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APRESENTACAO

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

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

Anteriormente nomeado Nucleo de Estudos do Usuario — NEU, teve sua criagao formalizada
pela portaria n® 95, de 30 de margo 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 denominagéo 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 denominagao de Servico de Estudos Sobre Usuarios/as e Acessibilidade em Arquivos,
com as seguintes competéncias: realizar estudos e pesquisas voltadas a melhoria dos processos
de acesso e difusao 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 promogao da acessibilidade as pessoas com deficiéncia; coletar dados e realizar analises sobre
0s 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 Coordenacdo-Geral de Processamento Técnico e Preservagdo e a da
Coordenacao de Tecnologia de Informagao — COTIN; propor diretrizes para a padronizagéo dos
instrumentos de pesquisa do Arquivo Nacional, em colaboragdo com a Coordenagao-Geral de
Processamento Técnico e Preservacao, de acordo com as necessidades institucionais; elaborar
propostas para o aprimoramento dos servigos prestados ao usuario do Arquivo Nacional; apoiar o
planejamento de atividades, o monitoramento de indicadores estratégicos e a avaliacdo de
resultados no ambito da Coordenagao-Geral de Acesso e Difusdao do Acervo; elaborar,
acompanhar e executar projetos e atividades no &mbito de sua competéncia; assessorar o

coordenador-geral de Acesso e Difusdo no &mbito de sua atuacao.

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 Gestédo e da Inovagdo em Servigos Publicos, passou a denominar-se
Servigo de Estudos sobre Pessoas Usuarias e Acessibilidade em Arquivos. O atual SEU mantém
sua atuacdo em dois eixos. O eixo técnico se consubstancia na coleta e analise de dados e
promogao de melhorias no atendimento, e o eixo estratégico na integragdo com as agbes de

gestéo que refletem no acesso ao acervo, enquanto principal entrega direta ao usuario.

A seguir sdo apresentados os resultados da coleta e andlise de dados de acesso pelos
métodos direto (Pesquisa de Satisfagdo no Atendimento) e indireto (estatisticas de atendimento),
referentes ao terceiro trimestre de 2025 — de julho a setembro. O presente relatério tem por
finalidade contribuir com a analise e o planejamento das atividades de atendimento e de

processamento técnico da Diretoria de Processamento Técnico, Preservacao e Acesso ao Acervo.



ESTATISTICAS DE ATENDIMENTO

O Arquivo Nacional tem como missao promover o0 acesso publico ao acervo documental
sob sua guarda. O cidaddo tem acesso a este acervo de maneira presencial, nas salas de
consultas da sede, no Rio de Janeiro, e na Superintendéncia Regional do Distrito Federal. Ainda
é oferecido ao usuario o atendimento a distancia, com a finalidade de facilitar o acesso a pessoas
de outras localidades e pessoas com restrigdes motoras, assim como atender solicitagdes de
entidades privadas e 6rgaos publicos. A equipe de atendimento é formada por profissionais de que
prestam esclarecimentos quanto aos acervos disponiveis de acordo com as necessidades dos
usuarios, orientam no uso dos instrumentos de pesquisa e das bases de dados, além de receber
e encaminhar solicitacbes de servicos — como reproducdo de documentos, transcricao

paleografica e emissao de certiddes — as areas competentes.

Com o objetivo de analisar as necessidades, demandas e a usabilidade da informacao,
entre outros aspectos, sao analisados os instrumentos de controle (requisicdbes de documentos e

de servigos, bases de dados etc.). A fonte deste levantamento é o Sistema de Informacdes do

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

Normalizagdo e Geréncia do SIAN, da Coordenacgido-Geral de Processamento Técnico e
Preservagéo do Acervo, e tecnologicamente pela Coordenacgdo de Tecnologia da Informacdo do
Arquivo Nacional. A partir dos médulos de controle do SIAN — Registro de Entrada (REGENT),
Inventario topografico, Descrigdo Multinivel Integrada (DMI) e Consultas —, sdo extraidos dados e
compiladas informagdes relativas a visualizagdes de arquivos digitais, agendamento de consultas,

requisi¢cdes de documentos, requisi¢cdes de servigos e fundos mais consultados.

De julho a setembro de 2025 foram realizados 6.115 atendimentos a pessoas usuarias,
sendo 5.236 no Rio de Janeiro e 879 em Brasilia. Foram acessados no periodo 561.798
documentos, de forma presencial ou remota. Foram realizados 1.595.175 acessos ao SIAN e as
11 outras bases de dados complementares disponiveis no portal institucional. Pelo Médulo de
Consultas do SIAN, foram tramitadas 1.072 Requisi¢oes de servigco e foram abertas 4.605
Requisi¢goes de documentos, representando agendamento de consulta a documentos originais
por pessoas usuarias ou pelos técnicos da equipe de atendimento a distadncia. No Médulo de
Atendimento a Distancia, plataforma de interface para atendimento remoto, foram concluidas
2.114 solicitagbes e 1.443 pedidos no terceiro trimestre de 2025. Em Brasilia, foram movimentadas

242 unidades documentais e consultados 6.823 documentos’.

! Fonte: SIAN e Relatérios mensais das Equipes.


https://sian.an.gov.br/sianex/consulta/login.asp
https://sian.an.gov.br/sianex/consulta/login.asp

CONSULTA A DOCUMENTOS NO ARQUIVO NACIONAL — JUL.-SET. 2025
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ATENDIMENTOS A DISTANCIA POR PROCEDENCIA — JUL.-SET. 2025
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A maior parte das solicitagcbes de pesquisa no Mdédulo de Atendimento a Distancia s&o
originadas da regido Sudeste do Brasil (34,25%), da regido Sul (30,84%) e do exterior (29,94%).
Neste trimestre houve um aumento relativo da participacdo das demais regides do Brasil, que
responderam por 4,97% das demandas por atendimento remoto. Mesmo assim, apenas unidades

da federagéo das regides Sul e Sudeste atingiram ao menos 1% do total de atendimentos.

Das Requisi¢gdes de documento (solicitacdes de acesso a documentos originais) somadas
aos documentos consultados em Brasilia, 86,88% se referem ao acervo textual, que incluem
22,41% de requisicdes de documentos sobre registro de estrangeiros e naturalizagéo
(SPMAF/Naturalizacédo) e 64,47% dos demais documentos textuais. Os 13,12% restantes se
dividem entre os acervos cartografico, bibliografico, iconografico e de imagens em movimento,

representando um expressivo aumento em relagao a pouco mais de 3,5% no trimestre anterior.

DOCUMENTOS CONSULTADOS NO ARQUIVO NACIONAL POR GENERO — ABR.-JUN. 2025

Textual 3125 64,47%
SPMAF/Naturalizacdo 1086 22,41%
Cartografico 429 8,85%
Iconografico 102 2,10%
Bibliografico 82 1,69%
Imagens em movimento 23 0,47%

Das Requisi¢coes de servigo do SIAN, 93,38% se referem ao acervo textual e os restantes
6,62 % se dividem entre os acervos de imagens em movimento, iconografico, sonoro, eletrdnico,
cartogréafico e bibliografico. Quanto aos servigos solicitados, 40,95% s&o de cépias digitais
(Digitalizar/disponivel em rede, Digitalizar CD/DVD e Cépia por nuvem), 22,39% de reprodugéo de
documentos relativos a entrada e registro de estrangeiros (prontuarios e processos de
naturalizacdo), 20,90% sé&o certiddes probatdrias, 12,22% reprodugdes em papel e os restantes
3,54% aos demais servicos (pesquisa em acervo, transcricdo paleografica, etc). Na
superintendéncia regional do Arquivo Nacional no Distrito Federal, a contagem de reprodugdes é
feita por outra metodologia, considerado o numero de folhas impressas. No trimestre jul.-set.,

foram reproduzidas 31.769 folhas em Brasilia para atendimento a pessoas usuarias.

SERVIGOS SOLICITADOS NO ARQUIVO NACIONAL (RJ) — ABR.-JUN. 2025

Reproducéo Digital 439 40,95%
Estrangeiros 240 22,39%
Certidao Probatdria 224 20,90%
Reproducao em Papel 131 12,22%
Outros Servigos 23 2,15%
Transcricao Paleografica 15 1,40%



Digitalizar (disponivel em rede) : . . 34,42%
Extrato de certidao ) W 20,90%
Prontuario de estrangeiro ) 19,96%
Cdpia em papel (A4) 6,72%
Copia em papel (A3) 4,94%
Cdpia por nuvem 2,99%
Processo de naturalizagdo 2,43%
Reprodugdo audiovisual 2,33%
Transcrigdo paleografica 1,40%
Outros 1,31%
Reprodugdo iconografica 0,84%
Pesquisa em acervo 0,84%
Prontuario de ex-aluno 0,47%
Reprodugao cartografica 0,19%
Copia em CD/DVD 0,09%
Processo de ex-servidor 0,09%
Reprodugdo sonora 0,09%

0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00%

Consideradas as Requisi¢cdes de Servigo do SIAN no terceiro trimestre de 2025, podemos
afirmar que mais de 40% referem-se exclusivamente a demandas de documentacdo sobre
estrangeiros, tendo em vista que as certiddes probatdrias sdo em larga medida solicitadas para
atestar o desembarque de estrangeiros nos portos brasileiros. Cabe notar que a auséncia de um
meio de autenticagao digital que confira legitimidade e validade juridica as reproducdes digitais
emitidas pelo Arquivo Nacional ou baixadas do SIAN faz com que as pessoas usuarias tenham
que recorrer ao 6rgao para obter reproducdes em papel com autenticagdo mecanica para fins de
comprovagao de direitos. Isso contribui para o grande niumero de cépias em papel produzidas em
Brasilia e no Rio de Janeiro, onerando tanto o Arquivo Nacional quanto os cidadaos que utilizam

Seus Servigos.

DOCUMENTOS MAIS CONSULTADOS — JUL.-SET. 20252

A descricdo dos documentos mais consultados por pessoas usuarias, tanto online quanto
em acesso presenciais a originais, esta dividida por fundos documentais. Foram realizados

550.370 acessos online e movimentadas 4.847 unidades documentais no Rio e em Brasilia.

Apresentamos 0s numeros de acesso aos conjuntos documentais — denominados fundos
arquivisticos — mais consultados no Arquivo Nacional no terceiro trimestre de 2025. Este relatério
traz listagens dos 20 fundos com mais consultas online, dos 10 fundos mais consultados
presencialmente do Rio de Janeiro nas categorias de documentos escritos e de documentos
iconograficos, audiovisuais e cartograficos, e dos conjuntos documentais mais consultados em

Brasilia.

2 Fonte: SIAN



20 FUNDOS MAIS ACESSADOS NO SIAN — JuL.-SET. 2025

Fundo Céd. Referéncia Quantidade
Divisdo de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras BR RJANRIO OL 90220
Correio da Manha BR RJANRIO PH 83732
Servico Nacional de Informagdes BR DFANBSB V8 62097
Servico de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras BR RJANRIO BS 55511
- SP (Santos)

Agéncia Nacional BR RJANRIO EH 48730
Objeto Voador Nao Identificado BR DFANBSB ARX 14800
Departamento Nacional do Povoamento BR RJANRIO OB 12025
Série Interior - Nacionalidades (1116) BR RJANRIO A9 10176
Secr_etAarlq de Assurlto_s Estratégicos da BR DFANBSB H4 8627
Presidéncia da Republica

_SirE\/lgo de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras BR DFANBSB N6 8528
Comissao Geral de Investigacoes BR DFANBSB 1M 8260
_SeBergo de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras BR DFANBSB E3 7616
Comissao Nacional da Verdade BR RJANRIO CNV 6716
Conselho de Seguranca Nacional BR DFANBSB N8 6153
D|_V|-sa9 _cIe SegurangNa e Informagoes do BR DFANBSB 74 6100
Ministério das Relagbes Exteriores

Paulo de Assis Ribeiro BR RJANRIO S7 5978
Tribunal de Seguranga Nacional BR RJANRIO C8 5865
D|v,|s_ao de Inteligéncia do Departamento de BR DFANBSB ZD 5828
Policia Federal

Estado-Maior das Forcas Armadas BR DFANBSB 2M 5200
Divisdo de Censura de Diversdes Publicas BR DFANBSB NS 4814

A partir dos critérios de tema de pesquisa estabelecidos na Pesquisa de Satisfagdo no

Atendimento, podemos dividir os acessos a documentos consultados online no SIAN na seguinte

divisao tematica:

Temas de pesquisa

Quantidade Percentual

Entrada e registro de estrangeiros 192564 34,99%
Pesquisa de imagens 154910 28,15%
Regime militar 144618 26,28%
Outros temas 33593 6,10%
Registro civil 15948 2,90%
Processos judiciais 8054 1,46%
Oficios de notas/Registro de imdveis 683 0,12%

Desse modo, vemos que na consulta online os temas de pesquisa de estrangeiros,
pesquisa de imagens e pesquisa sobre o regime militar se destacam dos demais temas. Podemos
verificar que uma parcela entre 40% e 50% dos acessos a documentos no SIAN referem-se a
pesquisas de carater eminentemente probatdrio, se considerarmos nesse calculo pesquisas sobre

estrangeiros, registro civil, parte dos acessos a documentacgéao extrajudicial, parte da pesquisa de



processos judiciais (processos de habilitagdo de casamento entre outros) e parte do acesso a
documentos sobre regime militar realizada para fins de processo de anistia politica. A pesquisa de
imagens, realizada em geral para fins de produgéo cultural ou editorial e para fins académicos,
corresponde a 28% dos acessos. A pesquisa de carater estritamente académico corresponderia a
uma parcela em torno de 20% dos acessos, considerando as pesquisas de outros temas, parte
dos acessos a documentos extrajudiciais mais antigos, parte da pesquisa de processos judiciais e

parte do acesso a documentos sobre regime militar para fins de analise cientifica daquele periodo.

FUNDOS MAIS CONSULTADOS PRESENCIALMENTE NO RIO DE JANEIRO — ABR.-JUN.

DOCUMENTOS ESCRITOS

Céd. Referéncia Quantidade
Diversos GIFI - Caixas e Cddices BR RJANRIO Ol 477
Servigo de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras - SP BR RJANRIO BR 418
Servico de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras - RJ BR RJANRIO BO 346
Servico de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras - PR BR RJANRIO BN 118
Servigo de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras - RS BR RJANRIO BP 113
Privilégios Industriais BR RJANRIO PI 107
Secretaria do Estado do Brasil BR RJANRIO 86 104
Servig(? de Cor_nunicag;c”)es do Ministério da Justica e BR RJANRIO WV 93
Negocios Interiores
Juizo dos Feitos da Fazenda Municipal do Rio de Janeiro BR RJANRIO 3Y 77
(Slﬁgir%)r)de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras - SP BR RJANRIO DI 73

DOCUMENTOS ICONOGRAFICOS, AUDIOVISUAIS E CARTOGRAFICOS
Fundo Céd. Referéncia Quantidade \

' Departamento Nacional de Obras de Saneamento  BR RJANRIO 04 294
Correio da Manha BR RJANRIO PH 64
Ministério da Industria, Viagdo e Obras Publicas BR RJANRIO 4Q 61
Ministério da Viacdo e Obras Publicas BR RJANRIO 4Y 23
Ministério da Agricultura, Comércio e Obras Publicas BR RJANRIO 4M 19
Companhia Docas do Rio de Janeiro BR RJANRIO Z9 16
Fundagéo Centro Brasileiro de TV Educativa BR RJANRIO FS 11
TV Tupi BR RJANRIO NO 10
Proveniéncia Desconhecida BR RJANRIO F2 10
Instituto Brasileiro de Analises Sociais e Econdmicas BR RJANRIO HA 9

A consulta a documentos originais na sede do Arquivo Nacional no Rio de Janeiro
contempla documentos de diversos tipos e suportes, como documentos iconograficos,
cartograficos, audiovisuais, bibliogréaficos, etc. A ampla maioria da consulta a documentos originais
incide sobre documentos textuais. Na lista dos 10 fundos textuais mais consultados, nota-se a
presenga de 5 fundos referentes a registro de estrangeiros e um ligado a concessdo de
naturalizagdes (Servigo de Comunicagdes do Ministério da Justica e Negdcios Interiores).

©



FUNDOS MAIS CONSULTADOS PRESENCIALMENTE EM BRASILIA — ABR.-JUN. 2025

DOCUMENTOS ESCRITOS

Servico de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras Estados N, NE e CO 63
Divisdo de Censura de Diversdes Publicas - DCDP BR DFANBSB NS 61
Ministério da Justica BR DFANBSB 4V 37
Sistema Nacional de Segurancga - SISNI 50 acer:\;oS?J;sEtgdlados 24
Gabinete Civil da Presidéncia da Republica BR DFANBSB 35 20
Ministério da Saude BR DFANBSB DW 6
Ministério da Industria e Comércio BR DFANBSB HB 3
Ministério do Interior - MINTER BR DFANBSB 55 2
Ministério da Educacao e Cultura BR DFANBSB DQ 2
Outros fundos Fundos consultados 24

menos de 2 vezes

Utilizando novamente os critérios de tema de pesquisa estabelecidos na Pesquisa de
Satisfagdo no Atendimento, temos a seguinte divisdo tematica do total de fundos arquivisticos

consultados presencialmente na sede do Rio de Janeiro e na Superintendéncia do Distrito Federal:

Outros 1854 38,92%
Entrada e registro de estrangeiros 1444 30,31%
Processos judiciais 593 12,45%
Pesquisa de imagens 531 11,15%
Oficios de notas/Registro de imodveis 305 6,40%
Regime militar 26 0,55%
Registro civil 11 0,23%

Podemos verificar que a maior parte dos acessos a documentos originais no Arquivo
Nacional no terceiro trimestre de 2025 esteve dividida entre tematicas: documentos de temas
diversos, documentos de estrangeiro, processos judiciais e pesquisa de imagens, enquanto os
7,18% restantes incluem os demais documentos (extrajudicial, regime militar e registro civil).
Desse modo, é possivel afirmar que, de maneira distinta dos acessos a representantes digitais no
SIAN, a consulta a originais tem maior incidéncia de perfis de uso de documentos de carater
académico, com cerca de 50% das pesquisas, considerando documentos de temas diversos, parte
das consultas a documentos judiciais e extrajudiciais e parte do acesso a documentos sobre

regime militar.

A pesquisa de carater probatério para defesa de direitos corresponderia a cerca de 40% do
acesso a originais, somando pesquisas sobre estrangeiros, registro civil, parte dos acessos a
documentacéo judicial e extrajudicial e parte do acesso a documentos sobre regime militar para
processos de anistia politica. Na questao dos acessos a documentos originais, vale lembrar que a

disponibilizagao de representantes digitais no SIAN reduz bastante a necessidade de consulta a

10




documentos originais para os temas registro civil (integralmente digitalizado, apenas com os
processos das pretorias e circunscrigdes de registro civil disponiveis para agendamento), regime
militar (fundos quase integralmente digitalizados) e pesquisa de imagens (grande disponibilidade

de acervos iconograficos, cartograficos e audiovisuais disponiveis no SIAN).

COMPARAGAO ENTRE ACESSO DIGITAL E ACESSO A ORIGINAIS — JUL.-SET. 2025

Acesso digital

= Entrada e registro de estrangeiros

6% 0,12%
1,46%
= Pesquisa de imagens 6,10% 2/90%

Regime militar

= Qutros

= Registro civil

28,15%

= Processos judiciais

= Oficios de notas/Registro de
imoveis

Acesso a originais

= Entrada e registro de estrangeiros

= Processos judiciais

= Qutros

= Oficios de notas/Registro de
imoveis

= Pesquisa de imagens

Regime militar

= Registro civil

Assim, observamos que a pesquisa de imagens, de registro civil e de regime militar esta
fundamentalmente concentrada nos acessos online, dada a grande disponibilidade de documentos

no SIAN que se relacionam com essas tematicas. Mesmo assim, existe uma grande demanda por
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pesquisa de registro civil no atendimento presencial, uma vez que boa parte das pessoas usuarias
demonstra dificuldade de acesso e de utilizacdo do SIAN. Do mesmo modo, apesar de muitos
documentos iconograficos e cartograficos ja estarem digitalizados e disponiveis, boa parte desse
acervo ainda nao foi digitalizado, o que responde pela demanda de pesquisa de imagens
presencial. A pesquisa de carater académico esta mais associada a consulta a originais, uma vez
que o grande volume e variedade de documentos nao esta ainda disponivel em grande medida
para acesso remoto. A consulta a documentos de estrangeiros esta fortemente presente tanto na
modalidade presencial quanto remota, uma vez que as listas de desembarque de estrangeiro
encontram-se quase integralmente disponiveis no SIAN, mas os prontuarios de registro e
processos de naturalizagdo sdo ainda em grande parte apenas acessiveis em consulta aos

originais.

ESTATISTICAS DE ACESSO

De julho a setembro de 2025 foram realizados 1.368.346 acessos ao banco de dados SIAN,
representando este numero 80,49% do total de acessos as bases de dados disponibilizadas no

portal institucional, que somaram 1.699.933 acessos.

SIAN 1330513
Acervo Presidentes da Republica 130982
Diretorio Brasil de Arquivos - DIBRARQ 61058
Entrada de Estrangeiros no Brasil 27404
Memdrias Reveladas 16386
Biblioteca Maria Beatriz Nascimento 9743
Acervo Judiciario 6475
Processos do STF, STJ, Casa da Suplicacao 6426
Movimentacao de Portugueses no Brasil (1808-1842) 5521
Oficios de Notas da Cidade do Rio de Janeiro 413
Servigo de Comunicagéo do Ministério da Justiga (SECOM/MJ) 153
Familia Ferrez 101

O SIAN foi acessado por pessoas usuarias localizadas em todos os continentes. A maior
concentracdo de acessos ao SIAN no periodo é de pessoas usuarias localizadas no Brasil
(90,32%), seguidos de acessos dos Estados Unidos (1,73%), Portugal (1,61%), Argentina (1,49%)
e Itélia (0,64%). Os demais paises somaram 4,21% dos acessos. A maior quantidade de acessos
foi realizada a partir das cidades do Rio de Janeiro (16,5%), S&o Paulo (12,97%), Curitiba (3,03%)
Brasilia (2,66%) e Belo Horizonte (2,23%). As cidades estrangeiras com maior nimero de acessos
foram Ingeniero Pablo Nogués, na regido metropolitana de Buenos Aires (Argentina), com 0,94%
e Lisboa (Portugal), com 0,39% do total. Essas foram as uUnicas cidade estrangeiras entre as 50

com maior niumero de acessos.
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Além das bases de dados, o portal institucional oferece também sitios de pesquisa, como
o MAPA - Memodria da Administragdo Publica — produto de atividade continua de pesquisa e
monitoramento da administragédo publica federal, onde s&o sistematizados atos legais (entre leis,
decretos e portarias) que criaram, extinguiram, transformaram, organizaram e reorganizaram a
estrutura e o funcionamento de érgaos da administragédo colonial, da administragédo central e da

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

Revista Acervo 62.756
MAPA 61.438
Roteiro de fontes para a Histdria Luso-Brasileira 52.759
O Arquivo Nacional e a Histdria Luso-Brasileira 51.453
Que Republica é essa? 33.719
Glossario de Histdria Luso-Brasileira 17.259
Temas do Brasil Oitocentista 7.638

Exposicdes Virtuais 7.042

Prémios Arquivo Nacional 6.829

Arquivo em Cartaz 3.555

MOwW 2.569

Semana Nacional de Arquivos 654
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PESQUISA DE SATISFAGAO NO ATENDIMENTO?

Com o objetivo de medir o comportamento, a opinido e a avaliagdo e a atitude a respeito
dos servigos e produtos arquivisticos, o SEU realiza pesquisa mensal sobre a satisfagdo dos
usuarios, publicada nos veiculos de divulgacéo institucional. A pesquisa visa desenvolver processo
de avaliagao 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 avaliagdo do servigo 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 sao distribuidos de maneira

presencial e online, sendo esta ultima opgao 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 segdo Pesquisa, quanto na tela
inicial do SIAN.

No ano de 2025, foram respondidos, de abril a junho,

150 questionarios, abrangendo trés principais aspectos:

perfil do usuario, caracteristicas da demanda e avaliagdo do

atendimento. O questionario tem 4 sec¢bes: Apresentacao,

Sobre vocé, Sobre sua pesquisa e Sobre seu atendimento.

A partir de julho de 2024, foi langada nova versao do questionario da Pesquisa, com opcdes
para o atendimento presencial e o atendimento remoto. A nova versao pode ser acessada no
endereco: https://forms.gle/JXM9r2ndwJeQj2px8

Questionarios processados

Impressos — Sede e DF 23 27 13 63
Online 28 27 30 85
Total 51 54 148

PERFIL DO USUARIO

A maioria das pessoas usuarias que respondem a pesquisa estdo pesquisando no Arquivo
Nacional pela primeira vez (57,4%). Quanto a escolaridade, é grande a incidéncia de pos-

graduagéo (41,2%) e de formacgao superior (32,4%). Ha usuarios de nivel médio (17,6%), e com

3 Os relatérios da Pesquisa desde 2017, com os dados e graficos estatisticos, podem ser acessados em
https://www.gov.br/arquivonacional/pt-br/servicos/atendimento/satisfacao
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ensino fundamental (6,1%); 0,7% responderam sem escolaridade, e 2 % n&o respondeu. A maior
incidéncia de formacado académica no trimestre foi em Histéria (20,4%), Direito (17,3%) e
Engenharia (10,2%).

Historia ¥ 20,4%
Direito ) 17,3%
Engenharia ) 10,2%
Administragdo ) 8,2%
Urbanismo @ 4,1%
Psicologia M 4,1%

Recursos Humanos 0 2,0%
Medicina 7 2,0%
Marketing 0 2,0%

Letras T 2,0%
Informatica T 2,0%
Geografia T 2,0%
Educacdo M 2,0%
Economia T 2,0%
Comunicagdo T 2,0%
Ciéncias contabeis T 2,0%
Arquivologia T 2,0%
Arquitetura T 2,0%
Turismo 9 1,0%
Servico Social 7 1,0%
Relagdes Internacionais 9 1,0%
Relagdes Governamentais 9 1,0%
Pedagogia ™9 1,0%
Odontologia 7 1,0%
Oceanografia ™ 1,0%
Museologia ™ 1,0%
Jornalismo 59 1,0%
Ciéncias Politicas ™9 1,0%
Biblioteconomia 7 1,0%
0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0%

Perguntados se tém alguma necessidade especial, 23,6% das pessoas usuarias
responderam, das quais 10,81% afirmaram n&o possuir necessidade especial e 12,84% afirmaram
portar alguma necessidade. Entre os que afirmaram possuir necessidade especial, 25,7% afirmou
ter dificuldade no uso da tecnologia, 14,3% mobilidade reduzida, 2,9% deficiéncia auditiva, e outros
2,9% deficiéncia visual. Duas pessoas usuarias usaram o campo para relatar dificuldades com a

pesquisa, sem relagéo direta com deficiéncias, transtornos ou condigdes de saude.

A concentragéo de respondentes que estao pesquisando no Arquivo Nacional pela primeira
vez indica, em primeiro lugar, que o usuario tende a responder apenas uma vez a Pesquisa,
quando de sua chegada a instituicdo. A diversidade de areas de formagao reflete as caracteristicas
da demanda, predominantemente probatoéria com o objetivo de defesa de direitos, mas também
com relevante presenga de pesquisadores com finalidade académica. Vale destacar que mais de

70% das pessoas usuarias do Arquivo Nacional possuem formacgao superior.
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CARACTERISTICAS DA DEMANDA

As pessoas usuarias do Arquivo Nacional que responderam a Pesquisa tém preferéncia por
realizar suas buscas no computador (46,67%) e ndo em inventarios impressos (8,89%), mas

44,44% responderam n&o ter preferéncia.

A maioria dos respondentes declara nao ter solicitado servigco (51,5%) de reprodugéo ou
emissao de documento. Dentre os servigos solicitados estado copia digital (45,3%), copia em papel
(37,5%), certidao probatéria (10,9%) e transcri¢cao paleografica (6,3%). 10,81% nao responderam.

Sobre objetivo de pesquisa, 13,92% nao responderam. Entre as respostas, 50,7% tém como
principal objetivo da pesquisa a Defesa de direitos e os temas mais demandados sao Entrada e
Registro de Estrangeiros (33,9%), Registro Civil (25,1%) e Outros (15,3%). A opgéo Outros é
usada principalmente para especificar tematicas de pesquisa académica, mas também foram
assinalados alguns itens de pesquisa probatéria pontual, particularmente entre pessoas que nao
responderam a pergunta sobre objetivo de pesquisa. Foram citados os seguintes temas: A Lagoa
Rodrigo de Freitas nos projetos de infraestrutura do século XIX; RG; Histéria da familia; Produgao
da histéria da familia; Estudos Memorialisticos; Histéria do desenvolvimento; Saude; Politicas
sociais; Alimentagdo de mulheres no século XX; Civis nas organizagdes militares; Tempo que
estive internado no SAM (Servigco de Assisténcia ao Menor) de 1958 a 1965; documentos que
fazem parte da Pasta Individual do Aluna (PIA); Projetos de saneamento da Lagoas Rodrigo de
Freitas; Escravidao; Historico das enchentes e dos sistemas de protegéo contra cheias em Porto
Alegre/RS; Fundo BR RJANRIO JA; Arquivos Brasil holandés; Governo Jodo Goulart através do
Fundo Conselho de Ministros Parlamentarista (1T); Histéria da telegrafia e das relagbes entre
Brasil e China; Mundos do Trabalho; Estrada de Ferro; Primeira Republica; Arquivos sobre
educagao nacional; DNOS no Rio Grande do Sul; Pesquisa histérica familiar; e Importagédo e

exportacao do século XVIII e XIX. 5,18% n&o responderam sobre tema de pesquisa.

Defesa de direitos 69 50,7%
Produgéo académica/cientifica 38 27,9%
Produgéo cultural/editorial 18 13,2%
Fins comerciais 11 8,1%
Entrada e registro de estrangeiros 62 33,9%
Registro civil 46 25,1%
Outros 28 15,3%
Processos judiciais 14 7,7%
Acervos do Regime Militar 13 7,1%
Oficios de notas/ Registro de imdveis 11 6,0%
Pesquisa de imagens 9 4,9%

Com base nestes resultados é possivel afirmar que a grande demanda de pesquisa no

Arquivo Nacional é a pesquisa de carater probatdrio com o objetivo de defesa de direitos (dupla
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cidadania, documentos civis, comprovacao de propriedade, anistia politica, etc). O gréafico a seguir

mostra a correlagao entre temas e objetivos de pesquisa a partir das respostas ao questionario.

TEMAS POR OBJETIVO DE PESQUISA — JUL.-SET. 2025

17% % 13% 29%

6%
19% 6% =0

Sem indicagdo

Fins comerciais

13% | 8% S 13% L0 35%

17% 17% o 11% 14%

Produgdo académica/cientifica

Producdo cultural/editorial

Defesa de direitos

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

M Entrada e registrio de estrangeiros M Registro Civil

M Processos judiciais W Oficios de Notas/Registro de imdveis
I Acervos do Regime militar M Pesquisa de Imagens
m Outros M Sem indicagdo
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O grafico mostra os percentuais de temas de pesquisa assinalados por respondentes que
marcaram as respostas de objetivo de pesquisa apresentadas a esquerda do grafico, sendo a
opgéo Sem indicacao reservada aos 13,92% de pessoas que ndo responderam a pergunta sobre
objetivo de pesquisa. Cada pessoa usuaria pode assinalar mais de uma resposta tanto para
objetivo quanto para tema de pesquisa, pois uma pessoa pode ter mais de um objetivo ao recorrer
ao Arquivo Nacional (por exemplo, buscar a certiddo de nascimento de um parente e fazer uma
pesquisa para um trabalho académico sobre escolas no periodo imperial) e portanto podera ter
temas de pesquisa distintos (no mesmo exemplo, Registro Civil e Outros: Educacdo no Brasil no
séc. XIX). Pelo grafico acima vemos que entre os respondentes que assinalaram os objetivos de
pesquisa Defesa de direitos, Fins comerciais (que inclui pesquisa profissional para terceiros) e os
sem indicacdo de objetivo de pesquisa (que ndo responderam essa pergunta no questionario), ha
uma grande concentragado de pesquisa sobre Estrangeiros e Registro Civil, configurando uma
maioria de pesquisas de carater probatério. Esses grupos somados correspondem a quase 65%
do universo total de respostas a Pesquisa de Satisfagdo, e apresentam um padrido de pesquisa
mais centrado no carater probatério. Os respondentes que assinalaram Produgio
académico/cientifica e Producgdo cultural/editorial, por sua vez, ja demonstram um padrdo mais
variado de pesquisa, mais distribuido entre todos os temas de pesquisa disponiveis, com maior

énfase no categoria Outros, que permite assinalar temas distintos dos ja elencados no formulario.

AVALIAGAO DO ATENDIMENTO

Os dados de respostas as avaliagdes apresentados consideram apenas as pessoas
usuarias que efetivamente responderam as perguntas. Os percentuais de pessoas que nao
responderam sado considerados a parte, de modo que a soma dos percentuais de avaliagédo
apresentados sempre dard 100%, pois representa o total das avaliagcdes efetuadas, mas em

diversos casos havera um percentual apresentado a parte de nao respondentes.

As avaliagdes do atendimento presencial neste terceiro trimestre, apesar de ainda bastante
positivas, tiveram um aumento expressivo no numero de criticas respostas negativas. Isso
provavelmente reflete a atual situagao de falta de pessoal nos setores de atendimento. Ja no
atendimento remoto, as avaliagbes positivas tiveram uma alta relevante em relagédo ao trimestre
anterior, mesmo com as constantes reclamagdes sobre dificuldades com o uso dos meios

eletrbnicos de recuperagao da informagao do Arquivo Nacional.

Pessoas usuarias que foram atendidas de maneira presencial (42,6%) avaliaram o
atendimento na Recepg¢do majoritariamente como 6timo (88,9%) e bom (7,9%), com 3,2% de
avaliagdo regular. Perguntados sobre o atendimento de referéncia no balcido, 90,3% dos
respondentes o considerou 6timo, 4,8% bom, 1,6°regular e 3,2% ruim. Sobre o atendimento na
Sala de Leitura, 87,8% dos respondentes o considerou 6timo, 8,2% bom e 4,1% regular. O servigo
de entrega de documentos foi considerado 6timo por 87,2% dos respondentes, bom por 6,4% e

regular também por 6,4%. As avaliacdo do atendimento inicial sdo respondidas por quase a
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totalidade dos respondentes da Pesquisa de Satisfagao. A avaliagcdo da Recepgao teve 100% de
respostas, e a avaliacido do Balcdo de atendimento deixou de ser respondida por apenas uma
pessoa usuaria. Ja as avaliagbes da Sala de Leitura e da Entrega de documentos tem altos indices
de abstencéo. 22,22% nao responderam a avaliacdo sobre a Sala de Leitura, e 25,40% deixaram
de avaliar a Entrega de documentos. Nao foi identificada uma correlagao direta entre a nao

avaliagao desses setores e a solicitagado ou nao de servigos por parte das pessoas usuarias.

Entre pessoas usuarias atendidas a distancia (57,4% do total), 52,4% considerou 6timas as
orientagdes recebidas, 13,4% boas, 6,1% regulares e 7,3% ruins; enquanto 20,7% declararam nao
ter recebido orientagcbes. Outros 3,53% nao responderam. Sobre a eficacia na resolugdo das
solicitagdes de atendimento remoto, 57,9% considerou 6timo, 22,4% bom, 7,9% regular e 11,8%
ruim, enquanto 10,59% nao respondeu. Sobre a avaliacdo do proprio Médulo de Atendimento,
plataforma de interagcdo do atendimento remoto, 52,6% o considerou 6timo, 29,5% o considerou

bom, 7,7% regular e 10,3% ruim, enquanto 8,24% n&o respondeu.

Solicitados a avaliar os instrumentos de pesquisa disponiveis, 41,1% os considerou 6timos,
19,4% bons, 10,1% regulares e 6,2% ruins, enquanto 23,3% declarou ndo ter utilizado
instrumentos de pesquisa. 12,84% n&o respondeu. Perguntados sobre o sucesso na busca de
informagdes, 63,4% declararam ter conseguido o documento/informagéo solicitada, 21,6% né&o
recebeu o documento/informacdo, e 14,9% nao recebeu o documento/informagdo mas foi
orientado sobre como e/ou onde obté-los. Neste item, 9,46% das pessoas usudarias nao

responderam.

Das pessoas usuarias que responderam ao questionario online e forneceram endereco
eletrénico (96,4%), 78,5% declarou autorizar o recebimento de informagdes sobre eventos e

novidades pelo Arquivo Nacional; 21,5% nao autorizou, enquanto 3,6% nao respondeu.

O percentual de sucesso e satisfagdo das pessoas usuarias com a pesquisa realizada no
periodo de julho a setembro de 2025 foi de 78,4%, representando aqueles que tiveram sucesso
na pesquisa ou foram orientados como localizar documentos fora do Arquivo Nacional. O
percentual de satisfagdo com o atendimento foi de 81,28%, 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, 64,9% das pessoas usudrias deixaram suas observagoes.
Dos comentérios, 77,1% sao positivos, 22,9% sao negativos e 4,2% sdo sugestdes de carater

neutro. Foram mencionados nominalmente os seguintes servidores:
- Andrea Margalho Mendes - DPT/COACE/COCAC/DIAP
- Claudio Teixeira da Silva - DPT/COACE/COCAC/DIAP
- Cleide Ferraz Frazédo - DPT/COACE/COCAC/DIAP
- Edilson da Silva Gomes - DPT/COACE/COCAC/DIAP

- Felipe Pessanha de Almeida - DPT/COACE/COCAC/DIAP
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- Genilcia Cunha da Silva Guedes - DPT/COACE/COCAC/DIAP

- José Luiz Macedo de Faria Santos — DPT/COPRA/CODAC/DICAR
- Mariana Lambert Passos Rocha - DPT/COACE/COCAC/DIAD

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

- Raquel Rosa Collares - DPT/COACE/COCAC/DIAP

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

Dentre os comentarios aparecem como principais reclamacgdes: dificuldades de acesso e

operabilidade nos sistemas do Arquivo Nacional, seja sobre o site, o SIAN ou o Mddulo de

Atendimento a Distancia; problemas na interacao entre cadastros do SIAN e do Gov.br; questbes

especificas de solicitacbes no Mddulo de Atendimento a Distancia; demora no atendimento;

e

atitudes de servidores do atendimento. Como sugestdes, surgiram: ampliagdo de digitalizacédo de

acervos; digitalizagdo de instrumentos de pesquisa; incremento das informagbes disponiveis em

bases de dados; publicizagéo de interdigdes do acervo no AN-DF; e necessidade de restauragao

arquitetbnica no prédio da sede.

COMENTARIOS E SUGESTOES RECEBIDAS

JULHO

- Gostaria de parabenizar o Rodrigo C. S. Ramos que me atendeu por email. Atendimento
rapido, com detalhamento exemplar das informagdes e agilidade no atendimento. Solicitei
prioridade para ele por conta do prazo do consulado italiano de Miami e atendeu prontamente

com a respectiva area de vocés. Parabéns.

- Nao recebi o atendimento. Fica dificil avaliar
- O sistema ¢ lento e cai com certa frequéncia.
- Tento entrar no site s6 da erro.

- Em 2022 utilizei e tive sucesso nas buscas, mas tentando usar no més de 07/2025 e n3o esta

acessando apresenta erro.
- O sistema de acesso a base de dados SIAN n&o funciona, ndo ha como pesquisar nada.

- O arquivo nao abre, as informagbes sdo bem complexas de localizar, ndo dao opgao de

entrada pelo gov.

- O pesquisador RODRIGO CORDEIRO SANTIAGO RAMOS ¢ de fato muitissimo eficiente.

Parabéns!

- Eu sinto falta da versao digital de alguns dos instrumentos de pesquisa fisicos - por exemplo,
tenho lidado com o GIFI: seria legal, caso possivel, poder consultar o instrumento em casa,

ainda que seja apenas uma versao provisoria.
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- O profissional que me atendeu online foi extremamente solicito. Muito grata pela disponibilidade

e servigo prestado por ele.
- Bom.
- Muito bem impressionada.

- Atendimento no setor de pesquisa feita pelo funcionario Claudio excepcional e muito
profissional em achar o navio que eu estava procurando (o navio estava com a grafia errada no

documento que obtive no RNE) e o Claudio achou o correto !!!!

- Estou extremamente feliz com o atendimento! Consegui obter duas certiddes de desembarque
dos meus trisavds, de ambos os lados da familia, o que é de enorme valor para minha pesquisa
genealdgica e para futuros processos de reivindicagao de cidadania. Esses documentos sdo
cruciais, e para mim, que moro longe do Rio de Janeiro (onde esta o arquivo), poder contar com
um servigo tao eficaz, rapido e acessivel a distancia € algo que realmente ndo tem preco. Fui
atendido com seriedade, educacgéo e clareza, o pessoal foi super ponta firme. Me orgulha muito
ver que temos esse nivel de atendimento e estrutura publica no nosso pais. Parabéns a todos os

envolvidos!
- Atendimento rapido e de qualidade. Parabéns pelo excelente servigo prestado.
- Achei 0 q eu estava procurando, fui bem atendida.

- As pessoas tém 6timo atendimento e estao dispostas a ajudar, mas sao limitadas aos sistemas

disponiveis, posso sugerir algumas modernizagdes sistémicas.

- A Solicitagao: #2025S3107 nao foi atendida.

- Atendimento excelente.

- Excelente o atendimento. Foi rapido e com as orientagdes necessarias.
- Excelente.

- Servidores prestativos.

- Arquivo extremamente importante e pesquisa boa de realizar, o atendimento dos funcionarios

foi muito bom e eficaz. Super agradecido!

- Agradeco muito o apoio da equipe arquivistica, o atendimento foi excelente durante todo o
processo da minha pesquisa. A longo prazo seria 6timo contar com a digitalizagdo de mais

documentos, mas eu sei que isso & um processo extenso e ja em andamento. Muito obrigado!

- Otimo servigo e presteza dos servidores e prestadores de servigo. Muito gentis e atenciosos.

Respondem e-mail com rapidez e clareza nas informacgoes.
- Parabéns fui muito bem atendido por todos Obrigado [Ass.] 03/07/2025.

- Muito organizado e com informacgdes precisas. Obrigado.
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- Agradecer pelo excelente atendimento desde a entrada e o atendimento da senhorita Helba.
- Todos estédo de parabéns.

- Prédio muito lindo. Necessita de algumas restauragoes.

- Funcionérios bastante atenciosos e educados.

- Fui muito bem atendido por todos os funcionarios.

- Otimo atendimento.

- Atendimento 6timo desde a portaria até atendimento na Sala de Consulta pela funcionaria

Paula. Educada e precisa. Me atendeu com muita eficiéncia. [Ass.]
AGOSTO

- No geral, sempre estou feliz com a prontidao do AN-DF em trazer caixas. Fico feliz também que
se flexibilizou o limite de 10 caixas/dia, que era muito limitado por pesquisador. Acho que se
deve priorizar a digitalizacdo de TODOS os instrumentos de pesquisa! Assim como o AN-RJ, o
AN-DF devia postar, com antecedéncia no site do AN, quais fundos estardo sendo tratados no

médio prazo.

- Primeira vez em Brasilia, ndo no AN. O atendimento no AN foi maravilhoso. Todos muito
atenciosos e gentis, fizeram a visita ser supertranquila e produtiva. O atendimento por e-mail

antes da visita também foi muito util para selecionar o material que seria consultado.

- Apesar de nao ter tido acesso fisico aos documentos do Fundo do Conselho de Seguranca
Nacional, considero que a visita ao Arquivo Nacional de Brasilia foi de grande proveito, pela
oportunidade concedida de acessar arquivos fotograficos, tabelas de conteudos néo digitalizados
e orientagdes de mecanismos de facilitagdo de busca perante o SIAN. Agradego pela atenciosa

condugédo da equipe do Arquivo.

- Fui atendida pela arquivista Cleide - uma profissional exemplar - ndo consegui os documentos

mas tive todas as orientacdes de como ter alternativas. Solicita e paciente. Parabéns.
- Fiquei muito satisfeito com o atendimento recebido na recepc¢ao.
- Atendimento nota 1000 para a recepgao [Ass]

- Gostaria de deixar o meu agradecimento a atendente Mariana que foi de uma atencéo e

dedicacao na minha busca. Cheguei a me emocionar com tanto carinho. Obrigada [Ass]

- Por meio desta, esclarego que fui muito bem atendido. Por fim declaro que nao tenho nenhuma

reclamacgao a fazer.

- Agradeco a atengao recebida da funcionaria Cleide
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- Fui muito bem atendido desde a recepgéao até o atendimento na mesa. Em especial pela

funcionaria Genilcia, muito solicita, atenciosa, cuidadosa, educada e muito disposta a ajudar.
- Atendido pela senhora Helba, excelente profissional.
- Maravilhoso e eficiente atendimento realizado pela senhora Helba. Meus agradecimentos.

- Excelente atendimento, entretanto gostaria de deixar minha opinido quanto a sala de
consulta/leitura. Acho que deveria ter mais funcionarios para ajudar na velocidade de entrega de

documento. Mas no geral 6timo atendimento.

- Agradeco a boa vontade e competéncia dos atendimentos, mas a falta de funcionarios é
berrante tendo em vista o tempo de espera para ser atendida. Agradeco a funcionaria Mariana.
Muito competente e paciente, tendo demonstrado sua capacidade funcional, mas com a falta da

base, que facilitara as pesquisas. Mais funcionarios e base.
- Achei excelente o atendimento.

- Agradeco a todos do Arquivo Nacional por poder resgatar parte da minha infancia no SAM

(Servigo de Assisténcia ao Menor) do periodo de 1958 a 1965.
- O pessoal da sala de leitura é muito solicito e eficaz. Estdo de parabéns e continuem assim.

- A atendente Andréia do Balcao de atendimento fez um atendimento ruim, sem interesse algum
em ajudar. Ja havia reparado outros dias nas suas atitudes e infelizmente hoje fui atendida por

ela. Acho que ela precisa passar por uma reciclagem!

- PRECISO SABER COMO SE CADASTRAR NO "SIAN" / A TELA INICIAL NAO INDICA O
CADASTRO.

- Ruim.
- 64689

- Minha experiéncia inicial ndo foi muito satisfatéria, achei moroso o atendimento, paguei uma
taxa para obter o documento, ndo receberam e encerraram o atendimento. Insisti e fui
surpreendida pelo excelente atendimento do Rodrigo C.S.Ramos, fato esse que fez toda a
diferenca.

- Minha unica critica ao atendimento do AN esta com relagao ao site do SIAN, que por estar
vinculado ao Gov.br, finaliza a sesséo apds certo periodo, sendo um tanto chato. Nao poder abrir
os documentos/itens em nova aba também é ligeiramente inconveniente. Quanto ao atendimento

por humanos, é excelente.
- PARABENS PARA A EXCELENCIA NO SERVICO E NA QUALIDADE DO ATENDIMENTO.

- Nao sobre esse atendimento em especifico, mas sobre as pesquisas solicitadas pelo médulo

de atendimento: sempre foi possivel pesquisar, num pedido sé, prontuario de estrangeiro,

23



pesquisa em dois estados. Mas tive pedidos negados recentemente por isso... Também tive
pedidos negados porque pedi pesquisa com mais de um possivel sobrenome da pessoa (de

solteiro + casada). Sempre foi aceito assim...

- Modernizagao do website.

- Atencao, Cordialidade, Presteza...

- Excelente atendimento a distancia. Rapido, detalhado e instrutivo.

- Agradeco o excelente atendimento prestado pelo Sr. Rodrigo Cordeiro Santiago Ramos, Deus

Abencoe a todos os funcionarios do Arquivo Nacional!

- Comprometimento no atendimento. Excelente!

- Apenas gostaria de agradecer o excelente atendimento que recebi, fico muito agradecido.

- A resposta do agendamento por email foi rapida. O agendamento por email facilita bastante.
- Bom.

- A funcionaria Raquel da sala de leitura e a funcionaria Mariana da sala de pesquisa de
documentos sao maravilhosas, simpaticas, prestativas e lindas! Arquivo Nacional presta um

6timo servigo a populagao!
- O atendimento foi rapido e obtive orientagdes pertinentes.

- A ajuda da funcionaria Mariana do setor de Consulta ao Acervo foi excelente; com muita
paciéncia e atengdo e em parceria com seus colegas de setor, me orientaram nos procedimentos

para acessar a pagina correta do site do Arquivo para poder fazer minha solicitagao.

SETEMBRO

- Fui extremamente bem recebido na recepgéo e pelos profissionais Claudio Teixeira (pesquisa)
e Felipe na sala de leitura. [Ass.]

- Gostei muito do atendimento da funcionaria sr® Helba, muito atenciosa. Atenciosamente [Ass.]

- Encontrei no AN, tanto presencial quanto por email, um atendimento excelente, atencioso e
eficiente. Agradeco especialmente a gentileza da Paula do balc&o de consultas e do José Luiz
do setor de cartografia.

- A sr? Andreia me foi muito atenciosa e com uma grande presteza. Que bom que todos os
funcionarios publicos fosse assim. Ela € 6tima. [Ass.]

- Estou grato pelo servigo que encontrei, bem como pelo atendimento dos funcionarios.
- Atendimento perfeito pelo funcionario da pesquisa.

- O site é horrivel, fungbes obsoletas e dificuldade em localizar informagdes simples.

- Muito bom.

- Fui atendido pelo Sr. Rodrigo C. S. Ramos. Gostaria de registrar meus sinceros
agradecimentos pelo atendimento recebido. Fui atendido com muita rapidez, clareza e atengao,
e as informagobes prestadas foram extremamente Uteis para a continuidade da minha pesquisa.
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Agradeco nao apenas pela presteza, mas também pela cordialidade demonstrada em todo o
suporte prestado. Atenciosamente, [Ass.]

- Estou satisfeito.

- Agradecgo a equipe do Arquivo Nacional. Fui muito bem atendida. Os atendentes foram
bastante solicitos. A pesquisa foi ampla e rapida. Muito obrigada!

- Otimo.

- Prezado (a), € sempre um prazer vir ao Arquivo Nacional, desde a entrada até o atendimento
somos sempre muito recebido, com gentileza e eficiéncia. Parabéns a todos envolvidos neste
trabalho, que é tao caro a sociedade!

- Atendimento excelente.
- Nao sei ainda pois vai ser a primeira vez que acesso.

- Péssimo! Enviei uma solicitagdo completa, cheia de documentos e informagdes. Na primeira
vez disseram que nao teria como confirmar a filiagdo do imigrante pelo qual eu buscava. Entao
enviei mais de 10 arquivo dos pais desse imigrante em outra solicitagao. Depois, quando recebi
a resposta da segunda solicitagdo, me disseram que ndo tinham informagdes necessarias sobre
0 imigrante, como nome e variantes, data de nascimento, nome dos pais, local de nascimento,
onde foi feito o processo de naturalizagdo... tudo o que eu obviamente anexei no pedido,
inclusive inclui a certiddo de naturalizagao além do RG, CPF, passaporte e etc. Pura ma
vontade. Alguém sé poderia responder minha solicitacdo dessa forma se n&o leu 0 que eu
escrevil Agora me resta fazer nova solicitagdo e esperar que alguém com boa vontade atenda a
solicitagcao desta vez! Péssimo, atendimento horrivel. Nome do atendente Edilson da Silva
Gomes

- Outros.

- ELOGIO AO ATENDIMENTO. Venho, por meio deste, registrar elogio a qualidade do
atendimento prestado nas dependéncias desta instituigdo. A equipe de seguranga demonstrou
eficiéncia e cordialidade no exercicio de suas fungdes, garantindo tranquilidade e organizagéo no
acesso. A recepgao conduziu o atendimento com urbanidade e presteza, proporcionando
agilidade no encaminhamento das demandas. Destaco, em especial, a atuacao da atendente
Mariana, cujo atendimento se mostrou exemplar, pautado pela clareza das informagdes,
disponibilidade, profissionalismo e elevado padrao de cortesia, fatores que refletem
positivamente na imagem da instituicdo.Parabenizo a todos os envolvidos pela exceléncia nos
servigos prestados.

- Acesso dificil muito complicado custei entrar site Sian. E- mail ou senha nao confere muito
complicado.

- Todo o atendimento dos funcionarios foi excelente. Tenho dificuldades em especificar os
documentos, mas os funcionarios sdo sempre muito atenciosos e prestativos, desde o
atendimento por e-mail até presencial.

- Muito obrigada!!

- Estou satisfeita com o atendimento. Sugiro uma |A que interaja com o pesquisador.
Principalmente quando ha dificuldade do pesquisador com as palavras-chave.

- Obrigado!

- Recebi do AN um excelente servigo de localizagdo dos registros dos documentos solicitados
por mim para pesquisa.

- Minha unica queixa € a demora no atendimento.

- Habilitagédo para Estrangeiros.
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