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APRESENTACAO

A Coordenacao-Geral de Acesso e Difusdo Documental — COACE, por intermédio
de sua equipe de Estudos de Usuério, da continuidade a publicacdo do Relatério de
Pesquisa sobre a Qualidade do Atendimento e Informagdes sobre o atendimento.

O Nucleo de Estudos do Usuério teve sua criacao 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 denominacdo para Equipe de Estudos
de Usuario, com as seguintes competéncias: realizar estudos e pesquisas voltadas a
melhoria dos processos de acesso e difusao no Arquivo Nacional; coletar dados e realizar
analises sobre 0s usos e os usuarios do acervo custodiado pelo Arquivo Nacional; propor
diretrizes para a atualizagdo do portal do Arquivo Nacional na internet, em colaboracao
com a Assessoria de Comunicacdo Social (ASCOM), de acordo com o0 mapeamento das
necessidades do usuario; propor diretrizes para o aperfeicoamento do Médulo Consultas
do Sistema de Informagfes do Arquivo Nacional- SIAN e suas interfaces com o usuario,
em colaboracéo com a Coordenagdo-Geral de Processamento Técnico e Preservacao e
a da Coordenagdo de Tecnologia de Informacdo — COTIN, de acordo com as
necessidades do usuario; propor diretrizes para a atualizagdo, o aperfeicoamento e a
padronizagdo dos instrumentos de pesquisa do Arquivo Nacional, em colaboragédo com a
Coordenacao-Geral de Processamento Técnico e Preservacdo de acordo com as
necessidades do usuario; elaborar propostas para o aprimoramento dos servigcos
prestados ao usuario do Arquivo Nacional; apoiar o planejamento de atividades e a
avaliagao de resultados no ambito da Coordenagéo-Geral de Acesso e Difusdo do Acervo;

além de acompanhar e executar projetos e atividades no ambito de sua competéncia.

Com a entrada em vigor do Decreto n.° 11.345, de 1° de janeiro de 2023, a Equipe
de Estudos de Usuario deixa de existir formalmente, mas mantém sua atuacao em dois
eixos. O eixo técnico se consubstancia na coleta e analise de dados e promoc¢éo de
melhorias no atendimento, e o eixo estratégico na integracdo com as acfes de gestao

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

A seguir, sdo apresentados os resultados — de outubro a dezembro de 2023 — 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, Preservagéo 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 usuério 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 restricbes
motoras, assim como atender solicitacdes de entidades privadas e érgdos 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, orienta-los no manuseio dos instrumentos de pesquisa e das
bases de dados, bem como receber e encaminhar solicitacdes de servicos — como
reproducdo de documentos, transcricdo paleografica e emissédo de certiddes — as areas

competentes.

Com o objetivo de analisar as necessidades, demandas e a usabilidade da
informag&o, entre outros aspectos, sdo analisados o0s instrumentos de controle
(requisicdes de documentos e de servigos, bases de dados etc.). A fonte deste

levantamento é o Sistema de Informacdes do Arqguivo Nacional — SIAN, um banco de

dados administrado tecnicamente pela Equipe de Normaliza¢éo e Geréncia do SIAN, da
Coordenacédo-Geral de Processamento Teécnico e Preservacdo do Acervo, e

tecnologicamente pela Coordenacado de Tecnologia da Informacéo do Arquivo Nacional.

Com vérios moédulos de controle — Registro de Entrada (REGENT), Inventério
topogréfico, Descricdo Multinivel Integrada (DMI) e Consultas — sdo 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, requisi¢cdes de servicos e fundos mais consultados.

De outubro a dezembro de 2023, foram atendidos 4.013 usuérios e acessados
467.089 documentos, de forma presencial ou remota. Foram realizados 1.531.170
acessos ao Sistema de Informacgdes do Arquivo Nacional — SIAN — e as 16 outras bases
de dados complementares, disponiveis no portal institucional. Pelo Médulo de Consultas
do SIAN, a equipe de atendimento tramitou, no periodo, 919 Requisi¢cdes de servi¢co no

Rio de Janeiro e agendou 3.555 Requisi¢c8es de documentos.


https://sian.an.gov.br/sianex/consulta/login.asp
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Das RequisicOes de servigo, 94,34% se referem ao acervo textual, 2,94% ao
acervo de imagens em movimento, 1,30% ao acervo iconografico e os restantes 1,42%
aos demais acervos. Quanto as requisi¢des relativas ao acervo textual, 53,75% sao de
copias digitais, 19,03% a certiddes probatorias, 17,65% a reproducdo de documentos
relativos a entrada e registro de estrangeiros (prontuérios e processos de naturaliza¢ao),
6,8% de cépias em papel, 1,4% de prontuarios de ex-alunos e os restantes 1,37% aos

demais servicos (pesquisa em acervo, transcricao paleografica etc.).

Das Requisi¢cdes de documento (solicitacbes de acesso ao documento original),
95,27% se referem ao acervo textual; os demais 4,73% se dividem entre 0s acervos

cartografico, bibliogréafico e iconografico.

Os documentos mais consultados sdo as os prontuarios do Servico de Policia,
Maritima, Aérea e de Fronteiras de Sdo Paulo e do Rio de Janeiro e os documentos do
conjunto denominado Diversos GIFI — caixas e coédices. Sdo bastante demandados
também os originais das rela¢des de vapores da Divisdo de Policia Maritima, Aérea e de
Fronteiras e os representantes digitais dos fundos Correio da Manh& e Servigo Nacional

de Informacdes.

Os trés servigos mais requisitados via SIAN, de outubro a dezembro de 2023, foram
Digitalizar - disponivel em rede (50,59%), Extrato de certiddo (18,39%) e Prontuario de
estrangeiro (15,34%).



DOCUMENTOS MAIS CONSULTADOS — OUT.-DEZz. 20231

FUNDOS MAIS ACESSADOS ONLINE

Fundo C()digo Qe Quantidade
referéncia de acessos
Divisédo de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras BR RJANRIO OL 107.567
Correio da Manha BR RJANRIO PH 64.883
Agéncia Nacional BR RJANRIO EH 49.286
Servico Nacional de Informacdes BR DFANBSB V8 39.736
(Sse;xl[g(;)de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras - SP BR RIANRIO BS 36.058
Departamento Nacional do Povoamento BR RJANRIO OB 13.818
Série Interior - Nacionalidades (1JJ6) BR RJANRIO A9 10.635

BR DFANBSB 1M 9.883
BR DFANBSB N6 5.042
BR DFANBSB ARX  4.785

Comisséo Geral de Investigacbes
Servico de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras - PE

Objeto Voador Nao Identificado

FUNDOS MAIS CONSULTADOS EM ORIGINAL

Fundo

Servico de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras —

Caédigo de
referéncia

Quantidade
de acessos

Sp BR RJANRIO BR 432
FSSrwgo de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras — BR RIJANRIO BO 372
Diversos GIFI - Caixas e Codices BR RJANRIO Ol 267
Oficio de Notas do Rio de Janeiro, 2 BR RJANRIO 5E 164
Relagcdo do Rio de Janeiro BR RJANRIO 84 126
Oficio de Notas do Rio de Janeiro, 3 BR RJANRIO 5F 119
Creona Sl do o degansio S (reGuesiade om0 70 113
Juizo de Orféos e Ausentes da Segunda Vara BR RJANRIO ZM 113
Oficio de Notas do Rio de Janeiro, 1 BR RJANRIO 5D 95
g;rwgo de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras — BR RIANRIO BN 85
Correio da Manhéa BR RJANRIO PH 27
Companhia Docas do Rio de Janeiro BR RJANRIO Z9 16
Presidéncia da Republica BR RJANRIO DX 13
Familia Ferrez BR RJANRIO FF 10

No Moédulo de Atendimento, plataforma de interface com o usuério remoto, foram

concluidas 1.498 solicitagdes e 1.137 pedidos, de outubro a dezembro de 20232

1 Fonte: SIAN
2 Fonte: Relatérios mensais da Equipe.



ESTATISTICAS DE ACESSO

De outubro a dezembro de 2023 foram realizados 1.260.283 acessos ao banco de
dados SIAN, representando este nimero 83,1% do total de acessos as bases de dados
disponibilizadas no portal institucional, que somaram 1.531.170.

A grande concentragdo de usuarios que acessaram o SIAN no periodo é de
brasileiros (91,43%), seguidos de portugueses (1,63%) e americanos (1,47%). As demais
nacionalidades somam 5,47%.

Dentre os estados da Federag&o, os maiores acessos séo de paulistas (31,87%),
cariocas (14,61%) e paranaenses (8,83%).

Acessos ao SIAN por Unidade da Federacéo?®

Acre 10,12%
Alagoas ® 0,49%
Amapa #0,12%
Amazonas W 0,89%
Bahia W 2,59%
Ceara [ 235%
Distrito Federal Sl 2,15%
Espirito Santo Sl 2,18%
Goias W 2 48%
Maranhdo ® 0,58%
Mato Grosso ™ 1,18%

Mato Grosso do Sul  0,82%
Minas Gerais NG 3 199%

pPara WD 1,13%
Paraiba ™ 0,81%
Parana NN S 539
Pernambuco B 1,63%
Piaui ® 0,57%
Rio de Janeiro I 14,61%
Rio Grande do Norte 1 0,88%
Rio Grande do Sul I 3 16%
Rondénia ® 0,47%
Roraima ¥ 0,15%
Santa Catarina [ 65,00%
S50 Paulo M 31,87%
Sergipe ¥ 0,44%
Tocantins ¥ 0,32%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00% 25,00% 30,00% 35,00%

8 Fonte: Google Analytics



Além das bases de dados, o portal institucional oferece também sitios de pesquisa,
como o MAPA - Memdria da Administracdo Publica — produto de atividade continua de
pesquisa e monitoramento da administracdo publica federal, onde sdo sistematizados
atos legais (entre leis, decretos e portarias) que criaram, extinguiram, transformaram,
organizaram e reorganizaram a estrutura e o funcionamento de 6rgaos da administracéo
colonial, da administracédo central e da administracao publica federal, do século XVI ao

XX — e outras fontes sobre o acervo.

Acesso aos sitios Outubro  Novembro Dezembro
MAPA 54.716 53.535 26.420
Que Republica é essa? 38.049 39.901 15.257
Roteiro de fontes para a Histéria Luso-Brasileira 35.228 41.584 18.729
O Arguivo Nacional e a Histéria Luso-Brasileira 34.637 42.869 18.359
Revista Acervo 24.791 20.506 16.286
Exposic¢des Virtuais 3.474 3.393 1.890
Arquivo em Cartaz 3.443 2.754 135
Temas do Brasil Oitocentista 1.532 1.729 661
MOW 793 730 675
Prémios Arquivo Nacional 293 374 212
Semana Nacional de Arquivos 250 175 124
Retratos Modernos 0 0 0
Total 197.206 207.550 98.748

No quarto trimestre de 2023, apesar da queda no acesso aos sitios de pesquisa,
se manteve o padrdo de crescimento geral de acesso aos sitios, principalmente pela

inclusédo do Arquivo em Cartaz e da Biblioteca Digital do AN.
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PESQUISA SOBRE A QUALIDADE NO ATENDIMENTO?

Com o objetivo de medir o comportamento, a opinido e a avaliacdo e a atitude a
respeito dos servicos e produtos arquivisticos, o NEU realiza pesquisa mensal sobre a
satisfacdo dos usuéarios, publicada nos veiculos de divulgagéo institucional. A pesquisa
visa desenvolver processo de avaliagdo 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 sao 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 segdo Pesquisa, quanto na tela inicial do
SIAN.

No ano de 2023, foram respondidos, de outubro a dezembro, 104 questionarios,
abrangendo trés principais aspectos: perfil do usuario, caracteristicas da demanda e
avaliacdo do atendimento. O questionario tem 4 secdes: Apresentagcdo, Sobre vocé,
Sobre sua pesquisa e Sobre seu atendimento. Esta disponivel em: https://goo.gl/3RriEu

Questionarios processados

Impressos — Sede e DF 5 2 3 10
Online 30 38 26 94
Total 35 40 29 104

4 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



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://goo.gl/3RriEu
https://www.gov.br/arquivonacional/pt-br/servicos/atendimento/satisfacao

PERFIL DO USUARIO

A maioria dos usuarios que respondem a pesquisa estdo pesquisando no Arquivo
Nacional pela primeira vez (68,3%). A maior incidéncia de formacédo académica é em
Direito (25,40%) e Administragédo (14,3%). Consequentemente, é grande a incidéncia de
formacéao superior (51%), seguida de pos-graduacéo (23,1%). Ha usuarios de nivel médio

(20,2%) e com ensino fundamental (5,8%).

A concentragdo de respondentes que estdo pesquisando no Arquivo Nacional pela
primeira vez indica, em primeiro lugar, que o usuério tende a responder apenas uma vez
a Pesquisa, quando de sua chegada a instituicdo. A significativa incidéncia de formacgéo
nas areas de Direito e de Administracdo reflete a caracteristica da demanda,
predominantemente probatdria com o objetivo de defesa de direitos.
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Direito _ 25,40%

Educacéo Fisica b 1,60%
Engenharia _ 4,80%
Farméacia b 1,60%
Filosofia h )
Historia _ 9,50%
Informatica b 1,60%
Jornalismo h 3,20%
Letras b 4,80%
Matemética b 1,60%

Medicina h 3,20%

Odontologia h 1,60%

|

Pedagogia 4,80%
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Boa parte dos respondentes (45,33%) conheceu o Arquivo Nacional por pesquisas
na Internet. Os demais vieram por indica¢éo de amigos, professores ou outras entidades,

como Museu da Imigracdo ou cartorios.

CARACTERISTICAS DA DEMANDA

Os usuarios do Arquivo Nacional que responderam a Pesquisa tém preferéncia por
realizar suas buscas no computador (52,88%) e ndo em inventarios impressos (5,77%),
mas muitos ndo tém preferéncia (38,46%). A pesquisa no SIAN é considerada 6tima ou
boa por 51,92% daqueles que utilizaram o banco de dados, mas dificil sem o auxilio de
um profissional de referéncia. 65,5% dos respondentes tém como principal objetivo da
pesquisa a Defesa de direitos e os temas mais demandados séo Entrada e Registro de
Estrangeiros (38,1%), Registro Civil (27,8%) e Pesquisa de imagens (11,4%).

100%
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70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Defesa de direitos Producéo Producéo Sem indicagao
académica/cientifica cultural/editorial

= Entrada e registro de estrangeiros  ® Registro civil

= Processos judiciais Oficios de notas/Registro de imdveis
m Acervos do Regime Militar ® Pesquisa de imagens
m Outros ® Sem indicacéo
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Com base nestes resultados é possivel afirmar que a grande demanda de pesquisa
no Arquivo Nacional é a pesquisa probatéria 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 servico (55,8%), apenas
informacdes. Dentre os servicos solicitados estao copia digital (23,2%), cdpia em papel

(12,6%), certiddo probatéria (5,3%) e transcricdo paleografica (3,2%).

AVALIAGAO DO ATENDIMENTO

Os usuarios que foram atendidos de maneira presencial (44,2%) avaliaram o
atendimento na Recepc¢do como 6timo (80,4%) e bom (13%). Perguntados sobre o
atendimento de referéncia, seja presencial ou remoto, 40,4% o considerou 6timo, 5,8%

bom, 1,9% regular, 1,9% ruim e 50% n&o respondeu.

Solicitados a avaliar os instrumentos de pesquisa disponiveis, 30,8% os considerou
otimos, 29,8% bons, 112,5% regulares e 7,7% ruins; 19,2% n&o respondeu. Perguntados
sobre 0 sucesso na busca de informagbes, 48,1% declararam ter conseguido o
documento/informacéo solicitada, 28,8% néo recebeu o documento/informagéo, mas foi
orientado sobre como e/ou onde obté-los e 14,4% n&o recebeu o documento/informagéo;
8,7% nao respondeu.

O percentual de satisfacdo dos usuarios com a pesquisa realizada € de 76,92% e
o percentual de satisfacdo com o atendimento é de 70,19%, refletido na maioria de notas

4 e 5 atribuidas ao servigo.

A partir de julho de 2022, foram incluidas questdes sobre as instala¢des do Arquivo
Nacional, que foram respondidas por 40,38% dos participantes da Pesquisa. Destas

respostas, resultaram os quantitativos a seguir:

4 61,9% 43,9% 47,2% 53,7% 55,0% 50,0%

21,4% 24,4% 27,8% 31,7% 25,0% 23,5%
2 11,9% 22,0% 16,7% 9,8% 15,0% 17,6%
1 4,8% 9,8% 8,3% 4,9% 5,0% 8,8%

5 4 para Otimo, 3 para Bom, 2 para Regular e 1 para Ruim
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No campo de livre preenchimento destinado a opinido, sugestéo ou critica
(positiva ou negativa) sobre o Arquivo Nacional, 66,3% dos usuarios deixaram suas
observacdes; destas, 66,7% sao positivas. Foram elogiados nominalmente os
servidores do atendimento:

- Alexandra Werneck da Silva;

- Andrea Margalho Mendes;

- Genilcia Cunha da Silva Guedes;

- Helba Maria Da Silva Mattos Porto de Oliveira ;

- Mariana Lambert Passos Rocha; e

- Rodrigo Cavaliere Mourelle

Dentre 0os comentarios aparecem como principais reclamacgfes o tempo de
resposta do atendimento remoto, atribuido pelos usuarios a equipe reduzida, e as
dificuldades encontradas quanto ao SIAN, tanto no que diz respeito ao acesso gov.br
como quanto a estrutura de pesquisa, que utiliza termos técnicos, incompreensiveis ao

publico geral.

COMENTARIOS E SUGESTOES RECEBIDOS

Simpatia e objetividade.

- Segunda vez que venho ao Arquivo Nacional para solicitar copia de certiddes.
Excelente o atendimento prestado. Parabéns a todos colaboradores do Arquivo
Nacional — RJ.

- Fui atendido pela funcionaria Helba. A qual foi gentil, atenciosa. Demonstrou dominio

no que faz, foi prestativa. Meus agradecimentos.
- A funcionéaria Andreia me atendeu de forma precisa, resolvendo todas as duvidas.
- Funcionaria Alexandra muito gentil e me ajudou na minha busca.

- Gostaria que o SIAN fornecesse a lista dos imigrantes de Portugal no ano de 1912,
facilitando a nossa pesquisa, como € no site do imigrante em Sao Paulo. Infelizmente
guem eu procuro nao passou por la e por isso estou tendo dificuldades de encontrar,

aqui ja pesquisei todos os navios que foram para Illha das Flores e nada encontrei.

- Excelente atendimento, prestativo e solucionou meu problema.

13



Fui excelentemente atendido pela Sra Mariana que, com sabedoria, paciéncia e

competéncia localizou o doc solicitado

O atendimento pelo site e respostas por e-mail foi excelente. S6 acho a pesquisa
junto ao sistema do SIAN muito complexa. A pesquisa exige o conhecimento de
nomenclaturas e termos técnicos de **conhecimento interno ao érgao** sem muita
conexdo com a realidade factual. Por exemplo, uma pesquisa do porto de Santos
tem o prefixo "BS" .. informacéo interna que néo significa nada para o cidadao
pesquisador. Sugiro criarem um banco de dados que mapeie as informacgfes da

realidade de conhecimento do cidadao para as informac@es internas técnicas. Grato.

O atendimento presencial € muito bom. No entanto, pesquisas no site sd4o muito
complicadas e o tutorial disponivel ndo é amigavel e, ao invés de ajudar, confunde

ainda mais o usuario.
sistema fora do ar ndo consegui hada

O atendimento virtual foi excelente. Recebi uma atencdo dos responsaveis para
sanar todas minhas indagagdes. O retorno foi surpreendente. Poucas instituicdes

atendem tdo bem os pesquisadores e estudados. Agradeco a todos e Parabéns!

Resposta padrao, que nao considerou minha mensagem inicial, e extremamente

confusa. Péssimo.
Atendimento foi de muita qualidade, porém de demasiada demora.

PIOR EXPERIENCIA EM PESQUISAS DE TODOS OS SITES DO PLANETA

Ainda ndo consegui hada

N&o conseguiu fazer o login para usar o SIAN usando a minha conta do

acesso.gov.br

continuo procurando

n&o consigo acessar o site, € impossivel.

Bom

Excelente atendimento presencial, mas pelo sian é dificil de pesquisar.
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Enviei minha solicitacdo ao arquivo em portugués com a ajuda de um aplicativo de
traducéo. Eu ndo falo portugués. A possibilidade de se comunicar no mais inglés
seria um pouco mais facil, mas também funcionou muito bem. Obrigado pela sua

ajuda!l

Gostaria de ressaltar o 6timo atendimento que tive da Genilcia que foi incansavel em
buscar meus documentos e foi super solicita e também o atendimento as Christiane,

que me ajudou ha impressao dos documentos.
O Arquivo Nacional € uma reliquia que deve manter seu étimo acervo.

Disponibilidade e atenciosidade da funcionaria Elba. Servigos gratuitos com
atendimento ao publico de étima satisfacao.

Acredito que o ponto ainda incomodo é a demora no atendimento aos pedidos. Creio
gue pela demanda, o AN necessita contratar mais servidores para atender os
pedidos.

A pesquisa no SIAN do antepassado é um pouco dificil, tive que usar o site do
museu de S&o Paulo para procurar o havio e data para depois usar o SIAN. Acho
que deveria ter uma area de pesquisa com o nome da pessoa e 0 SIAN levar ao

documento pdf.
N&o recebi atendimento presencial.

Consegui encontrar 0s havios em que meus avés vieram para o Brasil.
Especificamente de um av6 ndo tinhamos tantas informacdes e foi emocionante
quando, depois de duas horas lendo listas de passageiros, eu achei o nome dele e
dos amigos dele. Depois fiquei ainda horas "passeando" pelo site. Fantastico vocés
disponibilizarem este tipo de informacdo. MUITO OBRIGADA!

Fiz uma pesquisa extensiva na busca do registro de estrangeiro de meu avd
materno. O interesse em ajudar e resolver davidas da equipe permitiu até interagir e
obter sucesso. Muito obrigado e parabéns pelo profissionalismo e dedicagéo da

equipe do Arquivo Nacional e do SIAN.
Muito boa

Atendimento de exceléncia
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Rasuraveis

Rodrigo Mourelle foi um excelente atendente!!!

Tudo MT bom

O atendimento € bom, porém o tempo de resposta as pesquisas é muito demorado.

Excelente atendimento, pratica maneira de comunicagéo e pagamento. Utilizamos
arquivos visuais de varios paises para este trabalho e o do Brasil foi o0 mais prético,

com valores mais acessiveis. Obrigada!
N&o consegui acessar as informacdes através do site, nem abriu.

N&o consegui acesso ao site. Bloqueia depois de pér a senha. Tentei em dois
computadores e 1 celular. Site PESSIMO

Bom

Quando fiz o pedido de uma certidao de imigrante o atendimento foi muito bom
foi bom

foi muito bom

O sistema pra equalizar com o Gov.br ndo tem Cristo que faga funcionar
Facilitar nas buscas de documentos

Eu finalizei minha pesquisa e defendi o doutorado. Retornei ao Arquivo Nacional
para agradecer a prestatividade das servidoras, a disponibilidade do acervo e a
atencdo a cada visita ao espaco.

Gostaria de compartilhar com vocés a tese, caso seja possivel.

Abraco, [ass]

ATE AGORA NAO CONSEGUI PESQUISAR NADA ENTAO NAO TEM COMO
AVALIAR DANDO NOTAS OK

Site péssimo, nada claro, péssimo!!! Ndo consegui fazer a pesquisa!

Muito interessante essa ferramenta



Gostaria de agradecer imensamente a servidora Genilcia por seu excelente

atendimento. Fomos bem orientados e tratados com muita cordialidade.
Tudo excelente. Parabéns!

Eu fui atendida pela Genilcia, que teve o maior empenho e atencdo ao meu caso. Me
senti muito respeitada. E dificil sentir isso quando se é atendido por funcionarios
publicos. Além dela, seu colega Sérgio, acho que € esse 0 nome, ajudou a colega a
encontrar e juntos, finalmente, foi encontrado o documento que procurdvamos. Sai
do Arquivo Nacional impressionada com o atendimento interno. Parabéns a todos do
Arquivo Nacional.

Parabéns, trabalho perfeito, tenho certeza de que fardo melhor para resgatar e

preservar a nossa historia

Muito satisfeita com o atendimento online. Encontraram o RNE do meu avd

portugués. Muito obrigada!
Gostei muito do atendimento
N&o tive atendimento presencial

Fiz pesquisas de inimeros documentos pela internet e solicitei um prontuério de

registro de estrangeiro pelo site. Fui muito bem atendido.
N&o consigo solicitar a certidao
Nada especifico

No geral é um 6timo servigco. Pontuo apenas em relacdo ao tempo de espera pelo
servigco por meio do site, mas acredito que a demanda seja grande, entdo tudo certo.
Obrigado!

Pena de que no estaba el documento solicitado, pero el servicio fue rapido,

transparente y eficaz

Diversas vezes tentei realizar login no sistema SIAN, algumas vezes obtive sucesso,
mas na maioria das vezes ndo tive sucesso, o site redireciona para login no gov.br
mas apoés autenticar, 0 mesmo ndo entra no SIAN. um sistema bem mal feito e cheio

de falhas. Tentei em varios dispositivos e sempre tenho 0 mesmo problema.
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O site as vezes néo loga

Fui muito bem recebida. Todos muito atenciosos e organizados. Agradeco em
especial & Mariana pela atencéo.

Bom

O sistema de solicitagdo online é 6timo. O SIAN néo é t&o intuitivo no comeco e €
necessario algumas tentativas para entender melhor como funciona, mas acho que
caberiam algumas mudancas para melhorar a experiéncia do usuario. Uma sugestéo
seria a navegagao por pastas, ou melhor contextualizacdo dos documentos dentro
das séries e fundo.

Moro em Sé&o Paulo e, por isso, optei pelo atendimento a distancia/online. Me
surpreendi com a presteza, o profissionalismo, a agilidade e a atencao/cortesia no
atendimento. Ponto também para a conclusédo da pesquisa dentro do prazo de 3
meses, conforme informado no site. E pela atualizac&o das informacdes e status do
processo; em momento algum precisei solicitar retorno. O prontudrio do imigrante foi
encontrado, gragas ao empenho de vocés. Parabéns e muito obrigada! J& teria

ficado satisfeita s6 com o atendimento, impecéavel.
Parabéns pelo profissionalismo na guarda e preservagdo de documentos

Estou tentando acessar a pagina do Sian a semanas e simplesmente ndo entra em

nenhum dispositivo. Quando digita a senha volta pra pagina de login.

Otimo
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RESUMO DOS RESULTADOS DO ATENDIMENTO EM 2023

Resumo 2023 Jan-Mar | Abr-Jun |Jul-Set Out-Dez

Indicadores de acesso e difuséo

Usuarios atendidos (atendimentos realizados) |9.028 5.442 5.572 4.013

Documentos acessados 496.143 509.088 539.111 467.089

Acessos a bases de dados 2.931.093 |3.151.119 |3.303.808 |1.531.170

Acessos ao SIAN 2.652.706 |2.819.951 [3.010.779 |1.260.283

Acessos aos sitios de pesquisa 279.218 434.105 489.225 503.504

Estatisticas de atendimento

Requisi¢Bes de servicos tramitadas no SIAN 1.733 1.397 1.342 919

Requisi¢bes de documentos geradas no SIAN | 5.340 6.108 4.278 3.555

SollClt_agoes finalizadas no Médulo de 2 349 1762 1.922 1498

Atendimento

Pedidos gerados no Mddulo de Atendimento 2.252 1.481 1.431 1.137

Pesquisa sobre a qualidade no atendimento

Questionérios respondidos para a Pesquisa 206 140 142 104

- Pesquisam pela primeira vez no AN 64,6% 64,3% 64,8% 68,3%

- Conheceram o AN pela internet 50% 49,52% 65,98% 45,33%

- Preferem pesquisa pelo computador 51,94% 50,35% 50,77% 52,88%

- Aprovam a pesquisa no SIAN 67% 67% 46% 51,92%

- Tgm por objetivo da pesquisa a defesa de 67.3% 71.2% 66.2% 65.5%
direitos

- Pesqwsa_m entrada e registro de 44.1% 46,3% 47.8% 38,1%
estrangeiros

- Pesquisam registro civil 22,6% 26,9% 22,5% 27,8%

- Na&o solicitaram servico, apenas informa¢des |47,1% 45,2% 56,1% 55,8%

- ConS|de~ram otimo o atendimento na 70.7% 75.7% 67.2% 80,4%
Recepcéao

- ConsAlde_ram 6timo o atendimento de 45.1% 47.1% 33.1% 40,4%
referéncia

- Consu_jeram Otimos os instrumentos de 34% 33.6% 30.3% 30,8%
pesquisa

- _Consegulram qb.ter 0 documento e/ou 72.8% 69.3% 57.04% 76.92%
informacéo solicitada

- Satisfacdo com o atendimento (notas 4 e 5) |79,6% 78,9% 72,54% 70,19%

- Contr|b~U|ram com comentarios e/ou 54.4% 62.1% 54.2% 66,3%
sugestdes

- Deixaram elogios ao atendimento 59,8% 72,4% 57,1% 66,7%
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FUNCIONARIOS DO ATENDIMENTO QUE RECEBERAM ELOGIOS NOMINAIS EM 2023

- Alexandra Werneck da Silva - bibliotecaria - Sala de Consultas;

- Anderson Luiz Martins - agente administrativo - Atendimento a distancia;

- Andrea Margalho Mendes - bibliotecéria - Sala de Consultas;

- Bruno Duarte Dos Santos - técnico de arquivo - Sala de Consultas;

- Claudia Maria Firmo Gongalves - agente administrativo - Atendimento a distancia;

- Claudio Teixeira da Silva - arquivista - Sala de Consultas;

- Cleide Ferraz Frazdo - arquivista - Sala de Consultas;

- Denymar SantAnna Mauricio - administradora - Sala de Consultas;

- Edilson da Silva Gomes - técnico de arquivo - Sala de Consultas;

- Edite Souza - datilégrafa - Sala de Consultas;

- Genilcia Cunha da Silva Guedes - arquivista - Sala de Consultas;

- Jane Marise Lima Vommaro - datilégrafa - Atendimento a distancia;

- Helba Maria Da Silva Mattos Porto de Oliveira - bibliotecéaria - Sala de Consultas;

- Mariana Lambert Passos Rocha - técnica em assuntos culturais - Sala de Consultas;

- Rodrigo Cordeiro Santiago Ramos - agente administrativo - Atendimento a distancia;

- Rodrigo Cavaliere Mourelle - agente administrativo - Sala de Consultas;

- Rosane Soares Coutinho - especialista de nivel médio - coordenadora de Consultas ao
Acervo.

» Foi ainda registrado, no terceiro trimestre, um elogio geral a equipe de atendimento no DF.

» Receberam também elogios nominais, no segundo trimestre, as recepcionistas Ana Lidia

Mendonga e Isis Maria Ricardo e a servidora da equipe de limpeza Dalva Concei¢éo da Silva
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