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A GESTAO DA QUALIDADE EM ARQUIVOS: O QUE PENSAM OS (AS) GESTORES (AS)?

Aurekelly Rodrigues Silva?
Leonilson Santos do Nascimento?
Lucilene Klenia Rodrigues Bandeira®

Resumo: O trabalho objetiva apresentar a percep¢do dos (as) gestores (as) dos arquivos gerais de trés Instituigdes Publicas de
Ensino Superior na Paraiba. Trata-se de uma pesquisa de abordagem qualitativa de natureza aplicada com objetivos que a
caracterizam como exploratdria e descritiva. Além de bibliografica, compreende também um estudo de casos mdultiplos. O
universo da pesquisa foram os arquivos das trés Instituicdes e os sujeitos foram os (as) gestores (as) desses arquivos. Utilizou-
se para coleta de dados a entrevista estruturada por meio do formulério eletrdnico disponibilizado via plataforma google forms.
Verificou-se que os (as) gestores (as) demonstraram conhecer o conceito de qualidade e suas ferramentas para implantar a
gestdo da qualidade nos arquivos, porém enfrentam desafios organizacionais em sua aplicagdo. Esses desafios sdo ligados,
sobretudo, as politicas organizacionais pouco destinadas ao arquivo, a equipe de trabalho, aos problemas estruturais ou de
espaco e as limitagBes tecnoldgicas. Os resultados apontam que, os (as) gestores (as) dos arquivos se mostraram conscientes e
dispostos (as) a desenvolver a gestdo da qualidade nos arquivos que gerenciam.

Palavras-chave: Gestéo de qualidade. Arquivo. Arquivista.

1 INTRODUCAO

A incessante producdo de documentos na sociedade contemporanea traz para gestores (as) de
arquivos um alto grau de responsabilidade. O (A) arquivista ou o (a) técnico (a) de arquivo precisa
desenvolver diversas competéncias para acompanhar o aumento da producdo documental e gerenciar
simultaneamente os produtos e os servicos ofertados aos (as) seus (as) usuarios (as). Os tipos de
documentos, suas informacgdes e o publico que consulta o arquivo passam a ser prioridade para 0s (as)
profissionais que desejam oferecer produtos e servi¢os cada vez mais adaptados ao perfil do (a) usuario
(@) da Instituicdlo em que atuam. Nesse contexto, visa melhorar o fluxo documental e o acesso a
informacdo e viabilizar a promoc¢éo do arquivo e das atividades desempenhadas nessa unidade, a fim de
dar ao (&) usuario (a) uma resposta rapida e eficaz de acordo com sua necessidade de informacao.
Portanto, conhecer bem o (a) seu (a) usuério (a) e adequar seus produtos e servigos para que suas
necessidades sejam alcancadas com exceléncia compdem o conceito de qualidade.

Atribuir qualidade aos produtos e aos servi¢os de arquivos deve ser uma peculiaridade que lhes sdo
concernentes, a fim de garantir a confiabilidade e a credibilidade da informacéo disposta assim como do
setor e de seus (as) profissionais. De acordo com Brandao (2011, p. 30), “[...] a qualidade, em geral,

refere-se ao conjunto de atributos capazes de conferir valoragdo a um determinado produto ou servigo.”
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Assim, embora pouco tratada em relacéo aos arquivos, a gestdo da qualidade € uma agédo imprescindivel,
porque 0s produtos e 0s servicos arquivisticos devem ser planejados e oferecidos com padrdes de
qualidade que garantam aos (as) usuarios (as) uma informacéao réapida e precisa, a fim de suprir toda e
qualquer necessidade informacional.

Assim, considerando a relevancia dos arquivos para as organizagdes, este estudo objetiva apresentar
a percepc¢do dos (as) seus (as) gestores (as) sobre a gestdo da qualidade dos produtos e dos servigos
arquivisticos que ofertam em suas Instituicdes. Esta pesquisa, de natureza qualitativa, apresenta a
percepc¢do dos (as) gestores (as) dos arquivos gerais de trés Instituicdes Publicas de Ensino Superior na
Paraiba.

2 QUALIDADE: UMA PERSPECTIVA HISTORICA

A evolucdo exponencial das tecnologias trouxe mudangas no comportamento dos (as) consumidores
(as) que fomentaram reestruturacdes nas estratégias das empresas. Nesse contexto, surge a necessidade
constante de desenvolver procedimentos e métodos voltados para as praticas da exceléncia em relacdo aos
bens e aos servicos. Concomitantemente, o acesso as informacgbGes e a forte concorréncia séo
consequéncias desse processo.

Em meados do Século XIX, a utilizacdo e a aplicacdo real da qualidade total pelos (as) gestores (as)
eram apenas uma ferramenta de simples controle nos processos e aplicados geralmente em industrias. De
modo geral, era um simples monitoramento efetuado por gerentes e supervisores (as) das fabricas sobre o
processo de producdo. Nesse periodo, os produtos ndo tinham tantos cuidados técnicos, e o foco do
monitoramento e do controle recaia significativamente sobre os (as) funcionarios (as) (CAMARGO,
2011).

A questdo da qualidade era tratada de forma simples, e a aplicacdo de conceitos era difusa. Era
comum o produto ser lancado e oferecido aos (as) clientes como um meio de manutengdo. Assim, a
responsabilidade de consertar os defeitos que os produtos apresentavam recaia sobre os (as) proprios (as)
clientes, mesmo sendo defeitos de fabricacdo (CAMARGO, 2011).

Na decada de 20, o Dr. W Edwards Deming, ao visitar algumas empresas, verificou que elas s
inspecionavam os produtos no final do processo para identificar erros. Em seu ponto de vista, esse
procedimento era incorreto, considerando que se tratava de uma agdo corretiva, e ndo, preventiva, que
gerava custos maiores. Logo a seguir, Dr. Deming conheceu Walter A. Shewhart, engenheiro do

Departamento de Controle de Qualidade da empresa americana Western Eletric, que foi o precursor da
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identificacdo da causa de variagGes nos processos de producdo e desenvolveu métodos estatisticos para
controlar as variac6es do produto (SASHKIN et al, 1994).

Camargo (2011) refere que, a partir dos anos de 30 a 40, Deming se dedicou ao aperfeicoamento e a
aplicacdo pratica de suas concepgdes e criou uma das bases mais solidificadas e utilizadas ateé os dias de
hoje, no que diz respeito a qualidade - o ciclo PDCA ou ciclo Deming. O autor assevera que, depois da Il
Guerra mundial, como o Japdo precisava se reconstruir, iniciou um processo de revitalizacdo industrial.
Seus produtos tinham uma péssima reputacdo, e a industria japonesa sentia dificuldades de se inserir no
mercado internacional, razdo por que precisava criar produtos de boa qualidade. Em virtude disso,
Deming, no final da década de 40, divulgou suas ideias para engenheiros, técnicos e empresarios
japoneses, desencadeando melhorias significativas no contexto de producéo.

No Brasil, o movimento pela qualidade ¢ mais antigo do que o Japdo, porém faltou 0 mesmo
envolvimento e comprometimento que aconteceu nesse pais e em outros. A partir de 1990, no Brasil,
houve um crescimento gigantesco em dire¢do a qualidade, que remonta a década de 1980, quando foram
lancadas as bases desse movimento (BUENO, 2003). Até meados da década de 1990, ainda era incipiente
um movimento coordenado e global, porquanto s6 aconteciam acBes isoladas de alguns segmentos
empresariais, em especial, das empresas multinacionais que recebiam orientacdo de suas matrizes no
exterior (BUENO, 2003).

A evolucdo da qualidade foi generalizada em nivel mundial por todos os tipos de negdcios e
segmentos e tipos e tamanhos de organizacdo, produtos e servicos. Essa evolugdo foi consequéncia da
mudanga ocorrida nas teorias administrativas e do avanco de todos os campos do conhecimento humano.
Conforme o The Economist, nada mudou em mais dez séculos de vida humana do que o mundo do
trabalho. A maioria das atividades praticadas atualmente ndo existia ha 250 anos (BUENO, 2003).

Desde a visdo simplista da época da inspecdo da qualidade, do inicio dos anos 1900 até os dias
atuais, a percepcdo sobre como obter a tdo desejada qualidade evoluiu no @mbito da visdo holistica e
sistémica. A qualidade atual é embasada na visdo do desenvolvimento sustentavel do meio ambiente e na

atitude ecologicamente consciente do homem do Século XXI (BUENO, 2003).
2.1 GESTAO DA QUALIDADE: UMA ABORDAGEM CONCEITUAL

Para se manter ativos e competitivos, as Instituicdes e os arquivos se veem induzidos a atender as
necessidades de seus (as) usuarios (as), utilizando mecanismos para reduzir o custo que garantam a boa
qualidade da producéo de seus insumos. Além do mais, € perceptivel cada vez mais a exigéncia nos niveis
de qualidade em relacdo aos produtos e aos servicos.
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Satisfazer aos (as) usuarios (as) - internos (as) ou externos (as) - € uma tarefa ardua, principalmente
para 0s arquivos. Essa situacdo esta levando as InstituicGes a revisarem seus processos produtivos para
garantir sua subsisténcia e atender, cada vez melhor, aos seus (as) usuérios (as), visto que, segundo
Camargo, [...] a qualidade jamais deve ser vista e entendida apenas sob o aspecto de controle, mas no
contexto amplo de gestdo, a determinante influéncia da cultura e habitos de consumo direcionara a
processos produtivos eficientes e a uma organizacdo competitiva (2011, p. 19).

O conceito de qualidade e sua gestdo deve se adequar as particularidades dos produtos e dos
servigos arquivisticos, porquanto “[...] a qualidade é um termo bastante dindmico, e por essa razdo,
precisa ser conceituada de acordo com o processo de mutabilidade que os produtos e servigos sofrem
diante do competitivo mercado” (BRANDAO, 2011, p. 31). A qualidade de um produto ou servigo pode
ser mensurada, quando atende as necessidades de seus (as) clientes de forma agradavel. As pessoas, cada
uma do seu jeito, ttm uma viséo diferente quando vao comprar um produto ou desfrutar de um servico,
porquanto se baseiam no que aprenderam, em suas expectativas e em suas necessidades, que poderdo ser
distintas (CRISTHYNE E FURTADO, 2016).

Segundo Pires (2012, p. 43),

[...] a qualidade inicia-se pela identificagdo das necessidades dos clientes (interface da empresa
com o mercado), seguindo-se-lhe, o que podemos chamar de expressdo funcional da necessidade
(0 que o produto/servigo deve fazer); [...] A qualidade ndo esta apenas, nem fundamentalmente na
producdo/prestacdo de servigo, mas cada vez mais na interface da organizagdo com o0s seus
clientes. Esta é a filosofia essencial da Gestdo da Qualidade.

A qualidade, como atributo de valoragdo, vem ao encontro dos produtos e dos servigos para
adiciona-los as suas caracteristicas proprias e melhorar significativamente sua utilizacdo, porque, de

acordo com Nascimento e Flores,
[...] a qualidade é a filosofia gerencial que tem como premissa maior a satisfacdo dos clientes, [e]
para alcanca-la a empresa devera conhecer as necessidades explicitas e implicitas de seus clientes
reais e potenciais para, entdo, modificar os processos que ddo origem aos seus produtos [e
servigos], buscando adequa-los ao que estes esperam (2007, p. 63).

Disponibilizar produtos e servicos de informacdo direcionados aos arquivos requer a
aplicabilidade de gestdo de qualidade, através de sistemas que os modelem de acordo com as atividades
desenvolvidas no setor e garantam confianca e pertinéncia quanto & disseminacdo da informacéo através
deles. Dessa forma, € necessario realizar a gestdo da qualidade dos produtos e servigos arquivisticos para
que se obtenham melhores resultados no processo de producdo, tramitacdo, guarda e recuperacdo da

informacdao nos arquivos, através dos documentos resguardados em seu meio.

2.2 GESTAO DA QUALIDADE NOS PRODUTOS E NOS SERVICOS ARQUIVISTICOS
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Com o objetivo de obter um grau maior de aceitacdo dos (as) usuarios (as), os produtos e 0s
servicos arquivisticos se caracterizam como elementos de gestdo da informacéo arquivistica, ja que os
arquivos dispdem de uma diversidade de documentos que devem ser gerenciados, criteriosa e
constantemente, para que as informacdes se mantenham organizadas e disponiveis o tempo todo. O
arquivo “[...] precisa garantir que seus produtos e servigos [...] possuam caracteristicas de operagao que os
diferenciem das demais, isto ¢é, qualidade” (PALADINI, 2008, p. 198). Para isso, o reflexo de sua
aplicacdo e de sua funcionalidade pode ser identificado através de pesquisas de satisfacdo de usuarios
(as), visto que eles (as) poderdo externalizar sua satisfacdo e expectativa quanto ao uso de produtos e
servicos e as informacgdes disponiveis e pertinentes ao setor de arquivo. “O arquivista, no desempenho de
sua funcdo de gestor, deve estar apto a trabalhar as solugdes de tratamento funcional da informacéo e
atender as demandas administrativas, juridicas e técnico-cientificas das Instituicdes” (DUARTE, 2006-
2007, p. 149).

Os arquivos precisam, pois, oferecer produtos e/ou servigos de boa qualidade para que possam se
manter ativos e atender as necessidades de busca e uso da informacao de seus (as) usuéarios (as). Brandédo
concebe que a informacdo [...] se posicionard como indicadora de todos 0s meios viveis a obten¢do dos
resultados esperados, fornecendo dados acerca de todo o ciclo de produtos/servigos, bem como da
aceitacdo ou ndo desses pelos consumidores (2011, p. 32).

Para gque a gestdo da qualidade desses produtos e servicos seja eficaz, € necessario que se crie um
sistema de gestdo de qualidade baseado nas normas 1SO 9000:2000 ISO - International Organization for
Standardization, juntamente com a Associacdo Brasileira de Normas Técnicas (ABNT), que criaram um
conjunto de normas de gestdo da qualidade e diretrizes internacionais. Essas normas norteiam os (as)
gestores (as) sobre como implantar um sistema de qualidade que garanta a satisfacdo dos (as) clientes
assim como o sucesso das organizacoes.

Consta, na 1SO 9000:2000, que um sistema de gestdo da qualidade procura levar uma organizacao a

[...] analisar os requisitos [ou necessidades] do cliente, definir os processos que contribuem para a
obtencdo de um produto que é aceitavel para o cliente e manter estes processos sob controle. Um
sistema de gestéo da qualidade pode fornecer a estrutura para melhoria continua com o objetivo de
aumentar a probabilidade de ampliar a satisfacdo do cliente e de outras partes interessadas (ABNT,
2000, p. 3).

“A gestdo da qualidade pretende assegurar que as necessidades implicitas ou determinadas pelos
clientes sejam entendidas e atendidas com eficacia e eficiéncia” (BRANDAO, p. 125). Para isso, o

planejamento de produtos e servigos que atendam a essas necessidades devem provir, inicialmente, dos
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(as) gestores (as) que lidam diretamente com os (as) usuarios (as), considerados (as) pecas fundamentais
para o funcionamento do arquivo.

Nessa perspectiva, aliada a gestdo da informacdo e aplicada aos produtos e aos servigos
arquivisticos, a gestdo da qualidade podera fortalecer o papel do arquivo e do (a) arquivista, como gerente
dessa unidade, para possibilitar, através dos diversos meios - tradicionais ou digitais - 0 acesso a

informacao.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A Ciéncia, através da pesquisa, contribui para que o (a) pesquisador (a) percorra caminhos diversos,
a fim de responder as suas inquietacdes e trazer resultados para a sociedade. Fonseca (2002, p. 20) aborda
a pesquisa cientifica como “resultado de um inquérito ou exame minucioso, realizado com o objetivo de
resolver um problema, recorrendo a procedimentos cientificos.”

Para realizar esta pesquisa, utilizamos vérias modalidades, de acordo com suas caracteristicas,
porque cada tipo de pesquisa tem, “[...] além do nicleo comum de procedimentos, suas peculiaridades
proprias” (PRODANOV; FREITAS, 2013, p. 50). Quanto a natureza, trata-se de uma pesquisa aplicada
de natureza exploratéria e descritiva. De acordo com Gil (2007, p. 41), a pesquisa exploratoria tem o
objetivo de “proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou a
constituir hipdteses”. Ja a descritiva “visa descrever as caracteristicas de determinada populagdo ou
fendmeno ou o estabelecimento de rela¢fes entre variaveis” (PRODANOV; FREITAS, 2013, p. 52).

Quanto aos procedimentos metodoldgicos, caracteriza-se como pesquisa bibliografica “[...] feita a
partir do levantamento de referéncias tedricas ja analisadas e publicadas por meios escritos e eletrdnicos,
como livros, artigos cientificos, paginas de web sites” (FONSECA, 2002, p. 32).

A pesquisa compreende também um estudo de casos multiplos, que Alves-Mazzotti (2006) define
como varios estudos conduzidos simultaneamente, como, por exemplo, varios individuos ou varias
Instituicdes. A pesquisa foi feita em trés arquivos gerais de trés Universidades Publicas da Paraiba, e o0s
sujeitos foram os (as) gestores (as) desses arquivos, a fim de compreender sua percepcao sobre a gestéo
da qualidade dos produtos e dos servigos arquivisticos oferecidos nos respectivos arquivos.

Para coletar os dados, usamos um roteiro de entrevista através do formulario eletrénico
disponibilizado via plataforma google forms, que foi enviado por e-mail aos (as) gestores (as) dos
arquivos. A amostra foi composta de trés entrevistados (as). A escolha dos (as) gestores (as) foi de acordo

com a conveniéncia e o acesso dos (as) pesquisadores (as). O roteiro de entrevista se configurou como
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estruturado, composto de questdes abertas e fechadas, a fim de que o (a) entrevistado (a) ficasse a vontade
para respondé-las e expressar livremente sua percepcao.

O instrumento de coleta dos dados utilizado nos permitiu uma anélise do material sem necessidade
de aplicar uma andlise de conteido com sistema de codagem, categorizacdo, etc. O material recolhido ndo
foi volumoso por isso aplicamos uma analise de dados qualitativos simples. Comparamos as respostas dos

3 gestores e classificamos no nosso quadro de analise.

4 RESULTADOS DA PESQUISA

Para identificar a percepcdo dos (as) gestores (as) de arquivo sobre a gestdo da qualidade em
produtos e servigos arquivisticos, optamos por fazer trés estudos de caso, ou seja, um estudo de casos
maultiplos nas trés universidades publicas da Paraiba. Os resultados da pesquisa foram obtidos com base
nos dados coletados na entrevista, que foi dividida em categorias distribuidas da seguinte forma: perfil do
(a) gestor (a); gestdo de qualidade; estruturas e usuarios; e produtos e servicos.

Sobre o perfil dos (as) gestores (as) dos arquivos, constatamos que 0s (as) trés entrevistados (as)
eram do sexo feminino, cuja faixa etaria variou entre 25 e 50 anos; duas sdo graduadas em Arquivologia,
e uma, em Biblioteconomia. Duas gestoras possuem Especializa¢do, enquanto uma tem Doutorado em
Ciéncia da Informacdo. No Quadro 1, apresentamos a area de atuacdo das gestoras de acordo com a
Instituicdo. Optamos por preservar 0 nome das InstituicGes.

Quadro 1 - Atuacdo das gestoras dos arquivos

Instituicéo 1 Instituicéo 2 Instituicéo 3
Tempo de trabalho 8 anos 4 anos e 2 meses 9 anos
na Instituicdo
Tempo de trabalho no cargo 7 meses 4 anos e 2 meses 4 anos
de gestora do arquivo
Horérios de expediente 07:00 as 19:00 07:00 as 17:00 7:00 &s 12h00 e 13h00 as
do arquivo 17h00
Pessoas que compdem 6 pessoas 2 pessoas 5 pessoas
a equipe do arquivo

Fonte: Dados da pesquisa (2020)
Ao questionar os (as) gestores (as) se a equipe que atuava no arquivo era da area, eles (as) foram
unanimes em responder que “ndo”. Apesar da interdisciplinaridade da Arquivologia com as demais areas

do saber - Administracdo, Historia, Biblioteconomia, entre outras, € imprescindivel que essa equipe seja

Revista ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina, Floriandpolis (Brasil) - ISSN 1414-0594

@080

E% MG MDD

Esta obra esta licenciada sob uma Licenga Creative Commons.

Pagina 105


http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/2.5/br/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/2.5/br/
http://creativecommons.org/licenses/by-nc-nd/2.5/br/

Revista

L1 Revista ACB: Biblioteconomia em Santa Catarina,
Florianopolis, v. 25, n. 1, p. 99-112, dez./mar., 2019/2020.

00 DI LGRe AN

composta de, no minimo, profissionais em processo de formacdo especifica na area, para se obterem
resultados positivos na gestdo dessa unidade, porque se trata de arquivos de Instituicbes Publicas de
Ensino Superior, duas das quais oferecem o Curso de Graduacdo em Arquivologia.

Quanto a localizagdo do arquivo, duas gestoras (Instituicdo 1 e Instituicdo 2) afirmaram que o setor
ndo dispde de predio proprio e esta alocado dentro de outro prédio. Ja o arquivo da Instituicdo 3 dispde de
prédio proprio, segundo sua gestora.

Os arquivos das Instituicdes estudadas nesta pesquisa sdo subordinados as Pro-Reitorias de
Administracdo (Instituicdo 1), de Pos-graduacdo e pesquisa-PRPGP (Instituicdo 2) e de Gestdo
Administrativo-financeira (Instituicdo 3), respectivamente, de acordo com os (as) entrevistados (as).

No que diz respeito a gestdo da qualidade, quando questionados sobre o que consideravam como
qualidade, as gestoras dos arquivos mencionaram um conjunto de fatores e/ou servicos voltados para as
praticas da exceléncia e atribuiram ao termo qualidade palavras como eficiéncia e eficicia. Cabe ainda
frisar a importancia dada ao (&) usuério (a), visto que uma das entrevistadas enfatizou que é sobremaneira
importante conhecer as necessidades dos (as) usuarios (as).

Ainda nessa categoria, indagamos as entrevistadas sobre como elas entendem a gestdo da qualidade
e se ela era aplicavel ao seu &mbito de trabalho. Duas das entrevistadas responderam que sim e concebem
a gestdo da qualidade como um conjunto de agdes voltadas para 0 gerenciamento de recursos/processos,
buscando a exceléncia na producdo de seus insumos, sejam eles produtos ou servicos. Quanto a
aplicabilidade da gestdo da qualidade no ambito de trabalho, houve concordancia entre opinides, visto que
ambas afirmaram que sim, por meio do fluxo documental e pela implementacdo de normas de
regulamentacéo, dentre elas, a ISO 30300.

Quanto as ferramentas utilizadas para implantar a gestao da qualidade, duas entrevistadas citaram o
fluxograma, o diagrama de Ishikawa, os 5S, o controle na producdo de documentos, as normas de
regulamentacdo arquivistica e a utilizacdo dos instrumentos técnicos arquivisticos, como a tabela de
temporalidade e destinacdo de documentos arquivisticos e o0 codigo de classificagdo de documentos
arquivisticos.

No que tange aos desafios encontrados no desenvolvimento da gestdo da qualidade no arquivo, as
entrevistadas pontuaram a cultura organizacional e a escassez de recursos e de conscientizagdo sobre a
importancia dos documentos, ndo so considerando seu valor administrativo, mas também o historico.

No que concerne a autonomia atribuida as atividades de cada gestora entrevistada, apenas uma
entrevistada tem autonomia para implementar um conjunto de medidas, dentre elas, a gestdo da qualidade.
As demais, embora gestoras, ndo tinham essa autonomia, e essas medidas foram submetidas a deliberacao
de Orgdos/setores hierarquicamente superiores.
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Ao abordar sobre as necessidades dos (as) usuarios (as) referentes a identificacdo e ao suprimento
delas, das trés entrevistadas, duas afirmaram que essas necessidades eram identificadas, principalmente,
pela busca da informacdo e supridas na criagdo de normas de organizacdo, envio de documentos e
prestacdo de servicos, visando & eficiéncia de acordo com as possibilidades. Em contrapartida, a outra
entrevistada informou que, devido ao seu curto tempo na funcdo de gestor do arquivo, ndo foi possivel
fazer uma pesquisa de satisfacdo de usuarios (as). Todavia esse instrumento, segundo ele, faz parte do
planejamento das atividades do arquivo.

Em se tratando do fluxo de melhoria continua dos processos administrativos, de produtos e/ou
servicos, bem como suas aplicabilidades, uma das trés entrevistadas afirmou que essa € uma realidade ja
existente em seu ambiente de trabalho, com a implementacéo de um Sistema Eletrénico de Informacdes —
SEI, que permite que processos administrativos sejam totalmente digitais, propiciando a transparéncia no
tramite documental e a reducdo de custos materiais e humanos. Ja as demais entrevistadas afirmaram que
esses procedimentos existem no arquivo onde séo realizadas suas atividades, tomando como premissa a
negligéncia por parte de seus (as) superiores nesse aspecto.

Na categoria ‘estrutura e usuarios’ do questiondrio, indagamos sobre os tipos de documentos
produzidos e/ou recebidos nos arquivos das InstituicOes estudadas. Como as Instituicdes onde se aplicou a
pesquisa sdo do mesmo segmento, as documentacdes identificadas foram similares. O Quadro 2 apresenta
a descricéo fiel dos documentos citados pelos entrevistados:

Quadro 2- Descri¢do dos documentos dos arquivos

Instituicdes Documentos

Processo; dossié; relatorio; certificado; diploma; certiddo;
Instituicdo 1 projetos; portaria; programa; prestacdo de contas; declaracgéo;
oficios; memorando; ementa; diversos etc.

Documentos das atividades fim e meio da instituicdo. Nas trés fases

Instituicdo 2 . o
(corrente, intermediaria e permanente)

Documentos contabeis; documentos administrativos, que englobam
memorandos, oficios, portarias, processos; pastas funcionais
Instituicdo 3 (aposentados e falecidos); académicos (assentamento académico,
trancamento, dispensa e matricula de disciplinas, trancamento de
curso etc.)

Fonte: Dados da pesquisa (2020)
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Quanto a estrutura fisica do arquivo referente as necessidades da institui¢cdo, houve unanimidade
entre as respostas, visto que todos as entrevistadas reconheceram que seus arquivos ndo tém estrutura para
abarcar a documentacdo da instituicdo como um todo.

Questionamos as entrevistadas, também, se as equipes de trabalho do arquivo contribuiam para criar
ou manter a gestdo da qualidade. Uma delas afirmou que sua equipe ndo tem esse posicionamento
proativo. As demais informaram que suas equipes colaboram, de alguma forma, com a criacdo ou
manutencao da gestdo da qualidade.

Em relacdo aos (as) usuérios (as) dos arquivos, uma das entrevistadas respondeu que o arquivo do
qual fazia parte era direcionado aos (&s) usuarios (as) internos (as) da Instituicdo. As demais entrevistadas
informaram que os arquivos de suas respectivas InstituicGes se destinam aos (as) usuarios (as) externos
(as) e aos (as) internos (as).

Ainda nessa perspectiva, questionamos sobre a producdo e o desenvolvimento dos produtos e
servigos disponibilizados pelos arquivos estudados. O Quadro 3 representa a forma empregada por cada

gestora para criar esses produtos e servicos.

Quadro 3 - Politica de desenvolvimento de produtos e servigos

InstituicBes Desenvolvimento de produtos e servicos

De modo ainda arcaico, o que ha de mais moderno é o uso de planilhas
para controle de processos arquivados (remissivas) e num Udnico
Instituicdo 1 computador de que o arquivo dispde. Para servicos de coOpia, por
exemplo, este fica a desejar, pois a Gnica impressora "conseguida com
muito esforco" é equipada com o antigo FAX.

Instituigdo 2 De acordo com o planejamento e com os recursos disponiveis.

Baseamo-nos nas politicas arquivisticas do 6rgdo superior ao qual
Instituicdo 3 somos subordinados, que € o Arquivo Nacional.

Fonte: Dados da pesquisa (2020)

No tocante aos produtos e aos servigos desenvolvidos nos arquivos, visando atender as necessidades
de seus (as) usuarios (as), que podem ser internos (as) ou externos (as), o Quadro 4 ilustra a percepcéao de

cada gestora acerca do assunto:
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Quadro 4 - Percepgéo das gestoras sobre produtos e servigos

Instituicdes Servigos Produtos

O arquivo basicamente se resume a
"organizar" a Massa Documental
Acumulada por anos (depositadas de
"qualquer  jeito" numa  sala), | Nenhum. Unicamente remissiva.
Instituicéo 1 identificando as tipologias, ordenando | Nenhum inventario, catalogo, guia
pelos métodos de arquivamento, para | ou coisa afim.

gue assim possa ao menos oferecer
um servi¢o eficiente quanto & busca
da informac&o/documento desejadas.

Atendimento de demandas de | balhand
pesquisas presencial e remotamente. Atualmente estamos trabalhando na

Instituicdo 2 virtualizac&o do acervo.

Disponibilizamos o site do Arquivo
Geral, no qual os usuarios internos
e/ou externos tém acesso as normas e
procedimentos do Arquivo, a
legislagdo, informagbes sobre a
eliminagdo de documentos, as
orientacBes técnicas j& ministradas,
informacdes sobre eventos na area.

Fazemos visitas técnicas aos setores
auxiliando na organizagdo dos
Instituicdo 3 arquivos e disponibilizamos a
documentacao de carater permanente
para pesquisa.

Fonte: Dados da pesquisa (2020)

Quando questionadas se os produtos e/ou servigos ofertados nos arquivos estudados supriam as
necessidades informacionais dos (as) usuarios (as), houve divergéncia de opinides, visto que, das trés
entrevistadas, uma ndo respondeu a questdo, outra afirmou que, parcialmente, porque ndo havia
levantamentos sobre a satisfacdo dos (as) usuarios (as), e outra disse que 0s produtos e 0S servi¢os
oferecidos pelo arquivo atendem as necessidades informacionais dos (as) usuarios (as).

Em se tratando da existéncia de politicas de gestdo da qualidade nos produtos e servigos existentes
nos arquivos, duas entrevistadas informaram que ndo ha essas praticas de gestdo da qualidade em seus

ambientes de trabalho, porém a outra entrevistada afirmou que sim e enfatizou que, dentro das restritas
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possibilidades, prezava-se pelo bom e &gil atendimento ao (a) usuério (a), para que o que ele procura seja
rapidamente localizado. Com isso, segundo o (a) entrevistado (a), observou-se mais satisfacdo do que
alguma frustracdo. Dessa maneira, ela entende que a gestdo da qualidade por parte do servigco que se
presta é basicamente através da observagdo no contato com o (a) usuério (a).

Pertinente ao feedback dos (as) usuarios (as) em relacdo aos produtos e aos servi¢os dos arquivos,
uma das entrevistadas afirmou que essa realidade faz parte de seu arquivo e que todos (as) o0s (as)
usuérios (as) ficam muito gratos por terem as necessidades atendidas em tempo habil, agradecendo
corriqueiramente. As demais entrevistadas reconheceram que esse procedimento ainda ndo faz parte das
atividades feitas pelos arquivos onde atuam.

Finalizadas as questfes destinadas aos (as) gestores (as), no ambito arquivistico, foi possivel
identificar algumas caracteristicas inerentes ao perfil do (a) gestor (a): gestdo de qualidade, estruturas e
usuarios (as); e produtos e servicos, bem como as fragilidades e os gargalos existentes em cada arquivo
estudado.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A aplicabilidade da gestdo da qualidade é um desafio para os (as) gestores (as) de Instituicdes
publicas e privadas, devido a necessidade de envolver a organizacdo de maneira global. Em particular,
nessas Instituicdes, sua implantacdo exige uma politica institucional, o que, nem sempre, € realizavel na
pratica, devido as disfuncdes que sdo proprias das organizac¢des burocraticas em questéo.

Por meio do estudo de casos multiplos com gestores (as) de trés universidades publicas, pudemos
identificar a percepcdo das gestoras do mesmo segmento, e particularidades de gestdo dessas Instituicoes.
Entretanto, os resultados das entrevistas com as gestoras deixaram evidente que existem barreiras quando
se trata de implantar a gestdo da qualidade, mas isso ndo impede que acdes, ainda que isoladas, sejam
feitas, com o intuito de melhorar a qualidade dos seus produtos ou servigos.

As gestoras demonstraram gque conhecem o conceito de qualidade e suas ferramentas para implantar
a gestdo da qualidade, porém enfrentam desafios organizacionais em sua aplicacdo. Em sua percepcéo,
esses desafios sdo ligados, sobretudo, a politicas organizacionais pouco destinadas ao arquivo, a equipe de
trabalho, aos problemas estruturais ou de espaco e as limitagdes tecnoldgicas.

A autonomia também se revela fundamental quando se vai implantar a gestdo da qualidade.
Entretanto, nas Instituicdes de Ensino Superior analisadas, o processo de tomada de decisdo para

implantar a gestdo da qualidade vai de encontro a falta de autonomia da maioria das gestoras, que
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precisam submeter as implementacdes almejadas a niveis hierarquicos superiores e aguardar a deciséo
final das Pro-Reitorias as quais estao subordinadas.

Em geral, todas as Instituicdes apresentam alguma iniciativa de melhoria continua, porém em
diferentes niveis de desenvolvimento. Podemos concluir que, embora as trés InstituicGes pesquisadas
apresentem dificuldades para implantar a gestdo da qualidade, as gestoras dos arquivos se mostraram

conscientes e dispostas a desenvolver a gestdo da qualidade nos arquivos que gerenciam.
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THE MANAGEMENT OF QUALITY IN ARCHIVES: WHAT DO MANAGERS THINK?

Abstract: The work aims to present the perception of the managers of the general archives of three Public Institutions of
Higher Education in Paraiba. It is a qualitative research of an applied nature with objectives that characterize it as exploratory
and descriptive. In addition to being bibliographic, it also includes a multiple case study. The research universe was the
archives of the three Institutions and the subjects were the managers of these archives. The structured interview was used for
data collection using the electronic form provided via the google forms platform. It was found that the managers demonstrated
to know the concept of quality and its tools to implement the quality management in the archives, however they face
organizational challenges in its application. These challenges are linked, above all, to organizational policies that are not
intended for archiving, the work team, structural or space problems and technological limitations. The results show that the
managers of the archives showed themselves to be aware and willing to develop quality management in the archives they
manage.

Keywords: Quality management. Archive. Archivist.
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