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Introducao

A partir de final da década de noventa, do século passado, o e-mail trou-
xe importantes alteracoes nos fluxos info-comunicacionais das organi-
zacoes, com efeitos (positivos e negativos) em termos de expetativas,
rapidez de respostas, tomadas de decisao, impacto nos custos comuni-
cacionais, descentralizacao da origem da comunicacao, no exercicio da
autoridade, no aumento das trocas comunicacionais, além de aspetos
mais direcionados para as questoes de producao, organizacao, difusao,
uso e preservacao da informacao no decurso das atividades organizacio-
nais. O presente texto aborda estas tematicas associadas ao e-mail numa
perspetiva ancorada na Ciéncia da Informacao.

Iremos procurar caracterizar o e-mail enquanto informacao com ori-
gem organico-funcional, no contexto organizacional, seguindo-se uma
analise nao exaustiva de alguns temas e problemas que lhe estao asso-
ciados, com especial énfase para as questoes da politica de gestao do
e-mail através de uma analise comparativa das orientacoes emanadas das
autoridades arquivisticas de trés paises (Brasil, Canada e Reino-Unido)
para a definicao de principios e procedimentos associados ao uso desta
modalidade info-comunicacional.

O e-mail como informacao organizacional digital

Por tradi¢ao, a gestao da correspondéncia organizacional, nomeada-
mente o seu registo, classificacao, encaminhamento e arrumacao, sem-
pre constituiu uma tarefa da esfera de competéncias dos arquivistas,
em especial no designado arquivo corrente (Casas de Barran, Griffin,
Millar, & Roper, 2003). Contudo, nos ultimos 20 anos, com o inicio do
uso em massa do e-mail por parte das organizacoes, estes profissionais
foram perdendo lugar a favor dos informaticos, ja que o funcionamento
desta forma de correspondéncia assenta e depende de uma componente
tecnologica.

Os e-mails diferem da tradicional correspondéncia em papel porque,
entre outros aspetos, estao dependentes da mediacao do hardware e do
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software para a criacao e para o acesso ao conteudo. Esta informacao nao é
visivel a olho nu e tanto a garantia da sua inteligibilidade como do acesso
continuado estao dependentes de fatores tecnologicos.

Muitas e rapidas foram as inovacoes verificadas desde os primordios
do e-mail, na década de sessenta do século passado, até ao seu uso se
tornar indispensavel tanto para a comunicacao de indole pessoal como
organizacional. Em 1965, no Massachusetts Institute of Technology, estava a
ser usado o Compatible Time-Sharing System (CTSS) possibilitando ligacao
ao IBM 7094 através de terminais de acesso telefonico remoto e o arma-
zenamento de ficheiros online no disco (Vleck, 2012). A tecnologia que
suporta a integracao do e-mail na Internet foi evoluindo até que, segundo
Partridge (2008), no inicio da década de noventa, encontravam-se esta-
bilizadas quatro caracteristicas fundamentais: desenvolvimento de inter-
faces graficas para os utilizadores e a sua incorpora¢ao nos browsers web,
emergéncia de aplicacoes cliente de e-mail do tipo POP ou IMAP, esforcos
continuados para a internacionalizacao do e-mail permitindo o uso de
caracteres nao ASCII nos enderecos e a multiplicacao dos e-mails indese-
jados, vulgarmente designados de spam, e a criacao de ferramentas para
Os evitar.

Do ponto de vista técnico, uma mensagem de e-mail € constituida por
duas secoes principais que lhe conferem estrutura. Trata-se do cabeca-
lho (header) e do corpo (body), separados por uma linha em branco. O
cabecalho € uma sequéncia de linhas, situadas no inicio da mensagem,
geradas pelo cliente de e-mail e pelos servidores de e-mail envolvidos no
processo de transmissao, fornecendo informacao contextual sobre esse
processo de transmissao, incluindo a identificacao do emissor, do(s)
destinatario(s), da hora de envio e de rececao, assunto, entre outros. Na
realidade, s6 uma pequena parte dos dados contidos no cabecalho sao
apresentados diretamente aos utilizadores, ainda que a maioria dos ser-
vicos de e-mail permitam a sua visualizacao. O Projeto InterPares3 que,
desde 2008, desenvolveu uma linha de trabalho e estudo dedicada ao
e-mail,” sublinha que os dados dos cabecalhos sao fundamentais para a
avaliacao, selecao e arquivo dos e-mails. O corpo contém o texto da men-

30 hitp://www.interpares.ong/ip3/ip3_products.cfm2cat=4
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sagem usando caracteres ASCII de 7 bits, adequados a lingua inglesa, ou
o MIME (Multipurpose Internet Mail Extensions) que permite o envio de ou-
tros tipos de informacao por e-mail, incluindo caracteres nao utilizados
no idioma inglés, usando codificacoes diferentes do ASCII, assim como
formatos binarios contendo imagens, sons, videos, entre outros.

O Library and Archives of Canada (Government of Canada. Library and
Archives, 2006), que dedica especial atencao a gestao do e-mail no ambito
das instituicoes publicas daquele pais, desde a década de 2000, entende-
os como documentos de arquivo configurados pela estrutura (apresenta-
cao ou formato e ligacoes aos anexos €/ou a documentos relacionados),
pelo contexto (informacao relativa ao emissor e ao(s) destinatario(s)
bem como a dados sobre a transmissao, em especial a data e a hora) e
pelo conteudo (informacao apresentada na mensagem).

Assim, o e-mail € um objeto de informacao expresso sob a forma digital
pois apresenta as trés classes de propriedades definidas por Thibodeau
(2002), ja que € um objeto fisico, um objeto l6gico e um objeto concetu-
al. Enquanto objeto fisico consiste em inscricoes de sinais num suporte
fisico. Esta inscricao fisica € independente do significado e nao compro-
mete a sintaxe, a morfologia ou semantica. Como objeto logico, o e-mail €
reconhecido e processado por software, usando codigo binario. O objeto
concetual é aquele que € reconhecido e entendido por uma pessoa ou
software, que lhe atribui significado. E uma unidade significativa de in-
formacao, como um livro, um mapa ou uma fotografia. O conteudo e
a estrutura do objeto concetual tém de estar contidos no objeto l6gico
ou nos objetos que representam o objeto na forma digital. Note-se que
o mesmo objeto concetual pode ser representado através de diferentes
codificacoes digitais.

Adicionalmente, a teoria dos objetos digitais (Kallinikos, Aaltonen, &
Marton, 2010) considera que estes se distinguem dos objetos fisicos atra-
vés de um perfil funcional proprio derivado de quatro atributos: editabi-
lity, interactivity, openness e distributedness. Os objetos digitais sao editaveis
de forma continua e sistematica, o que permite a sua atualizacao no tem-
po e define a sua maleabilidade. A interatividade permite aos humanos
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ativar funcoes incorporadas no objeto digital, oferecendo um espectro
de possibilidades fora do alcance dos objetos nao digitais. Sao abertos e
reprogramaveis na medida em que sao acessiveis e modificaveis por outro
objeto digital (cf. programas). A abertura também esta relacionada com
a interoperabilidade cada vez maior entre sistemas. Os objetos digitais
sao ainda distribuidos na medida em que raramente se encontram limi-
tados a uma unica fonte, sendo frequentemente uma rede de recursos.
Isto significa que originalmente nao tém fronteiras e que estas sao cria-
das e mantidas tecnologicamente, pelo que tém uma grande fluidez que
permite multiplas combinacoes e transfiguracoes. Estes quatro atributos
dos objetos digitais circunscrevem um espaco de possibilidades no qual
os utilizadores assimilam o uso da tecnologia digital para fins especificos,
sobressaindo o seu caracter sociotécnico.

De acordo com Lucas (1998, 19-21), o e-mail ¢ um exemplo tipico de
um sistema sociotécnico, importando compreender e integrar todas as
suas componentes. De entre as componentes técnicas do e-mail sobres-
saem o facto de ser assincrono, de ser um sistema de armazenamento e
transmissao, permitir a comunicacao individual ou em massa e de usar
texto eletronico admitindo multiplas formas de manipulacao. As compo-
nentes sociais mais significativas do e-mail prendem-se com a sua adap-
tacao a géneros de discursos muito diversos. De facto, se predomina
um discurso informal de indole quase coloquial, também € possivel usar
um discurso formal. Em termos de ambito das mensagens, tanto serve
para veicular assuntos complexos como os que apresentam pouco relevo.
Adequa-se ainda a intengoes comunicacionais distintas, do explicar, ao
divulgar, a0 acompanhar ou ao evidenciar autoridade. O e-mail € igual-
mente um facilitador no estabelecimento da comunicacao interpessoal,
incluindo o relacionamento entre pessoas de niveis hierarquicos distin-
tos dentro da organizacao como de individuos sem conhecimento pesso-
al entre si. Além disso, esta associado a uma participacao comunicacional
mais equitativa na medida em que os participantes tendem a apresentar
um nivel de intervencao igualitario, nao havendo tanta propensao para o
exercicio de um dominio individual.
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Este sistema sociotécnico veio moldar muito substancialmente a for-
ma como a informacao € criada, recebida e usada pelas organizacoes na
consecucao da sua missao, objetivos e atividades. Alids, nas organizacoes,
a maioria, ou pelo menos uma quantidade muito significativa de informa-
cao registada sob a forma escrita, tem origem (producao e rececao) nos
sistemas de e-mail e € concebida no decurso de procedimentos organiza-
cionais em que as interacoes através da troca de mensagens de e-mail sao
preponderantes. Neste contexto, as mensagens de e-mail relativas a um
mesmo assunto vao sendo agregadas umas as outras seguindo a ordena-
cao temporal de cada intervencao. Na perspetiva de Stuit & Wortmann
(2012), analisando essas sequéncias de mensagens de e-mail poderemos
descobrir a sequenciacao das etapas dos procedimentos organizacio-
nais e identificar os papéis dos colaboradores envolvidos.

Por outro lado, o e-mail tornou-se uma ferramenta indispensavel para
qualquer organizacao, havendo mesmo quem o identifique como um ha-

bitat, um lugar onde o trabalho se concentra e a partir de onde € difundi-
do (Ducheneaut & Bellotti, 2001; Sumecki, Chipulu, & Ojiako, 2011).

O e-mail organizacional: temas e problemas

Por tudo isto, tanto as organizacoes como os seus colaboradores reconhe-
cem o e-mail como uma fonte de informacao institucional imprescindivel
ao funcionamento quotidiano em todas as suas dimensoes. Além disso,
admitem que este ativo informacional precisa de ser gerido, integrando-
se numa abordagem global a estratégia de gestao da informacao (Seow,
Chennupati, & Foo, 2005).

No final da década de noventa, do século passado, o investimento
num servico de e-mail por parte das organizacoes encontrava justificativa
na economia de despesas de comunicacao, especialmente se comparado
com o uso do telefone, no aumento da rapidez dos fluxos de informacao,
com a consequente melhoria nos prazos de tramitacao dos processos, re-
sultando, portanto, num aumento da produtividade dos colaboradores
(Lucas, 1998, 21-24). Mas, com o passar do tempo, esta visao linear foi
sendo repensada em consequéncia dos dados evidenciados pela realidade
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quotidiana das organizacoes. De facto, pelas suas caracteristicas sociotéc-
nicas aludidas acima, o e-mail tornou-se invasivo devido ao numero de men-
sagens diarias recebidas/enviadas e ao tempo despendido no seu uso.

Para ilustrar esta realidade, pode referir-se uma estimativa do governo
canadiano segundo a qual cada funcionario recebera em média 50 e-mails
diarios, o que num total de 200 dias de trabalho corresponde a 10.000
e-mails/ano. Contando com cerca de 350.000 funcionarios publicos, as
instituicoes da administracao do governo canadiano estarao a lidar com
3.500.000.000 e-mails/ano (Government of Canada. Library and Archives Ca-
nada. Government Records Branch, 2008, p. 5). Um estudo comercial, de
2010, calculou que até 2014 o namero médio de e-mail diarios recebi-
dos/enviados pelos trabalhadores no setor privado iria sempre aumen-
tar, passando de 110 para 119, 18% dos quais sao spam, implicando que
cada pessoa ocupe 25% do seu horario de trabalho com o uso do e-mail
(Radicati, 2010). Este numero de e-mails parece um pouco inflacionado
se comparado com outros estudos (Seow, Chennupati, & Foo, 2005, p. 46-
47) mas mesmo nestes os trabalhadores usam em média 2h10mn por dia
para gerir o seu e-mail. Por outro lado, na interpretacao destes numeros,
deve considerar-se que o uso do e-mail também apresentara variacoes em
consonancia com as funcoes desempenhadas na organizacao. De qual-
quer forma, nao ha duavidas de que o e-mail se tornou omnipresente nas
atividades profissionais.

Note-se, contudo, que o aumento do volume da comunicag¢ao orga-
nizacional nao tem uma relacao direta e linear com um acréscimo de
fluxos informacionais relevantes. Esta situacao pode dever-se a varios fa-
tores como o spam, envio em massa de mensagens nao-solicitadas com
fins publicitarios, para divulgacao de boatos, com ofertas enganosas, ou
outros, mas também ao envio de mensagens para resolver assuntos ano-
dinos. Outro motivo para esta situacao decorre dos e-mails redundantes,
0s quais acarretam problemas como gastos de armazenamento desneces-
sarios, dificuldade em identificar e proteger a informacao institucional-
mente relevante ou esforcos suplementares para pesquisar e localizar as
mensagens e/ou anexos pretendidos.
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A auséncia de estratégias e procedimentos claros e conhecidos aplica-
veis a gestao do e-mail organizacional traz consequéncias negativas ao ni-
vel da gestao da informacao com efeitos de igual ordem no desempenho
global da organizacao: dificuldade na localizacao e recuperacao da infor-
macao; desconhecimento, por parte dos responsaveis pela infraestrutura
informatica, do que pode ser eliminado para melhorar a performance do
sistema; desconhecimento por parte dos utilizadores do que deve ser clas-
sificado, conservado ou destruido e incapacidade da organizacao para
manter um registo atualizado da sua informacao e para garantir os seus
direitos e deveres.

Neste contexto, uma politica de gestao do e-mail, concebida e integra-
da numa abordagem lata a organizacao, constituira uma resposta a ter
em conta. Note-se que a gestao do e-mail configura uma componente da
gestao da informacao mas tem e recebe influéncias de outras areas como
a comunica¢ao organizacional, a gestao dos processos organizacionais ou
a gestao dos sistemas tecnologicos de informacao.

Ja na década de noventa, Périat (1997) apontava como vertentes fun-
damentais de uma politica de gestao do e-maila explicitacao de objetivos,
a apresentacao de definicoes conceptuais e terminologicas nucleares, a
definicao de regras para a criacao das mensagens e para a utilizacao do
sistema de e-mail, a indicacao de orientacoes sobre avaliacao e conser-
vacao das mensagens bem como sobre a sua organizacao. Assim, a or-
ganizacao produziria diretrizes sobre o uso do e-mail para a consecucao
das suas atividades, normalizaria a criagao, organizacao e conservacao das
mensagens e implementaria estratégias de garantia da confidencialidade
e de regulacao do acesso. Simultaneamente, definiria de forma explicita
os papéis e atribui¢oes dos utilizadores, dos administradores dos sistemas
tecnologicos e dos gestores de informacao. Em ultima analise, com esta
abordagem, a organizac¢ao criaria um contexto facilitador de um uso efi-
caz e coerente do sistema de e-mail, melhorando a qualidade e o valor da
sua informacao institucional.

Ja segundo Saulnier (2005-2006, p. 124-132), a gestao do e-mail envolve
quatro topicos criticos: a seguranca, o valor probatorio, a gestao e controlo
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das mensagens além da preservacao. A seguranca implica a confidenciali-
dade dos dados e a existéncia de copias de seguranca. A garantia do valor
probatorio esta ligada a integridade (os dados nao sao alterados durante
a sua transmissao) e a autenticidade dos dados (dependente da garantia
daidentidade do emissor). A gestao e o controlo das mensagens de e-mail
e dos respetivos anexos € dificultada pelo facto de estes se encontrarem
dispersos por varios espacos reais e virtuais (servidores, computadores fi-
Xo0s e portateis, etc), dificultando o registo da sua existéncia e a criacao de
copias de seguranca. A preservacao e conservacao dos e-mails tem de estar
adaptada a sua natureza digital e deve basear-se numa abordagem global
a avaliacao da informacao institucional para a definicao de prazos de con-
servacao e eliminacao, nao sendo possivel armazenar todas as mensagens
enviadas e recebidas nem desejavel fazer uma eliminacao aleatoria ao cri-
tério dos recetores dos e-mails.

Concordamos com a énfase nestes quatro pontos criticos associados
a gestao do e-mail mas consideramos que tanto a salvaguarda do valor
probatorio como os aspetos ligados a preservacao estao dependentes em
grande medida das opcoes relacionadas com a gestao e o controlo das
mensagens, componente que deve ser integrada numa abordagem global
a definicao de uma politica, estratégias e de procedimentos de gestao
da informacao organizacional. As questoes de seguranca também sao de-
vedoras das opc¢oes tomadas neste ambito mas estao dependentes num
grau mais acentuado da componente tecnologica, envolvendo técnicas
de criptografia e modalidades de backup.

E impossivel ou pouco razoavel pretender gerir o e-mail de uma forma
totalmente centralizada, pelo que o processo de gestao das mensagens e
da caixa de correio eletronico depende de cada colaborador institucio-
nal, ao tomar decisoes quotidianas de apagar, manter, reencaminhar ou
arquivar as mensagens (Government of Canada. Library and Archives Cana-
da. Government Records Branch, 2008). O mais comum € as organizacoes
deixarem os seus colaboradores gerirem individualmente a sua conta
de e-mail institucional, tanto no que toca a organizacao das mensagens
e anexos, como a sua eliminacao. Esta tarefa critica da destruicao é nor-

malmente desencadeada aleatoriamente em consequéncia da falta de
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espaco de armazenamento na conta, porque a quantidade de mensagens
se torna esmagadora ou por dificuldades de localizacao e recuperacao.
Por outro lado, nao costuma haver orientacoes explicitas sobre a defini-
cao de responsabilidades dos utilizadores das contas de e-mails e regras
de uso das mesmas. Esta situacao leva alguns autores (Seow et al., 2005)
a considerarem que os e-mails sao o tipo de documentacao institucional
pior gerida. Assim, a confidencialidade, fiabilidade e autenticidade da
informacao nao € garantida. Deste modo, € facilitada a perda acidental
ou intencional de e-mails, sao guardadas mensagens dispensaveis, o que
resulta em encargos desnecessarios, € podem nao ser respeitadas deter-
minacoes legais.

Assim, paradoxalmente, apesar da sua sofisticacao tecnologica, o e-mail
representa, em muitos casos, um retrocesso em termos de gestao integra-
da da informacao organizacional. Neste sentido, o grande desafio € a edu-
cacao/formacao, nao a tecnologia.

Como vemos, e-mail revolucionou as formas de comunicacao pessoal e
organizacional, tornando-se imprescindivel na conducao de quase todos
0s processos organizacionais. E pois um exemplo paradigmatico de como
um meio de comunicacao pode alterar globalmente os procedimentos
organizacionais em todas as esferas de intervencao. Este sucesso deve-se
a sua facilidade de uso, a rapidez e ao seu baixo custo. Assim, a definicao
de uma politica e de procedimentos de gestao do e-mail tornou-se um dos
desafios mais prementes e interessantes em qualquer estratégia de gestao
da informacao institucional. Este posicionamento tem subjacente a ideia
de que o e-mail € um recurso informacional equivalente aos documentos
ditos tradicionais na medida em que cumpre quatro funcoes vitais: asse-
gurar direitos de pessoas individuais ou coletivas, informar sobre factos
e conhecimentos, apoiar a reflexao e a analise além de facilitar a imple-
mentacao de decisoes (Saulnier, 2005-2006, p. 123). Sera com base nestes
pressupostos que as politicas de gestao de e-mail deverao ser concebidas.
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Orientacoes para a gestao do e-mail: uma abordagem compa-
rativa internacional

Considerando o e-mail como uma componente incontornavel de qual-
quer abordagem dedicada a gestao da informacao de indole organiza-
cional, alguns arquivos nacionais emanaram guias para a definicao de
politicas deste recurso organizacional.

Assim, a partir da analise de documentos com diretrizes emanados de
instituicoes com funcoes regulamentares e de orientacao no ambito da
gestao da informacao no contexto das instituicoes da administracao pu-
blica de trés paises, iremos procurar fazer sobressair os itens necessarios
a uma politica de gestao do e-mail.

Foram estudados os seguintes documentos: Guidelines on developing a
policy for managing e-mail (The National Archives, 2004), do Reino-Unido,
Email management guidelines (Government of Canada. Library and Archives
Canada. Government Records Branch, 2008), do Canada, e Diretrizes para a

gestao arquivistica do correio eletronico corporativo (CONARQ - Conse-
lho Nacional de Arquivos, 2012), do Brasil.

Note-se que os documentos sao oriundos de paises com tradicoes bas-
tante distintas, em termos culturais, administrativos e de gestao da in-
formacao, procurando-se nesta abordagem identificar os denominadores
comuns e as diferencas no que toca as praticas relacionadas com o e-mazil
em contexto organizacional. Importa ainda sublinhar que se trata de uma
selecao restrita, que se procurou adequar a dimensao deste texto, a qual
inclui documentos dedicados ao mesmo objeto, o e-mail, mas com origem
temporal, ambitos, pressupostos e objetivos distintos.

O documento produzido pelo Reino-Unido (7The National Archives,
2004) apresenta-se como um guia a ser utilizado pelas instituicoes publi-
cas, e outras, a fim de elaborarem a sua politica de e-mail. Assim, pretende
fundamentar a necessidade de as organizacoes definirem o que constitui
o uso apropriado do e-mail e como este deve ser gerido em termos corpo-
rativos. Os pressupostos nos quais se baseia sao de indole iminentemente
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pratica pois visa reduzir os riscos € os prejuizos decorrentes da perda do
e-mail € prevenir as consequéncias legais do seu uso inapropriado.

O documento aborda quatro areas a serem incluidas na politica de
gestao do e-mail: as questoes do uso, a gestao das mensagens, a gestao
das contas de e-mail publicas e partilhadas e a identificacao e tratamento
das mensagens de e-mail como documentos arquivisticos [Figura 1]. Para
cada uma destas areas apresenta-se uma fundamentacao para as incluir
nas politica de gestao do e-mail e fornece-se um texto exemplificativo que
pode ser inserido no documento final que cada institui¢ao crie para a sua
politica neste ambito.

. Gerir as mensagens
Uso do e-mail . 8
de e-mail

Quando usar o email, redigir
mensagens de e-mail em contexto
organizacional, lidar com assun-
tos sensiveis, mau uso € uso pes-
soal.

Razoes para organizar a caixa de
entrada e modos de geri-la.

Identificar e gerir as
mensagens de e-mail como
documentos arquivisticos

Gestao de contas de -mail
publicas e partilhadas

Definicao de contas e caixas de e-
mail publicas e partilhadas, razoes
para a sua criacao, modo de ges-
tao e niveis de responsabilidade.

As mensagens de email como
informacao organico-funcional,
principios para identificar os e-
mails como documentos arquivis-
ticos, definicao de responsabilida-
des, gerir anexos e encriptacao.

Figura 1: Diretrizes para uma politica de gestao do e-mailno Reino Unido
(adaptado de: The National Archives, 2004)

No topico relativo ao uso, sublinha-se que a informacao a circular no
e-mail, tanto do ponto de vista interno como externo, € muito variada
e frequentemente excessiva, importando definir as circunstancias em
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que devem ser usados meios de comunicacao alternativos. Para o efeito,
aponta a necessidade de considerar o assunto da mensagem, a disponi-
bilidade do recetor, a velocidade da transmissao e da resposta, bem como
a quantidade de destinatarios. Na redacao do e-mail, sublinha a relevancia
de adotar uma linguagem formal, ainda que respeitando o estilo pesso-
al de cada colaborador. A questao da seguranca, quando sao tratados
assuntos especiais, € outro topico incluido nesta area. Sobre o mau uso e
o uso pessoal do e-mail, alude-se a informalidade deste meio de comuni-
cacao e as consequencias que tal pode acarretar.

Na gestao das mensagens de e-mail, € enfatizada a importancia da
identificacao correta e substantiva dos assuntos de modo a facilitar o seu
acesso. Isso implica que os colaboradores ocupem parte do seu tempo na
organizacao das suas caixas de entrada, criando pastas e etiquetas ade-
quadas. Envolve ainda a realizacao de backups bem como a definicao de
prazos de conservacao e a sua aplicacao.

A gestao das contas de e-mail publicas e partilhadas enquadra-se num
trabalho corporativo em que as responsabilidades e os procedimentos
devem estar claramente explicitos para serem cumpridos por todos, im-
portando ainda definir as condicoes para a sua criacao.

A gestao das mensagens de e-mail enquanto documentos arquivisticos
€ justificada pelo facto de estas constituirem registos escritos das ativi-
dades organizacionais, representando nao s6 um meio de informacao
mas também de prova. Cada colaborador deve ser capaz de identificar as
mensagens passiveis de assumirem a qualidade de documentos arquivis-
ticos, ficando responsavel pela sua integracao no processo inerente, no
momento oportuno. No caso de mensagens com anexo, convira analisar
se ambas as componentes ou apenas uma devera ser tratada como do-
cumento arquivistico. A encriptacao € outro aspeto que deve ser aten-
dido ja que pode dificultar ou impedir o acesso continuado aos e-mails,
devido a obsolescéncia da encriptagao. Por fim, € abordada a questao da
atribuicao de titulo ao e-mail no momento da sua captura no sistema ele-
tronico de gestao de arquivo, pois essa decisao condicionara a pesquisa e
recuperacao do documento.
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Também o documento canadiano (Government of Canada. Library and Ar-
chives Canada. Government Records Branch, 2008) se apresenta como suporte
para a redacao de uma politica de gestao do e-mail dos servicos publicos
daquele pais. Para o efeito, apresenta diretrizes, especificadas através de
recomendacoes, distribuidas por oito grandes areas [Figura 2]. Esta abor-
dagem encontra o seu fundamento nas sete fases do ciclo de vida da
informacao eletronica, a saber: 1. Planificacao; 2. Recolha, Criacao, Re-
cecao e Captura; 3. Organizacao; 4. Uso e Disseminacao; 5. Manutencao,
Protecao e Preservacao; 6. Ordenacao/Arrumacao e 7. Avaliacao. Assim,
a gestao do e-mail deve ser trabalhada num ciclo continuo, devidamen-
te alinhado com a gestao global da informacao organizacional. Note-se
ainda que as sete primeiras areas a incluir na politica de gestao do e-mail
correspondem as sete etapas da vida da informacao eletronica.

A primeira linha orientadora estabelece que as instituicoes devem
desenvolver um plano para gerir o e-mail, considerando a necessida-
de de abordar os programas e os sistemas de e-mail de forma integrada,
de promover formacao dos utilizadores, apostando na diversificacao dos
meios usados na sensibilizacao sobre a importancia do e-mail, garantindo
que as orientacoes para a gestao do e-mazil, as politicas e os procedimen-
tos sao difundidos, lidos e compreendidos e mantendo também os regis-
tos das atividades de formacao.

No ambito da segunda linha orientadora, cabe as instituicoes recolher
e arquivar todos os e-mailrelativos a conducao das atividades da organiza-
cao. A eénfase incide na existéncia de procedimentos organizados para a
criacao, rececao, envio e guarda de forma organizada das mensagens de
e-mail e seus anexos, o que implica a gestao regular das caixas de entrada
e das pastas. Uma atencao especial é dedicada a manutencao de um uni-
co exemplar de cada mensagem de e-mail. Os restantes aspetos alertam
para o uso adequado das listas de distribuicao institucionais, evitando-se o
uso da funcionalidade “responder a todos”, para a relevancia do uso de um
bloco para assinatura e informacao de contacto e/ou de uma declaracao
de confidencialidade ou de um aviso legal/aviso de opiniao pessoal, se
aplicavel.
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1. Plano para gerir
o e-mail

As instituicoes devem desenvolver um plano para gerir os
programas e sistemas de e-mail de forma integrada, garan-
tindo que as orientacoes e os procedimentos sao difundidos,
lidos e compreendidos.

2. Recolher e arquivar
o e-mail

As instituicoes devem criar, receber, enviar e arquivar todos
os e-mails relativos a conducao das atividades da organizacao,
de forma organizada. Gerir as caixas e pastas. Evitar duplica-
dos. Cumprir a diplomatica do texto.

3. Aplicacao de um Sistema
de Classificacao

As instituicoes devem organizar os e-mails relativos a condu-
cao das atividades da organizacao aplicando um sistema de
classificacao relevante para os requisitos organizacionais.

4. E-mail como suporte do
desempenho organizacional

As instituicoes devem garantir que a utilizacao de e-mail su-
porta o desempenho organizacional, sendo consistente com
a sua missao e objetivos, estando preparadas para facultar evi-
déncias num formato eletrénico.

5. Prazos de conservacao

As institui¢coes devem garantir que os e-mails sao mantidos,
protegido e preservados de acordo com prazos de conserva-
cao adequados. Gerir o e-mail para que esteja acessivel aos
colaboradores autorizados e fazer backups regulares.

6. Eliminacao

As instituicoes devem garantir que os e-mails sao eliminados
em conformidade com a legislacao aplicavel, nao podendo
sé-lo indiscriminadamente.

7. Rever eficacia da politi-
ca de e-mail

As instituicoes devem rever periodicamente a eficacia das
suas politicas de gestao do e-mail e identificar melhorias a por
em pratica, de modo a aumentar a sua eficacia.

8. Definir responsabili-
dades

156

Todos na organizacao devem entender as suas responsabi-
lidades em relacao a gestao do e-mail. Identificam-se papéis
distintos: utilizadores, administrador do sistema, gestores de
informacao, operacionais e direcdo.

Figura 2: Diretrizes para a gestao do e-mail do governo canadiano

(adaptado de: Government of Canada. Library and Archives Canada. Government Records Branch, 2008)
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A linha orientadora seguinte, a terceira, estabelece que as instituicoes
devem organizar os e-mails relativos a conducao das atividades da organi-
zacao aplicando um sistema de classificacao relevante para os requisitos
organizacionais. Assim, devera ser mantido e usado um sistema de arqui-
vo do e-mail organizado e eficiente, classificando e arquivando de forma
sistematica e frequente as mensagens de e-mail, com especial cuidado
para a preservacao dos metadados do e-mail.

Outros aspetos a considerar serao a gestao do armazenamento online
temporario das mensagens de e-mail e o uso de contas de correio partilha-
das e/ou publicas, organizando-as em pastas relativas a um tnico fim.

Sublinha-se ainda a importancia de restringir o conteudo de cada
mensagem de e-mail a um unico assunto e da descricao do assunto das
mensagens com termos significativos, bem como da indexacao e da agre-
gacao das mensagens.

A quarta linha orientadora enfatiza o facto de caber as instituicoes
garantir que a utilizacao do e-mail suporta o desempenho organizacional,
sendo consistente com a sua missao e objetivos. Assim, o e-mail nao deve
ser usado para informacao sensivel, pessoal, protegida ou sigilosa, exceto
se for para fins organizacionais autorizados e com medidas de seguranca
aprovadas. Os logs no sistema poderao ser usados para fins de auditoria
e monitorizacao de conformidades, o que € muito importante porque o
sistema deve estar preparado para facultar evidéncias legais num formato
eletronico.

Em conformidade com a quinta linha orientadora, as instituicoes de-
vem garantir que os e-mails sao mantidos, protegidos e preservados de acor-
do com prazos de conservacao adequados. Assim, o sistema de e-mail nao
deve ser objeto de eliminacoes indiscriminadas e os registo de e-mail devem
ser geridos para estarem acessiveis aos colaboradores autorizados. Nesta
fase, ha um especial cuidado com a seguranca das redes que suportam o
e-mail, protegendo o sistema contra perdas ou roubos e fazendo backups
regulares e consistentes. Para o efeito, havera que controlar os direitos
de acesso as contas de e-mail e as pastas além de usar controlos de
autenticacao, com palavras-chave mudadas regularmente e mantidas
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secretas. Ainda relacionado com a seguranca, sublinha-se a importancia
de remover a encriptacao e as assinaturas digitais, que impecam o aces-
so as mensagens de e-mail, antes da sua incorporacao em instituicoes de
arquivo. Por outro lado, importara definir processos oportunos e manda-
torios para criar, apagar ou suspender contas de e-mail. O armazenamen-
to a longo prazo das mensagens de e-mail deve ser gerido, evitando-se a
guarda de impressoes de mensagens de e-mail, quando existe o formato
eletronico original. Em termos de preservacao, sublinha-se a necessidade
de proteger o e-mail de danos decorrentes do meio de armazenamento
e da obsolescéncia. Deverao ser definidos prazos de conservacao para
as mensagens de e-mails e para os anexos. Além disso, importara criar,
manter e preservar a documentacao do sistema de e-mail, que devera ser
guardada de forma permanente.

A sexta linha orientadora induz as instituicoes a garantir que os e-mails
sao eliminados em conformidade com a legislacao aplicavel. Tal implica
obter autorizacao para eliminar os e-mails, conduzir este procedimento
de forma calendarizada e prevenir a eliminacao ou modificacao de e-mails
necessarios em termos legais, de auditoria ou outros.

Ja a sétima linha orientadora sublinha a importancia de as instituicoes
reverem periodicamente a eficacia das suas politicas de gestao do e-mail e
identificar melhorias para a por em pratica.

Por fim, a oitava linha orientadora especifica que todos na administra-
cao federal do Canada devem entender as suas responsabilidades em re-
lacao a gestao do e-mail. Assim, sao recomendadas responsabilidades para
os utilizadores, os administradores da rede ou do sistema, os especialistas
gestores de informacao, os gestores operacionais e para os elementos da
gestao de topo.

Por ultimo, iremos analisar o documento produzido no ambito brasi-
leiro (CONARQ - Conselho Nacional de Arquivos, 2012). Este documento
parte do pressuposto de que as mensagens de e-mails sao documentos
arquivisticos na medida em que resultarao das funcoes e atividades desen-
volvidas por um o6rgao ou entidade, tendo sido produzidas ou recebidas
no decorrer das atividades corporativas do produtor. O e-mail servira de
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apoio as funcoes e atividades e como evidéncia das acoes realizadas. A po-
litica de gestao do e-mail pressupoe a adocao de um conjunto de medidas
que possibilita a gestao da mensagem de e-mail em todo o seu ciclo de
vida, desde a producao, uso, manutencao e destino definitivo, devidamen-
te enquadrado no contexto geral da gestao da informacao organizacional.
Esta politica, estruturada a volta de oito diretrizes [Figura 3], deve estar
orientada para a definicao de procedimentos de controlo de modo a ga-
rantir a confiabilidade e a autenticidade das mensagens de e-mail e o seu
acesso continuado, sustentando, assim, a atividade quotidiana da organi-
zacao e servindo de evidéncia das acoes efetuadas.

Comeca por definir-se a mensagem de e-mail como um documento ar-
quivistico. A mensagem de e-mail € um documento digital apresentando-
se como informacao registada, codificada em digitos binarios, acessivel
e interpretdvel por meio de um sistema computacional. E elaborada ou
recebida como instrumento ou resultado de uma atividade organica e
retida para acao ou referéncia. Como documento arquivistico, deve apre-
sentar as seguintes qualidades: organicidade, unicidade, confiabilida-
de, autenticidade e acessibilidade. (Veja a figura na pagina seguinte)
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1

1. O e-mail como documento arquivistico

*A mensagem e-mail ¢ um documento digital elaborado ou recebido como
instrumento ou resultado de uma atividade orginica e retido para acgdo ou
referéncia.

.1

2. Gestao arquivistica da mensagem de e-mail

. !ﬁ_\ m]cnsagcm de e-mail deve ser tratada desde a sua produgdo até ao destino
nal.

3. Gestiio da mensagem de e-mail num SIGAD. 1

+0O Sistema Informatizado de Gestio Arquivistica de Documentos (SIGAD)
apoia as a¢oes de gestio de documentos arquivisticos e metadados
relacionados. Para as mensagens de e-mail importa destacar a captura que
consiste em incorporar 0 documento no SIGAD.

4. Gestiio da mensagem de e-mail fora de um SIGAD ]

*A auséncia de um SIGAD na organizagido ndo deve impedir a gestio
arquivistica das mensagens de e-mail.

5. Acesso ¢ direito de uso do e-mail ]
. =]

=0 e-mail ¢ uma ferramenta de trabalho organizacional e oficial para a qual
devem ser definidas regras de acesso e uso.

-~

6. Preservagiio da mensagem de e-mail ]

"]

*A mensagem de e-mail é um documento nado digital que deve ser
contemplado na politica de preservagio digital do orgdo.

r 7. Forma documental ¢ redacio 1

"

+E enfatizada a necessidade de definir uma estrutura minima de redagio da
mensagem de e-mail, considerando a diplomitica do documento.

8. Formagiio de utilizadores ]

B

= O colaborador institucional deve compreender o funcionamento do sistema

de e-mail e saber utilizi-lo em termos corporativos.

Figura 3: Diretrizes para a gestao do e-mail do CONARQ/Brasil

(adaptado de: CONARQ - Conselho Nacional de Arquivos, 2012)
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De seguida, trata-se da gestao arquivistica da mensagem de e-mail, a qual
deve ser tratada desde a sua producao até ao destino final. No momento
da producao ou da rececao, a mensagem de e-mail deve ser classificada,
de acordo com o plano de classificacao. A mensagem de e-mail deve ser
controlada durante a tramitacao, o uso e na fase de arquivo. O destino
final deve ser decidido em funcao da avaliacao e consiste em decidir a
guarda temporaria ou permanente.

A gestao da mensagem de e-mail tanto pode ser tratada no ambito
de um Sistema Informatizado de Gestao Arquivistica de Documentos (SI-
GAD) como fora dele. O SIGAD apoia as acoes de captura, avaliacao, sele-
cao, destino, pesquisa, localizacao, indexacao, apresentacao, seguranca,
armazenamento e preservacao de documentos arquivisticos € metadados
relacionados. Para as mensagens de e-mailimporta destacar a captura que
consiste em incorporar o documento no SIGAD, deixando evidente a re-
lacao organica do mesmo como os outros documentos relativos a ativida-
de a que se refere. Durante a captura, € necessario efetuar as seguintes
operacoes: registo, classificacao, indexacao, definir permissoes de acesso,
atribuir metadados e arquivar. A captura pode ser automatica ou feita
pelo utilizador. A auséncia de um SIGAD na organizacao nao deve impedir
a gestao arquivistica das mensagens de e-mail, sendo propostas duas es-
tratégias: a adocao de um sistema informatizado para a captura das men-
sagens de e-mail a partir do sistema de e-mail da organizacao ou a gestao
da mensagem de e-mail dentro do proprio sistema de e-mail.

No que toca ao acesso e direito de uso, esclarece-se que o e-mail é
uma ferramenta de trabalho organizacional e oficial para a qual devem
ser definidas regras. A inexisténcia de regras pode ocasionar problemas
administrativos, éticos, legais e economicos ou a perda de memoria orga-
nizacional. A entidade deve difundir a ideia de que a mensagem de e-mail
regista informacao oficial, pelo que deve apresentar a formalidade re-
querida a todo o documento institucional. Devem também ser definidas
regras para a abertura de contas de e-mail.

Quanto a preservacao, sublinha-se que a mensagem de e-mail € um do-
cumento nado digital que deve ser contemplado na politica de preservacao
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digital da organizacao. As acoes da preservacao digital visam garantir a
autenticidade e acessibilidade dos documentos digitais ao longo do tempo.
A mensagem e seus respetivos anexos devem manter a relacao organica,
para fins de confiabilidade, autenticidade e preservacao.

Sobre a forma documental e redacao, é enfatizada a necessidade de
definir uma estrutura minima de redacao da mensagem de e-mail, consi-
derando a diplomatica do documento.

Por fim, acerca da formacao de utilizadores, é referido que o colabo-
rador institucional deve compreender o funcionamento do sistema de
e-mail e saber utiliza-lo em termos corporativos. A formacao deve abordar
os seguintes topicos: funcionalidades de criacao e rececao de mensagens,
gestao arquivistica da mensagem de e-mail, redacao de documentos ofi-
ciais e aspetos de seguranca.

Notas finais

Genericamente, podemos definir o e-mail como uma forma de comunica-
cao interpessoal, num processo em que duas ou mais pessoas interagem
através de mensagens textuais, € seus possiveis anexos, transmitidas por
meio digital. Estas mensagens podem incluir, no seu corpo ou nos anexos,
texto, imagens, sons ou outras formas de representacoes codificadas.

Apesar do forte impacto do e-mail nas questoes de comunicacao e de
troca de informacao, no contexto organizacional, a investigacao sobre esta
matéria nao é muito abundante na area da Ciéncia da Informacao. Esta si-
tuacao € paradoxal porque, atualmente, a gestao da informacao organiza-
cional nao pode ignorar uma das mais significativas origens da producao
informacional em contexto de trabalho.

Por outro lado, esta tematica oferece uma multiplicidade de questoes
a serem exploradas, como quais as componentes a incluir na gestao do
e-mail, que metodologias de pesquisa podem ser usadas com proveito,
quais sao os padroes de uso do e-mail em contexto profissional, que pro-
blematicas estao associadas ao uso do e-mail, que solucoes para esses
problemas, entre outras.
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