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APRESENTACAO

Em consonancia com o Programa de Avaliacdo Cidada de Servicos e Politicas Publicas,
instituido pelo Ministério da Transparéncia, Fiscalizacdo e Controladoria-Geral da Unido e
em integracdo com o Portal de Servigcos do Governo Federal, no &mbito da Plataforma de
Cidadania Digital — que disp&e sobre a oferta dos servicos publicos digitais pelos érgdos e
das entidades da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional —, a
Coordenacao-Geral de Acesso e Difusdo Documental — COACE, por intermédio de seu
Nucleo de Estudos de Usuario da Coordenacao de Consultas ao Acervo - COCAC, d&
continuidade a publicagdo mensal do Relatério de Pesquisa sobre a Qualidade do
Atendimento.

Com o objetivo de desenvolver processo de avaliacdo permanente dos procedimentos de
acesso, de maneira a torna-los mais produtivos e eficazes, foi aperfeicoado questionario
distribuido em 2016, de forma a avaliar questdes pertinentes ao perfil do usuario, 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.

Este relatério apresenta as informagdes obtidas com a aplicagéo do referido 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 formulario online distribuido aos usuarios

do Atendimento a distancia, em junho de 2018.

Apo6s 0 Resumo dos resultados obtidos com a pesquisa e das Observagdes e sugestdes
recebidas — na ordem de preenchimento dos questionarios —, sdo apresentados os
Gréficos® resultantes da tabulacdo dos resultados. Anexos ao relatério vdo o Questionario
aplicado no atendimento presencial e os Quadros de Tabulacdo dos resultados dos

guestionarios.

O questionario aplicado aos usuarios a distancia esta disponivel em:
https://goo.gl/gVm8hH

SOBRE A PESQUISA

O periodo de realizacao da pesquisa cujos resultados ora se apresentam foi de 04 a 29
de junho de 2018. No atendimento presencial foram recebidos 111 questionarios,
distribuidos na recepcéo da Sala de Consultas da Sede. Na Unidade Regional do Arquivo

Nacional no Distrito Federal foram recebidos 02 questionarios.

! para efeito deste relatério, ndo serdo comparados os dados obtidos com a pesquisa realizada na COREG,
pela dificuldade de se estabelecer percentuais comparativos para duas respostas.


https://goo.gl/gVm8hH

Foi disponibilizado também formulario para preenchimento online pelos usuarios de

atendimento a distancia, com retorno de 19 respostas.

RESUMO DOS RESULTADOS

¢ Na sede, 81% dos usuarios do atendimento presencial estavam pesquisando no
Arquivo Nacional pela primeira vez; no atendimento a distancia, 63% pesquisava pela
primeira vez. Em Brasilia, os dois respondentes ja tinham pesquisado no Arquivo
Nacional.

¢ Na sede, dos usuarios que responderam a pesquisa no atendimento presencial em
junho, 47% tem nivel superior, 34% tem poés-graduacao, 16% ensino médio e 3%
ensino fundamental; no atendimento a distancia, 53% tem pés-graduacgéo, 37% nivel
superior e 10% ensino médio. Em Brasilia, os dois respondentes tinham pos-

graduagéo.

e Em junho, a maior incidéncia de formag&o académica dentre os usuarios presenciais
da Sede foi na area de Direito (29%), seguida de Administracéo e de Historia (12%
cada); no atendimento a distancia, a maior incidéncia foi nas areas de Direito e de
Administracéo (21% cada). Os dois respondentes do Distrito Federal ndo declararam

sua area de formacéo.

¢ No Rio, a pesquisa probatdria representa 83,5% da finalidade da consulta presencial;
na consulta a distancia, a pesquisa probatoria representa 90,9% da finalidade de
pesquisa. Em Brasilia, os dois respondentes tinham por objetivo a pesquisa

académica.

¢ No atendimento presencial do Rio, 18% dos usuarios que responderam a pesquisa

indicou mais de um tema de pesquisa; no atendimento a distancia, 5,26% indicou mais

FINALIDADE DA PESQUISA
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de um tema.

e Dentre os temas, a maior incidéncia no atendimento presencial da Sede foram a
pesquisa de Estrangeiros e a pesquisa de Registro Civil (38,1% cada). No atendimento
a distancia a maior demanda foi sobre Estrangeiros (72,7%), seguida do Registro Civil
(18,2%). No atendimento presencial no DF, os dois respondentes tinham por objetivo a
pesquisa académica.

¢ Solicitados a avaliar os instrumentos de pesquisa disponiveis, 42% dos usuarios
presenciais do Rio os consideraram 6timos, 38% bons, 7% regulares, 4% ruins, 1%
muito ruins e 8% nao respondeu; no atendimento a distancia, 42% considerou 6timos
0s instrumentos, 27% bons, 26% regulares e 5% nao respondeu. Em Brasilia, um dos
dois respondentes considerou bom os instrumentos de pesquisa e 0 outro os

considerou 6timos.
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¢ No que diz respeito a preferéncia quanto a apresentacao dos instrumentos de

pesquisa, 46% dos usuarios do Rio de Janeiro declaram néo ter preferéncia, 41%



prefere instrumentos no computador, 9% prefere inventarios impressos e 4% néo
respondeu. No Distrito Federal, os dois respondentes ndo tinham preferéncia quanto a
apresentacdo dos instrumentos de pesquisa.

79% dos usuarios da Sede consideram 6timo o atendimento na Recepcéo; o
atendimento no Balc&o é 6timo para 79% dos usuarios da Sede. Em Brasilia, os dois
respondentes consideraram 6timo o atendimento prestado no balc@o e na recepcéo.

79% dos usuarios remotos consideraram 6timas as orienta¢des recebidas por

telefone/e-mail, 11% as consideraram boas e 10% regulares.

53% dos usuarios a distancia atribuiram nota 10 ao atendimento recebido, 27% atribuiu

nota 9, 5% nota 8, 5% nota 6, 5% nota 5, e 5% nao respondeu.

No atendimento presencial da Sede, perguntados sobre 0 sucesso na obtencéo da
informacé&o desejada, 50% respondeu que néo recebeu o documento/informacéo, mas
foi orientado sobre onde obté-los, 23% respondeu que recebeu o
documento/informacéo, 3% néo recebeu o0 documento/informacao; 24% néao

respondeu.

No atendimento presencial no DF, um dos dois respondentes respondeu que recebeu o

documento/informacao e o outro que nao recebeu.

No atendimento a distancia, 68% recebeu o documento/informacédo, 16% nao recebeu
o documento/informacéo, mas foi orientado sobre onde obté-los, e 16% né&o recebeu o

documento/informacao.

No campo de livre preenchimento destinado a opinido, sugestéo ou critica (positiva ou
negativa) sobre o Arquivo Nacional, 29,73% dos usuarios do atendimento presencial da
Sede deixou suas observacdes; destas, 76% s&o positivas. As demais observacdes se
referem aos prazos de atendimento, tempo de espera, quadro de pessoal reduzido e
dificuldades com a pesquisa online. Os respondentes de Brasilia ndo deixaram opinido,

sugestao ou critica.

68,42% dos usuarios do atendimento a distancia deixou opinido, sugestao ou critica
(positiva ou negativa) sobre o Arquivo Nacional. Destas, 85% eram elogios. Dentre as

criticas/sugestfes ocorre a dificuldade na pesquisa online.

No atendimento presencial do Rio, 39% dos usuérios gostaria de contar com conexao
wi-fi; para 30% néo faz diferenca e 31% néo respondeu. Em Brasilia, a conexao wi-fi

nao faz diferenca para os dois usuarios que responderam a pesquisa.



OBSERVACOES E SUGESTOES RECEBIDAS NO ATENDIMENTO PRESENCIAL DA SEDE

- Poucos atendentes no balcdo. O atendimento é detalhado. Precisa de atencdo. O que
faz com que o tempo de espera seja muito alto. Em contrapartida, o atendimento &
excelente. Os atendentes sdo muito atenciosos e pacientes. Parabéns pelo
atendimento. N&o somente o que me atendeu, pois fiquei prestando atencéo aos

outros atendimentos enquanto aguardava. Nota 10.

- Achei extremamente importante o servico oferecido pelo Arquivo Nacional. Além de
contar com étimos profissionais competentes e atenciosos, o que torna tudo muito mais

tranquilo e eficaz.

- Excelente atendimento, os funcionarios sdo educados, pacientes e prestativos.

Agradeco a funcionéria Cleide pelas orienta¢des e ajuda. Nota 10!
- Otimo atendimento. Vamos aguardar a pesquisa solicitada. Muito obrigado.
- Otimo atendimento.
- Fui super bem atendido por todos os funcionarios inclusive Vitor.

- Excelente o atendimento, muito eficaz. Fui tratado com o maximo de respeito possivel
e a funcionaria Flavia me ajudou de todas as maneiras possiveis para me dar a
informacgé&o a qual necessitava. Além disso, a vigilante Denise foi muito bem em sua
fungéo seguindo as regras do local. Todas as duas foram muito atenciosas. 07-06-
2018.

- Funcionarias educadas e dispostas a ajudar.

- Bom, funcionarios atenciosos e com paciéncia com pessoas sem muito conhecimento.
- Foi bom.

- Servico publico de exceléncia, pena ndo acontecer em outros 6rgédos publicos.

- Atendimento perfeito e funcionarios atenciosos e super qualificados. Gostei muito.

- Atendimento 6timo. Sem comentarios maiores.

- Eu sei que é trabalhoso, mas a base de dados de navios estrangeiros deveria ter uma

melhor ferramenta de busca online, ao invés de ter apenas o documento digitalizado.

- Fui muito bem atendida pela pessoa. Menina paciente e interessada em ajudar.

Obrigada a todos.

- Portal do SIAN poderia ter uma interface mais intuitiva, que facilitasse a pesquisa.



Atendimento 6timo.

A equipe do balco de referéncia foi excelente, especialmente a sra. Andrea e o st.
Rodrigo, que viabilizaram o sucesso da minha pesquisa. Ambos profissionais
realizaram orientacdo fundamental para a localizacéo e identificacdo de fundos
manuscritos, microfilmes e pdfs. Mesmo que eu ja possuisse experiéncia no Arquivo,
Andrea e Rodrigo foram responsaveis pelo sucesso dessa minha sesséo no Arquivo.
Isso é ainda mais relevante pelo fato de eu ser um historiador baseado nos E.U.A. e ter
trazido estudantes para realizar pesquisa no AN, eu ressalto a alta qualidade dos
servicos prestados. [ass] [qualificacao]

Dispensa comentarios. Muito bom!

Deveria desenvolver uma pagina mais amigavel, com tutorial de pesquisas. Abrir as

dependéncias para visitagcao.

O SIAN poderia ser mais especifico e utilizar de mais palavras para o recurso de

busca, assim facilitaria melhor a pesquisa.

Funcionarios sobrecarregados, muitas pessoas na fila e poucas pessoas no
atendimento. Valoroza a forma que fui atendida com tanta atencdo a despeito da

sobrecarga de servigos.

Trés horas de espera é um ABSURDO! Um desrespeito com o publico. Apenas duas

funcionérias para atender é um desrespeito sem tamanho com o publico.
Foi bom, obrigado e figuem com Deus.

Achei tudo muito bom. Mas 0 meu caso nao era aqui, fui orientada, e vou correr atras.

[ass]

O atendimento prestado por todos os colaboradores foi de exceléncia.

O atendimento foi o diferencial.

Os dados e informag0es deveriam ser mais abrangentes.

Sem comentario.

O atendimento maravilhoso com base em paciéncia e atencdo aos clientes.

Excelente o atendimento, digno do cidadéo. A Cleide me atendeu muito bem, me
ensinou a pesquisar ho computador, mas disse que caso nao consiga fazer a pesquisa

pelo computador, poderei voltar quantas vezes for necessario. Obrigada. [ass]

Fui muito bem atendida pela funcionéaria da vigilancia e também pelo rapaz do

atendimento. O que costuma ser muito raro no servi¢o publico. [ass]



- Ampliacdo da digitalizagdo dos documentos.

OBSERVACOES E SUGESTOES RECEBIDAS NO ATENDIMENTO A DISTANCIA

- Muito prestativo

- O atendimento muito bom, a consulta no site que é muito complicada néo facilita nem

estimula.
- Otimo e breve atendimento !
- Muito bom e muito profissional. S6 posso agradecer todas as gentilezas.
- Atendimento célere. Louvavel.

- As atendentes foram sempre perstativas e atenciosas. Superou minha expectativa.

Ainda estou na busca dos documentos do meu avd e bisavd. Consegui da minha avo.
- Otimo! Sempre que preciso sou bem atendido!
- Achei a carteira de estrangeiro, mas ndo estou conseguindo tirar a copia.
- Nao consegui receber ajuda por telefone, e estou tentando por e-mail.
- Um bom atendimento e explicacdes tanto por telefone quanto por email .
- Otimo.
- Até o momento satisfatorio.

- Atendimento de exceléncia. Muito satisfeital
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FORMACAO

M Presencial Rio M Distancia

Administracao
Agronomia
Arquitetura
Biblioteconomia
Biologia
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Biotecnologia

Ciéncias sociais
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Contabilidade
Direito
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Fisica
Geografia
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Marketing
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Moda
Odontologia
Pedagogia
Psicologia
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ARQUIVO NACIONAL

Prezado usuério,

Para assegurar a qualidade do atendimento prestado aos usuérios do Arquivo Nacional, iniciamos processo de avaliagdo permanente dos
procedimentos de acesso, de maneira a torna-los mais produtivos e eficazes. Assim, produzimos o questionario a seguir, para o qual seria
muito bom receber suas respostas.

PARTICIPE CONOSCO DESTE ESFORCO PARA MELHORAR O ATENDIMENTO.

1. Qual o seu nivel de escolaridade?

Ensino fundamental Ensino médio néo tenho estudo
Nivel superior Curso
Pés graduacao Curso

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

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

3. Qual o tema de sua pesquisa?

Entrada e registro de estrangeiros (dupla cidadania etc.)

Registro civil (nascimento, casamento e 6bito)

Registro de iméveis (escrituras etc.)

Pesquisa de imagens

Pesquisa académica

Outros:

4. O que achou das orientagdes recebidas dos funcionarios da Recepgao?

Ruim Regular Bom Otimo

5. O que achou das orientagdes recebidas dos funcionérios do balcdo?

Ruim Regular Bom Otimo

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

Ruim Regular Bom Otimo

7. Tem preferéncia pela forma de pesquisar?

Computador (base de dados) Inventarios (listagens impressas) N&o tenho preferéncia.

8.  Vocé ja pesquisou nosso banco de dados pelo portal AN? Sim Néo

CONTINUA NO VERSO
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9. Em caso positivo, o que achou da pesquisa no SIAN?

Ruim Regular Bom Otimo

10. Vocé conseguiu a informacao desejada?

Recebi o N&o recebi o Né&o recebi o documento/informagado, mas fui
documento/informagao documento/informacao orientado sobre onde obté-los

11. Vocé recebeu a cépia/certiddo solicitada?

Sim N&o, porque

12.  Vocé gostaria de dispor de conex&o wi-fi? Sim N&o faz diferenca.

13. Deixe seu comentario e sugestdes sobre o atendimento:
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QUADRO DE TABULAGAO DOS RESULTADOS — ATENDIMENTO PRESENCIAL
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UNIDADE REGIONAL DF

= BANCO
ESCOLA- ~ PRIMEIRA | COMO TEMA x ~ PREFEREN- - ~
Ne S FORMAGAO VEZ? CONHECEU? | PESQUISA RECEPCAO | BALCAO IPs CIAS BiDOS? SIAN SUCESSO COPIA WI-FI | OBS./SUGESTOES
Como Pesquisa . .
1 Pés - N&o pesqwsgd_or académica Otimo Otimo Bom N&o Sim Ruim | Sim - N&o -
a académica
. . Pesquisa - 2 2 ~ . . .
2 P6s - N&o - académica Otimo Otimo Otimo | N&o Sim Ruim | - - Sim -
SEDE RJ
ESCOLA- PRIMEIRA | COMO TEMA PREFEREN EaleS
5 < < ~ . . i -
N RIDADE FORMACAO VEZ? CONHECEU? | PESQUISA RECEPCAO | BALCAO IPs CIAS B,EDOS’) SIAN SUCESSO COPIA WI-FI OBS./SUGESTOES
1 Superior | Letras Sim Cartério Registro civil | Bom Bom Bom N&o Sim Bom Orientacdo | Nao N&o -
Poucos atendentes no
balcdo. O atendimento é
detalhado. Precisa de
atencao. O que faz com
gue o tempo de espera
seja muito alto. Em
contrapartida, o
Sites de i i ] N&o pq atendimento é excelente.
2 Pés Marketing Sim enealogia Estrangeiros | Otimo Otimo Otimo | Computador Sim Bom Orientacdo | ndo Sim Os atendentes s&o muito
9 9 solicitei atenciosos e pacientes.
Parabéns pelo
atendimento. Ndo somente
0 que me atendeu, pois
fiquei prestando atengéo
aos outros atendimentos
enquanto aguardava. Nota
10.
N&o pq
. . L . f f ~ ~ - . era de
3 Superior | - Sim Cartorio Estrangeiros | Otimo Otimo Bom Nao N&o Otimo | Sim 1924 a - -
pesquisa
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- BANCO
ESCOLA- % PRIMEIRA | COMO TEMA X X PREFEREN- - =
Ne =BG FORMACAO VEZ? CONHECEU? | PESQUISA RECEPCAO | BALCAO IPs CIAS B§D05’7 SIAN SUCESSO COPIA WI-FI OBS./SUGESTOES
Referéncia
para
4 Superior | - Sim pesquisa _Pesqwsa de Otimo Otimo Regul Inventarios Sim Bom Orientacéo | - Sim -
histéricaem | imagens ar
obras de
restauro
N&o pq
. Gestéo de . Consulado . . 2 2 . ~ ~ . . né&o .
5 P6s negocios Sim de Portugal Registro civil | Otimo Otimo Otimo | Néo N&o - Orientagao encontra Sim -
mos
6 Superior | Direito Sim Google - - - - - - Otimo | Orientagdo | - N&o -
Estrangeiros
Arquivo do , Registro < <
7 Superior | Direito Sim quiv civil, Outros: | Otimo Otimo - Nao N&o - - - Sim -
Exercito
Guarda
Nacional
8 Superior | Pedagogia Sim Pesquisas Registro civil | Otimo Otimo Bom Computador N&o - - - - -
Achei extremamente
importante o servi¢o
oferecido pelo Arquivo
9 Superior Administraga | g, Cartorio Registro civil | Otimo Otimo Otimo | Nao Nao - Sim Sim Nao Nacional. Alem de contar
o] com 6timos profissionais
competentes e atenciosos,
0 que torna tudo muito
mais tranquilo e eficaz.
N&o pq
. recebi as
Arquivo Pesquisa . . orientacd
10 Pés - Sim Geral o Otimo Otimo Bom Inventérios Sim Bom Orientacéo Sim -
) académica es de
Cidade RJ
como
proceder
Estrangeiros | ] Requl
11 Superior | Historia N&o - , Registro Otimo Otimo Bom N&o Sim ar 9 - - Sim -
civil
12 Pos Historia Sim Graduagédo Pesqy IS8 Otimo Otimo Bom Computador Né&o - - - - -
académica
13 Pés C_ler,\c[as Sim Indicacéo Registro civil | Otimo Otimo Regul Computador N&o Bom Orientacéo N~ao pa Né&o -
bioldgicas ar nao foi
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encontra
da
Geréncia de Estrangeiros | )
14 Pos projetos Sim Internet , Registro Otimo Otimo Bom Computador Sim Bom Orientacdo | - N&o -
civil
Excelente atendimento, os
~ funcionarios sdo educados,
. Design de . A . 2 . . . Néo pg pacientes e prestativos
15 Superior N&o - Estrangeiros | Otimo Otimo Otimo | Néo Sim Otimo | Orientagdo | aguardo Né&o NP
moda b Agradeco a funcionéria
usca ; : ~
Cleide pelas orientagdes e
ajuda. Nota 10!
eDslee?:?ei:I:ia d ] ] i ] Otimo atendimento. Vamos
16 Superior | Direito Sim a epstrangeiro Estrangeiros | Otimo Otimo Otimo | Nao N&o Ootimo | - - Né&o aguardar a pesquisa
S50 Paulo solicitada. Muito obrigado.
Estrangeiros | ) ] Egg gsqté ]
17 Pés Direito Nao Estudando , Registro Otimo Otimo Bom Computador Sim Otimo | Orientagdo disponive Sim Otimo atendimento.
civil
I
Amigos, Pesquisa p p ) .
18 Superior | Histoéria N&o pesquisa, quIse Otimo Otimo Otimo | Néo Sim Otimo | Orientagdo | - N&o -
site académica
i i ] ) Fui super bem atendido
19 Superior | Moda Sim Irmé&o Registro civil | Otimo Otimo Otimo | Computador Nao Otimo | Sim Sim - por todos os funcionarios
inclusive Vitor.
Excelente o atendimento,
muito eficaz. Fui tratado
com o maximo de respeito
possivel e a funcionaria
Flavia me ajudou de todas
as maneiras possiveis para
20 Superior | Hotelaria Sim Cartério Registro civil | Otimo Otimo Otimo | Nao N&o - Orientacdo | - Sim me dar a informagao a qual

necessitava. Além disso, a
vigilante Denise foi muito
bem em sua fungéo
seguindo as regras do
local. Todas as duas foram
muito atenciosas. 07-06-
2018.
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. Controladori . S . - - ‘. . . . . . Funcionarias educadas e
21 Pés a e financas Sim Indicagéo Estrangeiros | Otimo Otimo Otimo | Computador Sim Otimo | Sim Sim Sim dispostas a ajudar.
) ) ) N&o pq
22 Superior | Informética Sim Internet Estrangeiros | Otimo Otimo Otimo | N&o Sim Bom Sim agendad | - -
0
Estrangeiros N&o pq
) Engenharia . g - - - x . x n&o foi .
23 Superior ~ Sim Internet , Registro Otimo Otimo Otimo | Computador N&o - Orientacao Sim -
de producéo civil encontra
do
. Na
. Bibliotecono . Estrangeiros | . 2 ~ ~ . . te?r?(;)l?e .
24 Superior . Sim Faculdade , Registro Otimo Otimo Otimo | Nao N&o - Orientacao Sim -
mia civil esperar 2
meses
25 | Pos - Sim Internet Estrangeiros | Otimo Otimo Otimo | Computador Nao - Orientagéo | - Nao | -
N&o pq
faltou Bom, funcionéarios
26 Superior | Direito Sim Google Estrangeiros | Bom Bom Bom Computador N&o Bom Sim |~nformag Sim aterlmos_os € com
6es por paciéncia com pessoas
minha sem muito conhecimento.
parte
N&o pq
nao
estava
27 | Pés Engenharia | N&o - pesquisade | g0, Otimo Otimo | Nao Sim Otimo | - disponive | _ -
imagens I no
acervo
fotogréfic
0
28 Superior Sﬁ'stao de Sim Cartério Registro civil | Otimo Otimo Bom N&o Nao - - - - -
Estrangeiros
, Registro
civil, . Reqgul Regul
29 Superior | Direito N&o - Registro de Otimo Ruim ar 9 N&o Sim ar 9 - - - -
imoveis,
Pesquisa
académica
30 | Ensino Nao se Sim Site EStrangeiros | i Otimo Otimo | Nao Sim Bom | Sim Nao pg Sim -
médio aplica , Registro vou
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civil retornar
Ensino Nao se . . . o Regul ~ x . . Nf;lo Pa ~ .
31 L - Sim Terceiros Registro civil | Bom Bom N&o N&o - Orientagdo | ndo N&o Foi bom.
médio aplica ar
acharam
32 | Pos Direito Sim Escola Estrangeiros | Otimo Otimo Otimo | Inventéarios Sim - - - - -
Estrangeiros | , , , exceléndia, pona ndo
33 Superior Direito Sim Midia ,CiF\iitlaglstro Otimo Otimo Otimo | Nao Sim Otimo | Sim Sim Néao acontecer em outros
6rgdos publicos.
Ensino N&o se . . Estrangeiros A - - . . . ﬁjtﬁgggfig?egzgg;ézgs e
34 - - Sim Midia , Registro Otimo Otimo Otimo | Néo Sim Bom Sim Sim - .. .
médio aplica civil super qualificados. Gostei
muito.
N&o pq
Ensino Nao se . . . .- - Regul . . Regul . . néo é do x
35 médio aplica Sim Internet Registro civil | Otimo Otimo ar Néao Sim ar Orientacao estado Néao -
do RJ
N&o pq
36 Pés - Sim M'n'.Ste”O da Estrangeiros | Otimo Otimo - Computador N&o - Orientacéo foi - -
Justica agendad
0
37 | Superior Eﬁg;‘:ﬁaga Sim Amigo Estrangeiros | Otimo Otimo Otimo | Nao Nao - - Sim Sim -
38 Pés Direito N&o - Pesqwsa de Bom Bom Bom N&o Sim Bom Sim - - -
imagens
. Educacéo . Passando Outros:' . A A AL L. ~ . x Atendimento 6timo. Sem
39 Superior fisi Sim Prontuario Otimo Otimo Otimo | Inventarios Nao - Sim - Nao . .
isica pela rua IPGM comentarios maiores.
40 | Superior | Direito Sim Amigos Registro civil | Otimo Otimo Ruim | Computador Nao - Orientacéo | - - -
Ensino N&o se . . A AL . . N&o pq .
41 - - Sim Internet Estrangeiros | Otimo Otimo Bom Computador Sim Bom Orientacdo | nao Sim -
médio aplica s
solicitei
Eu sei que é trabalhoso,
Comunicaca i i ) mas a base de dados de
42 Superior o & Sim Escola Estrangeiros | Otimo Otimo - Computador Sim Otimo | Orientacdo | - Sim navios estrangeiros

deveria ter uma melhor
ferramenta de busca
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online, ao invés de ter
apenas o documento
digitalizado.
43 | Superior | Direito Sim Indicacéio Frr?(%isetirso de | Gtimo Otimo Otimo | Computador Nao - - - - -
. . Fui muito bem atendida
Ensino Nao se Estrangeiros | . ela pessoa. Menina
44 fundame - Sim Cartorio , Registro Otimo Otimo Bom Computador N&o Bom Orientacdo | - Né&o pelap o
aplica - paciente e interessada em
ntal civil . )
ajudar. Obrigada a todos.
Estrangeiros :agn%gi
45 Pés Matemética N&o - , Registro Bom Bom Bom Computador N&o - Orientacao p?éxima Sim -
civil visita
. . . Simetb
. Comunicaca = Pesquisa de Muito .
46 | Pos o visual N&o i imagens Bom Bom rum |~ e i i i i i
péssimo
. . . Pesquisade | .. 2 . Regul . ~
47 Pos Cinema Néao - imagens Otimo Otimo Bom Computador Sim ar Orientagdo | - - -
Ensino Nao se : . .y _ _ Nao pq
48 g . N&o - Estrangeiros | Otimo Otimo - Inventarios N&o - Orientacdo | aguardar | N&o -
médio aplica .
60 dias
. . . Consulado . - A ~ . ~ .
49 P6s Engenharia Sim Alemanha Estrangeiros | Otimo Otimo Bom Computador N&o - Orientagdo | - Sim -
50 | Ensino N&o se Sim Cartorio Registro civil | Otimo Otimo Bom | Nao Nao - - - - -
médio aplica
51 | Pés Medicina - - iRmec'?\;Ztirso de | otimo Otimo Bom | N&o Sim Otimo | Orientacédo | - Nao | -
N&o pq
. . . - - . . A . héa prazo x
52 Pos - Sim Internet Estrangeiros | Otimo Otimo Otimo | Computador Sim Otimo | Sim para Nao -
buscar
Estrangeiros
53 Superior | - Sim Site , Registro Regular Bom Bom Computador Sim - - - - -
civil
54 | Pés gontamhdad Sim - Registro civil | Bom Otimo Otimo | Computador Nao - Sim - Sim -
] ] ) Reaul Portal do SIAN poderia ter
55 Superior | Direito N&o - Estrangeiros | Otimo Otimo Otimo | Computador Sim ar 9 Orientacédo | - Sim uma interface mais

intuitiva, que facilitasse a
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pesquisa.
N&o pq
56 Pos Direito Sim Internet Estrangeiros | Otimo Otimo - Computador Sim Bom - inicioda | Sim -
busca
Estrangeiros
57 | Superior | Histéria Nao - , Registro Otimo Otimo Otimo | Computador Sim Bom | Sim Sim Sim Atendimento 6timo.
civil
58 Superior | Economia Sim Internet Estrangeiros | Otimo Otimo Otimo | Nao Sim Bom Orientacéo | - Sim -
Estrangeiros
59 | Superior | Geografia Sim Televisdo , Registro Otimo Otimo Otimo | Inventarios Sim - - - - -
civil
60 E]néﬂ::)o g&?cze Sim Familiares Registro civil | Otimo Otimo Bom Inventérios N&o - Orientacdo | - N&o -
A equipe do balcéo de
referéncia foi excelente,
especialmente a sra.
Andrea e o sr. Rodrigo,
que viabilizaram o sucesso
da minha pesquisa. Ambos
profissionais realizaram
orientacdo fundamental
para a localizagéo e
identificac@o de fundos
manuscritos, microfilmes e
. ~ . Pesquisa - - ~ . A . . pdfs. Mesmo q“‘ie”.jé
61 Pos - Néao Pesquisa PO Otimo Otimo Bom Néao Sim Otimo | Sim - Sim possuisse experiéncia no
académica . .
Arquivo, Andrea e Rodrigo
foram responsaveis pelo
sucesso dessa minha
sessdo no Arquivo. Isso é
ainda mais relevante pelo
fato de eu ser um
historiador baseado nos
E.U.A. e ter trazido
estudantes para realizar
pesquisa no AN, eu
ressalto a alta qualidade
dos servigos prestados.
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[ass] [qualificacéo]
. Ciéncias . . o L. .
62 Superior contabeis Sim Internet Registro civil | Bom Bom Bom Inventarios Sim - - - - -
N&o pq
63 | Pos (ezontabllldad Sim Unirio Registro civil | Otimo Otimo Otimo | Computador Nao - Orientacg&o ;%;Srti:)or 4 | Sim -
1929
64 | Superior ﬁdmlnlstra(;a Sim Internet Registro civil | Otimo Otimo Bom | Computador Sim Otimo | Orientagdo | Nao Sim -
65 | Superior | Biologia Sim Méae Registro civil | Otimo Otimo Otimo | Nao Nao Otimo | Sim Sim Sim I\Dﬂljiﬁ)oer;)so?ﬂ(:omentanos.
66 Superior | - Sim Cidadania Registro civil | Bom Otimo Ruim | Computador Sim - - - - -
Zig;q Deveria desenvolver uma
) - pagina mais amigavel, com
67 Pés - Sim Internet Estrangeiros | Otimo Bom Zregul Computador Sim Zegul Orientacao p;eSC'E%a Sim tutorial de pesquisas. Abrir
f e(lqo as dependéncias para
SFI)AN visitacao.
68 | Pos Historia Sim Professor Pesquisa Otimo Otimo Otimo | Nao Sim Otimo | Sim - - -
académica
Administraca . Estra_ngeiros .
69 Pés o Sim Advogada , Registro Bom Bom - N&o Nao - Orientacdo | - - -
civil
N&o pq O SIAN poderia ser mais
fiza especifico e utilizar de
70 | Superior | Histéria Sim Amigos outros: Otimo Otimo Bom | Ndo Sim Regul | i, busca Sim mais palavras parao
ditadura ar pelo recurso de busca, assim
portal facilitaria melhor a
online pesquisa.
Funcionarios
sobrecarregados, muitas
Estrangeiros | _ , or bessoas no atondmento
71 Pés Economia Nao Internet , Registro Otimo Otimo Bom N&o Sim Bom Orientacao dad N&o p | f f S
civil agenda Valoroza a forma que fui
o] atendida com tanta
atencao a despeito da
sobrecarga de servicos.
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- Comércio . Redes . - - - ~ . ) ~ -
72 Superior exterior Sim sociais Estrangeiros | Otimo Otimo Otimo | N&o Sim Bom Orientagéao | - N&o -
73 Superior ﬁdmlnlstraga Sim fl::its:ndo na Registro civil | Otimo Otimo Bom Inventarios N&o - - - - -
74 Superior A_nallse de Sim Internet Estrangeiros | Otimo Otimo Bom Né&o Sim Bom Orientacao Nap Pa Sim -
sistemas solicitado
N&o pq
75 Pés Fisica Sim TV Registro civil | Bom Bom Bom Nao Nao - Orientacdo | aindaem | Ndo -
busca
76 | Superior | Direito Sim Site Registro civil | Otimo Otimo Otimo | Nao Sim Otimo | Sim Sim Nao | -
77 | Superior Qdmlnlstra(;a Sim Sou do Rio Registro civil | Otimo Otimo Otimo | Nao Nao - Sim Sim Sim -
78 Pés Odontologia | Nao - Registro civil | Bom Bom Bom Computador N&o - - - - -
N&o pq
79 Pés - Sim Site Registro civil | Otimo Bom Regul Nao Sim Ruim | Orientacao nao se N&o -
ar encontra
no AN
. . . N Pesquisa ; x . . . .
80 Superior | Jornalismo Sim Indicacao P Regular Regular Ruim | Nao Sim Bom Sim Sim Sim -
académica
Registro de Trés horas de espera é um
regist ABSURDO! Um
imoveis, . .
_ _ _ Pesquisa de L ' _ _ desrespeito com o publ_lco.
81 Superior | Arquitetura Sim - imagens Bom Otimo Ruim | Néo N&o - Orientacdo | N&o Sim Apenas duas funcionarias
P gens, para atender € um
esquisa .
L desrespeito sem tamanho
académica e
com o publico.
N&o pq é . .
82 | P6s - Sim - Registro civil | Otimo Otimo Bom | Ndo Nao Bom | Orienta¢do | no N&o f.FO' bom, obrigado e
- iqguem com Deus.
cartério
Ensino N&o se Registro de 1[:])?0 >
83 fundame - Sim Cartdrio regist Bom - Bom Néo Nao - - N&o -
ntal aplica imoveis agendad
0
84 Pos Sociologia N&o - Estrangeiros | Bom Bom Bom Computador Né&o - - - - -
85 | Superior | - Sim Amiga Registro civil | Otimo Otimo - - - - - - - -
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Ensino N30 se ) )
86 fundame aplica Sim Internet Estrangeiros | Otimo Otimo Bom Nao Nao - Orientacdo | Sim Sim -
ntal
N&o pq
87 Superior | Direito Sim Parente .RGQ'St.rO de Otimo Otimo Bom Computador Nao - Orientacéo foi Sim -
imoveis agendad
0
Ensino N&o se Estrangeiros | . . .
88 - - Sim Internet , Registro Otimo Otimo Otimo | N&o - Otimo | Orientagdo | - Sim -
médio aplica civil
89 Superior Er&gfgg?r?; Sim Amigo Registro civil | Otimo Bom Bom Nao Nao Bom Orientacdo | Nao N&o -
Achei tudo muito bom. Mas
go | Ensino Nao se Sim Irma Registro civil | Otimo Otimo Otimo | Computador Sim Otimo | Orientagéo | - - 0 Meu caso nao era aqul,
médio aplica fui orientada, e vou correr
atras. [ass]
Administraca ) ] ) :al?aegan O atendimento prestado
91 | Superior o 2 | sim Internet Estrangeiros | Otimo Otimo Otimo | Né&o Sim Bom | Orientagéo dg Né&o por todos os colaboradores
. foi de exceléncia.
pesquisa
g2 | Ensino Néo se Nao - Registrode | 5 Otimo Otimo | Nao Nao Otimo | Sim Sim Nao O atendimento foi 0
médio aplica imoveis diferencial.
Comunicaca Registro de i N&o pq Os dados e informagdes
93 Superior . ¢ Sim Indicagéo Regist Bom Otimo Bom Computador N&o - Orientacdo | ndo Sim deveriam ser mais
o social imoveis
consta abrangentes.
N&o pg o
Registro de . . livro nao
94 Pés - Sim - im (?veis Otimo Otimo Bom Computador N&o Bom Orientacdo | esta Sim -
digitaliza
do
. ~ N&o pq
95 Eng_no Nap se Sim Amigos Estrangeiros | Bom Bom Regul Né&o Sim Regul Né&o ndo ha N&o Sem comentario.
médio aplica ar ar .
registro
N&o pq O atendimento
96 Eng_no Nap se Sim - Registro civil | Bom Bom Bom Computador N&o Otimo | Orientacéo a|~nda . Sim mar_a}vnhoso com li)ase em
médio aplica nao foi paciéncia e atencéo aos
achada clientes.
. o . Pesquisa . . ~ ~ .
97 Superior | Historia Sim Internet L Bom Bom Bom Computador N&o - Orientagdo | N&o Sim -
académica
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N&o pq
carece
. Politicas . . .. L n - _ de prazo
98 Pés publicas Sim Internet Estrangeiros | Otimo Otimo Otimo | N&o N&o Otimo | Sim para N&o -
efetivaca
oda
pesquisa
N&o pq
99 | Superior | Psicologia Sim Cartorio Registro civil | Otimo Otimo Otimo | Computador Nao - Nao n&o foi - -
dado
100 | Superior | Letras Sim - Registro civil | Otimo Otimo Otimo | Computador Nao - Sim Nao Nao | -
Catedral
101 | P6s Psicologia Sim metropolitan | Estrangeiros | Otimo Otimo Otimo | Inventéarios Nao - Sim - Nao | -
a
Excelente o atendimento,
digno do cidad&o. A Cleide
me atendeu muito bem, me
ensinou a pesquisar no
102 | Ensino Néo se Sim Cartorio Registro civil | Otimo Otimo Otimo | Computador Nao - Sim Sim Sim computador, mas disse
médio aplica que caso ndo consiga
fazer a pesquisa pelo
computador, poderei voltar
quantas vezes for
necessario. Obrigada. [ass]
103 | Superior | Pedagogia N&o - Estrangeiros | Bom Bom Bom Computador N&o - - - - -
104 | Superior | Letras Sim Internet Estrangeiros | Otimo Otimo Otimo | Nao Sim - - - - -
N&o pq
entre
105 | Pés Roteiro Sim Internet Estrangeiros | Otimo Otimo Otimo | Nao Sim Bom Orientacdo | agora Sim -
como
pedido
N&o pq
Ensino Nao se . . A 2 A . Regul . . estou x
106 L - Sim Internet Estrangeiros | Otimo Otimo Otimo | Computador Sim Orientacdo | esperand | N&o -
médio aplica ar 0a

pesquisa
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Fui muito bem atendida
pela funcionaria da
107 | Ensino Nao se Sim - Estrangeiros | Otimo Otimo - - Nao - N&o - - vigilancia e também pelo
médio aplica rapaz do atendimento. O
gue costuma ser muito raro
no servico publico. [ass]
Ensino N&o se x . Pesquisade | 4. - -
108 médio aplica N&o Necessidade imagens Otimo Otimo Otimo | - - - - - - -
109 | Ensino Néo se Sim Amigo Pesquisade | g, Otimo Otimo | N3o N&o - - - - -
médio aplica imagens
. L . Pesquisa - A . . . .
110 | Pé6s Historia Sim Professores académica Otimo Otimo Bom Computador Sim Bom Orientacdo | - Né&o -
. L . A Pesquisa - 2 . . . . Ampliacéo da digitalizagao
111 | Pé6s Historia Sim Referéncias académica Otimo Otimo Bom Computador Sim Bom Orientagao Sim dos documentos.
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COMO
ESCOLARI | CURSO CURSO PRIMEIRA TEMA ORIEN- P X i
0 Py ~
N -DADE SUPERIOR | POS VEZ? SONHECEU PESQUISA TACOES IPs SIAN SUCESSO COPIA | RAZAO DA NEGATIVA COMENTARIO NOTA
Técnico em .
. Administrag . . . - L - Recebi o . < N&o recebimento da
1 Superior = Sim Por pesquisa | Estrangeiros | Otimo Otimo | Otimo | documento/in | Nao - 10
ao de f = certiddo de desembarque
ormagao
Empresas
Na&o recebi o
documento/in
. Biomedicin | Andlises ) . formagdo, x
2 P6s L Sim Internet Estrangeiros | Regular Regular | Regular | mas fui Né&o
a Clinicas .
orientado
sobre aonde
obté-los.
Site de Na&o recebi o Vai demorar 150
3 Superior Agronoma Sim buscas Estrangeiros | Bom Regular | Ruim documento/in | Ndo dias,pelo falo de cortes 6
formacéo de funcionarios
Buscando .
) Administrac . Google para ) - Recebi o ) x Acabei de solicitar com . .
4 Superior Sim . Estrangeiros | Otimo Bom Bom documento/in | Ndo Muito prestativo 10
ao minha dupla f = meus dados completos
. ) ormagao
cidadania
N&o recebi o
documento/in
5 Superior Administrag Nio Internet Estrangeiros | Otimo Reaular | Reqular 2;2?5?0’ Nio Né&o foi encontrado o O atendimento muito bom, a consulta no site que é 10
P ao g 9 g orientado registro em Brasilia muito complicada n&o facilita nem estimula
sobre aonde
obté-los.
Negdcios P P < Recebi o <
6 Pos Marketing da?noda Sim Internet Estrangeiros | Otimo Otimo | Otimo | documento/in | Sim Otimo e breve atendimento! 10
formacao
. . Recebi o
7 Superior Direito Nao Estrangeiros | Otimo Otimo | Bom documento/in | Sim 10
formacao
8 Superior Engenharia Nio Pesquisa Otimo cFchi:cSrgie?\to/in Sim Muito bom e muito profissional. S6 posso 9
P Quimica académica f = agradecer todas as gentilezas
ormagao
Direito p p . Recebi o
9 Pos Direito ; Né&o Sim Estrangeiros | Otimo Otimo | Otimo | documento/in | Sim 10
ambiental c
formacéo
Por meio do Pesquisa i ) Recebi o
10 Superior Historia Sim site acagémica Otimo Bom Otimo | documento/in | Ndo Atendimento célere. Louvavel. 10
WWW.CNV.gov formacéo
Bacharelad | Mestrado Recebi 0 As atendentes foram sempre prestativas e
. oem em . . . A ) . atenciosas. Superou minha expectativa. Ainda
11 Pos T Sim Site Estrangeiros | Otimo Regular | Regular | documento/in | Sim A 9
enfermage | Linguistica f = estou na busca dos documentos do meu avb e
. ormagao RSN . ; ,
m e ensino bisavd. Consegui da minha avé.
12 Superior ,ikdmlnlstrag Nao N&o Estrgngelrps, Otimo Otimo Otimo N&o recebi 0 N&o Cabg esclarecer que o Otimo! Sempre que preciso sou bem atendido! 10
do Registro civil documento/in Registro de Estrangeiros




MINISTERIO DA JUSTICA

ARQUIVO NACIONAL

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

MINISTERIO DA JUSTICA

ARQUIVO NACIONAL

COMO
ESCOLARI | CURSO CURSO PRIMEIRA TEMA ORIEN- < X i
0 Y ~
N -DADE SUPERIOR | POS VEZ? SONHECEU PESQUISA TACOES IPs SIAN SUCESSO COPIA | RAZAO DA NEGATIVA COMENTARIO NOTA
formacao (RE, RNE, carteira de
identidade para
estrangeiros modelo 19)
foi originado pelo
decreto-lei n° 3010, de
agosto de 1938,
passando a existir
efetivamente a partir de
1939, sendo que, 0s
imigrantes com sessenta
anos ou mais néo
precisavam se registrar.
Ensino ) Buscando na . 2 2 2 Recebi o ) . - . achei a carteira de estrangeiro mas ndo estou
13 g Sim h Estrangeiros | Otimo Otimo | Otimo | documento/in | Sim Recebi copia da carteira : h P 10
médio internet f = conseguindo tirar a copia
ormagéo
- por meio de . i i ) Recebi o
14 Pés plrelt_o_' . Sim um processo Estrgngelr_og Otimo Otimo | Otimo | documento/in | Sim 9
imobiliario S Registro civil =
judicial formagéo
. Pela internet, . N&o recebi o = . .
15 Superior _Blotecnolog Sim através de Estrangeiros, Regular | Regular | Regular | documento/in | Nao Na&o tive resposta Néo consegui rece_ber ajuda por telefone, e estou 5
ia Registro civil = tentando por e-mail
buscas formagéo
Mestrado Recebi o Recebi o email avisando . -
16 Pés Psicologia | em Sim Atraves de Estrangeiros | Otimo Bom Bom documento/in | Nao sobre o envio do Um bom atendimento e gxpllcagoes tanto por 9
= pesquisas = telefone quanto por email
educacéo formagao documento
N&o recebi o
documento/in
. . formacéo, - =
17 | Ensino N&o Amigos que Estrangeiros | Otimo Otimo | Bom mas fui N&o Ainda ndo deu o prazo Otimo 9
médio me indicaram . estipulado
orientado
sobre aonde
obté-los.
Enviei o pedido por e-mail
no dia 07/06/2018, e até
Direito esquisa na Recebi o 0 presente momento nao
18 Pés direito . I Sim pesq Estrangeiros | Bom Bom Bom documento/in | Nao recebi nenhuma Até o momento satisfatorio 8
imobiliario internet = . = =
formagao confirmagéo ou entao
previsdo de envio da
certidéo.
p Recebi o Os livros néo estao
19 Superior Pedagogia Né&o Internet Registro civil | Otimo Bom Bom documento/in | Nao Atendimento de exceléncia. Muito satisfeita! 10

formacao

digitalizados/disponiveis




