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RESUMO

Avalia a percepcao dos usudrios internos no que concerne a qualidade dos servigos
prestados no Arquivo do Centro de Ciéncias Humanas, Letras e Artes da
Universidade Federal da Paraiba. Realiza uma pesquisa bibliografica na literatura da
area, trabalhando os principais aspectos referentes a qualidade, arquivo publico,
SERVQUAL e usudrios internos. Caracteriza-se como pesquisa exploratéria e
descritiva, tendo uma abordagem qualitativa e quantitativa. Utiliza o questionario
como instrumento de coleta de dados, com o uso da escala Likert para a mensuracao
das respostas fornecidas pelos usudrios internos, adotando, como parametro, as
dimensoes: confiabilidade, responsabilidade, seguranca, empatia e tangibilidade,
baseadas na ferramenta SERVQUAL. Sugere, para que sejam aprimorados cada vez
mais os servicos prestados, renovacdo permanentemente dos equipamentos e
mobiliarios; ampliacdo do espaco fisico, bem como iluminagdo e climatizagdo;
capacitagdo periddica dos funcionarios de acordo com suas atribui¢des e fungdes; e
implantacao e implementacdo de um Programa Periédico de Avaliacdo da Qualidade
em Servicos (SERVQUAL). Conclui-se que o Arquivo do CCHLA/UFPB oferece
alguns servigos que podem ser considerados como de qualidade. De uma forma
geral, o desempenho do Arquivo pode ser melhorado, uma vez que situagdes que
fogem da competéncia da atuacdo dos profissionais colaboram para o
comprometimento da qualidade dos servigos.
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ABSTRACT

The present paper aims to evaluate the perception of internal users in relation to the
quality of services provided in the Archive of the Center of Human Sciences, Letters
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and Arts of the Federal University of Paraiba. It is developed a bibliographic research
in the literature of the area, focusing on the main aspects that are referent to Quality,
Public Archive, SERVQUAL and Internal Users. It is characterized as an exploratory
and descriptive research, with quantitative and qualitative approach. The
questionnaire was used as data collection tool, using Likert scale to measure the
answers given by internal users. They were adopted as parameter the following
dimensions: reliability, responsibility, security, empathy and tangibility, that were
based on SERVQUAL tool. Furthermore, it is suggested that, in order to improve
more and more the provided services, a permanent renovation of equipments and
furniture; expansion of physical space, as well as illumination and air conditioning;
periodic training courses for the employees, according to their attributions and
functions; and the implantation and implementation of a Periodic Program of
Evaluation in the Quality of Services. Therefore, it is concluded that the Archive of
the CCHLA/UFPB offers some of these services that can be considered as of quality.
In a general way, the performance of the Archive can be improved, once the
situations that are out of the actuation competence of the professionals have
collaborated to the impairment of quality of services.

Keywords: Quality in services. SERVQUAL. Internal users.

1 INTRODUCAO

A realizacdo da pesquisa sobre a tematica Qualidade dos servigos em arquivo
se justifica pela proeminéncia que assumiu a Qualidade no cendrio atual, globalizado
e extremamente competitivo. A aplicagdo deste conhecimento visa melhorar,
consecutivamente, a qualidade de produtos e servicos disponibilizados pelas
organizagdes e, por conseguinte, obter a satisfagdo do usuario.

Na gestdo de arquivos, o fator Qualidade é requisito primordial para o seu
pleno funcionamento, uma vez que, tal fator desempenha um papel importante nao
apenas em arquivos, mas em todos os tipos de organiza¢des e em muitos aspectos da
vida das pessoas.

Na Administracdo, o ponto de vista da Qualidade nasceu para resolver,
primeiramente, o problema da uniformidade, até chegar a administracdo da
qualidade total da atualidade, cujo foco é o usudrio interno. Enquanto que nas

unidades de informacdo, contudo, esse entendimento parece ainda ndo ter sido
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absorvido, apesar de que sao institui¢des que ndo visam o lucro, persiste a idéia de
que usudrios de arquivos ndo devem ser tratados com a mesma atencdo dispensados
aos usudrios de empresas privadas.

Este estudo contribui no sentido de conhecer a realidade atual do Arquivo do
Centro de Ciéncias Humanas, Letras e Artes (CCHLA), no que diz respeito,
especificamente, a qualidade do servico prestado na unidade de informacao.

A massa documental do Arquivo em estudo é composta por diversos tipos e
espécies de documentos. Esses documentos sao dispostos e organizados fisicamente
nas estantes deslizantes. Caracterizando-se como uma unidade que presta servigos
de informacdo, dotada de organizacdo, pessoal, produtos e estrutura para atender
aos usudrios, questionamos: Qual o nivel de satisfacdo dos usuarios internos - os que
prestam o atendimento no Arquivo, considerando-se que o arquivo, é um espago
destinado a busca da informacdo pelo publico em geral, funciondrios, alunos e
pesquisadores?

O objetivo geral do estudo foi avaliar a qualidade dos servigos prestados pelo
Arquivo do CCHLA/UFPB, conforme a visdo dos usudrios internos (arquivistas e
demais funciondrios). Teve como objetivos especificos: caracterizar os usudrios
internos do Arquivo do CCHLA/UFPB; identificar os servigos oferecidos pelo
Arquivo do CCHLA /UFPB; conhecer a percepc¢ao dos usudrios internos em relagao a
Qualidade dos servigos oferecidos, por meio da utilizacdo do modelo SERVQUAL a
partir das dimensdes Tangibilidade, Responsabilidade, Seguranca, Confiabilidade e
Empatia; distinguir os provaveis pontos fortes e/ou fraquezas emanados de uma
eficiente e/ou ineficiente prestacdo de servigos; e estabelecer um planejamento para
que os padrdes de Qualidade de servicos no Arquivo do CCHLA/UFPB sejam
corrigidos, adequados, melhorados e/ou ampliados e intensificados.

Algumas proposicdes podem ser inferidas como respostas presumiveis e
transitoérias para o problema da pesquisa. Deste modo, pode-se elucidar o caminho
norteador a ser seguido pela seguinte questdo: Com a aplicagdo do modelo

SERVQUAL, é possivel obter resultados inerentes ao arquivo, para que,
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posteriormente, se tenha alguma tomada de decisdo, com o intuito de suprimir ou

dirimir provéveis deficiéncias encontradas no que concerne aos servigos prestados?

2 REFERENCIAL TEORICO

A gestdo da Qualidade abrange a organizagdo como um todo, envolvendo
todas as pessoas e fungdes que a constituem. Logo, para que as empresas possam
obter resultados compensadores, é indispensavel o empenho de todos que fazem
parte da organizacao.

Em unidades de informagdo ndo é diferente. A adogdo, na prética, de uma
gestdo pautada nos principios da Qualidade, além de promover melhorias
significativas na estrutura organizacional como um todo, contribui para a Qualidade
dos servicos de informagdo disponibilizados aos usuérios. Para fundamentar o
estudo, discute-se, teoricamente, sobre os temas arquivo de instituicdo de ensino

superior, avaliacdo de servigos e gestao de arquivo para Qualidade em servigos.

2.1 Arquivo de institui¢ao de ensino superior

O Arquivo do CCHLA tem caracteristicas de arquivo universitario justamente
por ser um dos setores de um dos Centros da Universidade Federal da Paraiba, e
consequentemente, deve custodiar e tratar os documentos referentes as atividades de
ensino, pesquisa, extensao e gestdo da instituicao.

Na literatura especializada é possivel encontrar muitas significagdes distintas
de arquivo, algumas das quais apresentamos a seguir, onde segundo Rousseau e

Couture (1998, p.284, grifo do autor) arquivo é:

o conjunto de informagdes, qualquer que seja a sua data, natureza, ou
suporte, organicamente ‘e automaticamente’ reunidas por uma
pessoa fisica ou moral, pablica ou privada, para as proprias
necessidades da sua existéncia e o exercicio das suas funcoes,
conservadas inicialmente pelo valor primério, ou seja, administrativo,
legal, financeiro ou probatério, conservadas depois pelo valor
secunddrio, isto é, de testemunho ou, mais simplesmente, de
informacgao geral.
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De acordo com Belloto (1989, p.23) o arquivo “tem [...] o grande referencial
informativo a organizar, a moldar, a viabilizar as préprias relagdes administrativas;
igualmente, ele significa o referencial/ memoria apto a oferecer retratos das situacoes,
atos, fatos e comportamentos passados.”

O termo arquivo universitario pode ser usado para sinalizar que além de
prover aos gestores as informacgdes solicitadas no menor tempo possivel; e fazer as
demandas de informacdo e de pesquisa, requer-se do servico de arquivos
universitdrios que recomende e empregue a padronizacdo de métodos de
classificacdo de documentos dentro das unidades universitarias a fim de se recuperar
de forma mais rdpida os documentos necessédrios aos administradores (CARPES;
FLORES, 2013, p.18).

Nesse sentido, o arquivo universitdrio deve ser preservado, por ocupar um
papel de grande relevancia nas instituigdes, uma vez que possibilitard a guarda do
conhecimento desenvolvido do trabalho intelectual, bem como a preservagao
histérica do ensino superior. (BOSO et al, 2007, p.127).

Diante do exposto, pode-se inferir que o conceito de arquivo foi evoluindo
através dos tempos e, atualmente, é imprescindivel que os 6rgdos das unidades
administrativas, bem como os documentos gerados nessas unidades compdem um
grupo, que por sua vez, tem reflexo nas atividades desenvolvidas. E que, por
conseguinte, esse grupo principal, divide-se em subgrupos, em séries e subséries,

assim sucessivamente.

2.2 Avaliacao, gestao e qualidade de servigos arquivisticos

A gestdo da Qualidade em unidades de informacdo vem ao encontro do
atendimento das necessidades dos usuéarios internos. Nesse sentido, visa favorecer o

oferecimento de produtos e servicos de qualidade e promover exceléncia no
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atendimento ao usudrio, objetivando a sua satisfagdo, uma vez que o usudrio é a
razdo de ser de qualquer organizagao.

Almeida Janior (2003, p. 182) destaca que “a avaliacdo é um campo de
disputas que ultrapassa as questdes mais aparentes e formais dos servigos oferecidos
e do atendimento desenvolvido [..]”. Esse autor destaca que as principais
dificuldades para a implantacao da avaliacdo “[...] ndo sdo questdes estruturais ou de
pessoal, mas sim, a fatores ideoldgicos e de concepcao da funcdo social daquela
unidade”.

Os procedimentos de avaliacdo em unidades de informacao tém “o objetivo de
reunir dados que contribuam para a solugao de problemas e a tomada de decisdes ou
identificar formas pelas quais um servigo poderia ser melhorado” (LANCASTER,
2004, p. 312).

Para Vergueiro e Carvalho (2000) é imperativo que as unidades de informacao,
enquanto elementos fundamentais para o desenvolvimento social do pais definam
praticas de trabalho e métodos gerenciais que respondam, de maneira répida e
eficiente, tanto as demandas da sociedade como as caracteristicas e necessidades
especificas de sua clientela - usuarios em busca de informagao.

Nesse sentido, conhecer os usudrios, saber o que eles precisam é essencial,
uma vez que, cada usudrio possui uma determinada percepcdo sobre qualidade e
seus servigos, isto €, no momento da prestacdo de um servico, as pessoas possuem
padroes diferentes de qualidade, que pode ser percebida por meio dos elementos
tangiveis e intangiveis dos servigos.

Diante do exposto, se pode inferir que uma gestdo pautada na filosofia da
Qualidade abrange a organizagdo como um todo, envolvendo todas as pessoas e
fungdes que a constituem. Assim sendo, para que as organizagdes - publicas ou
privadas, empresas comerciais ou unidades de informacdo - possam obter resultados
compensadores por meio da adocao dos principios da Qualidade, é necessario que
todos que fagam parte da organizacdo, tenham compromisso e empenho com a

mesma.
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Para tanto, em se tratando de unidade de informacdo, os arquivistas e demais
funcionarios do arquivo precisam estar motivados, atualizados e informados sobre as
questdes pertinentes ao setor, e capaz de lidar tanto com os recursos informacionais e
tecnolégicos disponiveis como com a propria informacao, pois s6 assim conseguirao
prestar servigos excelentes aos seus usuérios.

Além disso, é necessario reconhecer que a gestao da Qualidade se direciona,
essencialmente, no sentido de promover o atendimento das necessidades do usuario,
na ocasido adequada e de modo preciso e confidvel. No caso das unidades de

informagao, é atender as necessidades de informacao do usuario.

2.3 Usuarios da informacao

Abrangendo com mais profundidade o conceito de usuérios da informacao no
campo das unidades de informagao “[..] deve ser a base da orientacdo e da
concepgdo das unidades e dos sistemas de informagao, [...] em funcdo de suas
caracteristicas, de suas atitudes, de suas necessidades e de suas demandas.”
(GUINCHAT; MENOU, 1992, p. 2). E complacente distinguir os diversos tipos de
usudrios, cada qual com sua necessidade de informagdo, para que o atendimento seja
mais objetivo e eficiente.

No paradigma classico o usuario é definido por Figueiredo (1999, p. 19), como
“individuos com necessidades informacionais tUnicas e com caracteristicas
educacionais, psicoldgicas, sociais também tnicas. Assim, um individuo pode
precisar de conhecimento: pratico, profissional e intelectual.” Enfim, os usudrios da
informacdo sdo os que usufruem de alguma forma dos servicos do arquivo, fazendo
uso intensivo e assiduo dos servigos que a unidade de informacdo possa

proporcionar.

3 METODOLOGIA DA PESQUISA
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Para realizacdo deste estudo, foi utilizada a pesquisa bibliogréfica,
exploratéria e descritiva com abordagem quanti-qualitativa.

O Campo de pesquisa foi o Arquivo do CCHLA, Campus I da UFPB, foi
escolhido a partir de uma inquietacdo, somada ao interesse, em perceber de que
forma os servicos estdao sendo oferecidos aos usuarios, no sentido de avaliar se estao
sendo realizados de forma apropriada.

O Arquivo do CCHLA da Universidade Federal da Paraiba (UFPB) esta
situado na Cidade Universitdria, conjunto humanistico — Bloco V do CCHLA, Jodo
Pessoa/PB —Brasil, e foi criado em 29 de Julho de 1998, por meio da Resolucdo de n°.
1 do Conselho de Centro. (GUIA..., 2010).

O universo deste estudo compreendeu os sujeitos que fazem parte e que estdo
distribuidos no Arquivo do CCHLA - arquivista (1), assistente em administragao (2)
e auxiliares (2) - usudrios internos, divididos nos dois turnos de funcionamento,
além de estagidrios, totalizando um conjunto de 05 funcionarios.

Como instrumento de coleta dos dados primaérios foi utilizado o questionério.
Segundo Marconi e Lakatos (2006, p. 98) o questiondrio “é um instrumento de coleta
de dados constituido por uma série ordenada de perguntas, que devem ser
respondidas por escrito e sem a presenca do entrevistador [...]".

O questionario aplicado e analisado foi baseado no modelo SERVQUAL. Para
Freitas, Bolsanello e Viana (2008), este modelo é uma ferramenta simples e pratica,
contribuindo para auxiliar gestores e administradores na avaliagdio e no
monitoramento da qualidade de servigos em ambientes corporativos.

Cook, Heath e Thompson (2000 apud SAMPAIO et al, 2004, p.143) detalham as
dimensdes definidas no modelo SERVQUAL:

a) Tangibilidade: facilidades e aparéncia fisica das instalagdes,
equipamentos, pessoal e material de comunicacao;

b)  Responsabilidade ou receptividade: disposicdo para ajudar o
usudrio e fornecer um servico com rapidez de resposta e
presteza;

c)  Seguranca ou garantia: conhecimento e cortesia do funcionério e
sua habilidade em transmitir seguranga;

d) Confiabilidade ou credibilidade: habilidade em fazer o servico
prometido com confianga e precisao; e
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e) Empatia: cuidado em oferecer atencdo individualizada aos
usuarios.

Vale ressaltar que os itens pertencentes ao questionario do modelo
SERVQUAL devem ser adaptados a natureza do servigo a ser avaliado. Estes itens
devem ser bem redigidos para assegurar a compreensao dos usudrios (avaliadores do
servico).

Dessa forma, o questiondrio foi composto por questdes fechadas e abertas, a
elaboragdo do questiondrio teve como base o modelo SERVQUAL, compreendido
como “uma ferramenta de pesquisa que mede qualidade em servigos”
(FITZSIMMONS; FITZSIMMONS, 2000, p. 249). O questionario contem 34 questdes,
sendo 28 fechadas e 6 abertas, e destas, 5 sdo complementares as fechadas. Para a
mensuragao das respostas fornecidas pelos usudrios internos foi utilizada a escala
Likert, constituida pelos termos: Concordo; Concordo em parte; Discordo em parte; e
Discordo. O modelo SERVQUAL, é constituido por 22 itens que propde a analise de
cinco dimensdes (BERRY; PARASURAMAN, 1995). No ponto de vista de Vergueiro e
Carvalho (2000), as dimensdes de qualidade propostas no modelo SERVQUAL, se
aplicadas na pratica, podem contribuir para uma prestacdo de servigos com padrdes

efetivos de qualidade.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

Neste item apresentam-se os elementos advindos da coleta de dados realizada
com os usuarios do Arquivo do CCHLA. A anédlise dos dados é uma etapa essencial
para a validacdo da pesquisa realizada e, desse modo, vale salientar que também
vem cumprir a fungdo de responder ao problema de pesquisa.

Para a andlise das questdes fechadas foi utilizado o método quantitativo,
recurso que emprega técnicas estatisticas tanto na coleta quanto no tratamento dos
dados. As questdes fechadas foram calculadas por meio da técnica de percentual, por

meio de tabelas.
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Para as questdes abertas foi realizada uma leitura individual de cada uma,
identificando as questdes pertinentes a pesquisa, sendo analisadas a partir do

referencial tedrico adotado.

4.1 Caracterizacao dos usuarios internos e servicos oferecidos pelo arquivo do

CCHLA/UFPB

No que concerne aos participantes da pesquisa, verifica-se na Tabela 1, a

pesquisa possibilita observar a presenga marcante do sexo masculino no Arquivo.

Tabela 1 - Distribuicdao de usuarios de acordo com o sexo

Frequéncia  Frequéncia

Sexo absoluta relativa (%)
Feminino 01 20,0
Masculino 04 80,0
TOTAL 05 100,0

Fonte: Dados da Pesquisa, 2013

Embora nao deixemos de considerar que o sexo feminino na sociedade atual
estd ampliando seu espago de atuacao profissional, quebrando paradigmas e tendo o
seu lugar no mercado de trabalho e a sua importancia na histéria da gestdao de
arquivos.

Ja com relagdo a faixa etdria, observou-se a presenca de um publico bastante
jovem, com cerca de 80,0% concentrando-se na faixa que vai dos 16 a 35 anos, de

acordo com a Tabela 2.

Tabela 2 - Distribuicdo de usuérios de acordo faixa etaria

Idade Frequéncia  Frequéncia

absoluta relativa (%)
De 16 a 25 anos 01 20,0
De 26 a 35 anos 03 60,0
De 36 a 45 anos - -
Mais de 45 anos 01 20,0
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TOTAL 05 100,0

Fonte: Dados da Pesquisa, 2013

Visto que, com a concorréncia do mercado de trabalho em busca de uma
melhor qualificagdo, faz com que esse publico mais jovem procure cada vez mais
cedo uma determinada qualificagdo e profissdo, além de ser mais aberto a inovacoes,
e por trazer novas idéias, é atualizado e renova o folego da instituigao.

No que se refere a renda salarial dos usudrios internos do Arquivo, observou-

se que hd uma distribuigdo uniforme.

Tabela 3 - Distribuicdo de usuérios de acordo com a renda salarial

. Frequéncia Frequéncia
Renda salarial q q

absoluta relativa (%)
Até 1 salario minimo 01 20,0
De 1 a 3 salarios minimos 02 40,0
De 4 a 6 salarios minimos 01 20,0
Mais de 6 salarios minimos 01 20,0
TOTAL 05 100,0

Fonte: Dados da Pesquisa, 2013

Por meio dos dados da Tabela 3 compreende-se que os usudrios possuem
renda familiar considerada mediana para os padrdes atuais de mercado, e que,
muitas vezes, essa renda supera o valor pago pela iniciativa privada.

Na Tabela 4 o perfil indica que mais de 50,0% tem curso de pds-graduacao,
indicando que, qualitativamente, os usudrios internos tém buscado se qualificar

profissionalmente por meio da educagdo continuada.

Tabela 4 - Distribuicdo de usudarios de acordo com o grau de escolaridade

Frequéncia  Frequéncia

orelaidnde absoluta relativa (%)
Ensino fundamental completo - -
Ensino médio completo - -
Ensino superior completo 02 40,0
Pos-graduacdo (especializagdo, mestrado, doutorado) 03 60,0
TOTAL 05 100,0

Fonte: Dados da Pesquisa, 2013
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O indice obtido nesta categoria demonstra que a busca pela qualificacao e
formacgao profissional tem sido significativa.

No que concerne aos servigos oferecidos pelo Arquivo, os funciondrios
emitiram comentarios a respeito dos servigos oferecidos e os servigos que poderiam
vir a serem oferecidos pelo Arquivo do CCHLA.

Os wusudrios contribuiram para uma melhor compreensdo dos dados
quantitativos, os seguintes servicos oferecidos no Arquivo: Transferéncia de
documentos; Visitas técnicas; Treinamentos em setores do CCHLA; Organizagao do
acervo; Atendimento aos usudrios; Consultas a documentagao (diarios de classe, atas,
entre outros); Suporte aos setores do Centro; Guarda documental; e Digitalizacao de
documentos. Apenas um servico foi mencionado como um servigo que poderia vir a
ser oferecido que seria o de reprografia da documentagao.

Esta percepgdo é ancorada na inferéncia de Valls (2004, p.173) ao afirmar que
“uma organizagdo fundamentada pelos principios da gestdo da qualidade deve estar
direcionada holisticamente para a produtividade, qualidade e competitividade de

seus produtos e servicos.”

4.2 Apresentacao dos dados por dimensao

A partir deste momento, evidenciamos a etapa referente a qualidade dos
servicos. Sdo as pesquisas referentes as dimensdes da escala do questiondrio
SERVQUAL (confiabilidade, responsabilidade, seguranca, empatia e tangibilidade)
com intuito de oferecer subsidios para a unidade pesquisada, caso dos usuarios

internos do Arquivo do CCHLA da UFPB.

4.2.1 Confiabilidade

Esta dimensdo foi composta por quatro questionamentos referente ao grau

confiabilidade, e que compreende a credibilidade e a seguranca demonstrada pelos
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usudrios com relacdo aos servigos oferecidos e/ou informacdes prestadas pelos
funcionarios do Arquivo. Na sequéncia, apresenta-se a sintese dos dados, conforme

Tabela 5, dispondo de uma melhor apreciacdo do grau de confiabilidade.

Tabela 5 - Grau de confiabilidade

p . Frequéncia Frequéncia
Nivel de concordincia q q

absoluta relativa (%)
Concordo 17 85,0
Concordo em parte 02 10,0
Discordo em parte 01 5,0
Discordo - -
TOTAL 20 100,0

Fonte: Dados da Pesquisa, 2013

De acordo com os resultados apresentados em relacdo a Confiabilidade,
verifica-se que 85,0% dos respondentes demonstram confianga nas informacdes
prestadas. Ou seja, é claramente comprovado que ha seguranca nas informacdes
prestadas, percebida pelos usudrios internos, principalmente quando se trata de
informagdes fornecidas pelo Arquivo.

Esta inferéncia corrobora o pensamento de Belluzzo e Macedo (1993), quando
afirmam que conquistar a credibilidade do usuario é fundamental para o
desenvolvimento de uma gestao voltada para a qualidade.

Em relacdo ao grau de confiabilidade apenas um participante comentou sobre
a necessidade de um sistema de busca para rastreamento da documentagao.

Todos os usudrios internos estdo voltados para os assuntos que dizem respeito

ao Arquivo, demonstrando disponibilidade e responsabilidade nas tarefas.

4.2.2 Responsabilidade

Este grau de dimensdo aborda o requisito de apreciar a rapidez com que os
servigos sdo oferecidos, isto é, a maneira de se conduzir e se dispor em atender ao

usudrio, além da maneira de como estd organizado o Arquivo, os horarios de

Archeion Online, Jodo Pessoa, v.3, n.1, p. 04-24, jan/jun. 2015
http:/ / periodicos.ufpb.br/0js2/index.php/archeion. ISSN 2318-6186. Licenga



17

funcionamento, entre outros pontos. Portanto, esta dimensdo foi composta por seis
questoes.
A seguir, foram expostos os dados das respostas referentes a dimensdo

responsabilidade, conforme a Tabela 6.

Tabela 6 - Grau de responsabilidade

P N Frequéncia Frequéncia
Nivel de concordancia q q

absoluta relativa (%)
Concordo 23 76,7
Concordo em parte 07 23,3
Discordo em parte - -
Discordo - -
TOTAL 30 100,0

Fonte: Dados da Pesquisa, 2013.

Nesta dimensdao pode-se perceber que praticamente ndo existem falhas nas
informagdes prestadas, como também ndo existe dificuldades dos funcionarios em
localizar os documentos no Arquivo. Porém, conforme afirma Valls (2004, p.175), o
“paradigma de que a 'minha responsabilidade termina quando comeca a do outro
setor' ndo é mais aceitdvel nas organizacdes, pois o resultado final de todos os
processos [...] deve ser a satisfacao do cliente.”

No que se refere ao grau de responsabilidade apenas um comentario foi
emitido, que o Arquivo possui estrutura fisica para, no momento, atender a demanda
e de que existe boa vontade dos funciondrios, facilitando o bom atendimento e

profissionalismo levado a sério.

4.2.3 Seguranca

A dimensdo seguranca é interpretada como o dominio da informacao,
cordialidade e cortesia entre os usudrios internos, bem como a maneira de estimular
a confiangca dos usudrios externos no que concerne a transmissdo da informacgado e

também ao dominio dos recursos informacionais. Esta dimensdo foi composta por
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quatro questdes. A seguir, sdo expostos, de maneira sintetizada, os dados relativos a

dimensao seguranca, conforme a Tabela 7.

Tabela 7 - Grau de seguranca

P N Frequéncia Frequéncia
Nivel de concordancia q q

absoluta relativa (%)
Concordo 12 60,0
Concordo em parte 06 30,0
Discordo em parte 01 5,0
Discordo 01 5,0
TOTAL 20 100,0

Fonte: Dados da Pesquisa, 2013

Entendendo que a seguranca estd voltada para “qualificagdo, acessibilidade,
cortesia, dominio de fontes de informagdo, habilidade no uso de equipamentos e
comunicagao dos funciondrios que prestam servicos aos usudrios.” (SAMPAIO et al,
2004, p. 145), e a partir dos resultados acima, verificou-se que um indice de 60,0%
inspira atencdo no que concerne a seguranca quanto as necessidades de informagao
dos usuarios.

Um usuério interno elucidou que a equipe trabalha no Arquivo ha muito
tempo, demonstrando certo entrosamento entre eles, sendo passadas as informagdes
aos usudrios com seguranga e agilidade. Porém, esse mesmo usudrio destacou a falta
de dominio no manuseio do computador e em operar o sistema utilizado no

Arquivo, demonstrando certa inseguranca nessa parte tecnologica.

4.2.4 Empatia
Esta dimensdo é composta de trés afirmativas referentes a abrangéncia e a
capacidade de transmitir interesse em oferecer atendimento personalizado e de ter

conhecimento das necessidades informacionais dos usudrios externos. A Tabela 8 a
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seguir, ilustra os resultados apresentados concernentes ao grau de empatia entre os

usuarios internos.

Tabela 8 - Grau de empatia

., A e Frequéncia Frequéncia
Nivel de concordancia 1 1

absoluta relativa (%)
Concordo 11 73,3
Concordo em parte 04 26,7
Discordo em parte - -
Discordo - -
TOTAL 15 100,0

Fonte: Dados da Pesquisa, 2013

Desta forma, constatou-se que o grau foi aceitavel, pois essa dimensao reporta-
se em um usudrio colocar-se no lugar do outro, tratar como gostaria de ser tratado, é
0 que acaba ocorrendo no Arquivo. Isto sugere que as relacdes interpessoais estao
bastante estreitas entre os componentes dessa unidade de informagado. Afinal,
corrobora-se com Sampaio et al, (2004, p. 145) ao sinalizar que a “atengdo e a
personalizacdo do atendimento fornecido aos usuarios”, é ponto chave da empatia.
No grau de empatia, destaca-se que os usudrios externos sao atendidos prontamente,
e que também sempre foi um ponto positivo entre os funciondrios.
4.2.5 Tangibilidade

Esta dimensdo avalia de maneira geral, a estrutura fisica do ambiente do
Arquivo, isto é, as condi¢des de iluminacdes, higienizacdo, a actstica, incluindo
equipamentos, recursos humanos, além da comunicacdo visual da unidade de
informagdo. Esta dimensdo foi composta por sete questdes. Nessa perspectiva, a

Tabela 9 retrata os dados referentes a dimensdo tangibilidade.

Tabela 9 - Grau de tangibilidade
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., a Frequéncia Frequéncia
Nivel de concordancia 1 1

absoluta relativa (%)
Concordo 18 51,4
Concordo em parte 10 28,6
Discordo em parte 03 8,6
Discordo 04 11,4
TOTAL 35 100,0

Fonte: Dados da Pesquisa, 2013

Essa dimensao teve uma atencdo pelo alto indice de discordancia. Constatou-
se a necessidade de ser melhorado o ambiente do Arquivo quanto aos aspectos de
vestes e servicos de divulgacao, climatizacdo, actstica, luminosidade. O conforto e o
bem-estar do usudrio interno, em seu ambiente de trabalho, é fator que interfere na
sua produtividade, por isso faz-se necessario a sensibilizagdo dos gestores em prol
dos funcionarios.

Neste quesito, foi informado que se estar trabalhando com o intuito de ser
implantada a partir do ano de 2014 a pagina da web com todas as informagdes do
Arquivo setorial e projetos em execugdo. Porém, conforme frisa Gongalves et al (2010,
p. 10), a Tangibilidade “relaciona todas as evidéncias fisicas a que o servigo esta
inserido, bem como funciondrios e equipamentos”; sendo fundamental a implantacao
da pagina web do Arquivo.

Ha& descuido em parte dos funciondrios em utilizagdo de algumas vestimentas
como: jalecos, mascaras, luvas, 6culos e toucas. Ja no que se refere a divulgagdo do
Arquivo, os funciondrios fazem de forma ampla, por meio do site, cartazes e,

pessoalmente, pelos setores.

4.3 Analise dos dados e discussoes dos resultados das dimensoes

A Tabela 10, abaixo, apresenta o resultado geral das dimensdes para uma
melhor compreensdo, envolvendo as cinco dimensdes: Confiabilidade,

Responsabilidade, Seguranca, Empatia e Tangibilidade.
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Tabela 10 - Resultado geral das dimensdes

P A e Frequéncia Frequéncia
Nivel de concordancia 1 1

absoluta relativa (%)
Concordo 81 67,5
Concordo em parte 29 24,1
Discordo em parte 05 4,2
Discordo 05 42
TOTAL 120 100,0

Fonte: Dados da Pesquisa, 2013

Ap6s analisar os dados coletados e compard-los com os pardmetros
relacionados ao SERVQUAL, tornou-se possivel compreender que a percepcao dos
usudrios internos do Arquivo do CCHLA é otimista em relacdo aos servigos
prestados, uma vez que a maioria forneceu respostas positivas, 67,5%.

O segundo percentual de incidéncia é respectivo ao grau de concordancia em
parte, com 24,1%, apresentadas em algumas varidveis identificadas pelos
funcionarios. Reportando-se que o funcionamento do Arquivo, em relacio a
qualidade nos servicos de informacao, tem limitacdes que podem ser solucionadas.

Por outro lado, no que concerne aos pontos desfavoraveis, afirmaram que o
horédrio de funcionamento é relativo, uma vez que, o Arquivo esta aberto apenas
durante a manha e a tarde. Além disso, revelaram que, as vestes de protegdo como

jalecos, mdscaras entre outros ndo sao utilizados de forma habitual e que a

iluminagdo nao seria das mais desejaveis.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa avaliou a qualidade dos servigos prestados pelo Arquivo do
CCHLA/UEFPB, de acordo com a visdo dos usuarios internos.

Por conseguinte, agrupando os dados das cinco dimensdes, de acordo com as
opgdes “Concordo”, “Concordo em parte”, “Discordo em parte” e “Discordo” do
questionario SERVQUAL, identificou-se um indice de 67,5% da opgao “Concordo”; a

opcao “Concordo em parte” atingiu 24,1%; e as opc¢des “Discordam em parte” e
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“Discordo” ambas com percentual 4,2% dos sujeitos. Esses quantitativos constatam
que em todas as opgdes o nivel atingido foi maior que 50,0%.

A pesquisa demonstrou a existéncia de pontos considerados favoraveis e
outros que precisam ser melhorados. Um dos pontos favoraveis é a boa conservacao
do acervo documental, além de equipamentos e mobilidrio bem cuidados, elevando
de certo modo a infraestrutura e o grau de satisfacdo dos usuérios. Os pontos
desfavoraveis foram detectados em menor grau, no caso, o horario de funcionamento
de forma parcial; e a ndo utilizagdo por parte dos funcionarios dos equipamentos de
protecao individual.

Sugestdes de melhorias, para que sejam aprimorados cada vez mais os
servigos prestados sao: renovagdo permanentemente dos equipamentos e mobiliarios
assim que necessario; ampliacdo do espaco fisico, bem como a parte de iluminagao e
climatizacdo; capacitacdo e aperfeicoamento periédico dos funcionarios de acordo
com as atribui¢des e fungdes dos usudrios; e implantacdo e implementacdao de um
Programa Periédico de Avaliacdo da Qualidade em Servicos.

Como reflexdo conclusiva desta pesquisa, verifica-se que hd intmeras
atividades a serem implantadas nos arquivos em toda instituicdo, ainda que se tenha
pesquisado apenas uma unidade de informacdo, com base no quesito qualidade na
prestacdo de servigos. Contudo, a pesquisa realizada no Arquivo do CCHLA /UFPB,
deve firmar compromisso com seus gestores que, por sua vez, devem-se utilizar do
bom senso em promover a melhoria da qualidade dos servigos prestados em cada

unidade de informacdo na Universidade.
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