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GESTAO DA QUALIDADE: aplicacdo do marketing e as atribuicdes dos produtos e
servicos informacionais arquivisticos nas unidades de informacgéo

RENATA DANIEL SOARES!

RESUMO: o presente estudo faz uma abordagem triangular entre as metodologias de
Gestao de Qualidade, Produtos e Servicos Informacionais e Marketing, onde o campo de
investigacdo e aplicacdo sdo as unidades de informacdo com énfase no oficio
Arquivistico. A pesquisa do ponto de vista dos objetivos é descritiva e mediante 0s
objetivos faz uma revisdo de literatura com abordagem qualitativa utilizando livros,
artigos e periddicos pesquisados em bases de dados e revistas digitais. Os resultados da
pesquisa apontam para uma complementariedade necessaria no que tange a adogdo da
Gestdo de Qualidade nas unidades de informacéo, onde assim como o Marketing tende a
auxiliar no processo de disseminacdo da informacdo e génese de novos produtos e
servicos informacionais que estdo pautados na gestdo como requisito estratégico de
continuidade e inovacdo. Por fim, unidades de informacéo e em especial 0s arquivos que
trabalham com fontes de informacao instituicdo tém muito a beneficiar-se com mais esta
ferramenta que € a Gestdo da Qualidade no processo de tratamento, organizacao e difusao
dos produtos e servicos de informacdo em prol da satisfacdo de seus clientes e usuérios.
Palavras-Chave: Gestdo da Qualidade. Produtos e Servicos de Informacao. Marketing.
Unidades de Informagéo. Arquivologia.

QUALITY MANAGEMENT: application of Marketing and the attributions of the
archival information products and services in information units

ABSTRACT: the present study is consisted of a triangular approach among the
methodologies of quality management, Information products and services, and
Marketing, in which the field of investigation and application are information units,
focusing on the archival ones. Based on the objectives, it is a descriptive research which
develops a literature review with qualitative approach, by using books, articles and
journals that are researched in data bases and digital journals. The results point out to a
necessary complementarity in relation to the adoption of Quality Management in
information units, in which Marketing tends to help in the process of information
dissemination and genesis of new information products and services that are ruled in
management as a strategic requisite of continuity and innovation. Lastly, information
units, especially the archives that deal with institution information sources tend to
beneficiate themselves with this tool named Quality Management in the process of
treatment, organization and diffusion of the information products and services on behalf
of the satisfaction of their clients and users.

Keywords: Quality Management. Information Products and Services. Marketing.
Information Units. Archival Science.

! Graduanda do curso de Bacharelado em Arquivologia pela Universidade Federal da Paraiba.



1 INTRODUCAO

No campo dos saberes das ciéncias que tem por base a organizacdo, tratamento
e gestdo da informacdo, o uso e emprego do marketing ainda passa por um processo
de consolidagdo quanto ao emprego, uma vez que “sabe-se que entre estudiosos e
pesquisadores da Ciéncia da Informacdo a resisténcia a adocdo das técnicas de
marketing é fato” (AMARAL, 2008, p. 9). Entretanto, profissionais da area da
informacdo buscam instrucdo acerca das técnicas do Marketing que sejam aplicaveis
as unidades de informacdo, ou seja, arquivos, bibliotecas museus e centros de
documentacao.

Ao passo que se entende que o marketing é o “[...] conjunto de técnicas voltadas
a maximizacdo da percepcao de felicidade das pessoas pela satisfacdo de necessidades
e desejos, otimizando o retorno para a organizagdo”. (AMBROZIO, 2012, p. 4), seu
uso, neste sentido, pode auxiliar o processo de desenvolvimento das empresas,
organizacOes e necessariamente unidades de informacdo que se caracterizam por um
ambiente informacional, sendo ele privado ou publico, em que se agrupam pessoas
denominadas profissionais da informacao, que tém como responsabilidade disseminar,
tratar e conservar a informacao.

Diante disso, o marketing atua como suporte para desenvolver estratégias que
possivelmente contribuam na criacdo de mecanismos de processos, planejamento e
desenvolvimento de novos produtos e servigos informacionais, implementando as
praticas de comunicacdo por meio das técnicas desenvolvidas, atendendo e
satisfazendo as necessidades de um publico alvo, o usuario. Este pode ser interno,
entendido por aquele que age dentro da unidade de informagéo e o externo, que possui
interesses que se relacionam com os recursos oferecidos pela mesma. Previamente, por
sua vez, para 0 assessoramento e discernimento desse composto, ou seja, unidade de
informacé&o, profissionais da informacg&o e usuério. Seria necessario um tipo de gestéo
que venha auxiliar o gerenciamento e fluidez da organizagéo e de seus envolvidos, a
fim de atender as necessidades informacionais dos usuarios, onde 0 modelo de gestao
de qualidade se coloca como promissor, uma vez que, “[...] busca auxiliar organizagdes
a aumentar continuamente a satisfacdo de seus clientes, atentando para as suas
necessidades e expectativas”. (CARDOSO; LUZ, 2008, p. 52). A gestdo de qualidade
visa melhorar o funcionamento das instituices e pode ser usada como um mecanismo

que favoreca a articulacdo da empresa geradora do produto, onde aqui estaremos a



aplicar no contexto das unidades de informac&o. Por outro lado, consequentemente, a
empresa ou instituicdo “[...] precisa garantir que seus produtos e servigos possuam
caracteristicas de operacdo que os diferenciam das demais, isto &, qualidade”.
(PALADINI, 2008, p. 198).

Mediante as premissas apresentadas, a justificativa para a escolha deste tema de
pesquisa veio a partir do interesse pela disciplina de Produtos e Servigos de
informagfes Arquivisticas, ministrada no 9° periodo letivo do semestre 2016.2, do
Curso de graduacdo em Arquivologia da Universidade Federal da Paraiba (UFPB).
Como também a literatura escassa e de cunho especializado acerca da tematica em
questdo, onde 0 mesmo possui uma relevancia no contexto de novas pesquisas para
compor o conhecimento cientifico na area de Arquivologia. Que conta com a
problematica de pesquisa:

Como se caracteriza 0 processo de interacdo entre a Gestdo da Qualidade com
mecanismos de Marketing e produtos e servi¢cos informacionais no ambito das
unidades de informacgé&o?

Como estratégia para solucionar a problematica de pesquisa definiu-se o objetivo
geral gque visa analisar o processo de interacdo entre a Gestdo da Qualidade com
mecanismos de Marketing e produtos e servicos informacionais no ambito das
unidades de informacdo. E, a partir deste, desdobraram-se os objetivos especificos
que buscam: Conhecer as premissas de Gestdo de Qualidade, Marketing e Produtos
e Servigos Informacionais; e descrever possiveis mecanismos de interacéo por meio
da abordagem triangular entre Gestdo de Qualidade, Marketing e Produtos e
Servicos Informacionais.

Do ponto de vista dos objetivos, a pesquisa é descritiva. Mediante 0s
procedimentos, realiza uma reviséo de literatura com abordagem qualitativa. Onde as
fontes de informacao de carater secundario versaram sobre livros, artigos e periddicos
eletrobnicos da area de Ciéncia da Informacgdo, repositérios institucionais da
Universidade Federal da Paraiba (UFPB), bases de dados da CAPES, BRAPCI e
SciELO, bem como os descritores utilizados na pesquisa, que foram 0s seguintes:
unidades de informacéo; Gestdo da Qualidade; Produtos e Servigos Informacionais;
Arquivistica; Marketing; Usuarios; Sistemas de Organizacdo; Gestao Institucional e
Estratégias de Gestéo.

Neste contexto, a presente pesquisa vislumbra as transformacdes tecnologicas

que vém se fazendo cada vez mais presentes em nosso meio informacional, devido ao



fendmeno da era digital, que gera o crescimento da busca pela informacéo, esteja ela
em qualquer meio ou suporte. As unidades de informagdo séo situadas como referéncia
no sentido de oferecer suporte para 0s usuarios, porém, ainda ha de se avancar nos
quesitos de compreensdo e de ligacdo com o cliente para atentar as insuficiéncias que
vao desde falhas no atendimento, ambientes inadequados, falta de ferramentas de
buscas e acesso a informacao, a falta de profissionais da area, dentre outras coisas que

impactam nos produtos e servigos informacionais.

Antes, porém, de nos debrucarmos sobre os resultados da investigacao
passamos, a partir da proxima sessao, a tecer consideracdes acerca do aporte tedrico

como estratégia de contextualizacdo dos saberes aqui apresentados.

2 GESTAO DA QUALIDADE: Visdo Conceitual

A responsabilidade na producéo de bens e servigos de qualidade vem de outrora,
no entanto:
As diversas formas pelas quais as empresas planejam, definem, obtém,
controlam, melhoram continuamente e demonstram a qualidade, tem sofrido

grandes evolugdes ao longo dos Gltimos tempos, respondendo a mudangas
politicas, econémicas e sociais. (MENDES, 2007, p. 12).

A indastria como revolucionaria na producdo de produtos e servicos e na
economia social nos paises, tinha uma visao geral e que até utilizam atualmente, do
que seria qualidade de modo simplificado, uma vez que entendia que qualidade é o
“atendimento as necessidades do cliente”. Com a chegada da Revolucéo Industrial, tal
concepcao ndo serviu para manter a producdo de produtos atendendo apenas as
necessidades dos clientes, causando, assim, um déficit nas industrias. Com isso, foi
necessario observar mais as necessidades de manter e possuir um controle de
qualidade. Isso foi devido a producdo em massa de produtos decorrentes da revolucao,
manifestando um grande salto na evolugdo do conceito de controle de qualidade. O

termo qualidade apresenta varias interpretagdes, neste caso:

[...] é essencial um melhor entendimento do termo para que a qualidade
possa assumir um papel estratégico. A forma de definicdo e entendimento da
qualidade em uma organizacéo reflete no modo do curso da producéo de bens
e servicos. (GARVIN 2002, p. 47)

Neste sentido, autores veem a necessidade de ter cautela no momento de
definig&o, apresentando o conceito de qualidade de maneira simples, precisa e geral. A
gestdo da qualidade, na sua funcionalidade, pode determinar a unido de fatores e



funcbes que podem ser desenvolvidas e aplicadas sistematicamente nas organizacdes,
tendo em vista a qualidade dos produtos e servigos ofertados, visando assim, para
Cardoso e Luz (2005, p. 52) “o controle e a melhoria continua dos processos de
trabalho para uma crescente satisfacdo de seus clientes. ”

Uma das definicGes que representa o conceito de qualidade nas organizacdes é
do autor Paladini, 2000 apud Ferreira, (2010, p. 31): “a qualidade é a organizagdo como
um todo e o seu processo de producdo voltada a melhoria continua”.

A Gestdo da Qualidade traz beneficios para toda a organizacdo, desde sua
comunidade interna e externa, agregando melhorias em todas as dimensdes, sejam

econOmicas, ambientais e sociais.

2.1 Profissional da informacédo frente a organizacdo das unidades de

informacéo

Atualmente a gestdo da qualidade apresenta-se de forma imprescindivel para a
unidade de informagédo, que abrange “todos os tipos de organizac¢do que lidam com a
selecdo, organizacdo, processamento técnico, disseminacdo e uso da informacdo”
(AMARAL, 2012, p. 4). Uma vez que a gestdo da qualidade resulta em estratégias que
evidenciam a melhoria do seu funcionamento, bem como mudancas tecnoldgicas no
que diz respeito maquinas, materiais, processos e sistemas, em a¢fes sociais que atuam
na cultura, educacdo e ambiente social. Em consequéncia disso, essas conversdes nas
estruturas técnicas organizacionais vém ocasionando conflitos e resisténcias, mesmo
sendo um ponto fundamental para uma boa gestdo da qualidade nas unidades
informacionais. Desse modo, o profissional da informacao, enquanto gestor, deve estar
a frente da unidade de informac&o, tendo, pois, “a visdo geral da organizacéo e de suas
necessidades; ser facilitador da captagédo e uso produtivo dos recursos de informagéo
e de conhecimento necessarios as atividades organizacionais, tendo em vista o seu
posicionamento estratégico”. (TARAPANOFF; SUAIDEN E OLIVEIRA, 2002, p.4).

O profissional da informacéo que exerce seu papel de mediador da informacéo
e gestor nas unidades prestadoras de servicos informacionais, deve estar preparado
para concorrer com uma realidade que envolve o seu relacionamento com o uso do
marketing, além de outras realidades decorrentes das transformacdes tecnoldgicas, que
vém se tornando um desafio a ser superado por todos os profissionais envolvidos com

a Ciéncia da Informacéo. Desse modo:
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O profissional da informac&o deve estar atento, percebendo que a disseminacédo
das técnicas mercadoldgicas podera contribuir para a efetiva mudanca de
atitude profissional, pois representa uma oportunidade de inovacdo. A opc¢édo
pela orientacdo de marketing na administracdo das unidades de informacéo
propiciara que 0s recursos sejam mais bem aproveitados, incluindo-se nesse
contexto o aproveitamento maximo da potencialidade das novas tecnologias
disponiveis para a captacdo e recuperagdo da informacdo”. (AMARAL, 1996,
p.03).

Ramos (1996, p. 03) afirma que, para coordenar uma unidade de informagdo é
preciso “prepard-la para o cumprimento das funcbes béasicas que justificam a sua

existéncia”. Em seguida, elenca as seguintes funcdes basicas, que sao:

- Identificar e organizar fontes e informacGes potencialmente Uteis a sua
clientela;

- Analisar e processar informacdes com qualidade e produtividade para a
geracgdo de produtos e servigos de interesse do mercado;

- Desenvolver ferramentas e métodos de trabalho eficazes e eficientes.

Contudo, proporcionar o acesso a informacdo para todos é de extrema
importancia e responsabilidade, pois faz parte do processo de desenvolvimento dos
usuarios na sociedade. Para maior satisfacdo desse processo, os profissionais da
informacdo, unidades de informacdo, escolas e universidades, tém contribuido para

maior capacitacdo dos que procuram ter acesso a informacao.
2.2 Aplicacdo do Marketing nas unidades de informacéo

O campo informacional tem tomado um exorbitante destaque na atualidade,
tornando-se uma area convidativa, que passa por variacdes, levando as pessoas a
manter um vinculo duradouro ao longo de suas vidas. Por questfes de necessidade,
ficam & mercé da ferramenta mais utilizada e procurada, a informacao. De acordo com
Ottoni (1995, p. 01);

[...] todas as pessoas precisam e utilizam informagdo durante a maior parte de
suas vidas, nos mais variados assuntos, em todas as faixas etérias, para as mais
variadas finalidades, desde informagdes visando a melhoria da qualidade de
vida, a garantia de emprego, o0 sucesso profissional, o lazer e a cultura, o
progresso da ciéncia, o aprimoramento dos processos produtivos, a seguranca
nacional, dentre outros motivos. Portanto, pode-se concluir que o mercado da
informagdo é vasto.

O marketing tem tomado uma proporc¢éo de destaque no mercado pelas empresas
e organizacdes, podendo ser usado consideravelmente em outras &reas, sendo como
uma das ferramentas da gestdo da qualidade, que disponibiliza de alternativas para a
conquista e satisfacdo dos produtos e servigos informacionais oferecidos aos

clientes/usuérios, que estdo sempre em busca pela informacéo em qualquer suporte, de
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modo que ela esteja bem tratada e organizada, de modo a facilitar a disseminacao e
acesso.

De acordo com Silva (2000, p. 01), a concepcdo de marketing “é a do
levantamento de informacdes que procuram esclarecer as regras e leis de mercado,
apoiado no conhecimento das demandas, destinado a tornar-se um instrumento de
apoio as decisdes das organizacOes para que estas se adaptem as exigéncias do
mercado”.

Kotler e Armistrong (1993, p.2) definem marketing como ““ um processo social
e gerencial através do qual individuos e grupos obtém aquilo que desejam e que
necessitam, criando e trocando produtos e valores uns com o0s outros”. Para
conhecimento das vantagens da utilizacdo do marketing nas unidades de informacao,

Amaral (1996, p.05) elenca os seguintes beneficios, sendo eles:

- Aprimoramento e intensifica¢do do relacionamento com o usuario;
- Valorizagao do interesse pela satisfacdo dos usuarios;

- Ajustamento de produtos e servicos as necessidades informacionais
dos usuarios;

- Maior estimulo a utilizagdo dos servigos e a procura pelos  produtos
de informagcdo oferecidos;

- Atracdo de um maior nimero de usuérios;

- Maior divulgacdo das unidades de informacdo e dos recursos
informacionais que elas dispdem;

- Melhor imagem das unidades de informacdo e dos profissionais
gue atuam nessas organizacoes;

- Maior apoio financeiro as atividades das unidades de
informagdo pelos mantenedores.

De acordo com a autora, adotar o uso do marketing é:

[...] assumir grande compromisso, que mudard a filosofia de trabalho, exigindo
novas abordagens de planejamento. Certamente serdo reveladas as deficiéncias
no desempenho, as falhas de rotina, as politicas obsoletas, surgindo conflitos
inesperados. Isto, porque a mudanca é dificil e encontra resisténcia para
derrubar habitos consolidados”. (AMARAL, 1996, p.5).

Diante o exposto, temos que enfatizar, por outro lado, de que essa metodologia
de aplicacdo do marketing aparentemente néo é tao simples, de certa forma se torna
um processo lento, porém possivel. Dependendo dos esforgos pessoais dos envolvidos,
pode-se almejar com mais precisao 0s objetivos estratégicos.

“[...] é preciso conhecer a cultura organizacional da instituicio mantenedora
da unidade de informagdo. Muitas vezes ndo ha planejamento nessas
organizacfes. E importante, por isso, considerar, tanto as forcas diretivas,

quanto as restritivas as mudancas, para melhor aproveita-las ou enfrenta-las”.
(AMARAL, 1996, p. 5).
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Perante as questdes supracitadas, elaborar alguns pontos iniciais para tentar
amenizar a questdo da resisténcia é sempre valido, podendo ser tomadas algumas
providéncias de ordem geral, que sdo aplicaveis as unidades de informac&o, como:

- Solicitar ajuda de especialistas que possuam o perfil indicado para

elaborar o diagnéstico da situacéo, avaliando como se deve agir para implantar
0 marketing;

- Envolver as pessoas chave da instituicdo no processo dessa mudanca;
- Compreender em que direcdo os esforgos precisam ser empreendidos;

- Visualizar, antecipadamente, a reacdo das pessoas as mudangas com a
estimativa desse comportamento de resisténcia, procurando-se saber como elas
reagiriam em relacdo & mudanca a ser proposta;

- Notificar as pessoas envolvidas no processo sobre os fatos, as
necessidades, 0s objetivos e provaveis efeitos da mudanca. (AMARAL, 1996,

p. 5).

Corroborando com a autora, para que as delegacdes nas unidades informacionais
ndo fiqguem obsoletas, o profissional mediador da informagéo deve estar disposto a
aceitar inovagdes e quebrar esse paradigma de “habitos consolidados”. Desse modo,
acredito que o grau de satisfacdo pode chegar ao menos em um nivel médio, para o0s
servigos estendidos. Para uma melhor compreensdo e entendimento, achamos
necessario expor sucintamente a diferenca de planejamento, plano e planejamento
estratégico do marketing. Com base na concepc¢éo de Honorato (2004, p.58), entende-
se que:

- Planejamento é o processo de antecipar o futuro determinando o Norte
para o alcance dos objetivos organizacionais.

- Plano é o documento formal que descreve detalhadamente as agdes a
serem desempenhadas para implementacdo e controle das atividades
organizacionais.

- Planejamento Estratégico sdo as atividades que levam a empresa, a
partir da analise de um cenario a definir misséo, objetivos e estratégias para o
alcance desses objetivos. (HONORATO, 2004, p.58).

Sendo assim, a adogdo de estratégias de marketing em unidades de informacéo
requer, em primeira ocasiao, um planejamento prévio, que permitira a um prenancio e
vinculo das deliberacGes relacionadas a gestdo de um produto ou servico, que sera
disponibilizado pela instituicdo. O planejamento em si, tem todo um aparato e
vantagem, pois envolve todos da entidade diante os objetivos e realizacdo deles. E,
eventualmente, ajudaria no reconhecimento do profissional da informacao, dado que
detém de um papel crucial junto a sociedade, no ato de disseminar a informacéo
colaborando assim com o seu desenvolvimento. Intensificamos isso nas declaragdes

de Amaral quando considera que:
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A adoc¢do do marketing em unidades de informacéo é vista como uma forma
de valorizar o profissional da informacao, melhorando a sua imagem mediante
0 uso aprimorado de técnicas para fazer trocas adequadas, quebrando as
barreiras na comunicacéo entre as unidades de informacéo e seus usuarios para
melhor satisfazer as necessidades informacionais desses usuarios. (AMARAL,
1996, p. 4).

Em razdo disso, torna-se indispensavel analisar e expor as reais necessidades do
ambiente, envolver e capacitar os usuarios internos e disponibilizar produtos e servicos
que estejam ao alcance da instituicdo, para que assim ndo haja frustracdo aos
usuarios/clientes. Desse modo, s&o pontos elevados que podem servir para um passo
inicial da adogdo do marketing na organizagdo. Alguns pontos basicos do marketing
séo relevantes para as unidades de informacéo. Segundo Ottoni (1995, p.2), “para que
se estabeleca uma estratégia de marketing eficiente em uma unidade de informacéo, é

necessario ter conhecimento prévio sobre™:

Quadro 01: Conhecimento prévio da aplicacdo Marketing nas unidades de informacéo

A entidade mantenedora da unidade de informacéo

- Historico; missdo; atividades-fim; estrutura organizacional e niveis de atuacdo gerencial
interno.

A unidade de informacéo

- Avaliacdo do ambiente interno: sua missdo e rumo, 0s aspectos de apresentacdo e
funcionamento da unidade de informacéo.

- Ambiente externo: a unidade de informacéo, o mercado potencial, consumidor e concorrente.

Anélise e segmentacdo de mercado

Kotler (1988) considera a andlise | Segundo McKay (1972), segmentacdo de mercado " é o
de mercado essencial na acdo | estudo de grupos de clientes com caracteristicas semelhantes ou
eficaz de marketing, visando a | relacionadas, que tém necessidades e desejos comuns e que
organizar, construir, manter ou | responderdo a motivacGes idénticas e que usardo 0S mesmos
revitalizar uma demanda. produtos e servicos para satisfazer suas necessidades".

Andlises de segmentacado para unidades de informagéao

Geograficos: localizagdo do cliente;

Demograficos: escolaridade, idade, renda etc.;

- Taxacao de produtos e servicos: pregos;

Produtos e servicos: beneficios, volume de uso, credibilidade;

- Tipo de cliente: governo, indUstria, universidade, escola, centro de pesquisa e pessoa fisica.

Anélise Ambiental

- Conhecimento sobre as tecnologias, estado-da-arte e da técnica no Brasil e no mundo, na area
de atuacdo da unidade de informacao.
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Analise do Cliente

- Estudo sobre a clientela, por nicho de mercado, de forma mais particularizada possivel,
conhecendo as peculiaridades que garantam sua satisfacdo, gerando um impacto positivo da
unidade de informacé&o junto a grupos de clientes.

Fonte: Adaptado de Ottoni (1995)

Em seguida, foram feitos levantamentos sobre as estratégias de Marketing que

séo relevantes para as unidades de informagéo.

A utilizacdo dessas estratégias permitira a criacdo, desenvolvimento,
promo¢do e distribuicdo produtos e servigos informacionais a serem
consumidos e utilizados pelos usuarios, cuja aplicacdo podera ser considerada
como um meio para se aumentar a produtividade das unidades de informacéo,
modificando suas atividades tradicionais e contribuindo para o
desenvolvimento de estratégias de mudanga de sua imagem. (OLIVEIRA;
PEREIRA, 2003 apud ROCHA,; SILVA & MAIA, 2012, p. 354.).

Dentre as vérias orientagbes do marketing, abordamos as seguintes

respectivamente com seus conceitos:

Quadro 02: Estratégias de Marketing na Literatura Cientifica

Estratégias do Marketing

Marketing direto: E um "sistema interativo do marketing que usa uma ou mais midias de propaganda
para obter uma resposta mensuravel e/ou uma transagdo comercial" (COBRA E ZWARG, 1987, apud
OTTONI, 1995, p. 6).

Resposta Direta: E um instrumento de marketing dispendioso, mas o custo se reduz ao longo do tempo
com o aumento da demanda. Visa a atingir a um publico-alvo selecionado, apresenta alto nivel de
flexibilidade e favorece a criatividade na escolha do design e embalagem, que influencia e estimula a
clientela. (OTTONI, 1995, p. 6);

Marketing Integrado: Exige uma sincronia interna dos diversos setores da entidade onde se insere a
unidade de informagdo, em todos os niveis hierarquicos. As metas sdo definidas, e € feita uma acdo
conjunta, visando ao sucesso final das vendas™ (Costa, 1986 apud OTTONI, 1995, p. 6);

Cuponagem: O uso de cupons com postagem gratuita para encaminhamento de pedidos de produtos e
servicos e/ou avaliacdo de seus resultados. Sdo impressos em jornais e revistas técnicas, boletins
técnicos e informativos e demais produtos de informagdo gerados por unidades de informacéo.
(OTTONI, 1995, p. 6);

Discagem direta gratuita: Oferecida aos clientes pela unidade de informagdo, com o objetivo de
captacdo de servigos e solicitagcdo de produtos. (OTTONI, 1995, p. 6);

Auditoria de Marketing: E o estudo de avaliacdo do desempenho de atividades e equipe. Para sua
maior eficiéncia, deve ela ser conduzida por pessoa ou grupo que ndo mantenha vinculo de trabalho
com a unidade de informag&o, em interacdo com sua chefia, 0 que proporciona uma avaliacdo néo
tendenciosa. (OTTONI, 1995, p. 8);
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Infomarketing: Compreende uma evolugédo de conceitos e técnicas do marketing direto, aliado ao uso
intensivo do computador. Caracteristicas:

- O uso da informatica no marketing com os bancos e bases de dados (sistemas de informacao
de marketing).

- Processo continuado de contatos e comunicagdo de méo dupla com varios puablicos via modem
(telemarketing eletronico), correio eletrdnico, mala direta e outros meios.

- Rapidez de acesso e transferéncia de produtos e servicos a clientes por intermédio da utilizagdo
de comunicagéo remota em informac&o de bancos e bases de dados nacionais e internacionais.
(OTTONI, 1995, p. 6).

Fonte: Elaborado pela autora

Para Ottoni, o profissional da area informacional que trabalha com produtos e
servicos de informacédo deveria ter conhecimento sobre essas estratégias, pois ajudam
no controle e diligéncias dos produtos/servicos ofertados.

3 PRODUTOS E SERVICOS INFORMACIONAIS ARQUIVISTICOS

Podemos observar constantemente 0 quanto 0s usuarios necessitam de
informacdo disponibilizada, tratada e organizada com rapidez e eficacia. Atribuimos
isso a globalizacdo, que induz a um mundo cada vez mais competitivo, o que se reflete
nas organizacOes que tentam disponibilizar produtos e servigos de boa qualidade e
constituir um diferencial. Contudo, a chave principal e de extrema importancia é a
informacao, pois:

[...] posicionara como indicadora de todos os meios vidveis a obtencdo dos
resultados esperados, fornecendo dados acerca de todo o ciclo de
produtos/servigos, bem como da aceitacdo ou ndo desses pelos consumidores.
(BRANDAO, 2011, p.32).

Por sua vez, a informacéo, segundo Le Coadic (1996), é:

(...) conhecimento inscrito (gravado) sob a forma escrita (impressa ou
numérica), oral ou audiovisual. A informagdo comporta um elemento de
sentido. E um significado transmitido a um ser consciente por meio de uma
mensagem inscrita em um suporte espacial temporal: impresso, sinal elétrico,
onda sonora, etc. Essa inscricdo é feita gracas a um sistema de signos (a
linguagem), signos estes que 31 s&o elementos da linguagem que associa um
significante a um significado: signo alfabético, palavra, sinal de pontuacédo (LE
COADIC, 1996, p.4).

Para Rezende e Abreu, 2006 apud (SILVA; SANTOS & FREITAS, 2008, p. 01)
entendem a informagdo como “todo dado, util, tratado, com valor significativo atribuido
ou agregado a ele e com um sentido natural e 16gico para quem usa”. Entretanto, para
uma melhor compreenséo, € essencial apresentar nesta pesquisa as definicdes de arquivo
e de gestdo da documentacdo/informacao, a fim ter de conhecimentos acerca de suas
funcdes e responsabilidade para as unidades de informacéo e a sociedade e, assim, poder
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reconhecer os produtos e servicos informacionais arquivisticos disponibilizados aos
USUArios.

Neste caso, de acordo com o Dicionario Brasileiro de Terminologia Arquivistica,
arquivo ¢ como um ‘“conjunto de documentos produzidos e acumulados por uma
entidade coletiva, publica ou privada, pessoa ou familia, no desempenho de suas
atividades, independentemente da natureza do suporte”. (ARQUIVO NACIONAL,
2005, p. 27). Podendo ser, bem como, uma organizacdo encarregada pela custddia,
processos técnicos, conservacao e logicamente o0 acesso a documentagdo. Logo, o art. 3°
da Lei 8.159 de 08 de janeiro de 1991 considera gestdo de documento:

[...] o conjunto de procedimentos e operagBes técnicas referentes a sua
producdo, tramitacdo, uso, avaliagdo e arquivamento em fase corrente e

intermediéria, visando a sua eliminacdo ou recolhimento para guarda
permanente. ” (ARQUIVO NACIONAL, 2000).

No que diz respeito a Arquivistica os produtos e servi¢os sdo diferenciados
conforme os seus contextos e realidades, por se tratar de algo especifico, como é o caso
da gestdo da informacdo arquivistica, que, todavia, para assegurar o funcionamento da

informacao se torna indispensavel. Pois:
[...] no contexto arquivistico tem-se que despertar para caracteristicas
intrinsecas a propria realidade de organizacéo e acumulagdo que muitas vezes
estdo inseridas dentro do contexto institucional, ou seja, 0s produtos e servicos

ganham uma dimensdo diferente da qual mercadologicamente se esta
habituado a tratar. (SILVA, 2013, p. 07).

Para Branddo (2011, p. 32) a gestdo arquivistica “permite que as organizagdes
possam gerir todas as informagoes. ” Nascimento; Flores (2007, p.63) asseguram que
¢, “desde a sua produgdo até a sua destinacao final, permitindo, assim, que esteja,
organizadas sistematicamente, acessiveis e controladas”. Em outro ponto de vista, vale
ressaltar que o produto pode ser fruto de um servigo realizado pela instituicdo, um
exemplo disso sdo os instrumentos de pesquisa, decorrentes do processo de descricdo
arquivistica, no que resulta em uma ferramenta que promove 0 acesso a informacéo.
Ao final disto, surgem os produtos tangiveis advindos dos servicos.

Produto também pode, portanto, ser compreendido como o resultado de um
servico ou de um conjunto de servigos oferecido a uma comunidade e que,
como servigo, tem propriedades especificas. Reunidas sob um esquema

racional, podem ensejar beneficios as tomadas de decisdo. (GONCALVES;
GOUVEIA; PETINARI, 2008, p. 45).
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Especificar produto de servico separadamente serd um tanto dificil, pois a
diferenciacdo dos termos causa incerteza em relacdo a sua real funcdo, a sua

identificacdo se torna minuciosa, devido a linha ténue em um e outro.

4 RESULTADOS DA PESQUISA

Diante as leituras realizadas, o objetivo deste trabalho esta direcionado a
apresentar, por meio de embasamentos literarios, a importancia da utilizacdo do
Marketing, as definicbes de produtos/servicos informacionais arquivisticos e as
caracteristicas de interacdo sociocultural no que tange a Gestdo de qualidade. Para
responder a perspectiva dos objetivos, em primeiro momento, no tocante da relevancia
na adocdo do marketing nas unidades de informacdo, a autora Sueli Angélica do
Amaral destaca-se como referéncia acerca da tematica, onde, segundo ela, alguns

fatores sdo imprescindiveis como beneficio para adocdo e utilizar do Marketing.

As razdes apontadas para a ado¢do do marketing evidenciam a constante
necessidade de incutir o verdadeiro profissionalismo naqueles que trabalham
em unidades de informacdo, reconhecendo a importancia da informagdo como
insumo bésico das atividades desenvolvidas, sem descuidar da prioridade que
deve ser dada ao usuario como consumidor dos produtos e servicos oferecidos
por essas organizagoes. (AMARAL, 1996, p. 4).

Entretanto, nas unidades de informagéo o autor Ottoni vé o Marketing “como
uma filosofia de gestdo administrativa na qual todos os esforgos convergem em
promover, com a maxima eficiéncia possivel, a satisfacdo de quem precisa e de quem
utiliza produtos e servicos de informaco. E o ato de intercAmbio de bens e satisfacio
de necessidades. ” (OTTONI, 1995, p.01).

E o que condiz ao profissional da informacdo, que possui a responsabilidade de
desenvolver atividades voltadas para o usuario e delegar trabalhos para os funcionarios
dentro da instituicdo, sera de uma 6tima funcionalidade, uma vez que a ac¢do do
Marketing traz consigo estratégias que auxiliam e melhoram o desempenho das
atividades, desde alcangar seus objetivos; desenvolver e aprimorar produtos/servicos
que estejam ligados a atender aos usuarios e manter a organizacdo da unidade; e quanto
profissional (inovador, antecipador e disseminador da informacéo), e quanto cuidador
da unidade, a fim de almejar as metas estipuladas e manter a organizagdo e
reconhecimento da mesma. Conforme o enunciado de Amaral, as técnicas de

Marketing:
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[...] certamente, poderdo contribuir para desenvolver novas e Gteis habilidades
para os profissionais da informac&o. Eles deverdo conhecer o mercado em que
atuam. O envolvimento do profissional com esse cenario concorrera para a
compreensdo do comportamento das pessoas com as quais ele se relacionara e
0 ajudara na tomada de decisdo, facilitando sua atuacédo pré-ativa. (AMARAL,
2000, p. 10).

Ademais, o Marketing como ferramenta pode prover a modificagdo da imagem
e analise da unidade de informacdo, em razdo de que cabe ao profissional da
informacdo fazer jus e propagar os principios e contribuicdo da mesma para a
sociedade. Consequentemente, acredita-se que a utilizacdo do marketing é capaz de
contribuir para um papel fundamental na comunicagdo e divulgacdo dos
produtos/servicos, em que uma unidade de informacdo tem a oferecer aos seus
usuarios/clientes, colaborando para o seu respectivo conhecimento e utilidade.

Em virtude das unidades de informacao ainda apresentarem desprovimentos de
produtos/servicos arquivisticos e profissionais sem capacitacdao, podemos perceber, a
partir dai o qudo é importante adotar o Marketing, que ira propor no¢des e métodos
para melhoria da instituicdo, possibilitando uma reversdo no quadro negativo sobre
acesso a informacédo e atendimento ao usuario. Isso porque atualmente vivemos em
um cenario competitivo, em que temos que estar atento para as mudancas, buscando
sempre se manter atualizados diante as tecnologias, que, por outro lado, vem para
somar, oferecendo uma condi¢cdo de melhoria e praticidade. Assim, o profissional da
informacao pode direcionar o seu olhar para avaliar a qualidade e o grau de satisfagéo
dos produtos e servigos oferecidos para o usuario, aprimorando 0s suportes de pesquisa

e 0 acesso a informacao.

No segundo momento, diante o estudo feito nas literaturas para identificar os
produtos e servigos informacionais arquivisticos, ndo foi possivel fazer um
aprofundamento, pois as publicagfes acerca desse assunto sdo minguadas, por se tratar
de um assunto que ainda € pouco explorado. E fica uma sugestdo para 0 meio
académico a desenvolver projetos de incentivo para os graduandos, a fim de produzir
trabalhos acerca do assunto. Ainda assim, foi possivel encontrar autores, o que nos

possibilitou a identificar os produtos/servigos que estéo elencados abaixo:

4.1 Produtos Informacionais

O produto, por sua vez, possui na sua natureza o carater da tangibilidade,

podendo ser ofertado aos clientes e materializado como algo palpavel, estando sujeito



19

a obsolescéncia e inovacdo. Logo, os produtos informacionais possuem uma

caracterizacdo diferenciada. “E caracterizado pelo contetido inseridos no produto de

informacéo, apresentando-se um bem tangivel ou intangivel. E a esséncia de um
produto de informacdo”. (SILVA, SANTOS & FREITAS, 2008, p.02).

Castells (1999, p. 264) relaciona os atributos referentes ao produto informativo

bem-sucedido na sociedade da informacéo, que é:

- Adiciona valor principalmente por incorporar inovagdo no  processo
e no produto;

- A inovacdo s0 é efetiva quando resulta de investimentos de  pesquisa
e aplicacdo a necessidades especificas a um contexto;

- Incorpora tarefas automatizadas, tornando a execugdo mais eficiente,
liberando o tempo humano para atividades de adaptagdo, e promovendo o
feedback no sistema;

- O conteudo do produto é capaz de flexibilizar o processo da tomada de
decisdo e promove a integracdo entre todos os elementos do processo
produtivo.

Posto que o produto é tangivel ou intangivel, Silva; Santos & Freitas (2008, p. 5)

cita exemplos de produtos, que, na sua particularidade, ao mesmo tempo pode ser um

produto de informacao tangivel, tendo a funcdo de um produto informacional intangivel.

Quadro 03: Apresentagdo de Produtos Informacionais

Produtos de informacao

TANGIVEIS

INTANGIVEIS

(Este é palpavel, visivel aos olhos) ‘ (Este nao é visivel, porém pode ser um
produto que transfere informacéo)

Livro Pode ser produto

Periodicos informacional Contetdo textual informacional
Mapas intangivel por ser

Murais um...

Bases de dados

Dados armazenados

Software

DVD

Audio e video ou filme

CD

Cursos/oficinas

Palestra

Portais

Conteudo informacional disponibilizado

Sites da internet

Placas de sinalizacéo

Mensagem transmitida

Fonte: Adaptado de Silva, Santos & Freitas (2008).

Para um melhor conhecimento e possivel identificacdo de um produto

informacional, Galvao (1999, p. 03) apresenta caracteristicas que diferem dos produtos
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classicos, que sdo: “Diferente do produto tradicional o informacional ndo esta imbuido
de qualidades tangiveis, além de estar inteiramente desvinculado de uma forma Unica
e particular; um produto informacional ndo € “consumido” da mesma forma que um
tradicional”.

Consequentemente, o produto informacional passard por evolugbes com o

proposito de conseguir atender as expectativas do mercado e do cliente/usuario.

4.2 Produtos Informacionais Arquivisticos

As buscas nas publicacdes, a fim de encontrar o conceito de produto
informacional arquivistico ndo tiveram sucesso, pois ndo foi possivel encontrar uma
definicdo propriamente dita. Diante disso, para ter uma nocdo e entendimento sobre
produtos arquivisticos, com o embasamento do conceito de Produtos Informacionais
na Arquivistica, teremos os instrumentos de referéncia, que sdo produtos do processo
de descricdo arquivistica. Sendo assim, esses produtos sdo identificados como
instrumentos de referéncia arquivisticas. Alguns instrumentos tradicionais

arquivisticos de referéncia, para Bellotto (2006), s&o:

- Guia - de acesso facil para o grande publico por ter linguagem
abrangente e popular, é apresentado como o primeiro instrumento que deve ser
consultado pelo pesquisador;

- Inventario - aquele que detém representacbes de conjuntos
documentais ou parcelas do fundo com descri¢des sumarias, permitindo um
prévio conhecimento do contetido do documento, antes de se ter acesso a uma
descricdo mais detalhada;

- Catalogo - é aquele instrumento que possui descri¢cBes de cada peca
documental em uma ou mais séries, ou de uma parcela da documentacdo que
tenha sido escolhida,  respeitando ou ndo a ordem de classificacéo;

- indices - que apontam nomes, lugares ou assuntos, estes organizados
alfabeticamente e indicando notagBes de localizagdo dos documentos
correspondentes.

As estratégias de construgdo dos instrumentos arquivisticos de referéncia podem
passar por alteracGes ao passar do tempo, resultado da evolugéo que as disciplinas da

Arquivologia, de modo geral, perceberam.

4.3 Servigos Informacionais

O servigo, na sua caracteristica, € intangivel, ou seja, ndo pode ser medido.
Segundo Nassif (2007, p. 116), os servi¢os sao intangiveis porque ndo podem ser
vistos, provados, ouvidos ou cheirados, ou seja, ndo podem ser materializados. De

acordo com Kaotler (2000), servico é “qualquer ato ou desempenho, essencialmente
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intangivel, que uma parte oferece a outra e que ndo resulta na propriedade de nada, a
execucédo de um servico pode estar ou ndo ligada a um produto concreto”. (KOTLER,
2000, p.448).

No entanto, pode fazer parte de uma acdo que pode ser avaliada e, conforme a
necessidade, pode sofrer alteracfes, como a forma com a qual se presta afetivamente
0 servigo, por exemplo. Pois, gradativamente, a necessidade pela implantagéo de
servigos informacionais eficientes nas organizacgdes, vem crescendo para atender a
demanda e as exigéncias dos usuarios. J& o autor Gronroos (2003, p. 65) entende

servigo como:

[...] um processo, constituido em uma série de atividades mais ou menos
intangiveis que, normalmente, mas ndo necessariamente sempre, ocorreram
nas interagGes entre cliente e os funciondrios de servico e ou recursos ou bens
fisicos e ou sistemas do fornecedor de servicos e que sdo fornecidas como
solucéo de problemas ao cliente.

Ja em sua concepcdo o autor Lovelock (2001, p. 5) afirma que:

Servico é um ato ou desempenho oferecido por uma parte & outra. Embora o
processo possa estar ligado a um produto fisico, o desempenho ¢é
essencialmente intangivel e normalmente ndo resulta em propriedade de
nenhum dos fatores de produgdo.

As organizacdes que planejam o funcionamento dos servicos devem sempre
estar atentas para as questdes especiais que 0s servigos exigem, que vao dos produtos

oferecidos ao servico de atendimento ao usuario.
4.4 Servigos Informacionais Arquivisticos

A gestdo de qualidade em parceria com 0s servicos arquivisticos, pode causar
uma inovagdo e trazer evolugdo nas préaticas de desempenho de atividades, trazendo
otimos resultados e tornando a organizacdo um referencial em relacdo a satisfacao dos
usuarios. Dentro do contexto arquivistico, o servi¢o, numa pequena definicao, entende-
se por um:

[...] processo baseado na questdo da obtengdo da informacdo por parte do
cliente, envolve de um lado o usuario que procura o servigo, e, de outro a

unidade de informac&o arquivistica que ira atender as necessidades do cliente.
(HENN; DIAS, 2007 apud SOARES, 2016, p, 14).

Acerca disso, 0s servigos arquivisticos mais comuns sao desenvolvidos em
consultorias, que tendem solucionar os problemas encontrados nas organizagdes. Logo
abaixo foram citados alguns servicos arquivisticos, voltados tanto para a organizacao

guanto para 0S USUArios.
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Quadro 04: Apresentacdo de servicos informacionais

Acondicionamento

Embalagem ou guarda de documentos visando a sua preservagao e acesso (.
ARQUIVO NACIONAL, 2005, p. 20);

Classificacao

Organizacdo dos documentos de acordo com um plano ou coédigo de
classificacdo que pode ser dado de acordo com as fun¢des da instituicdo, ou
de outros critérios e assim poder recupera-los de forma agil (ARQUIVO
NACIONAL, 2005);

Copia de exemplares

Atividade em que se faz a reproducdo de um documento ou processo de
duplicacdo quando solicitado ou for necessario (ARQUIVO NACIONAL,
2005);

Processo de conversdo de um documento para o formato digital por meio de
dispositivo apropriado, como um escaner. (ARQUIVO NACIONAL, 2005, p.

Digitalizacédo 69);
E o servico de recebimento e registro de documentos, onde cada documento
recebe um cddigo de acordo com a categoria do assunto, permitindo controlar
Protocolo sua tramitacdo e recuperacdo dos dados. (ARQUIVO NACIONAL ,2005);

Atendimento aos usuarios

Exercer excelente atendimento ao usuério que consulta os arquivos, também
conhecido como leitor ou pesquisador, atendendo suas necessidades buscando
sua satisfacdo através do servico que foi prestado (PRISCILA, 2015, p. 13);

Descri¢éo documental e
elaboracgéo de instrumentos de
pesquisa

Permite a identificacdo, localizagdo ou consulta a documentos ou a
informacdes neles contidas; (ARQUIVO NACIONAL ,2005, p. 108);

Disseminacdo da informaco

Difuséo de informagdes através dos meios de comunicacdo, para divulgar a
producdo de conhecimentos gerados ou organizados por uma instituicdo para
os usuarios. (PRISCILA, 2015, p. 13);

Acoes de difuséo
Educativa, Cultural
e Editorial

Educativa - busca atrair novos

Séo atividades secundérias desenvolvidas pelo arquivo que pode desenhar
seus contornos sociais, agregando seu valor na sociedade, trazendo uma
dimensao popular e cultural que mantém o objetivo principal do arquivo.

usuarios - as escolas (alunos de ensino fundamental e médio) para visitar os arquivos, e contribuir para o
reconhecimento do arquivo como uma forma de agdo educativa e na interagdo entre aluno, professor e arquivo.
Cultural - busca desenvolver atividades que disseminem as informagdes do arquivo para fora, utilizando das
acOes culturais para que haja esta comunicagdo entre arquivo e usudrios. Exemplos: Palestra.

Editorial - sdo através das publicagdes que o arquivo ird disseminar as informagdes contidas no acervo e as
atividades realizadas, ou seja, seus produtos e servigos, por meio da descri¢do documental e dos instrumentos de
pesquisas e meio eletrdnico, como também as edi¢Oes de textos, manuais, videos, revistas, entre outros, com o
objetivo de proporcionar acessibilidade aos usuarios; (BELLOTTO, 2006).

Fonte: Elaborada pela autora

Para Silva, Santos & Freitas, (2008, p. 6), “os conceitos de produtos e servicos

séo distintos, porém estdo intimamente relacionados. Todas estas mudangas criaram

uma denominacgdo diferente para as empresas que atuam no mercado formal com

produtos, equipamentos e distribui¢do de contetudo informacionais”.

Os servicos ofertados pelas empresas irdo depender muitas vezes do seu

segmento. No que confere a prestacdo de produtos/servicos oferecidos pela

arquivistica, podem passar por um processo de normalizagdo e adequacdo na

contratagdo e disponibilizacdo, devido aos avancos tecnoldgicos.
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Finalizando em terceiro momento, todos esses processos e métodos apresentados
sdo advindos de uma Gestdo de qualidade, que procura acrescentar qualidade nos
produtos e servigos oferecidos pelas unidades de informacao.

A preocupacdo com a qualidade nos produtos e servicos nao é de hoje, sempre
buscamos por eficiéncia e qualidade, mas esse ponto, no entanto vem se
destacando cada vez mais e tem se tornado um foco para os produtores,
tornando-se estratégias competitivas, onde quem ndo oferece qualidade perde

seu espago em um mercado tdo competitivo como o que se apresenta no cenario
econdmico atual. (DINIZ, 2012, p. 3).

Segundo Rocha (1993, p. 144), as organiza¢des que sao instruidas para a gestao
de qualidade, estdo se direcionando a novos meios como:
Qualidade de vida, autodesenvolvimento, flexibilidade, reconhecimento,
envolvimento, confianga, comprometimento mudtuo com a seguranca do
individuo, e com sucesso da empresa. O grande desafio da alta administracdo
das organizacBes consiste em incorporar esses valores, que refletem uma
postura ante a questdo qualidade, com o objetivo de construir uma base sélida

de atuacdo, tendo em vista que a mobilizacdo das pessoas se da a partir da
instituicdo de valores em que elas acreditam.

Desempenhando, assim, um trabalho social, fazendo com que a sociedade possa
enxergar a unidade de informacdo como um ambiente agradavel, acessivel, dindmico,
produtivo e sociavel, um lugar em que o usuario possa e tenha a oportunidade de
interagir, dialogar, tirar suas duvidas e compartilhar das experiéncias e informacdes

adquiridas, ajudando também no seu desenvolvimento.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Com base na literatura utilizada para a realizacdo desta pesquisa, foi possivel
perceber a importancia da gestao de qualidade no que se refere ao bom desempenho e
melhorias das atividades realizadas e prestadas aos usuarios no contexto das
organizagbes. A unidade de informagdo € uma organizacdo de disseminagé&o,
organizacdo e recuperacdo da informacgdo, com servicos voltados para 0s USuarios,
sendo consideravelmente relevante para a satisfacdo das necessidades pessoais e
profissionais do usuario no que se refere a informacédo, contribuindo assim, para o

desenvolvimento social.

Para o funcionamento da unidade de informac&o € essencial uma boa gestdo que
ofereca, dentre outros requisitos, sugestoes de melhoria quanto ao atendimento, novas

ferramentas, produtos e servicos. Uma gestdo que se relacione com as novas
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tecnologias, ja que os instrumentos de busca e recuperacdo da informacdo e o0s
produtos/servicos sofrem alteragdes, conforme o surgimento de novas mudangas
advindas da era digital. Nesse caso, os profissionais da informacdo devem se manter

atentos, buscar adaptacao e interesses acerca de mais este assunto.

A utilizacdo do Marketing, como ferramenta auxiliar da gestdo de qualidade, é
visto com um método que possui técnicas e estratégias que subsidiam a instituicdo na
tomada de decisdes em relacdo aos objetivos e metas, criacdo de produtos e servicos,
praticas de disseminacdo e comunicacdo que sdo fundamentais para atender as
necessidades e satisfacdo do usuario, logicamente trazendo beneficios e
reconhecimento para a instituicdo. O Marketing ainda é um instrumento que
proporciona qualidade nas mudancgas para as organizacdes, sejam elas privadas ou
publicas, de fins lucrativos ou ndo, visando trocas de valores entre a instituicdo e o
usuario. Consequentemente, as organizagdes sentem a necessidade de adotar as

técnicas mercadoldgicas do Marketing.

Sendo a unidade de informacdo um ambiente que se dispbe em atender e
satisfazer as necessidades do usuario, é necessario que seus gestores, neste caso,
profissionais da informacao, estejam dispostos e abertos quanto ao uso do Marketing,
visando, assim, melhorias na organizacdo da unidade e no atendimento para o
cliente/usuario. Considerando a informacdo o conteldo principal e de extrema
importancia para o funcionamento das unidades informacionais, a gestdo da
informacdo arquivistica também se enquadra nesse contexto institucional, fazendo
com que possua um gerenciamento de todas as informagdes, dispondo de produtos e
servicos informacionais arquivisticos que, nas suas proporgées, auxiliam a unidade de

informacao.

Por fim, conclui-se que é imprescindivel o uso de uma gestdo de qualidade e a
adocdo do Marketing para o funcionamento das organizacfes, uma vez que, por meio
de sua metodologia, pode-se agregar valor aos produtos e servigos oferecidos pelas
unidades de informacdo aos usuarios. Estima-se que, esta pesquisa, que aborda a
gestdo da qualidade e que apresentou no seu referencial tedrico a sua contribuigdo para
as unidades de informacéo, possa corroborar com as investigacoes acerca de produtos
e servicos informacionais, bem como corroborar com a literatura da area de

Arquivologia, onde se faz necessarios estudos cientificos que impactem no contexto,
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inclusive, profissional. Visto que o arquivista, como profissional da informacéo, €
responsavel por disseminar e tratar a informacdo e divulgar os produtos e servigos
ofertados pela instituicdo, atendendo assim, as necessidades do usuario e o
reconhecimento da organizacdo para a sociedade. Contudo, é preciso ter enfogue no
aprendizado, adquirindo habilidades e um olhar atento aos desafios que seguem

surgindo.

REFERENCIAS

ALBUQUERQUIE, Priscila Ribeiro de. Reflexdes sobre a Divulgacéo de Produtos e
Servicos em Arquivos e o Papel do Arquivista. Jodo Pessoa, 2015. Disponivel em:
http://rei2.biblioteca.ufpb.br/jspui/bitstream/123456789/1258/1/PRA230916.pdf.
Acesso em: 31 set. 2017. Alexandria: revista de Ciencias de la Informacion, afio
IV, n.7, julio-diciembre 2010, p. 30-38.

AMARAL, S. A. L. Marketing e desafio profissional em unidades de
informacdo. Ciéncia da Informacao, v. 25, n. 3, p. 330-336, 1996. Disponivel em:
<http://www.brapci.inf.br/v/a/798>. Acesso em: 18 out. 2017.

AMARAL, S. A. L. O profissional da informacédo e as técnicas de

marketing. Revista de Biblioteconomia de Brasilia, v. 23-24, n. 2, p. 173-188,
2000. Disponivel em: <http://www.brapci.inf.br/v/a/2466>. Acesso em: 01 Nov.
2017.

AMARAL, Sueli Angélica do. Gestdo da informacdo e do conhecimento nas
organizac0es e orientacdo de marketing. Informacéo & Informacéo, [S.I.], v. 13, n.
lesp, p. 52-70, dez. 2008. ISSN 1981-8920. Disponivel em:
<http://www.uel.br/revistas/uel/index.php/informacao/article/view/1841/1554>.
Acesso em: 22 out. 2017.

AMARAL, S. A. L. Gestdo da oferta de produtos e servicos das unidades de
informacéo de Brasilia no ambiente tradicional e no ciberespaco. Brasilia, 2012.

AMBROSIO, Vicente. Plano de marketing: um roteiro para a acéo. 2. ed. S&o
Paulo: Pearson Education do Brasil, 2012.

ARQUIVO NACIONAL (Brasil). Conselho Nacional de Arquivos - CONARQ.
Diretrizes gerais para a construcdo de websites de instituigdes arquivisticas. 2000.

ARQUIVO NACIONAL. Dicionério brasileiro de terminologia arquivistica. Rio
de Janeiro: Arquivo Nacional, 2005. 232 p. (Publicacbes Técnicas, 41) Disponivel
em: wWww.conarg.arquivonacional.gov.br.

BELLOTO, Heloisa Liberalli. Arquivos permanentes: tratamento documental. 4.
Ed. Rio de Janeiro: Editora FGV, 2006.p. 320.


http://rei2.biblioteca.ufpb.br/jspui/bitstream/123456789/1258/1/PRA230916.pdf
http://www.uel.br/revistas/uel/index.php/informacao/article/view/1841/1554
http://www.conarq.arquivonacional.gov.br/

26

BRANDAO, A. C. Aplicando a gestAo da qualidade no servico
arquivistico. Biblionline, v. 7, n. 2, p. 28-34, 2011. Disponivel em:
<http://www.brapci.inf.br/v/a/11633>. Acesso em: 25 out. 2017.

CARDOSO, J. C. S.; LUZ, A. R. Os arquivos e os sistemas de gestdo da
qualidade. Arquivistica.net, v. 1, n. 1, p. 51-64, 2005. Disponivel em:
<http://lwww.brapci.inf.br/v/a/3942>. Acesso em: 18 out. 2017.

CASTELLS, Manuel. A sociedade em rede. S&o Paulo: Paz e Terra. 1999, p. 617.

COBRA, Marcos. Planejamento estratégico de Marketing. Sdo Paulo: Atlas, 1980.
125p.

COSTA, J. I. P. da. Marketing na informagao. In: ENCONTRO NACIONAL DE
BIBLIOTECONOMIA E INFORMATICA, 2. Brasilia, 1986. p.359-378.

DINIZ, J. G. et al. Gestdo da qualidade em bibliotecas publicas: um estudo nas
bibliotecas publicas do triangulo crajubar cearense. Multiplos Olhares em Ciéncia
da Informacéo, v. 3, n. 2, 2013. Disponivel em:
<http://www.brapci.inf.br/v/a/21193>. Acesso em: 08 out. 2017.

FERREIRA, Danielle Thiago. O profissional da informacéo e a gestao da
gualidade em servicos de informacao: capacitacdo e mercado de trabalho.

GALVAO, Alexander P. Da convergéncia tecnoldgica & convergéncia
empresarial: o audiovisual como espaco deacumulacgdo na era da digitalizacdo. Tese
defendida em marcgo de 1999 no IE/UFRJ.

GARVIN, David A., Gerenciando a qualidade: a visdo estratégica e competitiva,
Rio de Janeiro: Qualitymark, 2002;

GONCALVES, Marcos R; GOUVEIA, Sénia M.; PETINARI, Valdinéa S. A
Informacao como produto de alto valor no mundo dos negdécios. CRB-8 Digital,
Séo Paulo, v. 1, n. 1, p. 43-54, jul. 2008. Disponivel em: Acesso em: 28 out. 2017.

GRONROQOS, C. Marketing: gerenciamento e servicos. 2. ed. Rio de Janeiro:
Campus, 2003.

HENN, Gustavo; DIAS, Guilherme Ataide. Um agente de conversacao para o
servico de referéncia digital: diretrizes para a construgdo, In: Duarte, Emeide,
Alzira Karla Araujo da Silva (organizadoras). Jodo Pessoa: Editora Universitaria,
2007.

HONORATO, Gilson. Conhecendo o marketing. 1 ed. Sdo Paulo, Manole Ltda.,
2004.

KOTLER, P.; ARMISTRONG, G. Principios de Marketing. 5 ed. Rio de Janeiro:
Prentice Hall do Brasil, 1993.

KOTLER, Philip. Administracdo de Marketing: analise, planejamento,
implementacdo e controle. Sdo Paulo: Atlas, 2008. , Philip.
Administracdo de Marketing: a edicdo do novo milénio. Sdo Paulo: Prentice Hall,
2000.



27

LE COADIC, Yves-Francois. A ciéncia da informacdo. Traducdo Maria Yéda F.
S. de Figueiras Gomes. Brasilia, DF: Briquet de Lemos, 1996.

LONGO, Rose Mary Juliano. Gestao da qualidade: evolucgéo historica, conceitos
bésicos e aplicacdo na educacao. Brasilia, jan. 1996, p. 07. Disponivel em:
<http://repositorio.ipea.gov.br/bitstream/11058/1722/1/td_0397.pdf>. Acesso em: 01
ago. 2017.

LOVELOCK, C.; WRIGHT, L. Servicos marketing gestao. Sao Paulo: saraiva,
2002.

Mendes, M. F. (2007). O impacto dos sistemas QAS nas PME portuguesas
(Dissertacdo de Mestrado, Universidade do Minho, Minho, Portugal). Disponivel:
http://hdl.handle.net/1822/7967.

NASCIMENTO, Maiara de Arruda; FLORES, Daniel. A gestao da informacéo
arquivistica como subsidio ao alcance e a manutencao da qualidade.
Arquivistica.net, Rio de janeiro, v.3, n.2, p. 62-77, jul./dez., 2007.

NASSIF, M. N. E. O essencial para a gestao de servicos e produtos de

informagdo. Revista Digital de Biblioteconomia & Ciéncia da Informagéo, v. 5, n.
1, p. 115-128, 2007. Disponivel em: <http://www.brapci.inf.br/v/a/4584>. Acesso
em: 01 out. 2017.

OLIVEIRA, A.M.; PEREIRA, E.C. Marketing de relacionamento para a gestao
de unidades de informacdo. Informacédo & Sociedade: Estudos, Jodo Pessoa, V.
13, n. 2, 2003.

OTTONI, Heloisa Maria. Bases do marketing para unidades de informacéo. Ciéncia
da Informacéo, [S.l.], v. 25, n. 2, aug. 1995. ISSN 1518-8353. Disponivel em:
<http://revista.ibict.br/ciinf/article/view/653/657>. Acesso em: 22 out. 2017.

PALADINI, E. P. Gestdo da qualidade: teoria e pratica. Sdo Paulo: Atlas, 2000.

PALANINI, Edson Pacheco. Gestdo da qualidade: teoria e pratica. 2. Ed. Sdo
Paulo: Atlas, 2008.

RAMOS, Paulo A. Baltazar. A gestdo na organizacao de unidades de

informacdo. Ciéncia da Informacéo, [S.l.], v. 25, n. 1, apr. 1996. ISSN 1518-8353.
Disponivel em: <http://revista.ibict.br/ciinf/article/view/671>. Acesso em: 22 out.
2017.

RAMPAZZO, L. Metodologia cientifica: para alunos dos cursos de graduacao e
pos-graduacdo. 8. ed. Séo Paulo: Edigdes Loyola. 2015.

REZENDE, D.A.; ABREU, A.F. Tecnologia da Informacéo aplicada a Sistemas
de Informagdo Empresariais. 4. ed. Sdo Paulo: Atlas, 2006.

ROCHA, E. I.S. S.; SILVA, M. R. R.; MAIA, M. B. Estratégia de marketing em
unidades de informacéo: o uso de ferramentas da web 2.0 marketing strategy in units
of information: use of web 2.0 tools. Revista ACB: Biblioteconomia em Santa
Catarina, v. 17, n. 2, p. 349-364, 2012. Disponivel em:
<http://www.brapci.ufpr.br/brapci/v/a/11994>. Acesso em: 22 out. 2017.


http://hdl.handle.net/1822/7967
http://revista.ibict.br/ciinf/article/view/671

28

ROCHA, Eliana da Conceicdo; GOMES, Suely Henrique de A. Gestdo da qualidade
em unidades de informacdo. Ciéncia da Informacao, [S.1.], v. 22, n. 2, aug. 1993.
ISSN 1518-8353. Disponivel em: <http://revista.ibict.br/ciinf/article/view/501/501>.
Acesso em: 30 jul. 2017.

SILVA, A. N. F. G. Marketing em unidades de informac&o: revisdo critica. Revista
de Biblioteconomia de Brasilia, v. 23-24, n. 1, p. 5-24, 2000. Disponivel em:
<http://www.brapci.ufpr.br/brapci/v/a/2590>. Acesso em: 01 out. 2017.

SILVA, Ismaelly B. dos S. Consultoria arquivistica aplicada a gestdo de produtos
e servicos de informacgdo no NDPI/UFPB. In: CTCM — Conferéncia sobre
tecnologia, cultura e 26 memoria: estratégias para preservacgdo e acesso a informacéo,
2013, Recife. Anais... Recife: UFPE, 2013. Disponivel em: Acesso em: 10 out.
2017.

SILVA, R. A. DA; SANTOS, L. R. N.; FREITAS, M. DO C. D. DE. Reflexao
tedrica e conceitual sobre produto informacional e produto de informacéo.
VIl SEPROSUL — Semana de Engenharia de Producdo Sul-Americana.

Bento Gongalves, 2008.

SOARES, A. A. Servigos arquivisticos na otimizagdo do modelo de
empreendedorismo: um estudo exploratério. 2016. 34f. Trabalho de Concluséao de
Curso (Graduacdo em Arquivologia) - Universidade Estadual da Paraiba, Jodo
Pessoa, 2016. [Monografia].

TARAPANOFF, Kira Maria Antonia; SUAIDEN, Emir José; OLIVEIRA, Cecilia
Leite. Funcdes sociais e oportunidades para profissionais da informacao. 2002.

ZWARG, F. A. Marketing de servicos; conceitos e estratégias. Sdo Paulo:
Makron, 1987. 284p.



