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conjunto tem de retratar a infraestrutura e as
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RESUMO

Mapear os processos administrativos de uma organizagdo € um passo significativo
para identificar a estrutura administrativa e seu funcionamento. A implantagao do
Sistema de produgédo, gestdo, tramitagdo, armazenamento, preservagéo, seguranca
e acesso a documentos e informagdes em ambiente digital, PBdoc, no érgao de
Protecédo e Defesa do Consumidor no Estado da Paraiba (Procon/PB) viabilizara a
modernizacdo dos processos administrativos, transformando os procedimentos de
execucgao de trabalho e com isso gerando impacto na produgdo documental. Nessa
fase, a atuacdo do profissional da informacdo & essencial para gerenciar as
informacdes e documentos produzidos. Sendo assim, analisar o0 mapeamento de
processos como meio de auxiliar a identificagdo das tipologias documentais com a
finalidade de demonstrar, por meio de argumentos técnicos e cientificos, a
construcdo de ambientes digitais arquivisticos. E um estudo de carater descritivo
através do método de pesquisa documental, para conhecer a estrutura
administrativa, competéncias e atribui¢des do 6rgdo produtor por meio da analise
das legislagdes, relatorios técnicos e informagdes presentes no site institucional.
Quanto a abordagem, € um estudo qualitativo, pois envolve o conhecimento da
rotina de trabalho e dos recursos tecnoldgicos envolvidos na execugédo das tarefas
diarias, utilizando como instrumento de coleta, roteiro de entrevista semiestruturado
por meio das abordagens funcional e sequencial da ISO/TR 26122 que trabalha
registros arquivisticos. Para a organizagdo e analise das informagdes coletadas,
utilizou-se o software Bizagi Modeler na descricdo do processo administrativo
denominado “Abertura Direta de Reclamac&o”. Dentre os resultados, foi possivel
constatar que a partir das informacdes coletadas por meio do mapeamento de
processos, o profissional da informacao € capaz de desempenhar suas fungcdes com
maior eficacia, como por exemplo, a ldentificacdo Arquivistica, responsavel pelo
estudo analitico e critico do érgéo produtor de documentos e propor melhorias de
acordo com as necessidades administrativas e tecnologicas da organizagdo. Além
disso, por meio da descricdo do processo administrativo foi possivel identificar os
documentos nato-digitais gerados que compdem o processo, sugerindo a
automatizagdo por meio das praticas do Business Process Management (BPM), em
que pode ser tramitado digitalmente, sem a necessidade da sua impressao, trazendo
controle, transparéncia, eficiéncia e clareza nos procedimentos de atendimento do
Procon/PB.

Palavras-chave: Mapeamento de processos. Business Process Management.
Identificacdo Arquivistica. Procon/PB



ABSTRACT

Process mapping of administrative processes of an organization is a significant
step to identify the administrative structure and its functioning. The implantation of
the System of production, management, proceeding, storage, preservation, safety
and access to documents and information in digital environments (PBdoc) in the
Organization of Protection and Defense of Consumer in Paraiba State (Procon/PB)
will enable the modernization of administrative processes, transforming the
procedures of work execution and, thus, generating impact in document
production. In this stage, the acting of the information professional is essential to
manage documents and information produced. In this sense, the present work is
aimed to analyze process map as a way of helping the identification of document
typologies in order to demonstrate, by means of technical and scientific arguments,
the construction of archival digital environments. It is a descriptive study by means
of document research method in order to know the administrative structure,
competences and attributions of the producer organ by means of legislation
analysis, technical reports and information available at the institutional website. In
relation to the approach, it is a qualitative study, once it involves knowledge of work
routine and technological resources involved in the execution of daily tasks, using
as a collection instrument a guide of semi-structured interview by means of the
functional and sequential approaches of the ISO/TR 26122, which deals with
archival records. Bizagi Modeler software was used in the organization and
analysis of the collected information in the description of an administrative process
named “Abertura Direta de Reclamagdo”. Among the results, it was possible to
note that from the collected information by means of process mapping, the
information professional is able to perform his function more efficiently, for example
in the Archival Identification, responsible by the analytical and critical study of the
document producer organ and to propose improvements according to the
administrative and technological needs of the organization. Furthermore, by means
of the administrative process description, it was possible to identify the generated
born-digital documents which compose the process, suggesting automation of it by
means of Business Process Management (BPM) practices, in which it can be
processed digitally without printing, bringing control, transparency, efficiency and
clarity in attendance procedures of the Procon/PB.

Keywords: Process mapping. Business Process Management. Archival
Identification. Procon/PB.
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1 INTRODUGAO

As atividades relacionadas a protecao e defesa do consumidor a partir da
relagdo de consumo entre consumidores e fornecedores, por meio de produtos ou
servigos, sao intermediadas por o6rgdos distribuidos em todos os estados e
municipios do Brasil. O Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC) reune
todos os Procons além de outros 6rgaos que atuam com a mesma causa dentre
eles: Defensoria Publica, Delegacias de Defesa do Consumidor, Juizados Especiais
Civeis e Organizagbes Civis de defesa do consumidor sob a coordenagdo da
Secretaria Nacional do Consumidor (Senacon), regulamentado pelo Decreto
Presidencial n°® 2.181/1997, com o objetivo de formular politicas publicas de protegao
e defesa do consumidor.

Para atender as demandas individuais de cada consumidor no seu ambito de
jurisdicdo tornou-se necessaria a criagdo de outros instrumentos para consolidar a
Lei n° 8.078/1990, que dispbe sobre a protecdo do consumidor, entre outras
providéncias. Nesse aspecto, o Decreto n° 2.181/1997 veio estabelecer as normas
gerais de aplicagédo das san¢des administrativas previstas na Lei n® 8.078/1990, bem
como dispor sobre a organizagdo do SNDC, que em consequéncia disso revogou o
Decreto n° 861/1993.

Os Procons, através da aplicagdo do Codigo de Defesa do Consumidor
(CDC), registram anualmente os resultados das conciliagbes entre as partes no
Cadastro de Reclamagdes Fundamentadas, apresentando a conduta dos
fornecedores diante das demandas do consumidor. A consolidacdo desses
atendimentos por meio da Senacon forma o Cadastro Nacional de Reclamacbdes
Fundamentadas.

Esse banco de dados de reclamagdes € materializado no Sistema Nacional
de Informagdes de Defesa do Consumidor (Sindec), no qual o Procon/PB
operacionaliza todas as suas atividades-fim. Apesar de ser uma ferramenta
tecnolégica que aproxima as agdes de todos os o6rgaos de forma harménica e
integrada particularidade resultante da insergdo das Tecnologias de Informagéo e
Comunicagdo (TIC) nas administragbes publica e privada, se nao estiverem
estruturadas de acordo com um Programa de Gestdo Documental que vise a

normalizacdo dos procedimentos administrativos, consequentemente, havera a
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acumulagao de documentos nao sé fisicos como digitais.

Esse cenario fica evidente a partir do Decreto Estadual n°® 40.546/2020 que
institui o Sistema PBdoc de produgdo, gestdo, tramitagdo, armazenamento,
preservagao, seguranga e acesso a documentos e informagdes em ambiente digital
no qual o Procon/PB, campo de pesquisa deste trabalho, estd em processo de
implantacéao.

Desse modo, algumas reflexdes iniciais em torno da atuagédo do profissional
da informacao nesses ambientes de modernizagao de processos devem ser levadas
em consideragdo uma vez que impactam diretamente no funcionamento da
organizagao e exigem habilidades e competéncias para lidar com a situagao posta.
O Arquivista precisa dispor de metodologias e ferramentas que tenham a
capacidade de registrar todo o contexto administrativo e cultural do 6rgao produtor
para que consiga desempenhar suas fungbes. O mapeamento de processos €
fundamental para a gestdo documental. Nesse contexto, surgiu a inquietagdo sobre
como essa técnica pode apoiar a identificacdo dos documentos nos fluxos do
processo. Portanto, como o mapeamento de processos pode auxiliar o
profissional da informag¢ao na identificagdao das tipologias documentais para
construcao de ambientes digitais arquivisticos?

Diante dessa problematica esta pesquisa tem como objetivo geral analisar o
mapeamento de processos como meio de auxiliar o profissional da informacdo na
identificacdo das tipologias documentais para constru¢do de ambientes digitais

arquivisticos no Procon/PB, por meio dos seguintes objetivos especificos:

a) ldentificar o(s) principal(is) processo(s) do Procon/PB;

b) Selecionar o principal processo do Procon/PB e mapea-lo;

c) Discutir o papel do profissional da informagdo no gerenciamento dos
fluxos informacionais do Procon/PB;

d) Justificar a necessidade da automatizacdo do processo analisado por
meio das solugdes tecnoldgicas do Gerenciamento de Processo de
Negdcio.

A motivacdo para o tema escolhido foi decorrente das experiéncias
acumuladas durante o periodo de estagio no Arquivo Central da Universidade

Federal da Paraiba (UFPB), onde realizou atividades de diagnosticos arquivisticos e
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construcdo de fluxos dos setores administrativos, bem como da sua participagao
como voluntaria do Projeto de Extensédo “Aplicagdo de recursos tecnolégicos na
gestdo documental: construindo solugbes para o Procon/PB”, com o objetivo de
planejar, desenvolver e aplicar recursos tecnolégicos orientados a gestao
documental para construgado dos instrumentos de gestao, onde essa pesquisadora
ficou responsavel pelo mapeamento de processos da atividade-fim do érgéo por
meio das técnicas de Gerenciamento de Processos de Negocio.

Sob a perspectiva institucional, a pesquisa justifica-se pela necessidade da
identificacdo e modelagem dos documentos digitais e fisicos produzidos pelo
Procon/PB, para proporcionar a padronizacdo dos documentos nato-digitais em
virtude da implantagdo do sistema de gestdo de documentos, PBdoc, além de
assegurar a instituicdo, a eliminagdo dos documentos acumulados durante os 27
anos de existéncia, segundo as diretrizes do Sistema Estadual de Arquivos (SisArg-
PB) do Arquivo Publico do Estado da Paraiba (APEPB). Esse € um trabalho que ira
trazer beneficios para o consumidor, no que diz respeito a transparéncia e acesso
das informacgdes pessoais e de consumo arquivadas sobre ele, bem como a
otimizacao e seguranga no ato do atendimento.

As discussbes em torno da modernizacdo de processos das instituicoes
publicas € um tema recorrente, no qual a comunidade cientifica esta buscando
solucdes praticas/cientificas, como foi repercutido no ultimo Simpdsio Internacional
de Arquivo (SIA) realizado em novembro de 2020, onde foi ressaltado a influéncia
dos recursos tecnoldgicos no fazer arquivistico. Desse modo, a pesquisa contribui
ao trazer uma metodologia de aplicagdo de mapeamento de processos por meio do
relatério técnico ISO/TR 26122 que trabalha os registros arquivisticos no nivel
funcional e sequencial, aproximando a Administracdo e a Arquivologia. Visto que
ambas as técnicas utilizadas levam em consideracdo a Gestdo do Conhecimento
(GC) como elemento chave a compreenséo institucional/cultural para o desenho de
processos. E a consequente valorizagao do trabalho do Arquivista na Administracao
Publica.

Os resultados desta pesquisa poderao contribuir na automatizagcao dos
procedimentos de atendimento e do processo analisado, por meio da construg¢ao de
argumentos técnicos e validos do ponto de vista arquivistico, servindo de referéncia
para estudos e aplicagédo em outros 6rgaos de protegéo e defesa do consumidor que

passam pela mesma situagao.
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2 METODOLOGIA

Uma vez que a proposta reside no uso da técnica de mapeamento de
processos como forma de auxiliar o profissional da informacgao na identificagdo das
tipologias documentais para constru¢do de ambientes digitais arquivisticos no

Procon/PB, a metodologia utilizada baseou-se em trés etapas:

Devido a pandemia da Covid-19, os padrdoes adotados para coleta de dados
foram divididos sob duas formas: presencial, para o estudo do ambiente
administrativo e dos recursos tecnologicos que dao suporte as atividades
operacionais dos entrevistados e na forma online (Google Meet) para validagao dos
fluxos construidos.

O método utilizado para o levantamento dos dados foi por meio de roteiro de
entrevista semiestruturado (Apéndice C), que segundo Marconi e Lakatos (2002, p.
94):

O entrevistado tem liberdade para desenvolver cada situagao em qualquer
direcdo que considere adequada. E uma forma de poder explorar mais
amplamente uma questdo. Em geral, as perguntas sédo abertas e podem ser
respondidas dentro de uma conversacgao informal.
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A aplicacdo do roteiro de entrevista se deu, na Geréncia de Instrucéo
Processual e Cartorial (Gecar), setor responsavel pela emissdo de notificagdes ao
fornecedor, servigos de protocolo e recebimento de intimag¢des judiciais, desse
modo, a constru¢do dos fluxos efetuou-se na Geréncia de Atendimento e Estagios
(GAE), responsavel pelos procedimentos de atendimento das demandas do
consumidor.

De acordo com a Association of Business Process Management Professionals
(ABPMP), as entrevistas permitem a identificacdo dos elementos envolvidos no

processo analisado:

Um método corrente de coleta de informacéao e preparacao para analise de
processos € entrevistar aqueles que participam das atividades ou, de
alguma forma, estdo associados ao processo. Os entrevistados podem
incluir donos de processos, clientes, partes interessadas (fornecedores,
parceiros de negdcio), quem trabalha no processo e quem fornece entradas
ou recebe saidas do processo. Essas entrevistas podem ser presenciais ou
conduzidas por telefone, conferéncia web ou e-mail. Tipicamente, o formato
presencial é o mais produtivo, pois permite maior dialogo e discussao sobre
0 que realmente esta ocorrendo ou ocorreu. (ABPMP, 2013, p. 117).

Para a compreensao do ambiente de negdcio, o roteiro foi estruturado com
base na ISO/TR 26122, que segundo Rios (2019), possibilita a identificacdo das
funcdes e jurisdicbes envolvidas por meio da abordagem funcional e as sequéncias
das transagdes no processo por meio da abordagem sequencial. Além disso, essas
abordagens fornecem informagdes sobre o 6rgao produtor por meio da identificagéo
das legislagbes e procedimentos administrativos que sao essenciais para o
profissional da informacdo desempenhar suas fungdes, como por exemplo, a
Identificagdo Arquivistica.

Foi realizada pesquisa documental e as fontes analisadas foram as
legislagdes, relatérios técnicos e informagdes presentes no site do 6rgao, os quais
segundo Gil (2008, p. 51):

Apenas ha que se considerar que 0 primeiro passo consiste na exploragao
das fontes documentais, que sdo em grande numero. Existem, de um lado,
os documentos de primeira mao, que nao receberam qualquer tratamento
analitico, tais como: documentos oficiais, reportagens de jornal, cartas,
contratos, diarios, filmes, fotografias, gravagdes etc. De outro lado, existem
os documentos de segunda mao, que de alguma forma ja foram analisados,
tais como: relatérios de pesquisa, relatérios de empresas, tabelas
estatisticas etc.

Para a organizacéo e analise das informagdes coletadas foi utilizado o Bizagi
Modeler, que segundo Goias (20177?) por ser um software livre para modelagem

descritiva, analitica e de execug&o de processos de negocio, utiliza uma linguagem
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padrdao para modelagem dos fluxos através da Business Process Model and
Notation (BPMN) — Notagdo de Gerenciamento de Processos de Negdcio, cujos
simbolos descrevem, claramente, relacionamentos, tais como, fluxo de atividades e
ordem de precedéncia para documentar o processo em consonancia com toda a
disciplina de BPM.

Para isso, de acordo com a ABPMP (2013, p. 72), o profissional responsavel
pela modelagem do processo precisa dispor de um “conjunto de habilidades e
técnicas para permitir compreender, comunicar e gerenciar componentes de
processos de negocio.”

A anadlise das informacgdes envolve o entendimento profundo da cultura
organizacional e das regras ndo documentadas que definem como os entrevistados
realizam seu trabalho, desse modo, a pesquisa trata de uma abordagem qualitativa.
De acordo com Gongalves (2001, p. 68) “a pesquisa qualitativa preocupa-se com a
compreensao, com a interpretacédo do fendbmeno, considerando o significado que os
outros ddo as suas praticas, o que impde ao pesquisador uma abordagem
hermenéutica”.

A fim de atingir os objetivos da pesquisa por meio da visdo critica do
profissional da informacdo, respaldado nos principios arquivisticos sob as
informacdes modeladas, a pesquisa € de carater descritivo, pois como afirma Gil
(2001, p. 28):

As pesquisas deste tipo tém como objetivo primordial a descricdo das
caracteristicas de determinada populacdo ou fenébmeno ou o
estabelecimento de relagdes entre variaveis. Sao inUmeros os estudos que
podem ser classificados sob este titulo e uma de suas caracteristicas mais
significativas esta na utilizagdo de técnicas padronizadas de coleta de
dados.

Desse modo, a estrutura da pesquisa e as abordagens utilizadas asseguram
que a analise do processo siga um caminho aceito dos pontos de vistas dos
Gerenciamento de Processos de Negdcio e Arquivistico para atingir os resultados

desejados.
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3 MAPEAMENTO DE PROCESSOS E IDENTIFICAGAO ARQUIVISTICA: DOIS
CONTEUDOS CORROBORANDO COM A GESTAO DE DOCUMENTOS

A Gestao Documental envolve um conjunto de procedimentos para assegurar
que os documentos produzidos das atividades de uma organizagao alcancem sua
finalidade de maneira racional e eficiente. Para isso, o Arquivista precisa dispor de
instrumentos que Ihe auxiliaram no levantamento dessas atividades de forma clara e
precisa no intuito de investigar o contexto de produgao para propor melhorias com
rigor técnico e cientifico.

A lIdentificacdo Arquivistica € uma metodologia que busca identificar
informagdes ao nivel de conhecimento da estrutura organizacional e competéncias
da organizagao até a identificagdo dos tipos documentais. A técnica de mapeamento
de processos permite o desenho de todo esse contexto de producdo de forma

l6gica, além de permitir o uso de tecnologias para sua automatizagao.

3.1 MAPEAMENTO DE PROCESSOS

A origem da Gestdo de Processos de Negocio advém das técnicas de
controle estatistico de processos e da reengenharia de processos. Enquanto o
primeiro deu origem ao movimento da qualidade, o outro aprimorou o conceito de
processo, dando énfase sobre o desenho do processo. (HAMMER, 2013). Processo
é entendido como um conjunto de atividades interligadas sequencialmente para

atingir um objetivo especifico.

Processo € um conjunto de atividades interdependentes, ordenadas no
tempo e espaco de forma encadeada, que ocorrem como resposta a
eventos e que possui um objetivo, inicio, fim, entradas e saidas bem
definidos. Essas atividades s&o geralmente interfuncionais ou
interorganizacionais que trabalham juntas para criar um produto ou servigo
final. Atividades séo apresentadas no contexto da sua relagédo entre si para
proporcionar uma visdo da sequéncia e do fluxo. Isso inclui um conjunto
definido de atividades ou comportamentos realizados por humanos,
sistemas ou uma combinagao dos dois e tém um ou mais resultados que
podem levar ao fim do processo ou uma entrega (handoff) a outro processo.
(ABPMP, p. 432, 2013).
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No Brasil, o tema passou a ser discutido através da criacdo da Association of
Business Process Management Professionals (ABPMP) em 2008, uma organizagao
internacional sem fins lucrativos, cuja missdo é promover a pratica de
Gerenciamento de Processos de Negodcio. Sendo assim, foi desenvolvido o Guia
para Gerenciamento de Processo de Negdcio Corpo Comum de Conhecimento
(CBOK), projetado para oferecer uma visdao completa da pratica BPM — entendida
como um corpo de conhecimento e ndo metodologia, no qual apresenta os
conceitos, fundamentos, praticas e experiéncias aprendidas pela ABPMP ha mais de
vinte anos.

Por considerar o gerenciamento horizontal na perspectiva interfuncional, ou
seja, indo além das estruturas hierarquicas de comando e controle, o desenho de
processos, de acordo com a ABPMP (2013), pode estar relacionado a qualquer
atividade finalistica ou meio, seja ela publica ou privada, contanto que atendam aos
requisitos dos clientes, as legislagdes que regem a instituicdo como também aos
procedimentos administrativos adotados para garantir o seu desempenho
organizacional. Principalmente num momento de transformagdes tecnoldgicas ao
qual as organizagdes estao passando.

Desse modo, o guia esta estruturado em nove areas de conhecimento
reconhecidos como necessarias para implementacao da BPM, séo elas: Gestao de
Processos de Negocios (modelagem de processos, analise de processos, desenho
de processos, gestdo de desempenho de processos e transformacgéo de processos),
Organizagdo da Gestdo de Processos, Gestdo de Processos Corporativos e
Tecnologias de Gestao de Processos de Negdcio.

A Gestao de Processos de Negdcios € entendida como:

uma disciplina gerencial que integra estratégias e objetivos de uma
organizagdo com expectativas e necessidades de clientes, por meio do foco
em processos ponta a ponta. BPM engloba estratégias, objetivos, cultura,
estruturas organizacionais, papéis, politicas, métodos e tecnologias para
analisar, desenhar, implementar, gerenciar desempenho, transformar e
estabelecer a governanga de processos. (ABPMP, p. 40, 2013).

Portanto, para aplicar os conceitos e praticas da disciplina é necessario ter
um amplo conhecimento da estrutura organizacional de ponta a ponta, isso significa
dizer, conhecer os procedimentos administrativos, legislagdes, rotinas de trabalho,
atores e recursos tecnoldgicos envolvidos no processo e atividades para a
construgdo de desenhos de processo que agregam valor para o cliente e a

organizagao simultaneamente, como pode ser visualizado na figura a seguir:
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Figura 1: Pré-requisitos da simplificagdo administrativa
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Fonte: Brasil (2006).

Segundo Gongalves, Serrdo e Rodrigues (2020, p. 58), os principais
beneficios da aplicagdo BPM para a organizagéo e o cliente sdo, respectivamente, a
possibilidade de definir claramente as responsabilidades de setores e agentes ao
longo do processo, conhecer detalhadamente as atividades do processo e
acompanhar o desempenho da organizagdo, auxiliar no controle da qualidade e
reducao de custos e por ultimo, a qualidade do servigo para o cliente.

Além disso, para Aganette e Teixeira (2018, p. 429) uma das caracteristicas
essenciais do processo de negdcio € a geragao e agregagao de documentos que
dao suporte aos elementos do processo, quer seja no ambiente fisico ou no digital.
Como corrobora Camargo (2017, p.12), “a partir de um desenho de processo bem
elaborado, é possivel verificar qual foi o caminho percorrido pelo documento depois
de sua producgao, até sua chegada ao arquivo”. Entretanto, a disciplina gerencial por
meio da linguagem padrdo — Business Process Model and Notation (BPMN) ou
Notacdo de Modelagem de Processos de Negdcios, representa esses documentos
como artefatos isolados sem nenhum vinculo com as atividades que |Ihe deram
origem, sendo necessario a identificacdo do fluxo documental presente nos
processos de negaocio.

De acordo com a Lei n° 6.546/1978, é atribuicdo do Arquivista o
‘planejamento, orientacdo e acompanhamento do processo documental e
informativo” com a finalidade de preserva-los como instrumento de apoio a
administracdo, memoria e pesquisa cientifica. Nesse cenario, de acordo com
Camargo (2017, p. 3), para assegurar o desempenho dessas competéncias, o
Arquivista precisa recorrer as seguintes fungdes arquivisticas: identificagao,
producao, classificacdo, tramitacdo, uso, avaliagdo, arquivamento, preservacao e

descrigao.
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Camargo (2017) relata, em seu estudo, que os arquivistas e suas expertises
podem oferecer contribuicdes as praticas BPM, uma vez que as funcgdes
arquivisticas contribuem na constru¢do de um BPM mais estavel. O mesmo nivel de
interacao colaborativa pode acontecer num sentido inverso, isto €, o BPM pode
auxiliar os procedimentos de arquivo, reforcando a sua valorizacdo dentro das
administragdes. A autora constata que as informagdes decorrentes do mapeamento
de processos, como apresentado anteriormente, “possuem carater arquivistico, pois
constituem-se como registros produzidos e recebidos ao longo do desenvolvimento
das atividades organizacionais.” (CAMARGO, 2017, p. 7).

Portanto, desde que modelado por profissionais com habilidades para
representar os elementos do processo, tém-se como insumo e/ou resultado
informagdes que representam, por meio de simbolos e regras, o fluxo documental

dos processos de negdcio.

3.2 FUNCAO ARQUIVISTICA: IDENTIFICACAO

Inicialmente, o termo ldentificagdo foi discutido e conceituado na década de
80, na Espanha, por um Grupo de Arquivistas Municipais de Madri, preocupados em
identificar as massas documentais acumuladas para fins de avaliacao, classificagcédo
e descricdo documental. Tinham como propésito a implantagdo de sistemas de
gestao documental automatizados com foco no estudo do tipo documental.

A sua aplicacdo durante o tratamento técnico dos documentos causou
confusao pelos estudiosos da area, pois ndo se sabia a posicdo dentre as demais
funcbes arquivisticas. Com a tradugcdo dos manuais desenvolvidos por eles e
divulgados no Brasil por Heloisa Liberalli Bellotto, os estudos referentes a analise
documental, especificamente, durante a fase de producdo documental, foi a base
para a publicagdo de varios trabalhos e experiéncias sobre o tema. (RODRIGUES,
2008).

No manual da Associagcdo de Arquivistas de Sdo Paulo, entende que “a
analise da rotina documental e das inter-relagbes dos varios conjuntos é essencial
para que se conhecga o contexto de producgao, evitando-se sentenciar pecgas isoladas
de arquivo”. (BERNADES, 1998, p. 18).
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A partir dos projetos desenvolvidos pelo Arquivo Nacional no Programa de
Modernizacdo Institucional Administrativa, em 1981, é criado o Grupo de
Identificagdo de Fundos Internos (GIFl), para identificar os documentos acumulados
na sede e o Grupo de Identificacdo de Fundos Externos (GIFE) com o objetivo de
obter um panorama global dos arquivos dos érgaos publicos federais, para definicao
e criagcao de politicas arquivisticas. (RODRIGUES, 2008).

Desse trabalho, foram publicados manuais que servem de referéncia para as
praticas arquivisticas, onde o termo, ldentificacdo, tinha o objetivo de registar os
acervos documentais acumulados e também controlar os documentos no momento
da produgao, por meio do levantamento de dados para a elaboracéo de diagnédsticos
arquivisticos.

Por essa caracteristica, o termo foi compreendido como “etapa independente
€ necessaria ante as demais para o desenvolvimento das praticas profissionais”
(RODRIGUES, 2008, p. 59), uma vez que, essa forma de intervengao nao significa,
necessariamente, a organizagao fisica dos documentos, mas o estudo deles.

Com isso, o conceito foi incorporado pelo Dicionario Brasileiro de
Terminologia Arquivistica (2005, p. 104) como “processo de reconhecimento,
sistematizacao e registro de informagdes sobre arquivos com vistas ao seu controle
fisico e/ou intelectual’. Esse controle é realizado por meio da aplicagdo dos
Principios da Proveniéncia e da Ordem Original, considerados a base metodologica
da identificagao.

Segundo Rodrigues (2008), a identificagdo ocorre em duas fases, o estudo do
orgao produtor — elemento orgéanico e funcional — e a segunda fase, identificagcao do
tipo e delimitagdo da série documental. A primeira analise esta para o conhecimento
da estrutura, seu funcionamento interno e competéncias enquanto a outra analisar
os elementos internos e externos (género, suporte, formato, forma e conteudo para
denominar o tipo e a série documental) que qualificam o documento de arquivo
como tipo documental, proveniente do seu vinculo com o procedimento que lhe deu
origem.

A organicidade é a ‘“relagdo natural entre documentos de um arquivo em
decorréncia das atividades da entidade produtora” (BRASIL, 2005, p. 127). Esse é
um dos elementos que constitui o documento de arquivo, a substancia, onde se
estuda as razdes pelas quais o documento foi criado, “levando-se em consideragao

— e nessa ordem — a funcgao, atividade que lhe concerne e os tramites pelos quais



22

passou; o conteudo substantivo, que &, afinal, o assunto de que trata o documento”.
(BELLOTTO, 2006, p. 55). Enquanto o outro, refere-se a estrutura, ou seja, suporte,
formato, forma e género.

Para Rodrigues (2008) essas qualidades sdo essenciais para a construgéo da
denominacdo do documento de arquivo e que permitem a definicdo das séries

documentais que € objeto da arquivistica:

Isto remete ao préprio conceito de documento de arquivo e a necessidade
de um parametro cientifico para identifica-lo, em qualquer situagdo que se
apresente ao longo do ciclo vital. Por esta razdo ndo podem ser
reconhecidos pelo assunto, mas pela acdo que determinou sua producgao
em determinado contexto. O tipo documental, denominagdao dada ao
documento de arquivo, sintetiza esta perspectiva. (RODRIGUES, 2008, p.
43).

Para Bellotto (2006) a Identificacdo é um trabalho complexo que requer um
conhecimento profundo da estrutura administrativa e competéncias, para isso, se faz
necessario uma investigagao cientifica do 6rgado produtor de documentos para
identificar as legislagbes, normas e procedimentos administrativos que regem as
suas atividades no seu ambito de atuagao, assim como, para delimitar as funcdes e
atividades delegada entre as unidades administrativas da instituicéo.

Camargo (2017); Aganette e Teixeira (2018) chegam num consenso de que
apenas com as praticas arquivisticas, a modelagem do processo de negdcio adquire
estabilidade no gerenciamento dos documentos e informagdes. Entretanto, dentre as
funcdes arquivisticas mencionadas, a Identificagcdo € a que mais pode usufruir das
informacgdes registradas através dele. A abordagem holistica do BPM para entender
o contexto organizacional permite a relagdo organica dos elementos dos processos
através da logica: processo, funcgdo, atividade e tarefa, que quando unidos

representam aquilo que foi executado. (ABPMP, 2013).
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4 GESTAO DO CONHECIMENTO E COMPETENCIA INFORMACIONAL: O
PROFISSIONAL DA INFORMAGAO

Pelo fato de a ldentificagao Arquivistica ser compreendida como uma tarefa
de pesquisa, o profissional responsavel por executa-la deve dispor de habilidades e
competéncias para propor solugbes que estejam de acordo com a complexidade
administrativa da sociedade atual. Ao entrar em contato com os Arquivos, as
técnicas até entdo utilizadas pelo “arquivista erudito”, o qual era reconhecido como o
guardiao de documentos permanentes, estdo totalmente ultrapassadas
(NASCIMENTO; SILVA; RODRIGUES, 2018).

Apd6s a Segunda Guerra Mundial e a consequente explosdo documental, a
necessidade de racionalizar e controlar as massas documentais acumuladas, deu
inicio a um conjunto de procedimentos arquivisticos dando origem ao principio das
Trés Idades e na formulag&o do conceito de Gestdo de Documentos (APERJ, 2012).
De acordo com Rodrigues (2008), se antes a intervengdo do Arquivista se restringia
aos fundos permanentes, agora suas atividades sao cada vez mais solicitadas em
todo o ciclo de vida dos documentos.

A dinamicidade da produgdo de documentos gerados pela administragdo
publica ou privada, reflete também na atuagao do profissional e na forma com que
ele faz seu trabalho. Para Rodrigues (2008) esse trabalho deve ser pautado numa
perspectiva que promova a analise, discussao e critica da realidade, tendo como
base os principios tedricos da Arquivologia, para uma atuagado solida e com
competéncia. Entretanto, Cruz Mundet (s/d) conforme citado por Rodrigues (2008, p.

30) ressalta que:

[...] precisamente onde é mais necessaria a intervengdo do arquivista, é
onde ele menos pode atuar: no desenho e controle dos documentos, na
reengenharia dos procedimentos, na racionalizagdo e economia dos meios,
na automatizacdo, na gestéo eletronica dos documentos [...]

Desse modo, as atividades relacionadas a busca do conhecimento
organizacional através do mapeamento dos fluxos informais decorrentes desses
espacos com a finalidade de formaliza-los, € onde o profissional da informacéo deve
atuar. A Gestdo do Conhecimento (GC) permite, de acordo com Valentim (2008), a
transformacdo do conhecimento tacito em explicito, para subsidiar as tarefas

desenvolvidas pelos agentes envolvidos no processo, no ambito organizacional.
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De acordo com Choo (2003), o conhecimento tacito é dificil de verbalizar
porque € expresso por habilidades baseadas na ag¢ao e nao pode se reduzir a regras
e receitas. E aprendido durante longos periodos de experiéncia e de execucéo de
uma tarefa, durante as quais o individuo desenvolve uma capacidade para fazer
julgamentos intuitivos sobre a realizacdo bem-sucedida da atividade. Ja o
conhecimento explicito € aquele que pode ser expresso formalmente com a
utilizacdo de um sistema de simbolos, podendo, portanto, ser facilmente comunicado
ou difundido. Ele pode se basear em objetos, por meio de simbolos (palavras,
numeros, formulas) e objetos fisicos (equipamentos, documentos, modelos) ou
regras, quando codificado em normas, rotinas ou procedimentos operacionais
padrao.

Para Gutiérrez (2006) a Gestdo do Conhecimento (GC) pode ser entendida
como uma disciplina que visa projetar e implementar um sistema, cujo principal
objetivo é converter todo conhecimento tacito, explicito, individual, interno e externo
existente na organizagdo, sistematicamente, em conhecimento organizacional.
Quando acessivel e compartilhado, permitira aumentar o conhecimento individual de
todos os seus membros, redundando diretamente em melhor contribuicdo desses
individuos na consecucao dos objetivos da propria organizagao. O gerenciamento de
processos de negdcio contribui na materializagdo e no compartilhamento de todos
esses tipos de conhecimento.

De acordo com Valentim (2008) enquanto a Gestdo da Informacéo (Gl)
enfoca os fluxos formais do ambiente organizacional, ou seja, o que esta
sistematizado, formalizado, explicitado em qualquer tipo de suporte (eletrénico,
digital, papel etc.), a gestdo do conhecimento enfoca os fluxos informais do ambiente
organizacional, ou seja, o que ndo esta explicitado, formalizado, sistematizado
(cultura, comunicagao, comportamento, aprendizagem, valores, praticas etc.).

Segundo Tarapanoff (2006), o profissional da informacéo € o responsavel por
gerenciar essas informagdes com o objetivo de identificar e potencializar os recursos
informacionais de uma organizagdo e sua capacidade de informacao, ensinando-a a
aprender e adaptar-se a mudangas ambientais. Para isso, € preciso compreender
como a informacgéo ou ciclo informacional € trabalhada dentro das organizagdes,

como ressalta a seguir:
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O ciclo informacional é iniciado quando se detecta uma necessidade
informacional, um problema a ser resolvido, uma area ou assunto a ser
analisado. E um processo que se inicia com a busca da solugdo a um
problema, da necessidade de obter informag¢des sobre algo, e passa pela
identificacao de quem gera o tipo de informagdo necessaria, as fontes e o
acesso, a selecdo e aquisicdo, registro, representagcdo, recuperagao,
andlise e disseminacdo da informagao, que, quando usada, aumenta o
conhecimento individual e coletivo. (TARAPANOFF, 2006, p. 23).

A busca por essas informagdes s&o essenciais para a formulagao de solugdes
com foco na melhoria de processos e eficiéncia operacional para agregar valor tanto
para a organizagao quanto para o cliente. O autor afirma que, apesar da Gestao do
Conhecimento (GC) ser uma atividade independente quando ligada ao processo
decisorio, esta diretamente relacionada ao processo de Gestdo da Informacéo (Gl) e
ao trabalho de analise da informacgéo.

Nesse contexto, Choo (2003) entende que essa analise da informagao
organizacional envolve um conjunto de fases cujo objetivo é a concretizagdo da
administracdo da informag&o por meio da realizagdo de um ciclo continuo de seis

processos correlatos, apresentados a seguir:

Figura 2: Modelo processual de administragdo da informagéao

Organizagao e armazenamento de informacgao
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/ de informagao ') r Y
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Distribui¢éo de
informacao

Fonte: Choo (2003, p. 404).

O primeiro processo a ser analisado, de acordo com Choo (2003), chama-se
“‘necessidades de informagao”, onde busca questionar o contexto de criagdo para
minimizar as incertezas e ambiguidades encontradas em situagdes e experiéncias

especificas.
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O segundo, “aquisicdo de informacgao”, investigar e selecionar as fontes
utilizadas que serdo monitoradas e avaliadas. O terceiro, “organizagdo e
armazenamento da informag¢ao”, busca compreender as formas de organizagéo e
armazenamento das informagdes criadas ou adquiridas em arquivos, bancos de
dados e outros sistemas de informacao, de modo a facilitar o compartilhamento e a
sua recuperacao.

O quarto, “produtos e servicos de informagao”, consiste no desenvolvimento
de produtos e servigcos com qualidade, ou seja, facilidade de uso, redugao de ruido
entre outros, para agregar valor a informacgédo que esta sendo processada, com o
objetivo de ajudar o usuario a tomar melhores decisdes.

O quinto, “distribuicdo da informacao”, processo onde as informagdes se
disseminam pela organizagdo com o intuito de chegar a pessoa certa, lugar e
formatos adequados. O sexto, “uso da informacgao”, envolve as multiplas formas de
pesquisa e construgdo que resulta na criacdo de significado, na construgdo de
conhecimento e na selegcédo de padrbes de acgao.

Todas essas fases de estudo, asseguram que a organizagdo faga uso
eficiente da informacdo possibilitando novos ciclos processuais, por meio do
“‘comportamento adaptativo”. (CHOO, 2003, p. 405-417).

Sendo assim, percebe-se que o reconhecimento das interacbes entre os
membros internos e/ou externos da organizagao sao fundamentais para descrever e
explicar a realidade da organizagdo, tornando viavel a avaliagcdo de novas
informacdes decorrentes da atualidade. Existem multiplas formas de converter o
conhecimento que nao esta explicito em algo significante. Para Choo (2003), essa
conversao se da de quatro formas: socializagdo, que converte conhecimento tacito
em conhecimento tacito; exteriorizacdo, que converte conhecimento tacito em
conhecimento explicito; combinacdo, que converte conhecimento explicito em
conhecimento explicito; e internalizacdo, que converte conhecimento explicito em

conhecimento tacito. Essa conversao é representada a seguir (Figura 3):
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Figura 3: Quatro modos de conversédo do conhecimento
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Fonte: Takeuchi; Nonaka (2008, p. 60).

Portanto, o arquivista pode atuar como mediador da conversao do
conhecimento tacito em explicito, por meio da identificacdo de demandas
informacionais presentes nos processos de negoécio, como nas rotinas de trabalho e
recursos tecnoldgicos. Para isso, precisa dispor de habilidades técnico-cientificas e
conhecimento da realidade exposta, no intuito de propor melhorias para o
desenvolvimento da cultura organizacional.

Nesse contexto, para Lins e Leite (2008) a definicdo de Competéncia
Informacional se concentra em alguns atributos que se relacionam com habilidades
em identificar a necessidade de informacao, passando pelos processos de busca,
selegao, acesso, avaliagao, aplicagao e comunicagao. Segundo Belluzzo (2013), séo
varias as terminologias associadas ao tema, isso porque ela é estudada por
diferentes areas de conhecimento como Educacgao, Psicologia, Administragao etc.
Sendo assim, muitas sao as implicagdes sobre as bases da légica do conceito na
formacao educacional, no ambiente de trabalho nas organiza¢des e na relagado das
pessoas com a informagao.

Entretanto, de acordo com Yafushi (2015) quando aplicada nos ambientes
organizacionais essa logica tem como foco o gerenciamento da informagédo e do
conhecimento e sua funcionalidade associada aos processos decisorios. Devido a
sua visao sistémica e compreensdo dos processos organizacionais, 0 arquivista
enquanto profissional da informagdo precisa estar atento as mudancas por que
passam as organizagdes, sejam elas tecnoldgicas, estruturais/funcionais ou
operacionais para por meio da identificacdo e uso da informacéo contribuir no apoio

a tomada de decisbes estratégicas pelos gestores.



28

5LOCUS DA PESQUISA: PROTECAO E DEFESA DO CONSUMIDOR DO
ESTADO DA PARAIBA (PROCON/PB)

A Autarquia de Protecdo e Defesa do Consumidor do Estado da Paraiba
(Procon/PB), foi criada em 31 de janeiro de 2015 por meio da Medida Proviséria n°
233/2015, posteriormente convertida na Lei 10.463/2015, quando passou a ter
personalidade juridica, patriménio e receita propria para a execugao de atividades. E
uma fundacdo presente em todos os estados e alguns municipios com
personalidade juridica de direito publico e vinculada a Secretaria de Justica e da
Defesa da Cidadania, cujo objetivo é elaborar e executar a politica estadual de
protecdo e defesa do consumidor. A atuacdo do Procon se da por meio da Lei
Federal n° 8.078/1990, o Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC), entretanto, varias
outras normativas fundamentam as a¢des do érgéao.

O Procon funciona como orgao auxiliar do Poder Judiciario buscando
solucionar os conflitos entre consumidores e fornecedores de produtos ou servigos e
quando nao ha acordo por meio de procedimentos preliminares ou processo
administrativo, os casos sao encaminhados para o Juizado Especial Civel com
jurisdicdo sobre o local. Além disso, é parte integrante do Sistema Nacional de
Defesa do Consumidor (SNDC) e presta apoio técnico, juridico e administrativo ao
Conselho Estadual de Defesa do Consumidor na Paraiba.

A integracédo das acdes de todos os Procons, estaduais e/ou municipais, sao
materializadas por meio do Sistema Nacional de Informacdes de Defesa do
Consumidor (Sindec), o sistema informatizado foi criado para registrar as demandas
individuais dos consumidores em bases locais para melhorar a gestdo de seus
atendimentos, formando um banco nacional de informacdes sobre problemas
enfrentados pelos consumidores. Contudo, com o tempo, tornou-se fonte primaria de
informacdes para a definicdo de politicas publicas de defesa do consumidor,
utilizadas n&o s6 pelos 6rgdos do SNDC mas também por 6rgdos de controle,
agéncias reguladoras, veiculos de comunicagao, pesquisadores e operadores do
direito.

As demandas séo registradas de acordo com o tipo de atendimento, s&o elas:
Abertura Direta de Reclamacgdo, Atendimento Preliminar, Carta de Informagéo

Preliminar (CIP), Encaminhamento a Fiscalizagdo, Extra Procon, Reclamagao de
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Oficio e Simples Consulta. O Sindec utiliza o termo demanda para registrar as
solicitagcdes atendidas por meio de procedimentos céleres, seja por telefone ou por
carta encaminhada ao fornecedor. Ja para as demandas onde € necessario a
abertura de processos administrativos, para que os envolvidos participem de uma
audiéncia na tentativa de chegar em comum acordo por um conciliador do Procon, o
sistema as classifica como Reclamagédo. Ambas as terminologias foram aplicadas na
legislagdo pelo Codigo de Defesa do Consumidor.

A partir do art. 44 do Codigo de Protecao e Defesa do Consumidor é dever de
todos os Orgdo Publicos de Defesa do Consumidor a divulgacdo de todas as
demandas e/ou reclamacgdes finalizadas pelos Procons, no periodo de 12 meses,
resultando no Cadastro de Reclamagdes Fundamentadas. Nesse caso, dependendo
da manifestacdo do fornecedor para a resolucdo dos casos, as reclamagdes sao
classificadas como, “Fundamentada atendida” ou “Fundamentada nao atendida”.
Essa publicacdo, nos ultimos anos, tem ocorrido na mesma data por todos os
orgaos.

De acordo com o ultimo Relatorio Analitico realizado pelo Procon, os
atendimentos finalizados foram efetuados com éxito, como consta no grafico a
sequir:

Grafico 1: Total de Atendimento Registrados por Tipo de Atendimentos em 2020.

Grafico 01 - Total de Atendimentos Registrados
por Tipo de Atendimentos em 2020,

simples Consulta 7381 32,03%
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Cancelados
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Abertura Direta de Reclamacio

Fomte: SINDEC - Relatério de 2020,

Fonte: Relatério Analitico (2020).
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Dentre os atendimentos finalizados, percebe-se um destaque maior para os
atendimentos que possuem relagdo de consumo entre consumidor e fornecedor por
meio de servigos/produtos como o Atendimento Preliminar.

Desde que o Procon/PB comegou suas atividades na qualidade de Programa
Estadual de Orientacdo e Protecdo do Consumidor através do Decreto n°
22.013/2001, vinculado a Defensoria Publica passando por mudancgas de endereco e
recentemente transformado em autarquia, a documentacdo nesses 27 anos de

existéncia nunca passou por procedimentos de controle e gestdo de documentos.

5.1 A SITUAGCAO DOS DOCUMENTOS ARQUIVISTICOS DO PROCON/PB

Atualmente sob a coordenacdo do Geréncia de Instrucdo Processual e
Cartorial, o Arquivo foi recentemente modernizado com a introducdo de arquivos
deslizantes como também na propria geréncia onde custodia a documentagéo
corrente, s6 nos ultimos 6 anos, de acordo com dados extraidos do Sindec, foram
mais de 126 mil atendimentos registrados, sendo que 40 mil se transformaram em
processos administrativos.

Desse modo, o Procon/PB na condicdo de 6rgao da administragdo indireta e
integrante do Sistema Estadual de Arquivos (SiArg-PB) do Arquivo Publico do
Estado da Paraiba (APEB), vinculado a Secretaria de Estado do Governo (Segov),
fica responsavel por implantar, coordenar e controlar as atividades de documentos
no seu ambito de atuagéo. A partir da Portaria n® 0014/2021, a superintendéncia do
Procon/PB cria a Comissdo Permanente de Avaliagcdo de Documentos (Cpad), para
orientar o processo de identificacdo, analise, avaliacdo e selecao de documentacao
produzida para fins de aplicar os instrumentos de gestao.

Para a gestdo dos documentos digitais, o Arquivo Publico cria o Sistema
PBdoc de produgéo, gestao, tramitacdo, armazenamento, preservagao, seguranga e
acesso a documentos e informagées em ambiente digital por meio do decreto n°
40.456/2020 e com o apoio técnico e suporte tecnolégico da Companhia de
Processamento de Dados do Estado (Codata) e da parceria administrativa da
Secretaria de Administragcdo (Sead), implanta o sistema nos oOrgaos da

administracao direta e indireta.
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Sendo assim, o Procon/PB fez acordo com a Universidade Federal da
Paraiba, em que o Arquivo Central cria o projeto de extensao intitulado Aplicagcao de
recursos tecnolégicos na gestdo documental: construindo solugbes para o
Procon/PB com o objetivo de planejar, desenvolver e aplicar recursos tecnoldgicos
orientados a gestdo documental para constru¢ao do Plano de Classificagdo e da
Tabela de Temporalidade do 6rgao no periodo de 03/05/2021 a 30/04/2022.

Com o intuito de substituir gradativamente a produgdo e tramitagdo de
documentos, exclusivamente para o formato digital com vistas a racionalizagdo de
procedimentos e modernizagao de processos do meio publico, uma das exigéncias
da Codata estd na modelagem de documentos digitais produzidos pelos 6rgaos,
refletindo simultaneamente com o problema de pesquisa da autora e com as
atividades metodologicas do projeto de extensdo, sdo elas: analise da estrutura
institucional, mapeamento de processos, identificagcao dos tipos documentais, buscar
e analisar instrumentos de gestdo de outros Procons, promover o dialogo com os

membros da Cpad para criar os instrumentos de gestéo.
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6 ANALISE E DISCUSSOES DOS RESULTADOS

A proposta desta pesquisa foi a de mapear o processo de Abertura Direta de
Reclamacédo a partir da ISO/TR 26122, que trabalha os registros arquivisticos por
meio das abordagens: funcional e sequencial, fundamentais para a identificacdo do
orgao produtor, sua estrutura orgéanica e competéncias.

O processo analisado corresponde a uma atividade-fim do Procon/PB, a
instauracdo do processo administrativo chamado Abertura Direta de Reclamacéao.
Esse tipo documental, de acordo com a Lei n° 10.463/2015, é aplicado para os
casos em que o fornecedor infringe alguma legislacdo de protegcdo e defesa do
consumidor no ambito de sua area de atuacgao.

De acordo com o Sistema Nacional de Informacgao de Defesa do Consumidor
(Sindec), as demandas dos consumidores sao classificadas em nove areas:
assuntos financeiros, produtos, servigos privados, telecomunicagdes, servigos
essenciais, saude, alimentos e habitacdo. Desse modo, percebe-se que o processo
administrativo, independentemente da area de atendimento identificado, sera
realizado o mesmo procedimento disciplinar. Nesse aspecto, o0 mapeamento do
processo analisado ndo levou em consideragdo uma area especifica, tendo em vista
que este € um procedimento padrao para todas as areas.

A modelagem do processo foi realizada por meio da Business Process Model
and Notation (BPMN) — Notagcdo de Gerenciamento de Processos de Negdcio, uma
linguagem criada pelo Business Process Management Initiative (BPMI), incorporado
ao Object Management Group (OMG), grupo que estabelece padrdes para sistemas
de informagdo com o propdsito de criar uma representacdo precisa e completa do
processo analisado.

Desse modo, os simbolos utilizados para a construcio dos fluxos da pesquisa
foram divididos em quatro categorias basicas: objetos de fluxo (tarefas, eventos e
decisbes/gateways), objetos de conexdo (fluxo de sequéncia, mensagem e
associagao), Container (piscinas e raias) e Artefatos (objetos de dados).

Para a representacdo das tarefas, foram utilizados 6 tipos, os quais sao
representados na Figura 4 e descritas a seguir:

a. None: tarefa que ndo tem nenhuma caracteristica especifica;

b. Humana: tarefa realizada por pessoas com apoio de um software;
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Manual: tarefa realizada por pessoas sem apoio de um software;
Servigo: tarefas que usam servicos, como web services ou aplicagdes
automatizadas;

e. Envio: tarefas finalizadas com envio de mensagens;

Recebimento: tarefas iniciadas com o recebimento de mensagens;

Figura 4: Tarefas utilizadas no processo
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Fonte: elaborado pelo autor.

Para representar o conjunto de tarefas que indica uma atividade dentro do

fluxo, foi utilizado o elemento, subprocesso, representado a seguir:

Figura 5: Subprocesso utilizado no processo

3

Subprocesso

Fonte: elaborado pelo autor.

Para a representacao dos eventos, elementos que indicam uma mudanca e
impacto durante o fluxo do processo, foram utilizados 6 tipos (Figura 6), dentre eles:
eventos de inicio (indicam o inicio do processo e sua motivagao), intermediarios
(mudanga durante o fluxo do processo que podem depender do participante
envolvido no processo) e os de final (indicam o0 momento onde o fluxo é finalizado)

descritos a seguir:
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a. Evento de inicio (none): ndo apresenta nenhuma caracteristica especifica;
Evento de inicio (parallel multiple): quando ha varias formas de iniciar um
processo ou procedimento;

c. Evento de inicio (message): quando a mensagem recebida por um
participante inicia o processo;

d. Evento intermediario (timer): age como um mecanismo de atraso ou espera
de uma data-limite especifica;

e. Evento de final (none): quando ndo tem um resultado especifico;

Evento de final (multiple): indica que havera varios desdobramentos para

finalizacdo do processo.
Figura 6: Eventos utilizados no processo
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Fonte: elaborado pelo autor.

Para a representacdo das decisbes/gateways, elementos que controlam o
fluxo de sequéncia podendo divergir ou convergir, foi utilizado apenas o gateway
exclusivo, usado para momentos de decisdo onde apenas um caminho sera

seguido, representado a seguir:

Figura 7: Gateway utilizado no processo
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Fonte: elaborado pelo autor
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Para a representagdo dos objetos de dados, elementos criados e
manipulados durante a execucao do processo, podendo ser documentos, dados e
outros objetos, foram utilizados 2 tipos (Figura 8) descritos a seguir:

a. Elemento unico: usado para representar um documento gerado na execugao
das tarefas;
b. Colegcdo de elementos: conjunto de documentos necessarios para execugao

do processo.

Figura 8: Objeto de dados utilizados no processo

Elemento Colecdo de
(hico elememntos

Fonte: elaborado pelo autor.

Para a representacdo dos atores, aqui identificados pela geréncia de
atendimento (lanes/raias), fornecedores e consumidores (pools/piscinas) envolvidos
na construcdo dos fluxos. Além disso, a notacdo ainda permite identificar uma

piscina como um processo ou procedimento, representados a seguir:

Figura 9: Pools e lanes utilizadas no processo

Processo 1

Processo 2
Laré 1

Fonte: elaborado pelo autor.

Do diagndstico inicial por meio das entrevistas, constatou-se que esse
processo € uma consequéncia de um procedimento administrativo que nao esta

explicito na Lei 10.463/2015, que regulamenta as atividades da instituicdo. Como é
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observado na fala do entrevistado 1 (um) da Geréncia de Instrugdo Processual e
Cartorial (Gecar):

O primeiro ato que a gente toma chama-se, Atendimento
Preliminar [...]. E o primeiro passo, possa ser que ali ja tenha
acordo e até aqui a gente néo ta falando em processo ainda,
a gente ta falando em procedimento, certo? Atendimento é
uma coisa. Daqui a pouco eu vou lhe dizer o que é uma
abertura direta de reclamacao, € outra coisa. Os nomes séo
muito importantes aqui. Atendimento é o macro. Sabe em
biologia que tinha: género, espécie e subespécie?
Atendimento é género, dentro dela tem um bocado de coisa.
Dentro dela tem o Atendimento Preliminar.

Diante disso, percebe-se a necessidade também do mapeamento desses
procedimentos, pelo fato do atendimento ser, rigorosamente, configurado como o
ponto de partida para as demais atividades finalisticas da instituicdo e compor o
inicio da produ¢do documental. Além disso, incorpora a missdo institucional de
atender a demanda do consumidor sem necessariamente abrir um processo
administrativo para solucionar os casos.

Devido a pandemia da Covid-19, o Procon atualmente esta recebendo as
demandas via sistema WhatsApp, onde os técnicos do atendimento realizam triagem
e verificam se a demanda possui relacdo consumerista — relacdo de consumo entre:
fornecedor, consumidor e produto/servigo. Perguntado sobre as atividades que o
entrevistado 2 (dois), da Geréncia de Atendimento e Estagios, realiza no processo

analisado, este respondeu:

O Procon tem varios tipos de atendimento, tudo a gente
operacionaliza no Sindec, sistema nacional e tudo que a gente
faz vai pra ele.

Desse modo, foram construidos, além do procedimento de atendimento
(Figura 10), dois fluxos que representam os tipos de atendimento, dentre eles:
Atendimento Preliminar — por telefone ou e-mail e Carta de Informagao Preliminar
eletrénica — CIP eletronica. Caso o técnico ndo consiga acordo entre as partes por

esses dois caminhos, tem entdo a Abertura Direta de Reclamacao.
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Figura 10: Procedimento de atendimento
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Fonte: Elaborado pelo autor

Através das abordagens, funcional e sequencial, da ISO/TR 26122, foi
possivel identificar respectivamente, as atribuicbes dos setores e as legislagdes que
definem suas atividades, as atividades realizadas pelos entrevistados e
consequentemente de forma linear e ordenada, as formas de execugao dessas
atividades por meio das tarefas.

Para atender a relagao orgéanica das atividades a qual o processo de negécio
abarca, foi utilizado em nivel de detalhamento os conceitos: atividade, como um
conjunto de tarefas para representacdo de uma fungdo e tarefa como um conjunto
de passos ou agbes executadas por pessoas ou aplicagbes, para garantir a
consisténcia dos dados coletados. Posteriormente, essa técnica sera aplicada aos
demais setores envolvidos no processo.

De acordo com o Conselho Internacional de Arquivo (CIA) na publicagéo
técnica referente a International Standard for Describing Functions (ISDF), atividade
€ uma “tarefa desempenhada por uma entidade coletiva para realizar cada uma de
suas fungdes. Pode haver varias atividades associadas a cada fungao” (CIA, 2008,
p.13). Ja o Guia CBOK, entende como um “conjunto de tarefas necessarias para
entregar uma parte especifica e definivel de um produto ou servigo.” (ABPMP, 2013,
p. 414).

O mesmo guia define que tarefa “sdo decomposicbes de atividades e
representam um conjunto de passos ou agdes executadas para realizar um trabalho.
Essas tarefas logicamente relacionadas quando encadeadas completam a
atividade”. (ABPMP, 2013, p. 437).
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De acordo com o Manual de Modelagem de Processos com Bizagi Modeler
da Secretaria de Estado de Gestdo e Planejamento do Estado de Goias, entende

que tarefa,
E uma atividade atdmica dentro do fluxo do processo. E usada quando o
trabalho realizado ndo pode ser decomposto em um nivel mais fino de
detalhamento. Geralmente sdo os usuarios finais ou aplicagbes, os
responsaveis por executar as tarefas. (GOIAS, 201772, p. 10).

A partir disso, foi possivel investigar o comportamento do entrevistado sobre
as tarefas realizadas no Sindec e que ndo estdo registradas em documento
normativo. Como, por exemplo, as terminologias adotadas por requisitos do préprio
sistema para denominacao dos documentos sem nenhum aval arquivistico.

Nos fluxos referentes ao Atendimento Preliminar (Figura 11) e CIP eletrénica
(Figura 12), foi possivel constatar que os documentos gerados a partir da insergao
dos dados da demanda na Ficha de Atendimento (FA) do consumidor, entre eles:
Espelho e Declaracdo do consumidor, apesar de possuirem uma mesma finalidade —
(informar ao consumidor o prazo de resposta do fornecedor), possuem terminologias
diferentes.

A declaragcao é como se fosse um espelho que a gente gera
na preliminar. SO0 que nesse caso, essa declaragdo ¢ um
modelo que ja tem pronto no Sindec. A gente ndo digita nada,
ele ja sai todo prontinho. Entretanto, possui informagbes
divergentes do que tem no espelho. Sé&o diferentes. A
declaracdo é somente um informativo dizendo pro consumidor
o numero da FA dele pra que ele fique com o numero de
protocolo do Sindec e dizendo o prazo pra resposta, so isso, é
uma coisa bem mais simplificada.

Figura 11: Atendimento Preliminar
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Fonte: Elaborado pelo autor.
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Figura 12: CIP eletrbénica
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Entretanto, diferente do atendimento preliminar por e-mail acima mencionado,
quando a tentativa de acordo entre as partes se da por telefone, o consumidor
recebe o mesmo documento, Espelho, porém com uma outra finalidade como pode

ser observado na fala do entrevistado 2 (dois):

E dificil uma empresa pedir prazo pra responder. Geralmente
sdo demandas que a gente sabe que consegue resolver no ato
do atendimento. Entdao, o espelho é mais um protocolo de
atendimento confirmando que o consumidor foi atendido
pela empresa. O espelho ele é livre, somos nds que criamos
no formato que quisermos.
A visao critica do Arquivista, nesses momentos, € fundamental para identificar
como o fluxo documental &€ construido no processo de negocio e a forma com que é
manipulado pelos atores envolvidos, principalmente quando estdo em ambientes
digitais como o Sindec. As entrevistas contribuiram para a construgdo e
consolidagdo da modelagem dos procedimentos de Atendimento, antes
pertencentes apenas ao conhecimento tacito dos entrevistados como aponta Choo
(2003).
Além disso, foi possivel constatar a perspectiva tradicional por parte dos
entrevistados do conceito de documento enquanto suporte fisico, desconsiderando
aqueles documentos avulsos produzidos no meio digital que compdem, no caso, o0

processo de Abertura Direta de Reclamagéo (Figura 13). Diferente do Atendimento
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Preliminar e CIP eletrbnica onde os documentos ficam registrados em planilhas,
formularios e banco de dados do Sindec, o processo de Abertura Direta de
Reclamacéo para atingir seu fim, precisa ser impresso e encaminhado para o setor
correspondente.

Figura 13: Processo de Abertura Direta de Reclamacéao
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Fonte: elaborado pelo autor

Essa percepcédo do documento interfere significativamente no seu ciclo de
vida, uma vez que ele ndo nasce no momento que € impresso, pelo contrario, no
momento que é registrado em tela editavel do préprio Sindec, portanto é nato-digital,
logo possui metadados associados os quais devem ser descritos para sua correta
localizagédo e preservagao ao longo do tempo. Dentre eles, esta o formato Portable
Document Format (PDF), o qual pode ser facilmente capturado pelo PBdoc. Pelo
fato do Sindec ser adaptado pela area de Tecnologia de Informag¢ao do Procon/PB,
para funcionar como um sistema de protocolo, quando ndo ha conciliagcdo entre
consumidor e fornecedor através dos atendimentos preliminares, sendo necessario a
abertura do processo administrativo (Figura 13), os documentos precisam ser
impressos e assinados manualmente pelo técnico de atendimento.

Entretanto, através da analise do fluxo documental, foi possivel verificar que

essas solugdes alternativas podem ser gerenciadas com a automatizagao das regras
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de negdcio e assinadas eletronicamente por meio das senhas de cada ator
envolvido, respeitando seu nivel de acesso conforme o art. 5° do Decreto
40.546/2020, que trata da autoria, autenticidade e integridades dos documentos

digitais no estado da Paraiba:

§ 1° O disposto no “caput” deste artigo ndo obsta a utilizagdo de outro meio
licito de comprovagdo da autoria, autenticidade e integridade de
documentos digitais, em especial aqueles que utilizem identificagao por
meio de usuério e senha. (PARAIBA, 2020)

Segundo a Association of Business Process Management Professionals
(ABPMP), regras de negécio sdo definidas como as tomadas de decisédo que
impactam a natureza e o desempenho do processo, como pode ser visualizado a
sequir:

Essas regras frequentemente sdo essenciais para as operagdes de negocio,
embora ainda mal compreendidas pelas pessoas cujo trabalho depende
delas. Isso é especialmente verdadeiro em organizagdes que nao
tenham atingido maturidade na documentagao do processo e controle
de mudancas. (ABPMP, 2013, p. 127, grifo nosso).

De acordo com Camargo (2017), apesar da automacgao nao ser uma fase da
gestdo documental, o conhecimento sobre sistemas de gestdo eletrbnica de
documentos e Sistema Informatizado de Gestdo Arquivistica de Documentos (Sigad)
pelo Arquivista, pode contribuir nas discussées de cunho tecnoldgico para a gestao
eficiente no gerenciamento eletrénico dos documentos ou processos.

Conforme exposto pelos entrevistados, todas as atividades do Procon/PB sao
registradas no Sindec, através da tramitagdo dos documentos entre os setores e até
mesmo para fins de prestar contas com a elaboracdo e publicagdo anual do
Relatério Analitico do Cadastro de Reclamacbdes Fundamentadas previsto em lei.
Sendo assim, faz-se necessario reunides com a Comissdo Permanente de Avaliagao
de Documentos (Cpad), recentemente oficializada pelo Procon/PB, para discutir as
possibilidades de interoperar os dois sistemas e principalmente, discutir a
padronizagao dos documentos gerados de acordo com os requisitos arquivisticos.

A partir dos fluxos do Atendimento Preliminar, CIP eletrénica e do Processo
de Abertura Direta de Reclamacgdo, foram identificados os seguintes tipos

documentais:



42

Quadro 1: Tipos documentais identificados

Tipo Documental Descriciio

Documento onde se registra a finalizacdo do
atendimento do consumidor pelo técnico do
Procon/PB.

Documento onde se registra os fatos narrados
Carta de Informacio Preliminar pelo consurmidor e as solicitacBes para o
atendimento dessa demanda.

Documento que informa prazo de resposta do
fornecedor para o atendimento da demanda.
Documento onde se registra os fatos narrados
Carta de Eeclamacio Direta pelo consumidor e as solicitagdes para o
atendimento dessa demanda.

Documento que informa data e horario para
audiéncia online.

Documento que informa data e hordrio para
audiéncia online.

Documento onde se registra a justificativa para
arquivamento da reclamacéo.

Documento que comprova a transferéncia de
documentos entre os setores administrativos.

Espelho de Atendimento ao
Consumidor

Declaragio do Consumidor

Motificaciio ao Fornecedor

Notificacio ao Consumidor

Termo de Arquivamento

Guia de Remessa

Fonte: elaborado pelo autor

Segundo Rodriguez (2015, p.158), o tipo documental pode ser considerado
como a conformacao assumida pela espécie de acordo com a acao da qual deriva,
de acordo com a atividade que lhe deu origem. Dentre os tipos documentais
identificados em especial o “Espelho” precisa ser revisado pelos membros da
Comissao Permanente de Avaliacdo de Documentos, para a possibilidade de
substitui-lo pela terminologia proposta, tendo em vista atender a sua finalidade, além
de sugerir que o formato ou estrutura do documento seja fixa, impossibilitando
mudancas aleatdrias. Além disso, faz-se necessario que o tipo documental, “Carta
de Reclamacao Direta”, seja identificado no ato da geragdo do documento,
substituindo o termo qualitativo, “Reclamag&o” como é convencionalmente gerado
pelo Sindec.

Por fim, foi possivel demonstrar que essas competéncias e habilidades
emergentes na profissdo do Arquivista, o aproxima cada vez mais da génese
documental propondo melhorias no desenho e controle dos processos e no caso do
Procon/PB, na construcdo e conversdo do conhecimento dos procedimentos de
atendimento e processo administrativo em algo documentado e suscetivel de ser

automatizado.
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7 CONSIDERAGOES FINAIS

A modernizagdo do sistema publico decorrente das Tecnologias de
Informacdo e Comunicagédo (TIC) impactaram de maneira significativa a forma de
trabalho das organizagdes. A perspectiva hierarquica ja ndo cabe mais num meio em
que as fungdes administrativas estdo cada vez mais entrelagadas num plano
horizontal e guiadas por meio de fluxos de trabalho.

O tema abordado nesta pesquisa destaca como esse cenario reflete
diretamente na atuacdo do Arquivista, uma vez que cabe a ele contribuir na
organizagédo e controle dos fluxos de trabalho das organizagdes, respeitando seu
arcabouco legislativo e administrativo no seu d&mbito de atuacao e as peculiaridades
culturais de cada um.

Percebe-se que a aplicagdo do mapeamento de processos com a
metodologia de Identificagdo arquivistica por meio da ISO/TR 26122 que registra
informagdes arquivisticas por meio da analise funcional e sequencial, assegura a
organicidade dos documentos produzidos ao longo das atividades do Procon/PB,
como também, materializa as tarefas baseadas em conhecimento por meio da
modelagem de processos. No entanto, a formalizagdo desse conhecimento sé é
possivel por meio da visao critica do Arquivista ao identificar as necessidades e
comportamento dos agentes envolvidos no processo analisado ao manipular os
documentos.

A partir da analise do processo de Abertura Direta de Reclamacao que
constitui uma atividade finalistica do Procon/PB foi possivel identificar os
procedimentos de atendimento e a necessidade emergente da sua modelagem, uma
vez que a génese documental do processo ndo esta na sua impressao, mas no ato
do atendimento do consumidor registrado no Sistema Nacional de Informacao de
Defesa do Consumidor (Sindec), banco de dados utilizado para registro do
atendimento e tramite dos documentos.

Da modelagem dos procedimentos de atendimento que geram os
documentos nato-digitais produzidos no sistema, destaca-se a nao conformidade
dos preceitos arquivisticos na denominagdo dos documentos, uma vez que, estes
sao criados de acordo com critérios do proprio sistema. O Procon/PB esta no

caminho para modernizacdo completa a partir da implantacdo do sistema de
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gerenciamento eletrbnico dos documentos, PBdoc, desde que as atividades
finalisticas refletidas no processo administrativo estejam de acordo com os
instrumentos de gestéo.

Vale ressaltar que o uso de solugbes tecnoldgicas propostas pelo
Gerenciamento de Processos de Negdcio para a automatizagdo do processo
analisado em paralelo com a implantacdo do PBdoc, de modo a tornar todo o
processo eletrénico sem a necessidade da sua impressao, € uma necessidade que
precisa ser discutida entre os membros da Cpad respeitando as diretrizes do
Decreto 40.546/2020 de implantacao do PBdoc.

Portanto, foi possivel constatar que quando o profissional com competéncia
informacional se apoia na Identificagdo, para estudar analiticamente o 6rgéo e
identificar o contexto de producdo bem como as necessidades arquivisticas e
sistematicas do ponto de vista tecnolégico, 0 mapeamento de processos vem como
um suporte a tal pratica, uma vez que permite uma visdo geral da instituicao e da
relacdo organica dos documentos através da logica: processo, fungdo, atividade e
tarefa. Isso pode ser evidenciado pelo fato de que os registros arquivisticos
identificados ao longo do processo forneceram informagdes essenciais para a
elaboracao dos instrumentos arquivisticos, Plano de Classificacdo e Tabela de
Temporalidade, os quais estdo em fase de execugao pelo projeto de extensao da
UFPB, com previsao de término em agosto de 2021.

Como sugestdo para trabalhos futuros, recomenda-se uma analise mais
detalhada dos dados pessoais registrados no Sindec para verificar as formas de
adequacao do Procon/PB conforme a Lei 13.709/2018 que trata da Lei Geral de
Protecdo de Dados (LGPD). A partir do estudo apresentado, percebe-se a
contribuicdo que o mapeamento pode oferecer ao profissional da informacéo quando
ele precisa formular melhorias na gestdo dos documentos, com o objetivo de
racionalizar os procedimentos de atendimento em prol do acesso seguro, controlado
e transparente das informag¢des as quais os consumidores tém pleno direito de uso e

conhecimento.
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APENDICE A - CARTA DE ANUENCIA

CARTA DE ANUENCIA

Vimos através desta, solicitar sua autorizacdo para o desenvolvimento do projeto para
monografia intitulado “mapeamento de processos como meio de auxiliar a identifica¢do de
tipologias documentais e na constru¢do de ambientes digitais arquivisticos no Procon/PB”
que sera realizado nesta instituicdo. Informamos que nao havera custos para o PROCON/PB e
na medida do possivel, ndo iremos interferir na operacionalizagdo e/ou nas atividades
cotidianas da mesma. Esclarecemos que tal autoriza¢do ¢ uma pré-condicdo de cunho ético
para execucdo de qualquer estudo envolvendo seres humanos e/ou institui¢des, sob qualquer

forma ou dimensao, em consonancia com o regimento da Universidade Federal da Paraiba.

Agradecemos antecipadamente seu apoio e compreensdo, certos de sua colaboragdo

para o desenvolvimento da pesquisa cientifica.

Gizelly lasmim Vilarim da Silva
Graduanda em Arquivologia/UFPB

Tendo em vista os itens acima apresentados. Declaro que recebi copia desta carta de anuéncia,

e autorizo a realizacao da pesquisa e a divulgagao dos dados obtidos neste estudo.

Jodo Pessoa, 31 de maio de 2021

Késsia Lilliana Dantas Bezerra Cavalcanti
Superintendente do Procon/PB
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APENCIDE B - TERMO DE CONSENTIMENTO
PARA REALIZACAO DE PESQUISA ACADEMICA

Titulo da Pesquisa: MAPEAMENTO DE PROCESSOS COMO MEIO DE AUXILIAR A
IDENTIFICACAO DE TIPOLOGIAS DOCUMENTAIS E NA CONSTRUCAO DE
AMBIENTES DIGITAIS ARQUIVISTICOS NO PROCON/PB .

Nome do Pesquisador Principal ou Orientador (a): Julianne Teixeira e Silva

Nome do(s) Pesquisadores assistentes/alunos: Gizelly Iasmim Vilarim da Silva

Prezado (a) Senhor (a),

O Sra. (Sr.) esta sendo convidada (o) a participar desta pesquisa que tem como finalidade
analisar o mapeamento de processos como meio de auxiliar o profissional da informagdo na
identifica¢do das tipologias documentais para construgdo de ambientes digitais arquivisticos

no Procon/PB.

Informacdes gerais sobre a pesquisa:

1. Envolvimento na pesquisa: Ao participar deste estudo o Sr. (Sra.) permitira que as
pesquisadoras, Professora Julianne Teixeira e Silva e a assistente Gizelly lasmim Vilarim
da Silva realizem a coleta de informagoes para analisar o mapeamento de processos
como meio de auxiliar o profissional da informag¢do na identificagcdo das tipologias
documentais para construg¢do de ambientes digitais arquivisticos no Procon/PB. O Sr.
(Sra.) tem liberdade de se recusar a participar e ainda se recusar a continuar
participando em qualquer fase da pesquisa, sem qualquer prejuizo para o Sr. (Sra.).
Sempre que quiser poderd pedir mais informagoes sobre a pesquisa através dos telefones
das pesquisadoras e, se necessario através do telefone da coordenagado do curso.

2. Sobre a entrevista: A entrevista serd semiestruturada e sera realizada pela
pesquisadora/assistente.

3. Confidencialidade: Todas as informagoes coletadas neste estudo sdo estritamente
confidenciais. Somente as pesquisadoras terdo conhecimento dos dados brutos coletados.

O anonimato é garantido e as informagoes contidas neste instrumento ndo serdo usadas,
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em nenhuma circunstancia, de modo que prejudique ou exponha o servidor ou a
isntituicdo.

4. Beneficios: Ao participar desta pesquisa o Sr. (Sra.) ndo tera nenhum beneficio direto.
Entretanto, esperamos que este estudo traga informagoes que irdo proporcionar a
padroniza¢do dos documentos nato digitais em virtude da implanta¢do do sistema de
gestdao de documentos, PBdoc, por meio da construgdo dos instrumentos como Plano de
Classificagdo e Tabela de Temporalidade para o Procon/PB.

5. Pagamento: O Sr. (Sra.) ndo tera nenhum tipo de despesa para participar desta pesquisa,

bem como nada sera pago por sua participagao.

ApOs estes esclarecimentos, solicitamos o seu consentimento de forma livre para

participar desta pesquisa. Portanto preencha, por favor, os itens que se seguem.

Consentimento Livre e Esclarecido

Tendo em vista os itens acima apresentados, eu, de forma livre e esclarecida,
manifesto meu consentimento em participar da pesquisa. Declaro que recebi copia deste termo
de consentimento, e autorizo a realizacao da pesquisa e a divulgacdo dos dados obtidos neste
estudo.

Joao Pessoa, de de 2021

Participante

Gizelly lasmim Vilarim da Silva
Graduanda em Arquivologia/UFPB
Pesquisadora assistente

Pesquisador Principal: Julianne Teixeira e Silva
Demais pesquisadores: Gizelly lasmim Vilarim da Silva

Coordenacio do Curso de Gradua¢ao em Arquivologia/UFPB: (83) 3216-7456



54

APENDICE C — ROTEIRO DA ENTREVISTA

Roteiro de entrevista

Data: / / Horario inicial: Horario final:

NOME:

SETOR: Cargo:

ATRIBUICOES DO SETOR

Atribuicao 1

Atribuicao 2

Atribuicao 3

Atribuicao 4

Atribuicao 5

PROCESSO ANALISADO: Codigo da Atribuicdo:

Conceitos: Atividade — conjunto de tarefas. Tarefa — conjunto de passos ou a¢oes

1 Quais legislagdes, normas ou procedimentos especificos regem sua atividade, referente ao
processo analisado?

2 Quais atividades vocé executa no processo analisado? (O que vocé faz?)

3 Qual ¢ a tarefa antecessora a sua, dentre os agentes que interagem com a atividade que
voce realiza?

4 Cite, na ordem em que as coisas acontecem, as tarefas que vocé realiza (como vocé faz?)

]Ll

2(1

3(1

4Ll

5Ll

6(1

7(1

8Ll

9Ll

10¢

Use o verso, se for necessario
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5 O que vocé ¢ obrigado a fazer para atender aos requisitos legais de cada tarefa do processo?

(para qué?)

6 O que determina o final da sua participacao no processo? (Qual resultado?)

7 Qual tarefa sucede a sua? (o que acontece depois?) Qual € o setor? (especifique se ¢ externa

ou interna).

8 Outras perguntas:



