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Resumo

Diagnostica o Arquivo Setorial do CCHLA/UFPB quanto ao Marketing da Informagao, no que
tange ao servico de atendimento ao usudrio. Para tanto, busca: conhecer o referido arquivo;
identificar os pontos fortes e frageis, as fraquezas e oportunidades; mapear as ferramentas de
Marketing da Informacdo adequadas ao Arquivo e; propor um Plano de Acdo (Marketing). O
método adotado nesta pesquisa foi o estudo de caso e o instrumento empregado para coleta de
dados foi um questionario aplicado ao arquivista do Arquivo do CCHLA/UFPB no ano de 2016 e
reaplicado em 2017, conjuntamente com uma entrevista, com o intuito de obter informagdes
sobre possiveis mudancas em suas questdes. Percebe-se na andlise de cendrios que os pontos
fortes sdo quanto ao arquivista ser aberto as mudancas, a disponibilidade de formulario de
requerimento de documento e a existéncia de site; os pontos frageis sdo quanto a deficiéncia de
estratégias de Marketing, ndo disponibilizar documentacdo digitalizada e o acervo estar
parcialmente organizado; no tocante as fraquezas existem a falta de recursos financeiros
(Governo) e a inflexibilidade do horario de atendimento; j4 quanto as oportunidades
identificam-se a possibilidade de parcerias com o Curso de Arquivologia da UFPB para trocar
experiéncias e divulgar o arquivo e para concessao de estagidrios, bem como haver a orientacdo
dos setores quanto a transferéncia dos documentos. Conclui-se que a adogdo da filosofia de
Marketing no Arquivo auxiliard na satisfacdo dos usudrios com a criacdo de produtos/servicos
informacionais baseados no negécio da informacao.

Palavras-Chave: Marketing da Informacdo. Estratégias de Marketing. Arquivo Setorial do
CCHLA/UFPB.

Versdo atualizada e ampliada do artigo oriundo da apresenta¢do no VIII Seminario de Saberes

Arguivisticos !SESA!, realizado em agosto de 2017 Eela UEPB e UFPB.
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1 INTRODUCAO

A globalizacdo tornou a informagdo ainda mais imprescindivel para tomadas de
decisdo. A tecnologia inserida nos arquivos tornou-se indispensavel na organizacao e
eficiéncia do trabalho executado, modificando seu cenario dia apds dia e contribuindo
com a eficacia das atividades arquivistas. Esses buscam adotar conhecimentos, técnicas
e solugdes inovadoras para o arquivo, com o propdésito de manter e conquistar usuarios,
desempenhando o papel de mediadores da informacao. O marketing da informagao tem
se tornado ferramenta estratégica para alinha desejos e demandas com necessidades e
ofertas documentais e informacionais.

Diante do exposto, este artigo foi apresentado no VIII Seminario de Saberes
Arquivisticos (SESA) no periodo de 16 a 18 de agosto de 2017, na UFPB, com o objetivo
geral de diagnosticar o Arquivo Setorial do Centro de Ciéncias Humanas, Letras e
Artes (CCHLA) da Universidade Federal da Paraiba (UFPB) quanto ao Marketing
da Informacao, no que tange ao servico de atendimento ao usuario. Para tanto, os
objetivos especificos foram: conhecer o referido arquivo; identificar os pontos fortes e
frageis, as fraquezas e oportunidades; mapear as ferramentas de Marketing da
Informacdo adequadas ao Arquivo Setorial do CCHLA/UFPB e; propor um Plano de Ac¢ao
(Marketing).

De acordo com Souza et al. (2013, p.96) “o saber arquivistico e a proépria
Arquivologia enquanto ciéncia e campo do conhecimento tém se consolidado através de
novas praticas, da ruptura de paradigmas e do estabelecimento de novos paradigmas
que sustentem o status pretendido pela arquivologia contemporanea como ciéncia”. O
Marketing aplicado aos arquivos contribui para atender a satisfacdo do usudrio, pois
dispoe de ferramentas que podem atualizar tanto o arquivo como a atuacao do
arquivista.

Para Almeida, Silva e Freire (2010, p.237), os estudos de Marketing em
Arquivologia demandam “[...] técnicas administrativas que levem a uma visdo holistica
que viabilize a construcio de novos conhecimentos e novas praticas. E preciso extrair da
Administracao os conceitos basicos e aplica-los com prudéncia e bom senso a realidade
Arquivistica”. Segundo os autores, esse é um desafio e uma concep¢do do arquivista

empreendedor.
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A adocgao das ferramentas de marketing, a exemplo do endomarketing, marketing
de relacionamento, infomarketing, marketing integrado, auditoria de marketing,
marketing pessoal e webmarketing,como estratégiasno mercado informacional vai
agregar valor aimagem da unidade em questao e do profissional arquivista, a satisfacao
e fidelizacdo do usudrio,bem como no relacionamento arquivista-usuario, promovendo
condic¢des de oferecer aos usudrios do arquivo um atendimento de exceléncia.

Neste sentido, levanta-se a seguinte questdo: quais as a¢des de Marketing da
Informacdo podem ser utilizadas pelo arquivista como estratégias no Arquivo Setorial
do Centro de Ciéncias Humanas, Letras e Artes da Universidade Federal da Paraiba

(CCHLA/UFPB), com o intuito de tornar o seu atendimento mais eficiente?

2 DO MARKETING AO MARKETING DA INFORMACAO NO ARQUIVO

O Marketing surgiu simultaneamente com o comércio desde que praticado nas
antigas civilizagdes por meio da troca. Isto se confirma nas palavras de Ambler (2004, p.
4, traducdo nossa) quando afirma que “o Marketing é tdo antigo quanto o comércio”; e
reafirma ao dizer que “o Marketing tem existido desde o inicio do comércio, embora ndo
fosse chamado assim [...]". Portanto,“Marketing é a atividade humana dirigida para a
satisfacdo das necessidades e desejos, através dos processos de troca” (KOTLER, 1980, p.
31).

Semelhante ao entendimento de Kotler (1980), Richers (1994, p. 17) conceitua
“Marketing como sendo as atividades sistémicas de uma organizacdao humana voltada a
busca e realizacdo de trocas para com o seu meio ambiente, visando beneficios
especificos.”.

Com o uso da tecnologia no Marketing e aplicado a unidades de informacgao o seu
desempenho passa a ter maior notoriedade isto porque, os servicos ja prestados sdo
dinamizados garantindo a satisfacao dos usuarios.

Marketing da Informacao é definido como:

Aplicacdo da filosofia de marketing para alcangar a satisfacdo dos
publicos da organizagdo, facilitando a realizagdo de trocas entre a
organizacdo e o seu mercado, que se concretiza por meio da analise, do
planejamento e da implementacdo de atividades para criar
produtos/servicos informacionais, distribui-los, definir os seus precos e
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as formas de sua divulgacdo no negdcio da informacdo, seja no ambito
da informacdo tecnoldgica, cientifica, organizacional, comunitaria,
utilitaria ou da informacdo para negdcios. (AMARAL, 2007, p. 13).

Como o objetivo do arquivista, a priori, é proporcionar o acesso do usuario a
informagdo, assim satisfazendo suas necessidades informacionais, o Marketing da
Informacao oferece condicdes e ferramentas dinamicas de disseminac¢do e atragdo com
criatividade e dinamica, para que esse objetivo seja alcang¢ado.

Para o arquivista que quer se manter no mercado, a sua atencao deve estar
sempre nas necessidades informacionais dos usuarios, bem como na concorréncia para
ndo perder seu espacgo. Por essas razoes, o profissional deve ser criativo e pré-ativo; e
deve agregar técnicas mais aprimoradas para a realizacdo de trocas, pois melhora a
imagem e mantém a organizacao. Contudo, para que nao fique obsoleto, o profissional

deve observar que:

[...] os principios da filosofia de marketing sdo considerados
importantes para o sucesso profissional, pela indicacdo expressiva do
reconhecimento da identificacdo das necessidades dos clientes, além do
indicativo da importancia da aplicacdo das estratégias de marketing,
enquanto habilidades necessarias para o profissional independente que
quiser manter o seu negdcio de informacdo. (AMARAL, 2000, p. 3).

Neste contexto, o arquivista deve adotar as acdes do Marketing como estratégia
para ter condi¢Oes de atingir suas metas, que sdo de se manter util como intermediario
da informacdo; disseminador dos produtos e servicos do arquivo e de oferecer um
atendimento de exceléncia.

Amaral (1996, p.3), tratando do marketing e o desafio profissional em unidades
de informacdo, destaca que “a aplicagdo das técnicas mercadoldgicas no setor de
informacao permitira que essas unidades sejam encaradas como um "negdcio". Assevera
que “essa abordagem pode auxiliar o profissional da informagdo a vislumbrar a
dimensao da unidade de informacao e dos servicos prestados pelos seus profissionais da
informacdo no desenvolvimento da sociedade”. Destaca assim, o papel do gestor e da

unidade de informacao na ado¢ao da filosofia de marketing e ressalta que

A adogdo do marketing em unidades de informacdo é vista como uma
forma de valorizar o profissional da informac¢ido, melhorando a sua
imagem mediante o uso aprimorado de técnicas para fazer trocas
adequadas, quebrando as barreiras na comunicagdo entre as unidades
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de informacdo e seus usudrios para melhor satisfazer as necessidades
informacionais desses usuarios. (AMARAL, 1996, p.4).

Dentre as a¢cdes do Marketing existentes algumas que se destacam por serem
mais adequadas ao Arquivo, estdo elencadas a seguir.

Endomarketing: “[..] consiste em realizar a¢des de marketing voltadas para o
publico interno da empresa, com o fim de promover entre seus funcionarios e
departamentos aqueles valores destinados a servir o cliente” (BEKIN, 1995, p. 34).

Marketing de relacionamento: “tem como meta construir relacionamentos de
longo prazo mutuamente satisfatérios com partes-chave - clientes, fornecedores,
distribuidores e outros parceiros de marketing -, a fim de conquistar ou manter negocios
com elas. Ele constroéi fortes ligacdes econdmicas, técnicas e sociais entre as partes.”
(KOTLER; KELLER, 2006, p. 16).

Infomarketing: compreende uma evolugdo de conceitos e técnicas do marketing
direto, aliado ao uso intensivo do computador (OTTONI, 1996, p. 176). Ex: mala direta.

Marketing Integrado: para uma unidade de informacao significa que “todos”
devem “passar” ao cliente a mesma “imagem” de presteza e precisdo de respostas,
qualidade e uniformidade de trabalho e de conduta de atendimento. (OTTONI, 1996, p.
177). E acdo conjunta visando o sucesso da organizacio.

Auditoria de Marketing: é o estudo de avaliacdo do desempenho de atividades e
equipe. E necessario andlise de varias fungdes de marketing e elementos do
planejamento administrativo que possibilite um bom diagnéstico sobre a unidade de
informacdo e um prognostico mais seguro a curto e médio prazos. (OTTONI, 1996, p.
178).

Marketing pessoal: significa projetar uma imagem de marca em relacdo a vocé
mesmo, tomando a si como se fora um produto ou servigo. (COELHO, 2017).

Marketing on-line ouWebmarketing: [...] processo destinado a satisfazer os
desejos e necessidades das pessoas por informacdes, servicos ou produtos (ARAUJO,
1999/2000, p. 92).

Laurentino (2015, p.5) ao questionar “como o marketing e suas estratégias
podem impulsionar o arquivo e o profissional arquivista melhorando sua visibilidade e
buscando sua valorizagdo perante a sociedade”, afirma que “as ferramentas do

marketing valorizam o arquivo como parte integrante e ativa de uma instituicdo,
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aumenta sua visibilidade e agrega valor aos servicos oferecidos aos usudrios” (p.20).
Cita, portanto, o mix de marketing (produto, preco, praca e promoc¢ao) e o marketing
pessoal como estratégias competitivas que impulsionam o arquivo e o profissional
arquivista.

Essas acdes de Marketing podem contribuir para a eficiéncia e eficacia do
Arquivo, de seus produtos e servigos, de modo que atendam as necessidades e os
desejos dos usudrios, a partir de uma imagem positiva e pré-ativa da unidade

arquivistica e do profissional de arquivo.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O método adotado nesta pesquisa foi o estudo de caso por constituir-se, de
acordo com Gil (2002, p. 54), como um “[..] estudo profundo e exaustivo de um ou
poucos objetos, de maneira que permita seu amplo e detalhado conhecimento [...]".

A pesquisa é do tipo qualitativa e de carater exploratério, adequada para
descrever a situacdo do campo, esclarecendo pontos importantes. Parte da analise
SWOT para diagnosticar o que prospecta a¢cdes de Marketing para o Arquivo do
CCHLA/UFPB.

SWOT é uma sigla em inglés dos termos Strengths (pontos fortes), Weaknesses
(pontos fracos), Opportunities (oportunidades para o seu negocio) e Threats (ameagas
para o seu negdcio).A analise SWOT é indicada para organizacdes de todos os portes e
serve para analisar os pontos fortes e fracos do ambiente interno e, as oportunidades e
ameacas do ambiente externo de um negocio, para que o empreendedor,
posteriormente, organize um plano de a¢do para reduzir os riscos e aumentar as chances
de sucesso da organizacao. Sua utilidade destaca-se por incentivar uma analise sob
diversas perspectivas de forma simples, objetiva e propositiva e propor um plano de
acao (marketing). (NAKAGAWA, 2017).

O instrumento empregado para coleta de dados foi o questionario, aplicado ao
arquivista do Arquivo Setorial do CCHLA/UFPB no ano de 2016 e reaplicado em 2017,
conjuntamente com a entrevista, com o intuito de obter informacdes sobre possiveis

mudancas em suas questoes. Segundo Kotler e Keller (2006, p. 103), o questionario “[...]
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consiste em um conjunto de perguntas que sao feitas aos entrevistados”. A razdo de se
utilizar o questionario foi pelo fato de ser um instrumento simples e objetivo.
Utilizaram-se questoes fechadas e abertas que vao de encontro ao problema proposto.

Utilizou-se também a entrevista com o arquivista, por constituir-se“[..] como a
técnica que envolve duas pessoas numa situacdo "face a face" e em que uma delas
formula questdes e a outra responde.” (GIL, 2002, p. 114-115). O motivo da sua adog¢ao
resume-se ao fato de obter respostas mais detalhadas, concedendo mais liberdade ao
entrevistador e ao entrevistado. A entrevista foi realizada no ano de 2017 para verificar
a atualidade das informag¢des prestadas em 2016 e complementar ou esclarecer
questdes que fossem necessarias quanto ao Arquivo.

O Arquivo Setorial do CCHLA/UFPB2foi criado em 29 de julho de 1998, por meio
da Resolugdo de nimero 1 do Conselho de Centro, pela necessidade de custodiar os
documentos de valores temporario e permanente produzidos pelo CCHLA e de
estabelecer diretrizes para os procedimentos técnicos nos arquivos correntes no ambito
do Centro. Esta localizado na Cidade Universitaria, Conjunto Humanistico - Bloco V do
CCHLA Joao Pessoa/PB-Brasil. Funciona de segunda a sexta das 7h as 17h.

Seu acervo é composto por fundos abertos e fechados, podendo-se encontrar as
seguintes tipologias documentais: diario de classe, relatorios, projetos de bolsistas,
correspondéncias expedidas e recebidas, entre outras. (GUIA..., 2010).

0 arquivo é aberto aos usudrios internos e externos, sendo necessario preencher
requerimento que se encontra no site do arquivo. Disponibiliza aos usuarios assessoria
aos arquivos correntes, consulta ao acervo e visitas técnicas, agendadas previamente.
(GUIA, 2010).

Para alcancar os objetivos desta pesquisa, contou-se com a colaboragcao do
arquivista do Arquivo Setorial do CCHLA/UFPB, que forneceu informac¢des importantes

sobre o Arquivo, onde atua desde 2010.

4 ANALISE DO CENARIO DO ARQUIVO SETORIAL DO CCHLA /UFPB: O ARQUIVISTAE
O ATENDIMENTO

2 httE: ‘ ‘www.cchla.ufBb.brz
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Ap6s a definicdo dos procedimentos metodologicos e realizada a coleta de dados,
os resultados foram organizados em quadros e apresentados em dois momentos. O
primeiro momento trata das respostas do arquivista no tocante ao marketing e o
segundo apresenta analise SWOT e o plano de acao (marketing) sugerido para o Arquivo
Setorial do CCHLA/UFPB.

O Quadro 1 apresenta as respostas do questionario aplicado ao arquivista do

Arquivo Setorial do CCHLA/UFPB (12 Momento).
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Quadro 1: Respostas do Questiondario aplicado ao arquivista do Arquivo Setorial do

CCHLA/UFPB
PERGUNTA RESPOSTA 2016 RESPOSTA 2017
1- Vocé utilizou/utiliza estratégias de “Nao” “Nao”

Marketing no Arquivo ou em sua
atuacao profissional?

6- Se a resposta a questao 1 foi “nao”,
por que voceé nio utiliza/utilizou
estratégias de Marketing no Arquivo ou
em sua atuacao profissional?

“Estamos no processo de
mudangas na institui¢do
onde tivemos aposentadoria
e afastamento”.

“Nas institui¢des publicas, os
arquivos ndo tém recursos
ou visibilidade; dessa forma,
as condic¢des sdo minimas
para implantacdo de
qualquer estratégia”.

7- Vocé considera que o Marketing
poderia mudar algo no Arquivo e na

“Sim, a comunicagdo e a
interacdo com o usudrio

“Sim, se o arquivo tivesse
recursos o Marketing seria

sua imagem profissional? Comente. facilitaria”. fundamental para alcancar
as metas”.
8- 0 Arquivo ou vocé desenvolve, “Nao” “Nao”
planeja acdes de Marketing interno?
9- 0 Arquivo ou vocé estabelece um “Nao” “Nao”
canal de comunica¢ao para avaliar a
satisfacao do usuario e/ou estreitar o
relacionamento?
10- Vocé valoriza agdes como: cursos “Sim, apoiando a realizacdo “Sim”

de atualizacdo e de linguas, vestuario e
comportamento adequado para a
profissio/papel que exerce etc, que
transmitam uma imagem pessoal
positiva?

dos cursos no Centro”

Fonte: Pesquisa direta, 2016/2017

Nota: As questdes 2, 3, 4, e 5 foram excluidas por ndo apresentarem respostas do

arquivista.

Percebe-se a partir das respostas do arquivista decorrentes do questionario que

ndo ha adogao da filosofia de marketing e nem implementacdo de ferramentas de
marketing no cotidiano do Arquivo Setorial do CCHLA/UFPB, de modo que o marketing
ndo faz parte do planejamento da unidade. Em 2016 essa realidade foi justificada por
mudangas institucionais como aposentadorias e afastamentos. No ano de 2017 essa
realidade perdurou e o arquivista sinalizou como consequéncia da falta de recursos, da
falta de visibilidade e de condi¢cdes minimas para implantacdo de estratégias de

marketing nos arquivos de institui¢oes publicas.
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Mariz (2011, p.106) ao destacar estudos3sobre as institui¢des arquivisticas

publicas no Brasil ressalta que estes

detectaram que essas instituicdes passam por muitas dificuldades em
termos de recursos: humanos, fisicos, materiais, tecnoldgicos,
equipamentos, espaco, entre outros. Isso impede que os acervos estejam
disponiveis e acessiveis. Em alguns casos, existem dificuldades até no
que diz respeito a formacdo dos acervos: ha administracées publicas
que ndo recolhem da maneira que deveriam e algumas institui¢cdes
ficam com acervos incompletos ou até mesmo sem valor permanente.

Esse histérico, certamente, dificulta, ao longo do tempo, mudangas
empreendedoras nos arquivos de institui¢des publicas. Apesar dessa realidade, o papel
dos arquivos como unidades de conservagdo, preservacdo e disseminacdo de
informacgdes, culminando com a sua entrada nos espacos digitais, demonstram o papel e
o fortalecimento dessas unidades na sociedade. Contudo, o depoimento do arquivista
aponta para a falta de visdo de algumas instituicdes e gestores para o agir empreendedor
e a percepcao do arquivo como “negécio” que necessita de agdes estratégicas, a exemplo
das ferramentas de marketing.

Em suas respostas, demonstra consciéncia quanto ao papel da instituicio como
fomentadora de uma gestao criativa, mas também sinaliza seu conhecimento a respeito
do marketing como estratégia para a comunicacgao, a interacdo e o alcance de metas na
unidade arquivista. Assim, ainda que apontando que ndo planeja e nem desenvolve
acoes de marketing e nem estabelece um canal de comunicagao para avaliar a satisfacdo

do usuario e/ou estreitar o relacionamento, afirma valorizar acoes de marketing.

[.] a partir do momento em que os profissionais da informacdo
comecarem a compreender a necessidade e a importancia de adotar
sistematicamente marketing para o gerenciamento das unidades
aumentardo ndo somente a utilizacdo dos servicos e produtos, como
também a satisfacdo dos usudrios e o reconhecimento da prépria
unidade. (OLIVEIRA; PEREIRA, 2003, p.14).

Relacionando o papel do marketing ao papel do arquivo e considerando, para
tanto, a nocdo de Bellotto (2006) sobre os trés tipos de difusdao que os arquivos podem

aderir - difusdo cultural (busca valorizar as manifestagdes culturais e artisticas da

3 Baseado nos estudos de Fonseca (1996), Cortes (1996), da Fundagdo Histérica Tavera da Espanha
! 1999! e de Ohira e Martinez !2002 !
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sociedade), difusdo editorial (publicacées do arquivo para disseminar as informagoes
contidas no acervo e as atividades realizadas), difusdo educativa (arquivo como uma
forma de acdo educativa e na interacdo entre aluno, professor e arquivo) -, sugere-se que
o Arquivo Setorial do CCHLA/UFPB busque adotar a filosofia do marketing a partir das
nog¢des da difusdo cultural, editorial e educativa natas de um arquivo de instituicdo

publica, especialmente sendo ela educacional. Afinal,

Os arquivistas devem, em conjunto com as estratégias de marketing,
realizar um trabalho de disseminacao informacional. De maneira geral,
0s 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. (MENEZES, 2012, p. 49).

A respeito dos servicos arquivisticos voltados para o produto e para o usudrio,

Albuquerque (2015, p.14) relaciona:

Quadro 2: Servicos realizados no Arquivo

SERVICOS DO ARQUIVO VOLTADOS | SERVICOS DO ARQUIVO VOLTADOS PARA O

PARA O PRODUTO

USUARIO

Protocolo

Disseminacio da informagio

Awvaliaciio e selecdo de documentos

Atendimento aos usudrios

Organizagio Acgdes de difusio educativa, cultural e editorial

L Descricio documental e elaboracio de
Classificacio i i
instrumentos de pesquisa

Preservacio e conservagio Utilizacdo de ferramentas para difusio

Higienizacdo de documentos

Desinfestacio e desinfeccio

Acondicionamento

Restauracio

Digitalizacio

Cdpia de exemplares

Treinamento e capacitacio profissional

de funciondrios

Fonte: Albuquerque (2015, p.14)

Baseado em Albuquerque (2015), percebe-se que o arquivista precisa nao
somente formar-se em Arquivologia, mas desenvolver/adquirir competéncias e
habilidades técnicas, comportamentais e pessoais, entre as quais destacam-se estar
atualizado acerca das tecnologias, dos processos gerenciais, ter conhecimento de

marketing; manter-se atualizado especialmente acerca da gestdo documental,
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preservagdo, conservacdo, restauracdo, estudos de usuadrios, servicos de disseminacdo
da informagdo e atendimento ao usuario, bem como ser criativo, pré-ativo, lider e
estrategista.

O Quadro 3 apresenta a Analise SWOT do Arquivo Setorial do CCHLA/UFPB (22
Momento), culminando com um Plano de A¢do (Marketing). O plano tem o intuito de
auxiliar o arquivista quanto as estratégias a serem adotadas no arquivo, permitindo-lhe
tomar as melhores decisoes.

O plano foi desenvolvido como sugestao para melhorar os servicos ja prestados;

e, para que se possa compreender a sua importancia, Cobra (1995, p. 145) destaca que:

O plano de marketing é um conjunto de ag¢des taticas que devem estar
atreladas ao planejamento estratégico da empresa. Mais que um
documento estatico, ele deve constituir-se em um roteiro dindmico de
procedimentos coerentes com o0s objetivos estratégicos.

A Analise SWOT serviu de base para o desenvolvimento do Plano de Agdes, cujo
proposito foi identificar fatores que possam melhorar ou prejudicar o bom desempenho
do arquivistae, assim, sugerir as estratégias adequadas de acordo com a situagdo
encontrada. Foi analisado o cendario quanto ao servico de atendimento ao usuario no
Arquivo.Para tanto, descreve-se o cenario estudado, o objetivo eas metas pretendidas e
apresenta-sea analise SWOT com os pontos fortes e frageis do ambiente interno e as
ameacas e oportunidades do ambiente externo, bem como se desenvolve o Plano de
Acdao com a proposta das A¢des de Marketing, o Programa de acdo e os Resultados

esperados com esse planejamento.
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Quadro 3: Andalise SWOT do Arquivo Setorial do CCHLA/UFPB

ANALISE DO CENARIO QUANTO AO SERVICO DE ATENDIMENTO AO USUARIO

Objetivo Prestar um servico de qualidade em tempo habil, de forma eficiente e eficaz aos
usuarios do Arquivo Setorial do CCHLA/UFPB
Melhorar o servico e a qualidade do atendimento, bem como ampliar o nimero de
Metas

usuarios reais do Arquivo Setorial do CCHLA/UFPB em um periodo de 6 meses

Pontos fortes
(Estratégias)

0 Arquivo dispoe
arquivista e de um
servidor que auxilia em
sua auséncia

O arquivista é aberto as
mudangas

Buscar novos
conhecimentos para

melhoria do atendimento

0 Arquivo disponibiliza Padronizar formularios
formuldrio de para os Arquivos

requerimento de Setoriais da UFPB
documento

0 Arquivo dispde de

Desenvolver um campo
site no Portal da UFPB

de acesso na pagina do
site especifico para o
arquivo do CCHLA/UFPB

Pontos frageis Taticas de Marketing

(Estratégias)

0 Arquivo é procurado
apenas por servidores
do CCHLA/UFPB e
discentes da UFPB.

Difundir os produtos,
servicos e gestdo de
documentos possiveis de
pesquisa e acesso a
usuarios de outras

Taticas de marketing

Valorizar e motivar os
funcionarios do Arquivo

Programa de acao

Oferecer cursos de educagao

continuada;

Incentivar os funcionarios a
ganharem incentivos salariais a

partir do Plano de Cargos e
Saldrios para técnico
administrativos;
Desenvolver planos de
marketing pessoal e de
endomarketing

Incentivar e proporcionar

capacitac¢do do profissional, por

meio de cursos e educacdo

continuada (nas areas de gestdao

de unidades de informacao,
marketing, tecnologia,
preservagao e conservagao,
higienizacdo, atendimento,
disseminacao da informacao,
estudos de usuarios, etc)

Solicitar ao responsavel pelo
CCHLA/UFPB a confeccdo de
formularios padronizados

Resultados
esperados

Funcionarios
capacitados,
valorizados e
motivados para o
desempenho de suas
fun¢des no Arquivo

Capacitar o arquivista
com conhecimentos
que culminem numa
prestacdo de melhor
atendimento e oferta

de produtos e servigos
ao usuario.

Controlar e formalizar
0 acesso a informacao

Solicitar ao administrador do
site do CCHLA/UFPB a criacdo
de campo préprio para

direcionar ao Arquivo

Disponibilizar e
agilizar o acesso a
informacdo do Arquivo

Programa de acao

Elaborar ferramentas de
difusdo como palestras, visitas
dirigidas, que apresentem os
documentos passiveis de
pesquisa e estudo por parte de

Resultados
esperados

Ampliar o nimero de

usuarios do Arquivo e

difundir os produtos e
servicos do Arquivo
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instituicdes
Deficiéncia de
estratégias de
Marketing no Arquivo

Elaborar um Plano de
Acgdo (Marketing) para o
Arquivo

0 Arquivo nao

disponibiliza de

documentacdo
digitalizada

Adquirir aparelho
digitalizador para envio e
recebimento de
documentos do Arquivo
em formato digital

0 acervo do Arquivo Aplicar as técnicas

esta parcialmente Arquivisticaspara
organizado organizacao do acervo do
Arquivo
Fraquezas Taticas de marketing

(Estratégias)

Falta de recursos Dialogar com a
administragao publica

sobre o problema

financeiros (Governo)

Inflexibilidade do Mostrar a importancia
horario de atendimento deo arquivo permanecer
aberto durante dois
turnos
Deficiéncia de
estratégias de
Marketing

Elaborar um Plano de
Marketing

usuarios externos a UFPB

Realizar analise SWOT e definir

ferramentas
de Marketing para auxiliar no
aprimoramento e
divulgacdo dos produtos e
servicos oferecidos pelo
Arquivo

Solicitar ao gestor da UFPB
aparelho digitalizador para o
Arquivo

Elaborar um Plano Agdo
(Marketing)paraconcluir a
organizacdo do Arquivo;
Realizarreunides quinzenais
para analisar andamento do
mesmo;
Desenvolver acdes de
endomarketing.

Programa de agao

Solicitar aos administradores os

recursos necessarios

Fazer pesquisas nos setores a
respeito da insatisfacdo do
horario de atendimento

Analisar as deficiéncias do
Arquivo e definir
as ferramentas de
Marketing para auxiliar no

aprimoramentoe divulgacdodos

produtos e servicos oferecidos

Incutir a filosofia de
marketing no Arquivo,
a fim de desenvolver e

divulgar os produtos
servicos prestados,
fortalecendo as
relacdes entre o
arquivo, o arquivista e
os usudrios

A partir da
digitalizacdo, otimizar
0 espaco, agilizar a
busca pela informacao
e conservar
documentos que nio
podem ser
manuseados

Concluir a organizagao
do
acervopara
disponibilidadeda
informacdocom
agilidade e otimizar
oespaco fisico do
arquivo.
Incentivar o trabalho
integrado.
Valorizar o marketing
interno para trabalhar
o marketing externo.

Resultados
esperados

Melhorar a
disponibilidade
or¢camentaria,
buscando recursos
destinados para o
Arquivo, melhorando a
oferta de seus servigos.

Flexibilizar o horario
de atendimento

Divulgar os produtos e
servigos
oferecidos e fortalecer
as
relagdes entre o
arquivo e os usuarios
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Oportunidades Taticas de marketing Programa de a¢ao Resultados
(Estratégias) esperados

Parceria com o Curso Fortalecer a parceria com Buscar por meios deparcerias Proporcionar relagdes

de Arquivologia/UFPB o Curso de cursos para educagao inter e
Arquivologia/UFPB; continuada; intrainstitucionais com
Firmar parceriacom o  Ofertar e participar de eventos a area arquivista e
Curso de relacionados aos interesses do fomentar a visibilidade
Arquivologia/UEPB; Arquivo; do Arquivo.
Realizar levantamento de Fomentar a divulgacdo do
parcerias inter e arquivo e a sua participagdoem
intrainstitiucionais eventos inter e
intrainstitucional;

Realizar pesquisas e
publicacdes sobre o Arquivo

Firmar parceria inter e = Firmar a parceria com a Requerer a instancia Aumentar o quadro de
intrainsticucional para coordenagdo de estagio responsavel na UFPB a funcionarios, incluindo
encaminhamento de  do cursode Arquivologia disponibilidade or¢amentaria estudantes de
estagiarios (estudantes da UFPB e da UEPB para para contratacdo de estagiarios Arquivologia
de Arquivologia) solicitar estagiarios para para o Arquivo
0 Arquivo
Orientar os setores Utilizar recursos Informar via Viabilizar a forma
quanto a tecnoldgicos para e-mail sobre a transferéncia de correta de
transferéncia realizar a transferéncia documentos transferéncia dos
de documentos de documentos do documentos do
Arquivo Arquivo

Fonte: Dados da Pesquisa, 2016/2017

Percebe-se na analise de cenarios que com relacio ao ambiente interno, os pontos
fortes sdo quanto a existéncia de arquivista e de funcionario que o auxilia ao arquivista,
este ser aberto as mudancas e a disponibilidade de formulario de requerimento de
documento e a existéncia de site do Arquivo e; os pontos frageis referem-se a limitagao
dos usudrios do Arquivo por servidores do CCHLA/UFPB e discentes da UFPB;
deficiéncia de estratégias de Marketing no Arquivo, a auséncia de gestdo de documentos
com a digitalizacdo de seus documentos e parte do acervo ndo estar organizado.

No tocante ao ambiente externo, os resultados apontam como fraquezas a falta
de recursos financeiros destinadas ao Arquivo, por parte do Governo Federal, a
inflexibilidade do horario de atendimento do Arquivo e a deficiéncia de estratégias de
Marketing e; quanto as oportunidades, identifica-se a viabilidade de parceria com a
coordenacdo de estagio dos cursos de Arquivologia da UFPB e da UEPB, no sentido de
encaminharem estagiarios para o Arquivo, bem como haver a orientacao dos setores

quanto a transferéncia dos documentos.
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Os arquivistas devem, em conjunto com as estratégias de marketing,
realizar um trabalho de disseminacao informacional. De maneira geral,
0os 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. (MENEZES, 2012, p.49).

As acoes de Marketing sugeridas perpassam pela educacdo continuada com a
motivacdo e incentivo a cursos; o uso de formularios padronizados para o Arquivo;
utilizar e difundir a ferramenta site ja existente, mas de forma que dé maior visibilidade
ao Arquivo; utilizar de forma enfatica acbes de Marketing aplicaveis as unidades de
informacdo arquivistica, a exemplo do Informarketing e de acdes de Webmarketing;
contar com uma gestao participativa, a fim de adquirir os recursos financeiros, humanos
e tecnoldgicos necessarios para o bom desempenho do Arquivo; desenvolver agdes de
integracdo e de Endomarketing para fomentar a continuidade das a¢des do Arquivo;
promover uma relagao de didlogo a fim de atender as demandas do arquivista de forma
que beneficie usudrios/arquivista, quanto ao funcionamento do Arquivo; ampliar e
difundir os produtos e servigos do Arquivo, ampliando o alcance a usuarios externos ao
CCHLA e a UFPB e; buscar parcerias inter e intrainstitucionais, a fim de somar as a¢ées
desenvolvidas no Arquivo.

Menezes (2012) considerando as formas de difusdo utilizadas no marketing e
apontadas por Bellotto (2006) sugere as seguintes acdes: exposicoes, oficinas e mostras
de pesquisa; encontros; projetos culturais com eixos sobre musica; artes plasticas;
literatura e danga; paginas na internet (difusdo cultural); visitas guiadas e técnicas;
publicagdes (folhetos informativos, cartazes, manuais, entre outros); palestras e cursos
(difusdo educativa); instrumentos de busca, catidlogos de exposi¢des, periddicos,
folhetos, anais, catalogos seletivos, inventarios (difusdo editorial).De acordo com a
autora,

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 dindmica e positiva
da instituicdo, de forma a garantir o seu fortalecimento e o seu
crescimento, pois atividades voltadas a satisfacio dos usuarios
justificam a sua existéncia dentro da comunidade a que servem.
(MENEZES, 2012, p.56).
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O Arquivo Setorial do CCHLA/UFPB orientado para o mercado agregara os
beneficios que o Marketing tem para oferecer, pois, como Kotler (1980) afirma, as suas
atividades sdo voltadas para satisfagdo do usuario por meio da troca; nesse caso, os

produtos e servigos do arquivo. Para tanto,

E necessario que os profissionais da informacdo estimulem o processo
de promocao dos produtos e servicos que sdo oferecidos nos arquivos,
trazendo uma maior quantidade de wusuarios para a instituicdo,
promovendo a sua fidelizagdo, bem como, desmistificando a idéia de que
o arquivo é destinado a uma minoria da populacio.

O relacionamento com o publico merece uma atengao e a divulgacdo das
estruturas informacionais através de publicacdes; exposicdes; 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. (MENEZES, 2012, p.48).

Sugere-se, portanto, a ado¢do da filosofia de Marketing, a fim de permitir que o
Arquivo alcance a satisfacdo dos usudrios com a criacdo de produtos/servicos

informacionais baseados no negécio da informacgdo. (AMARAL, 2007).

5 CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve o intuito de diagnosticar o Arquivo Setorial do CCHLA/UFPB
quanto ao Marketing da Informacao, no que tange ao servigo de atendimento ao usuario.
No tocante a andlise realizada comprovou-se, entre outros pontos, que o arquivista nao
utiliza estratégias de Marketing e que nao ha comunicagdo com o usuario para avaliar a
satisfacdo ou estreitar relacionamentos, ainda que tenha afirmado valorizar agdes de
Marketing voltadas a imagem pessoal e institucional. Vale destacar a missdao do
arquivista de suprir as necessidades informacionais dos usudrios sem esquecer que a
difusdo das acgodes, produtos e servicos do Arquivo devem fazer parte da gestdo
arquivistica.

A Analise SWOT e o Plano de A¢des (Marketing) aqui indicados poderao somar a
eficiéncia e a eficacia do atendimento no Arquivo, uma vez que a adoc¢ao da filosofia do
Marketing e a aplicacdo de um Plano de Marketing possibilitam ampliar e valorizar a
imagem profissional e do Arquivo, por meio da difusdo dos produtos e servigos

oferecidos. Para tanto, é indispensavel que o arquivista considere acoes de Marketing,

como:
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¢ O Endomarketing, que é uma ferramenta direcionada aos usudarios internos, ou
seja, os servidores do Arquivo, pois disponibilizam de conhecimentos técnicos
para melhor atender o usuario externo (discentes por exemplo);

e O Marketing de Relacionamento, que tem o propdsito de obter e manter um
vinculo duradouro com o usudrio por tempo indeterminado;

e O Marketing integrado, que visa que todos que trabalham com a informacao,
tenham o mesmo objetivo que é de atender bem o usudrio, para o sucesso da
unidade informacional;

e O Marketing pessoal, que incentiva o individuo a investir em si mesmo, com o
intuito de melhorar a sua imagem e o seu intelecto;

e O Marketing on-line ou Webmarketing, que tem o objetivo de satisfazer as
necessidades informacionais dos usuarios a partir de ferramentas digitais;

e A Auditoria de Marketing, que acompanha o desenvolvimento da equipe, analisa
as fungdes do Marketing e o conteddo administrativo possibilitando um bom
diagndstico e uma reavaliagdo do Arquivo.

O Marketing contribui com a Arquivologia que prima pelo bom atendimento as
necessidades dos usudrios, disponibilizando ferramentas adequadas para o seu
aprimoramento e melhor desempenho.

Outras a¢des de Marketing adequadas ao Arquivo e ao arquivista sdo as redes
sociais, cartazes, banners, hotsites e agdes praticas como disponibilizar o site atualizado
e promover cursos de educacao continuada para os funcionarios do arquivo com foco na
qualificacdo do atendimento e na oferta de produtos e servicos.

Com a adogdo da filosofia do Marketing o arquivo e o arquivista terdao a
criatividade e a inovacdo que a atualidade exige, para prestar um servico de
atendimento de exceléncia. O Plano de Marketing sugerido para o arquivo, se
desenvolvido e colocado em pratica, podera surtir o efeito desejado, otimizando o seu
desempenho e satisfazendo usuarios. Logo, as acdes de Marketing sdo indispensaveis
para a qualidade, a eficiéncia e a eficicia do Arquivo, destacando o seu papel nao
somente como responsavel pela guarda, conservacdo e dissemina¢cdo de documentos e
informacgdes, mas como unidade fundamental para o desenvolvimento da sociedade.

Recomenda-se, ainda, que o Plano de Ag¢des (Marketing) aqui iniciado seja

discutido, ampliado e executado pelo arquivista do CCHLA/UFPB e que, para novas
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diretrizes seja considerado os fatores econdmicos, socioculturais, politicos/legais e
tecnoldgicos, a concorréncia e os fatores internos. Deve-se considerar, ainda, o
marketing mix e desenvolver o plano no tocante ao responsavel pelas a¢des sugeridas, o
custo estimado e o periodo de desenvolvimento e implementacao.

Recomenda-se que sejam adotadas medidas de avaliacdo e controle como as
relacionadas por Fonseca (2014): avaliacao semestral da satisfacdo dos usuarios e do
desempenho da equipe; identificagdo da variagdo do nimero de novos usudrios, antes

durante e depois das a¢des desenvolvidas; reunido bimensal com o arquivista e a equipe.

Marketing as a strategic tool in archival science: from diagnosis to action plan

(marketing) in the sector archive of a higher education institution

Abstract

It is diagnosed the Sector Archive of the CCHLA/UFPB in relation to Information Marketing,
especially in the attendance service for the user. To do so, it is sought to know the mentioned
archive; to identify its strengths and weaknesses, threatens and opportunities; to map the tools of
Information Marketing that are suitable to the Archive; and to propose a Action Plan (Marketing).
The method adopted in the present research was case study and the instrument used in the data
collection was a questionnaire which was applied to the archivist of the Archive of the
CCHLA/UFPB in 2016 and reapplied in 2017 together with an interview, in order to obtain
information about possible changes in his questions. It is perceived in the scenario analysis that the
strengths include the openness of the archivist in relation to changes, the availability of the
document application form and the existence of the website. On the other hand, the weaknesses are
in relation to the deficiency of Marketing strategies, the digitized documentation is not available,
and the collection is partially organized. In relation to the threatens, they include the lack of
financial resources (Government) and the inflexibility of opening hours. In turn, they are identified
as opportunities the possibility of partnerships with the Course of Archival Science of the UFPB to
exchange experiences and divulgate the archive and for granting trainees, as well as the
orientation of sectors about the transfer of documents. It is concluded that the adoption of a
Marketing philosophy in the Archive will help in the satisfaction of users with the creation of
products/ services of information based on the information business.

Keywords: Information Marketing. Marketing Strategies. Sector Archive of the CCHLA/UFPB.
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