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Resumo 

Este depoimento trata da apresentação de questões de ordem prática 
relacionadas aos afazeres administrativos e de atendimento aos usuários dos 
Centros de Memória, distribuídas em duas partes, a saber: 1) Adoção de 
processos de trabalho, fluxogramas e indicadores de desempenho como 
instrumentos de gerenciamento de Centros de Memória, e 2) Gestão 
eletrônica de documentos – GED –, Portais e Bancos de Dados – 
disponibilizam informações e gerenciam Centros de Memória–
respectivamente por Maria Cristina Santos Borrego e Simone Modenesi, que 
respondem pela supervisão de projetos na área de sistemas de arquivos e 
informações.   
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Em 3 de setembro de 2009, foi promovido o II Seminário Memória e Informação 

nas Instituições, incluído no evento comemorativo aos 20 anos do Centro de Memória e 

de Pesquisa histórica da PUC Minas (CMPH), com a participação da Rede Memória das 

instituições de Minas Gerais (REMIG) e do Departamento de história da PUC Minas. 

Como parte da programação do evento deu-se a realização de um workshop sobre 

questões de ordem prática relacionadas aos afazeres administrativos e de atendimento 

aos usuários dos Centros de Memória.  

Durante o workshop foram apresentados dois cases que abordaram a 

organização do trabalho diário de tratamento dos acervos, o atendimento às solicitações 

dos usuários, a criação de indicadores de desempenho dos serviços e ainda a 

disponibilização de informações por meio de ferramentas tecnológicas adequadas ao 
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perfil dos serviços prestados. Profissionais de Centros de Memória compartilharam 

experiências quanto a dois temas relevantes, apresentados neste artigo, mantendo a 

estrutura desenvolvida durante o workshop, em duas partes consecutivas, a saber: 1- a 

adoção de processos de trabalho, fluxogramas e indicadores de desempenho como 

instrumentos de gerenciamento de Centros de Memória (por Maria Cristina Santos 

Borrego); 2- GED, Portais e Bancos de Dados – disponibilização de informações e 

gerenciamento de Centros de Memória (por Simone Modenesi). 

O objetivo da discussão do tema é relacionar os conceitos de “processo de 

trabalho” e de “conhecimento gerado” no “fazer cotidiano” dos Centros de Memória e 

discorrer sobre a influência desses elementos na seleção de tecnologias e na qualidade 

dos serviços prestados. Antes de entrar nesse debate, porém, é importante abordar o 

conceito de “memória empresarial” e, a partir dele, quais seriam as atribuições de um 

Centro de Memória, como também a importância de se estabelecer processos de 

trabalho que garantam a gestão da memória.1  

Nesse sentido, podemos dizer, de forma sucinta, que a memória deve ser 

entendida como fonte, inspiração e provocação da história, numa relação permanente de 

diálogo e crítica através de múltiplas conexões que buscam recriá-la, organizá-la e 

elevá-la à condição de conhecimento.  Aplicada à história das organizações, portanto, a 

memória é “ferramenta de suporte à gestão” que agrega valor ao negócio e à(s) marca(s) 

de empresas e instituições, na medida em que recupera os processos que marcaram a 

trajetória do empreendimento. A gestão da memória empresarial e o desenvolvimento 

de produtos da informação dão suporte ao Brand Equity2 e promovem entre os membros 

da organização a noção de pertencimento, entre vários outros benefícios diretos e 

indiretos. Dessa forma, implantar programas permanentes de gestão do patrimônio 

documental e informativo de valor histórico produzido ou acumulado pela organização 

desde suas origens até a atualidade é o objetivo maior dos Centros de Memória. 

A gestão de documentos e informações, por sua vez, envolve a avaliação, a 

análise e a classificação dos documentos de valor histórico que compõem os acervos 

dos Centros de Memória. Em geral, esses acervos são compostos pelos seguintes 

                                                           
1 Uma discussão sobre projetos de memória empresarial pode ser encontrada em artigo de Élida Gagete e 
Maria ElizabethTotini (2004).     
2 O Brand Equity é um termo da área do marketing, que significa o valor adicional que se atribui a algum 
produto ou serviço. Esse valor influencia na forma como o consumidor pensa, sente e age em relação à 
marca, assim como nos preços, na parcela de mercado e na lucratividade proporcionada pela marca à 
empresa. O Brand Equity representa um importante ativo intangível que corresponde a um valor 
psicológico e financeiro da organização. 
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gêneros documentais: Arquivo audiovisual; Arquivo de imagens; Arquivo textual 

permanente; Banco de depoimentos (em áudio e/ou vídeo); Acervo bibliográfico; 

Acervo museológico; Acervo de referência documental e virtual (fontes referenciais, 

inclusive em suporte eletrônico); Coleções (documentos que atestam aspectos 

particulares, relacionados às linhas temáticas principais, provenientes de diferentes 

origens). 

Via de regra, além de conduzir a organização do acervo, o Centro de Memória 

também é responsável pela manutenção dos recursos de infraestrutura, pela qualificação 

dos recursos humanos, pelo atendimento aos usuários e pela disponibilização dos 

serviços e da informação via ferramentas tecnológicas. Portanto, pesquisadores, 

historiadores, arquivistas e administradores de Centros de Memória se deparam com 

uma série de atribuições cotidianas que exigem permanentemente os seguintes 

procedimentos: encaminhar a captação e o tratamento técnico sistemático de diferentes 

tipos de documentos e informações; disponibilizar acervos aos gestores e públicos de 

relacionamento, mediante adoção prévia de critérios específicos; propor e validar 

políticas de gestão da memória da organização, por meio do desenvolvimento de um 

programa permanente de preservação, organização e divulgação de documentos e 

informações relativos à trajetória da empresa, para o público interno e/ou externo; dar 

suporte aos gestores no desenvolvimento de projetos relacionados à memória (não 

necessariamente referentes ao passado remoto); fornecer subsídios para o 

desenvolvimento de produtos da informação e canais de disseminação (portais, 

publicações, exposições, bases de dados, entre outros); propor e desenvolver produtos 

da informação e de divulgação. 

É inevitável, assim, a necessidade de registrar a sequência de operações ou 

ações, reproduzidas regularmente para atender a realização de todas essas tarefas. É do 

conhecimento produzido diariamente na execução das tarefas ou da repetição do 

processo de trabalho que se nutrem os “clientes” dos Centros de Memória – entendendo 

clientes como todos aqueles que se beneficiam das informações produzidas pela equipe 

responsável por essa unidade de informação. 

O “processo de trabalho” é constituído por um conjunto de atividades que devem 

ser executadas para produzir pelo menos um resultado identificável e utilizável pelo 

cliente, como, por exemplo, a solicitação de uma informação. Cada processo deve ter 

fronteiras claramente identificadas por suas entradas e saídas. Cada saída é um resultado 
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do processo de trabalho e cada entrada um acionamento do processo de trabalho – ver 

quadro citado por Amauri Cunha: 

Figura 1 – Processo de Trabalho 

 
Fonte: Cunha (2005) 

 
Aplicada aos Centros de Memória, reconhecemos três estruturas básicas para 

aplicação e redação dos documentos de processo de trabalho, conforme apresentado no 

quadro seguinte: 

 
Figura2 – quadro das três estruturas básicas para aplicação e redação 

dos documentos de processo de trabalho 
 

Documento Conceituação Conteúdo 

Política 

Apresenta: 

- missão e área responsável,  

- linha de acervo 

- produtos e serviços  

- linha de acervo 

- clientes e equipe técnica 

- recursos 

Procedimento 

Estabelece como: 

- clientes pesquisam e/ou  solicitam 
produtos e serviços 

- Centro de Memória oferece e atende 
informações / produtos e serviços 

- fluxograma dos processos 

- regras para o atendimento 
 

Instrução de 

Trabalho 

- determina os procedimentos técnicos 
padronizados aplicados aos processos 
de trabalho  

 

- tratamento do acervo 

- tipos de atendimentos 

- gestão administrativa 

- produção de conteúdos  

Fonte: Elaborado pelas autoras. 
 
 

É evidente que os Centros de Memória devem adaptar-se à realidade cultural da 

organização em que atuam. Como unidades que conhecem e dominam seus processos 

de trabalho, podem interagir com os vários públicos e estabelecer relações de igualdade 
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e se beneficiar de políticas e procedimentos usuais no mundo corporativo. Para tanto, o 

caminho a ser percorrido inclui os seguintes passos:  

• elaborar os indicadores de gerenciamento de desempenho, sejam 

relacionados ao atendimento, sejam ao tratamento do acervo. Os 

indicadores demonstram que a equipe está preocupada em seguir um 

planejamento de trabalho e em estabelecer um plano de melhorias e, 

assim, colaboram para que o Centro de Memória tenha seu trabalho 

reconhecido e mensurado pela organização; 

• integrar os programas de gestão pela qualidade adotada na organização, o 

que exige esforço contínuo na qualificação da equipe e dos serviços; 

• implantar sistema ou ferramenta de tecnologia da informação que 

possibilite interface agradável e reconhecida pelos seus usuários, capaz 

de divulgar a qualidade dos produtos e serviços do Centro de Memória. 

Com o avanço da tecnologia da informação, a ferramenta tecnológica – banco de 

dados ou portal – é sem dúvida a “porta de entrada” para o Centro de Memória, daí a 

importância de sua escolha ou construção. Mas sabemos que, para a equipe que realiza a 

gestão do Centro de Memória, a ferramenta é apenas a parte mais visível de um 

complexo processo, que começou muito antes. 

Inserido no conceito de memória empresarial como ferramenta de suporte à 

gestão, o Centro de Memória é uma unidade de trabalho que, para cumprir sua função, 

armazena, produz e gerencia informações e documentos. Essa gestão documental exige 

controle, que pode ser garantido a partir da adoção de ferramentas tecnológicas, que 

também têm a função de suportar os processos de trabalho, a administração do acervo, a 

publicação de conteúdo e a gestão do conhecimento. Esse é o ponto apresentado na 

segunda parte do workshop (por Simone Modenesi), denominada GED, Portais e 

Bancos de Dados – disponibilizam informações e gerenciam Centros de Memória.  

A combinação entre fluxo definido, procedimento e ferramenta permite, assim, 

que o Centro de Memória se alinhe à estratégia da organização e apresente condições 

para inovar e se renovar continuamente. Hoje, à sua disposição, encontram-se uma 

gama de ferramentas que dão suporte ao trabalho cotidiano, graças à sensível evolução 

da Tecnologia da Informação. Com efeito, nos anos 1970 os arquivos eram 

predominantemente compostos por documentos em suporte de papel e ainda não 

existiam sistemas informatizados de gerenciamento. O sistema de busca era realizado 
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com base em fichários e o acesso ao conteúdo dos registros restringia-se ao gestor do 

Arquivo e a alguns poucos usuários.  

Entre o final da década de 1980 e início dos anos 1990 surgiram os bancos de 

dados relacionais, que automatizaram o cadastro dos documentos e informações. A 

partir dessas ferramentas, os Arquivos e Centros de Memória conseguiram elaborar 

índices eletrônicos do acervo, oferecendo aos usuários terminais locais com opção de 

consulta por meio de operadores boleanos. Os formulários de cadastro tornaram-se mais 

complexos, na medida em que os descritores deveriam contemplar a metodologia 

arquivística – no tratamento do acervo, como também dos dados – e orientar o usuário 

em suas pesquisas. O gerenciamento de documentos eletrônicos surgiu nos anos 1990, 

com a disponibilização de documentos digitalizados. Ainda que não integrados com os 

já avançados bancos de dados relacionais, essas ferramentas possibilitaram a publicação 

do conteúdo do acervo – com a digitalização de fotografias e outros documentos 

históricos, a consulta poderia ser feita remotamente, sem o risco de dano ou alteração 

dos originais. 

Finalmente, no início da década de 2000 houve a proximidade entre conteúdo e 

dados. Desde então, o conceito de Enterprise Content Management (ECM) passou a 

integrar conteúdos não-estruturados aos bancos de dados relacionais, com o 

gerenciamento da colaboração de vários usuários sobre o conteúdo. No Brasil, sistemas 

de ECM ficaram conhecidos como sistemas de Gestão Eletrônica de Documentos 

(GED) e foi relacionado à gestão de imagens. Neste artigo adotamos a designação 

ECM. 

Sistemas de ECM atendem perfeitamente às necessidades de gestão de Centros 

de Memória. Suportam as funções administrativas, uma vez que controlam processos de 

trabalho (Workflow) e acervos físicos (Record Management –RM), bem como 

gerenciam documentos e imagens eletrônicas (Document Management –DM  e Image 

Management –IM) e fazem sua publicação (Web Content Management –WCM). 

Esses sistemas permitem que todos os conteúdos criados/capturados e 

gerenciados por diferentes áreas de uma organização fiquem num “Repositório Único” 

(figura1). A partir do armazenamento, o sistema gera índices que suportam a busca por 

indexadores ou por palavras contidas dentro de cada registro armazenado. O sistema de 

banco de dados que guarda toda a informação estruturada está associada ao conteúdo 

não-estruturado. Ou seja, por meio de uma única pesquisa com um ou mais termos, o 

usuário terá como resultado todo conteúdo disponível no Centro de Memória referente 
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àquele assunto: documentos, imagens, artigos, links para outros sites, procedimentos de 

trabalho, etc. 

De todos os benefícios no uso de sistemas de ECM em Centros de Memória, 

dois são fundamentais: a captura do documento/informação em sua origem (não é 

necessário aguardar que o documento cumpra sua função administrativa) e a criação de 

ambientes colaborativos, os portais e sites. 

Ressaltamos que atualmente existem boas opções de sistemas de ECM no 

mercado, inclusive gratuitos (open source). 

 

Figura 3 – As quatro áreas-chave para o gerenciamento de conteúdo empresarial (ECM) 

As quatro áreas-chave para o 

Gerenciamento de Conteúdo Empresarial

(ECM) 

Repositório
Único de Conteúdo

Gerenciamento
de imagens

Gerenciamento
de documentos
eletrônicos

Gerenciamento de
Arquivo Físico

Gerenciamento
de conteúdo WEB

 
Fonte: Elaborado pelas autoras. 

 

Diante de sistemas que permitem a gestão do conteúdo de forma integral, os 

Arquivos e Centros de Memórias sentiram o impacto da inovação tecnológica. Novas 

questões passaram a fazer parte da rotina dos profissionais dessas instituições: como 

conciliar a guarda e a preservação do acervo e a ampliação dos serviços de acesso à 

informação? Qual o investimento necessário? Qual ferramenta adotar? Quais 

habilidades o “novo” profissional da informação deve ter? 
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Por sua vez, as mudanças tecnológicas também afetaram os clientes-usuários, 

que se tornaram mais motivados, buscando novas formas de pesquisa. Em geral, os 

usuários demonstram posturas mais responsáveis em relação à memória da organização.  

A disponibilização do acervo para o maior número de clientes-usuários passou a 

ser um item da política de Centros de Memória e, nesse sentido, a Tecnologia da 

Informação fornece sua maior contribuição. Os processos de trabalho, a metodologia e o 

tratamento arquivístico são percebidos pelo usuário no momento em que ele consulta o 

site ou portal do Centro de Memória, localiza a informação e/ou documento desejado. O 

“consumo” da informação coloca o Centro da Memória como organismo fundamental 

de disseminação do conhecimento da organização. 

 

 

Institutional Memory Centers: methods, procedures, tools e technology 
 
 

Abstract 

This testimony presents practical issues related to administrative chores and 
care for users of Memory Centers, divided into two parts, namely: 1) 
Adoption of work processes, flowcharts and performance indicators as tools 
for the management of Memory Centers, and 2) Electronic management of 
documents – EMD – Portals and Databases – which provide information and 
manage Memory Centers. These are supervised, respectively, by Maria 
Cristina Santos Borrego and Simone Modenesi. 
 
Keywords: Business memory; Memory center; Archivist. 
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