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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 quarto trimestre de 2025 — de outubro a dezembro. 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 outubro a dezembro de 2025 foram realizados 4.902 atendimentos a pessoas usuarias,
sendo 4.133 no Rio de Janeiro e 769 em Brasilia. Foram acessados no periodo 442.230
documentos, de forma presencial ou remota. Foram realizados 1.330.368 acessos ao SIAN e as
11 outras bases de dados complementares disponiveis no portal institucional. Pelo SIAN foram
tramitadas 952 Requisi¢coes de servigo e foram abertas 2.684 Requisicoes de documentos,
representando agendamento de consulta a documentos originais por pessoas usuarias ou pelos
técnicos da equipe de atendimento a distancia. No Médulo de Atendimento a Distancia,
plataforma de interface para atendimento remoto, foram concluidas 1.582 solicitagbes e 1.136

pedidos no quarto trimestre de 2025. Em Brasilia, foram consultados 1.097 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 — OuT.-DEz. 2025

== Consulta a originais - Rio == Consulta a originais - Brasilia
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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 (36,98%), da regido Sul (31,54%) e do exterior (25,73%).
Neste trimestre houve um aumento relativo da participacdo das demais regides do Brasil, que
responderam por 5,75% das demandas por atendimento remoto. Mesmo assim, apenas estados

das regides Sul e Sudeste e o Distrito Federal atingiram mais de 1% do total de atendimentos.

Das Requisi¢gdes de documento (solicitacdes de acesso a documentos originais) somadas
aos documentos consultados em Brasilia, 96,88% se referem ao acervo textual, que incluem
28,45% de requisicdbes de documentos sobre registro de estrangeiros e naturalizagéo
(SPMAF/Naturalizacado) e 68,43% dos demais documentos textuais. Os 3,12% restantes se

dividem entre os acervos cartografico, bibliografico, iconografico e de imagens em movimento.

DOCUMENTOS CONSULTADOS NO ARQUIVO NACIONAL POR GENERO — OUT.-DEz. 2025

Textual 2059 68,43%
SPMAF/Naturalizacdo 856 28,45%
Iconografico 40 1,33%
Bibliografico 26 0,76%
Cartografico 23 0,66%
Imagens em movimento 5 0,17%

Das Requisi¢oes de servigo do SIAN, 88,76% se referem ao acervo textual e os restantes
11,24% se dividem entre os acervos de imagens em movimento, iconografico, sonoro, eletrénico,
cartogréafico e bibliografico. Quanto aos servigos solicitados, 47,27% s&o de cépias digitais
(Digitalizar/disponivel em rede, Digitalizar CD/DVD e Cdpia por nuvem), 20,90% de reprodugéo de
documentos relativos a entrada e registro de estrangeiros (prontuarios e processos de
naturalizacdo), 19,94% séao certiddes probatérias, 9,66% reproducdes em papel e os restantes
2,42% aos demais servicos (pesquisa em acervo, transcricdo paleogréfica, etc). Na
superintendéncia regional do Arquivo Nacional no Distrito Federal, a contagem de reproducoes é
feita por outra metodologia, considerado o nimero de folhas reproduzidas. No quarto trimestre,. A
SUREG reproduziu 48775 folhas de documentos.

SERVIGOS SOLICITADOS NO ARQUIVO NACIONAL (RJ) — OuT.-DEz. 2025

Reproducéo Digital 450 47,27 %
Estrangeiros 199 20,90%
Certidao Probatdria 188 19,94%
Reprodugao em Papel 92 9,66 %
Outros Servigos 14 1,47%
Transcricao Paleografica 9 0,95%



SERVICOS SOLICITADOS NO ARQUIVO NACIONAL (RJ) — OuT.-DEZ. 2025

36,03%
Extrato de certiddo 19,75%
19,43%
Copia em papel (A4) 7,14%
3,99%
Reprodugdo audiovisual 3,89%
2,21%
Processo de naturalizagdo 1,47%
1,47%
Transcrigao paleografica 0,95%
0,74%
Reprodugao cartografica 0,53%
0,32%
Prontuario de ex-aluno 0,32%
0,21%
Descostura 0,21%
0,11%
Processo de ex-servidor = 0,00%
0,00%
Certiddo de Nascimento  0,00%
0,00%
Reprodugédo sonora 0,00%
0,00%
Cdpia em papel 0,00%
0,00%
Refazer  0,00%
0,00% 10,00% 20,00% 30,00% 40,00%

Consideradas as Requisi¢des de Servigo do SIAN no quarto trimestre de 2025, podemos
afirmar que cerca de 40% referem-se exclusivamente a demandas de documentag&o 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 autenticacdo 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 autenticacdo mecénica para fins de
comprovacao de direitos. Isso contribui para o grande nimero de cépias em papel produzidas em
Brasilia e no Rio de Janeiro, onerando tanto o Arquivo Nacional quanto os cidadaos que utilizam

Seus Sservigos.

DOCUMENTOS MAIS CONSULTADOS — OUT.-DEZz. 20252

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

442.230 acessos online e movimentadas 3.009 unidades documentais no Rio e em Brasilia.

Apresentamos 0s numeros de acesso aos conjuntos documentais — denominados fundos
arquivisticos — mais consultados no Arquivo Nacional no quarto 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

2 Fonte: SIAN



iconograficos, audiovisuais e cartograficos, e dos conjuntos documentais mais consultados em

Brasilia.

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

Fundo

Divisdo de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras
Servico Nacional de Informacdes

Correio da Manha

Agéncia Nacional

Servico de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras - SP
(Santos)

Servigo de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras - BA
Objeto Voador Nao Identificado

Servigo de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras - PA
Secretaria de Assuntos Estratégicos da Presidéncia da
Republica

Departamento Nacional do Povoamento

Série Interior - Nacionalidades (1JJ6)

Comissdo Geral de InvestigacGes

Comissdo Nacional da Verdade

Divisdo de Seguranca e Informacdes do Ministério das
Relacbes Exteriores

Servico de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras - PE
Divisdo de Censura de Diversdes Publicas

Conselho de Seguranca Nacional

Paulo de Assis Ribeiro

Divisdo de Inteligéncia do Departamento de Policia
Federal

Divisdo de Seguranca e Informacdes do Ministério da
Justica

Caod. Referéncia
BR RJANRIO OL

BR DFANBSB V8
BR RJANRIO PH
BR RJANRIO EH

BR RJANRIO BS

BR DFANBSB E3
BR DFANBSB ARX
BR DFANBSB E8

BR DFANBSB H4

BR RJANRIO OB
BR RJANRIO A9
BR DFANBSB 1M
BR RJANRIO CNV

BR DFANBSB Z4

BR DFANBSB N6
BR DFANBSB NS
BR DFANBSB N8
BR RJANRIO S7

BR DFANBSB ZD

BR RJANRIO TT

Quantidade

68529
62149
61809
35641

31427

9777
8623
7984

7542

7531
7147
7054
5943

5816

5349
5317
5164
5154

4513

4441

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

divisdo tematica:

ACESSOS ONLINE AGRUPADOS POR TEMAS DE PESQUISA — OUT.-DEz. 2025

Temas de pesquisa Quantidade Percentual \
Entrada e registro de estrangeiros 141088 32,22%
Regime militar 135579 30,96%
Pesquisa de imagens 121925 27,85%
Outros temas 21305 4,87%
Registro civil 13195 3,01%
Processos judiciais 4231 0,97%
Oficios de notas/Registro de imoveis 532 0,12%



Desse modo, vemos que na consulta online os temas de estrangeiros, pesquisa de imagens
e pesquisa sobre o regime militar se destacam dos demais temas. Podemos estimar 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 documentagao 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 producéo cultural ou editorial e para fins académicos, corresponde a quase
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 NO RIO DE JANEIRO — OUT.-DEZ.2025

DOCUMENTOS ESCRITOS

Fundo Céd. Referéncia Quantidade \
Servigo de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras - BR RJANRIO BR 257
SP

g;erwgo de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras - BR RJANRIO BO 240
Diversos GIFI - Caixas e Cddices BR RJANRIO Ol 188
Servigo de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras - BR RJANRIO BN 120
PR

Servico de Comunicagbes do Ministério da Justica e BR RJANRIO VWV 118
Negocios Interiores

Bolsa de Valores do Rio de Janeiro BR RJANRIO P8 115
Privilégios Industriais BR RJANRIO PI 91
ggrvigo de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras - BR RJANRIO BP 85
Secretaria do Estado do Brasil BR RJANRIO 86 66
Maria Beatriz Nascimento BR RJANRIO 2D 65
DOCUMENTOS ICONOGRAFICOS, AUDIOVISUAIS E CARTOGRAFICOS

Fundo Céd. Referéncia Quantidade \
Correio da Manha BR RJANRIO PH 24
Departamento Nacional de Obras de BR RJANRIO 04 18
Saneamento

Privilégios Industriais BR RJANRIO PI 11
Secr_et?rlq de Imprgns_a e Divulgacao da BR RJANRIO U3 5
Presidéncia da Republica

Francisco Bhering BR RJANRIO F4 2
Fotografias Avulsas BR RJANRIO 02 2
Ldcia Velloso Mauricio BR RJANRIO GL 1
Afonso Pena BR RJANRIO ON 1
M!m;terlo da Agricultura, Comeércio e Obras BR RJANRIO 4M 1
Publicas

Ministério da Instrucdo Publica, Correios e 1

, BR RJANRIO 50
Telegrafos



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, bibliograficos, 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 concessido de

naturalizacdes (Servico de Comunicacdes do Ministério da Justica e Negdcios Interiores).

FUNDOS MAIS CONSULTADOS EM BRASILIA —OUT.-DEz. 2025

DOCUMENTOS ESCRITOS

Divisdo de Censura de Diversoes Publicas BR DFANBSB NS 118
SPMAF Estados N, NE e CO 84
Conselho Nacional dos Direitos da Mulher BR DFANBSB EX 66
Ministério da Justica BR DFANBSB 4V 15
Gabinete Civil da PR BR DFANBSB 35 10
Ministério da Salde BR DFANBSB DW 9
Ministério da Agricultura BR DFANBSB DP 8
Superintendéncia do Desenvolvimento do Centro- BR DFANBSB TS v
Oeste
50 acervos custodiados

S na SUREG g
Outros Fundos Fundos com menos de 2

uma consulta por usuario
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:

ACESSOS TOTAIS AGRUPADOS POR TEMAS DE PESQUISA — OUT.-DEZ. 2025

Outros 1450 48,19%
Entrada e registro de estrangeiros 1094 36,36%
Processos judiciais 277 9,21%
Oficios de notas/Registro de imoveis 96 3,19%
Pesquisa de imagens 68 2,26%
Regime militar 16 0,53%
Registro civil 8 0,27%

Verificamos que a maior parte dos acessos a documentos originais no Arquivo Nacional no
trimestre esteve concentrada em documentos de temas diversos e documentos de estrangeiro. Os
processos judiciais responderam por pouco menos de 10% dos acessos, enquanto os 6,31%
restantes incluem os demais documentos (extrajudicial, pesquisa de imagens, regime militar e
registro civil). Dde 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

10




documentos judiciais e extrajudiciais e parte do acesso a documentos sobre regime militar. A
pesquisa de carater probatério para defesa de direitos corresponderia a mais de 40% do acesso a
originais, somando pesquisas sobre estrangeiros, registro civil, parte dos acessos a documentagao
judicial e extrajudicial e parte do acesso a documentos sobre regime militar para processos de
anistia politica. A disponibilizacdo de representantes digitais no SIAN praticamente anulou a
necessidade de consulta a 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). Além disso, a
grande quantidade de acervos iconograficos, cartograficos e audiovisuais no SIAN reduziu

bastante o uso de originais para pesquisa de imagens.

COMPARAGAO ENTRE ACESSO DIGITAL E ACESSO A ORIGINAIS — OuT.-DEz. 2025

Acesso digital - Out. a Dez. 2025

o, 0,97% o
» Entrada e registro de estrangeiros 3,01% 0,12%

4,87%
Regime militar
Pesquisa de imagens
Outros 27,85% :
= Registro civil \
\ 30,96% ’

Acesso a originais - Out. a Dez. 2025

= Processos judiciais

= Oficios de notas/Registro de
iméveis

2,28% 0,54% 0
= Outros 3,22% 0.27%

= Entrada e registro de estrangeiros 9,29%
= Processos judiciais
47,74%

= Oficios de notas/Registro de

imoveis

. . 36,67%
Pesquisa de imagens
Regime militar

= Registro civil
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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
pesquisa de registro civil no atendimento presencial, uma vez que boa parte das pessoas usuarias
demonstra dificuldade de acesso e de utilizagdo do SIAN. Do mesmo modo, apesar de muitos
documentos iconograficos e cartograficos ja estarem digitalizados e disponiveis, boa parte desses
acervos ainda permanece apenas acessivel em meio fisico, 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 néo 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 naturalizagao sao ainda em grande parte apenas acessiveis em consulta

aos originais.

ESTATISTICAS DE ACESSO

De outubro a dezembro de 2025 foram realizados 1.012.628 acessos ao banco de dados
SIAN, representando este numero 76,11% do total de acessos as bases de dados disponibilizadas

no portal institucional, que somaram 1.330.368 acessos.

SIAN 1012628
Diretério Brasil de Arquivos - DIBRARQ 137900
Acervo Presidentes da Republica 120837
Entrada de Estrangeiros no Brasil 21396
Memorias Reveladas 18858
Biblioteca Maria Beatriz Nascimento 5136
Acervo Judiciario 4519
Processos do STF, STJ, Casa da Suplicacdo 4489
Movimentagao de Portugueses no Brasil (1808-1842) 3995
Oficios de Notas da Cidade do Rio de Janeiro 322
SECOM/MJ 185
Familia Ferrez 103

O SIAN foi acessado por pessoas usuarias localizadas em todos os continentes. A maior
concentragdo de acessos ao SIAN no periodo é de pessoas usuarias localizadas no Brasil
(91,54%), seguidos de acessos dos Estados Unidos (1,92%), Portugal (1,62%), Italia (0,71%) e
Argentina (0,58%). Os demais paises somaram 3,63% dos acessos. A maior quantidade de
acessos foi realizada a partir das cidades do Rio de Janeiro (15,18%), Sdo Paulo (13,39%), Brasilia
(36,49%), Curitiba (2,85%) e Porto Alegre (2,00%). A cidade estrangeira com maior nimero de
acessos foi Lisboa (Portugal), com 0,41% do total, e a Unica cidade estrangeira entre as 50 com

maior nUmero 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.

RevistaAcevo 59991
MAPA 52539
Historia Luso-Brasileira (Roteiro de fontes para a Historia Luso-Brasileira) 43341
Histdria Colonial (O Arquivo Nacional e a Histdria Luso-Brasileira) 42281
Brasil Republicano - Que Republica é essa? 24998
Glossario de Histoéria Luso-Brasileira 16397
Temas do Brasil Oitocentista 7361
Exposicdes Virtuais 6012
Prémios Arquivo Nacional 5017
Arquivo em Cartaz 2851
MOwW 2298
Semana Nacional de Arquivos 430
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PESQUISA DE SATISFACAO NO ATENDIMENTO?

Com o objetivo de medir o comportamento, a opinido e a avaliagédo 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 avaliagao 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 sugestées 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 outubro a

dezembro, 116 questionarios, abrangendo trés principais

aspectos: perfil do usuario, caracteristicas da demanda e

avaliagdo do atendimento. O questionario tem 4 secgoes:

Apresentacao, Sobre vocé, Sobre sua pesquisa e Sobre seu atendimento.

A partir de julho de 2024, foi langada a atual versdo do questionario da Pesquisa, com
opgodes 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 7 4 0 1
Online 39 33 33 105
Total 46 37 33 116

PERFIL DO USUARIO

Dois tercos das pessoas usuarias que responderam a pesquisa no quarto trimestre estavam
pesquisando no Arquivo Nacional pela primeira vez (66,4%). Quanto a escolaridade, é grande a

incidéncia de pos-graduacéo (36%) e de formacao superior (34,2%). Ha usuarios de nivel médio

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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(18,4%), e com ensino fundamental (8,8%); 2,6% responderam sem escolaridade. A maior
incidéncia de formagdo académica no trimestre foi em Histéria (20%), Direito (18,46%) e
Administragao (9,23%).

Historia 20,00%
Direito 18,46%
Administragao 9,23%
Engenharia | 7,69%
Comunicagao | 6,15%

Pedagogia 3,08%
Jornalismo 3,08%
Ciéncias Sociais NN 3,08%
Ciéncias contabeis IIN—_—N 3,08%

Turismo [ 1,54%
Teologia N 1,54%
Servico Social W 1,54%
Relagdes Internacionais 1 1,54%
Recursos Humanos 1 1,54%
Publicidade W 1,54%
Marketing BN 1,54%
Informdtica W 1,54%
Geografia W 1,54%
Filosofia W 1,54%
Farmacia T 1,54%
Enfermagem W 1,54%
Educacdo Fisica TN 1,54%
Educacio M 1,54%
Cinema T 1,54%
Biomedicina T 1,54%
Agronomia A 1,54%

0,00% 5,00% 10,00% 15,00% 20,00%

Perguntados se tém alguma necessidade especial, apenas 17,2% das pessoas usuarias
responderam. Dentre os que responderam, 30% afirmaram n&o possuir necessidade especial.
Entre os que afirmaram possuir necessidade especial, 64,29% afirmou ter dificuldade no uso da

tecnologia, 28,57% mobilidade reduzida, e outros 7,14% deficiéncia visual.

A concentragao 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 formacao reflete as caracteristicas
da demanda, predominantemente probatéria com o objetivo de defesa de direitos, mas também
com relevante presenga de pesquisadores com finalidade académica. A area de Direito demonstra

a relevancia da documentagao sob custédia do Arquivo Nacional para a legitimagao juridica de
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uma série de necessidades de informagao apresentadas. Vale destacar que cerca de 70% das

pessoas usuarias do Arquivo Nacional possuem formacgao superior.

CARACTERISTICAS DA DEMANDA

As pessoas usuarias do Arquivo Nacional que responderam a Pesquisa tém preferéncia por
realizar suas buscas no computador (48,57%) e ndo em inventarios impressos (14,29%), mas

37,14% responderam néo ter preferéncia.

Pouco menos da metade dos respondentes declara néo ter solicitado servigo (47,1%) de
reprodugao ou emissdao de documento. Dentre os servigos solicitados, a maior parte sao cépia
digital (60,0%), seguidos por copia em papel (25,5%), certiddo probatéria (7,3%) e transcricdo
paleografica (7,3%). 11,11% n&o responderam.

Sobre objetivo de pesquisa, 12,10% nao responderam. Entre as respostas, 56% tém como
principal objetivo da pesquisa a Defesa de direitos e os temas mais demandados sao Entrada e
Registro de Estrangeiros (25,1%), Registro Civil (23,4%) e Outros (13,5%). 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: Conselho
Nacional dos Direitos da Mulher/Constituinte, Inconfidéncia de Curvelo, Desenvolvimento,
Identidade e CPF, Documentos histéricos, Pesquisa genealdgica, Registro de estrangeiros,
Historia Militar/Guerra do Paraguai, Histéria da Ferrovia Taubaté a Ubatuba, Aliens, Fins turisticos
educativos, Histéria Social/Homossexualidade, Cadastrar MEI, Politica Habitacional no Estado
Novo, Arquivo pessoal, Pesquisa dentro da ABIN, Controle e perseguicbes as expressodes
religiosas de matrizes africanas, Usucapido, Marinha Imperial durante a Guerra do Paraguai,
Carteira de identidade nacional, Onde meus av0 [id.] divorciou e casou com minha avo [id.], Minas

Gerais colonial, Brasil Colonial. 4,47% nao responderam sobre tema de pesquisa.

Defesa de direitos 61 56%
Producéao cultural/editorial 25 22,9%
Producéao académica/cientifica 16 14,7%
Fins comerciais 7 6,4%
Entrada e registro de estrangeiros 43 25,1%
Registro civil 40 23,4%
QOutros 23 9,9%
Processos judiciais 17 9,9%
Acervos do Regime Militar 17 7.1%
Pesquisa de imagens 17 9,9%
Oficios de notas/ Registro de imdveis 14 8,2%

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

Arquivo Nacional é a pesquisa de carater probatério 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 — OuT.-DEZ. 2025

-~ 7
i iai -'
Fins comerciais

A A—

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

Sem indicagdao

Producgdo académica/cientifica

Producdo cultural/editorial

Defesa de direitos

M Entrada e registrio de estrangeiros M Registro Civil

M Processos judiciais W Oficios de Notas/Registro de iméveis
Acervos do Regime militar Pesquisa de Imagens
M Outros Sem indicacdo

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
opgao Sem indicacao foi reservada aos 12,1% de pessoas que nao responderam a pergunta sobre
objetivo de pesquisa. Cada pessoa usudria 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: Educagéo no Brasil no
séc. XIX).
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A leitura do gréafico permite perceber que respondentes que assinalaram Producéo
académico/cientifica demonstram um padrao variado de pesquisa, distribuido entre todos os temas
de pesquisa disponiveis, mas com énfase muito maior na categoria Outros, que permite assinalar
temas distintos dos ja elencados no formulario. Respondentes que declararam objetivo de
Producéo cultural/editorial apresentaram o padrdo mais variado de pesquisa, com um pouco de
énfase em temas relacionados a Pesquisa de imagem. Entre respondentes que assinalaram o
objetivo de pesquisa Defesa de direitos os sem indicagdo de objetivo de pesquisa (que nao
responderam essa pergunta no questionario), ha uma grande concentragdo de pesquisa sobre
Estrangeiros e Registro Civil, configurando uma maioria de pesquisas de carater probatério. Esses
grupos somados correspondem a cerca de 60% do universo total de respostas a Pesquisa de
Satisfacdo, e apresentam um padrdao de pesquisa mais centrado no carater probatério. Os
respondentes que assinalaram Fins comerciais marcaram como principais temas de pesquisa

documentos cartoriais, registro civil e processos judiciais.

AVALIACAO 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 sao considerados a parte, de modo que a soma dos percentuais de avaliagdo
apresentados sempre dara 100%, pois representa o total das avaliagcdes efetuadas, mas em

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

As avaliagbes do atendimento presencial e do atendimento a distancia tiveram aumento das
avaliacbes negativas em relacdo ao trimestre anterior. Acreditamos que isso possa refletir a
situacdo de escassez de pessoal nos setores de atendimento e as dificuldades com o uso dos

meios eletrdonicos de recuperagéo da informagao do Arquivo Nacional.

Pessoas usuarias que foram atendidas de maneira presencial (31% do total) avaliaram o
atendimento na Recepg¢ao majoritariamente como 6timo (88,6%) e bom (5,7%), com outros 5,7%
de avaliagdo regular. Perguntados sobre o atendimento de referéncia no balcédo, 88,2% dos
respondentes o considerou 6timo, 5,9% bom e 5,9 regular. Sobre o atendimento na Sala de
Leitura, 82,4% dos respondentes o considerou 6timo, 8,8% bom, 5,9% regular € 2,9% ruim. O
servico de entrega de documentos foi considerado 6timo por 79,4% dos respondentes, bom por
11,8%, regular por 2,9% e ruim por 5,9%. As avaliagdes das etapas do atendimento presencial
séo respondidas por quase a totalidade dos respondentes da Pesquisa de Satisfagdo. A avaliagao
da Recepcgao deixou de ser respondida por apenas um pessoa, e as avaliacaddes do Balcao de

atendimento, da Sala de Leitura e da Entrega de documentos tiveram duas abstencoes.

Entre pessoas usuarias atendidas a distancia tivemos uma basteng&do maior nas perguntas
de avaliacdo das etapas do atendimento, de cerca de 10%. (57,4% do total), 45,9% considerou
Otimas as orientagbes recebidas, 27% boas, 5,4% regulares e 5,4% ruins; enquanto 16.2%
declararam néo ter recebido orientagdes. Sobre a eficacia na resolugdo das solicitagdes de

atendimento remoto, 45,8% considerou 6timo, 37,5% bom, 12,5% regular e 4,2% ruim. Sobre a
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avaliagao do proprio Médulo de Atendimento, plataforma de interagdo do atendimento remoto,

39,1% o considerou 6timo, 37,7% o considerou bom, 13% regular e 10,1% ruim.

Solicitados a avaliar os instrumentos de pesquisa disponiveis, 36,8% os considerou 6timos,
17% bons, 15,1% regulares e 4,7% ruins, enquanto 26,4% declarou nao ter utilizado instrumentos
de pesquisa. 8,62% das pessoas nao responderam a pergunta Perguntados sobre o sucesso na
busca de informacdes, 58% declararam ter conseguido o documento/informacgéo solicitada, 26%
ndo recebeu o documento/informagéo, e 16% nao recebeu o documento/informagédo mas foi
orientado sobre como e/ou onde obté-los. Neste item, 13,79% das pessoas usudrias nao

responderam.

Das pessoas usuarias que responderam ao questionario 70,1% declarou autorizar o
recebimento de informacbes sobre eventos e novidades pelo Arquivo Nacional; 29,9% nao
autorizou, enquanto 5,83% 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 74%,
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

85,29%, refletido na maioria de notas 4 e 5 atribuidas ao servigo.

No campo de livre preenchimento destinado a opinido, sugestéo ou critica sobre o Arquivo
Nacional, 54,3% das pessoas usuarias deixaram suas observac¢des. Dos comentarios, 64,29% sao
positivos, 24,29% sao negativos e 11,43% sao sugestdes de carater neutro. Foram mencionados

nominalmente os seguintes servidores:
- Andrea Margalho Mendes - DPT/COACE/COCAC/DIAP
- Genilcia Cunha da Silva Guedes - DPT/COACE/COCAC/DIAD
- Helba Maria da Silva Mattos Porto de Oliveira - DPT/COACE/COCAC/DIAP
- Jane Marise Lima Vommaro - DPT/COACE/COCAC/DIAD

- Mariana Miranda Pinto - DPT/COACE/COCAC/DIAD (atualmente em outro setor)

Dentre os comentarios aparecem como principais reclamacgdes: dificuldades gerais de
recuperagao da informagéao e dificuldades de acesso ao SIAN ou ao portal Gov.br. Em menor
quantidade surgiram comentarios sobre ineficiéncia do atendimento telefénico, dificuldade de
acesso ao Modulo de Atendimento a Distancia, problemas no atendimento presencial,

instrumentos de pesquisa desatualizados e alteragbes nos métodos de busca do SIAN.

COMENTARIOS E SUGESTOES RECEBIDAS

OUTUBRO

O atendimento foi 6timo mas sem instrumento de pesquisa atualizado o processo de pesquisa € mais

demorado e trabalhoso (Fundo do Conselho Nacional dos Direitos da Mulher, CNDM)

Muito eficaz e atencioso
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Bom
Atendimento nota 10

O atendimento dos servidores do SIAN foi muito bom, acharam o RNE do meu bisavd portugués e outros
documentos anexados ao momento que esse documento foi criado. Quero sugerir mudangas no SIAN para
consultas publicas online (falo sobre o sian.an.gov.br). Sugiro que reorganizem as listas de passageiros nos
navios que ca chegaram nos diversos portos do Brasil. Seria excelente se, além de selecionar o porto de
chegada, pudéssemos selecionar também o ano e més de chegada, por meio de lista suspensa. Assim, as

buscas ficariam melhores, pois ha-

veriam menos listas a serem carregadas, otimizando até mesmo, o funcionamento do site.

Muito obrigada!

o cardex € muito extenso

Perfeito

Ampliar a digitalizagdo do acervo histérico

Achei o atendimento muito bom, porém a dificuldade de encontrar as referéncias bibliograficas, visto a
grande quantidade de assuntos e documentos que possuem... Além disso, é frustrante quando achamos o
que precisamos e ele nao esta digitalizado...

Estamos ainda em processo de pesquisa mas ja posso avaliar que gostei muito do atendimento.
Tudo muito rapido, muito explicado. Profissionais muito educados e prestativos.

Gragas ao excelente atendimento da equipe do A.N. como digitalizagdo de mapas n&o disponiveis na base,
foi possivel resgatar o tragado da Ferrovia Taubaté a Ubatuba. Com estes mapas e pesquisas no préprio
Arquivo Nacional e Biblioteca Nacional elaborei um video sobre a histéria desta ferrovia. Link do video:
https://youtu.be/peXNtrEaEQY?si=ww4KXI17PgaY3YpF

Excelente

Otimo atendimento, educada, competente
Good

Dificil

néo estou conseguindo mais acessar o site https://consulta.an.gov.br simplesmente fui bloqueado Acesso

Bloqueado por Motivos de Seguranga
16568887039360144184

O Atendimento foi 6timo ! O Certidao foi enviada dentro do prazo, conforme o prazo estipulado no site

Parabenizo o atendimento de todos os funcionarios, desde a portaria até o balcdo de atendimento
(gentileza, dedicagédo em conseguir ajudar nas pesquisas as quais viemos solicitar). Quero deixar minha
gratiddo que levarei comigo pra sempre do tratamento que recebi da funcionaria Andréa que me fez sentir
acolhida com uma generosidade de ateng&o para comigo. Nao tenho comom retribui-la, a ndo ser com

minha oragéo a ela e toda familia [Ass.]

Parabéns pelo atendimento. Agradeco pelo carinho [Ass.]
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Sra Helba, atendente da mesa 3, foi simplesmente sem o minimo interesse em prestar atendimento.
Inclusive, colocando olhares criticos do inicio ao fim. Com muita insisténcia consegui o que ja havia

conseguido. Ou ela negaria tudo. Por favor, reveja.
Tudo 6timo! Atendimento da consultora Genilcia foi excelente.
Foi 6timo o nosso atendimento com a Genilcia.

Atendimento 6timo! Pessoas atenciosas e gentis. Consegui o que procurava. Muito obrigado [Ass.]

NOVEMBRO

Gostei do Arquivo. E a minha primeira entrada no prédio. Voltarei em outro momento. Nota 10 para o Arquivo.
[Ass]

Gostaria de agradecer e parabenizar a equipe de funcionarios do balcdo de atendimento.

Excepcional atendimento!!!

Agradeco a disponibilidade, presteza e flexibilidade da equipe do AN/BSB e pelas orientagdes oferecidas.
O atendimento via telefone ndo esclarece as duvidas de maneira efetiva.

uno

Estou fora do Brasil e ndo consigo mais acessar o Sian, enquanto familiares e amigos que estdo no Brasil

conseguem acessar o Sian normalmente.

Perfeito atendimento

Atendente bem solicito

Otimo.

Fiquei extremamente satisfeito com o atendimento telefonico e por email que recebi. Trabalho realizado
antes do prazo indicado.

Essa foi a primeira vez que fiz uma pesquisa nos acervos e tive bastante dificuldade, mas a equipe sempre

respondeu prontamente me auxiliando com as minhas duvidas.
Excelente..muito bom.. muito humano

O atendimento online melhorou muito no ultimo ano. Como o AN é muito robusto na variedade e numero de
documentos, s a experiéncia pratica faz vocé entender 100 % como funciona a pesquisa. O sonho seria
termos todos os filmes do acervo do AN digitalizados! Um investimento que aguardamos a décadas! O que
achou dos outros instrumentos disponiveis para sua pesquisa: bases de dados e inventarios (listagens

impressas em papel ou pdf)? Nao conheci ainda essa possibilidade. Vou procurar.
Conseguir resolver a distancia é muito eficaz para ambos lados

Muito bem atendida.

Fui muito bem atendida.

Muito bem atendida.

N&o consegui ainda 0 meu propdsito
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Sempre fui muito bem atendida nas minhas solicitagdes , algumas vzs demorou um pouco para enviarem a
resposta, mas imagino que seja devido ao grande numero de solicitagbes. Agradego toda a equipe do

Arquivo Nacional pela seriedade com que desempenham suas fungdes.
Otimos profissionais

Servigo de suma importancia para a populagéo e de brilhante atendimento. Eficiencia e atengéo de

qualidade. Parabéns e obrigado

DEZEMBRO

O profissionalismo dos servidores e a forma gentil e educada no atendimento das demandas tornam o

Arquivo Nacional uma referéncia.

O atendimento foi perfeito a atendente muito atenciosa

Nao tein

O Arquivo Nacional tem um 6timo atendimento tanto presencial com a distancia, parabéns a equipe

Como nao moro no Brasil ndo consigo entrar no Site do SIAN pois necessita um numero de tel do Brasil,
néo aceita o meu Tel de fora do Brasil, como que vocés esperam que alguém que reside fora do brasil

possa realizar alguma pesquisa???? voces deverian aceitar a localizagéo fora do Brasil
Bom atendimento

N&o soube far a informagéo

Ainda fiz as pesquisa

Achei o atendimento muito bom, sé achei um pouco demorado o retorno com as copias dos documentos

solicitados.
O atendimento me surpreendeu. Fiquei muito satisfeito com a prestagado do servigo. Rapido e eficaz.

Sugiro apenas manter esse padrao de clareza e, se possivel, disponibilizar exemplos praticos para facilitar

ainda mais.

N&o usar o apricativo gov.br por causa do rombo dos aposentado roubando apricativo ndo abre muita gente

ndo esta conseguindo fazer a biometria

Os servigos de guarda, digitalizagéo, disponibilizagdo online e compartilhamento de documentos feitos pelo

AN e de valor imensuravel

O sistema de pesquisa néo é intuitivo em comparagao a outros arquivos digitais. 1) Envio da certiddo de
desembarque em pdf. 2) Mudanga no questionario. Possibilidade de marcar mais de uma resposta. 3)

Terminar com a interdicdo dos prontuarios de estrangeiro de SP Capital o mais rapido possivel
Nao consegui o que pretendia mas fui orientado.

Fui muito bem atendido, com cortesia e agilidade. Agradeco as senhoras Jane Marise Lima Vommaro e

Mariana Miranda Pinto pela disponibilidade.
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