O PROCESSO DE DIFUSAO DESENVOLVIDO PELOS ARQUIVOS PUBLICOS ESTADUAIS DA

REGIAO SUL DO BRASIL

RESUMO - A difusdo nos Arquivos Publicos Estaduais da Regido Sul do Brasil (Rio
Grande do Sul, Santa Catarina e Parana) é o tema pesquisado neste trabalho. O
mesmo procura salientar a relevancia desta fung¢do arquivistica que tem o intuito de
promover o arquivo, deixando-o mais préximo dos usuarios. A coleta de dados foi
realizada através de um questiondrio e de uma maneira geral revela que felizmente
esta atividade tem sido uma das preocupacgdes dos profissionais da informacdo. Para
atender aos consulentes com presteza e qualidade, proporcionando uma maior
interatividade e autonomia ¢é indispensavel que as instituicGes conhegam quem sdo
seus visitantes e os deixem atraidos pelos seus produtos e/ou servigos, lhes
possibilitando momentos de bem-estar e a certeza de satisfagdo. O desejo é planejar
atividades de difusdo que se convertam em estratégias de promogdo, popularizagdo
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e motive a frequéncia maior de usuarios reais, é neste sentido que sdo citadas no decorrer desta pesquisa as
estratégias de marketing em conjunto com as atividades de difusdo editorial, cultural e educativa.

Palavras-chave: Difusdo. Marketing. Arquivo Publico.

THE DIFFUSION PROCESS DEVELOPED BY STATE PUBLIC ARCHIVES OF BRAZILIAN SOUTH

REGION

ABSTRACT - The subject studied in this work is the diffusion process in State Public Archives of Brazilian
South Region (Rio Grande do Sul, Santa Catarina and Parana). It emphasizes the importance of this archival
function that has the purpose of promoting the archive, making it user-friendly. Data was collected through
a questionnaire and it showed, in general, that fortunately this activity has been a concern for
information professionals. In order to assist users with efficiency and quality, and to give them more
autonomy and interactivity, it is essential that institutions know who the visitors are and attract them
to their products and services. If institutions do that, it will be possible to offer moments of well-being and
satisfaction to their users. The goal is to plan diffusion activities which will be converted into promotion
strategies, that will make the archives more popular and will motivate a higher frequency of their users, in
this sense, the marketing strategies will be mentioned throughout this research as well as editorial, cultural

and educational diffusion.

Key-words: Diffusion. Marketing. Public Archive.
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INTRODUCAO

A presente pesquisa tem em vista as fun¢cdes contempladas pela Arquivistica, de
producdo, avaliacdo, aquisicdo, conservacdo, classificacdo, descricdio e difusdo dos
arquivos, sendo esta ultima o foco deste trabalho, a qual visa incitar sua relevancia ao
cumprir a missdo de tornar os documentos acessiveis, promovendo a consulta nos acervos
documentais.

A forma como o material do acervo é disponibilizado influencia no modo como o
usudrio percebe o arquivo, a postura dos arquivistas ao interagir com os usuarios permite
a criacdo de relacionamentos duradouros com seus “clientes”, ou seja, as instituicdes
arquivisticas ndo devem ser vistas apenas como guardides do tesouro informacional, mas
como difusoras de informagdes.

E necessario que os profissionais da informacdo estimulem o processo de
promocdo dos produtos e servicos que sdo oferecidos nos arquivos, trazendo uma maior
guantidade de usudrios para a instituicdo, promovendo a sua fidelizacdo, bem como,
desmistificando a idéia de que o arquivo é destinado a uma minoria da populacdo.

O relacionamento com o publico merece uma atencdo e a divulgacdo das
estruturas informacionais através de publica¢des; exposi¢des; palestras; visitas guiadas;
entre outras atividades sdo o caminho para que exista um canal de comunicacdo sem
ruidos, responsavel pelo aumento do fluxo de pesquisadores nas instituicdes.

O foco de todas as instituicGes arquivisticas é permitir o acesso as informacdes. Ao
se tratar de arquivos permanentes, onde os documentos sdo constituidos de interesse
histdrico e cultural para toda sociedade, deseja-se que este acesso tenha uma frequéncia
significativa.

Diversas vezes os usuarios ndo sabem qual é a documentacdo custodiada nos
arquivos, tendo apenas uma vaga idéia de quais seriam os provaveis tipos documentais,
neste caso, cabe aos profissionais da informag¢do, como mediadores entre os
pesquisadores e o acervo existente, realizarem programas de difusao das informagdes
armazenadas.
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Os arquivistas devem, em conjunto com as estratégias de marketing, realizar um
trabalho de disseminacdo informacional. De maneira geral, os arquivistas devem ter uma
visdo empresarial, percebendo que existem clientes/ consumidores/ usuarios interessados
em produtos e servicos que satisfacam seus interesses e suas necessidades de informacao.

O marketing atualmente é visto como uma arte de construir relacionamentos, o
mesmo, tem em vista a expansdo do campo de atuacdo das institui¢cdes, influenciando no

objetivo de estimular a disseminacdo das informacdes.

Uma das filosofias administrativas que pode ser aplicada nas unidades de
informacado é a filosofia do marketing, que podera melhorar as atividades
da unidade por ter a finalidade de identificar e satisfazer as necessidades
dos seus usuarios e também de contribuir para que esta atinja os seus
objetivos organizacionais, [e ainda,] imprescindivel é a ado¢do da
filosofia do marketing, pois tudo leva a crer que, a partir do momento em
que os profissionais da informa¢do comegarem a compreender a
necessidade e a importancia de adotar sistematicamente marketing para
o gerenciamento das unidades aumentarao ndao somente a utilizacao dos
servicos e produtos, como também a satisfacdo dos usudrios e o
reconhecimento da prépria unidade. (OLIVEIRA; 2003, p.14).

Pode-se dizer que o marketing das informagdes é o modo instigante de promover a
gestdo do conhecimento, reforcando a idéia de que a documentagdao que recebe um
tratamento adequado tem o dever de ser compartilhada e disseminada entre todos os
cidaddos.

1 Referencial tedrico

1.1 Delimitagao da pesquisa — breve historico

1.1.1 Arquivo Publico Estadual do Rio Grande do Sull

! Fonte: <www.apers.rs.gov.br/portal/index.php?menu=historico> Acesso em Margo/2009.
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O Arquivo Publico do Estado do Rio Grande do Sul - APERS, Departamento da
Secretaria da Administracdo e dos Recursos Humanos, é constituido pelas Divisdes de
Documentacao, de Pesquisa e Projetos, e Secao de Apoio Administrativo.

A partir desta estrutura sdo desenvolvidos servicos diversos com o objetivo
precipuo da guarda, manutencdo e disponibilizacdo do acervo, a fim de que a comunidade
tenha um acesso rapido e facilitado aos documentos. Isto tudo demanda atividades que
vao desde a restauracdo, recuperacao e encadernacdo de documentos; microfilmagem;
elaboracdo de instrumentos de pesquisa; organizacdo e descricdo de acervos;
informatizacdo; estudos histdricos; além de atendimento ao cidaddo e aos pesquisadores.

O APERS é, ainda, responsavel pela implantacdo de politicas arquivisticas no

Estado, como 6rgdo de Coordenagdo do Sistema de Arquivo do Estado — SIARQ/RS.

1.1.2 Arquivo Publico Estadual de Santa CatarinaZ

O Arquivo Publico do Estado de Santa Catarina — APESC - forma a Diretoria de
Gestdo Documental, onde estdo as duas Geréncias que tratam da Gestdo Sistémica da
Documentacdo gerida e/ou recebida pelo Estado de Santa Catarina:

- Geréncia de Gestdao Documental - GEDOC, subdividida em: Supervisdao de Normas
e Processamento Técnico, e; Supervisdo de Destinacdo de Documentos.

- Geréncia de Recuperacdo Documental - GERED, subdividida em: Supervisdes de
Pesquisa e Biblioteca Apoio; Supervisdo de Processamento Técnico, e; Supervisdo de
Conservagdo e Restauragao de Documentos.

Sua finalidade é preservar, organizar e disseminar os documentos que atestam a
identidade, a memodria, a cultura e o conhecimento produzido pelo povo catarinense;
valorizar o patrimonio documental; contribuir para dar visibilidade aos agentes

formadores e difusores da identidade sociocultural que construiram a integragao, o

? Fonte: < http://www.sea.sc.gov.br/index.php?option=com_content&task=view&id=90&Itemid=245&lang=
> Acesso em Mar¢o/2009.
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desenvolvimento e a diversidade econdémica, dando testemunhos de que a qualidade de
vida em Santa Catarina permeia a riqueza da pluralidade étnica e cultural da formacdo de

Seu povo.

1.1.3 Arquivo Publico Estadual do Parand3

O Arquivo Publico do Estado do Parana - APPR, além de reunir a documentacao
referente a memdria do poder publico, é o 6rgdo responsdvel pela execucdo e
administracdo da politica relativa ao patriménio documental do Estado. Por meio da
organizacgao, guarda e conservac¢do dos documentos acumulados pelo Poder Executivo do
Governo do Paranag, visa possibilitar o acesso rapido e seguro as informacdes de interesse
da administracdo publica e do cidaddao, bem como implementar e acompanhar a politica

estadual de arquivos.

1.2 Difusdo

Os arquivos possuem como finalidade principal facilitar a consulta aos documentos
e, para que isso efetivamente aconteca, os mesmos atuam na cria¢cdo, aquisicao,
classificacdo, avaliacdo, descricdo, conservacdo e difusdo. As suas funcdes envolvem a
gestdo de todo o ciclo informacional dos documentos na premissa de satisfazer as
necessidades de informacdo dos usuarios de forma eficiente.

As instituicOes arquivisticas nem sempre conseguem realizar todas estas atividades
com a mesma intensidade, algumas vezes focando-se mais na classificacdo ou descricao
de documentos, por exemplo. Porém, os profissionais da informacdo precisam ter em
mente que sdo os mediadores entre os usuarios e a informacdo, sdo responsaveis por
todo o processo de gestdo, incluindo a disseminacdo dos acervos que busca a

aproximagdo do arquivo com o consulente, pois inUmeras vezes o acervo torna-se pouco

® Fonte: < http://www.arquivopublico.pr.gov.br/modules/conteudo/conteudo.php?conteudo=25 > Acesso
em Marc¢o/20009.
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consultado por haver poucas atividades de divulgacdo ou estas serem praticamente
inexistentes.

A difusdo é uma das funcgGes arquivisticas essenciais para que se cumpra 0 acesso a
informacdo, esta deve promover a divulgacdo da instituicdo, das atividades arquivisticas e
do acervo documental.

Conforme o Diciondrio Brasileiro de Terminologia Arquivistica, publicado pelo
Arquivo Nacional (2005, p. 71), disseminacgdo da informacdo é o “fornecimento e difusdo
de informagdes através de canais formais de comunicagao”.

Segundo Blaya Perez (2008, p. 32):

Disponibilizar as informagdes para o maior nimero de pessoas é o
objetivo principal em um processo de difusdo. Isso ja estd implicito nas
atividades desenvolvidas dentro da maioria das instituicGes arquivisticas.
N3do basta tratar a documentacdo, devemos também disponibiliza-las.
Quanto maior o nimero de usuarios acessando as informagdes, maior
serd o éxito obtido.

Portanto, o arquivo ha muito tempo deixou de ser um mero guardido de
informagdes, a difusdo de suas atividades, produtos e servicos vem se mostrando

essencial na sociedade contemporanea.

1.2.1 Tipos de difusdo

Conforme apresentado por Bellotto (2004) ha trés tipos de difusdo que ocorrem
nas instituicdes arquivisticas, sendo estes:

- Difusdo educativa: é a comunicagdo desenvolvida pelos arquivos visando
estimular os alunos de ensino fundamental e médio a freqlientar as instituicdes de
pesquisa; oportunizar uma melhor interagao entre aluno, professor e arquivo, iniciar o
estudante na produc¢do do conhecimento cientifico e construir um canal de didlogo entre
0 arquivo e a escola.

Estas atividades tendem a contribuir para o desenvolvimento do sistema educativo

e da politica educacional, cooperando com o programa escolar, ao oferecer fontes de
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pesquisa e estimulando o gosto e o prazer pela leitura e da busca a informacao,
proporcionando um aprimoramento cultural.

- Difusdo cultural: diz respeito ao desenvolvimento de atividades que utilizam a
cultura como meio de comunicacdo, envolvendo projetos culturais que priorizam os eixos
da literatura, danca, musica, cinema, teatro, folclore, manifestaces culturais e artisticas,
por parte dos arquivos. Os investimentos nestas atividades tendem a ampliar a forma de
se comunicar com o publico alvo, oportunizando um incremento e manutencdo dos
valores culturais da sociedade.

- Difusdo editorial: sdo as publicagdes que disseminam os produtos e servigos dos
arquivos, através de instrumentos de comunica¢do dirigida, como boletins, videos,

revistas, malas-direta, jornal-mural, portfélios, entre outros.

1.2.2 Formas de difusdo

Os profissionais da informacdo sdo os responsdveis por todo o contato entre a
instituicdo e o publico em geral. Com o objetivo de ultrapassar o conceito de simples
atendimento aos pesquisadores, é necessario prever a participacdo ativa dos usudrios,
concebendo a instituicdo como um centro cultural e educativo de formagao aberto.

Buscando alcancar esse propésito, os exemplos de formas de difusdo mais comuns
sdo cursos, elaboracdo de paginas na internet, exposi¢des, folhetos informativos, mostras
de pesquisa, palestras, periddicos, publicacdo de instrumentos de pesquisa (guias,
catdlogos, inventarios, indices), visitas guiadas e visitas técnicas. A seguir sdo abordadas as
caracteristicas destes recursos que podem ser utilizados na difusao:

Cursos, palestras, exposicdes e mostras de pesquisa: buscando contemplar tanto o
publico adulto quanto o adolescente e o infantil; procura abordar pontos de vista
histdricos, estéticos e sociais; propiciar um processo de aprendizagem com a participacao
ativa do publico; como espaco educacional independente; deve ter em vista as relagdes
entre o arquivo e seu exterior; oferecendo ao publico um didlogo com as exposi¢des, as

palestras, etc.
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Visitas guiadas e técnicas: As visitas apresentam e situam os usudrios dentro do
espaco fisico do arquivo. Elas complementam, de forma significativa, o contato dos
visitantes com o ambiente, possibilitando que estes conhecam o funcionamento e o
caminho percorrido pelos documentos, até a sua disponibilizacdo. Em geral, grupos de
estudantes, turistas, professores, universitarios, e outros, podem solicitar visitas guiadas e

técnicas, agendadas por telefone ou e-mail.

E importante preservar o calor humano e as interacdes pessoais — ndo
importa o nivel de automacdo. Certifique-se de que os usuarios desses
novos servicos mantém relacionamentos humanos reais e tangiveis que
0s capacitem a modelar uma experiéncia ou produto que possam
considerar deles préprios. (KELLEY; LITTMAN, 2007 apud RIBEIRO et. al.
[20087], p. 3).

Paginas na internet: com a intensificacdo do uso da internet como ferramenta de
busca, é indispensavel que os profissionais da informacdo desenvolvam paginas na web, o
arquivista precisa reconhecer que a tecnologia proporciona autonomia de pesquisa, com
resultados bastante satisfatérios, por este motivo, deve estar sempre atento ao material
gue divulga neste meio.

Neste sentido, o Conselho Nacional de Arquivos - CONARQ publicou as Diretrizes
Gerais para a construcdo de web sites de instituicdes arquivisticas (2000), a qual presta
orientagdes que devem ser seguidas.

Publicacdo impressa (folhetos informativos, cartazes, manuais, periddicos, entre
outros): as publicacbes impressas sado particularmente Uteis para difusdo dos arquivos, sdo
tidas como os instrumentos que maior repercussdao apresenta (GUARALDO, [20047]).
Devem motivar e informar, trazendo uma comunicacdo variada sobre o arquivo,
tornando-o mais conhecido.

Instrumentos de pesquisa: constitui em meios que permitem a identificacdo,
localizacdo ou consulta a documentos ou a informacdes neles contidas. S3o ferramentas
gue complementam o trabalho de um arquivo com a finalidade de propiciar o acesso aos

documentos, consulta e divulgagdes do acervo, se apresentam em varios formatos e cada
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um possui caracteristicas proprias, que vao atender as necessidades dos pesquisadores,
entre os principais estdo o guia, o inventario, o catalogo e o indice.

Os profissionais da informacdo sdo a “ponte” entre os usuarios e as informacdes
disponibilizadas pelos arquivos, em seus multiplos suportes. As dimens&es do uso de seus
servicos ou produtos devem ser explicadas, sua importancia e tudo que pode ser
oferecido, buscando aumentar o numero de usuarios efetivos.

As atividades de difusdo sdo a porta de entrada para mostrar o que existe

referente ao uso e a acessibilidade dos recursos disponiveis nas instituicdes arquivisticas.

1.3 Marketing

O marketing normalmente remete a idéia de vendas ou propaganda de produtos,
porém, envolve todas as fases da vida de um produto/ servico, atuando na comunicagido
da instituicdo com o usudrio, seu objetivo é cativar o publico, para que haja uma
fidelizacdo do cliente, possibilitando melhorar satisfatoriamente a imagem da instituicdo e
de seus produtos, numa constante interagao.

Segundo Ferreira (2004, p. 328), o conceito de marketing fica definido como o
“conjunto de estudos e medidas que provéem estrategicamente o lancamento e a sustenta¢io de um
produto ou servico no mercado consumidor, garantindo o éxito comercial da iniciativa”, ou seja, € uma
posicdo e uma atitude que incide sobre a satisfacdo das necessidades dos utilizadores,
pois sdao eles que irdo determinar se as instituicdes estdo tendo a repercussdo esperada.

Cunha (2001 apud OLIVEIRA, 2003, p. 20) aponta ainda que o marketing “é uma
ferramenta poderosa que, se bem usada, pode servir de ponto de partida para a
avaliacdo, re-planejamento e implementacdo de produtos e servicos informacionais. Ele
serve também para verificar se a missdo da unidade de informacdo esta sendo atingida”.

Espera-se que com o desenvolvimento do marketing, os arquivos garantam sua
integracdo com os usuarios, pois esta é a atitude essencial para compreender seus

“clientes”, bem como, ajudar-lhes a usar a informacdo da melhor maneira possivel; pode-
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se dizer que, a informacdo é uma mercadoria que exige constante interacdo e
interpretacdo na sua utilizacao.
Sandhusen (2000, p. 104 apud OLIVEIRA et al., 2004, p. 33) conceitua sistema de

informacdo de marketing como:

Uma estrutura continua e uma interagdo de pessoas, equipamentos e
procedimentos para juntar, classificar, avaliar e distribuir informagdes
pertinentes, oportunas e precisas para o uso dos tomadores de decisdo
de marketing para melhorar o planejamento, a execuc¢ao e o controle de
marketing.

Ao analisar as defini¢cOes é possivel dizer que o marketing é um processo gerencial,
pois envolve andlise, planejamento, implementacdo e controle de programas
cuidadosamente formulados, ou seja, é um conjunto de a¢des interligadas, na busca de
detectar o que os clientes desejam, suas expectativas e necessidades.

As estratégias de marketing, a partir do momento em que sdo conhecidas e
aplicadas tendem a contribuir no gerenciamento dos arquivos positivamente,
promovendo uma imagem dinamica e positiva da instituicdo, de forma a garantir o seu
fortalecimento e o seu crescimento, pois atividades voltadas a satisfacdo dos usuarios
justificam a sua existéncia dentro da comunidade a que servem.

A necessidade das estratégias de marketing nas instituicdes arquivisticas justifica-

se pela citagdo de Oliveira (2003, p.14):

A utilizagdo do marketing permite criar, desenvolver, promover e
distribuir produtos e servicos de informacdo a serem consumidos e
utilizados pelos usudrios, cuja aplicagdo pode ser considerada um meio
de aumentar a produtividade das unidades de informagdo, modificando
suas atividades tradicionais e contribuindo para o desenvolvimento de
estratégias de mudanga de sua imagem. Fatores importantes, pois a
imagem e a capacidade das unidades de informagdo habilmente
promovidas, poderdo guiar usuarios no uso de seus recursos
informacionais.
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Neste contexto, o marketing esta inserido no processo de gerenciamento
arquivistico, buscando atender aos usudrios das instituicGes, que estdo cada vez mais

exigentes e conscientes de seus beneficios e direitos.

1.4 Recursos eletronicos aplicados ao marketing

O sucesso das empresas em longo prazo pressupde a compreensdo das
necessidades e desejos dos clientes e, com base nestes indicativos, deve oferecer
produtos, servicos e idéias que satisfacam aos consumidores de uma maneira superior ao
gue da concorréncia, criando a fidelidade destes a empresa. Atualmente, as inovagdes da
tecnologia tém contribuido consideravelmente para a velocidade e confiabilidade dos
servicos prestados, usando a Internet para se comunicar diretamente com os clientes.

Conforme a citacdo de Sheth, Eshghi e Krishnan (2002, p. 13):

Nenhuma outra atividade comercial esta se transformando tdo
radicalmente quanto a fung¢do do marketing como conseqliéncia da
aceitacdo rdpida e universal da Internet enquanto veiculo da informacgao
e comunicagdo. Como veiculo integrado para informagGes sobre
produtos/ servicos (paginas da web), comunicacdo interativa (e-mail) e
transagdes de mercado (comércio eletronico), a Internet esta tendo mais
impacto na prdatica de marketing do que a invengdo da maquina
impressora durante a revolugdo industrial.

O marketing digital permite estreitar o estabelecimento de trocas e
relacionamentos, utilizando a tecnologia, para interligar funcdes e divulgar os servicos e
produtos disponiveis, o usudrio passa a ter acesso quase que instantaneo a qualquer tipo
de informacdo, no momento em que considera mais oportuno.

Os microcomputadores trouxeram assim uma grande mudanga no que
diz respeito aos usudrios do servico on-line, que ndo sdo mais apenas os
profissionais da informacgdo, mas aqueles que, anteriormente, se valiam
de um intermediario e agora fazem a sua busca independentemente. [...]
os servigos on-line sdo idealmente adequados em termos de servigos
oferecidos, tornando os seus usuarios mais exigentes em questdo de
qualidade e mais cientes do valor do servico. (FIGUEIREDO, 1996, p. 91
apud MELGAREJO, 2007, p. 4).
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O uso dos recursos digitais disponiveis pode:

Tornar a unidade de informacao, seus produtos e servicos conhecidos
dos seus usudrios potenciais; tornar os produtos e servicos da unidade
atraentes; fazer os usuarios potenciais compreenderem como podem
utilizar os diferentes produtos e servigos e quais sdo as vantagens que
eles tém em utilizar estes instrumentos; manter contato com os usudrios
para informa-los continuamente sobre a unidade e para conhecer suas
reagGes. (GUINCHAT; MENOU, 1994, p. 458 apud OLIVEIRA, 2003, p.22).

O web marketing deve selecionar as a¢des que melhor atendam as necessidades
dos usuarios, utilizando as tecnologias como ferramentas bdsicas para melhorar a
prestacdo de servicos, o profissional da informacdo necessita estar ciente do seu papel
como disseminador da informacdo, utilizando suas estratégias de forma coerente,
adequando-se as mudancas e implementando modelos eficazes centrados no
planejamento de produtos e servicos voltados aos usuarios.

No meio arquivistico, a disponibilizacdo dos acervos via Internet, facilita o acesso,
atinge um publico maior, amplia o atendimento aos pesquisadores, permite pesquisas e
aumenta a divulgacdo, é uma ferramenta facilitadora da difusdo. E mister saber que o
acervo deve receber todas as fases de tratamento antes que seja disponibilizado na web,
permitindo assim o maximo de proveito deste meio.

As vantagens obtidas com a utilizacdo do marketing digital como mecanismo de
divulgacdo é apresentado basicamente por Fugueras (2003 apud SILVA e CARDONA, 2005,

p.85) como:

A disponibilizacdo de informages arquivisticas a diferentes usuarios, ao
mesmo tempo a qualquer hora ou lugar; redugdo de custos de
publicacdo, uma vez que a edicdo de paginas, em nivel basico, ndo é
dificil nem cara e; a preservacdo dos documentos sem impedir a
consulta, pois além de informagGes sobre o acervo pode disponibilizar
inclusive pegas ou conjuntos documentais digitalizados.
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O desejo é que os arquivistas através do marketing da era da Internet satisfagam as
necessidades presentes e futuras dos usudrios de maneira eficiente, facilitando trocas
benéficas mutuas. As trocas de marketing ja ndo acontecem em funcdo de uma Unica
transacdo em um determinado momento. Instituicdes com visdo de futuro estdo
mudando cada vez mais seu foco de categorias de mercado-produto, com definicdo,
estreita para a totalidade das experiéncias dos clientes em espaco de mercado. Um
espaco de mercado é o contexto no qual os clientes sdo ligados ndo sé a produtos, mas ao
sistema por inteiro e no qual as empresas podem fornecer um conjunto completo de
servicos com valor agregado como mecanismo para obter vantagem competitiva

sustentavel sobre seus concorrentes.

2 Metodologia

Para que fosse viavel o desenvolvimento deste projeto foi necessaria a delimitacdo
do tema da pesquisa, sendo escolhido por questdes geograficas, os Arquivos Publicos
Estaduais da Regido Sul, tendo em vista que a pesquisa partiu por motivacdo da Pods-
graduagdo em Gestdo em Arquivos da Universidade Federal de Santa Maria/ UFSM.

Seguindo o objetivo de investigar quais as atividades de difusdo vem sendo
aplicadas nos Arquivos Publicos Estaduais da Regido Sul do Brasil foi elaborado um
guestionario elaborado com questdes abertas e fechadas que foi enviado as diretoras dos
Arquivos, via correio, no ano de 2009, contendo envelope enderecado e selado para as
respostas. Anteriormente, havia sido realizado um primeiro contato via e-mail com as
entrevistadas, expondo os objetivos e a finalidade da pesquisa. Para que fosse possivel a
publicacdo das informacgbes prestadas pelas participantes, foi enviado também o Termo
de Consentimento Livre e Esclarecido.

Dos trés questionarios que foram enviados, obteve-se 100% de respostas. Os
dados entdo foram tabulados e analisados, sendo escolhida a abordagem qualitativa,
tendo em vista que esta “trabalha com o universo de significados, motivos, aspiragdes,

crencas, valores e atitudes, o que corresponde a um espago mais profundo das relagdes,
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dos processos e dos fendbmenos que ndao podem ser reduzidos a operacionalizacdo de
variaveis” (MINAYO, 2002, p. 21 apud RASCHE, 2005, p. 98).

A partir da conclusdo desta fase, deu-se inicio a redacdo final do projeto. Esta
pesquisa classifica-se como descritiva com caracteristicas de estudo de caso e abordagem

gualitativa.

3 Analise dos resultados

A analise dos resultados sera apresentada através de categorias, desejando uma
melhor compreensdo do leitor optou-se pela descricdo textual, destacando as palavras-

chaves que dizem respeito as perguntas realizadas. As categorias definidas foram:

3.1 Cadastro dos usuarios

O arquivo esta voltado a atender aos usuarios, orientando-os para que de forma
eficiente satisfacam as suas necessidades, portanto, foi questionado se “O arquivo utiliza
um sistema de cadastro dos seus pesquisadores para que possa manté-los informados
sobre novos acervos, palestras, exposigdes e outros servigos? Em caso afirmativo, como é
feito este cadastro?” (questdo 1); onde, 100% das entrevistadas responderam que sim, em
todos os casos através de uma base de dados, onde sdo armazenados dados dos
consulentes (nomes, enderegos, temas de pesquisa, acervos que tenham sido pesquisados
e participagGes em eventos).

Dados satisfatorios, pois, com base em Ramos (1996, p. 1):

O gestor ou empreendedor de uma unidade de informagdo deve
conceber uma idéia global dos seus mercados, dos seus clientes e
fornecedores, das préticas comerciais, dos habitos e costumes que
formam a cultura na qual esta inserido o seu negdcio e também como
seu negécio interage e é afetado pelo restante da sociedade. Deve ainda
compreender, em grandes linhas, no que consiste a atividade de gestdo e
qual o seu papel. Mais do que discutir academicamente o que é a
informacdo, a atencdo deve se focar no seu mercado e nas relagdes de
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troca que se estabelecem entre produtores e consumidores da
informacgdo. A informacdo deve ser entendida e analisada sob a ética
mercadoldgica, como qualquer outro produto e servico. Assim sendo,
devera atender as necessidades especificas de seu mercado, satisfazendo
seus consumidores.

3.2 A difusao

Ao ser perguntado “Quais os tipos de difusdo que sdo mais utilizados para
aumentar o numero de usudrios do arquivo e conseguir a fidelizagdo dos mesmos?”
(questdo 2), foram expostas:

- Difusdo cultural, através de exposicdes, oficinas; cursos; encontros; projetos
culturais com eixos sobre musica; artes plasticas; literatura e danca;

- Difusdo educativa, através de visitas guiadas e técnicas, exposi¢des; publicacdes;
palestras e cursos;

- Difusdo editorial, através de instrumentos de busca, catdlogos de exposicdes,
periddicos, folhetos, anais, catdlogos seletivos, inventarios.

A respeito de, qual a periodicidade das atividades de difusdo, (questdo 3), a Tabela

1 demonstra os resultados encontrados:

Tabela 1 — Periodicidade das atividades de difusdo

Estados
RS SC PR

Tipos de difusao
Difusdo Cultural Mensal Semestral | Semestral
Difusdo Educativa | Quinzenal Trimestral | Por

demanda
Difusdo Editorial Por Trimestral | Semestral

demanda

As atividades de difusdo sdo essenciais para que o publico conheca as unidades de

informacdo, a cultura é utilizada como veiculo de comunicacdo e conforme Job (2004) se
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estas acdes forem bem planejadas, convertem-se numa efetiva estratégia de promocao,
popularizacdo e fator de melhoria e atualizagcdo dos acervos e suas instalacdes.

A finalidade de desenvolver a promoc¢do nas unidades de informacdo é esclarecer
ao publico sobre seus produtos e servigos; seus objetivos sdo citados por Amaral (2000,
p.44 apud PIAZZA, 2006, p. 67):

- tornar a unidade de informacdo e seus produtos conhecidos pelos usudrios;

- tornar o ambiente da unidade de informacdo e seus produtos atraentes para os
usuarios;

- mostrar aos usuarios como usar os produtos e servicos de informacao;

- evidenciar os beneficios dos produtos e servigos oferecidos;

- manter os usuarios constantemente bem informados sobre a atuacdo da unidade
de informacao, seus produtos e servicos.

Ao aproximar o arquivo do cotidiano dos cidaddos através das exposicoes,
palestras, visitas guiadas, eventos, entre outros, é proporcionada uma maior
sociabilizacdo dos usudrios com a cultura, sendo entdo, disponibilizado maior
conhecimento e concedendo um atendimento personalizado como instrumento de
interacdo entre acervo e usudrio, instigando o hdabito de frequentar as instituicdes
arquivisticas.

O costume de visitar os arquivos deve ser promovido entre diferentes faixas
etarias, diante disso, foi questionado se “Hd um programa de divulgacdo do arquivo que
seja direcionado para o publico infantil? Em caso afirmativo, qual (is)?” (questdo 4); onde
foi obtida uma (1) resposta negativa, ou seja, ndo existe um programa direcionado as
criancas; e duas (2) respostas positivas, sendo mencionados: “(...) atualmente a acdo da
Educacdo Patrimonial destina-se a alunos do Ensino Fundamental, sexta e sétima série”; e
“(...) as exposi¢Oes sdo divulgadas nas escolas para que estas visitem a partir do terceiro
ano, estas abrangem temas como a imigra¢ao, o aniversario da cidade, saude, educacao,
seguranca publica, etc.”.

Foi questionado se “A partir do desenvolvimento ou implementagdo das atividades

de difusdo é perceptivel uma mudanga no comportamento dos usudrios? Em caso
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afirmativo, qual (is)?” (questdo 5), onde, 100% das respostas afirmaram que sim, sendo
justificado pelo fato de que com maior conhecimento sobre o arquivo e o acervo, os
usudrios passam a apresentar mais respeito e responsabilidade com relacdo as
orientacbes de uso e manuseio da documentacdo, passam a ter intimidade com os
instrumentos de busca e aumentam sua frequéncia de visitas/ pesquisas no arquivo.

Este fato € mencionado por Penteado (1995, p. 21) quando o autor enfatiza que:

Ndo podemos esquecer que utilizadores devidamente orientados e
formados tendem a aumentar o grau de pertinéncia e eficacia dos seus
pedidos de leitura e a reduzir o ruido no circuito da comunica¢do do
documento. Em segundo lugar, tem tendéncia para serem auto-
suficientes, procurando o apoio do servico com menor frequéncia.

No que diz respeito a “Qual o tipo de difusdo que apresenta melhores resultados ou
que se adapta melhor a instituicdo?” (questdo 6), em todos os casos foi citada a difusdo
educativa, sendo ainda delimitada pelas visitas guiadas e publicacdes impressas, as quais
“sdao muito positivas, pois colaboram para desmistificar a visdao negativa que geralmente

se tem de arquivos, das suas fungdes e produtos de suas atividades”.

Ao ser solicitado para enumerar em ordem de importancia, “Quais os fatores que
mais influenciam no momento de planejar a difusdo do Arquivo?” (questdo 7), a Tabela 2

representa as respostas:

Tabela 2 — Fatores que influenciam o planejamento da difusdo no Arquivo

Estados
RS SC PR TOTAIS

Fatores de influéncia

Publico alvo 100% | 100% | 80% 280%

Equipe envolvida 60% | 80% | 100% 240%

Recursos financeiros 80% 60% 60% 200%

Orientagao superior 20% | 40% | 20% 80%

Qutros 40% 0% 40% 80%
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Onde se |é: 100% = 12 lugar; 80% = 22 lugar; 60% = 32 lugar; 40% = 42 lugar; 20% = 52 lugar

Observa-se que o publico alvo vem em primeiro lugar nos estados do RS e SC. No
PR aparece a equipe envolvida com este fator de influéncia. Em segundo lugar estd o
publico alvo no PR, recursos financeiros no RS e equipe envolvida em SC. Em terceiro lugar
estdo os recursos financeiros para os estados de SC e PR, no RS é colocado a equipe
envolvida. Na quarta colocacdo estd a orientagdo superior para o estado de SC, ja nos
arquivos do RS e PR citam outros fatores (efemérides e estrutura fisica). A orientagdo
superior fica em quinto lugar para os estados do RS e PR, e o estado de SC ndo acusou
resposta sobre esta colocacdo.

Em sintese, pode-se dizer que o publico alvo é o fator que maior influéncia tem no
planejamento da difusdo nos Arquivos Publicos Estaduais da Regido Sul do Brasil,
representando 280% das respostas. Seguido de 240% obtido pela equipe envolvida; 200%
pelos recursos financeiros, e, com o mesmo percentual de 80%, as orientagdes superiores

e outros fatores. Tais dados ficam representados conforme a Figura 1.

Figura 1 — Fatores que influenciam o planejamento da difusdo no Arquivo

Fatores que influenciam o planejamento da difusdo no
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3.3 As paginas da internet

Sobre a pagina do Arquivo na Internet, foi perguntado se “vocé considera que esta
é convidativa, ou seja, estimula os usudrios a conhecer a instituicGo? Acha que a mesma
pode ser melhorada? De que forma?” (questdo 8), frente a este questionamento todas
entrevistadas afirmaram a necessidade de mudancas nos web sites.

A resposta obtida da responsdvel pelo Arquivo Publico do Estado do Rio Grande do
Sul foi que a pagina da internet precisa ser mais interativa, ter mais noticias, informacgdes
sobre os acervos, etc.

Para a equipe do Arquivo Publico do Estado de Santa Catarina, a pagina da internet
necessita de alteracdes, pois ndo segue as Diretrizes Gerais para a Construcdo de Web
Sites de Instituicbes Arquivisticas (CONARQ, 2000), sendo citada também a dificuldade
gue possuem pelo fato da pagina ser alimentada pelo sistema da Secretaria de Estado da
Administracdo — SEA, onde o Arquivo possui um link, ou seja, ndo possuem uma pagina
propria.

A diretora do Arquivo Publico do Estado do Parand afirmou que o site foi
construido de acordo com as linhas e sugestdes apresentadas na publicacdao do Conselho
Nacional de Arquivos — CONARQ, que trata de web sites para arquivos, no entanto, por
sugestdo dos proprios usuarios, devera sofrer algumas alteracdes de conteudo e de forma,
na tentativa de expor melhor e de maneira mais agraddvel os servigos e buscas.

Okabe (2008) e Avila (2009) chamam a atencdo que um bom site precisa ser
planejado, abordando um gerenciamento do conteudo de forma simples e flexivel, os
autores citam algumas caracteristicas basicas que devem ser apresentadas:

- Dinamico; o conteudo apresentado no site deve ser gerenciado com facilidade,
ele precisa ser um canal de relacionamento com os usudrios e ndo apenas um folder
eletrénico, é necessario definir quais as principais buscas dos clientes e a partir disto
divulgar o que a demanda deseja;

- Dominio; o endereco do site é valorizado se este contempla as palavras-chaves

que se relacionam com a fungdo principal da instituicdo (ex.: arquivopublico.gov.br), neste
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caso, ajustar o nome do dominio com a atividade é muito conveniente para conseguir que
0 usudrio o associe com um determinado produto ou servico, e consiga lembrar cada vez
gue o necessite, o nome de dominio é a primeira forma de divulgar na rede;

- Conteudo relevante; é indispensavel que as informacgGes prestadas sejam tidas
como interessantes aos usuarios, lhes instigando a imprimir, recomendar aos amigos e/ou
salvar a pagina em favoritos. O conteddo pode apresentar formatos diversificados como
arquivos de audio, video, fotografias, apresenta¢des power point, entre outros. As
animacdes tém sido bastante utilizadas nos web sites, porém, o recomendado é ponderar
a real necessidade desses artificios, desmotivando quem os utiliza para criar o site inteiro;

- Cores; é necessario um extremo cuidado ao usar cores similares, principalmente
guando elas precisam ser sobrepostas, é necessario lembrar que hd inimeras variagdes de
brilho e contraste entre os monitores o que pode deixar a pagina cansativa ao internauta;

- Contato; uma das utilidades basicas dos sites é gerar um relacionamento da
empresa com o usuario, desta forma é indicado ter sempre os contatos a vista, com
formuldrios praticos e simples, com informagdes sobre email, telefone e endereco;

- Menu de sec¢des; outro aspecto facilitador para quem visita os sites é deixar
visivel todos os links/botBes de acesso as secbes, sendo o mais importante, o botdo de
acesso a pagina inicial.

Enfim, o site ndo deve ser apenas bonito, mas sim funcional, aumentando as
chances de converter um usudrio potencial em usudrio real, possuir uma pagina na web
gue cumpra o papel de facilitar o acesso as informacgdes, exercendo um processo de

compartilhamento é o indicado aos profissionais da informacao.

3.4 Treinamento de funcionarios

Tendo em vista a necessidade de treinar os funcionarios que atendem ao publico,
foi perguntado se “Com o objetivo de melhorar o atendimento aos usudrios, buscando
conquistd-los, s@o realizados treinamentos com os funciondrios que atendem ao publico?”

(questdo 9), houve uma resposta negativa, que afirmou ndo haver treinamentos, “(...),
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pois, ha apenas uma bibliotecaria para o atendimento ao publico e buscas no acervo”. Nos
outros dois casos, em que foram obtidas respostas positivas, uma informou ndo haver
treinamentos internos, porém os funcionarios realizam cursos de capacitacdo promovidos
pelo Governo Estadual, onde recebem orienta¢Ges basicas de atendimento.

E outra, descreveu que ha um programa de treinamento para os funcionarios, que
envolve um projeto denominado “Melhorias no atendimento ao publico”, tendo como
objetivo qualificar o atendimento, buscando maior eficiéncia e eficacia.

A postura e a imagem do profissional da informacdo sao fatores que devem ter
investimentos dos arquivos, e o marketing apresenta-se como uma ferramenta util neste
sentido, Fountain (2001 apud BAPTISTA, 2004, p.51) relata que o esteredtipo de uma
“velha ranzinza pedindo siléncio” deve ser substituido pela imagem de pessoas jovens,
esportivas e dindmicas.

Para Tobias (2001 apud BAPTISTA, 2004) a imagem ¢ solidificada pelo contato
direto, sendo conquistada na pratica, pelo tratamento dispensado aos usudrios, direta ou
indiretamente, sendo necessdrio manter uma comunicagdo interativa baseada no
relacionamento real e diario. O processo de constru¢cdo da imagem e a sua manutencao

ocorrem constantemente e envolve toda a equipe de trabalho.

Pode-se afirmar que é no tratamento dispensado pela unidade de
informagdo na oferta de servigos e no atendimento aos usuarios que a
imagem se solidifica e a reputacdo de eficiéncia ou confiabilidade lhe é
ou ndo conferida. [...] insiste-se na participacdo de toda a equipe de
planejamento e conscientizagao sobre seu papel no cumprimento da
missdo. Ndo adianta ter um planejamento estratégico bem formulado e
um produto baseado nas necessidades expressas pelo usuario, se, na
conclusdo do processo, o usudrio receber um péssimo atendimento. Sdo
freqlientes as noticias de que o atendimento é feito por pessoas mal
humoradas ou despreparadas. E preciso ter uma sincronia perfeita entre
a demanda por servigos de informacdo e a entrega desses servicos. [...]
vé-se que é necessario ter uma coesdo na execugdao de seus objetivos,
envolvendo desde a alta administragdo até o funciondrio que concretiza
a entrega do produto. (BAPTISTA, 2004, p. 52)
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Conclusao

Felizmente, ao investigar quais as atividades de difusdo vem sendo aplicadas nos
Arquivos Publicos Estaduais da Regido Sul do Brasil, objetivo principal da pesquisa, e se
estas efetivamente vém sendo implementadas, foi diagnosticado que ha uma
preocupacdo por parte das equipes, que estdo a frente dos drgdos, de aproximar os
usuarios das informacdes arquivisticas.

A partir destas acdes realizadas pelos Arquivos, os pesquisadores passam a
demonstrar um cuidado maior com a preservacdo dos conjuntos documentais, uma
autonomia diante dos instrumentos de pesquisa, um aumento na frequéncia de visitas e
passam a recomendar a instituicdo para novos usuarios.

Um fator bastante favoravel é o incentivo dado as criangas para que desde cedo
frequentem as instituicdes, pois sdo habitos que vdo sendo criados e provavelmente
continuados na fase adulta, produzindo um saber cultural. E importante instigar as escolas
a desenvolverem aulas nos arquivos, centros de documentacdo, museus e bibliotecas.

O fato de ser realizado o cadastro dos pesquisadores também é louvavel, levando
em consideracdo que estd é a primeira atitude para conhecer quem sdo os consulentes e
seus desejos/ necessidades de informagao.

O enfoque para os trés tipos de difusdo (editorial, cultural e educativa),
mencionadas através de exposi¢des, oficinas, cursos, encontros, instrumentos de busca,
periddicos, folhetos, publicacGes, visitas guiadas e técnicas, sendo esta ultima a que
apresenta melhores resultados (conforme as respostas), € uma atitude que em todos os
aspectos apresenta beneficios, pois agradam diferentes usudrios, independente de suas
preferéncias, uma delas |hes fard sentir atraido.

Uma questdo que merece atencdo, diz respeito as home pages das instituicoes,
tendo em vista que, estas constituem o cartdo de visitas de todas as empresas e também
o meio utilizado pelos usudrios virtuais para se aproximarem, logo, devem apresentar
informacgdes atualizadas e se possivel parte do acervo digitalizado para consultas online, o
gue contribui também para preservag¢ao dos documentos originais.
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Por fim, o publico alvo deve ser o fator responsdvel no momento de planejar a
difusdo nos arquivos e todo o corpo técnico deve se envolver para conquistar novos
usuarios e manter a fidelizacdo dos assiduos. A imagem de qualidade deve ser o conceito
gue fica para os cidadaos, a qual se fixa com as experiéncias que este vai vivenciando. As
pessoas possuem certo grau de expectativa ao procurar as instituicées arquivisticas, criada
a partir dos processos de difusdo, os quais precisam ter harmonia entre o que é prometido
e o que é experimentado. Com base nas relagbes interpessoais que ocorrem no arquivo,
neste caso, interagdes tanto com profissionais da instituicdo, usuario e sociedade, que os
processos decisérios de implantacdo de servigos arquivisticos devem estar voltados.

A acessibilidade a um maior nimero de pessoas é o eixo principal das atividades de
difusdo e é também a funcdo bdsica dos arquivos, o saber é o que possibilita aos
individuos se expressarem e exercerem seus direitos. Portanto, os profissionais das
ciéncias da informacdo munidos da missdo de suprir as necessidades informacionais dos
usudrios ndo devem esquecer que a difusdo estd inclusa no gerenciamento documental,
onde todos merecem o mesmo tratamento, tratamento este que ird firmar a reputacao do

arquivo.
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