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APRESENTACAO

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

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

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

no ambito de sua atuagao.

O NEU, novo SEU, mantém sua atuacéo em dois eixos. O eixo técnico se consubstancia
na coleta e andlise de dados e promocao de melhorias no atendimento, e o0 eixo estratégico na
integracdo com as ac6fes de gestdo que refletem no acesso ao acervo, enquanto principal entrega

direta ao usuario.

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

Técnico, 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 usudrio o atendimento
a distancia, com a finalidade de facilitar o acesso a pessoas fisicas de fora da cidade do Rio de
Janeiro e pessoas com restricdes motoras, assim como atender solicitagdes de entidades privadas
e orgaos publicos de qualquer localidade.

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

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

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

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

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

Arquivo Nacional.

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

De abril a junho de 2024, foram atendidos 4.934 usuarios e acessados 572.118
documentos, de forma presencial ou remota. Foram realizados 1.491.689 acessos ao Sistema de
Informagdes do Arquivo Nacional — SIAN — e as 16 outras bases de dados complementares,
disponiveis no portal institucional. Pelo M6dulo de Consultas do SIAN, a equipe de atendimento
tramitou, no periodo, 1.255 Requisi¢cGes de servico no Rio de Janeiro e agendou 5.993

Requisicdes de documentos.

No Médulo de Atendimento, plataforma de interface com o usuario remoto, foram
concluidas 1.994 solicitacfes e 1.653 pedidos, de abril a junho de 20241,

1 Fonte: Relatérios mensais da Equipe.


https://sian.an.gov.br/sianex/consulta/login.asp
https://sian.an.gov.br/sianex/consulta/login.asp
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Das Requisi¢cbes de documento (solicitagbes de acesso ao documento original), 96,96%
se referem ao acervo textual; os demais 3,04% se dividem entre os acervos cartogréfico,

bibliografico e iconografico.

Das Requisi¢des de servi¢o, 89,56% se referem ao acervo textual, 3,43% ao acervo de
imagens em movimento, 2,47% ao acervo iconografico e os restantes 4,54% aos demais acervos
(Sonoro, Eletrdnico, Cartogréfico e Bibliogréafico). Quanto aos servigos solicitados, 65,66% sao de
copias digitais (Digitalizar/disponivel em rede, Digitalizar CD/DVD e Copia por nuvem), 17,52% a
certidées probatorias, 5.74% a reproducdo de documentos relativos & entrada e registro de
estrangeiros (prontuarios e processos de naturalizacdo), e os restantes 11,08% aos demais

servicos (cOpia em papel, pesquisa em acervo, transcricao paleografica etc.).
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DOCUMENTOS MAIS CONSULTADOS — ABR.-JUN. 20242

FUNDOS MAIS ACESSADOS ONLINE

Fundo Codlgo c_Ie Quantidade
referéncia de acessos
Diviséo de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras BR RJANRIO OL 116.014
Servigo de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras - SP BR RJANRIO BS 69.055
(Santos)
Correio da Manha BR RJANRIO PH 65.414
Agéncia Nacional BR RJANRIO EH 48.070
Servico Nacional de Informacdes BR DFANBSB V8 47.686
Série Interior - Nacionalidades (1JJ6) BR RJANRIO A9 22.355
Departamento Nacional do Povoamento BR RJANRIO OB 17.969
Servico de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras - BA BR DFANBSB E3 14.082
Comisséo Geral de Investigacoes BR DFANBSB 1M 10.553
Objeto Voador Nao Identificado BR DFANBSB ARX 9.411
FUNDOS MAIS CONSULTADOS EM ORIGINAL
Fundo Codlgo c_je Quantidade
referéncia de acessos
Juizo de Orfaos e Ausentes BR RJANRIO ZN 869
Servico de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras - SP BR RJANRIO BR | 525
Servico de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras - RJ BR RJANRIO BO 446
Diversos GIFI - Caixas e Cédices BR RJANRIO OI | 241
Servico de Policia Maritima, Aérea e de Fronteiras - PR BR RJANRIO BN 149
Juizo de Orfaos e Ausentes da Segunda Vara BR RJANRIO ZM | 136
Servico de Comunicacdes do Ministério da Justica e
Negdcios Interiores B RARIRIO )
Vara Civel do Rio de Janeiro, 1 BR RJANRIO CG | 115
Relacdo do Rio de Janeiro BR RJANRIO 84 112
Secretaria do Estado do Brasil BR RJANRIO 86 | 112
Correio da Manha BR RJANRIO PH 67

2 Fonte: SIAN




ESTATISTICAS DE ACESSO

De abril a junho de 2024 foram realizados 1.491.689 acessos ao banco de dados SIAN,

representando este nimero 84,58% do total de acessos as bases de dados disponibilizadas no

portal institucional, que somaram 1.763.636.

A grande concentracdo de usudrios que acessaram o SIAN no periodo é de brasileiros

(91,5%), seguidos de portugueses (1,75%) e americanos (1,20%). As demais nacionalidades

somam 5,55%.

Dentre os estados da Federacéo, os maiores acessos sdo de paulistas (29,95%), cariocas
(16,10%) e paranaenses (8,12%).
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Além das bases de dados, o portal institucional oferece também sitios de pesquisa, como

0 MAPA - Memoria da Administracdo Publica — produto de atividade continua de pesquisa e

8 Fonte: Google Analytics



monitoramento da administracédo publica federal, onde sado sistematizados atos legais (entre leis,
decretos e portarias) que criaram, extinguiram, transformaram, organizaram e reorganizaram a
estrutura e o funcionamento de 6rgdos da administragcdo colonial, da administracéo central e da

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

Acesso aos sitios Abril Maio Junho
MAPA 44.973 32.632 15.103
Roteiro de fontes para a Histéria Luso-Brasileira 29.920 16.401 14.164
O Arquivo Nacional e a Histéria Luso-Brasileira 29.405 16.004 13.767
Revista Acervo 23.388 22.296 19.216
Exposicdes Virtuais 6.461 2.408 1.588
Que Republica é essa? 1.455 1.467 1.098
MOW 1.182 823 733
Temas do Brasil Oitocentista 1.835 2.232 *
Semana Nacional de Arquivos 2.605 6.933 *
Prémios Arquivo Nacional 2.249 2.135 *
Arquivo em Cartaz 168 136 *
Total 252.475 222.491 65.669**

(*) Dados indisponiveis em virtude de queda no acesso pelo Serpro.
(**) Totalizagdo parcial;



PESQUISA SOBRE A QUALIDADE NO ATENDIMENTO?

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

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

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

No ano de 2024, foram respondidos, de abril a junho,

300 questionarios, abrangendo trés principais aspectos:

perfil do usuério, caracteristicas da demanda e avaliagédo do
atendimento. O questionario tem 4 secdes: Apresentacdo, Sobre vocé, Sobre sua pesquisa e
Sobre seu atendimento.

A partir de julho, esta disponivel nova versdo do questionario da Pesquisa, com opc¢des

para o atendimento presencial e o atendimento remoto. A nova verséo pode ser acessada no

endereco: https://forms.gle/IXM9r2ndwJeQj2px8

Questionarios processados

Impressos — Sede e DF 33 13 17 63
Online 86 76 75 237
Total 119 89 92 300

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://forms.gle/JXM9r2ndwJeQj2px8
https://www.gov.br/arquivonacional/pt-br/servicos/atendimento/satisfacao

PERFIL DO USUARIO

A maioria dos usuarios que respondem a pesquisa estéo pesquisando no Arquivo Nacional
pela primeira vez (64%). A maior incidéncia de formac&o académica é em Administracdo (18,3%),
Direito (16,3%) e Histdria (13,9%). Consequentemente, é grande a incidéncia de formagao superior
(47%), seguida de pos-graduacdo (31%). H& usuérios de nivel médio (19%) e com ensino

fundamental (2%); 1% néo respondeu.

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

objetivo de defesa de direitos.

Administrago i 5

Agronomia - 0,50%

Arquitetura N 3, 00%
Arguivologia N 2,50%
Artes Visuais [ 0,50%

Audiovisual [ 0,50%

Biblioteconomia (M 1,50%
Biomedicina I 0.50%
Ciéncias contdbeis (M 7 50%
Ciéncias Nauticas I 0,50%
Cigncias Sociais (IR 1.50%

Cinema [ 0,50%

Comunicacdo NN 5 50%

Design I 1,00%

Direito 1) 11 30"
Economia I 7, 00%

Educacio [ ?50%
Enfermagem - 0,50%

Engenharia [ 5.00%

Filosofiz [ 0,50%

Fisica (M 1,00%

Fisioterapia A 1,00%

Histaria ) 13,90%
Informatica T 500%
Jornalismo (I 1,00%

Letras N 2,00%

Matematica B 0,50%
Medicing  — 2.00%
Medicina Veterinaria I 0,50%
Musica (N 1,50%
Mutrigio (I 1,50%
Odontologia [ 0,50%
Pedagogia (I 3,50%
Quimica W 0,50%
Servico Social M 0,50%
Telecomunicagies A 1,00%
Teologia . 0,50%
Turismo B 0,50%

0.00% 2,00% 4.00% 6.00% 8.00% 10,00% 12.00% 14,00% 16,00% 16.00% 20.00%

Boa parte dos respondentes (44,67%) conheceu o Arquivo Nacional por pesquisas na
Internet. Os demais vieram por indicagdo de amigos, professores ou outras entidades, como
Museu da Imigracdo ou cartérios.
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CARACTERISTICAS DA DEMANDA

Os usuarios do Arquivo Nacional que responderam a Pesquisa tém preferéncia por realizar
suas buscas no computador (51,67%) e ndo em inventarios impressos (11%), mas muitos ndo tém
preferéncia (30,33%). 64% dos respondentes tém como principal objetivo da pesquisa a Defesa
de direitos e os temas mais demandados sé@o Entrada e Registro de Estrangeiros (37,9%), Registro
Civil (24,9%) e Outros (10,2%).

Na opc¢éo Outros, destacam-se os temas: OVNIs; acervo fotografico do Correio da Manhg;
acervo Radio Mayrink Veiga; arquivos e relatérios da policia e de autoridades sobre escravizados;
Brasilia, presenca negra na cidade; Guerra do Paraguai; Histéria da Arquitetura e Cidade de
Macei6/AL; pesquisa sobre servico de referéncia em arquivos; Seguranca Nacional; povos

indigenas.

Entrada e registro de

estrangeiros (lista de...

Registro civil (nascimento, m

casamento e obito)

-

[ Defesa de direitos (dupla cidadania,

Processos judiciais (habilitagdes D documentos civis, comprovagdo de

de casamento, processos civeis... propriedade, anistia politica, etc)

L . Produgdo académica/cientifica
Oficios de notas/Registro de

iméveis (escrituras etc.)

|

[ Produgdo cultural/editorial

|

Acervos do Regime Militar

Pesquisa de imagens [ Sem indicagdo

Outros

ann
1l

Sem indicacdo

0% 20% 40% 60% 80% 100%

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 néo ter solicitado servigo (51,9%), apenas informacoes.
Dentre os servigcos solicitados estdo copia digital (28%), copia em papel (15,7%), certiddo

probatéria (3,7%) e transcrigdo paleogréfica (0,7%).
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AVALIAGAO DO ATENDIMENTO

Os usuérios que foram atendidos de maneira presencial (64,3%) avaliaram o atendimento
na Recepcao como 6timo (75,1%) e bom (16,1%); 5,2% o considerou regular e 3,6% ruim.
Perguntados sobre o atendimento de referéncia, seja presencial ou remoto, 51% o considerou

6timo, 13% bom, 4% regular, 2,3% ruim e 29,7% nao respondeu.

Solicitados a avaliar os instrumentos de pesquisa disponiveis, 32,6% os considerou 6timos,
34,3% bons, 9,7% regulares e 4% ruins; 19,7% nao respondeu. Perguntados sobre o sucesso na
busca de informacg6es, 53,7% declararam ter conseguido o documento/informacédo solicitada,
17,3% néo recebeu o documento/informacgéo, mas foi orientado sobre como e/ou onde obté-los e
18,7% né&o recebeu o documento/informacao; 10,3% néo respondeu.

O percentual de satisfagcdo dos usuérios com a pesquisa realizada € de 71% e o percentual
de satisfagdo com o atendimento é de 84%, refletido na maioria de notas 4 e 5 atribuidas ao

servico.

A partir de julho de 2022, foram incluidas questdes sobre as instalacdes do Arquivo
Nacional, que foram respondidas por 55,67% dos participantes da Pesquisa. Destas respostas,

resultaram os quantitativos a seguir:

SEGURAN- | ACESSIBI- EQUIPA- ILUMINA-
5

69,5% 51,2% 53,0% 62,4% 64,4% 63,0%
3 22,8% 27,8% 25,5% 22,9% 25,6% 21,7%
2 3,6% 14,8% 16,8% 10,2% 3,8% 8,0%
1 4,2% 6,2% 4,7% 4,5% 6,3% 7,2%

No campo de livre preenchimento destinado a opinido, sugestao ou critica (positiva ou
negativa) sobre o Arquivo Nacional, 53,3% dos usuérios deixaram suas observacdes; destas,

63% sé&o positivas. Foram elogiados hominalmente os servidores do atendimento:
- Alexandra Werneck da Silva — DPT/COACE/COCAC/DIAP
- Andrea Margalho Mendes - DPT/COACE/COCAC/DIAP
- Claudio Teixeira da Silva - DPT/COACE/COCAC/DIAP
- Domicia Gomes - DPT/COACE/COCAC/DIAD
- Edilson da Silva Gomes - DPT/COACE/COCAC/DIAD

- Genilcia Cunha da Silva Guedes - DPT/COACE/COCAC/DIAP

5 4 para Otimo, 3 para Bom, 2 para Regular e 1 para Ruim
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- Helba Maria da Silva Mattos Porto de Oliveira - DPT/COACE/COCAC/DIAP
- Jodo Vitor Alves dos Santos — SUREG/CPACE/DIACE

- Mariana Lambert Passos Rocha - DPT/COACE/COCAC/DIAP

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

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

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

Receberam ainda agradecimentos nominais o assessor técnico da Coordenacéo-geral
de Comunicacédo, José Marcio Batista Rangel, e o chefe do Servico de Paleografia da

Coordenacgéo de Documentos Escritos da DPT/COPRA, Leonardo Augusto Silva Fontes.

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

referéncia para ser utilizada.

13



COMENTARIOS E SUGESTOES RECEBIDOS

- Funcionaria preparada para informar e dedicada a prestar informacao dando o seu melhor.
- O site nao € intuitivo, principalmente para os leigos
- Fui muito bem atendido pela sra. Alexandra, que me atendeu apés o seu horario. [ass.]

- Estou muito satisfeito pelo atendimento de todos os funcionéarios do Arquivo Nacional. Todos

foram de um profissionalismo exemplar.
- Muito bom, fiquei bem satisfeito com o atendimento, da recepcao a pesquisa.

- Os atendentes foram super cordiais e solicitos. Sempre proativos, nos instruiram da melhor

forma possivel para o éxito. [ass.]

- Quero registrar o excelente atendimento da profissional dona Helba. Também agradeco o

servico da Recepgéo pela educacéo e gentileza que me foi dedicado.

- Gostei muito do atendimento. Os funcionarios sdo bem-informados e resolveram as minhas

davidas. Vale ressaltar o bom atendimento. [ass.]

- Figuei encantado com o atendimento, comecei pela telefonista super atenciosa, informando
detalhadamente tudo que precisava (nota 10). A recep¢édo muito atenciosa. Fiquei

supersatisfeito com todo o carinho dado pela atendente Andrea (maravilhosa).

- A bancada de atendimento — manha e tarde — se destaca no Arquivo Nacional. Sdo
funcionarios — tanto os mais antigos como aqueles mais jovens — altamente qualificados. Os
estudantes de graduacao tém a sua disposicao: atencéo, qualidade, conhecimento técnico e

informacéo.

- Fiquei feliz em receber a luz que precisava pra vir no lugar certo, e ser atendida com muita
dedicacéo! Muito obrigada a todos! Fiqguem com Deus!

- Poderia haver mais privacidade no atendimento.

- Atendimento da recepcgao excelente, as mogas sdo muito simpaticas, senti falta de um
acolhimento no balcdo. Em si, na hora de ser atendido, porém, ela me orientou [sobre] o que

fazer de maneira adequada.
- Fui otimamente atendida. Obrigada. [ass.]
- Tentei acessar o Sian, mas néo consegui.
- Gratidao!!!
- O funcionario Rodrigo, com sua simpatia e eficiéncia.

- No wi-fi for guest. José Marcio Rangel, Leonardo Augusto Silva Fontes, Rodrigo Aldeia

Duarte. Thank you so much to those people! Help me looking for my history!

- Desde o atendimento na chegada ao atendimento na pesquisa foi tudo de excelente

qualidade.
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Atendente Helba maravilhosa. Incansavel para ajudar e nos dar a melhor forma de pesquisa.

Esta de parabéns.
Atendimento muito gentil e orientador da Andrea.
Excelente atendimento, é o melhor Arquivo do Brasil. [ass]

Bom atendimento, mas ndo achei os documentos que precisava e a pessoa que me ajudou
também néo sabia exatamente se existem ou ndo os documentos sobre Brasilia no Arquivo,

mas me refiro ao Arquivo Puablico do DF.

Parabenizo pelo étimo servico disponivel online e agrade¢co muito por emitirem a certidédo de

desembarque que eu precisava para meu processo de cidadania espanhola.

Agradeco a agilidade no atendimento, servico extremamente eficiente, e atendentes

profissionais, recomendarei a todos que precisem 0 VOSSO Servico.
Atendente superatenciosa

Foi muito rico e surpreendente encontrar os nomes dos meus ancestrais que vieram da

Espanha, parabéns!!!
O tempo para a concluséo da solicitagdo foi longo. Mas fiquei satisfeita. Obrigada.

Exige acesso a dados pessoais na base de dados. A maior parte dos paises ndo fazem isso.
Além disto, demoram imenso tempo a validar o email de registo e se pedimos apoio, nem se

dignam a responder. Mal servigco para o pais.
N&o consigo acessar o acervo da hospedaria ilha das flores a dias!

A atendente Mariana foi de um profissionalismo excepcional! 1000 para seu atendimento!

Excelente!
Nao tenho nada a reclamar

Tentei atendimento virtual, mas apés inUmeras tentativas de acesso via gov.br, desisti pois o

sistema nao vai a frente

N&o fiz pesquisa presencial. Ndo se consegue acessar o SIAN. Entro com o GOV. BR e nada

acontece.

O site est4 fora do ar ha 2 dias. Nao é possivel efetuar o login através do gov.br. Poderiam

verificar o que esta ocorrendo por gentileza?
Ainda néo tive atendimento algum, como posso avaliar?
N&o consegui acessar para fazer a pesquisa on-line.

N&o estou conseguindo acessar de jeito nenhum o site do SIAN para consulta de listas de
desembarques de imigrantes italianos no Rio de Janeiro. Solicito, por gentileza, orientacfes

em como proceder

As Ultimas perguntas ndo tenho como opinar ainda
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N&o pretendo atendimento presencial, mas ndo consigo acessar o SIAN e fazer as pesquisas

que preciso, apesar de ser regularmente cadastrada no "gov.br"
Obrigado

Quero saber minha origem

N&o consigo acessar o SIAN pelo computador.

Ainda néo utilizei.

Muito bom mesmo

Excelente e rapido

Fui atendida por telefone, e muito bem orientada consegui obter a documentacéo que
necessito.

Entrei em contato por telefone, sendo muito bem atendida pelo Sr. Rodrigo C. S. Ramos da
pesquisa a distancia que me esclareceu minhas ddvidas, me orientou e me forneceu

subsidios para a minha pesquisa. Ele foi muito atencioso, prestativo e profissional.
Foi remoto pela plataforma, mas excelente atendimento.

Atendimento de exceléncia. Técnico muito atencioso, prestativo e educado. Profissionais
desse tipo contribuem muito para uma boa imagem da instituicdo Arquivo Nacional. Por mais

profissionais assim.

Sem comentarios

Regular

Nunca fiz atendimento presencial, sempre online
Opcao de buscar arvore genealdgica.

Por enquanto n&o usei o servico.

Servigo funciona parabéns

Boa noite! Solicitei pelo Atendimento a distancia, do Arquivo Nacional, a Habilitac&o de
Casamento de meu bisavé (nascido na Espanha), que morava a época, ha rua Teixeira
Junior, em Sao Cristévao, Rio de Janeiro-RJ; ele se casou no Brasil, em 24/03/1909. E, hoje,
0 cartério que se encontra arquivado o Livro de Registro, é 0 8° RCPN, localizado no bairro
da Tijuca, Rio de Janeiro-RJ, que informou que ndo tem mais os documentos solicitados para
a Habilitacdo do Casamento. Esses documentos sdo importantes para mim; pois, busco o
local onde nasceu meu bisavd na Espanha, para tirar minha cidadania. Ao solicitar a busca no
Arquivo Nacional, entendi que a resposta negativa deste 6rgao, foi muito rapida, e nao houve
uma pesquisa mais profunda. O mesmo, informou que houve uma procura rapida dos nomes
informados na base de dados, como consta na resposta enviada pelo Atendimento a
distancia. Gostaria que fosse feita uma nova pesquisa mais aprofundada. Abaixo, segue os

nomes de meus bisavos.
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BISAVO: JOSE MARTINS COUTO;

BISAVO: DOLORES SOARES (COUTO);

DATA DE CASAMENTO: 24/03/1909;

LOCAL: RIO DE JANEIRO-RJ; e

8°RCPN, Tijuca, RJ, RJ: LIVRO B-00019, FOLHA 27V, NUMERO DE ORDEM 60.

Att [ass.]

Muito obrigada pela atencdo e um grande abraco a todos da equipe do Arquivo Nacional!!

estabelecer prazo de entrega no atendimento e reavaliar processos para reduzi-lo,
tudo 6timo! Muita informag&o encontrada em um Unico documento. Obrigada

Percebi um misto de antipatia com impaciéncia. Me interrompeu quando eu estava falando e
depois me perguntou justamente o que eu ia dizer. Nenhuma cordialidade. Pela primeira vez

foi péssimo. No mais, tudo aqui é bom conforme postei no Google Maps. (28/05/2024)

A gestédo do Arquivo Nacional esta sempre preparada de forma eficaz para os atendimentos e

com eficiéncia nos servicos.

Otimo atendimento

Foi 6timo!

Me surpreendi pelo atendimento, estou muito satisfeita e muito elogio pelo trabalho feito por
estes profissionais.

Atendimento rapido, cortés e preciso.

Como nao pude agendar a visita (ndo sabia que havia a necessidade) sé pude visitar
algumas partes, o que é triste pois gostaria de ter explorado tudo. Aparentemente a
visita/agendamento tem que ser feita com 10 dias de antecedéncia, o que dificulta para quem

nao sabia destas burocracias.
Otimo atendimento dos funcionarios.
Fui muito bem recebido, da Recepg¢do ao Atendimento. Nota 10!

O atendimento [no DF] foi rapido, esclarecedor e acolhedor. Equipe excelente e proativa, 0
que nos incentiva a pesquisar mais e melhor. Parabéns! O material digitalizado e disponivel

no SIAN também esta muito bom e facilita demais o nosso trabalho.
Fui muito bem atendida e orientada pelo funcionario Rodrigo
Otimo adorei o Rodrigo

A pesquisa nos Fundos néo é muito clara, existem Instrumentos de Pesquisa ndo
digitalizados, o cruzamento com os organogramas € confuso, e € terrivel que os documentos
do GIFI ndo tenham identificacdo do que realmente se tratam. Os funcionarios sdo muito
gentis e atenciosos. As funciondrias terceirizadas na recep¢ao sdo muito gentis também. A
Sala de consulta estd com a maioria das luminarias quebradas - Por favor, substituam! Seria

maravilhoso se vocés colocassem uma maquina de café/capuccino na entrada, que
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pudéssemos pagar pelo café. Para quem fica o dia ou uma boa parte dele no Arquivo é

fundamental.

Seria interessante promover cursos para os utilizadores do SIAN para utilizacdo correta da

plataforma

Costumo solicitar as certiddes no site, nunca fiz pesquisa presencial. O tempo de resposta ja
foi muito melhor, no maximo 10 dias. Hoje demora muito, tem prejudicado o envio de

solicitacdes de cidadania.
Atendimento excepcional tanto na recepc¢éo quanto pelos zelosos funcionarios

desejo expressar meu profundo respeito ao Rodrigo C. S. Ramos,

Assessor técnico especializado, por sua atencao/iniciativa/conhecimento e destacar

suas virtudes demostradas de excelente profissional, quando em contacto telefénico e depois
por e-mail, orientou-me em todas duvidas que eu tinha.

agui desde Piracicaba-SP deixo um grande abraco [ass.]

A sala de consulta necessita de novas cadeiras e luminarias. Muitas estao quebradas e nao

sd0 mais ajustaveis.

O site é péssimo, para entrar no Sian € um sacrificio, da erro de senha toda vez g tento entrar
Estou gostando do site

Estou gostando do site

Muito bem atendida pelo Rodrigo

Utilizei apenas o servigo virtual. O atendimento foi preciso. No entanto, precisa ser melhorado
no sentido de feedbacks, ha demora para dar respostas e muitas vezes ndo sabemos se o
processo esta em andamento, se nossas mensagens chegaram e foram lidas, se o sistema
esta funcionando ou nao. O feedback néo precisa ser instantaneo, mas acredito que ndo deva
ser automatizado também. Acho que pelo menos deveria haver uma mensagem dizendo
"recebemos sua demanda e estamos trabalhando nisso". Minha segunda demanda demorou
mais de dois meses para ser respondida. O trabalho foi fenomenal, os documentos foram
encontrados, mas durante mais de 2 meses eu nédo sabia se estavam ou néo trabalhando
nisso, se ao menos tinham lido meu pedido. Acho que esse € o principal ponto a melhorar,

pois de restante a equipe e todos estédo de parabéns pelo excelente servico.
O site néo funciona, ndo consigo acessar com meu login

O Sistema néo abre, colocamos a senha e ele ndo abre. Simples assim.

Eu ainda né&o fiz nenhuma pesquisa

Antes ndo era cobrado, e o problema é ter que pagar somente no banco do Brasil, dificulta

Nunca fiz pesquisa de forma presencial, portanto ndo tenho opinido
rever processos para agilizar a entrega
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Funcionario Rodrigo C. S. Ramos foi excelente em meu atendimento. Parabéns pelo servigo

que ele presta. Muito bom!

O trabalho de vocés € EXCELENTE. Muito obrigado mesmo. Minha Unica sugestao é deixar a
plataforma de pesquisa um pouco mais evidente. Demorei um pouco para chegar até ela. No

mais, parabéns! =)

O acesso pelo gov.br ndo esta ok - retorna msg de "Pedido proibido por regras

administrativas"

Sempre solicitos

No entiendo el idioma, y no solucioné lo que necesito, gracias por su ayuda
Muito bem atendido

Comparando os dois prontuarios que foram postados por meio digital, calculo que o relativo
ao meu avd poderia estar incompleto, eis que nele ha nove folhas enquanto da minha avé
dezenove. Se possivel, para ndo restar divida, gostaria que me esclarecessem. Gratiddo por
tudo e meus parabéns pelo trabalho que chega nos emocionar.

| atendimento foi 6timo

Atendimento excelente por todos os funcionarios sou muito grato a eles, obrigado, sei que as

portas estardo abertas para uma préxima volta obrigado...

Muito bom! Parabéns pelo trabalho, é essencial preservar documentos e a memoéria do pais.

Muito legal o sistema e site de vocés! 10

Grato aos Servigos do Arquivo Nacional, por seu papel fundamental na preservacéo de
arquivos que é nossa histéria. O atendimento via online foi dado de maneira adequada e
muito me ajudou na minha pesquisa. Infelizmente, devido a falta de maquinario néao foi
possivel a digitalizagdo dos documentos que solicitei. Mas estarei no aguardo. Desde j4,

agradecido pelo sistema de atendimento a distancia e de todos os técnicos que me ajudaram.
Pessoal muito bem preparado e cordial
Deve melhora s6 um pouco

Apesar de ndo encontrar o que gostaria, me foi dado sugestdes de outras pesquisas, além de
ser um tipo de registro que eu sé tinha conhecimento do nome, ndo de como era feito, recebi

uma explicacéo clara e objetiva, sanando minhas dividas.

Achei excelente o atendimento de forma on-line que recebi. Todos foram bem atenciosos com

respostas em tempo habil e bem explicarivas

Achei a atualizacéo do processo algo demorada, imagino que haja bastante demanda mas o

resultado foi fantastico! Pretendo seguir pesquisando no Arquivo Nacional!

Recebi atendimento também on-line por conta de problema na minha senha e login e foi

excelente!
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Muito resolutivo! Agradeco aos profissionais que me auxiliaram
N&o consegui ter acesso a conta que abiri.

Solicitei a pesquisa pelo site. Muito confuso o sistema. Muito confuso também a mentira que
elas sao respondidas. Vocé precisa abrir nova solicitacdo apenas para responder um
comentério do atendente. O dialogo deveria ser direto, na mesma conversa ja aberta.
Bastante tempo depois recebi uma enxurrada de notificacdes sobre o atendimento
2024S1768. Em poucos minutos (ou segundos) o caso foi encerrado, reaberto, "encontrado
com a certiddo em anexo" (ndo veio a certiddo em anexo), "ndo encontrado", finalizado. Tudo

muito confuso.

Peco a gentileza de levar meu agradecimento a Edilson Silva e Domicia Gomes pelo bom

atendimento virtual.

[ass.]

Faltou um cafezinho.

Fomos muito bem atendidos

Excelente atendimento, cordialidade, informac¢des passadas, fantastico o ambiente também.
Parabéns para todos da equipe.

Parabéns para o atendimento, fizeram tudo para que eu saisse daqui bem orientada.

Parabéns pela equipe. Atendimento humanizado.
Otimo atendimento ao publico

Quero agradecer a todos, desde a Recepc¢ao até o Atendimento pela atencéo e orientagdes.

Muito grata. [rubrica]

Quanta gentileza, quanta presteza. Sao profissionais do mais alto gabarito. Gostaria muito

que outros 6rgaos da Administracdo publica tivessem tamanha atencéo. Obrigado. [ass.]
Atendimento espetacular, 6timo, muito bom. [rubrica]

Muito bom, superou todas as expectativas. [rubrica]

Fui muito bem atendida pelo servidor [do DF] Jo&o Vitor Alves dos Santos.

Compareci apenas uma vez presencialmente. Nos demais o atendimento foi "on line".

Sempre me sinto bem atendida. Agradec¢o muito.

Na acessibilidade embora eu néo utilizo eu ndo observei. Eu subi pelas escadas da frente
principal como trabalho com pessoas com deficiéncia me chamou a atencdo mas tbm néo

perguntei se existia outras entradas

Muito bem atendido, com vasto conhecimento
Rodrigo foi muito atencioso e nos ajudou muito
Otimo
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ok
Muito obrigada a equipe. Fomos maravilhosamente atendidos!
demora, e fizeram pesquisa parcial

O ANRJ precisa, com certa urgéncia, melhorar a maneira pela qual as recepcionistas lidam
com os consulentes que chegam a portaria do Campo de Santana. A colocacéo de pessoas
sem o perfil desejado para atender ao publico faz com que a falta de cordialidade, educacéo e
urbanidade se reflitam no atendimento que uma ou outra recepcionista da ao pesquisador. Ja
vi recepcionistas lanchando na hora do expediente e lendo durante o horario do expediente.
Se por um acaso, no ato do recrutamento, fosse explicado a quem trabalha na recepcédo que
0 AN € o maior arquivo da América Latina, talvez o nivel das pessoas postas nessa colocacéo
melhorasse. Quero deixar claro aqui que a critica que fago ndo tem nada a ver com as
seguintes recepcionistas: Ana Lidia, Luciene e Neuzira.

Eduardo Cavalcante.
Estou desapontado, pois ndo consigo efetuar meu registro para proceder com as pesquisas.

Agradeco imensamente a receptividade e disponibilidade de Rodrigo, por qguem fui atendidal
Grata demais!

Fui muito bem atendida pela atendente G&. Nota-se que trabalha com vontade de ajudar o
préximo.
Atendente Claudio foi muito atencioso na minha pesquisa, a minha experiéncia no arquivo

nacional foi muito satisfatéria. Obrigada!

O atendimento foi excepcional! A funcionaria da Divisdo de Atendimento Presencial foi
extremamente solicita e simpéatica, me auxiliando e me orientando até mesmo apés o fim do

horario de atendimento ao publico.

O atendente me deu uma resposta que vai me ajudar a obter o que preciso e encerrou a
minha solicitagdo. o ideal seria eu poder responder e a gente continuar o atendimento ali

mesmo - mais interagao.

Nunca fui tdo bem atendido em uma instituicdo do governo. Parabéns a pessoa que me

atendeu, Sr. Claudio. Atencioso, educado e paciente.

Atendente atenciosa fez uma tentativa que ndo obteve sucesso, mas atendeu prontamente a

solicitacdo e reencaminhou o problema ao setor competente
Excelente, acho que as pessoas deveriam saber mais sobre esse Excelente servico

Muito bem atendido pela equipe do Arquivo Nacional. Como sugestéo, aconselharia mais
publicacdes (fisicas e digitais) que apresentem e detalhem ao publico geral as colegfes e

fundos sob guarda do Arquivo Nacional.

Esta pesquisa foi muito rapida
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Sem comentarios
Atendimento muito prestativo.
Melhor atendimento que tive do governo até hoje, parabéns a equipe.

Sugiro que seja implementado um indice abrangente de todos os imigrantes com Prontuarios
de Estrangeiros (RNE), pois tal medida facilitaria significativamente o trabalho dos Agentes do
Arquivo Nacional e melhoraria o0 acesso a informacéo. Tenho familiares que, estou certo,

possuem RNE, mas que nao foram encontrados até o momento.
Parabéns.

Na realidade, gostaria de reabrir a solicitacdo, pois, apesar de ter anexado 0s documentos
corretos, mencionei de forma equivocada o nome da pessoa objeto da pesquisa. O correto é
Adelino da Silva e ndo Adelino José.

RADIO
Excelente

S6 achei que demorou um pouco a mais do que eu esperava, mas me deram justificativa para
ela. E eu agradeco imensamente por esse trabalho, pois através dele estou conseguindo

informacgdes dos meus antepassados o qual ndo conhecia.

Demora-se muito para obter uma resposta e ndo consegui baixar o resultado da busca. Fui

orientado a enviar e-mail.

Respostas do processo on-line foram claras e rapidas. A atencao a solicitagcéo foi excelente!

Extremamente satisfeita com o atendimento! Muito obrigada.

No realice consulta presencial

Genilcia foi muito atenciosa. Otimo atendimento

Estou em fase de pesquisa para obter os dados necessarios para fins de recurso.
Me surpreendeu a rapidez do atendimento em todos o processo. Muito obrigado pela
eficiéncia.

Agradecimento a Mariana pela ajuda que me deu.

Fui muito bem atendida e consegui as informag8es que buscava. Os funcionarios me

receberam de forma muito educada e prestativa.

Poderiam permitir o acesso de lapiseiras com grafite forte pois os lapis a disposi¢do tém um
grafite muito fraco produzindo uma escrita com a cor fraca prejudicando a leitura de quem tem

problemas de viséo.

Atendimento de exceléncia.
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Eu solicitei o prontuario com nimero de RNE e mesmo assim néo foi possivel encontrar
nenhum arquivo. Se ele apresenta este nimero, havera sim um prontuario. Fiquei insatisfeito

pelo retorno prestado.

eu achei tudo certo, me confundi com o anexo para a entrega do material, mas depois me

localizei e estava tudo certo.
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