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APRESENTACAO

A Coordenacéo-Geral de Acesso e Difusdo Documental — COACE, por intermédio de seu
Servico de Estudos Sobre Usuarios/as e Acessibilidade em Arquivos, da continuidade a

publicacdo do Relatério da Pesquisa de Satisfacdo e Informac6es sobre o atendimento.

O Ndcleo de Estudos do Usuario teve sua criacdo formalizada pela portaria n° 95, de 30 de
marco de 2017, e ratificada na portaria n°® 299, de 04 de julho de 2017. A Portaria n°® 252, de 16 de
outubro de 2020, atualizou sua denominacéo para Equipe de Estudos de Usuario. Com a entrada
em vigor do Decreto no 11.874, de 29 de dezembro de 2023, que aprovou a atual estrutura
regimental do Arquivo Nacional, a Equipe de Estudos de Usuario passa a denominagéo de Servigo
de Estudos Sobre Usuérios/as e Acessibilidade em Arquivos, com as seguintes competéncias:
realizar estudos e pesquisas voltadas a melhoria dos processos de acesso e difusdo no Arquivo
Nacional; realizar estudos e propor diretrizes e procedimentos para o desenvolvimento de projetos
a acessibilidade ao Arquivo Nacional e ao seu acervo. direcionados a promocao da acessibilidade
as pessoas com deficiéncia; coletar dados e realizar andlises sobre 0os usos e os usuarios do
acervo custodiado pelo Arquivo Nacional; propor diretrizes para o aperfeicoamento dos sistemas
de gerenciamento de acesso e de interface com o usuario, em colaboracdo com a Coordenacao-
Geral de Processamento Técnico e Preservacdo e a da Coordenagcdo de Tecnologia de
Informacéo— COTIN; propor diretrizes para a padronizagdo dos instrumentos de pesquisa do
Arquivo Nacional, em colaboracdo com a Coordenacao-Geral de Processamento Técnico e
Preservacdo, de acordo com as necessidades institucionais; elaborar propostas para o
aprimoramento dos servigos prestados ao usudrio do Arquivo Nacional; apoiar o planejamento de
atividades, o monitoramento de indicadores estratégicos e a avalia¢éo de resultados no ambito da
Coordenacao-Geral de Acesso e Difusdo do Acervo; elaborar, acompanhar e executar projetos e
atividades no ambito de sua competéncia; assessorar o coordenador-geral de Acesso e Difusdo

no ambito de sua atuagao.

Com a Portaria MGI n® 7.660, de 24 de outubro de 2024, que aprova os Regimentos Internos
dos 6rgdos de assisténcia direta e imediata a autoridade maxima e dos 6rgdos especificos
singulares do Ministério da Gestdo e da Inovagdo em Servigos Publicos, passou a denominar-se

Servico de Estudos sobre Pessoas Usuérias e Acessibilidade em Arquivos.

O NEU, novo SEU, mantém sua atuacdo em dois eixos. O eixo técnico se consubstancia
na coleta e analise de dados e promocao de melhorias no atendimento, e 0 eixo estratégico na
integracdo com as acfes de gestdo que refletem no acesso ao acervo, enquanto principal entrega

direta ao usuario.

A seguir, séo apresentados os resultados — de julho a setembro de 2024 — da coleta e
andlise de dados de acesso pelos métodos direto (Pesquisa sobre a Qualidade no Atendimento)
e indireto (estatisticas de atendimento), de maneira a contribuir com a andlise e o planejamento
das atividades de atendimento e de processamento técnico da Diretoria de Processamento

Técnico, Preservacéo e Acesso ao Acervo.



ESTATISTICAS DE ATENDIMENTO

O Arquivo Nacional tem como missdo promover o acesso publico ao acervo documental
sob sua guarda, orientando os usuarios na utilizacdo das bases de dados e instrumentos de
pesquisa produzidos pela instituicdo, além de supervisionar a consulta aos originais. O cidadao
tem acesso a este acervo de maneira presencial, nas salas de consultas da sede, no Rio de
Janeiro, e em sua unidade regional, no Distrito Federal. Ainda é oferecido ao usudrio o atendimento
a distancia, com a finalidade de facilitar o acesso a pessoas fisicas de fora da cidade do Rio de
Janeiro e pessoas com restricdes motoras, assim como atender solicitagdes de entidades privadas
e orgaos publicos de qualquer localidade.

A equipe de atendimento é formada por profissionais de referéncia habilitados a prestarem
esclarecimentos quanto aos acervos disponiveis de acordo com as necessidades dos usuarios,
orientd-los no manuseio dos instrumentos de pesquisa e das bases de dados, bem como receber
e encaminhar solicitacbes de servicos — como reproducdo de documentos, transcricdo
paleografica e emisséo de certiddes — as areas competentes.

Com o objetivo de analisar as necessidades, demandas e a usabilidade da informagéo,
entre outros aspectos, sdo analisados os instrumentos de controle (requisicbes de documentos e

de servicos, bases de dados etc.). A fonte deste levantamento € o Sistema de Informacg8es do

Arquivo Nacional — SIAN, um banco de dados administrado tecnicamente pela Equipe de

Normalizacdo e Geréncia do SIAN, da Coordenacao-Geral de Processamento Técnico e
Preservacdo do Acervo, e tecnologicamente pela Coordenacdo de Tecnologia da Informacdo do

Arquivo Nacional.

Com varios modulos de controle — Registro de Entrada (REGENT), Inventario topografico,
Descricdo Multinivel Integrada (DMI) e Consultas — séo extraidos do SIAN dados dos médulos DMI
e Consultas, dos quais sdo compiladas informacdes relativas a visualizagbes de arquivos digitais,
agendamento de consultas, requisicbes de documentos, requisicdes de servigos e fundos mais
consultados.

De julho a setembro de 2024, foram atendidos 5.379 usuarios e acessados 543.922
documentos, de forma presencial ou remota. Foram realizados 1.705.382 acessos ao Sistema de
Informagdes do Arquivo Nacional — SIAN — e as 16 outras bases de dados complementares,
disponiveis no portal institucional. Pelo M6dulo de Consultas do SIAN, a equipe de atendimento
tramitou, no periodo, 1.196 Requisi¢cGes de servico no Rio de Janeiro e agendou 5.811

Requisicdes de documentos.

No Médulo de Atendimento, plataforma de interface com o usuario remoto, foram

concluidas 2.105 solicitagdes e 1.705 pedidos, de julho a setembro de 20241

1 Fonte: Relatérios mensais da Equipe.


https://sian.an.gov.br/sianex/consulta/login.asp
https://sian.an.gov.br/sianex/consulta/login.asp
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Das Requisi¢cBes de documento (solicitacbes de acesso ao documento original), 96,3%
se referem ao acervo textual; os demais 3,7% se dividem entre os acervos cartografico,

bibliografico e iconografico.

Das Requisi¢cBes de servigo, 92,4% se referem ao acervo textual e os restantes 7,6% se
dividem entre os acervos de imagens em movimento, iconografico, sonoro, eletrénico, cartografico
e bibliografico. Quanto aos servicos solicitados, 58,18% sdo de coépias digitais
(Digitalizar/disponivel em rede, Digitalizar CD/DVD e Coépia por nuvem), 17,45% a certiddes
probatérias, 8,85% a reproducéo de documentos relativos a entrada e registro de estrangeiros
(prontuérios e processos de naturalizacdo), e os restantes 15,52% aos demais servigos (cépia em

papel, pesquisa em acervo, transcricao paleografica etc.).
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DOCUMENTOS MAIS CONSULTADOS — JUL.-SET. 20242

FUNDOS MAIS ACESSADOS ONLINE

Fundo Codlgo c_ie Quantidade
referéncia de acessos
Diviséo de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras BR RJANRIO OL 88.926
Correio da Manha BR RJANRIO PH 76.429
Servico Nacional de Informacdes BR DFANBSB V8 50.162
Agéncia Nacional BR RJANRIO EH 44.472
Servico de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras - SP BR RIANRIO BS 39.872
(Santos)
Objeto Voador Nao Ildentificado BR DFANBSB ARX | 32.638
Departamento Nacional do Povoamento BR RJANRIO OB 18.582
Série Interior - Nacionalidades (1JJ6) BR RJANRIO A9 10.522
Comisséo Geral de Investigacdes BR DFANBSB 1M 9.993
Secrgta}rla de Assuntos Estratégicos da Presidéncia da BR DEANBSB H4 8.314
Republica
FUNDOS MAIS CONSULTADOS EM ORIGINAL
DOCUMENTOS ESCRITOS
Cédigo de .
Fundo referéncia Quantidade
Juizo de Orfaos e Ausentes BR RJANRIO ZN 709
Servico de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras - SP BR RJANRIO BR 549
Servico de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras - RJ BR RJANRIO BO 386
Secretaria do Estado do Brasil BR RJANRIO 86 264
Serv_lgo de Comunicacdes do Ministério da Justica e Negécios BR RJANRIO VW 191
Interiores
Diversos GIFI - Caixas e Cdédices BR RJANRIO Ol 187
Juizo de Fora BR RJANRIO ZzK 132
Serwgo de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras - SP BR RIJANRIO DI 118
(Interior)
Oficio de Notas do Rio de Janeiro, 1 BR RJANRIO 5D 116
Supremo Tribunal Federal BR RJANRIO BV | 110
DOCUMENTOS AUDIOVISUAIS E CARTOGRAFICOS
Fundo Cod|go Qe Quantidade
referéncia
Departamento Nacional de Obras de Saneamento BR RJANRIO 04 91
Correio da Manha BR RJANRIO PH | 60
Fundacado Centro Brasileiro de TV Educativa BR RJANRIOFS 16
Ministério da Industria, Viagao e Obras Publicas BR RJANRIO4Q |5
Rosario Producgbes Cinematograficas e Audiovisuais Limitada BR RJANRIO G2 4

2 Fonte: SIAN



Cdédigo de

Fundo referéncia Quantidade
Carlos Henrique Latuff de Souza BR RJANRIOH7 | 2
Eulalia Maria Lahmeyer Lobo BR RJANRIO GE 2
VF Producdes de Arte Limitada BR RJANRIO G4 2
Paulo de Assis Ribeiro BR RJANRIO S7 2
Hildete Pereira de Melo BR RJANRIOHP 1

ESTATISTICAS DE ACESSO

De julho a setembro de 2024 foram realizados 1.445.108 acessos ao banco de dados SIAN,
representando este nimero 84,74% do total de acessos as bases de dados disponibilizadas no

portal institucional, que somaram 1.705.382.

A grande concentragdo de usuarios que acessaram o SIAN no periodo € de brasileiros
(92,13%), seguidos de portugueses (1,48%), americanos (1,34%), italianos (0,88%) e ingleses

(0,52%). As demais nacionalidades somam 4,22%.

Além das bases de dados, o portal institucional oferece também sitios de pesquisa, como
0 MAPA - Memoria da Administracdo Publica — produto de atividade continua de pesquisa e
monitoramento da administracédo publica federal, onde séo sistematizados atos legais (entre leis,
decretos e portarias) que criaram, extinguiram, transformaram, organizaram e reorganizaram a
estrutura e o funcionamento de 6rgédos da administragdo colonial, da administracéo central e da

administragdo publica federal, do século XVI ao XX — e outras fontes sobre o acervo.

Acesso aos sitios Julho Agosto Setembro
MAPA 20.045 24.144 21.209
Roteiro de fontes para a Histéria Luso-Brasileira 10.495 16.327 20.221
O Arquivo Nacional e a Historia Luso-Brasileira 10.236 16.037 19.906
Revista Acervo 23.277 31.629 22.804
Exposicdes Virtuais 1.226 1.531 1.527
Que Republica é essa? 1.269 3.638 6.023
MOwW 737 424 236
Temas do Brasil Oitocentista 1.784 3.315 3.425
Semana Nacional de Arquivos 280 255 160
Prémios Arquivo Nacional 1.362 2.466 1.283
Arquivo em Cartaz 157 138 138
Total 70.868 99.904 96.932



PESQUISA SOBRE A QUALIDADE NO ATENDIMENTO?®

Com o objetivo de medir o comportamento, a opinido e a avaliagdo e a atitude a respeito
dos servicos e produtos arquivisticos, o NEU realiza pesquisa mensal sobre a satisfacdo dos
usuarios, publicada nos veiculos de divulgacao institucional. A pesquisa visa desenvolver processo
de avaliacdo permanente dos procedimentos de acesso, de maneira a torna-los mais produtivos e
eficazes, de forma a avaliar questdes pertinentes ao perfil do usuario, sua avaliacdo do servico de
referéncia, instrumentos de pesquisa e infraestrutura de apoio ao atendimento, assim como criar

um canal permanente para o recebimento de criticas e sugestdes de melhoria.

Os questionarios sdo distribuidos de maneira
presencial e online, sendo esta Ultima opcao disponibilizada
também via QRCode apresentado em cartaz nas areas de
atendimento, nas mesas das salas de leitura e no portal do
Arquivo Nacional, tanto na se¢do Pesquisa, quanto na tela
inicial do SIAN.

No ano de 2024, foram respondidos, de julho a

setembro, 237 questionéarios, abrangendo trés principais

aspectos: perfil do usuario, caracteristicas da demanda e
avaliacdo do atendimento. O questionéario tem 4 sec¢des: Apresentacdo, Sobre vocé, Sobre sua
pesquisa e Sobre seu atendimento.

A partir de julho, esta disponivel nova versdo do questionario da Pesquisa, com opc¢des
para o atendimento presencial e o atendimento remoto. A nova verséo pode ser acessada no
endereco: https://forms.gle/IXM9r2ndwJeQj2px8

Questionarios processados

Impressos — Sede e DF 38 10 32 80
Online 50 54 53 157
Total 88 64 85 237

3 Os relatdrios da Pesquisa desde 2017, com os dados e graficos estatisticos, podem ser acessados em
https://www.gov.br/arquivonacional/pt-br/servicos/atendimento/satisfacao



http://arquivonacional.gov.br/br/estudos-de-usuario/pesquisa-de-satisfacao.html
https://forms.gle/4qHcnSjUQfgDjTCA9
https://www.gov.br/arquivonacional/pt-br/servicos/atendimento/satisfacao
https://sian.an.gov.br/sianex/consulta/login.asp
https://forms.gle/JXM9r2ndwJeQj2px8
https://www.gov.br/arquivonacional/pt-br/servicos/atendimento/satisfacao

PERFIL DO USUARIO

O novo questionario lancado em julho introduz questao sobre acessibilidade. Perguntados
se tém alguma necessidade especial, 18,1% responderam. Deste total, 32,6% afirmou ter
mobilidade reduzida, 23,3% dificuldade no uso da tecnologia, 7% deficiéncia auditiva, 4,7%
deficiéncia visual e 9,3% declarou ter outros tipos de problemas, como cancer e diabetes, entre
outros. A maioria dos usudrios que respondem a pesquisa estdo pesquisando no Arquivo Nacional
pela primeira vez (56,1%). A maior incidéncia de formacao académica é em Historia (17,5%),
Direito (13%) e Administracdo (9,7%). Consequentemente, € grande a incidéncia de formacao
superior (34,2%), e de pos-graduacao (44,3%). Ha usuarios de nivel médio (14,8%), com ensino

fundamental (5,1%) e sem escolaridade (1,3%); 0,4% nao respondeu.

Administracédo 9,70%
Arquitetura = 1,90%
Arquivologia 2,60%
Artes . 0,60%
Artes Cénicas . 0,60%
Biblioteconomia = 0,60%
Biologia = 0,60%
Ciéncias contabeis 4,50%
Ciéncias Nauticas . 0,60%
Ciéncias Sociais = 1,90%
Comunicagdo . 3,90%
Design . 0,60%
Direito 13,00%
Economia ... 2,60%
Educacdo oo 3,20%
Enfermagem . 0,60%
Engenharia : 8,40%
Farmacia = 0,60%
Filosofia . 1,90%
Gastronomia = 0,60%
Geografia = 1,30%
Historia : . : 17,50%
Informatica ... 3,20%
Jornalismo = 0,60%
Letras ... 320%
Matemética . 1,30%
Museologia = 1,30%
Pedagogia = 1,30%
Producdo Cultural = 0,60%
Psicologia o 450%
Quimica 1,30%
Servigo Social ... 2,60%
Turismo = 1,30%
0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00%

A concentracdo de respondentes que estdo pesquisando no Arquivo Nacional pela primeira
vez indica, em primeiro lugar, que o usuario tende a responder apenas uma vez a Pesquisa,
guando de sua chegada a instituicdo. A significativa incidéncia de formacg&o nas areas de Direito
e de Administracéo reflete a caracteristica da demanda, predominantemente probatéria com o

objetivo de defesa de direitos.



CARACTERISTICAS DA DEMANDA

Os usuérios do Arquivo Nacional que responderam a Pesquisa tém preferéncia por realizar
suas buscas no computador (39,7%) e ndo em inventarios impressos (15,6%), mas 40% nao tem
preferéncia. 53% dos respondentes tém como principal objetivo da pesquisa a Defesa de direitos
e os temas mais demandados sdo Entrada e Registro de Estrangeiros (31,9%), Registro Civil
(23,5%) e Outros (11,3%).

Na opcéo Outros, destacam-se 0s temas: sesmarias; migracéo / colonizacdo no sec. 19;
historia agraria; Escravos; Escraviddo; direitos de propriedade; décimas urbanas; concursos
publicos; cerveja (historia); associativismo / AAB e nlcleos; armazém ferroviario; TV educadora;
Sao Paulo século XIX; Praticas educativas (familia enquanto instituicdo educativa); Patentes;
Lagoa Rodrigo de Freitas; Hospital Nacional dos Alienados; Departamento de Administracdo do
Servico Publico; Estudos criticos da branquitude; Escritura de Pacto Antenupcial; Documentos
relativos ao imperador D. Pedro II; Departamento Nacional do Café/ Instituto Brasileiro do Café e
Rede de Armazéns Gerais Ferroviarios S.A; Acervos da censura de filmes; Massacre do Brigue

Palhaco - Belém, PA, 1823.; Chica da Silva; Documentacéo policial.

u Entrada e registro de
estrangeiros

Fins comerciais 1 Registro civil

® Processos judiciais

m Oficios de notas/Registro de
Producgéo académica/cientifica -_-‘ Imovels
m Acervos do Regime Militar

Pesquisa de imagens

Producéo cultural/editorial -—l’ m Qutros
Sem indicacao

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Com base nestes resultados é possivel afirmar que a grande demanda de pesquisa no
Arquivo Nacional é a pesquisa probat6ria com o objetivo de defesa de direitos (dupla cidadania,

documentos civis, comprovacao de propriedade, anistia politica etc.).

Boa parte dos respondentes declara nao ter solicitado servigo (45,5%), apenas informacgdes.
Dentre os servicos solicitados estdo cépia digital (32,9%), cOpia em papel (17,1%), certiddo

probatéria (3,6%) e transcricdo paleografica (0,9%).

AVALIAGAO DO ATENDIMENTO

Os usuérios que foram atendidos de maneira presencial (45,15%) avaliaram o atendimento
na Recepg¢do como 6timo (92,5%) e bom (6,6%); 0,9% o considerou regular. Perguntados sobre o
atendimento de referéncia no balcé@o, 94,3% dos respondentes o considerou 6timo, 2,8% bom,
0,9% regular e 1,9% ruim. Sobre o atendimento na Sala de Leitura, 92,6% dos respondentes o
considerou 6timo, 6,4% bom e 1,1% regular. O servi¢o de entrega de documentos foi considerado

6timo por 91.2% dos respondentes, bom por 6,6%, e regular por 2,2%.

Dos usuérios que foram atendidos a distancia 50,8% considerou 6timas as orientacdes
recebidas, 18,5% bom, 12,3% regular, 8,5% ruim e 10% nao respondeu. Sobre a eficacia na
resolugdo das solicitagcdes de atendimento remoto, 47,7% considerou 6tima, 20,8% bom, 5,4%

regular, 3,8% ruim; 20% declarou nao ter recebido orienta¢des e 2,3% néo respondeu.

Sobre o Médulo de Atendimento, plataforma de interagdo do atendimento remoto, 45,4% o

considerou 6timo, 25,4% o considerou bom, 10,8% regular,7,7% ruim e 10,8% n&o respondeu.

Solicitados a avaliar os instrumentos de pesquisa disponiveis, 34,6% os considerou 6timos,
19,8% bons, 7,6% regulares e 1,7% ruins; 29,5% declarou néo ter utilizado instrumentos de
pesquisa e 6,8% néo respondeu. Perguntados sobre o sucesso na busca de informacgdes, 60,3%
declararam ter conseguido o documento/informacdo solicitada, 16% néo recebeu o
documento/informagé&o, mas foi orientado sobre como e/ou onde obté-los e 18,1% n&o recebeu o

documento/informacéo; 5,5% né&o respondeu.

O percentual de satisfagdo dos usuarios com a pesquisa realizada no periodo de julho a
setembro de 2024 € de 78,5% e o percentual de satisfagdo com o atendimento é de 85,9%,

refletido na maioria de notas 4 e 5 atribuidas ao servigo.

No campo de livre preenchimento destinado a opinido, sugestdo ou critica (positiva ou
negativa) sobre o Arquivo Nacional, 57,4% dos usuarios deixaram suas observagfes; destas,

69,9% séo positivas. Foram elogiados nominalmente os servidores do atendimento:
- Alexandra Werneck da Silva — DPT/COACE/COCAC/DIAP
- Claudio Teixeira da Silva - DPT/COACE/COCAC/DIAP

- Edilson da Silva Gomes - DPT/COACE/COCAC/DIAD
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- Genilcia Cunha da Silva Guedes - DPT/COACE/COCAC/DIAP
- Jussara da Cruz Cardoso - DPT/COACE/COCAC/DIAD

- Marcelo Almeida Oliveira - SUREG/CPACE/DIACE

- Paula Cristina Trannin Melo - DPT/COACE/COCAC/DIAP

- Rodrigo Aldeia Duarte - DPT/COACE/COCAC/DIAP

- Rodrigo Cavaliere Mourelle - DPT/COACE/COCAC/DIAP

- Rodrigo Cordeiro Santiago Ramos - DPT/COACE/COCAC/DIAD

Dentre os comentarios aparecem como principais reclamacdes o tempo de resposta do
atendimento remoto e as dificuldades encontradas quanto ao SIAN, tanto no que diz respeito ao
acesso gov.br como quanto a estrutura de pesquisa, que demanda auxilio de um profissional de

referéncia para ser utilizada.

COMENTARIOS E SUGESTOES RECEBIDOS

- Em principio meu nome é LELIA e ndo Leila como descreveram, e solicitei informagdes sobre

meu PAI imigrante e ndo da minha pessoa.
- Funcionarios atenciosos, educados; local agradavel.

- Eu precisei fazer 3 ou 4 solicitagBes para que o meu pedido andasse para frente. O atendente
em 2 ou 3 vezes respondeu e finalizou o atendimento, ndo dando chance para
complementacéo de informac&o. na ultima vez quando solicitei para ndo fechar o atendimento
visando dar celeridade e conclusdo ao pedido de busca fui finalmente atendido - até este

passo foram-se 4 semanas.
- Achei o prazo um pouco longo

- Acho que deveriam fazer um indice de todos 0os documentos que ha no Arquivo Nacional.
Assim, pouparia tempo de ambos os lados, e o pagamento da GRU poderia ser feito em
qualquer banco, pois eu ndo tenho conta no Banco do Brasil e tenho que sair de casa para

efetuar o pagamento.
- Atendimento rapido

- Atendimento excelente, principalmente por atendimento telefénico. Tudo esclarecido com

paciéncia e orientacdes precisas.

- O site poderia descrever para o solicitante os servigos prestados, uma vez que varias
pessoas ndo sabem, por exemplo, o que é uma transcricao paleografica. Poderiam dispor

uma descricdo, com exemplos de sua utilizacéo.
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Diminuir o tempo de atendimento, geralmente trabalham até o limite do prazo estipulado em

lei.

Nao posso responder as trés ou quatro Ultimas questbes, pois ndo recebi nada ainda e nem

posso testar a qualidade do servigo.

Nada a declarar

Excelente o atendimento!!

Obrigado espero resultado de la blusqueda
Bom, porém demorado

muito obrigada para todxs!!!

Equipe eficiente, agil, didatica

Assim que receber os documentos pelos correios, tereis em maos 0s processos de registros
dos meus antepassados que vieram da Espanha em 1920.
O atendimento e a pesquisa se revelaram eficazes, muito feliz e grato pela disponibilidades

desse acervo, muito rico!

E importante plataformas de pesquisa nos dias de hoje.

Parabéns a todos pelo importante trabalho que realizam no Arquivo Nacional.
Nao consigo nem entrar en nenhuma pagina para conseguir a informacao
Nada a declarar

OK

Faz 1 semana que deixei agendado e quando cheguei aqui no AN tive que aguardar porque

nao estava separado. Atrasou o meu dia, fiquei muito aborrecidal
O Arquivo Nacional é maravilhoso

Atendimento de exceléncia.

Achei o atendimento muito eficiente e rapido.

Atendimento rapido por e-mail que sanou minhas duavidas.
Excelente e rapido atendimento. Muito obrigado

Antes tinha um excelente atendimento, em duas pesquisas recebi informacoes importantes,
mas ultimamente, o senhor Edilson da Silva Gomes sempre me envia uma resposta
automética que nao tem nada a ver com o solicitado. Envio os documentos necessarios como
das outras vezes, mas parece que ja nem se interessam em buscar. Um pouco decepcionada

com a qualidade do servico ultimamente...

Héa anos que pesquiso entrada de meus antepassados, com essa mudang¢a ndo consigo mais
acessar. Tenho conta com meu CPF e senha, infelizmente me dizem que néo tenho direito ao

acesso.
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Excelente atendimento, funcionaria Genilcia ,super atenciosa e educada, atendimento nota
1000.

Atendimento organizado e rapido

O atendimento a partir do e-mail é excelente. Entretanto, o sistema de pesquisa SIAN nao é
muito funcional. Até familiarizar-se com ele, o processo de pesquisa é razoavelmente

funcional.
EXCELENTE TRABALHO

Fiz, em um pedido, solicitacdo de documentos de duas pessoas estrangeiras, mas me foi

concedido apenas a documentacao relativa a uma das pessoas, sem explicar por que a outra

documentacao nao foi entregue. O pedido de pagamento da GRU também foi feito de forma

expressa, sem referir por que ou referente ao que exatamente eu estava tendo que fazer o

pagamento.

ok

Bom

Muito barulho no momento em que eu fui atendido.

Fiquei muito satisfeita com o atendimento. Rapido , organizado e eficiente. Parabéns
Otimo atendimento

Pesquisa sobre o sobrenome Cazzamatta ou Cassamatta se diz de origem italiana

Gostei muito do atendimento do Arquivo Nacional. Quem me ajudou foi o Rodrigo Cordeiro

Santiago Ramos, que foi muito solicito e atencioso ao meu pedido. Obrigada!

Solicitei ajuda remota pg mesmo assistindo os tutorias ndo consegui entender como fazer

buscas no site. Para quem néo sabe lidar com arquivologia fica muito confuso.
Atendimento rapido em vista da demanda que deva ter, informagdes claras e objetivas.
Excelente. Equipe agil, proativa e muito simpética.

Otimo

Rapidez, cordialidade, servi¢co impecavel

Quero registrar o atendimento que me foi prestado pela Sra GENILCIA foi de grande
gentileza, competéncia, conhecimento profissional, bastante educagéo paciéncia em tentar
resolver o meu problema.

Agradeco de coracéo todo o servico a prestado

Gostaria de agradecer o trabalho magnifico do sr. RODRIGO CORDEIRO SANTIAGO
RAMOS.
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Inicialmente tive dificuldades pois o texto de instrugées no modulo de atendimento nédo sédo
claras. Em seguida fui bem atendida por telefone e recebi as orientacdes necessarias.

Sugestao: melhorar o texto inicial com indicacdes mais objetivas.

Atendimento foi péssimo, paguei taxa 16 reais , para receber um documento dizendo nada foi
encontrado na pesquisa. Me senti enganado. No minimo era SP dizer por mensagem nada
foi encontrado, ndo fazer eu ir até banco, pra depois ver o resultado negativo de uma

pesquisa!!!

O processo digital poderia um pouco mais agil. As vezes demora muito para se ter o retorno
do documento.

Nao vi nada

Fui atendida por telefone e por meio eletrénico, em ambos casos o atendimento foi excelente,
nao lembro o nome da mocga que me atendeu por telefone, mas ela foi muito solicita, uma
querida! O rapaz que me atendeu digitalmente foi o Edilson da Silva Gomes, tb muito solicito,

o0 atendimento foi 6timo. N&o tenho nada a reclamar, o pessoal que me atendeu foi étimo.
Melhor atendimento publico que ja tive . Muito obrigada

Para ganhar 5 - Otimo, teria de ser mais curto o tempo de resposta com a conclusdo da

pesquisa e o envio das imagens da documentacéo solicitada.
Na medida do possivel, maior brevidade.

muito bom

Nada a dizer

Empenho, dedicacéo dos funcionarios. Amei o atendimento

PARABENS AO COLABORADOR SR. EDILSON DA SILVA GOMES QUEM CUIDOU COM
EXCELENCIA E ESMERO DE TODO O PROCESSO ATE A EMISSAO DA CERTIDAO DE
DESEMBARQUE SOLICITADA POR MIM.

Bom

Acredito que possam deixar no site da instituicao as informagdes para obtermos copias
digitais ou impressas. Anteriormente ndo sabia como proceder. Soube na consulta presencial

como proceder.

Como nao viajei pelo sistema ainda ndo posso avaliar de forma mais efetiva, mas as

orientacdes séo boas
Estéa perfeito.
O site do Arquivo Nacional ndo esta funcionando e nao sei como proceder

Eu gostaria de acessar os documentos da Operacado Prato de colares sobre 6vnis mas néao
consegui entrar usando meu aplicativo gov. Nao entra de jeito nenhum. Poderiam me enviar

por email por favor? Obrigado
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Nao fui atendido
nao consigo acesso. por algum motivo a integracdo com o GOV nao cria um login

Estou tentando acessar SIAM e frequentemente ndo reconhece Android para baixar PDF
antes(2022/21) conseguia fazer sem problemas agora preciso entrar frequentemente pois o

site fica deslogando. Nisso caiu a qualidade da pesquisa do mais o motor de busca é 6timo.
Excelente, pratico e rapido

N&o ha no momento nada a comentar s6 agradecer o bom empenho de todos os

funcionarios.

Sempre sao dadas as mesmas respostas padrao, mesmo para pessoas que ja trabalham com
genealogia a um bom tempo. No meu caso tive que abrir 3 solicitacoes para conseguir pedir
um documento por causa desse processo terrivel.

Sei que isso funciona para 90% dos casos, mas deveria existir uma opcao para pessoas que
ja fazem isso a trabalho ou hobby, pois colocam todos os usuarios no mesmo grupo como
iniciantes.

As informacoes que procuro nao estao no SIAN, nem nas listas publicas de desembarque.

O unico jeito efetivo que consegui que alguem me ajudasse foi atraves do seguinte prompt : "
Edilson da Silva Gomes Por favor leia por completo: .... " e depois colocar a informacao,
assim, a pessoa do lado do Arquivo Nacional presta pelo menos um pouco mais de atencao.
Esse documento que pedi de um ancestral, tive que abrir o pedido 3 vezes pois todas as
vezes era hegado e alguns familiares ja o possuiam, entao sabia que ele existia, mas ao

inves de facilitar e escanear para o SIAN, ficou no limbo dentro do arquivo nacional.

Esperando pelo dia que todos os arquivos estarao no SIAN e nao dependeremos mais da boa

vontade dos funcionarios.

Obrigado pela informacéo, e continuagdo de um bom dia de trabalho

Agradeco pelo atendimento!

Tive 2 interac¢des a primeira foi ruim, a segunda maravilhosa, com o assessor Rodrigo Ramos

A resposta a minha solicitacao foi genérica, disse que eu deveria dar mais informacdes além
dos nomes para que pudesse ser feita uma busca nos sistemas, ocorre que coloquei o cédigo

de identificacdo dos arquivos, o que foi completamente ignorado.
Adorei 0 atendimento e toda a estrutura; todos de parabéns. [ass]

O atendimento presencial € maravilhoso, porém falta no site do Arquivo [informacao] sobre

suas bases de dados.

Estive no Arquivo Nacional & procura da certidédo de nascimento da minha sogra e fui muito

bem atendida. Paula, uma étima pessoa.
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Excelente o atendimento. Creio que uma melhor divulgacéo dos servicos do Arquivo Nacional

para a populacdo seria muito oportuna.

Excelente atendimento. A servidora Alexandra é muito atenciosa, prestativa e clara nas
informacdes e orientacdo. Parabenizo pela sua forma de atender o cidaddo. Atenciosamente,

[ass.]
Muito bom atendimento. N&o encontrei os dados que pesquisei.

Os funcionarios foram 6timos, solicitos e me ajudaram muito. O problema do Arquivo é que
ele parece ndo ser voltado para o pesquisador. Ndo sou do Rio e o prazo de 5 dias para
consulta dos documentos solicitados ndo é adequado a dindmica da pesquisa, sobretudo de

quem vem de fora e conta com escassos recursos para se hospedar no RJ.

Fui atendida em 03/07 pelo Rodrigo Aldeia e obtive sucesso na minha busca. O funcionario

detém muito conhecimento. Excelente! Sé elogios!

Nem sempre é possivel, a distancia, identificar o documento que precisamos, muitas vezes
isso acontece quando ja estamos no AN. Para quem nao mora no Rio (ou no Brasil) é
bastante frustrante ter que esperar mais de uma semana, 15 dias ou mais; em geral o prazo
excede nosso tempo de estadia e ja ndo estamos mais no Rio. Isso aconteceu comigo em

2022. Mas desta vez, tudo certo! Obrigada!
Parabéns pela atencao!!
Funciondrios atenciosos e solicitos.

O atendimento de todos é muito satisfatério, pessoas comunicativas e respeitosas, muito
atenciosas.

Os funcionérios sao bem atenciosos e cordiais, porém o SIAN é muito dificil pois toda hora sai
do ar e precisa fazer login novamente. Sugestao: Programa amigos do Arquivo. O usuério
poderia fazer uma breve descri¢cdo do fundo/doc que pesquisou e doar aos funcionérios para

que todos tivessem depois formas mais faceis de olhar o acervo.

Critica: forma de pagamento dificulta a rapidez no processo. Elogio: atendimento excepcional.

Atenciosos, prestativos e educados.
Atendimento PERFEITO. A Alexandra é excelente.
Otimo, fui bem orientado!

Gostaria de parabenizar a Jussara (atendente da Sala de Leitura) sempre muito atenciosa e
disposta a nos ajudar. Sugestéo: que o SIAN seja mais claro e com um design mais atual,

acho dificil de obter as informacdes.

Agradeco a todos pela ajuda, compreenséo e presteza. Deveria ter uma divulgacao nas

midias. Cordialmente, [ass]

Parabéns pela equipe de atendimento, desde a recepcao até a entrega do documento. Muita

dedicacdo e empenho em encontrar a certiddo de nascimento. A funcionario Genilcia, apés
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uma hora e meia de busca e perguntas conseguiu desvendar o mistério e encontrou. Saio

muito feliz e minha sogra esta chorando de emocéo e de alegria também.

As equipes dos setores “Consulta” e “Sala de Leitura”, além de outras, sdo excelentes.
Profissionais de Arquivologia/Biblioteconomia e Ciéncias Humanas em geral. As condi¢cbes de
pesquisa do AN, porém, estdo precarizadas. Na sala de consulta ndo ha luminarias

suficientes. Apenas um exemplo.
Fui atendida pela Alexandra e s6 tenho elogios.

Alexandra me ajudou muito — podia procurar coisas interessantes para um projeto de tese na

sua fase muito inicial.

Todas as atendentes foram muito solicitas e educadas. O funcionario foi muito calmo e

atencioso, tirando todas as dividas. O local é lindo, muito limpo e organizado.
Otimo.

O atendimento foi de alto nivel, espetacular.

Excelente atendimento. Parabéns a todos que me atenderam.

Achei todos os funcionarios bem atenciosos.

Exceléncia e propriedade no atendimento presencial. Sugeriria indexa¢do mais a fundo no

acervo, com identificacdo de assuntos mais apurada.

Pontuando muito positivo o pronto atendimento da funcionaria Alexandra, com empenho em

resolver nosso caso. Clara comunicagéo e pronto atendimento. Excelente atendente.

Fomos muito bem atendidos e orientados pela Alexandra, que nos mostrou como comegar a

pesquisar o que precisamos!
Rodrigo é muito atencioso e prestativo. Obrigada! [ass.]

Agradeco a presteza dos servidores no atendimento e apoio a pesquisa. Equipe mostrou-se

atenciosa e gentil. Obrigada.

Isso ndo esta relacionado ao atendimento, mas a forma do arquivamento dos documentos.
Posto isso, é urgente que a instituicdo digitalize os documentos do Ministério do Trabalho pre-

64, pois muitos documentos estdo muito degradados pela a¢do do tempo.

Excelente atendimento, fucionarios extremamente solicitos. O horario de funcionamento
prolongado é louvavel: deu-me bastante flexibilidade, e € um diferencial do Arquivo Nacional
na comparagdo como outros arquivos que visitei. Nada a reclamar. Como sugestao: se

possivel, digitalizar os indices ajudaria muito os pesquisadores.
Atendimento excelente.
O atendimento muito bom desde a Recepc¢éo até a pesquisa foi tudo bem organizado.

Atendimento muito solicito, desde a Recepcao até o guiché de atendimento.
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Atendimento excelente; o profissional Claudio muito educado/prestimoso e competente.

Excede em todos os pontos suas obrigacdes. Muito obrigado.
Somente elogios, parabéns por tudo. [ass.]

Elogiar todos os funcionarios. Educados, solicitos, empaticos. Se tivesse que dar uma nota

seria 1.000. Obrigada pelo 6timo atendimento.

A robustez do acervo, a infraestrutura oferecida ao cidadao e prestatividade e cordialidade

dos funcionarios séo dignas de eleogio.

Equipe muito solicita e disposta a solucionar as questdes que ndo foram solucionadas.
Fomos muito bem atendidos no Arquivo.

Atendimento muito atencioso. Obrigado.

Fui muito bem atendida.

Foi tudo tranquilo, conseguimos com sucesso e atendimento excelente!

As 02 (duas) vezes que tentei entrar no sitio, este estava em manutencéo. Presencialmente

fui extraordinariamente bem atendido, e com rapidez.
Excelente atendimento.

Horario especialmente especial para inicio de atendimento para quem trabalha. Atendimento

rapido, esclarecedor e 6timo. Continuem assim!!!

Fui muito bem instruida no local, porém poderia ter sido informada pelo telefone que a minha

pesquisa poderia ter sido feita pela minha residéncia.

Muito bom o atendimento e a atenc&o dos funcionérios. Nota 1000000. Obrigado, [ass.]
Excelentes funcionarios, fiquei muito satisfeita. Parabéns.

Todos os profissionais muito educados e gentis.

Otimo atendimento.

Parabéns.

Muito bom o atendimento e as sugestdes de pesquisas. O atendente muito paciente e gentil.
Fiquei muito feliz e satisfeita com 0 pouco que encontrei. Continuarei a pesquisa para a

montagem dos cruzamentos e histérias familiares.
A atendente Genilcia prestou um 6timo atendimento, € muito prestativa e paciente.

Quem elogia costuma ser gentil. O sr. Marcelo foi de uma gentileza impar. Parabéns, sr.
Marcelo. Parabéns, Arquivo Nacional, pelo excelente servigco prestado a sociedade. Rj,
30/09/2024. [ass.]

O atendimento da Sala de Consulta [do DF] é extremamente atencioso e eficiente. Muito

obrigada!!!
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