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Resumo

Este depoimento trata da apresentacdo de questdesrdm prética
relacionadas aos afazeres administrativos e deliatento aos usuarios dos
Centros de Memoria, distribuidas em duas partesabeer: 1) Adogdo de
processos de trabalho, fluxogramas e indicadoreslempenho como
instrumentos de gerenciamento de Centros de Mem@i&) Gestédo
eletrdnica de documentos — GED -, Portais e Bar®sDados —

disponibilizam informacées e gerenciam Centros deembtia—

respectivamente por Maria Cristina Santos Borre§ingwne Modenesi, que
respondem pela supervisdo de projetos na areasttamsis de arquivos e
informacdes.

Palavras-chave Meméria empresarial; Centro de memoria; Arquigést

Em 3 de setembro de 2009, foi promovido o Il Sennslemoria e Informacéo
nas Instituicdes, incluido no evento comemorat® 20 anos do Centro de Memoria e
de Pesquisa histérica da PUC Minas (CMPH), conriicisacéo da Rede Memoria das
instituicbes de Minas Gerais (REMIG) e do Departaimeale histéria da PUC Minas.
Como parte da programacdo do evento deu-se aag@hzde umworkshopsobre
questbes de ordem pratica relacionadas aos afaa@m@sistrativos e de atendimento
aos usuéarios dos Centros de Memodria.

Durante o workshop foram apresentados doisases que abordaram a
organizacao do trabalho diario de tratamento desvas, 0 atendimento as solicitacdes
dos usuérios, a criacdo de indicadores de desempdob servicos e ainda a

disponibilizacdo de informacfes por meio de fermaaee tecnologicas adequadas ao

" Memoéria & Identidade, S&o Paulo.

“Nexo — Gestdo de Documentos e Informacdes, Sdo.Ramhsultora responséavel pelo desenvolvimento
e gestdo de projetos de ECM, pela empresa ATS Tagiao Bacharel em Histéria pela Pontificia
Universidade Catdlica de Sao Paulo (PUC Sédo PaRfig-graduada em Gestdo do Conhecimento pela
Fundacao Getulio Vargas (FGV) e especialista emuifodogia pela Escola de Comunicacdo e Arte da
Universidade de Séo Paulo (USP).
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perfil dos servicos prestados. Profissionais detr@ende Memoria compartilharam
experiéncias quanto a dois temas relevantes, apae®s neste artigo, mantendo a
estrutura desenvolvida durantevorkshop em duas partes consecutivas, a saber: 1- a
adocdo de processos de trabalho, fluxogramas eanmies de desempenho como
instrumentos de gerenciamento de Centros de Menfpoa Maria Cristina Santos
Borrego); 2- GED, Portais e Bancos de Dados — diblzacdo de informacgdes e
gerenciamento de Centros de Memoria (por Simoneelies!).

O objetivo da discussdo do tema é relacionar osettms de “processo de
trabalho” e de “conhecimento gerado” no “fazer diatho” dos Centros de Memodria e
discorrer sobre a influéncia desses elementoslagésede tecnologias e na qualidade
dos servicos prestados. Antes de entrar nesseegdglmatm, € importante abordar o
conceito de “memoaria empresarial” e, a partir dglegis seriam as atribuicdes de um
Centro de Memodria, como também a importancia deedabelecer processos de
trabalho que garantam a gestéo da menfoéria.

Nesse sentido, podemos dizer, de forma sucinta, agueemoéria deve ser
entendida como fonte, inspiracao e provocacaostarid, numa relacdo permanente de
didlogo e critica através de mudiltiplas conexdes louscam recria-la, organiza-la e
eleva-la a condicdo de conhecimento. Aplicadasstbha das organizacdes, portanto, a
memoria é “ferramenta de suporte a gestdo” quaegagraor ao negdcio e a(s) marca(s)
de empresas e instituicbes, na medida em que mcoBeprocessos que marcaram a
trajetéria do empreendimento. A gestdo da memdnpresarial e o desenvolvimento
de produtos da informacdo ddo suport®eand Equity e promovem entre 0s membros
da organizacdo a nocdo de pertencimento, entresvatros beneficios diretos e
indiretos. Dessa forma, implantar programas permtasede gestdo do patrimonio
documental e informativo de valor histérico prodiazou acumulado pela organizagéo
desde suas origens até a atualidade € o objetivy dws Centros de Memoria.

A gestdo de documentos e informacdes, por suaeremlve a avaliacdo, a
analise e a classificacdo dos documentos de vatirico que compdem 0s acervos

dos Centros de Memodria. Em geral, esses acervosc@@postos pelos seguintes

! Uma discussao sobre projetos de meméria emprepate ser encontrada em artigo de Elida Gagete e
Maria ElizabethTotini (2004).

2 0 Brand Equityé um termo da area do marketing, que significalonadicional que se atribui a algum
produto ou servico. Esse valor influencia na fomoeo o consumidor pensa, sente e age em relacédo a
marca, assim como nos precos, na parcela de meecadolucratividade proporcionada pela marca a
empresa. O Brand Equity representa um important@® ahtangivel que corresponde a um valor
psicoldgico e financeiro da organizacao.
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géneros documentais: Arquivo audiovisual; Arquive ihagens; Arquivo textual
permanente; Banco de depoimentos (em audio e/oeo)idAcervo bibliografico;

Acervo museologico; Acervo de referéncia documeatairtual (fontes referenciais,
inclusive em suporte eletronico); Cole¢bes (docupsenque atestam aspectos
particulares, relacionados as linhas tematicascipars, provenientes de diferentes

origens).

Via de regra, além de conduzir a organizacdo dovace Centro de Memoria
também é responsavel pela manutencao dos reclwesogakstrutura, pela qualificacdo
dos recursos humanos, pelo atendimento aos usudripsla disponibilizacdo dos
servicos e da informacgdo via ferramentas tecnaddgidPortanto, pesquisadores,
historiadores, arquivistas e administradores detrGerde Memoria se deparam com
uma seérie de atribuicbes cotidianas que exigem geEntemente 0s seguintes
procedimentos: encaminhar a captacao e o tratan@reco sistematico de diferentes
tipos de documentos e informagdes; disponibilizamas aos gestores e publicos de
relacionamento, mediante adocdo prévia de critéegecificos; propor e validar
politicas de gestdo da memoria da organizacdomaiw do desenvolvimento de um
programa permanente de preservacao, organizacdoulyatdo de documentos e
informacdes relativos a trajetéria da empresa, paoablico interno e/ou externo; dar
suporte aos gestores no desenvolvimento de projetasionados a memoria (nao
necessariamente referentes ao passado remoto)ecéornsubsidios para o
desenvolvimento de produtos da informacdo e cadaisdisseminacao (portais,
publicagbes, exposi¢cbes, bases de dados, ent@spytropor e desenvolver produtos
da informacéao e de divulgacéo.

E inevitavel, assim, a necessidade de registraegaéscia de operacdes ou
acdes, reproduzidas regularmente para atendetizagd® de todas essas tarefas. E do
conhecimento produzido diariamente na execucdao talefas ou da repeticdo do
processo de trabalho que se nutrem os “clientes'G#mtros de Memoaria — entendendo
clientes como todos aqueles que se beneficiamndlasnacdes produzidas pela equipe
responsavel por essa unidade de informacéao.

O “processo de trabalho” é constituido por um cotgule atividades que devem
ser executadas para produzir pelo menos um resuitkhtificavel e utilizavel pelo
cliente, como, por exemplo, a solicitacdo de unfarmac&o. Cada processo deve ter

fronteiras claramente identificadas por suas eagr@dsaidas. Cada saida é um resultado
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do processo de trabalho e cada entrada um aciot@merprocesso de trabalho — ver

guadro citado por Amauri Cunha:

:

—

Figura 1 — Processo de Trabalho

Processo de Trabalho
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Fonte: Cunha (2005)

Aplicada aos Centros de Memodria, reconhecemosesésituras basicas para

aplicacao e redacao dos documentos de processabdd¢hb, conforme apresentado no

guadro seguinte:

Figura2 — quadro das trés estruturas basicas parapdicacéo e redacao
dos documentos de processo de trabalho

Documento

Conceituacao

Conteudo

Politica

Apresenta:

- missao e area responsavel,
- linha de acervo

- produtos e servicos

- linha de acervo
- clientes e equipe técnica
- recursos

Procedimento

Estabelece como:

- clientes pesquisam e/ou
produtos e servicos

- Centro de Memodria oferece e aten
informacdes / produtos e servicos

solicitg

- fluxograma dos processos
- regras para o atendimento

Instrucdo de
Trabalho

- determina os procedimentos técnid
padronizados aplicados aos proceq

de trabalho

- tratamento do acervo
- tipos de atendimentos
- gestdo administrativa
- produgéo de contetidos

Fonte: Elaborado pelas autoras.

E evidente que os Centros de Meméria devem adsetarrealidade cultural da

organizacdo em que atuam. Como unidades que conhe@®minam Seus pProcessos

de trabalho, podem interagir com os varios publeestabelecer relacdes de igualdade
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e se beneficiar de politicas e procedimentos usuammundo corporativo. Para tanto, o

caminho a ser percorrido inclui 0s seguintes passos

* elaborar os indicadores de gerenciamento de deséimpesejam
relacionados ao atendimento, sejam ao tratamentoawwvo. Os
indicadores demonstram que a equipe esta preocugadseguir um
planejamento de trabalho e em estabelecer um manmelhorias e,
assim, colaboram para que o Centro de Memoria teebatrabalho
reconhecido e mensurado pela organizagao;

* integrar os programas de gestdo pela qualidadedaot organizacao, o
que exige esforgo continuo na qualificacdo da egeigos servicos;

* implantar sistema ou ferramenta de tecnologia darnmagdo que
possibilite interface agradavel e reconhecida pséas usuarios, capaz

de divulgar a qualidade dos produtos e servicoSatdro de Memoria.

Com o avanco da tecnologia da informacéo, a feméartecnoldgica — banco de
dados ou portal — € sem davida a “porta de entrpded 0 Centro de Memodria, dai a
importancia de sua escolha ou construcdo. Mas sabeue, para a equipe que realiza a
gestdo do Centro de Memodria, a ferramenta é apanparte mais visivel de um
complexo processo, que comegou muito antes.

Inserido no conceito de memoria empresarial comarfeenta de suporte a
gestdo, o Centro de Memoria é uma unidade de hafple, para cumprir sua funcao,
armazena, produz e gerencia informacdes e documdfdsa gestdo documental exige
controle, que pode ser garantido a partir da addgdéerramentas tecnoldgicas, que
também tém a funcao de suportar os processoshidghioa a administracao do acervo, a
publicacdo de conteldo e a gestdo do conhecimEst® € o ponto apresentado na
segunda parte davorkshop (por Simone Modenesi), denominada GED, Portais e
Bancos de Dados — disponibilizam informacfes engéaen Centros de Memoaria.

A combinacéo entre fluxo definido, procedimentegdmenta permite, assim,
que o Centro de Memoaria se alinhe a estratégiarginizacao e apresente condicdes
para inovar e se renovar continuamente. Hoje, ad&@osicdo, encontram-se uma
gama de ferramentas que dao suporte ao traballthaoot, gracas a sensivel evolucao
da Tecnologia da Informacdo. Com efeito, nos an®301os arquivos eram
predominantemente compostos por documentos em teugder papel e ainda néo

existiam sistemas informatizados de gerenciamédteistema de busca era realizado
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com base em ficharios e 0 acesso ao conteudo dis¢ros restringia-se ao gestor do
Arquivo e a alguns poucos USUarios.

Entre o final da década de 1980 e inicio dos a®8€ kurgiram os bancos de
dados relacionais, que automatizaram o cadastroddosmentos e informacfes. A
partir dessas ferramentas, os Arquivos e CentroMe®oria conseguiram elaborar
indices eletrénicos do acervo, oferecendo aos wsutarminais locais com opcao de
consulta por meio de operadores boleanos. Os farmnsalde cadastro tornaram-se mais
complexos, na medida em que os descritores dever@memplar a metodologia
arquivistica — no tratamento do acervo, como tamtémdados — e orientar o usuario
em suas pesquisas. O gerenciamento de documeatamios surgiu nos anos 1990,
com a disponibilizacdo de documentos digitalizadasda que n&o integrados com o0s
ja avancados bancos de dados relacionais, essanéatas possibilitaram a publicacédo
do conteddo do acervo — com a digitalizacdo degfafas e outros documentos
histéricos, a consulta poderia ser feita remotaeesgm o risco de dano ou alteracao
dos originais.

Finalmente, no inicio da década de 2000 houve drpidade entre conteudo e
dados. Desde entdo, o conceitoEtdgerprise Content Manageme(ECM) passou a
integrar conteldos n&o-estruturados aos bancos atmsdrelacionais, com o
gerenciamento da colaboracdo de varios usuarios sotontetdo. No Brasil, sistemas
de ECM ficaram conhecidos como sistemas de Geskéimoica de Documentos
(GED) e foi relacionado a gestdo de imagens. Nadigo adotamos a designacao
ECM.

Sistemas de ECM atendem perfeitamente as necessidadgestdo de Centros
de Memodria. Suportam as func¢des administrativag, wea que controlam processos de
trabalho Workflow) e acervos fisicos Record Management RM), bem como
gerenciam documentos e imagens eletronibaximent ManagemenDM e Image
Management BM) e fazem sua publicacateb Content Management/cM).

Esses sistemas permitem que todos os conteudodosigapturados e
gerenciados por diferentes areas de uma organifiagion num “Repositorio Unico”
(figural). A partir do armazenamento, o sistema gredices que suportam a busca por
indexadores ou por palavras contidas dentro de reggistro armazenado. O sistema de
banco de dados que guarda toda a informacdo estlatestq associada ao contetdo
nao-estruturado. Ou seja, por meio de uma UnicquEs com um ou mais termos, o

usuario tera como resultado todo contetudo dispbnive&Centro de Memoaria referente
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aquele assunto: documentos, imagens, artigos, iakes outros sites, procedimentos de
trabalho, etc.

De todos os beneficios no uso de sistemas de ECMamros de Memoria,
dois sdo fundamentais: a captura do documentofiraciio em sua origem (ndo é
necessario aguardar que o documento cumpra suacf@aigninistrativa) e a criacao de

ambientes colaborativos, 0s portais e sites.

Ressaltamos que atualmente existem boas opc¢desstdenas de ECM no
mercado, inclusive gratuitosgen source

Figura 3 — As quatro areas-chave para o gerenciamande contetdo empresarial (ECM)

As quatro areas-chave para o
Gerenciamento de Conteudo Empresarial
(ECM)

eletronicos

Repositodrio
Unico de Contetdo

1000000 -
01004 1L
1“}8&?:101% !
' 11%%1011010 | pomenres
e .
b ArquivoFisico de contedddWEB .
N

Al

Fonte: Elaborado pelas autoras.

Diante de sistemas que permitem a gestdo do cant@€idorma integral, os
Arquivos e Centros de Memodrias sentiram o impaetandvacédo tecnoldgica. Novas
guestdes passaram a fazer parte da rotina dosgooiais dessas instituicdes: como
conciliar a guarda e a preservacdo do acervo epdizapd@o dos servicos de acesso a
informacdo? Qual o investimento necessario? Quatarfeenta adotar? Quais
habilidades o “novo” profissional da informacao eléer?
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Por sua vez, as mudancas tecnologicas tambémaafetas clientes-usuarios,
gue se tornaram mais motivados, buscando novasasoda pesquisa. Em geral, os
usuérios demonstram posturas mais responsaveislapdo a memoria da organizagao.

A disponibilizacdo do acervo para 0 maior nimerelamtes-usuarios passou a
ser um item da politica de Centros de Memodria ssaesentido, a Tecnologia da
Informacéao fornece sua maior contribuicdo. Os @eae de trabalho, a metodologia e 0
tratamento arquivistico sdo percebidos pelo usu@imomento em que ele consulta o
site ou portal do Centro de Memodria, localiza atimfacdo e/ou documento desejado. O
“consumo” da informacao coloca o Centro da Memoamo organismo fundamental

de disseminag&o do conhecimento da organizagéo.

Institutional Memory Centers: methods, procedurestools e technology

Abstract

This testimony presents practical issues relatealdtinistrative chores and
care for users of Memory Centers, divided into tparts, namely: 1)
Adoption of work processes, flowcharts and perfarogaindicators as tools
for the management of Memory Centers, and 2) Eaatrmanagement of
documents — EMD — Portals and Databases — whickigeanformation and
manage Memory Centers. These are supervised, tagbgc by Maria
Cristina Santos Borrego and Simone Modenesi.

Keywords: Business memory; Memory center; Archivist.
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