, era composto basicamente por historiadores, pois nesta
época o0s arquivos serviam essencialmente a pesquisa historica - Historiografia.

Como a finalidade da guarda de documentos se modifica, seu publico alvo
também. Essa transformacdo se reflete naqueles que poderiam ser apontados como
usuarios potenciais dos documentos e das informacfes neles contidas.

Atualmente, a informacdo tem exercido fundamental papel na sociedade. Desta
forma, passa-se a ter novos USOS para O arquivo e, consequentemente, NnOVOS USUArios.
Da mesma forma que as finalidades mudam, os usuérios também se modificam.

Num processo evolutivo, observa-se um aumento consideravel de diferentes
publicos que utilizam e consuttam os arquivos com os mais diferentes fins:
historiadores, socidlogos, estudantes de nivel médio, superior, de pds-graduacao,
trabalhadores, cidaddo comum etc.

De maneira geral, apenas como recurso esquematico, o que se observa nos
arquivos é que existem 0s usuarios que consultam os acervos com objetivos especificos
(pesquisa), por exemplo, os alunos, professores, historiadores etc, os que consultam com
0 objetivo de esclarecer situacBes factuais, provar atos, pleitear melhoria de salarios,
aposentadorias, pensdes e, pode-se dizer também que existem usuarios que consultam
0S acervos para atividades culturais.

Outra classificacdo que nos ajuda a entender os usuarios € que conforme a
frequéncia de consulta em um arquivo eles podem ser divididos em habitual e eventual.
O usuario habitual costuma pesquisar varios fundos e freqlenta o arquivo por longos
periodos de modo sistematico. JA& o usudrio eventual procura documentos especificos,
como, por exemplo, prontuarios médicos ou processos administrativos e freqlenta o
arquivo por periodos curtos e de modo assistematico.

Como foi apontado anteriormente, por conta das TICs surgiu uma nova classe de
usuarios, os chamados usuarios virtuais que assim como 0s usudrios tradicionais devem
ser analisados para que se possa desenvolver Servigos de Informacdo Arquivistica na

Web Centrados no Usuario.
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Neste estudo defende-se a idéia de que a utilizagdo do Estudo de Usuérios
berneficia o tratamento e a disponibilizacdo das informagdes arquivisticas
proporcionando uma busca eficaz e imediata da informacdo, tornando os Servicos de

Informacdo Arquivistica na Web Centrados no Usuério.
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Capitulo 11I:

A CONTRIBUICAO DO ESTUDO DE USUARIOS PARA O
DESSENVOLVIMENTO DE SERVICOS DE INFORI\{IACAO ARQUIVISTICA
NA WEB CENTRADOS NO USUARIO

Os Estudos de Usudrios sdo investigacdes que servem para saber se as necessidades de
informacao dos individuos estao sendo satisfeitas.
Figueiredo®® (apud Sa%° p.7)

Este capitulo contempla a analise do Estudo de Usuarios, que juntamente com 0s
Servicos de Informacdo Arquivistica na Web, também é foco de andlise dessa
investigacéo.

O exame das questbes relacionadas ao Estudo de Usuérios € pertinente neste
trabalho visto que se defende a hipdtese de que a utilizagdo dos fundamentos tedrico-
metodoldgicos de Estudo de Usuarios pode contribuir como um dos elementos na
melhoria da concepcdo e remodelagem de Servicos de Informacdo Arquivistica na Web,
para que esses satisfacam as necessidades de informacdo dos usuérios, passando a serem
considerados centrados no USU&rio.

Segundo Jardim e Fonseca®! (...) um servico de informacéo centrado no usuario
explicita institucionalmente seus objetivos de atender as necessidades de informacéao
deste. A tomada de decisdes relativas ao planejamento e a gestdo € orientada sob esta
perspectiva®! (p.3)

Esses autores ainda afirmam que

um servico de informacgdo orientado ao usuario significa
que é necessario considerar o usuario e o impacto da informacéo
sobre sua vida, inclusive fora dos espacos fisicos dos servigos de
informacdo. Hoje a informacdo encontra-se crescentemente ‘on-
line’, fora do ambiente tradicional dos servicos de informagdo. E a
primazia de um néo lugar, a Internet, sobre os lugares tradicionais
de gestdo e transferéncia da informacdo como 0s servigos e
instituicOes arquivisticas®! (p.3-4)

Por conta da existéncia desses novos espacos informacionais € importante que 0s
profissionais da informacdo tenham consciéncia de que devem saber responder as
seguintes perguntas: quem sdo 0s atuais usuarios das redes e dos servicos de

informacdo?; Como, onde, por que e para que estdo utilizando os servicos?; Quais suas
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caracteristicas e necessidades? E finalmente, como projetar servicos de informagéo
contemporaneos que efetivamente satisfacam as novas demandas?

Alguns estudos sobre o uso das tecnologias emergentes de comunicacdo e
informacdo apontam que o usuario busca cada vez mais servigos que sejam:

- interativos: utilizando todos os recursos tecnologicos disponiveis para
estimular e promover a participacdo da clientela, tanto na geracédo e
uso como na producdo e avaliacdo das informagdes a serem inseridas
nos proprios servicos de informacdo que lhes estdo sendo oferecidos;

- personalizados e contextualizados: comprometidos com  grupos
especificos da comunidade, tratando de identificar necessidades
intrinsecas;

- relevantes: servicos que VvEém ao encontro das expectativas e
conveniéncias do usuario, possibilitando a manutencdo de didlogos
constantes entre o provedor e o usuério das informacdes.

Mais uma vez torna-se necessario que se saiba quem é esse usuario e o que ele
necessita em matéria de informacdo e, para isso, esse trabalho aponta o Estudo de
Usuarios como um dos caminhos para a obtencdo dessas respostas.

Antes de discorrer especificamente sobre o Estudo de Usuarios, buscou-se fazer
uma breve reflexdo sobre a informacdo, analisando o0s aspectos relacionados as
necessidades e usos, pois 0 usudrio quando busca uma informacdo arquivistica ele
necessita desta informacdo e ira utiliza-la para alguma finalidade.

A informacdo sozinha ¢ um dado incompleto, s6 tem sentido quando integrada a
algum contexto. Ela € parte de um processo de tomada de decisdo, solugdo de problemas
e/ou alocacdo de recursos. Desta forma, qualquer tentativa de descrever padrbes de
busca de informacdo deve admitir o individuo como o centro do fenémeno e considerar
a visdo, necessidades, opinides e problemas desse individuo como elementos
significantes e influentes que merecem investigacéo.

O Estudo de Usuarios pode ser utilizado para obter informag6es sobre o usuario,
sobre as suas necessidades de informacdo e também do uso desta informacdo. Com
essas informacOes torna-se mais facil desenvolver servicos de informacdo centrados no
usuario, pois a partir do momento que se sabe 0 que 0 usuario necessita e qual a melhor
forma de disponibilizar a informacdo, a sua satisfacdo sera maior e 0 gasto de tempo
menor.

As TICs oferecem oportunidades para se melhorar o tratamento, a organizagéo e

a disponibilizacdo das informagdes. Atraves delas torna-se possivel desenvolver
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servicos de informacdo mais convenientes as necessidades dos usuarios. Porém, é
importante ressaltar que a tecnologia é apenas um meio, uma ferramenta e, o
planejamento de qualquer servico de informacdo deve ser feito com base em pesquisas
centradas no usuario, partindo-se de uma perspectiva cognitiva e buscando interpretar
necessidades de informacdo tanto intelectuais como sociologicas.

Neste capitulo apresenta-se a evolugdo do Estudo de Usuarios, que surgiu na
década de 1940 e ao longo dos anos sofreu algumas modificacBes. Aqui sdo apontadas
as duas abordagens existentes: tradicionais e alternativas e aprofunda-se em uma
abordagem alternativa especifica que é o Sense-Making, escolhida como objeto de
andlise para o desenvolvimento ou reestruturacdo de Servicos de Informacédo

Arquivistica na Web Centrados no Usuario.

I11.1 INFORMACAQO: NECESSIDADES & USOS

Informacdo — elemento vital de comunicacdo entre 0s seres humanos — é um
termo que possui diversas definicbes que variam conforme o contexto ao qual se
encontra inserida. Capurro & Hjorland®®, em seu artigo ‘The Concept of Information’
traz uma gama de definicdes de varios autores de areas distintas.

No contexto deste estudo é importante apontar que a informacdo possui uma
relacdo intrinseca e extrinseca com o homem, tornando-os inseparaveis. E através da
informacdo que 0s sujeitos sociais se comunicam e buscam solucbes para seus
problemas, pois ao longo da vida existirdo lacunas que poderdo ser transpostas pela
informacdo. Faz parte do cotidiano do ser humano a producéo, a busca e a utilizagéo de
informacdes para a satisfacdo de suas necessidades de ordem cultural, social, politica,
econdmica etc.

A titulo de contextualizacdo, neste estudo a informacdo esta sendo analisada sob
duas oOticas dentro do campo da Arquivologia: necessidade e uso. Procura-se analisar
estes pontos por sua relacdo com o objeto de estudo desta pesquisa. Procura demonstrar
que a utilizacdo do Estudo de Usuérios contribui no desenvolvimento de Servigos de
Informacdo Centrados no Usuério, ou seja, conforme as suas necessidades e usos de
informacao.

A seguir serdo tratadas questdes relacionadas especificamente ao Estudo de

Usuarios, porém para uma maior clareza, pode-se definir Estudo de Usuarios como uma
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fonte de informacdo e um canal de comunicacdo para obtencdo de informacgdes sobre o
usuério, sobre os usos da informacdo e as finalidades das buscas. Através do Estudo de
Usuérios torna-se possivel saber quem é o usuario, 0 que ele necessita em matéria de
informacdo e o por qué necessita e para que as informagbes obtidas serdo utilizadas.

Através do Estudo de Usuarios, o usuario é estimulado a apresentar suas
necessidades de informacdo e de informar se estd ou ndo satisfeito com determinado
servico de informacdo arquivistico. Assim, passando-se a saber 0 que O USUArio
necessita e espera obter, torna-se viavel a otimizagdo dos servicos e a satisfacdo dos
USUArios.

Voltando a andlise do termo ‘informacdo’, no contexto do Estudo de Usuarios,

Wilson* aponta que o termo pode ser conceituado das seguintes formas:

(...) It can be variously understood, in the context of user-
studies research, as a physical entity or phenomenon (as in the
case of questions relating to the number or books read in a year,
the number or journals subscribed to, and so on), as the channel of
comunication throught which the data are transferred (as when we
speak of the incidence or oral versus written communication), or as
the subject data contained in a document or transmitted orally.
Information may also be understood as factual data objectively
transferred, or as advice or opinions into wich value judgements
enter®* (p.9).

No ambito do Estudo de Usuérios encontra-se a expressio ‘necessidade de
informagdo’ que segundo Wilson®* é um conceito central neste campo.

De acordo com esse autor a necessidade de informacdo se relaciona as
necessidades humanas — divididas em necessidades psicologicas, necessidades afetivas
ou emocionais e necessidades cognitivas. Esse autor aponta que essas necessidades se

inter-relacionam e ainda destaca que

(...) as part of the search for the satisfaction of these needs,
an individual may engage in information-seeking behaviour:
indeed, it may be advisable to remove the term ‘information needs’
entirely from our professional vocabulary and to think instead of
‘information-seeking towards the satisfaction of needs’%* (p.13).

Essa discussdo ndo estd inserida no ambito desta pesquisa, porém é interessante
ressaltar que as necessidades humanas interferem nas necessidades e wusos da

informacdo e consequentemente no comportamento de busca de informacao.
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Para a andlise da questdo do comportamento de busca de informacdo pode-se

utilizar o Estudo de Usuérios, tema que sera tratado a seguir.

111.2 ESTUDO DE USUARIOS

E relevante destacar que o Estudo de Usuarios pode ser utilizado em varias areas
do conhecimento (Ciéncias Exatas, Ciéncias Aplicadas, Ciéncias Sociais, Humanas
etc.), mas que no presente estudo serd analisada a sua importancia com relacdo ao
campo da Arquivologia e, mais especificamente, com o0s Servicos de Informacdo
Arquivistica na Web.

Em uma sociedade que se almeja da informacdo, as instituicGes detentoras de
acervos arquivisticos, as bibliotecas, os centros de documentacdo, 0os museus etc. devem
facilitar o0 acesso proporcionando meios mais eficazes de recuperacdo da informacéo.

Observa-se que com a evolucdo das TICs, a circulagdo de informagdes contidas
nesses espagos informacionais foi potencializada e, desta forma, a tendéncia é de que
ocorra um aumento da apropriacdo das informacdes por parte dos USUArios.

Segundo Jardim e Fonseca®!, novas praticas de producao, transferéncia e uso da
informacdo abrem possibilidades ilimitadas para seu uso e oferta, envolvendo um
conjunto cada vez mais amplo e ‘anénimo’ de individuos®! (p.1).

Esses individuos devem ser estudados e analisados para que se possa suprir suas
necessidades de informacdo, satisfazer suas expectativas, esclarecer suas dlvidas e
questionamentos e, enfim, tentar alcancar a tdo almejada qualidade no atendimento aos
USUArios.

Como pdde ser observado nos capitulos anteriores, as questdes USUArio e acesso
sofreram uma transformacdo radical no campo da Arquivologia. O usuério tinha que se
adaptar as formas de tratamento e disponibilizacdo da informacdo. O modelo utilizado
era dos arquivos voltados para 0s arquivistas e ndo para 0S usuarios. Atualmente,
embora essa ainda seja a realidade de parte das instituicGes, isSO aos poucos esta
mudando e o usuario passa a ser o foco de atencdo e a razdo principal e, nesta
perspectiva, 0 modelo esta sendo direcionado dos arquivos organizados conforme as
necessidades dos usuarios, centrados no usuario. Os usuarios passam a ser tratados

como a razdo principal da existéncia das instituicGes detentoras de acervos arquivisticos.
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Outro ponto de transformacdo foi em relagdo ao acesso aos arquivos que na
Antiguidade era visto como privilégio de alguns. Apds a Revolugdo Francesa e a
Declaracdo Universal dos Direitos do Homem passou a ser um direito de todos os
cidaddos.

Essas duas transformacdes ocasionaram um grande impacto no campo da
Arquivologia proporcionando mudangas significativas e, além disso, as Tecnologias da
Informacdo e da Comunicagdo também tiveram um papel importante, como foi
apresentado no capitulo anterior. Esta pesquisa analisa exatamente esses dois pontos de
mudanca: acesso e usuario, no ambito do campo da Arquivologia. Procura trazer
contribuicbes para a area através dos fundamentos tedrico-metodoldgicos do Estudo de
Usuarios € 0 seu emprego nos Servicos de Informacdo Arquivistica na Web
contribuindo para que estes passem a ser centrados no USUArio.

E sabido que para que um 6rgdo de informacdo (biblioteca, museu, instituicio
arquivistica, centro de documentacdo etc.) seja eficiente é necessario que este tenha
conhecimento de quem € seu usuario e quais sdo suas reais necessidades. Para satisfazer
as necessidades de informacdo dos usuarios € preciso saber 0 que eles necessitam e onde
estdo as falhas no atendimento.

De acordo com Kurtz*0,

(...) os cientistas da informacao, bibliotecarios e arquivistas
devem conhecer quem sdo seus usuarios, que tipo de informacéo
eles buscam, quais sdo suas necessidades, como eles abordam os
documentos e o uso que fazem da informacdo adquirida. Os
profissionais da informacdo devem, portanto, realizar estudos para
determinar perfis de usuarios, formas de abordagem de
informacé&o e propositos de uso*® (p.33).

De acordo com Figueiredo®®,

os estudos de usuarios sdo investigacbes que se fazem para
saber o que os individuos precisam em matéria de informacéo, ou
entdo para saber se as necessidades de informacéao por parte dos
usuarios de uma biblioteca ou centro de informacdo estdo sendo
satisfeitas de maneira adequada®® (p.47).

O Estudo de Usuérios pode ser aplicado tanto na criagdo de um servico de
informacdo, como também na avaliacdo e reestruturacdo de um servigo ja existente. 1sso

é possivel, pois através do Estudo de Usuarios o usuario pode expressar a sua satisfacéo
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e apontar onde estdo as falhas no atendimento. Desta forma, com essas informacgdes
sistematizadas é possivel a remodelacdo de um Servico de Informacdo Arquivistica.

Segundo Pinheiro®® (apud Kurtz*?), (...) estudos sobre usuarios da informacéo
constituem-se importantes instrumentos para avaliacdo e planejamento de servigos e
sistemas de informacdo, levando ao conhecimento do fluxo da informacéo, sua
demanda e a satisfacdo do usuario em relagéo aos servicos oferecidos*° (p.33).

O Estudo de Usuario auxilia na eficacia do processo de transferéncia da
informagdo, pois se o Profissional da Informagdo tiver ciéncia das necessidades de
informacdo e, mais ainda, se souber como desenvolver mecanismos de recuperacdo da
informacdo que satisfagam os usuarios estard contribuindo no processo, tornando-o
possivel e eficaz.

Rosa®® aponta que

0s estudos de usudrios descrevem o comportamento e a
experiéncia das pessoas em relagdo a fontes, servicos e canais de
informac&o, visando a propiciar entendimento do processo de
transferéncia de informacédo, a fim de que sejam organizados
servicos de informacdo que satisfacam as necessidades dos
usuarios®®.

E necesséario que se saiba se 0s usuarios sabem fazer buscas nos servicos de
informacdo, se esses servicos sdo eficazes e ndo tomam um tempo desnecessario do
usuario. A analise do comportamento de busca é um importante item de avaliagdo dos
Servicos de Informagdo Arquivistica. O entendimento do comportamento de busca de
informacdes auxilia os profissionais da informacdo no desenvolvimento de servigos de
informacao.

Para Pinheiro®’

0s estudos sobre usuarios sdo importantes para o0
conhecimento do fluxo de informacdo cientifica e técnica, de sua
demanda, da satisfacdo do usuario, dos resultados ou efeitos da
informacdo sobre o conhecimento, do uso, aperfeicoamento,
relacOes e distribuicdo de recursos de sistemas de informacéo e
tantos outros aspectos direta ou indiretamente relacionados a
informacé&o 67.

Sintetizando, os Estudos de Usuérios sdo investigacGes feitas para identificar as

necessidades dos individuos em matéria de informacdo, e se essas necessidades estdo

sendo satisfeitas de forma adequada. O resultado desses estudos incentiva 0s usuarios a
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exporem suas necessidades informacionais para as instituiches arquivisticas, bibliotecas,
museus e centros de documentacdo, como também podem ser usados para planejar
servicos, reorganizar o sistema e promover melhorias no atendimento.

Vale lembrar que os profissionais da informacdo devem desenvolver
mecanismos de recuperacdo da informacdo sob a Otica dos usuadrios e ndo dos
profissionais e, para isso, ele deve saber quem é o seu usuério e 0 que necessita em
matéria de informacéo.

Pensar em disponibilizar um Servico de Informacdo Arquivistica na Web
Centrado no Usuario € uma das formas de se proporcionar a satisfacdo do usuario, mas
para que isso se torne possivel, & necessario que se saiba quem € esse usuario, que
nestes ambientes virtuais se tornam mais autbnomos ainda. Por conta disso, é ainda

mais premente a necessidade da elaboracdo de Estudos de Usuarios.

111.2.1 BREVE HISTORICO DA ORIGEM E EVOLUCAO DO ESTUDO DE
USUARIOS

Fazendo uma retrospectiva sobre o Estudo de Usuarios observa-se que o ano de
1948 pode ser apontado como marco do surgimento de reflexdes sobre estudos
orientados as necessidades de usuérios, pois o0s autores Bernal e Urquhart, na
Conferéncia de Informacdo Cientifica da Royal and Society apresentaram um trabalho,
onde Figueiredo®® (apud Ferreira®®) aponta que focalizava a maneira como os cientistas
e técnicos procedem para obter informagdo, ou como usam a literatura nas suas
respectivas areas®® (p.3).

Ao longo das décadas os estudos de usuario foram se modificando, tanto no que
diz respeito as areas de atuacdo como nos seus objetivos.

No final de 1940 os estudos de usudrio eram utilizados para agilizar e
aperfeicoar os servicos e produtos prestados pelas bibliotecas e sua atuacdo era restrita
as areas de Ciéncias Exatas.

Na década de 50 estavam voltados para o uso da informacdo em grupos
especificos de usuérios e, além da &rea das Ciéncias Exatas passou a abranger as areas
das Ciéncias Aplicadas.

Nos anos 60 passou a enfatizar 0 comportamento dos usuérios e surgiram 0s
estudos de fluxo da informacdo, canais formais e informais. A partir de entdo foram

incluidos os tecndlogos e pesquisadores nos estudos de usuario.

75



Observa-se, a partir deste ano de 1960, um crescimento na literatura
internacional, (...) estudos que ilustram e analisam muitos e diferentes aspectos de
busca e uso da informacdo, fato esse acentuado com o inicio, em 1966, da secdo
especial sobre ‘Necessidades e Usos da Informacdo’ na publicacdo Annual Review of
Information Science and Technology — ARIST®? (p.3).

Na década de 70 o destaque passa a ser dado ao usudrio. Essas questdes
passaram a ser mais analisadas e o0s estudos passaram a atender outras areas do
conhecimento como as humanas, sociologicas e administrativas. No Brasil, 0s primeiros
trabalhos sobre estudo de usuérios comecgaram a surgir ao longo da década de 70.

De acordo do Wilson’® (apud Ferreira®?),

até a década de 70, os estudos se configuravam em dois
tipos: orientados ao uso de uma biblioteca/servico ou orientados
ao usuario, i.6, como grupos particulares de usuarios obtinham a
informacdo necessaria ao desempenho de suas atividades
profissionais®® (p.4)

Em ambos os tipos — orientados ao uso e ao usuario — 0 que se buscava com 0s
Estudos de Usuérios era analisar o comportamento de busca da informacdo, ou seja,
como 0s usuarios buscavam a informagdo. Nestes tipos de Estudo de Usuérios, 0s

principais objetivos eram, segundo Figueiredo®8:

determinar os documentos mais utilizados; descobrir
hébitos dos usuarios para obter informacao nas fontes disponiveis,
bem como as maneiras de busca; estudar a aceitacdo das
inovacdes tecnoldgicas da época; evidenciar o uso feito dos
documentos; pesquisar as maneiras para obtencéo de acesso aos
documentos; determinar as demoras toleraveis®® (p.4-5)

Como se observa, nestes tipos de Estudo de Usuarios a andlise da satisfacdo do
usuario ndo é destaque. Isso passou a ocorrer a partir de 1980, quando os estudos se
voltaram para a avaliagdo de satisfacdo e desempenho.

O Estudo de Usuério a partir de entdo passou a ser dividido ou classificado em
duas abordagens: Abordagem Tradicional e Abordagem Alternativa. Nas Abordagens
Tradicionais 0 destaque é dado ao sistema, pois 0 que é analisado neste tipo de
abordagem é o sistema de informacdo e ndo o usuario. Essa abordagem também é

conhecida como ‘centrada no sistema’ ou ‘classica’.
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Segundo Jardim e Fonseca®!

(...) as novas formas de producéo e uso da informacéo vém
sugerindo criticas as abordagens mais classicas a respeito. Seu
foco principal de atencdo, anteriormente voltado para a
identificacdo do grau de satisfacdo do usuario dentro do servico
de informacao, tem sido direcionado para o que tem sido chamado
de ‘identificacdo de necessidades de informacio™* (p.3) (grifo do
autor).

Os autores ainda apontam que segundo Le Coadic’?

a maioria dos estudos ditos de usos e usuarios da
informacdo  (information users) sdo na verdade mais
freqlentemente estudos de usos dos sistemas de informacao atraves
dos usudrios e ndo estudos dos usuarios atraves dos usos dos
sistemas de informacé&o®! (p.3)

As Abordagens Alternativas surgiram a partir da década de 80 e o seu foco de
analise ¢ o usuario da informacdo, por isso também sdo conhecidas como ‘centradas no
usuario’.

O surgimento das Abordagens Alternativas ndo invalidou a existéncia das
Tradicionais. Cada uma possui as suas especificidades, objetivos e vantagens como
podera ser visto mais a frente. Porém, é importante ressaltar que nesta pesquisa destaca-
se a utilizacdo das Abordagens Alternativas para o desenvolvimento de Servicos de
Informacdo Arquivistica na Web Centrados no Usuario, pois como a importancia esta
sendo dada ao usuario, ou seja, como se objetiva a satisfacdo do usuario dentro do
servico de informagdo, a abordagem mais indicada é a Alternativa que é centrada no

usuério, analisando a sua necessidade de informacdo e a sua satisfacéo.

I11.3 A RELACAO ENTRE O CAMPO DA ARQUIVOLOGIA E O ESTUDO DE
USUARIOS

Um ponto a ser destacado com relacdo a utilizacdo do Estudo de Usuarios no

campo da Arquivologia no Brasil é que esse tema ainda é pouco explorado. Como foi
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apresentado anteriormente, os primeiros trabalhos s6 surgiram a partir da década de
1970. Em outros paises o tema também ndo tem tanto destaque, comparado a outros
como avaliacdo, preservacdo e conservacdo de documentos, mas essa Visdo vem sendo
transformada ao longo dos anos exatamente por conta da mudanca de paradigma do
acervo para o usuario, da importancia de se desenvolver produtos e servicos que
satisfacam as necessidades de informacdo dos usuarios.

Kurtz*®, em sua dissertacio de Mestrado titulada ‘O Usuario do Arquivo
Nacional e 0 seu Relacionamento com os Servigos Oferecidos para a Satisfacdo de suas

Necessidades de Informacao’ aponta, em 1990, que

a literatura sobre estudos de usuério de arquivo é limitada,
poucos trabalhos sdo conhecidos sobre o assunto. Os arquivistas,
no entanto, comegam a se preocupar em melhor conhecer seu
usuario e as formas de tratar seus acervos e, principalmente, em
criar e aperfeigcoar os servicos de referéncia com sistemas de
recuperacdo automatizados para localizacdo rapida do documento
procurado®0(p.3).

Jardim e Fonseca® apresentaram, em 2000, no Seminario Internacional de
Arquivos de Tradicdo Ibérica, um trabalho sobre estudos de usos e usudrios da
informac¢ao, chamado ‘Estudo de Usuarios em Arquivos: em Busca de um Estado da
Arte’. Neste trabalho, os autores mencionam, dez anos ap6s o trabalho de Kurtz*° que a
literatura sobre estudos de usuarios € pouco expressiva quando comparada a outros
temas como transferéncia de documentos, avaliacdo, arranjo e descricdo etc. (...) ndo
se plasma uma literatura que aprofunde este tema do ponto de vista tedrico e pratico®!
(p.5).

No campo da Arquivologia torna-se necessario que sejam elaborados estudos de
usos e usudrios da informacdo, pois é cada vez mais premente a necessidade de se
organizar acervos e desenvolver produtos e servicos de informacdo que se adequem as
necessidades de informacdo dos usuarios. E importante que sejam desenvolvidos

instrumentos de pesquisa, bases de dados, servicos de informacdo etc. aptos a responder
as demandas dos usuarios.

De acordo com Kurtz*0,

o problema do arquivista no sentido de entender o usuario,
parece ser a falta de uma metodologia apropriada para conhecer
sua clientela, suas necessidades de informacgdo e o uso que fazem
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da informac&o. E preciso desenvolver uma metodologia que ligue
0s objetos béasicos dos programas de estudo de usuario a uma
maneira pratica e segura de coleta e registro da informacao sobre
0s usuarios*? (p.38).

De acordo com a literatura da &rea, a preocupacdo dos profissionais da
informacdo estd mais voltada para as etapas que antecedem a disponibilizacdo da
informacdo arquivistica, porém, como foi apontado, todas as etapas de tratamento da
informacdo  arquivistica devem ser desenvolvidas segundo as necessidades de
informacdo dos usudrios. O usuario deve ser visto como a questdo central de todo o
processo e ndo apenas na saida, no acesso.

Este € um ponto que merece destaque neste estudo, pois se 0 que se almeja é o
desenvolvimento de servicos de informacdo que sejam centrados no usuario da
informacdo, procurando disponibilizar a informacdo conforme suas necessidades, o
usuario ndo pode ser ‘lembrado’ somente na hora do acesso. Desde a etapa de
organizagdo dos documentos, do acervo, 0 usudrio deve estar no topo das agoes, isto é,
todas as atividades devem ser estruturadas e concebidas segundo as necessidades dos
usuarios. Pensar no usuario somente na hora do acesso é seguir o modelo arquivos
direcionados para 0s arquivistas e ndo para 0S USUArios.

Para Kurtz*?, os servicos de informacéo

(...) devem estar focados na conveniéncia do usuario e ndo
do arquivista. Em razdo disso as atividades de avaliacéo,
descricdo, classificacdo e referéncia mudam significativamente. E
uma area que deve ser objeto de estudos, de imediato, é a
formacéo e treinamento de arquivistas*® (p.45)

Os profissionais da informacdo devem ter consciéncia de que todo o seu trabalho
tem um objetivo final que € satisfazer as necessidades de informacdo dos usuarios.
Infelizmente ainda existem profissionais da informacdo que ndo desenvolvem suas
atividades tendo em vista 0 usuario e isso acaba prejudicando a recuperacdo da
informacao.

Segundo Freeman®?,

0 treinamento, até o momento estd centrado no
gerenciamento de documentos e ndo nas necessidades do usuario.
Arquivistas aprendem a avaliar documentos sem considerar o seu
uso, organizam e descrevem documentos de acordo com regras
tradicionais que pouco tem a ver com a maneira com que 0S
documentos séo usados e por quem sdo usados*© (p.45).
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A autora ainda coloca que a identidade e os habitos de pesquisa dos usuarios
devem fazer parte do cotidiano do arquivista assim como sdo hoje as atividades de
classificagdo, arranjo e descricdo e o arquivista deve pensar em administracdo de
arquivos centrado no usuario e ndo no material“® (p.39-40).

E interessante entdo que o Profissional da Informacdo ao organizar um acervo e
ao desenvolver um Servico de Informacdo Arquivistica, tenha no¢do de quem € sua
clientela e 0o que ela estd buscando. Neste caso, pode-se recorrer aos Estudos de
Usuarios como ferramentas que auxiliam no desenvolvimento das etapas de tratamento
e disponibilizacdo da informacéo.

Segundo Dearstyne’? (apud Kurtz*9),

(...) somente nos ultimos anos, os arquivistas tém sentido
necessidade de empreender uma abordagem mais sistematica
sobre o usuario de seus acervos. A profissdo esteve, até entdo,
concentrada em desenvolver e redefinir o corpo de teorias e
técnicas de avaliacdo, arranjo e descricdo, preservacao fisica e
servicos de referéncia, pouco se preocupando com o problema do
uso, com o usuario, e com as implicagdes desse uso no
desenvolvimento do seu trabalho*® (p.37).

Jardim e Fonseca® mencionam que se torna (...) fundamental aprofundar, no
ambito da Arquivologia, do ponto de vista tedrico e pratico, as questdes que envolvem o
usuério da informacdo como sujeito do processo arquivistico®! (p.2).

Ainda mencionam que alguns autores sugerem que

ndo apenas necessitamos nos movermos em dire¢cdo a um
paradigma da po6s-custédia arquivistica, mas também partirmos do
modelo ‘arquivos direcionados para os arquivistas’ para
‘arquivos direcionados para os usudrios’, enfatizando, cada vez
mais que arquivistas ndo servem aos arquivos, mas a sociedade e
seus diversos agentes®! (p.1). (grifo do autor)

Ketellar’® (apud Jardim & Fonseca®!) afirma que os usuarios sdo a razdo de ser

dos arquivos, mas questiona onde eles estdo, pois em uma reunido que discutem suas

atividades profissionais, ndo se tem a participagdo dos usuarios.
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Aqui estamos nos, 2500 arquivistas juntos, conversando
uma semana inteira sobre a nossa profissdo. Mas onde estdo os
usuarios, nossa razdo de ser? Eles estdo do lado de fora, num
mundo gque nos ndo podemos ver porque ndo ha janelas, ndo ha
janelas neste saldo, ndo ha janelas nos depdsitos arquivisticos, ndo
ha janelas em nosso pensamento profissional®! (p.2).
Jardim e Fonseca®! interpretam esse parecer de Ketellar’® como (...) um convite,

a uma Arquivologia cada vez mais centrada no usuario da informagédo®! (p.2). E

assinalaram em comunicacdo a Mesa Redonda Nacional de Arquivos que

(...) seja qual for o conceito de informacdo adotado,
reconhece-se que 0s processos de transferéncia e uso (grifo do
autor) da informacéo em seus diversos matizes constituem um dos
cernes da contemporaneidade. Considera-se ainda que tais
processos envolvem diversos sujeitos informativos — em especial o
profissional e o usuario da informacdo — sendo a satisfacdo das
necessidades deste ultimo uma varidvel fundamental na avaliacao
de qualquer servico de informagéo °* (p.2).

Atualmente, observa-se na literatura sobre usuarios da informacdo, estudo de
usuérios, necessidades de informagdo etc., que o usuario tem que ser visto realmente
como a razdo de ser dos servicos de informacdo. Segundo Kurtz4°, o sucesso de um
orgdo de informacdo depende do conhecimento que possui das necessidades de
informagcéo dos individuos que utilizam seus servigos 9 (p.3).

Pinheiro’# (apud Kurtz*%) também aponta que

0 usudrio deve ser visto como a razdo fundamental dos
servigos de informacao: precisa ser estudado dentro dos sistemas
social, politico, econdmico e outros que possam afeta-lo, levando-
se em conta seu ‘“background”, motivagdo e orientagdo
profissional 40 (p.232-33).

Le Coadic’® observa que

0 paradigma predominante nos servicos de informacdo — a abordagem mais
voltada ao emissor que ao receptor da mensagem — tende a ser substituida por aquela
voltada ao receptor-usuario. O modelo emissor-receptor, considerado linear,
mecanicista, hierarquico e desigual enfrenta, portanto, varios questionamentos®? (p.1).

Torna-se necessario a emergéncia de um modelo baseado sobre os usuarios da

informacdo e ndo mais apenas sobre os usos da informagdo®! (p.2). (grifo do autor).

81



Deve-se considerar o usuario e o impacto da informacéo sobre sua vida, inclusive fora
dos espacos fisicos dos servigos de informagao °2 (p.2-3).

E necessario a emergéncia deste modelo, pois é importante que sejam
desenvolvidos servicos de informacdo segundo as necessidades de informacdo dos
usuarios para a satisfacdo de suas necessidades.

Devadason & Lingam’ (apud Jardim & Fonseca®!)afirmam que

0s servicos de informacdo devem estar preparados para

iluminar as necessidades de informacdo dos usuarios,

estabelecidas em trés niveis:

- Falhas nas cadeias de conhecimento do usuério sobre as quais
este é consciente e as expressa;

- Falhas nas cadeias de conhecimento do usuario sobre as quais
este é consciente, mas ndo as expressa;

- Falhas nas cadeias de conhecimento do usuario sobre as quais
este ndo tem consciéncia. S&0  necessidades
latentes®1(p.4).

Segundo Freeman®® um dos pontos necessarios para a melhor utilizacdo dos
acervos € tornar a informacdo mais acessivel para o pesquisador, que ndo tem tempo
nem treinamento para procurar a informacdo escondida nos respectivos acervos4?
(p.42).

Agilizar o acesso é um ponto fundamental, é fazer com que o usuario otimize
seu tempo de busca da informacdo desejada e esse é um item importante na avaliacdo de
um Servico de Informacdo Arquivistica.

O planejamento dos servigos de arquivos modernos deve incluir estudos sobre
0S usuarios como uma prioridade para o estabelecimento de servicos ativos e
dinamicos voltados para o usuario e ndo sé para o materia *° (p.42).

Através dos estudos de usuarios pode-se modelar os centros de informacéo,
bibliotecas e instituicdes arquivisticas e seus servicos de informacdo de acordo com o
usuério, com a natureza de suas necessidades de informacdo e com seus padres de
comportamento na busca e no uso da informagdo, de modo a maximizar sua propria
eficiéncia.

Para Ferreira®®,

as tecnologias emergentes oferecem oportunidades para
melhorar o gerenciamento de informacfes, 0S servicos e a
colaboracédo interna e externa, bem como de oferecer servicos de
acordo com a conveniéncia dos usudrios traduzindo relevantes
informacgdes. Para isto, todavia, é exigido atualmente que o

82



planejamento de toda e qualquer atividade de informacao seja feito
com base em pesquisas centradas no individuo, partindo-se de uma
perspectiva cognitiva, buscando interpretar necessidades de
informacéo tanto intelectuais como socioldgicas ° (p.2).

Diante disso, fica muito clara a idéia de se enfocar, principalmente, o problema
individual dos usuarios: que informacdo um individuo quer encontrar no servico de
informacdo, que uso fard dela e como os produtos e servicos podem ser mais bem
projetados para preencher essas necessidades de informacdo. Esses sdo alguns pontos
que devem ser considerados quando se procura desenvolver ou remodelar Servicos de
Informacdo Arquivistica e, o Estudo de Usuérios pode auxiliar o campo da
Arquivologia.

Com a apropriacdo das potencialidades das TICs, as instituicdes arquivisticas
estdo cada dia mais disponibilizando seus produtos e servicos na Web com fins de
alcancar um publico maior (disseminagdo) e facilitar 0 acesso ao usuario. Porém, como
saber se os Servicos de Informagdo Arquivistica na Web estdo sendo desenvolvidos
conforme as necessidades de informacdo dos usuarios? Como saber se 0s usuarios estdo
satisfeitos com esses servicos? Quem sdo 0S UsUdrios desses servicos? Como eles
buscam a informagéo?

Se desenvolver um Servico de Informacdo Arquivistica Tradicional Centrado no
Usuério ja ndo é uma tarefa facil, pois para ser centrado no usuério deve-se saber quem
ele é e 0 que necessita, como desenvolver Servicos de Informacdo Arquivistica Virtuais
Centrados no Usuario se os Profissionais da Informacdo ndo utilizarem meétodos para
‘descobrir’ quem ¢ esse usuario?

Nessa nova forma de transferéncia da informacdo arquivistica, como foi
apontado anteriormente, a figura do Profissional da Informacdo estd implicita. O
usuario, caso tenha alguma divida ou necessite de algum auxilio ndo tem a presenca
fisica do Arquivista de Referéncia ao seu lado.

Este trabalho defende a utilizacdo dos fundamentos tedrico-metodologicos do
Estudo de Usuérios para que sejam desenvolvidos ou reestruturados os Servicos de
Informacdo Arquivistica na Web Centrados no Usuario. Para isso sera explorada mais a
frente, a abordagem alternativa denominada Sense-Making voltada para 0s Servicos
Centrados no Usuario e, mais a frente, no capitulo V, serdo apontados alguns critérios
do Estudo de Usuarios que podem ser utilizados no desenvolvimento dos servigos

virtuais.
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111.ADAS ABORDAGENS TRADICIONAIS AS ABORDAGENS
ALTERNATIVAS

Como apontado no inicio desse capitulo, a partir da década de 1980, o Estudo de
Usuarios passou a ser dividido em dois tipos de Abordagens — Centradas no Sistema e
Centradas no Usuario. A seguir serdo destacadas as caracteristicas de ambos 0s tipos de

abordagens.

111.4.1 ABORDAGEM TRADICIONAL — CENTRADA NO SISTEMA

De acordo com a literatura sobre o tema, até a década de 80 os estudos de
usuarios estavam inseridos na abordagem tradicional, classica, centrada no sistema ou
ainda chamada por alguns autores de abordagem demogréfica. Neste tipo de abordagem
0s sistemas sdo examinados apenas com base em caracteristicas grupais e demogréaficas
de seus usuarios.

A pesquisa ¢ o do tipo quantitativa, em geral com perguntas do tipo ‘que?’: que
sistema, que pessoa, que servico? As diferencas nas respostas sdo explicadas a partir de
dados demogréaficos e socioldgicos, tais como idade, sexo etc.

Neste tipo de abordagem o foco principal é o sistema de informagdo, (...) o qual
compreende 0 acervo, as bases de dados, os bibliotecarios, bem como os problemas, as
barreiras, a satisfacdo ou insatisfacdo que envolvem a relagédo usuario e sistema de
informacéo (...)%° (p.15).

Na realidade o que é analisado nestes estudos € o sistema e ndo 0 usuario da
informacdo. S&o orientados ao uso de um servico. Neste tipo de abordagem, séo
analisados grupos particulares de usuarios e se pergunta ao usuario como ele obtém a
informacdo necessaria para o0 desempenho de suas atividades profissionais. Aqui a
questdo é o como?

Nesta abordagem é analisado se as informacfes contidas no sistema satisfazem
as necessidades dos usuarios. Seu foco principal de atencdo [estd] (grifo nosso) (...)
voltado para a identificacdo do grau de satisfacdo do usuério dentro do servico de

informacéo®?! (p.3). (grifo do autor)
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Pode ser apontado como uma falha neste tipo de abordagem a separacéo entre o
usuério e o sistema, como se ambos ndo se relacionassem ou, mais ainda, como se 0
sistema ndo existisse em funcdo do usuario.

Para Guimardes e Silval3, (...) os esquemas tradicionais sdo incapazes de
atender as complexidades que os envolve [usuarios], principalmente porque a maioria
dos estudos voltados para eles, possui 0 mesmo ponto de partida: a separacao entre ser
humano e usuério e o isolamento do contexto em que se insere 2 (p.40). (grifo nosso)

De acordo com Le Coadic’t, (...) a maioria dos estudos ditos de usos e
usuarios da informacdo (information users) sdo na verdade mais frequentemente
estudos de usos dos sistemas de informacdo, através dos usuérios e ndo estudos dos
usuarios através dos usos dos sistemas de informagéo %2 (p.3).

E relevante essa afirmacdo de Le Coadic, pois expressa o objetivo deste tipo de
Estudo de Usuério e aponta que nesta abordagem a preocupacdo estd voltada para o
sistema e ndo para o usuério da informagéo.

Neste tipo de abordagem é feita a descricdo dos usuarios com o intuito de (...)
diagnosticar seu comportamento em relagio a busca e ao uso da informacéo,
considerando fatores relevantes como: idade, o sexo, a formacdo académica, 0 curso, o
departamento etc.

Através destes estudos é feita a identificacdo e a categorizacdo dos usuérios para
entdo ser tracado o perfil de suas necessidades de informacéo.

De acordo com Ferreira®® as caracteristicas demograficas sdo validas, porém (...)
ndo sdo indicadores potenciais do comportamento de busca e de uso da informagéo °
(p.13).

Como foi apontado anteriormente, 0s objetivos principais deste tipo de
abordagem sdo: determinar os documentos que sdo mais utilizados; descobrir como 0s
usuarios obtém as informacGes nas fontes disponiveis, assim como as formas de busca;
analisar a aceitacdo das inovacOes tecnoldgicas; evidenciar o uso feito dos documentos;
pesquisar as maneiras utilizadas para se obter o acesso aos documentos e determinar as
demoras toleraveis.

O que pode ser entendido é que neste tipo de abordagem o que € analisado e
avaliado é o sistema de informacdo, e as necessidades de informacdo dos usuarios se
encontram em segundo plano, ndo sdo o foco principal. Porém ser for pensado que um
sistema € projetado com o intuito de responder a uma demanda, que no caso do Servico
de Informacdo a demanda seria a necessidade de informacdo do usuario, entdo seu foco

deveria ser o usuario da informacao.
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Segundo Ferreira’®, (...) os usuarios da informacéo sdo vistos apenas como um
dos integrantes do sistema, mas ndo como a ‘razdo de ser’ do servigo(...)"® (p.3) e esta
abordagem (...) coloca a informacgdo como externa, objetiva, alguma coisa que existe
fora do individuo’® (p.3).

Com isso, estamos ignorando o fato de que o ser humano
cria sua propria realidade e tem seus proprios estoques internos de
informagéo, os quais sao usados para compreender as informagdes
externas e as diferentes situagdes em que os individuos se
encontram num dado momento’® (p.3).

Este tipo de abordagem também

(...) ndo tem examinado os fatores que geram o encontro do
usuario com os sistemas de informacéo ou as consequéncias de tal
confronto. Limita-se & tarefa de localizar fontes de informacao,
ndo levando em consideracdo as tarefas de interpretacéo,
formulacédo e aprendizagem envolvidas no processo de busca de
informagcdo. O aumento no acesso & vasta quantidade de
informacdo requer, entretanto, servicos que se centrem no
significado da busca mais do que meramente na localizacdo da

fonte’® (p.3).

Desta forma, o usuario tem que aprender a se adaptar ao sistema e ndo o sistema
ser desenvolvido de acordo com as necessidades de informacdo do usuario.
Ferreira® resumidamente e categoricamente expde as idéias deste tipo de

abordagem quando diz que

(...) Assumiu-se, durante décadas, que as atividades
técnicas dos sistemas eram o seu ponto nevralgico. Considerava-se
que 0s usuarios utilizavam o sistema exatamente da maneira como
estes tinham sido projetados. N&do se imaginava, indagar aos
sistemas, questBes imprescindiveis sobre a identidade e propositos
principais de seus usuarios. Como a informacéo era considerada
como algo existente fora das pessoas e passivel de ser transferida
de uma para outra, parecia ser possivel que eficiéncia e sucesso
das operacdes de um sistema pudessem ser medidos em funcédo do
namero de fontes de informacao recuperados pelo sistema versus o
que realmente foi de interesse do usuario. Isso, na realidade,
coloca novamente o usuario como um processador imperfeito da
informacdo, pois é ja sabido que nem todas as pessoas se
interessam pelas mesmas fontes indicadas 9(p.4).

Guimardes e Silvald® discorre sobre o sistema de informagdo automatizado

dizendo que este

86



(...) traz a logica de quem o concebeu, a visdo de um
funcionario/Profissional da Informacdo, sobre o conjunto de
informacdes existente. N&o €, necessariamente, a ldgica do
usuario, que vai ter que adaptar-se e condicionar suas questdes as
solucBes previstas e planejadas pelo sistema (...) devemos registrar
a sua presenca [informatizagdo], cada dia mais forte, mesmo nas
organizacOes arquivisticas, e comecgar a pensar nas novas relagoes
que serdo iniciadas daqui por diante, baseadas em um novo
arranjo entre os produtores e o publico dos servicos de
informacéo?!?® (p.41). (grifo nosso).

O resultado deste procedimento é que se passa a Ssaber muita coisa sobre
planejamento, aquisicdo, organizacdo etc., porém muito pouco se sabe sobre como as
pessoas fazem uso dos sistemas ou para que fins e como a informacdo esta sendo
utilizada.

Para Cunha’’,

é geralmente conhecido que o sucesso de um organismo de
informacao cientifico-tecnolégica, aqui entendido como qualquer
uma de suas denominagdes, a saber: biblioteca, centro de
documentacdo, centro de informacdo ou centro de informatica,
depende do conhecimento que se tem das necessidades de
informacédo das pessoas que utilizam seus servicos. Entretanto, o
problema de estudo das necessidades de informacdo nado foi
totalmente resolvido, tendo em vista que ainda ndo existem
métodos ou uma metodologia suficientemente desenvolvida para a
perfeita coleta, andlise e avaliacdo dos dados na é&rea da
Biblioteconomia. Problema idéntico tem ocorrido freqiientemente
com outras ciéncias’’ (p.6).

Stone”® (apud Ferreira®®) faz uma critica a esse tipo de estudo, pois segundo ele,
(...) oferecem minimas diretrizes sobre a forma como os sistemas estdo encontrando as
necessidades de seus usuarios 89 (p.9) e ainda afirma que (...) a literatura propicia
pouco apoio aos profissionais da informacéo sobre como descobrir as necessidades de
usuarios, sendo provavel que mais confunda do que elucidem 6° (p.9).

Esses estudos s estdo repetindo o que os sistemas de informacdo ja fazem, ndo
trazem respostas reais para 0Ss problemas dos usuarios, porque nao procuram
compreender quais s&o as reais necessidades e dificuldades dos usuarios.

Martyn’® (apud Ferreira®%) faz uma sintese e diz que
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(...) inicialmente, os estudos de usuarios dirigiram-se para
0 uso das bibliotecas: quem, o que, quando e onde. Apenas um
pequeno grupo de estudos tentou saber como as bibliotecas sédo
utilizadas, uns poucos procuraram interpretar o por que usuarios
as utilizam e quais os efeitos do uso da biblioteca na vida, estudo,
trabalho etc. dos usuarios ©° (p.12).

No caso destes estudos seriam as perguntas como utiliza, por qué utiliza e qual o
efeito da utilizag&o.

Ferreira® observou que nas revisdes publicadas pelo ARIST, os problemas
criticos e generalizdveis quanto aos estudos de necessidade e uso da informacdo sdo a
falta de uniformidade conceitual nas pesquisas, a falta de definicbes e pressupostos
claros para focalizar variaveis e gerar questdes de pesquisa e a falta de metodologias
especfficas, abrangentes e com rigor cientifico.

Segundo essa autora outros revisores apontam ainda que por varias décadas,
estudos descreveram as agdes dos usuarios e expressaram suas necessidades a partir
da perspectiva do sistema de informacéo e dos provedores de informacdo®® (p.15).

Pode-se dizer que eram feitos estudos do sistema e ndo estudo de usuarios.

O estudo do comportamento do usuério e de suas preferéncias pessoais (hobbies,
interesses e atividades de lazer) podem ser apontados também como fatores
determinantes das necessidades de informacdo, porém a profissdo do usuario € apontada
pela maioria dos estudos como o mais importante e influente fator para determinar as
necessidades de informacao.

Em alguns estudos foi apontado que o usuario deve saber as fontes e servicos de
informacdo que estdo disponiveis em seu ambiente para buscar e usar a informacdo e
que (...) as necessidades de informacao sdo também influenciadas pela organizacédo de
sistemas, necessidades de conteudo tematico disponivel, incluindo formato, quantidade
e atualizagdo das informagoes®® (p.16).

Existem varias metodologias de se proceder a um estudo de usuarios:
questionario, entrevista, técnica de Delfos, observacdo, analise documentaria etc. Deve-
se analisar cada uma delas e utilizar o método mais apropriado a sua necessidade, porém
ndo se pode esquecer que todas elas apresentam vantagens e pontos negativos. Para que
a pesquisa em estudo de usuarios alcance resultados mais concretos e relevantes €
necessario que se conheca a variedade de métodos existentes e que se saiba utilizar o

mais adequado para solucionar os problemas apresentados.
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111.4.2 ABORDAGEM ALTERNATIVA — CENTRADA NO USUARIO

Como foi exposto anteriormente, as abordagens alternativas, também conhecidas
como ‘abordagens centradas no usuario’ ou ainda ‘abordagens da percepc¢ao do usudrio’
comegaram a surgir a partir da década de 80 e foram empregadas primeiramente nas
Ciéncias Sociais, posteriormente na Comunicacdo e Informacdo. A abordagem
alternativa é direcionada sob a dtica do usuério.

Na abordagem orientada ao usudrio, procura-se averiguar quais sao as
necessidades de informacdo do usuario. De acordo com Jardim e Fonseca® no modelo
emergente, o foco (...) tem sido direcionado para o que tem sido chamado de
‘identificacio de necessidades de informacio’® (p.5). (grifo do autor) Neste modelo,

(...) os servicos de informacgdo buscam avaliar o uso das informagdes que
disponibilizam, mas enfatizam a importéancia de se conhecer que informagdes devem ser
disponibilizadas. Continua-se a buscar identificar o uso, mas € preciso também e, antes
de tudo, identificar as necessidades de informacéo do usuario*® (p.5).

Segundo Ferreira’®,

enquanto os estudos passados — centrados no sistema -
eram definidos em bases socioldgicas, observando-se grupos de
usuarios (...), atualmente as pesquisas estdo centradas no
individuo, partindo de uma perspectiva cognitiva, buscando
interpretar necessidades de informacdo tanto intelectuais como
socioldgicas. Andlises estdo sendo feitas sobre as caracteristicas
Unicas de cada usudrio buscando chegar as cognigdes comuns a
maioria deles’® (p.5).

Na area da Ciéncia da Informacdo, essa abordagem tem sido trabalhada em
quatro diferentes vertentes: Abordagem de ‘Valor Agregado’ (User-Vakues ou Value
Added) de Robert Taylor; Abordagem do ‘Estado de Conhecimento Andnimo’
(Anomalous State-of-Knowledge) de Belkin ¢ Oddy e Brooks; Abordagem do ‘Processo
Construtivista’ (Constructive Process Approach) de Carol Khulthau e Abordagem
‘Sense-Making” de Brenda Dervin.

Essas abordagens passam a considerar que a informacdo s6 tem sentido quando
integrada a algum contexto. A informacdo (...) € um dado incompleto, ao qual o
individuo atribui um sentido a partir da intervencdo de seus esquemas interiores’®

(p.5). e Devins®® (apud Ferreira®%) acrescenta que a informagao
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(...) passa a ser compreendida como um produto da
observacao, e a observagdo, como uma atividade necessaria para
se tratar das descontinuidades percebidas no tempo e no espacgo. A
informacdo é conceitualizada como o sentido criado em um
momento especifico no tempo e no espaco por um ou mais
individuos (...)%° (p.5).
Entdo a informacéo

nao é vista como alguma coisa que existe a parte das
atividades do comportamento humano, mas sim como um dado ao
qual o individuo proporciona vida, correlaciona, analisa, cria e
confere sentido, incorporando essas novas informacfes aos seus
esquemas interiores, alterando-os e atualizando-os
constantemente’® (p.5).

Nesta abordagem o enfoque é dado ao usuério, ele é a questdo central. Aqui, 0
usuério é visto como o ponto de destaque e as agBes sdo desenvolvidas de acordo com
as necessidades do usuério e ndo do sistema de informacgao.

Nesse modelo emergente, ‘orientado ao usuario’,

(...) a questdo passa a ser ‘como: ‘como define-se sua
necessidade de informacao?’; ‘como vocé se apresenta ao servico
de informacdo?'; ‘como vocé usa o servi¢co de informacdo?'. Os
servigos de informacgéo buscam avaliar o uso das informacdes que
disponibilizam, mas enfatizam a importéncia de se conhecer que
informagdes devem ser disponibilizadas. Continua-se a buscar
identificar o uso, mas é preciso também e, antes de tudo, identificar
as necessidades de informacéo do usuario®! (p.3)

Os usuarios sdo vistos como pessoas com necessidades cognitivas e afetivas
fundamentais proprias que operam dentro de esquemas que sdo partes de um ambiente
com restricdes socioculturais, politicas e econdmicas. Essas necessidades proprias, 0S
esquemas e 0 ambiente formam a base do contexto do comportamento de busca de
informacdo. Ndo se pode esquecer que as necessidades de informacdo mudam no tempo
e dependem dos individuos.

Segundo Ferreira®?,

compreendendo os comportamentos de busca de
informagdo mais profundamente, poderemos capacitar as
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organizacdes provedoras de informacdo a melhor servir as
necessidades de seus clientes, aumentando, assim, a eficiéncia
especifica dos individuos nos meios pessoais, sociais e
profissionais®® (p.14).

Enquanto os estudos tradicionais examinam 0s sistemas apenas com base em
caracteristicas grupais e demogréficas de seus usuarios, os alternativos estudam as
caracteristicas e perspectivas individuais dos usuarios. Pesquisas anteriores provam que
atributos demogréficos (sexo, idade, religido, renda familiar) ndo sdo indicadores
potenciais do comportamento de busca e uso da informacdo. O uso exclusivo deles
contribui para que sejam ignoradas as mudancas temporais e espaciais que ocorrem no
cotidiano dos individuos.

Estes novos estudos de comportamento de usudrios se caracterizam, segundo

Dervin & Nilan8® (apud Ferreira®®) por:

1)observar o ser humano como sendo construtivo e ativo;

2) considerar o individuo como sendo orientado
situacionalmente;

3) visualizar holisticamente as experiéncias do individuo;

4) focalizar os aspectos cognitivos envolvidos;

5) analisar sistematicamente a individualidade das pessoas;

6) empregar maior orientacdo qualitativa ° (p.5)

E as bases dessa nova abordagem séo:

- 0 processo de se buscar compreensdo do que seja ‘necessidade de informagdo’,
deve ser analisado sob a perspectiva da individualidade do sujeito a ser pesquisado;

- a informacdo necessaria e o tanto de esforco empreendido no seu acesso,
devem ser contextualizados na situagdo real onde ela emergiu;

- 0 uso da informacdo deve ser dado e determinado pelo préprio individuo.

De acordo com Ferreira’®,

(...) esta nova abordagem concebe os individuos como
pessoas com necessidades cognitivas, afetivas e fisioldgicas
fundamentais proprias que operam dentro de esquemas que sdo
parte de um ambiente com restricbes socioculturais, politicas e
econbmicas. Essas necessidades proprias, 0s esquemas e 0
ambiente formam a base do contexto do comportamento de busca
de informacdo. Os mais importantes atos de comunicacdo -
questionar, planejar, interpretar, criar, resolver, responder, téo
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esquecidos no modo tradicional — séo amplamente valorizados no
modelo alternativo’® (p.6).

A logica béasica por tras dessa perspectiva centrada no usuario € que (...) 0S
sistemas de informacéo devam ser modelados de acordo com o usuario, com a natureza
de suas necessidades de informagéo e com seus padrdes de comportamento na busca e
no uso da informacdo, de modo a maximizar sua propria eficiéncia 76 (p.6).

Tentando resumir, estes novos estudos de usuario ou de comportamento de

usudrios se caracterizam, de acordo com Dervin & Nilan8! (apud Ferreira®®)por:

(...) observar o ser humano como sendo construtivo e ativo;
considerar o individuo com sendo orientado situacionalmente;
visualizar holisticamente as experiéncias do individuo; focalizar os
aspectos cognitivos envolvidos; analisar sistematicamente a
individualidade das pessoas e empregar maior orientacao
qualitativa®® (p.6).

A sequir, ser4 dado destaque ao Sense-Making, que, como dito anteriormente, é
um tipo de Abordagem Alternativa e que, no contexto deste estudo, € relevante a sua
utilizacdo quando se pensa em desenvolver Servicos de Informacdo Arquivistica na
Web Centrados no Usuario.

Das quatro vertentes de abordagens alternativas existentes no campo da Ciéncia
da Informagdo (Valor Agregado, Estado do Conhecimento Andmalo, Processo

Construtivista e Sense-Making), o Sense-Making, segundo Ferreira®,

oferece fundamentacéo bésica, tedrica, métodos e técnicas
para se chegar ao design de sistemas de informacéo centrado
realmente no usuario (...) O modelo de Dervin permite a cada
pessoa representar sua propria realidade. Na verdade, a teoria
Sense-Making € um processo humano criativo de compreensédo do
mundo em um ponto particular no tempo e espaco, limitado pela
capacidade psicolégica e, ainda, dos acontecimentos presente,
passado e futuro de cada individuo. Focaliza um ponto no tempo
em que a informacao é necessaria ° (p.17).

Como o intento desse estudo é trazer contribuicbes para o desenvolvimento ou
remodelagem de Servicos de Informacdo Arquivistica na Web que sejam Centrados no
Usuério, torna-se pertinente a utilizacdo dessa vertente - Sense-Making, pois atraves

dela é possivel que se faca a andlise das necessidades de informacdo dos usuarios.
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111.5 UMA ABORDAGEM EM QUESTAQ: O SENSE-MAKING

Inserido nessa linha de abordagem emergente encontra-se o Sense-Making.
Conhecido no mundo todo e com Vérios adeptos, o Sense-Making foi iniciado em 1972,
mas sO tornou-se notdrio em 1983, no International Communications Association
Annual Meeting, em Dalas/Texas’/EUA, quando foi apresentado ao publico pela
Professora Dra. Brenda Dervin. Dentre as atuais metodologias de estudos de usuarios, a
abordagem Sense-Making é considerada a mais completa e abrangente.

Esta abordagem se propGe avaliar como
pacientes/audiéncias/usuarios/clientes/cidaddos percebem, compreendem, sentem suas
interacBes com instituicbes, midias, mensagens e situacfes e usam a informacédo e
outros recursos neste processo®® (p.2).

Dervin®? (apud Ferreira®?) define essa atividade

(...) tanto como um comportamento interno (i.é. cognitivo),
como externo (i.é., atitudes, reacbes face ao meio social) que
permite ao individuo construir e projetar seus movimentos, suas
acdes através do tempo e espacgo. A busca e uso de informacéo,
portanto, é central para tal atividade®® (p.13).

Nesta abordagem sdo analisadas como as pessoas ‘constroem significado’, como
‘produzem sentido’ e como usam a informacdo nesse processo. A informacdo é vista
como um significado criado em um momento especifico no tempo-espaco por uma ou
mais pessoas.

Segundo Ferreira®® o Sense-Making tem sido empregado em estudos
desenvolvidos com amostras de 20 até 1 mil elementos, principalmente, teses de
doutoramento, pesquisas académicas, projetos encomendados, estudos empiricos, entre
outros® (p.11-12)

Os estudiosos desta abordagem consideram que a informacdo s6 tem sentido

quando € associada ao seu contexto.

Esta abordagem considera a informacgdo como uma pratica
social de atribuicdo de sentidos, como algo construido pelo ser
humano, e os sistemas de informagdo como um espaco de
interacdo e de dialogo entre o usuario e a informacao, que permite
0 Usudrio construir pontes na obtencéo de respostas favoraveis as
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suas reais necessidades no processo de busca de informagdes®?
(p.1).

Dervin®* (apud Ramalho & Pinheiro®3) define produzir sentido como lancar
pontes para sanar falhas na estrutura de conhecimento do usuario®? (p.4).

De acordo com a autora®4,

(...) n6s, humanos, temos a capacidade de nos entender
mutuamente apesar de cada um de nos ver as coisas de pontos de
vista diferentes. Isto nos leva ao pressuposto de ter-se no minimo
duas possibilidades para tudo. Para o Sense-Making, as pessoas
procuram informag¢do quanto estdo em um ‘gap’ ou quando estdo
em uma situacédo de mudanca (...), em outras palavras quando néao
tem respostas claras ou estdo tratando de ‘fazer sentidos’. Para
cruzar esse ‘gap’, as pessoas constroem ‘pontes’, quer dizer,
tentativas frente ao que ndo apresenta ter uma resposta clara®?

(p.3).

Através da figura a seguir € possivel visualizar com mais clareza esse esquema

projetado por Dervin.

Questiio respondida ___cd/r ‘

Informagio dbtida T

N u

SITUACAO l‘ l‘ l| l ‘

LACUNA

Estratégias utilizadas

FIGURA 1 - A metafora do ‘Sense-Making’®® (p.16)

Nesta figura:

e a situacdo se refere ao contexto de tempo e espago em que se constroi 0
sentido. E 0 componente mais abrangente desse modelo. Segundo Pereira8 é o contexto
temporal e espacial no qual surge a necessidade de informacgéo, estabelece-se o
periodo em que a busca e o uso da informacdo vai ocorrer e se chega (ou ndo) a

compreensdo do problema 8° (p.142)
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e a lacuna compreende as barreiras a0 movimento (ou seja, uma lacuna
cognitiva que pode se operar segundo as questdes colocadas ou as necessidades de
informacdo relacionadas por individuo. Pereira® explica que a lacuna pode ser definida
como a situacdo problemética, um estado andémalo de conhecimento, um estado de
incerteza, uma situagdo na qual um individuo esté tentando chegar a compreenséo de
alguma coisa® (p.142);

e 0 uso Uutilizacdo dada ao conhecimento recém adquirido, traduzido na maioria
dos estudos de usuarios como a informacao Util.

Dervin®® (apud Gomez®7)

constryue la idea de la brecha como un supuesto teérico y
como un esquema que guia el método: para encuadrar las
preguntas, para entrevistar y para analizar. Porpone, centradose
en la idea de la brecha, llevar la investigacion hacia un nuevo tipo
de generalizacién mas abstracto y fundamental®’ (p.8).

A base conceitual do Sense-Making foi desenvolvida

(...) com suporte na teoria de varios estudiosos, como
Bruner & Piaget (cogni¢do), Khun e Habermas (constrangimento
das ciéncias tradicionais e alternativas), Ascroft; Beltran & Roger
(teoria psicologica) e principalmente em Carter, tedrico da
comunicacdo, afirmando que o homem cria idéias para transpor
lacunas (gaps) que lhes sdo apresentadas em decorréncia da
descontinuidade sempre presente na realidade®® (p.2).

Os enunciados basicos desta abordagem podem ser resumidos como:

a) a realidade ndo é completa nem constante, ao contrario
é permeada de descontinuidades fundamentais e difusas,
intituladas ~ ‘vazios’ (gaps). Assume-se que esta condicdo é
generalizavel porque as coisas na realidade ndo sdo conectadas e
estdo mudando constantemente.

b) a informacao ndo é algo que exista independentemente e
externamente ao ser humano, ao contrario € um produto da
observagao humana.

c) desde que se considera a producdo de informacgdo ser
guiada internamente, entdo o Sense-Making assume que toda
informacao é subjetiva.

d) busca e uso da informacdo sdo vistas como atividades
construtivas, como criacdo pessoal do sentido individual do ser
humano.
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e) focaliza em como individuos usam as observacdes tanto
de outras pessoas como as proprias para construir seus quadros
da realidade e os usa para direcionar seu comportamento.

f) o comportamento dos individuos pode ser prognosticado
com mais sucesso com a estruturacdo de um modelo que focalize
mais suas ‘situagoes de mudangas’ do que atributos denominados
caracteristicas de personalidades ou demograéficas.

g)pesquisa por padrdes, observando mais do que
assumindo conexdes entre situagdes e necessidades de informacéo,
entre informacéao e uso.

h)considera-se a existéncia de ‘compreensoes universais da
realidade’ que permitem prognosticos e explicacbes melhores do
que seria possivel obter nas abordagens positivistas tradicionais®
(apud Ramalho & Pinheiro83 p.14-15).

A utilizagdo desta abordagem em estudos de comportamento de busca de
informacdo pressupde a aceitacdo dos seguintes atributos:

a) Individualidade: usuérios devem ser tratados como individuos e ndo como conjuntos
de atributos demogréaficos;

b) situacionalidade: cada usuario se movimenta através de uma Unica realidade de
tempo e espaco;

c) utilidade da informacdo: diferentes individuos utilizam a informacdo de maneira
propria, e informacdo € o que auxilia a pessoa a compreender sua situacao;

d) padrbes: analisando as caracteristicas individuais de cada usuario, intenta chegar aos
processos cognitivos comuns a maioria.

Savolainen®® em seu artigo ‘The Sense-Making Theory: Reviewing the Interests
of a User-Centered Approach to Information Seeking and Use’ identificou trés questdes
concernentes aos interesses da abordagem Sense-Making. Interesses epistemologicos:
conjunto de compromissos filosoficos e pressupostos tedricos que geralmente orientam
a busca de unidades epistémicas (i.6., conhecimento cientifico), interesses praticos da
teoria sdo as aplicaces dos resultados do estudo na busca e utilizacdo da informagdo em
diferentes contextos praticos, tais como o uso da informacdo em um processo de realizar
um trabalho de pesquisa como uma tese de Doutorado. E, a terceira questdo, relacionada
aos problemas de desenvolvimento da abordagem e suas demandas paradigméaticas nos
estudos de busca e utilizagdo da informacéo.

Essa abordagem propde a idéia de lacuna, tanto como uma suposicdo tedrica
como uma estrutura para guiar 0 método de elaboracdo das questbes a serem utilizadas
nas pesquisas, a forma de conducdo das entrevistas empregadas e o tipo de analise a

submeter os dados coletados.
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De modo a operacionalizar seu modelo, Dervin desenvolveu uma técnica
através da qual os usuarios contem um ‘timeline’ (doravante traduzido para
‘cronograma ®° (p.5).

Ainda segundo Ferreira®®

esse cronograma intenta conduzir 0 usuario a reconstrucao
de um quadro referencial, observando o local e o tempo dos
acontecimentos. Alguns autores intitulam esse quadro de ‘matriz
cogni¢do x a¢do’. Nele é descrita a seqiiéncia de acontecimentos
(intitulado eventos), que ocorrem em dada situac&o®® (p.19).

Essas situacOes sdo operacionalizadas como o contexto ou cenarios no qual o

usuario necessita informacao®® (p.19).

A situacdo é o componente mais abrangente deste modelo.
E o contexto temporal e espacial no qual surge a necessidade de
informacdo, estabelece-se o periodo em que a busca e uso da
informacdo vai ocorrer, e se chega (ou ndo) a compreensdo do
problema. Dervin coloca uma situacdo de necessidade de
informagdo como aquela em que o senso interno individual tende a
se esgotar, e a pessoa deve criar novo senso. Situacao € algo que
estd sempre mudando com o tempo®! (apud Ferreira®® p.19).

Os eventos sdo operacionalizados como cenas momentaneas da situacdo do
usuério, similares as imagens congeladas de um filme. Eles sdo etapas no
cronograma®® (p.19).

Lacunas sdo operacionalizadas como questdes ou duavidas que 0s usuarios

concebem em um evento particular®® (p.19).

O individuo, no contexto de alguma situacdo, encontra uma
série de lacunas, i.6, pontos que o usuario ndo compreende ou
compreende apenas em parte, e que o leva a interromper seu
caminho. Pode ser definida como a situacdo problemética, um
estado anémalo de conhecimento (Belkin, Oddy e Brooks, 1982),
um estado de incerteza (Krikelas, 1983), uma situagdo na qual um
individuo esta tentando chegar a compreenscéo de alguma coisa
(Dervin, 1983a). E conseqiiéncia direta da perspectiva tida por
Dervin sobre a viscdo humana da realidade, a qual interpreta
como sendo algo intersubjetivo e constantemente em mudanca.
Conceitualmente, a lacuna representa uma oportunidade de a
informacéo auxiliar o individuo a continuar seu caminho®® (p.18).
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Usos sdo operacionalizados como 0 modo com que as respostas a essas questoes
auxiliam, ou ndo, a solucdo das necessidades de informacdo, em um dado evento de
uma situacdo. O modelo de Dervin permite a cada pessoa representar sua propria
realidade. Na verdade, a teoria ‘Sense-Making” ¢ um processo humano criativo de
compreensdo do mundo em um ponto particular no tempo e espaco, imitado pela
capacidade psicologica e, ainda, dos acontecimentos presente, passado e futuro de cada

individuo. Focaliza um ponto no tempo em que a informacdo € necessaria.

O individuo é, entdo, levado a fazer algum tipo de uso de
qualquer ponte que seja construida para transpor o vazio
defrontado por ele. Uso, portanto, é o emprego dado ao
conhecimento recém adquirido, traduzido na maioria dos estudos
de usuarios como a informagcao Util®? (apud Ferreira®® p.12).

Na aplicacdo do Sense-Making essa técnica central que é a entrevista linear-
temporal envolve trés passos principais:
1) pede-se que o entrevistado descreva detalhadamente o que aconteceu em uma
situacd0 passo a passo: que ocorreu primeiro, depois, depois etc. As descrigdes
constituem o0s eventos lineares temporais (ex.: ‘Buscava bibliografia sobre o tema na
Biblioteca’, ‘Decidi comecar a busca nos livros’...)
2) 0s eventos lineares temporais sdo analisados um por vez solicitando ao entrevistado
que indique algumas perguntas, enigmas ou confusfes associadas aos eventos (ex.:
‘descobri que ndo existiam livros porque o tema era muito novo e tive que consultar
artigos de revistas’).
3) analisa-se a natureza de cada uma desses perguntas (confusbes, enigmas) plantando
uma série de perguntas especificas que reflitam as dimensdes da ‘situagdo’, ‘lacuna’ e
‘uso/ajuda’. (Ex.: se fazem perguntas do tipo: ‘se viu bloqueado quando fiz essa
pergunta?’ ‘como?’ ‘Quao facil pareceu obter a resposta?’ ‘esperava que a resposta o

ajudasse?’

A metéafora que gerou o modelo de Dervin, conhecido como modelo de trés

pontas, construido sobre o trinbmio situagdo-lacuna-uso, é demonstrada na Figura 2.
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FIGURA 2 - O trindbmio do ‘Sense-Making’®® (apud Ferreira®® p.17)

Segundo Ferreira®®, percebe-se, por esta figura, que conforme o individuo se
move na vida, passa por varias etapas, onde cada uma em particular pode apresentar
novos vazios, novas buscas, novos usos e assim consecutivamente ° (p.18).

Podem ser citados como exemplo de utilizacdo desta abordagem o trabalho de
Nancy Diana Gémez8” ‘La conducta informativa de los fisicos: um estidio cualitativo
de usuarios’. Nesse estudo, a autora utiliza a abordagem do Sense-Making para
examinar a conduta informativa do processo de busca e uso da informacdo de fisicos
que estdo elaborando ou que terminaram recentemente sua tese de doutorado.

O trabalho ‘Design de Sistemas de Informagdo Centrado no Usudrio e a
Abordagem do Sense-Making® de Edmeire Cristina Pereira®®, também é um outro
exemplo de utilizacdo do Sense-Making na andlise de um website de um empresa de
COSMEticos.

Essa abordagem é utilizada em diversas &reas do conhecimento, procurando
sempre analisar o individuo e suas necessidades de informacdo, para entdo formar
grupos e tracar estratégias de melhorias dos servicos para satisfazer as demandas
existentes.

No capitulo V serd apresentada uma proposta de requisitos basicos fundamentais
da area de Estudo de Usuarios, especificamente da abordagem Sense-Making a serem
utilizadas no desenvolvimento ou remodelagem de Servicos de Informagdo Arquivistica
na Web Centrados no Usuario.

No proximo capitulo, procura-se apresentar alguns conceitos do campo da
Ciéncia da Computacdo que sdo relevantes quando se pensa no desenvolvimento ou na
reestruturacdo das interfaces amigdveis dos Servicos de Informacdo Arquivistica na

Web Centrados no Usuario.
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Capitulo 1V:

A CONTRIBUICAO DA CIENCIA DA COMPUTACAO PARA O
DESSENVOLVIMENTO DE SERVICOS DE INFORMAGAO ARQUIVISTICA
NA WEB CENTRADOS NO USUARIO

(...) os usuarios da Web demonstram uma notavel impaciéncia e insisténcia na
gratificacdo instantanea. Se ndo conseguirem descobrir como usar um Website em

aproximadamente um minuto, concluem que néo vale a pena gastar seu tempo.
E saem.

Jakob Nielsen®® (p.10)

A relevancia desse capitulo se da pelo fato do objeto dessa investigacdo ser os
Servicos de Informacdo Arquivistica Virtuais, disponibilizados na Internet, através de
websites. Embora esses servicos possam, a principio ser criados de forma tradicional —
Servicos de Informacdo Arquivistica Tradicionais — e depois serem transformados em
virtuais, € importante ressaltar que com essa mudanca eles passam a ter caracteristicas
préprias, novas potencialidades e usos.

Ressalta-se que esse estudo se aplica tanto aos servicos de informagéo
originalmente criados como Virtuais, bem como os que sdo ‘migrados’ para este novo
formato.

Sendo assim, ao longo deste capitulo serdo abordados temas gerais da Ciéncia da
Computacdo, como o0s Websites e também conceitos especificos de elaboracdo de
layouts de interfaces e apresentacdo do conteldo nos Websites: navegabilidade,
usabilidade, arquitetura da informacgdo entre outros.

Por fim, procura-se mostrar de que forma a Ciéncia da Computacdo pode
contribuir na concepcdo ou na remodelagem dos Servicos de Informacdo Arquivistica
na Web de forma que se tornem Servicos de Informacdo Arquivistico centrados no

USuario.

100



IV.1 UM PONTO NA REDE: OS WEBSITES

A Internet possui um grande potencial de alcance e disseminacdo de
informagdes. Segundo o HELP Informética O grande poder da Internet estd na sua
capacidade de interligar qualquer tipo de computador em qualquer lugar do mundo —
de um PC de mesa até um supercomputador®® (p. 282).

Cada vez mais instituices arquivisticas, bibliotecas, centros de documentacdo e
museus estdo utilizando os potenciais que a Internet oferece para disponbilizarem e
difundirem seus acervos.

Neste estudo, como 0 objeto de investigacdo sdo o0s Servicos de Informacéo
Arquivistica virtuais, que sdo disponibilizados na Web, serdo tratadas questbes relativas
especificamente a concepcdo e modelagem de Websites.

Antes de iniciar esse tema procurou-se destacar esse texto:

Usar a Internet € como puxar uma corrente comprida: se
qualquer um dos elos for rompido, todo o empreendimento se
quebra. Os usudrios experientes saberdo como ver os varios elos
da corrente, encontrar o elo quebrado e tentar varias estratégias
para remenda-lo. Os usuarios que ndo entendem a estrutura da
corrente simplesmente saberdo que puxaram, mas que nao
obtiveram nada. O problema pode ser a configuracdo do
computador do usuario, o modem, os sinais de ocupado, 0
provedor, a Internet, o website remoto ou instrucbes confusas ou
incertas em qualquer um dos estagios. A menos que tudo funcione
perfeitamente, 0 usuario incipiente ter4 pouca chance de
recuperacéos® (p.348)

Na Ciéncia da Computacdo existe uma area denominada Interacdo Homem-
Computador (IHC) que é responsavel pela andlise de pontos relacionados a Websites e a
guestdo da interface amigavel. Para este estudo somente serdo analisados esses pontos
de desenvolvimento de interfaces.

Como sera visto a frente, a concepgdo de um website ndo é uma tarefa facil. E
um trabalho que deve ser realizado em equipe e que perpassa Varias areas do
conhecimento e existem alguns conceitos balizadores da area que possuem papel

relevante no desenvolvimento de websites.
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IV.2 CONCEITOS BALIZADORES NO DESENVOLVIMENTO DE WEBSITES

IV.2.1 INTERFACE

A interface pode ser definida, de acordo com Moran®! (apud et all®?) (...) como
sendo a parte de um sistema computacional com a qual uma pessoa entra em contato
fisico, perceptiva e conceitualmente®2. Observa-se nesta definicdo que a interface possuli
um componente fisico e outro conceitual (o0 usuario interpreta, processa e raciocina).

A interface pode ser vista como um meio de interagdo (processo que engloba as
acOes do usuario sobre a interface de um sistema, e suas interpretacdes sobre as
respostas reveladas por essa interface) entre o homem e a maquina e o conteldo
disponibilizado. Ela (...) deve ser de facil uso, o acesso as informacgdes deve ser
eficiente e deve requerer um minimo de tempo e esforco dos usuarios finais®? (p.3).

De acordo com Blattmann®4,

é fundamental que quando do desenvolvimento de paginas a
mensagem a ser transmitida seja a base do trabalho. A pagina deve
ser estruturada e desenvolvida com a uitlizacdo de elementos
graficos com base em conceitos ergondmicos de forma a transmitir
clara e inequivocamente a mensagem desejada. Fatores como a
lentiddo, problemas técnicos e dificuldades para navegar afetam
diretamente o usuario e podem fazer com que as pessoas deixem de
consultar e procurem outro site®* (p.6).

Um usuério ao acessar um Servico de Informacdo Arquivistica na Web se depara
primeiramente com a interface desse servico. E através da interface que 0s usuarios tém
acesso as funcbes de aplicacdo e aos conteldos informacionais disponiveis. Desta
forma, se a interface ndo for bem estruturada, mesmo que as informagdes sejam
relevantes e completas, se ndo forem localizadas ou ndo estiverem disponibilizadas de
forma organizada, poderdo ocorrer problemas com relagdo a busca de informagdes.

Lewy® em uma descricdo mais genérica de interface coloca que

para além de seu significado especializado em informatica
ou quimica, a nogao de interface remete a operacdes de traducéo,
de estabelecimento de contato entre meios heterogéneos. Lembra

ao mesmo tempo a comunicacdo (ou o transporte) e 0S processos
transformadores necessarios ao sucesso da transmissdo. A
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interface mantém juntas as duas dimensdes do devir: 0 movimento
e a metamorfose. E a operadora da passagem® (p.176).

Existem varios tipos de interface, mas neste estudo sdo tratadas as interfaces
homem/méaquina que segundo Levy® designa o conjunto de programas e aparelhos
materiais que permitem a comunicacdo entre um sistema informéatico e seus usuarios
humanos® (p.176).

A interface pode ser vista como o meio entre o Servico de Informacdo e o
Usuario. Através dela ocorre & transferéncia da informacdo arquivistica. E relevante
destacar que diferentemente dos Servigos de Informacdo Arquivistico Tradicionais, 0S
Servicos Virtuais podem ser dindmicos em relacdo a sua estruturacdo, pois a Internet,
como é sabido, estd em constante modificacdo, cada dia surgem novos softwares e
hardwares capazes de inovarem e potencializar os Servicos de Informacdo, o que ja ndo
é possivel nos servigos tradicionais.

O desenvolvimento de interfaces centradas no usuario contribui para a eficacia
dos Servicos de Informacdo Arquivistica na Web centrados no usuario. Na Ciéncia da

Computacao,

(...) las interfaces gréaficas se han disefiado para dar el
control directo al usuario sobre la computadora. La meta es cubrir
las necesidades de todos los usuarios potenciales, adaptando la
tecnologia del Web a sus expectativas y no requerir del lector que
se conforme con una interfaz que ponga obstaculos innecessarios
en su caminos®. (p. 10).

O usuério deve ser seduzido, envolvido pela interface e por sua navegacdo
agradavel, a interface bem projetada, segundo Levy® seduz o usuério em potencial e o
liga cada vez mais ao sistema ® (p.52).

A funcdo das interfaces € facilitar a navegacdo, o uso do website, com o seu
surgimento, (...) tornaram os complexos agenciamentos de tecnologias intelectuais e
midias de comunicacédo, também chamados de sistemas informaticos, mais amaveis e
mais imbricados ao sistema cognitivo humano® (p.52).

Quando se pensa em desenvolver Servicos de Informacdo Arquivistica na Web,
a questdo da interface ndo pode ser deixada de lado como se fosse irrelevante na
estruturacdo dos servicos. Muito pelo contrario, ela também merece destaque, pois faz

parte da andlise de avaliacdo da satisfagdo do usuério.
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Negroponte®®, ao iniciar o capitulo 7 que trata de interfaces de seu livro ‘A Vida

Digital’, ‘desabafa’ dizendo que

h& varios anos, passo no minimo trés horas por dia diante
de um computador, e ainda acho isso muito frustrante as vezes.
Entender computadores ¢é tdo facil quanto entender um extrato
bancario. Por que os computadores (e 0s extratos bancérios) tém
de ser tdo desnecessariamente complicados? Por que é téo dificil
‘ser digital’?% (p.89).

Felizmente hoje jA se pode afirmar que os profissionais da informatica estdo
procurando desenvolver interfaces amigaveis, pois querem que o sistema seja centrado
na satisfacdo das necessidades dos usuarios, assim como no campo da Arquivologia.
Esse é um ponto positivo para ambas as areas, pois desta forma torna-se possivel a
criacdo de Servicos de Informacdo Arquivistica na Web Centrados no Usuario.

Segundo Negroponte®

(...) a interface dos computadores pessoais tem sido tratada
como um problema de desenho fisico. Contudo, ela ndo diz respeito
apenas a aparéncia e ao manuseio do computador. Trata-se, na
verdade, da criagdo de uma personalidade, do design da
inteligéncia e da construcdo de méaquinas capazes de reconhecer a
expressdo humana % (p.91).

Ndo se pode deixar esquecer que do outro lado do computador existe uma
pessoa com necessidades de informacéo.

Dentro do campo da Ciéncia da Computacdo, existe uma area especifica
relacionada ao desenvolvimento de Websites/Interfaces, é a IHC — Interacdo Humano-
Computador, (...) que tem por objetivo principal fornecer aos pesquisadores e
desenvolvedores de sistemas ‘explicagcoes e previsoes para fenomenos de intera¢do
usuario-sistema e resultados prdticos para o design da interface de usudario’ (ACM
SIGCHI®" apud Souza, Leite, Prates, Barbosa®®, p.2)

A IHC é uma area multidisciplinar, que envolve varias disciplinas como a
Psicologia Cognitiva, Psicologia Social e Organizacional, Lingtistica entre outras e em
seu contexto devem ser considerados quatro elementos bésicos, que sdo: o sistema, 0s
usuérios, os desenvolvedores e o ambiente de uso. Esses elementos estédo envolvidos nos

processos de interagdo usuério-sistema e desenvolvimento do sistema.
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Ao se tratar da interface e do layout de um Website, alguns conceitos sao
fundamentais —  usabilidade, navegabilidade, comunicabilidade, arquitetura da
informacdo entre outros. Ndo € o objetivo deste trabalho aprofundar nesta tematica, mas
sim apenas demonstrar a existéncia e a importancia desses conceitos balizadores para o
desenvolvimento de Websites. Tratando especificamente de Interfaces serdo abordados

0s conceitos de usabilidade e navegabilidade.

1V.2.1.1 Usabilidade

Na Ciéncia da Computacdo, recomenda-se a utilizagdo da usabilidade no
desenvolvimento de interfaces. Usabilidade significa pensar no usuario no inicio, no
meio e sempre quando se trata da construcdo de interfaces, assim como na Arquivologia
o0 usuario também deve ser pensado em todas as etapas do tratamento arquivistico.

Pode-se dizer entdo que quando se pensa em desenvolver Servicos de
Informacdo Arquivistica na Web, a usabilidade ¢ um dos elos de ligacdo entre a Ciéncia
da Computacdo e a Arquivologia.

A Norma 1SO 9241°° define a usabilidade como a capacidade que apresenta um
sistema interativo de ser operado de maneira eficaz, eficiente e agradavel, em um
determinado contexto de operacdo, para a realizacéo das tarefas de seus usuarios®.

Segundo Chris Mcgregort® (apud Abreut!, s.p.),

usabilidade significa concentrar esforcos para a facilidade
do uso. Significa transformar a tarefa de alcancar uma meta
simples, direta e 0o mais objetiva possivel. Ela significa criar um
sistema transparente que seja facil de entender e operar
instantaneamente. Usabilidade é pensar no usuario no inicio, no
fim e semprell,

Se a interface ndo for baseada no usuério acabard se tornando uma interface
dificil, que segundo a BIREME?? aumenta a carga de trabalho do usuario, traz
conseqliéncias negativas que vao desde a resisténcia ao uso, passando pela sub-
utilizacdo, chegando ao abandono do sistemal®? (p.2).

A usabilidade se refere a qualidade da interacdo de sistemas com o0s usuarios e
depende de varios aspectos: facilidade de aprendizado; facilidade de uso; satisfacdo do

usuario; flexibilidade; produtividade etc.
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Um outro importante conceito da area é a navegabilidade, pois a usabilidade
analisa o desempenho da interface e a navegabilidade, mais relacionada a parte de
conteudo, mas tambem intimamente ligada a parte de layout visa observar os caminhos

seguidos pelo usuério para obtencdo da informagdo desejada.

1VV.2.1.2 Navegabilidade

Em linhas gerais, pode-se definir navegabilidade como a forma pela qual se
pesquisa ou se analisa um Website. Esse também pode ser um item de avaliacdo quando
se trata de sistemas centrados no USUario.

As formas de navegacdo podem ser indicadas, mas ndo controladas, pois cada
usuario pode navegar em um website de forma diferente em busca do que necessita. Os
usuarios podem tomar caminhos nunca pretendidos pelo designer do website. E o
usuario que controla a navegacdo pelas paginas.

No quinto e Gltimo capitulo serd apresentada uma proposta de requisitos basicos
fundamentais da area da Ciéncia da Computacdo e de Estudo de Usuarios que devem ser
aplicadas no desenvolvimento ou na remodelagem de Servicos de Informagéo

Arquivistica na Web Centrados no Usuario.
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Capitulo V:

OS SERVICOS DE INFORMAGCAO ARQUIVISTICA NAWEB CENTRADOS
NO USUARIO

O impacto da tecnologia da informac&o, e da Internet em particular, tem sido bastante
forte nos sistemas de informacéao e bibliotecas criando ameacas mas também
oportunidades para o desenvolvimento destes servigos.

(Lancaster®3, p.56)

Apo6s um panorama sobre algumas das areas que permeiam o desenvolvimento
de Servicos de Informacdo Arquivistica na Web Centrados no Usuario — Arquivologia;
Estudo de Usuérios e Ciéncia da Computacdo, onde destacou-se a questdo do acesso a
informacdo arquivistica, o0 usudrio, 0s aspectos relacionados a transferéncia da
informacdo arquivistica, a importdncia da utilizacho do Estudo de Usuarios como
ferramenta para o desenvolvimento e avaliacdo de Servicos de Informacdo Arquivistica
tradicionais e virtuais e o papel da Ciéncia da Computacdo no desenvolvimento das
interfaces dos Websites dos Servicos de Informacdo Arquivistica, neste Ultimo capitulo,
procura-se abordar a utilizacgdo e o potencial destes servicos. Como resultado desta
pesquisa serdo apontados requisitos basicos e fundamentais para a construgdo ou
remodelagem de Servicos de Informacdo Arquivistica na Web Centrados no Usuario
elaborados a partir da analise da interdisciplinariedade entre as areas de Estudo de
Usuarios e a Ciéncia da Computacdo e analise de sites de Arquivos Brasileiros que

oferecem Servicos de Informacdo disponiveis na Web.

V.1 SERVICOS DE INFORMACAO ARQUIVISTICA NA WEB CENTRADOS
NO USUARIO: USOS E POTENCIALIDADES

Advindos das Tecnologias de Informacdo e de Comunicacdo, 0s Servicos de
Informacdo Arquivistica na Web, comecam a demarcar seu territorio. A literatura, tanto
nacional como estrangeira, ainda é limitada. Optou-se por trabalhar com uma noc¢édo
operacional, pois nas buscas bibliograficas ndo foi encontrado uma definicdo especifica
para estes servicos. Espera-se que esse quadro, ao longo dos préximos anos, seja

revertido, pois esses servigos sdo de grande valia para o campo da Arquivologia.
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Na Biblioteconomia observa-se um maior avan¢o. Em uma busca em websites
de Bibliotecas, pode-se observar que a quantidade de servicos oferecidos é bastante
significativa. Em algumas bibliotecas o usuario pode consultar o acervo, ler o resumo da
obra, fazer pesquisas, solicitar reservas e até mesmo receber a copia do material
solicitado em casa.

No campo da Arquivologia essa realidade ainda estd um pouco distante.
Obviamente ndo se pode esquecer a complexidade que € organizar um acervo. Cada
Instituicdo tem suas normas e cada acervo tem suas especificidades, porém ndo pode ser
deixado de lado que o tratamento da informacdo arquivistica visa um fim que é dar o
acesso intelectual as informagdes arquivisticas para promover seu uso pela sociedade.
Para isso, ndo basta organizar o acervo e deixa-lo sob a guarda de uma Instituicio. E de
suma importancia prover o acesso a essas informacBes arquivisticas e, uma das formas
de disponibilizar essas informacbes € através dos Servicos de Informacdo Arquivistica
tanto os tradicionais como 0s virtuais.

Os Servicos de Informacdo Arquivistica podem oferecer facilidades de busca e
de acesso as informacdes para os usuarios. Tratando especificamente dos Servicos de
Informacdo Arquivistica na Web, observa-se que, por estarem disponiveis na Internet
podem alcancar um numero maior de usuarios do que os Servicos de Informacao
Arquivistica Tradicionais onde o usuario necessita consultar o acervo in loco.

A Internet permite 0 acesso (global, transforma o0s mecanismos de
inclusdo/exclusdo, € um meio de universalizacdo do acesso a informacdo e potencializa
as fungbes dos servicos de informacdo. Deve-se proporcionar 0 acesso a informagédo e
ressalta-se que a informagé@o que circula gera conhecimento.

Por conta da Internet, passa-se a ter novas formas de gestdo, disseminacdo e
acesso a informacdo. Os servicos virtuais podem ser considerados como uma quebra de
paradigma no campo da Arquivologia, pois as informaces arquivisticas passam a ser
disponibilizadas ‘extra-muros’, rompendo-se a barreira do espaco e do tempo. Vale
ressaltar que, embora os servicos de informacdo passem a ser disponibilizados em novos
formatos, eles ndo sobrepGem os formatos tradicionais. Ambos continuam a existir, cada
um com suas especificidades e utilidades.

O que pode ser observado é o crescimento tanto da criagdo como do uso dos
servicos de informacdo virtuais, visto que facilitam as buscas de informacdo. Os
usuarios virtuais passam a fazer solicitacfes de servicos a distancia.

Como foi tratado anteriormente, com o0 surgimento destes servicos virtuais

passam a existir também os usuérios virtuais e, além disso surgem novas formas de
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transferéncia da informacdo arquivistica. Exatamente por conta desse novo processo de
transferéncia da informacdo, onde o usuario passa a estar mais autbnomo em suas
buscas e a figura do Arquivista de Referéncia ndo esta tdo presente como ocorre nos
Servigos de Informacdo Arquivistica tradicionais € que se defende a premissa de que a
utilizacdo dos fundamentos tedrico-metodologicos de Estudo de Usuérios na concepgao
de Servicos de Informacdo Arquivistica na Web pode contribuir como um dos
elementos na satisfagdo das necessidades de informacdo dos usuarios.

Os Servicos de Informacdo Arquivistica na Web devem ser centrados no
usuario, assim como 0s servicos tradicionais também. Porém, o que se observa € que 0sS
fundamentos teorico-metodoldgicos de Estudo de Usuérios ainda sdo pouco aplicados
aos Servicos de Informacdo Arquivistica, sejam eles tradicionais ou virtuais.

Os servigos virtuais sdo um fato recente e ainda necessitam de muitas melhorias,
porém o0 mais importante é que eles devem ser projetados de forma a que o usuario
consiga se movimentar de um ponto ao outro na busca das informacfes desejadas. Deve
ser um servico facilitador e pensado no usuario e nas suas necessidades, porém ndo
deixando de existir a mediacdo do profissional quando necessario. Deve-se sempre
lembrar que quando o usuario se relaciona presencialmente com o profissional é facil
explicar suas necessidades de informacdo, mas com o usudrio virtual deve-se utilizar
mecanismos que facilitem a sua autonomia. Deve-se racionalizar recursos e esforgos
deste usuario. Para isso devem ser criados canais de comunicagdo com 0S usuarios, onde
sejam identificadas suas necessidades e expectativas e, além disto como ele avalia o
servico e seu grau de satisfacdo. Mais uma vez pode-se ressaltar que este € um modelo
emergente, pois observa-se mudangas tanto nos servicos, nos profissionais da
informacdo como nos usuarios.

Ao se desenvolver um servico de informacdo na Web deve-se pensar tanto no
acesso, na rapidez e no apoio no atendimento ao usuério. O que realmente se deve ter
em mente ao se elaborar um servico de informacdo na web é que o usuério deve estar no
centro das decisdes e que o fator humano € tdo ou mais importante que o tecnoldgico.

A sequir sera apresentado o resultado da analise de Websites de arquivos como
mais um subsidio para o apontamento de requisitos fundamentais que orientem a criacao

ou remodelagem de Servicos de Informacdo Arquivistica na Web centrados no usuério.
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V.2ANALISE _DE__ WEBSITES DE __SERVICOS DE__INFORMACAO
ARQUIVISTICA

Para a analise de Servicos de Informacdo Arquivistica na web baseou-se nos
critérios apontados pela abordagem de Estudo de Usuarios que utiliza a metodologia do
Sense-Making, assim como nos conceitos de navegabilidade e usabilidade da Ciéncia da
Computacdo. A andlise destes servicos sera mais um indicador para a construcdo de
requisitos fundamentais que estes servicos devem conter para Serem considerados
centrados no usudrio. Estes requisitos poderdo orientar tanto o desenvolvimento ou
remodelagem dos Servicos de Informacdo Arquivistica na Web assim como os critérios
de analise do desenvolvimento de interfaces desses servicos.

Foram escolhidos dois websites como objeto desta analise, das instituicbes Casa
de Oswaldo Cruz (COC) e Arquivo Nacional. O website da COC foi analisado, pois
oferece uma série de servicos arquivisticos e € onde a autora deste trabalho atua
profissionalmente. Desta forma, se tratando de um Mestrado profissional, o resultado
deste estudo podera ser aplicado nesta instituicdo. O Arquivo Nacional foi escolhido por

ser a instituicdo arquivistica de maior relevancia do nosso pais.

V.2.1 WEBSITE DA CASA DE OSWALDO CRUZ

(http://www.coc.fiocruz.br)

A titulo de contextualizacdo, a Casa de Oswaldo Cruz, unidade técnico-cientifica
da Fundacdo Oswaldo Cruz (FIOCRUZ), é um centro de pesquisa, documentacdo e
informacdo dedicado & memdria, a historia das ciéncias biomedicas e da salde publica e
a educacdo e divulgacdo em ciéncia e saude. Neste estudo serdo analisadas apenas as
paginas deste site que se referem ao Departamento de Arquivo e Documentacdo (DAD).

O DAD tem por objetivo reunir, preservar e dar acesso a registros relevantes
sobre as trajetorias das ciéncias biomédicas e da salde publica, bem como atuar como
centro de referéncia e informacdo nessas areas. Suas linhas de acdo estdo voltadas para a
realizacdo de atividades técnicas, projetos, pesquisas e consultoria no campo da
memoria, da formacdo, preservacdo e organizacdo de acervos e da gestdo e
disseminacdo de informacdes que retratam um periodo que se estende do final do século
XIX até a atualidade.
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No Website da COC, existe um link denominado ‘Produtos e Servicos de

Informacdo’. Nele estdo reunidos todos os produtos e servicos arquivisticos virtuais que

sdo disponibilizados aos usuarios.

Nesta pagina sdo disponibilizados:

Guia do Acervo da Casa de Oswaldo Cruz

(http:/Amwww.coc.fiocruz.br/areas/dad/guia acervo/index.htm) : Instrumento

de Pesquisa, para consulta de todo o acervo arquivistico disponivel da COC.
Em meio virtual, formato HTML, possui algumas imagens de ilustracdo e 0s
seguintes links: Apresentacdo; Introdugdo; Arquivo Institucional;, Arquivos
Pessoais e de Outras Instituicdes; Arquivo de Imagem e Som; Biblioteca da
COC e Glossério. Dentro de cada link os usuarios obtém informacbes sobre
os fundos, resumo histérico, as series e subséries quando existirem, 0
contelido dos fundos, os instrumentos de pesquisa e as condicdes de acesso.
Para os usuarios, a grande vantagem € que eles podem ter um panorama de
todos os fundos que estdo disponiveis para consulta no acervo da COC antes
de irem a Sala de Consulta, porém se este Guia estivesse indexado por
assunto em uma base de dados, o usuario faria a busca de forma mais rapida,
ndo precisando consultar todo o Guia para encontrar 0 que necessita.
Inventarios

(http:/AMmww.coc.fiocruz.br/areas/dad/quia acervo/inventarios/index.htm)

Institucionais (Instituto Oswaldo Cruz — Secdo Departamento de Bioquimica
e Biologia Molecular; Instituto Nacional de Endemias Rurais; Centro de
Pesquisa René Rachou — Secdo Posto Avancado de Pesquisa Emmannuel
Dias) e Pessoais (Fundo Leb6nidas Deane; Fundo Familia Chagas —
Documentos de Carlos Chagas; Fundo Familia Chagas — Documentos de
Evandro Chagas; Fundo Carlos Médicis Morel). Os inventarios, outro tipo
de instrumento de pesquisa, permitem ao usudrio ter uma Vvisdo dos
conjuntos ou unidades documentais que constituem os fundos arquivisticos
de forma exaustiva ou parcial. A Casa de Oswaldo Cruz possui mais de 20
inventarios analiticos e preliminares, porém desse universo o website
disponibiliza para acesso on line apenas 7 inventarios analiticos, onde 6 sdo
disponibilizados em HTML e apenas 1 em HTML e em PDF. Caso o0 usuario
necessite consultar outros inventarios ele necessita se encaminhar até a Sala
de Consulta ou entdo pode solicitar via e-mail que Ilhe seja enviado o

inventéario solicitado, caso este esteja digitado. Assim como o Guia, esses
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inventarios poderiam estar disponiveis em uma base de dados para facilitar
as buscas dos usuarios, pois 0 que ocorre atualmente é a busca em todo o
inventario para encontrar 0 que € solicitado. Vale frisar que esses inventarios
ndo foram indexados e ndo possuem indices que facilitariam em muito as
buscas de informacdes arquivisticas.

Catélogos de Historia Oral

(http:/AMmwww.coc.fiocruz.br/areas/dep/dep acervos orais.htm) : sao 12

catdlogos de acervos de depoimentos orais. Desses 12, apenas 2
disponibilizam os acervos de depoimentos na integra. Os restantes informam
a quantidade de depoimentos, os assuntos, 0s depoentes e a equipe técnica
responsavel pelas entrevistas. Através desses catdlogos, 0s usuarios podem
ter uma visdo dos assuntos e dos depoimentos, porém na maioria dos casos
necessitam se deslocar até a Sala de Consulta para consultar as entrevistas.

Disseminacéo Seletiva da Informacéo - DSl

(http/Aww.coc.fiocruz.br/nucleo/dsi.ntm): servico on line que fornece ao

usuario informacbes de seu interesse, provenientes de levantamentos
realizados no acervo arquivistico da Casa de Oswaldo Cruz. O grande
atrativo desse servico € que o0 usuario informa uma tematica de seu interesse,
através do preenchimento de ‘Formulario de Solicitacdo de Servigos’ e os
Arquivistas de Referéncia fazem o levantamento arquivistico sobre o fundo,
série, subsérie que possui as informacBes desejadas e retorna via e-mail ou
fax essas informacGes. Nesta pagina o usuario encontra um levantamento de
pesquisas tematicas realizadas no acervo arquivistico da COC. Até o
momento foram levantados 36 temas e o0 usudrio ao clicar no tema
selecionado obtera informacGes sobre os fundos que possuem este tema,
chegando até o dossié do fundo.

Informacbes sobre o Atendimento ao Usuario: neste link o usuario
encontrard informacdes sobre local e horario de atendimento fisico e remoto
(endereco fisico, telefone de contato e e-mail) tanto da area de arquivos
como da biblioteca.

Sala de Consulta (http//www.coc.fiocruz.br/areas/dad/sala consulta.htm):

nesta pagina o usuario poderd obter informacdes sobre o espaco fisico da
Sala de Consulta. Ele poderd contar com o auxilio de profissionais

capacitados (Arquivistas de Referéncia) para orientar sobre o uso dos
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instrumentos de pesquisa e 0s procedimentos para a requisicdo de

documentos.

Pela analise feita, constatou-se que é viavel que o usuario faca as suas buscas de

forma virtual ndo necessitando ir primeiramente a Sala de Consulta, porém nem todos

0s casos a transferéncia da informacao arquivistica podera ser feita de forma virtual.

O canal de comunicacdo entre o usuario e o Arquivista de Referéncia € feito

através de correio eletronico, telefone ou carta convencional. Porém, apenas para

solicitacdo de informacfes arquivisticas. Com relacdo a satisfacdo dos usuarios tanto

com relacdo ao servico de informacdo como com relagdo ao contetdo informacional

(necessidades de informacdo), ndo foi encontrado nenhum instrumento de avaliagdo ou

de opinido.

V.2.2 WEBSITE DO ARQUIVO NACIONAL

(www.arquivonacional.gov.br)

O website do Arquivo Nacional possui um link intitulado ‘Servicos ao Publico’

com o0s produtos e servicos arquivisticos que esta instituicdo disponibiliza a sociedade.

Neste link pode ser encontrado:

e Consultas ao Acervo

(http//www.arquivonacional.gov.br/serv pub/con ac cp.htm): neste link o

usuario encontrard:

Guia de Fundos do Arquivo Nacional: Neste link apresenta-se a
estrutura do Guia do Acervo (Fundo/Colecdo; Cddigo; Natureza Juridica;
Datas-Limite; Historico; Contelido; Unidades Responsaveis; Restricdes
de Acesso; Estdgio de Tratamento; Organizacdo; Dimensdes;
Microfilme; Instrumentos de Pesquisa e Observacbes). O usuario podera
consultar a listagem de Fundos disponiveis para consulta, onde sdo
disponibilizados as informacfes acima apontadas. Poderda também fazer
uma busca por palavra-chave (buscar no fundo/cole¢do; conteldo ou
todos os campos) nos campos do relatorio. O usuério ao fazer uma busca
obterd as informacBes relativas ao fundo/colecéo; natureza juridica, as
datas-limite do fundo e um breve conteudo do fundo. Ainda podera
consultar também por data-limite e a busca retornard os relatorios que

contenham o intervalo de datas (ano) solicitado.
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e O Arquivo Nacional e a Histéria Luso-Brasileira: iniciativa do
Arquivo Nacional para difusdo de seu acervo, das publicagdes e dos
eventos que promove relacionados a esse tema. E também um espaco
dedicado a divulgagdo de lancamentos editorias, congressos e
seminarios, resenhas, ensaios, projetos e atividades académicas.
Nesta pagina € possivel fazer buscas relativas ao tema Historia Luso-
Brasileira.

e Centro de Informagdo de Acervo dos Presidentes da Republica:
como 0 proprio nome aponta, apresenta documentacdo referente aos
presidentes da republica do Brasil. Os documentos estdo reunidos em
uma base de dados, onde o usuario pode consultar por: nome do
presidente; titulo; data de producdo; data-assunto; especificagdo de
contelido; termos de indexacdo/assunto; histéria/biografia; instituicdo
detentora; UF.

e Roteiro de Fontes do Arquivo Nacional para a Histéria Luso
Brasileira: base de dados que abrange um universo de trés mil e
quinhentos conjuntos documentais. A totalidade do acervo relativo ao
periodo (século XVI até a Independéncia) foi indexada por temas,
lugares e nomes de instituicdes ou individuos. As pesquisas incluem,
ainda, o fundo (proveniéncia), o conjunto documental e o titulo do

instrumento de pesquisa relativo a este conjunto.

e . Ainda possui informacGes sobre Atendimento Local (endereco,
horarios,  procedimentos,  normas  etc.)e  Atendimento  a
Distancia.(formulario de solicitagdo de ‘Pedido de Atendimento a
Distancia’. Neste caso, o usudrio podera solicitar a documentagio
desejada, informando as referéncias exatas dos documentos a serem
reproduzidos e recebera, apds pagamento das fotocOpias a
documentacdo onde desejar.

Assim como no Website da Casa de Oswaldo Cruz, neste também ndo foi
localizado um canal onde o usuério possa expressar suas opinides e davidas com relacéo
aos servicos disponiveis.

A seguir, serdo apontados alguns critérios basicos do campo de Estudo de

Usuarios, especificamente da abordagem Sense-Making e do campo da Ciéncia da
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Computacdo para 0 desenvolvimento ou reestruturacdo de Servicos de Informacao

Arquivistica na Web.

V.3 A _INTERDISCIPLINARIDADE DO ESTUDO DE_ USUARIO E DA
CIENCIA DA COMPUTACAO NO DESENVOLVIMENTO DE SERVICOS
DE__INFORMACAO AROQUIVISTICA NA WEB CENTRADOS NO
USUARIO: PROPOSTA DE REQUISITOS BASICOS E FUNDAMENTAIS

Dividido em dois pontos, primeiramente serdo apresentados 0S requisitos
basicos da utilizacdo da abordagem Sense-Making na concepcdo e remodelagem dos
Servigos de Informacdo Arquivistica na Web Centrados no Usuério e, no segundo ponto

0s requisitos basicos que o campo da Ciéncia da Computacdo aponta.

V.3.1 CONTRIBUICOES DO SENSE-MAKING NA CONCEPCAO E
REMODELAGEM DOS SERVICOS DE INFORMAGAO ARQUIVISTICA
NA WEB CENTRADOS NO USUARIO

Relacionando o0 objeto desse estudo: Servicos de Informacdo Arquivistica na
Web Centrados no Usuério com a abordagem de Estudo de Usuérios baseada no Sense-
Making observa-se que a premissa fundamental dessa perspectiva centrada no usuério é
que os sistemas de informacdo devem ser modelados de acordo com o usuario, com a
natureza de suas necessidades de informacao e com seus padrdes de comportamento na
busca e no uso da informac&o, de modo a maximizar sua prépria eficiéncia’® (p.5).

Nesta pesquisa essa perspectiva contempla tanto a elaboracdo ou a remodelagem
dos Servicos de Informacdo Arquivistica na Web, pois eles devem ser moldados de
acordo com o usudrio, tornando-se Servicos de Informacdo Arquivistica na Web
Centrados no Usuério, isto é, conforme as necessidades de informacdo dos usuérios.

Esses servicos devem ser centrados no usuario, pois como ja foi apontado ao
longo deste estudo, nesse novo espago virtual de transferéncia da informagdo
arquivistica, o usuario estd mais independente e autbnomo em suas buscas e ndo conta
com a presenca direta do Arquivista de Referéncia para auxilid-lo em suas buscas de
informacdo. Ambos 0s servicos, tradicionais ou virtuais, devem ser centrados no
usuério, mas destaca-se que no caso dos servicos virtuais essa questio € da maior
relevancia, considerando que neste formato de transferéncia da informacdo ha auséncia
do Arquivista de Referéncia. Sendo assim, os profissionais da informacdo devem

desenvolver esses servicos tanto com relagdo ao conteudo como o seu layout, sua
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interface centradas no usuario. Na Ciéncia da Computacdo utiliza-se o termo ‘amigavel’
para definir uma interface voltada para as necessidades dos usudrios e na area da
Ciéncia da Informacdo, da Arquivologia, Biblioteconomia, define-se como centrado no
USuario.

Entdo o que se almeja é que o Servico de Informacdo Arquivistica na Web seja
centrado no usuario e que tenha uma interface amigavel para que o USUario possa, com
total autonomia, fazer suas buscas e satisfazer suas necessidades de informacao.

Como ja foi apontado o principal objetivo desse estudo € contribuir para que os
Servicos de Informacdo Arquivistica na Web possam melhor satisfazer as necessidades
dos usuarios através da utilizacio do Estudo de Usuarios em sua concepgdo e
atualizacao.

Indica-se a Abordagem Alternativa Sense-Making no desenvolvimento dos
Servicos de Informacdo Arquivistica na Web Centrados no Usuério, pois pode-se dizer
com propriedade que essa abordagem esta totalmente voltada para o usuério e suas
necessidades de informacdo. Através do Sense-Making € possivel analisar o individuo
com suas necessidades proprias para depois agrupa-los de acordo com necessidades de
informacdo semelhantes e, desta forma, desenvolver ou reestruturar 0s Servigos de
Informacéo.

Para cada individuo a informagdo soa de forma diferente, pois depende muito do
contexto em que esse ser esta inserido e que uso fard da informacdo em determinado
momento de sua vida.

Piovesan'®* (apud Ferreira®®)discorre que

(...) a interacdo social e a organizacao social sdo possiveis
pela existéncia de significados culturalmente compartilhados.
Entretanto, a significacdo subjetiva do comportamento de outras
pessoas para um ator (pessoa) é determinada por sua experiéncia
pessoal passada, bem como pelos seus significados interiorizados,
culturalmente definidos. Dai, o significado de uma situacédo social
variar, em certa extensdo, de uma pessoa para outra, inclusive na
mesma cultura. Cada participante pode ter significados subjetivos
que sao Unicos, mas, ao mesmo tempo, tém significados
compartilhados que tornam a interagdo e a comunicacgao
possiveis®® (p.17).

Um outro ponto que influenciou a escolha desta abordagem foi a questdo do

‘fazer sentido’. Moran'®® (apud Ferreira’®) aponta que,
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Interpretar a realidade, torna-la l6gica, compreensivel,
significativa para o conjunto de individuos supde o ato de fazer
sentido a0 mundo existente. E por seu intermédio que o ser humano
compreende, analisa e interpreta todas as dimensdes da realidade,
captando e expressando essa totalidade de forma cada vez mais
ampla e integral”® (p.8).

Trazendo esta discussdo especificamente para o campo da Arquivologia, a
missdo dos Servicos de Informacdo Arquivistica € prover informagdes de forma répida e
precisa para satisfazer as necessidades dos usuarios. Desta forma, é imperativo que se
saiba quem é o usuario, quais as suas necessidades de informacdo e se o Servico de
Informacdo Arquivistica esta satisfazendo as necessidades de informacdo dos usuarios.

O usuério da informacdo, nos dias atuais, precisa que suas necessidades sejam
atendidas com rapidez e precisdo. Ele deve ser visto como o nucleo dos servicos de
informacdo. Conhecer suas necessidades € imprescindivel para o seu sucesso. Para
tanto, a instituicdo tem que estar atualizada, na medida do possivel, sobre quem sdo seus
usuarios, que tipo de informagédo eles buscam, sua abordagem sobre o documento e o
uso final da informacdo adquirida, para poderem oferecer um servico satisfatorio e de
qualidade.

E necessario se tracar um perfil desses usuarios visto que, s30 a razio
fundamental dos servicos de informacdo. E preciso saber como lidar com a necessidade
que o usudrio tem de ter um atendimento réapido e eficiente na busca da informacéo e,
acima de tudo, que este possa contar com a precisdo dessa busca.

Com relagdo aos Servicos de Informagdo Arquivistica, € sabido que o0s
fundamentos teorico-metodoldgicos de Estudo de Usuérios sdo pouco aplicados em
Servicos de Informacdo Arquivistica Tradicionais e, nos Servicos de Informacdo
Arquivistica na Web ainda ndo foi pensada a pertinéncia da aplicacdo destes
fundamentos.

No caso deste estudo, o propésito € demonstrar que a utilizacdo dos
fundamentos tedrico-metodologicos de Estudo de Usuérios, em especial do Sense-
Making, na concepcdo de Servicos de Informacdo Arquivistica na Web pode contribuir
como um dos elementos na satisfacdo das necessidades de informacdo dos usuarios.

Como o Sense-Making analisa 0s aspectos fundamentais inerentes as relacdes de
interacdo entre seres humanos e sistemas, atraves do estudo de necessidades e de
comportamento de busca e uso de informacdo, a utilizacdo desta abordagem €

totalmente viavel no desenvolvimento ou reestruturacdo de Servicos de Informacéo
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Arquivistica na Web para que se tornem centrados no usuario. Através da andlise das
caracteristicas e das perspectivas individuais dos usuarios é possivel chegar a um perfil
em comum. Deve-se pensar em quem utiliza os servicos de informacdo e quais 0S
propositos desse uso e, mais ainda, como esses servicos auxiliam 0s USUArios.

Para o desenvolvimento e/ou reestruturacdo de Servicos de Informacgédo
Arquivistica na Web Centrados no Usuério, sugere-se que, através da utilizacdo do

Sense-Making, sejam elaboradas entrevistas.

Nestas entrevistas, deve-se insistir sobre o processo de
‘verbalizagdo’, ou seja, a utilizagio de verbos para a
caracterizacdo da situacéo vivida pelo entrevistado. O que difere
de como as entrevistas sdo realizadas normalmente, baseadas na
utilizacdo de substantivos. O objetivo é fazer com que uma
situacdo de confusdo, caracterizada pela falta de informacéo
procurada, caminhe em direcdo a produgdo de um sentido para o
entrevistado (geralmente usuario de algum sistema)*%® (p.2).

Segundo Bax & Dias'?, normalmente ndo é facil a elaboracdo dos questionarios
para as entrevistas, mas estas geralmente sdo estruturadas em torno de verbos, por
exemplo, ‘como voc€ acha que tal mformagdao mfluenciard na sua vida, no seu trabalho’
etc.

A idealizadora desta abordagem, Brenda Dervin, procura identificar quais sdo 0s
indicadores potenciais do comportamento de busca e uso da informacdo sob a Gtica do
usuario, prestando maior atencdo as mudancas temporais e espaciais que ocorrem no
cotidiano dos individuos.

Segundo Maérdero10”

para 0 Sense-Making as pessoas procuram informagédo
quando estdo em um "gap" ou quando estdo em uma situagdo de
mudanca ou caos, em outras palavras, quando ndo tém respostas
claras ou estdo tratando de "fazer sentido". Para cruzar esse "gap"
as pessoas constroem "pontes”, quer dizer, respostas tentativas
frente ao que ndo apresenta ter uma resposta clara. Mesmo dos
pontos de vista diferentes sobre a mesma coisa precisam de um
enorme componente de flexibilidade para ter uma resposta aceita
mutuamentel®’ (p.2).

Esse autor ainda discorre que
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o0 trabalho dos profissionais da informac&o é o de lidar com
sistemas de informac&o que deveriam ter respostas para todas as
necessidades dos usuarios. Por esse motivo duas perguntas basicas
dentro da metodologia do Sense-Making sdo: qual € o "gap" que
esta querendo se cobrir? e o que conduz a pessoa para esse ou
aquele raciocinio? O reconhecimento da importancia dessas
questdes surge depois de ter-se comprovado que é necessario usar
os fatos para organizar a realidade e dessa maneira colocar a
informacgdo dentro do seu contexto. Os fatos devem estar sempre
ligados a um contexto; se as pessoas olham para a informacao
através do seu contexto, a realidade pode ficar um pouco mais
compreensivel, no minimo, no momento-espaco em que os fatos
acontecem0’ (p.2).

Cabe aos profissionais da informacdo serem capazes de fazer a pergunta que
leve ao ponto central do assunto. De acordo com Mardero7,

Nos estudos que usaram a metodologia do Sense-Making
aparece claramente, como as respostas a esse tipo de questdes
podem-nos levar a compreender como as pessoas “ddo sentido” a
realidade do seu trabalho e nos sistemas de informacdo que
utilizam107 (p.2).

Marderol%7 ainda aponta cue

a proposta é pensar as situacdes como forma de movimento
no tempo e no espaco; primeiro tem que se localizar o interlocutor
detido em alguma das chamadas pela professora Dervin de
"situation movement stops” e tentar saber porque parou nela. A
resposta a questdo de porque a pessoa parou nessa “situagao-
movimento" pode ajudar ao sistema de informacéo na sua propria
tomada de decisdest?’. (p.3)

O panorama que a abordagem Sense-Making apresenta para que se entenda 0s
processos de informacdo e comunicagdo tem como principal elemento o movimento,
onde as entidades e os estados tornam-se processos e dinamicas, que transformam os
substantivos que identificam as entidades em verbos que indicam algum tipo de
movimento.

Maérderol%7 aponta que

as consideracgdes acima podem ser muito Uteis no momento
de coleta de dados, com usuarios de sistemas de informacédo que
estdo atualmente em servigo. Em qualque tipo de entrevista, tanto
individual como em grupo, o procedimento pode se iniciar na
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narracdo da Ultima vez que tiveram acesso ao sistema; a atividade
do entrevistador nesse momento deve ser a de tentar identificar
trés partes do triangulo: a situagdo (o que estd se manifestando), o
"gap" (aquilo sobre o qual se deseja ter uma resposta) e a ajuda (o
que vocé pode fazer) 197 (p.3).

Como foi apontado acima, o instrumento de ajuda béasico para a pesquisa de

usuario utilizado no Sense-Making é a entrevista, mais especificamente, a entrevista do

‘micro-momento’. Segundo Mérderol%7,

(...) essa entrevista é formada por trés passos basicos que
precisam estar sob o controle do entrevistador e do entrevistado.

e 1° narragdo de eventos ordenados no tempo ou sem
ordenar,

e 2° expressdao de confusbes, idéias, emocdes, sentimentos,
perguntas e conclusoes,

e 3% as respostas a perguntas tais como: - 0 que ajudou vocé
nesse momento? - o que levou vocé a essa conclusdo? - quais
conexdes vocé percebe? - como vocé quer ser ajudado agora? 197

(p-3).

Esse autor coloca que,

(...) as perguntas realizadas durante a entrevista dao lugar
a muitas repeti¢des, mas como a Professora Dervin mostrou, cada
resposta obtida, diferente da obtida na pesquisa demogréfica, tem
contida a visdo do mundo do entrevistado e, se no lugar de criticar
ou corrigir, o entrevistador organiza a fala em triangulos
(situacdo/gap/ajuda), obterd ndo unicamente o registro das
emocgdes mas tambeém elementos para o desenho de uma base de
dados sobre as necessidades de informacdo de um determinado
tipo de comunidade?” (p.3).

De acordo com Dias106,

(...) a evolugdo da abordagem Construcdo de Sentido
decorre da constatacdo de que os sistemas atuais falham
absolutamente na sua comunicagdo com 0s seres humanos por nao
0s considerarem realmente como o cerne da questdo, como fazendo
parte do coragdo do sistema, responsavel pela sua real utilidade. A
Construcdo de Sentido identifica dois pontos que explicam por qué
muitas vezes individuos falham na absor¢do da informagédo. A
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primeira é que quando as pessoas ndo véem a ligacdo com seus
problemas préprios a informacdo se dissipa pela falta de
contextualizagdo mental. A segunda € que, quando a informacéo
ndo faz sentido para a pessoa, ela se fecha, recusando a sua
compreensdo. Desta forma a questdo do contexto social,
econdmico, cultural no qual se insere o usuario é um aspecto
fundamental para a abordagem Construcéo de Sentido. E preciso
que o sentido procurado nas entrevistas tenha uma conotacéo
pessoal para o usuario, levando em consideracdo as suas
experiéncias, problemas, bloqueios, emocdes, etc. 1% (p. 2-3).

Como um exemplo de perguntas que podem ser elaboradas para a execucao das
entrevistas s&o citadas:
e Paraa compreensdo da situacdo:
e Que aspecto dessa situagdo 0 concerne?
e Por onde vocé gostaria de comecar?
e Que o trouxe a este ponto?
¢ No que vocé esta trabalhando?
o Para compreensdo das lacunas (questdes, confusdes, angUstias que
impedem que a pessoa alcance os auxiliadores):
o Que parece estar faltando?
o Que vocé esta tentando entender?
o Que vocé gostaria de saber a respeito disso?
o Vocé esta procurando o sentido do que?
o Que confusdes vocé esté tentando superar?
e Para compreensdo dos auxiliadores (resultados, conseqiéncias, impactos,
efeitos, usos e utilidade):
e Que 0 ajudaria?
e Que vocé esta tentando fazer?
e Vocé se Vé indo para que direcdo?
e Como voceé planeja usar isso?
Pode-se utilizar o Sense-Making tanto durante a concepcdo quanto durante a
avaliacdo da utilizacdo efetiva dos Servicos de Informacdo Arquivistica na Web.
Quando se trata da concepcdo dos Servigos de Informacdo essa abordagem pode
ser utilizada para se conhecer a comunidade de usuarios que o Servico de Informacédo
vai atender, pois se conhecendo bem o usuario, 0s Arquivistas e 0s Profissionais da

Ciéncia da Computagdo tornam-se mais aptos a definir melhor todos os aspectos do
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Servico de Informacdo. Por exemplo: quais informacdes devem constar na interface e de
que forma apresenta-las ao usuario?

Ja no caso da avaliacdo ou reestruturacdo dos Servicos de Informacdo, podem
ser utilizadas entrevistas com a comunidade que ja utiliza esses servicos e se fazer uma
analise do atendimento recebido. Por exemplo: qudao importante a informacdo foi para
VOCE?

No item anterior foram apresentados o0s produtos e servigos virtuais de
informacdo prestados pelo Departamento de Arquivo e Documentagdo da Casa de
Oswaldo Cruz e pelo Arquivo Nacional. Pelo que foi exposto acima, ambos websites
ndo podem ser considerados ‘centrados no usudrio’, pois ndo se observou a preocupagao
com as necessidades de informacdo de seus usuarios.

De maneira geral, 0 que se pode apresentar como maior ponto de reflexdo é que
em ambos websites deveria existir um canal de comunica¢do direta com o usuério para
saber se suas necessidades de informacdo foram satisfeitas de forma plena e se esses
servicos de informacdo estdo aptos a responderem suas lacunas. Mais que isso, se esses
servicos foram bem projetados tanto na parte estética (layout da interface) como na
parte informacional (informacdo arquivistica disponivel).

De acordo com Mardero07,

(...) os idealizadores devem ter claro como uma interface
eletronica pode ajudar a resolver necessidades de diferentes
categorias de individuos. Em primeiro lugar, o desenho das
paginas deve conter dialogos baseados na metodologia do Sense-
Making, ou seja, conseguir fazer que a pessoa participe de uma
entrevista claramente articulada para obter informac6es que sejam
para o seu beneficiol®” (p.4).

As situacOes de obtengdo de informacdo contém algum indice de stress e, por
isso, Brenda Dervin sugere que as perguntas a serem formuladas reproduzam um
fidedigno interesse de escutar o que o usuario tem para dizer.

Mardero®” comenta que

(...) As perguntas podem aparecer em qualquer lugar das
paginas, desde 0 momento em que a pessoa entra na biblioteca
virtual até, o momento de sua saida. Recomenda-se que 0s icones
sejam utilizados como orientadores do que pode ou ndo estar indo
bem ou sendo um obstaculo para o visitante. Todas as respostas
devem ser codificadas para mais tarde serem convertidas em uma

122



base de dados que informe sobre as necessidades reais de
informacéo dos usuariol®’ (p.4).

Deve-se observar que todas as respostas podem auxiliar a criar ou remodelar os
Servicos de Informacdo Arquivistica e, através delas pode-se incrementar nos Servigos

de Informacdo,

(...) um lugar onde as pessoas possam fazer comentérios
sobre os documentos acessados, para que 0s demais USUArios
também possam ler e opinar a seu respeito. O ‘design’ de um lugar
onde as pessoas possam trocar opinides pode ser um meio de
mostrar aos usuarios gue o sistema, ndo simplesmente se preocupa
com 0 acesso aos documentos, mas promove o intercAmbio e o
dialogo interdisciplinari®’ (p.5).

Mardero!®” ainda aponta que

para Dervin, um bom inicio é a realizacdo de ligacbes
telefonicas sistematicas aos usuarios a fim de registrar suas
opinides e mais tarde divulgé-las on-line; dessa forma os usuarios
irdo acostumando-se a saber que no sistema tem "alguém™
ouvindo. Isto superaria as barreiras encontradas na administracao
das chamadas "areas de sugestoes” onde as pessoas simplesmente
escrevem sugestdes de rotina, sem nenhum conteldo que possa
levar a determinar o seu verdadeiro interesse. N&o se trata de fazer
um tipo de "relagoes publicas” mas de permitir uma auténtica
intervencdo humana que modifique a forma como as relagdes
sociais estao sendo estabelecidas pelo avango tecnoldgico na nossa
épocal®’ (p.5).

Essa abordagem é importante para o desenvolvimento ou reestruturacdo dos
Servicos de Informagdo Arquivistica na Web, pelo fato de encaminhar os Estudos de
Usuario para uma compreensdo mais humanista dos servicos de informacdo, e propor
gue esteja sempre em primeiro lugar a procura por conhecer melhor o usuério e que ele
é o cerne dos servicos de informacéo.

Através da definicdo das necessidades de informacdo dos usuérios torna-se mais
vidvel o desenvolvimento de Servicos de Informacdo Arquivistica na Web que sejam

Centrados no Usuario.
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V.32 CONTRIBUICOES DA CIENCIA DA COMPUTAGAO NA CONCEPGAO
E REMODELAGEM DOS SERVIGOS DE INFORMAGAO
ARQUIVISTICA NAWEB CENTRADOS NO USUARIO

Antes de discorrer sobre as potencialidades do uso da Ciéncia da Computacdo na
contribuicdo do desenvolvimento de Servicos de Informacdo Arquivistica na Web
Centrados no Usuério, torna-se importante destacar que independentemente do servico
que esta sendo criado, o usuario ndo pode ser visto somente como um integrante do
servico, ja que os servicos de informacdo sdo elaborados para a satisfacdo destes
usuérios. Sendo assim, os servicos ndo podem ser planejados em fun¢do das tecnologias
utilizadas para sua implementacdo, ou do conteudo da informacdo a ser inserida, mas
sim em funcdo das necessidades de informacdo dos usuarios. Devem ser pensados,
moldados e desenvolvidos centrados no usuario.

Também se deve considerar o fato de que as necessidades de informagdo mudam
no tempo e dependem do individuo que estd buscando a informacdo. Assim, 0S Servicos
de informacdo devem ser flexiveis o suficiente para permitir ao usudrio adaptar o
processo de busca de informacdo a sua necessidade corrente.

Seria interessante disponibilizar um Servico de Informagdo Arquivistica na Web
com uma interface que interagisse diretamente com o usuario, assim Negroponte®®

aponta que,

(...) a melhor interface seria aquela que dispusesse de
canais diversos e concorrentes de comunicacdo, mediante os quais
0 usudrio pudesse expressar sua intencdo a partir de uma série de
aparatos sensoriais diferentes (os dele e os da maquina). Ou,
igualmente importante: um canal de comunicacdo forneceria a
informacéo falante no outro® (p. 97).

Enquanto isso ndo ocorre, deve-se procurar estruturar os Servigos de Informagéo
Arquivistica na Web centrados no usuario e com uma interface o mais amigavel
possivel, pois desta forma sera alcancada uma melhoria na disponbilizacdo das
informacBes arquivisticas na Web.

Com a Internet, podem ser desenvolvidos Servicos de Informacdo Arquivistica
na Web que devem ser concebidos para facilitar as buscas de informacéo, satisfazendo
as necessidades dos usuarios. Como foi dito anteriormente, Servicos de Informagéo
Arquivistica na Web Centrados no Usuario, neste trabalho € definido como espagos de

informagdo que visam 0 acesso intelectual aos acervos, através da representagdo da
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informacdo  arquivistica. Neste sentido, sdo instrumentos de meta-informacéo,
disponibilizados na web, que visam prover o acesso intelectual ao documento original,
facilitando o acesso e contribuindo no processo de transferéncia da informacdo dando
maior visibilidade ao acervo.

Esses servigos, por serem virtuais possuem caracteristicas distintas, como foi
apontado no inicio deste capitulo e, neste caso, é interessante que sejam analisados
alguns pontos que foram relacionados mais abaixo, para 0 seu desenvolvimento ou a sua
remodelagem.

Tomando por base o documento do CONARQ!?: ‘Diretrizes Gerais para a

Construcdo de Websites de Instituicdes Arquivisticas’ que diz que

O website de uma instituicdo arquivistica deve ser visto
como um instrumento de prestacdo de servicos — dindmico e
atualizavel — e ndo simplesmente como a reproducdo de um folder
institucional. Trata-se, na verdade, de um espaco virtual de
comunicagdo com os diferentes tipos de usuérios da instituicdo a
ser gerenciado como parte da politica de informacdo da
instituicdo. Dado o potencial e as caracteristicas da Internet, este
espaco, alem de redefinir as formas de relacionamento com 0s
usuarios tradicionais, podera atrair outros que, por varias razoes,
dificil ou raramente procurariam o arquivo como realidade fisical

(p. 4).

O mesmo pode ser dito para os Servicos de Informacdo Arquivistica na Web
Centrados no Usuario, além de dindmicos e atualizveis, devem ter potencialidades que
atraiam mais e mais USUarios.

Para se desenvolver um Servico de Informacdo Arquivistica na Web Centrado
no Usuério é relevante que seja dado destaque a alguns pontos que estdo relacionados

abaixo.

Com relacéo ao conteudo:

- informagOes sobre os objetivos do website do servico;

- informacBes especificos sobre o que se pretende disponibilizar, 0 que o
usuario podera encontrar e onde;

- Formas de Contato (e-mail, telefone, endereco) bem visiveis;

- Informagdes sobre os servigos prestados via Web;

- Adequacdo da linguagem utilizada, evitando-se termos técnicos pouco

conhecidos;
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Informacgdes sobre material protegido por copyright;

Links atualizados;

Contetdo padronizado;

Com relacéo ao desenho e a estrutura:

Mapa do Website do Servico;

Mecanismo de busca do Website do Servico;

Contador de acessos ao Website do Servico;

Data de Criacdo do Website do Servico;

Data da dltima atualizacdo do Website e de suas respectivas paginas;
Mudancas na URL do Website do Servico;

Indicacdo de responsavel do Website e seu e-mail;

Utilizagdo de uma seg¢do do tipo “Novidades”, indicando mudangas recentes
no Website do Servi¢o (de contetdo ou formato);

Precisdo gramatical e tipografica;

Legibilidade de graficos e outras imagens;

Garantias de seguranga no acesso quando da transmissdo de dados,
especialmente os de carater sigiloso ou aqueles relativos a privacidade do
USUArio;

Utilizacdo, opcional, de outro idioma;

Utilizacdo de um menu de navegacdo (toolbar) em todo o Website do
Servico;

Utilizacdo de formulérios eletrbnicos on line para solicitagdo de servico;
Utilizacdo, em todas as areas do website, da op¢do de voltar para a pagina
anterior e/ou pagina principal, desvinculada das funcBes do browser
utilizado pelo usuério;

Utilizacdo de imagens de baixa resolucdo e pequenas dimensbes com a
opcao de acesso as imagens ampliadas e com maior resolucéo;

Utilizagdo de download para disponibilizar — de forma compactada —
documentos de grandes dimensoes;

Instrucbes para faciltar o download: especificagdes sobre tamanho do
arquiv, formato (s);

Opcdo de navegacdo do Website do Servico sem imagens ou animacoes
(tornando mais rapido o acesso);

Utilizacdo de layouts de fundo simples;
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- Adequacdo no uso de frames (com alternativa par ao ndo uso desse recurso);

- Opcéo de versdo textual no caso de uso de som (entrevistas, discursos etc.);

- Adequacdo dos titulos das péaginas, faciltando a compreensdo dos
conteudos;

- Utilizacdo de ilustracbes que efetivamente valorizem e auxiliem os objetivos
do Website do Servico;

- Utilizacdo de recurso grafico visivel na mencdo da URL dos links citados.

Evitar:

- Péginas HTML com textos longos e uso indiscriminado de imagens;

- Utilizagdo de frases curtas quando do estabelecimento de links;

- Expressdes do tipo clique aqui;

- Expressdes do tipo home ou outras palavras que ndo facam parte do idioma
em que esta sendo apresentado o Website do Servico;

- Utilizacdo de design que retarde 0 acesso as paginas principais (textos
preliminares longos, imagens de alta resolugdo ou desnecessarias);

- Utilizacdo de recursos graficos que impossibilitem a impressdo integral dos
textos e imagens (coloridas ou monocromaticas);

- Péginas em construcéo.

E de suma importancia destacar que 0 objetivo deste trabalho ndo é esgotar as
possibilidades de desenvolvimento tanto do conteddo como do layout dos Servicos de
Informacdo Arquivistica na Web Centrados no Usuério e tampouco trazer um modelo,
manual de desenvolvimento ou remodelagem desses Servicos. O que se objetiva é
levantar questdes e inquietamentos relacionados a esta tematica, que é recente no campo
da Arquivologia, e apontar alguns critérios que podem ser utilizados no
desenvolvimento e na remodelagem desses servicos.

O que se procurou deixar mais expressivo ao longo deste trabalho é que o
usuario € o foco dos Servicos de Informacdo Arquivistica na Web e, desta forma,
utilizando os fundamentos tedricos-metodoldgicos do Estudo de Usuarios pode-se
contribuir para que esses servicos se tornem cada vez mais centrados no usuario.

Quando isso acontecer, a Arquivologia estard cumprindo seu principal papel,
que é fazer com que a memoria e a histdria contribuam para a constru¢do de um mundo

melhor para a sociedade.
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CONCLUSAO

Este trabalho tencionou demonstrar que os Servicos de Informacdo Arquivistica
na Web se configuram como uma nova forma de transferéncia da informacdo. Esses
Servicos de Informacdo devem ser Centrados no Usuario, ou seja, concebidos ou
remodelados conforme as necessidades de informacdo dos usuérios.

Como foi tratado ao longo desse estudo, a transferéncia da informacéo de forma
virtual, implica na ‘ndo-presenca direta’ do Arquivista de Referéncia no auxilio dos
usuarios em suas buscas de informacdo. Assim sendo, torna-se mais premente a
preocupacdo por parte dos profissionais da informacdo de indagarem e descobrirem
quais sdo as necessidades de informacdo dos usuarios para que seja possivel alcancar
sua satisfacdo.

O caminho apontado neste trabalho para se desenvolver ou reestruturar Servigos
de Informacdo Arquivistica na Web que sejam considerados centrados no usuério foi a
utilizacdo dos fundamentos tedrico-metodoldgicos do Estudo de Usuérios, utilizando
uma abordagem especfifica denominada Sense-Making.

A tilizacdo do Estudo de Usuarios possui um papel fundamental quando se
pensa em desenvolver Servicos de Informacdo Centrados no Usuario, mais ainda,
qguando se trata de Servico de Informagdes Virtuais, onde o usuério estd mais autbnomo
para realizar suas buscas de informacdo. Como foi apontado ao longo desse estudo,
independente do fator tecnoldgico, deve-se priorizar o fator humano, ou seja, 0 usuario
final dos acervos arquivisticos, pois eles sdo o cerne de todo o fazer arquivistico.

A abordagem Sense-Making no desenvolvimento ou na reestruturacdo dos
Servicos de Informacdo Arquivistica na Web Centrados no Usuario é totalmente viavel,
pois o intento maior dessa abordagem é analisar as necessidades de informacdo dos
usuarios e, consequentemente 0 grau de satisfacdo desses usuarios perante 0s Servicos
de Informacéo.

Como resultado final deste estudo foi apresentada uma proposta de requisitos
fundamentais bésicos oriundos da interdisciplinaridade dos campos de Estudo de
Usuérios e da Ciéncia da Computacdo no desenvolvimento ou reestruturacdo de
Servicos de Informacdo Arquivistica na Web Centrados no Usuario. Embora ndo seja

um trabalho exaustivo, procurou-se apontar 0s requisitos principais que ndo podem
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deixar de ser utilizados quando se pensa em desenvolver Servicos de Informagédo
Arquivistica na Web que sejam Centrados no Usuério.

Por fim, o grande intento deste estudo foi contribuir para o desenvolvimento do
campo da Arquivologia que cada vez mais deve tracar caminhos que facilitem o acesso

ao grande protagonista de sua existéncia: 0S Seus usuarios.
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