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APRESENTACAO

A Coordenacdo-Geral de Acesso e Difusdo Documental — COACE, por intermédio de seu
Nucleo de Estudos de Usuério da Coordenacéo de Consultas ao Acervo - COCAC, da
continuidade a publicacdo mensal do Relatério de Pesquisa sobre a Qualidade do

Atendimento.

Este relatério apresenta as informacgdes obtidas com a aplicacdo de questionério
distribuido para os usuarios da Sala de Consultas do prédio-sede do Arquivo Nacional, no
Rio de Janeiro, e na unidade regional do Arquivo Nacional no Distrito Federal, assim
como aquelas obtidas com o preenchimento do formulério online distribuido aos usuérios

do Atendimento a distancia, em maio de 2019.

Ap6s 0 Resumo dos resultados obtidos com a pesquisa e das Observacgdes e sugestdes
recebidas — na ordem de preenchimento dos questionarios —, sdo apresentados 0s
Gréficos resultantes da tabulacédo dos resultados. Anexos ao relatério véo o Questionario
aplicado no atendimento presencial e os Quadros de Tabulacdo dos resultados dos

questionarios.

O questionario aplicado aos usuarios a distancia esta disponivel em: https://qoo.gl/3RriEu

SOBRE A PESQuIsA

O periodo de realizacdo da pesquisa cujos resultados ora se apresentam foi de 01 a 30
de junho de 2019. No atendimento presencial foram recebidos 25 questionarios,
distribuidos na recepc¢éo da Sala de Consultas da Sede. Na Unidade Regional do Arquivo

Nacional no Distrito Federal foram recebidos 10 questionarios.

Foi disponibilizado também formulario para preenchimento online pelos usuarios de

atendimento a distancia, com retorno de 45 respostas.

RESUMO DOS RESULTADOS

¢ Na sede, 76% dos usuarios do atendimento presencial estavam pesquisando no
Arquivo Nacional pela primeira vez e, no atendimento a distancia, 71,1% pesquisava
pela primeira vez. Em Brasilia, 80% dos respondentes pesquisava pela primeira vez no

Arquivo Nacional.

¢ Na sede, dos usuérios que responderam a pesquisa no atendimento presencial em
maio, 40% tem pos-graduacao, 48% tem nivel superior, 8% ensino médio e 4% ensino

fundamental; em Brasilia, 90% tem pés-graduacgéo e 10% nivel superior; no


https://goo.gl/3RriEu

atendimento a distancia, 37,8% tem pos-graduacao, 40% nivel superior e 22,2% ensino
médio.

e Em junho, a maior incidéncia de formacgéo académica dentre os usuarios presenciais
da Sede foi na area de Direito (26,7%); no atendimento a distancia, a maior incidéncia

foi na area de Administracdo (21,1%). Em Brasilia, a maior concentracao foi em Direito
(50%).

¢ Neste més, no atendimento presencial do Rio, 76% dos usuarios tinha como objetivo a
defesa de direitos; no atendimento a distancia, este era o objetivo de 82,2% dos

usuarios. Em Brasilia, a defesa de direitos era o objetivo de 18,2% dos respondentes.

e A producdo académica/cientifica era o objetivo de 45,5% dos usuérios de Brasilia, 16%
dos usuérios do Rio e 5,2,2% do atendimento a distancia. A producao cultural/editorial
era o objetivo de 27,3% dos respondentes do DF, 4% do Rio e de 6,7% dos usuarios

do atendimento a distancia.

OBJETIVO DE PESQUISA X TEMA DE PESQUISA

Entrada e registro de estrangeiros
{lista de desembarque, processo de
naturalizagao etc)
Registro civil {nascimento, |
casamento e dbito)
Processos judiciais (habilitagtes de H Produgéo académicalcientifica
casamsnto, processos civeis e
comerciais etc.)
Oficios de notas/Registro de H Produgéo cultural/editorial
imadveis (escrituras etc )
W Defesade direitos {(dupla cidadania
Acervos do Regime Militar documentos civis, comprovago de
propriedade, anistia politica, etc)

M Sem indicagéo

Pesquisade imagens

Qutros

Sem indicagio

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

¢ O principal objetivo de pesquisa — a defesa de direitos — apresentou maior
concentracao nos temas Estrangeiros e Registro Civil. A producao académica/cientifica
abarcou temas como Gestdo Documental dos acervos do Arquivo Nacional,
documentos do governo Juscelino Kubitschek referentes a Bahia, estacao de
hidroavides do Aeroporto Santos Dumont, Gen. Gées Monteiro, questdo da terra e da
propriedade no século XIX, Provincia do Ceara, regulamentacédo das agéncias de

emprego privadas, Preven¢do Dependéncia Quimica etc.



¢ Dentre os temas, a maior incidéncia no atendimento presencial da Sede foi 0 Registro
Civil (53,3%), seguido da Entrada e registro de estrangeiros (23,3%). No atendimento a
distancia a maior demanda foi sobre Estrangeiros (77,8%). Em Brasilia, a maior
incidéncia foi em outros temas (54,5% cada).

QUADRO COMPARATIVO DA DEMANDA DE CONSULTA
2019
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Acervos do Regime Militar

Pesquisa deimagens

Jd da

Outros
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e Solicitados a avaliar os instrumentos de pesquisa disponiveis, 56% dos usuarios
presenciais do Rio os consideraram 6timos, 28% bons, 12% regulares, e 4% néo
respondeu. Em Brasilia, 40% dos usuarios considerou 6timos os instrumentos de
pesquisa, 30% bons e 30% nao respondeu. No atendimento a distancia, 42,2%
considerou 6timos os instrumentos, 46,7% bons, 6,7% regulares e 4,4% ruins.

¢ No que diz respeito a preferéncia quanto a apresentacao dos instrumentos de
pesquisa, 40% dos usuarios do Rio de Janeiro declara nao ter preferéncia, 56% prefere
instrumentos no computador e 4% nao respondeu. Em Brasilia, 20% prefere
instrumentos no computador, 50% declara néo ter preferéncia e 30% néo respondeu.

e 96% dos usuarios da Sede consideram 6timo o atendimento na Recepcao; o
atendimento no Balc&o é 6timo para 92% dos usuarios da Sede. Em Brasilia, 90%
considerou 6timo o atendimento na Recepcédo e 90% considerou 6timo o atendimento

no Balcéo.



No atendimento presencial da Sede, perguntados sobre o sucesso ha obtencao da
informacé&o desejada, 48% respondeu que recebeu o documento/informacéo, 32% néo
recebeu o documento/informagéo, mas foi orientado sobre onde obté-los, 12% né&o

recebeu o documento/informagéo; e 8% néo respondeu.

No atendimento presencial do DF, 30% recebeu o documento/informacéo, 30% nao
recebeu o documento/informagéo, mas foi orientado sobre onde obté-los, 20% nao
recebeu o documento/informagéo; e 20% néo respondeu.

No atendimento a distancia, 48% recebeu o documento/informacao; 12% nao recebeu
o documento/informacéo, 32% néao recebeu o documento/informacao, mas foi

orientado sobre onde obté-los e 8% nao respondeu.

47,4% dos respondentes da Sede pediu copia em papel, 36,8% néo solicitou servico,
5,3% pediu cépia digital em midia, 5,3% pediu copia digital “via nuvem”, e 5,3%
certiddo probatéria. Em Brasilia, os respondentes ndo solicitaram servi¢o (100%). No
atendimento a distancia, 48,8% dos respondentes n&o solicitou servigo, 37,2% pediu
cOpia em papel, 7% copia digital em midia, 4,7% certidao probatdria e 2,3% pediu

cdpia digital em “nuvem”.

57,8% dos usudrios remotos consideraram otimas as orientagfes recebidas por
telefone/e-mail, 31,1% as considerou boas, 2,2% regulares e 2,2% ruins; 6,7% n&o
respondeu.

51,1% dos usudarios a distancia atribuiu nota 10 ao atendimento recebido, 22,2% deu
nota 9, 15,6% nota 8, 4,4% nota 7, 2,2% nota 6, 2,2% nota 5 e 2,2% nota 1..

No campo de livre preenchimento destinado a opinido, sugestéo ou critica (positiva ou
negativa) sobre o Arquivo Nacional, 44% dos usuarios do atendimento presencial da

Sede deixou suas observacdes; destas, 72,7% sao positivas. As demais observacoes
se referem as dificuldades encontradas com o site institucional. Em Brasilia, 60% dos

respondentes deixou comentarios, todos elogios (100%).

64,4% dos usuérios do atendimento a distancia deixou opinido, sugestéo ou critica
(positiva ou negativa) sobre o Arquivo Nacional. Destas, 82,8% eram elogios. Dentre

as criticas/sugestdes aparecem as dificuldades com o portal institucional.



OBSERVACOES E SUGESTOES RECEBIDAS NO ATENDIMENTO PRESENCIAL DA SEDE

- Quero agradecer imensamente a atencdo e disponibilidade de todos que me
atenderam! Foram todos muito solicitos, me ajudaram além do que eu esperava e
fiquei sensibilizada com esta ajuda e cooperacéao. Quero agradecer em especial ao
Rodrigo, do balc&o, ao Rodrigo Queiroz, que muito me ajudaram e me deram atencao
além do esperado e ao Roberto e ao Lucas, pessoas fundamentais para que eu
conseguisse a documentacdo que precisava em tempo. Sou imensamente grata!

Parabéns a todos e meu sincero respeito ao trabalho de vocés. 06/06/2019

- Achei o site confuso e por isso fui pessoalmente ao Arquivo onde o atendimento foi
excelente. 06/06/2019

- Grato pelas orientacdes! 06/06/2019

- Excelente atendimento, eles d&o todas as informagdes para auxiliar e facilitar o
trabalho de quem consulta. O Claudio me atendeu de forma solicita, me ajudou muito a
encontrar os documentos 0s quais eu precisava. 07/06/2019

- Excelente!!! 07/06/2019
- Edilson me atendeu muito bem. Voltarei para dar continuidade! 11/06/2019

- Achei o site do Arquivo confuso. Nao consegui localizar o local de busca por essa

raz&o vim pessoalmente. 17/6/2019

- Apenas gracas a produtividade do funcionario Rodrigo consegui sucesso! Muito

obrigado, esse é o Brasil que quero! 17/06/2019
- Excelente. 18/06/2019
- Nao ha sugestbes ou comentarios a fazer. 26/06/2019

- Muito bom. Eu ndo tinha conhecido este lugar. Eu gostei, espero voltar. Que o0 meu

Deus abencgoe todos vocés. Amém. 28/06/2019

OBSERVACOES E SUGESTOES RECEBIDAS NO ATENDIMENTO PRESENCIAL NO DF

- Foi uma experiéncia muito gratificante. O atendimento foi excelente!
- Atendimento excelente! Fuincionéarios dedicados.
- Funcionarios foram bastante receptivos e nos orientaram muito bem. 06/06/2019

- Excelente atendimento. 06/06/2019



- Gostaria de agradecer pela gentileza e atencéo que fui tratada por todos os
funcionarios com quem tive contato. Obrigada pelas informac¢fes prestadas e pela

ajuda com a pesquisa. 14/06/2019

- Visitei ja alguns arquivos nacionais, e este provavelmente seha o melhor. Os

funcionarios sdo muito amaveis! 17/06/2019

OBSERVACOES E SUGESTOES RECEBIDAS NO ATENDIMENTO A DISTANCIA

- Bom atendimento, continuem aprimorando o sistema.

- Por enquanto, pelo o que passei ja achei sensacional o servigo! Mas o processo ainda

estd em andamento.

- O atendimento foi bom, h& tempos atras consegui respostas positivas agora

infelizmente nao

- Talvez vocés ndo imaginem a grandeza do servico prestado por vocés. Encontrar
documentos téo antigos e tal importantes e que nos conectam com o passado, me tras

uma alegria que ndo consigo descrever aqui. Muito obrigado por tudo.

- As orientacdes que acabo de receber por parte do COACE - COCAC e que ndo

dispunha anteriormente me permitirdo redirecionar minha procura.
- Otimo
- Um modo de pesquisa mais simplificado.
- O atendimento é bom, porém muito moroso. Quase quatro meses.

- Estou muito satisfeita com o atendimento via site, a cada passo do processo fui
informada pelo email .Parabenizo o empenho dos pesquisadores a minha

solicitagéo.Tudo foi perfeito.Nota 1.000
- Alguns itens deveria ter op¢do nao solicitei
- Muito solicita e cortés a servidora Rita.

- O atendimento foi excelente em todos os niveis. Muito educados e claros nas
informacdes. Notei uma certa demora no tempo de resposta quando comparado com
servigo equivalente de outros paises, mas acredito que a razéo seja a complexidade

para encontrar as informagdes no sistema brasileiro.

- Os servigos do Arquivo estdo cada vez melhores, estao de parabéns! Esse é um

trabalho de extrema importancia para conservacao da histéria e meméria. Imagino que



seja trabalhoso, mas saibam que tém um grande privilégio nas maos, podendo
desenvolver os trabalhos que os Srs. desenvolvem. Os Srs. sdo fundamentais em

nossa histéria. Muito obrigado.

N&o consegui carregar 0os arquivos do acervo para consulta dos imigrantes do porto de

Santos
Tempo resposta pode demorar, desde que pesquisem e respondam corretamente.

O que fala no site d4 a impresséo que € um arquivo nacional mas na verdade os
documentos por enquanto sao somente do RJ? Ao menos foi a resposta que eu obtive
para busca de registro de nascimento. Esta confuso para compreender. Os nomes dos
maédulos de busca sao técnicos, acredito que para um arquivista € de facil
compreensdo, mas para quem néo é da area achei complicado. Agora, se este site é
somente para uso de pessoas da area, sugiro que seja explicitado. O que foi bom foi a
resposta por e-mail. E bem completa e ensina o passo-a-passo mas a busca em si da
davidas.

O atendimento dos servidores no servigo de referéncia, na sala de consultas, nos
atendimentos presencial e a distancia sdo de extrema qualidade. A atencéo
dispensada, bem como, o acompanhamento nos procedimentos de pesquisa para com
0s cuidados nos documentos originais na sala de consulta superou as expectativas. Os
instrumentos de pesquisa que foram utilizados por mim, bem como, a infraestrutura de
apoio ao atendimento, corroboram na qualidade do atendimento ao consulente e reflete
a indicacao para a sociedade da atencado desse 6rgdo para com a melhoria continua
nos servicos prestados. Meus sinceros agradecimentos a todos que cooperaram na

pesquisa in loco e no atendimento a distancia.

Atendimento atencioso, perfeito. Parabéns as pessoas envolvidas, mesmo sendo a

distancia foi muito eficiente.

Parabenizo pelo servigo prestado pela Instituicdo que ocorreu de forma rapida e

eficiente.

Estou bastante satisfeita com o atendimento, embora ndo tenha encontrado as

informagdes que eu esperava. Parabéns!

Gostei muito do atendimento. Estou satisfeito. Seria interessante um projeto de
digitalizac&o do acervo de prontuarios de imigrantes (mas entendo que deve haver

uma limitac&o de recursos humanos pare realizar essa tarefa).
Estao de parabéns pelo atendimento, equipe muito cordial

Anteriormente , tive um excelente atendimento, dei nota dez mas nao sei se

receberam!?

Fui atendida rapidamente em resposta ao e-mail enviado



Foi a contento.

No item 5) - atendimento por email = excelente ; atendimento via telefone = ndo
consegui acesso por telefone embora tenha tentado muitas vezes.... por fim fui
orientado a acessar o consulta.an.gov.br com o0 mesmo cadastro do SIAN, e funcionou
excelentemente!!!l Apenas informo que o atendimento a distancia por telefone ndo esta
funcionando.....de qualquer maneira, o atendimento via email foi ESPETACULAR!!!!

Parabéns a todos da equipe de atendimento a distancial!!
Atendimento rapido e bastante eficiente

Atendimento excelente! Tobias, pacientemente foi percorrendo o caminho pelo site,

orientando-me passo a passo. E, ainda me enviou um e-mail com as instrugdes.

Gostei da rapidez no atendimento
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PESQUISA SOBRE QUALIDADE NO ATENDIMENTO

: GRAFICOS
ARQUIVO NACIONAL ARQUIVO NACIONAL

PRIMEIRA VEZ NO ARQUIVO NACIONAL?

M Presencial Rio W™ Presencial DF M Distancia

70 -
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10 1

Sim Nao Nao respondeu

ESCOLARIDADE

M Presencial Rio M Presencial DF M Distancia
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Poés-graduacao Nivel superior Ensino médio Ensino fundamental
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PESQUISA SOBRE QUALIDADE NO ATENDIMENTO

GRAFICOS
ARQUIVO NACIONAL ARQUIVO NACIONAL

FORMAGAO*

M PresencialRio HPresencial DF M Distancia

Administragéo
Arquitetura
Biologia
Comunicagéo

Contabilidade

Direito
Economia

Engenharia

Histéria
Informatica
Jornalismo

Letras
Matematica
Medicina
Pedagogia

Sociologia

Teologia
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ARQUIVO NACIONAL

PESQUISA SOBRE QUALIDADE NO ATENDIMENTO
GRAFICOS

MINISTERIO DA JUSTICA
E SEGURANGA PUBLICA

ARQUIVO NACIONAL

90 -

80 14

70 -

60 -

50 -

40 -

30 -

20 -

10 A

OBJETIVO DA PESQUISA
(PRESENCIAL RIO + PRESENCIAL DF + DISTANCIA)

7,41%

12,35%

8,64%

71,60%

M Defesa de direitos ® Producao cultural/editorial

M Producao académicalcientifica Nao respondeu

M Presencial Rio MPresencial DF M Distancia

Defesade direttos Producéo Producéo Mao respondeu
cUturaladitorial académicalcientifica
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PESQUISA SOBRE QUALIDADE NO ATENDIMENTO

GRAFICOS
ARQUIVO NACIONAL ARQUIVO NACIONAL

TEMA DE PESQUISA
(PRESENCIAL RIO + PRESENCIAL DF + DISTANCIA)

1,16%
M Entrada eregistro de
estrangeiros

3.49% 4+ & M Registro civil

3,49% M Processosjudiciais
1,16%
1,16%

e H Oficios de notas/ Registro de

imoveis
53 49% 1 Acervos do Regime Militar
M Pesquisa deimagens
24,42%  Qutros

M Naorespondeu
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PESQUISA SOBRE QUALIDADE NO ATENDIMENTO

GRAFICOS
ARQUIVO NACIONAL ARQUIVO NACIONAL

AVALIAGAO DOS INSTRUMENTOS DE PESQUISA DISPONIVEIS

M Presencial Rio HPresencial DF dDistancia

50 A

40 A
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10 A
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respondeu

PREFERENCIAS QUANTO A FORMA DE APRESENTACAO DOS
INSTRUMENTOS DE PESQUISA
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PESQUISA SOBRE QUALIDADE NO ATENDIMENTO

GRAFICOS
ARQUIVO NACIONAL ARQUIVO NACIONAL

SERVIGO SOLICITADO

37,88%

i Copiaem papel

M Copia digital em midia

u Copiadigital em “nuvem”
H Certidao probatoéria

MN3o solicitou servico

4,55% 303%

MPresencial Rio MPresencial DF M Distancia

100% /
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PESQUISA SOBRE QUALIDADE NO ATENDIMENTO

GRAFICOS
ARQUIVO NACIONAL ARQUIVO NACIONAL

ATENDIMENTO NA RECEPCAO

M Presencial Rio M Presencial DF
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ATENDIMENTO NO BALCAO

M Presencial Rio M Presencial DF

100 /
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PESQUISA SOBRE QUALIDADE NO ATENDIMENTO

GRAFICOS
ARQUIVO NACIONAL ARQUIVO NACIONAL

AVALIAGAO DO ATENDIMENTO A DISTANCIA

ORIENTAGOES RECEBIDAS POR TELEFONE/E-MAIL

2,22%  6,67%

2,22%__ i‘

“0timo ®Bom HRegular ®Ruim ®NZorespondeu

31,11%
57,78%
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PESQUISA SOBRE QUALIDADE NO ATENDIMENTO

GRAFICOS
ARQUIVO NACIONAL ARQUIVO NACIONAL

SUCESSO NA PESQUISA REALIZADA

(Presencial Rio + Presencial DF + Distancia)

8,75%

26,25%

53,75%

11,25%

4 Recebeu o documento/informacao
M Naorecebeu o documentofinformacgao
i Nao recebeu o documentofinformagao, mas foi orientado sobre onde obté-los

HNaorespondeu

M Presencial Rio HPresencial DF M Distancia
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foi orientacn
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R PESQUISA SOBRE QUALIDADE NO ATENDIMENTO B i )
ARQUIVO NACIONAL ARQUIVO NACIONAL

Prezado usuério,

Com o objetivo de desenvolver processo de avaliagdo permanente dos procedimentos de acesso, de maneira a torna-los mais
produtivos e eficazes, foi aperfeicoado questionario com a finalidade de avaliar questBes pertinentes ao seu perfil, sua avaliagdo 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.

PARTICIPE CONOSCO DESTE ESFORCO PARA PRESTAR UM SERVICO PUBLICO DE QUALIDADE.

1. Qual o seu nivel de escolaridade?

Ensino fundamental Ensino médio N&o tenho estudo
Nivel superior Curso
Pés-graduacéo Curso

2. E a primeira vez que pesquisa no Arquivo Nacional? Sim Néo

3. Em caso positivo, como conheceu o Arquivo Nacional?

4. Qual o objetivo da sua pesquisa?

Defesa de direitos (dupla cidadania, documentos civis, comprovacédo de propriedade, anistia politica, etc)

Producéo cultural/editorial

Producéo académica/cientifica

5. Qual o tema de sua pesquisa?

Entrada e registro de estrangeiros (lista de desembarque, processo de naturalizagdo etc)

Registro civil (nascimento, casamento e 6bito)

Processos judiciais (habilitagdes de casamento, processos civeis e comerciais etc.)

Oficios de notas/Registro de iméveis (escrituras etc.)

Acervos do Regime Militar

Pesquisa de imagens

Outros:
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ARQUIVO NACIONAL ARQUIVO NACIONAL

6. O que achou das orientacdes recebidas dos funcionarios da recepgdo?

Ruim Regular Bom Otimo

7. O que achou das orientac¢des recebidas dos funcionérios do balcéo de atendimento?

Ruim Regular Bom Otimo

8. O que achou dos instrumentos disponiveis para sua pesquisa (bases de dados e inventarios impressos)?

Ruim Regular Bom Otimo

9. Tem preferéncia pela forma de pesquisar?

Computador (bases de dados) Inventarios (listagens impressas) Nao tenho preferéncia

10. Vocé ja pesquisou pelo Sistema de Informagdes do Arquivo Nacional (SIAN) no portal AN?

Sim Nao

11. Em caso positivo, o que achou da pesquisa no sistema?

Ruim Regular Bom Otimo

12. Vocé obteve sucesso em sua pesquisa?

Sim Né&o N&o, mas fui orientado sobre como obter

13. Vocé solicitou servigo de reproducéo/emisséo de certiddao? Em caso positivo, qual servico?

Copia em papel Copia digital em “nuvem” Certidao probatéria

Copia digital em midia Transcricdo paleogréafica Na&o solicitei servigo

14. Deixe seu comentério e sugestdes sobre o atendimento:

, / /2019
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UNIDADE REGIONAL DF

BANCO
ESCOLA- x PRIMEIRA COMO OBJETIVO TEMA RECEP- X PREFE- ~
Ne S FORMACAO VEZ? CONHECEU PESQUISA PESQUISA CAO BALCAO IPs RENCIAS B,EDOS? SIAN SUCESSO SERVICO | OBS./SUGESTOES
Outros:
conhecer o
Através de funmgnamento
, . - - Gestéo
1 Pos - Sim pesquisa na | Académica - - - - - - - - -
! Documental
internet
dos acervos
do Arquivo
Nacional
Estrangeiros/
. = QOutros: 2 2 ~ . ) Foi uma experiéncia muito gratificante. O
2 P6s Nao Cultural ciganos no Otimo Otimo Né&o Sim Bom Sim atendimento foi excelente!
Brasil
. Estudos . Amigos/ o Acervos do - - - = Atendimento  excelente!  Fuincionérios
3 Pos Literarios Sim colegas Acedémica Regime Militar otimo otimo otimo | - Néo ) ) ) dedicados.
Outros: ) ) N&o
4 Pés Direito Sim - - registros de Otimo Otimo Bom Né&o Né&o - Orientacao solicitei -
acoes
Indicacéo de ] ] ]
5 P6s Direito Sim amiga do Direitos Estrangeiros Otimo Otimo - - Sim Otimo | Néo - -
trabalho
Outros:
Colega :)eg;lsamentaga ] ] Requl N&o
6 Pés Sociologia Sim pesquisador | Académica agéncias de Otimo Otimo Bom Computador | Sim ar 9 Nao solicitei 26/06/2019
a 9 servigo
emprego
privadas
OUUOS. Outrqs - 0S Visitei j& alguns arquivos nacionais, e este
pesquisador ester6tipos
. . Cultural/ - A A = = . provavelmente seha o melhor. Os
7 P6s - Sim es A dos ciganos Otimo Otimo Bom Né&o N&o - Sim - S = . P
Académica funcionarios  séo muito amaveis!
recomendar na cultura 17/06/2019
am popular
Outros:
documentos Gostaria de agradecer pela gentileza e
do governo ] ] ] N30 atencdo que fui tratada por todos os
8 Pés Historia Nao - Académica Juscelino Otimo Otimo Otimo | Né&o Sim Bom Sim S funcionarios com quem tive contato.
: solicitei g . ~
Kubitschek Obrigada pelas informagfes prestadas e
referentes a pela ajuda com a pesquisa. 14/06/2019
Bahia
9 Pés Fonoaudiologi | g;, Através da Cultural Estrangeiros Otimo Otimo Otimo | Computador | N&o - Orientagéo N&o | Funcionarios foram bastante receptivos e
a familia solicitei nos orientaram muito bem. 06/06/2019
10 Superior | Direito Sim Desde a Direitos Estrnageiros Otimo Otimo Otimo | N&o Néao - Orientagao - Excelente atendimento. 06/06/2019

escola
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SEDE RJ
ESCOLA- . PRIMEIRA | COMO OBJETIVO TEMA RECEP- . PREFE- BANCO .
N° RBADTE FORMACAO VEZ? CONHECEU PESQUISA PESQUISA cAO BALCAO IPs RENCIAS BiDOS’) SIAN SUCESSO SERVICO | OBS./SUGESTOES
Copia em
Pelo meio do < < < papel/
1 |Superior [Direito Sim Direitos Estrangeiros Otimo Otimo Otimo |Computador |Sim - Sim Coépia -
meu trabalho o
digital em
"nuvem"
Quero agradecer imensamente a atencéo e
disponibilidade de todos que me atenderam!
Foram todos muito solicitos, me ajudaram
além do que eu esperava e fiquei
sensibilizada com esta ajuda e cooperagao.
Através dos Estrangeiros/ Quero agradecer em especial ao Rodrigo,
. Propaganda e ) advogados do |~. . Registro civil/ - - - . . Copia em |do balcdo, ao Rodrigo Queiroz, que muito
2 |Pos Publicidade Sim meu processo Direitos Processoas Otimo Otimo Otimo | Computador |Sim Bom Sim papel me ajudaram e me deram atencéo além do
de cidadania judiciais esperado e ao Roberto e ao Lucas, pessoas
fundamentais para que eu conseguisse a
documentagado que precisava em tempo.
Sou imensamente grata! Parabéns a todos e
meu sincero respeito ao trabalho de vocés.
06/06/2019
3 |P6s - Sim Internet Direitos Registro civil Otimo Otimo - Computador |N&o - Orientagdo - 06/06/2019
Pela sua ] ] ] Achei o site confuso e por isso fui
4 |Superior |Jornalismo Sim historia - Registro civil Otimo Otimo Otimo  |Computador |Sim Ruim Nao - pessoalmente ao Arquivo onde o
atendimento foi excelente. 06/06/2019
Ensino . . . o . A A = . . . Nao
5 - Nao se aplica - Site Direitos Estrangeiros Otimo Otimo Regular |Nao Sim Ruim Nao S -
médio solicitei
6 |Pos Economia Sim Amigos Direitos Registro civil Otimo Otimo Bom Computador  |Nao Bom Orientagao chigzitei Grato pelas orientag6es! 06/06/2019
Excelente atendimento, eles dao todas as
informagdes para auxiliar e facilitar o
. . . Cartério me . - - - ~ . Nao trabalho de quem consulta. O Claudio me
7 |Superior |Marketing Sim indicou Direitos - Otimo Otimo Otimo |Computador |N&o - Sim solicitei atendeu de forma solicita, me ajudou muito
a encontrar os documentos 0s quais eu
precisava. 07/06/2019
] ] ] ] Copia
8 |Superior |Direito Sim Por indicacdo |Direitos Registro civil Otimo Otimo Otimo |[Nao Sim Otimo  [Sim digital em |Excelente!l! 07/06/2019
midia
9 |Superior |Oceanografia Sim Um cartorio Direitos Estrgngelrpsl Otimo Otimo Otimo  |Computador  |N&o - Orientagéo - 07/06/2019
indicou Registro civil
. . . Indicagéo . . - - £ ~ x . Copia em |Edilson me atendeu muito bem. Voltarei
10 |Superior |Arquitetura Sim familia Direitos Estrangeiros Otimo Otimo Otimo |[Nao N&o Sim papel para dar continuidade! 11/06/2019
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ESCOLA- ~ PRIMEIRA COMO OBJETIVO TEMA RECEP- X PREFE- BANCO =
N° RIDADE FORMACAO VEZ? CONHECEU PESQUISA PESQUISA cho BALCAO IPs RENCIAS BiDOS? SIAN SUCESSO SERVICO | OBS./SUGESTOES
11 |Superior |- Sim Internet Direitos Estrgngelrp§/ Otimo Otimo Otimo  |Computador  |Sim Regular |Orientagéo Copia em 17/06/2019
Registro civil papel
Acervos do
12 |Pés Cinema Sim Amigo Cultural Regime Militar/ |4 Otimo Bom Nao Sim Bom Sim - 17/06/2019
Pesquisa de
imagens
Por indicagéo
. . . . da paroéquia . . . - - - ~ . = Nao
13 |P6s Filosofia Sim onde iniciei a Direitos Registro civil Otimo Otimo Otimo  |Computador |N&o - Orientagéo solicitei 17/06/2019
pesquisa
Outros: questédo
da terra e da
. s . Informacéo . propriedade no | .. - ~ . .
14 |P6s Historia Nao universidade Académica século XIX, Otimo Otimo Bom Nao Sim Regular |Sim - 17/06/2019
Provincia do
Ceard
) ) Cépia em Achei o site do Arquivo confuso. Nado
15 |Superior |Servigo Social |Sim Através do site |Direitos Registro civil Otimo Otimo Regular |Computador |Nao - Orientagao apel consegui localizar o local de busca por essa
pap raz&o vim pessoalmente. 17/6/2019
16 |Pos Historia Nao - Académica Registro civil Otimo Otimo Bom Computador  |Sim Bom Sim - 17/06/2019
Engenharia Internet . . . Copia em ﬁj%i?c?nsé?i?%a;dﬁ pc;occ({)l;tlsveldiidgudcc;ssol Muito
17 |Po6s Telecomunicaca |Sim : ' Direitos Registro civil Otimo Otimo Otimo  |Computador |N&o - Sim P . "9 seg ’
o amigos papel obrigado, esse é o Brasil que quero!
17/06/2019
18 |Superior |Direito N&o - Direitos Registro civil Otimo Otimo Otimo  |N&o Nao - Orientagéo chigzitei 17/06/2019
19 E]%Sd'ir:)o Nao se aplica Sim Internet Direitos Registro civil Bom Bom Regular |Nao Sim Bom Orientagao ;:aogﬁ €M ' Excelente. 18/06/2019
. o ~ . . Processos A A . . Copia em
20 |Superior |Direito Nao Amigo Direitos judiciais Otimo Bom Otimo |Computador |Sim - Sim papel 18/06/2019
Outros: estagdo
Memoria e Pela de hidroavides | - - N&o
21 |Pos Sim importancia Académica Otimo Otimo Bom Computador |Sim Regular |Sim N 18/06/2019
Acervo histori do Aeroporto solicitei
istorica
Santos Dumont
. A . . — Outros: Gen. A A ~ . . N&o N&o ha sugestbes ou comentarios a fazer.
22 |Superior |Ciéncias Sociais |Sim Internet Académica Géoes Monteiro Otimo Otimo Bom Néao Sim Bom Sim solicitei 26/06/2019
. . o Estrangeiros/ - - - ~ .
23 |Pos - Sim - Direitos Registro civil Otimo Otimo Otimo |[Nao N&o - - - -
Muito bom. Eu néo tinha conhecido este
Fundamen |, ~ . ) ) - . o - - - ) x ) ) Certiddo [lugar. Eu gostei, espero voltar. Que o meu
24 tal Nao se aplica Direitos Registro civil Otimo Otimo Otimo Néo probatéria |Deus abencoe todos vocés. Amem.
28/06/2019
25 |Superior |Enfermagem Sim Pelo site Direitos Registro civil Otimo Otimo Bom N&o Sim Regular |N&o g:&la? €M 128/06/2019
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. | ESCOLARI [ CURSO .« | PRIMEIRA | cOMO OBJETIVO TEMA ORIEN- : RAZAO DA ;
N° | bADE SUPERIOR CURSO POS | /g7, CONHECEU? | PESQUISA PESQUISA TAcOES | 'PS SRR SUCESED | Pl NEGATIVA | COMENTARIO DOz
Nao, mas
. fui =
Ensino ~ Pesquisand _ Estrangeiro | .. . ‘. orientado Na_o_ . Mas . Bom atendimento, continuem
1 P Néao o na Direitos Otimo Otimo | Otimo solicitei recebi . . 10
médio ) s sobre . ) ~ | aprimorando o sistema.
internet servico orientacao
como
obter
Nao, mas
fui = N&o s
. . . - Nao . Por enquanto, pelo o que passei ja
o |Nivel | Engenharia Sim Recomenda | iy, oiios Estrangeiro | aimo | Otimo | Otimo | OM€NtAA0. | licitei terminara | o chei sensacional o servigo! Mas o 10
superior | Quimica coes s sobre servico ma rocesso ainda esta em andamento
como & pesquisa P '
obter
. Conhego ja . Nao O atendimento foi bom, ha tempos atras
Ensino x . Pesquisa de . CL . .
3 P Néao h& alguns . Bom Bom Bom Sim solicitei consegui respostas positivas agora 8
médio imagens h s ~
anos servico infelizmente ndo
Talvez vocés ndo imaginem a grandeza
. do servigo prestado por vocés.
Analise e a i
Nivel Desenvolvime - Estrangeiro | .. . Copia em Encontrar documentos téo antigos e tal
4 . N&o Direitos Otimo Bom Regular | Sim importantes e que nos conectam com o 10
superior | nto de S papel A . x
X passado, me trds uma alegria que nao
Sistemas . . . .
consigo descrever aqui. Muito obrigado
por tudo.
N&o, mas
fui ~
Ensino = oo Estrangeiro | .. AL A orientado Na_o_ .
5 L Néo Direitos Otimo Otimo | Otimo solicitei 10
meédio S sobre .
servico
como
obter
Necessidad
Pos- e de
Graduaca averiguar N&o
o Lato destino de necessitei . o
P6s- _ Sensu antepassad . N30 dos As orientacdes que acabo de receber
Engenharia - . - Estrangeiro . x L . por parte do COACE - COCAC e que
6 |graduag P Direito Sim 0s Direitos Bom Bom Ruim N&o solicitei Servigos ~ . 6
= Mecénica . s ; nao dispunha anteriormente me
ao Publico Portuguese servico de Lo S .
~ | permitirdo redirecionar minha procura.
(Const, s que reproduca
Adm & aportaram o]
Tributario) ao Rio de
Janeiro
7 |ENSino s néo Sim internet Direitos Estrangeiro | 5imo | Otimo | Otimo | Sim Copia em Otimo 10
médio S papel
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Nivel Ajudas com Estrangeiro Copia em
8 . TI Sim Cidadania | Direitos 9 Bom Bom Regular | Sim P 9
superior . s papel
Estrangeira
Cépia Ainda esta
9 EnIS|_no Sim Através de Direitos Estrangeiro Otimo Bom Bom Sim digital em em U_m “?9“0 de pesquisa mais 9
médio parentes. S - processo | simplificado.
midia ;
de triagem
Anatomia
P6s- Patoldgica
Biomedicina e | , Patologia | ,,x o Estrangeiro A 2 . Cépia em O atendimento é bom, porém muito
10 g(r)aduag Medicina clinica e N&o Direitos S Bom Otimo | Otimo Sim papel moroso. Quase quatro meses. 8
Medicina
de familia
Ainda no Estou muito se_ltlsf_elta com o
Bacharel em Dois estio atendimento via site, a cada passo do
11 Nivel . thergtgra sim Site Direitos Estrangeiro Atimo Atimo | Gtimo Ssim Copia em enviando processo.fw informada pelo email 10
superior | Brasileira e S papel elo .Parabenizo o empenho dos
Portuguesa Eorreio pesquisadores a minha solicitagcdo.Tudo
foi perfeito.Nota 1.000
N&o, mas
= = fui =
Nivel . . Produga_o . Prevencao orientado Néo Alguns itens deveria ter op¢éo néo
12 . Teologia Sim Internet académica/cien | Dependénci Bom solicitei AN 9
superior P . sobre . solicitei
tifica a Quimica servigo
como
obter
Registro de
entrada,
Cert A area de
_ casamento, N&o, mas abrangénc
Direito - . .
. o cert fui = iadarspé
Pos- (Mediagao nascimento | - orientado Néo outra. Mas
13 | graduag |Direito e Sim Sites Direitos . Otimo Bom Bom solicitei S Muito solicita e cortés a servidora Rita. 10
= . do filho , qq sobre : fui
ao Arbitrage d servico -
m) ocq como direcionad
comprove q obter a ao local
meu trisavo correto.
era o pai do
meu bisavd
O atendimento foi excelente em todos
Grupo no P ito educad |
Nivel Engenharia . Facebook . Estrangeiro | .. . . Cépia em 0S nivels. Muito e ucados € claros nas
14 . ~ . Sim Direitos Otimo Otimo | Regular | Sim informagdes. Notei uma certa demora no 10
superior | Mecénica sobre dupla S papel
) X tempo de resposta quando comparado
cidadania . .
com servico equivalente de outros
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N° | bADE SUPERIOR CURSO POS | /g7, CONHECEU? | PESQUISA PESQUISA TAcOES | 'PS SRR SUCESED | Pl NEGATIVA | COMENTARIO DOz
paises, mas acredito que a razdo seja a
complexidade para encontrar as
informacdes no sistema brasileiro.

15 Nivel . Engenhana N0 Direitos Estrangeiro Bom Bom Bom sim Cépia em 8

superior | Civil s papel
Os servicos do Arquivo estdo cada vez
melhores, estdo de parabéns! Esse é
um trabalho de extrema importancia
Andlise e . para conservacao da historia e memoria.
. . . N&o . .
16 Nivel . Desenvolvime N0 Direitos Estrangeiro Bom Regul | Regular, sim solicitei Imagino que seja trabalhoso, mas 9
superior | nto de S ar Bom servico saibam que tém um grande privilégio
Sistemas ¢ nas maos, podendo desenvolver os
trabalhos que os Srs. desenvolvem. Os
Srs. séo fundamentais em nossa
histdria. Muito obrigado.
N&o, mas
fui N&o
Ensino . . Estrangeiro orientado S Nao
17 médio Sim Internet Direitos S Bom Bom Regular sobre sollc_ltel solicitei 9
servico
como
obter
Pos- Administraca . . -
18 |graduag |o e Ciéncias Recursos Sim Atraves da Direitos Estrangeiro Bom Bom Bom Sim Copia em 8
= P Humanos Internet S papel
ao Contébeis
19 Nivel Biomédica Sim Indicagdes | Direitos Registro Otimo Otimo | Bom Copia em 10
superior civil papel
N&o, mas
Pds- Historia, Producio Acervosdo | ]:)urlientado Coépia
20 |gradua¢ | Historia Sociedade | N&o a0 Regime Otimo Bom Bom digital em 10
= cultural/editorial | . sobre « »
ao e Cultura Militar nuvem
como
obter
Especializ ainda nédo
Pés- acdo em . . N&o solicitei 0 | Ndo consegui carregar os arquivos do
- < . pesquisa - Estrangeiro | .. . S h e
21 |graduag | Direito Direito Sim ela internet Direitos S Otimo Bom Bom Sim solicitei servico, acervo para consulta dos imigrantes do 9
ao Processua P servico mas vou | porto de Santos
| Civil solicitar
Pés- . . N&o Recebi e- | Tempo resposta pode demorar, desde
Adm Finangas . . Estrangeiro . . . x L : !
22 | graduag Sim Internet Direitos Ruim Ruim | Ruim Nao solicitei mail gue pesquisem e respondam 1
= empresas Controller S . .
ao servico padréo. corretamente.
23 | Pos- Administra | Sim uma busca Registro Bom Ruim | Ruim N&o, mas O que fala no site da a impresséo que é 7




MINISTERIO DA JUSTICA
E SEGURANCA PUBLICA

ARQUIVO NACIONAL

PESQUISA SOBRE QUALIDADE NO ATENDIMENTO A
QUADRO DE TABULAGAO DOS RESULTADOS — ATENDIMENTO A DISTANCIA

MINISTERIO DA JUSTICA
E SEGURANCA PUBLICA

ARQUIVO NACIONAL

ESCOLARI
-DADE

CURSO

NO
SUPERIOR

CURSO POS

PRIMEIRA
VEZ?

COMO
CONHECEU?

OBJETIVO
PESQUISA

TEMA
PESQUISA

ORIEN-
TAGOES

IPs

SIAN

SUCESSO

COPIA

RAZAO DA
NEGATIVA

COMENTARIO NOTA

graduac
ao

¢céo

por
certides de
nascimento
no Google

civil

fui
orientado
sobre
como
obter

um arquivo nacional mas na verdade os
documentos por enquanto sdo somente
do RJ? Ao menos foi a resposta que eu
obtive para busca de registro de
nascimento. Esta confuso para
compreender. Os nomes dos médulos
de busca séo técnicos, acredito que
para um arquivista é de facil
compreensao, mas para quem nao é da
area achei complicado. Agora, se este
site € somente para uso de pessoas da
area, sugiro que seja explicitado. O que
foi bom foi a resposta por e-mail. E bem
completa e ensina o0 passo-a-passo mas
a busca em si d4 duvidas.

Pos-
24 | graduag
ao

Letrament
o]
informacio
nal -
Educacéo
para a
informaca
o (UFG)

Nao

Producéo
cultural/editorial

Pesquisa de
imagens

Otimo

Otimo

Otimo

Sim

Nao
solicitei
servico

O atendimento dos servidores no
servico de referéncia, na sala de
consultas, nos atendimentos presencial
e a distancia séo de extrema qualidade.
A atencao dispensada, bem como, o
acompanhamento nos procedimentos
de pesquisa para com os cuidados nos
documentos originais na sala de
consulta superou as expectativas. Os
instrumentos de pesquisa que foram
utilizados por mim, bem como, a
infraestrutura de apoio ao atendimento,
corroboram na qualidade do
atendimento ao consulente e reflete &
indicacdo para a sociedade da atencdo
desse 6rgdo para com a melhoria
continua nos servicos prestados. Meus
sinceros agradecimentos a todos que
cooperaram na pesquisa in loco e no
atendimento a distancia.

10

o5 |Nivel o,
supetior

Sim

Pesquisas
na Internet

Direitos

Estrangeiro
S

Otimo

Bom

Bom

Sim

Nao
solicitei
servico

Atendimento atencioso, perfeito.
Parabéns as pessoas envolvidas,
mesmo sendo a distancia foi muito
eficiente.

Ensino

26 | medio

Sim

Google

Direitos

Estrangeiro
s

Bom

Regular

Cépia em
papel
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Buscando
informacdes =
Nivel Administraca . dos meus o Estrangeiro | -.. . Néo
27 . Sim Direitos Otimo Bom Bom Sim solicitei 9
superior | o antepassad S ;
servigo
os pelo
Google
POs- Medicina esquisa Estrangeiro | - Regul Copia
28 |graduag¢ | Medicina do Sim pesq Direitos 9 Otimo 9 Bom Sim digital em 8
= google S ar b
ao trabalho midia
29 Nivel . Eng. Civil Sim N&o lembro. | Direitos Estrangeiro Bom Bom Bom Sim Copia em 7
superior s papel
Pds- Ciéncias Mestrado Idnodlcagao Estrangeiro | - ] ) Cépia em Parabenizo pelo servigo prestado pela
30 |graduag Econdmicas | €M Sim Consulado Direitos S 9 Otimo Otimo | Otimo Sim apel Instituicdo que ocorreu de forma rapida 10
ao Economia ~ pap e eficiente.
Aleméo
Fui Inexisténci
P6s- Historia encaminhad ado Estou bastante satisfeita com o
31 raduag | Historia Social da | Sim a pelo Direitos Estrangeiro Otimo Bom Bom Sim Certiddo | document | atendimento, embora ndo tenha 10
9 & pelo S probatéria | acédo encontrado as informacdes que eu
ao Cultura memorial do .
o comprobat | esperava. Parabéns!
imigrante >
Oria
Através de
informacdes Gostei muito do atendimento. Estou
postadas satisfeito. Seria interessante um projeto
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