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Sumario

O presente relatorio apresenta as principais conclusdes inferidas do inquérito realizado
aos Clientes da Direcdo-Geral do Livro, dos Arquivos e das Bibliotecas no decurso do
ano de 2014.

Foram alvo de inquérito os clientes dos arquivos centrais da DGLAB (no qual se integra
0 Arquivo Nacional Torre do Tombo) e todos os arquivos de ambito regional: Aveiro,
Beja, Braganca, Castelo Branco, Evora, Faro, Guarda, Leiria, Portalegre, Porto,
Santarém, Setubal, Viana do Castelo, Vila Real, Viseu e o Centro Portugués de

Fotografia.

O inquérito foi desenvolvido com o objetivo de medir e avaliar o desempenho dos
servicos diretamente prestados aos clientes e aferir o seu grau de satisfacdo
relativamente aquelas unidades organicas, tendo em vista identificar prioridades de

intervencgdo para a melhoria dos servigos atualmente prestados.

1. Apontamento Metodoldgico

1.1 Estrutura do questionario

O Questionario encontra-se estruturado em 6 Grupos:

1. O primeiro Grupo, antecedido da apresentacdo dos objetivos do Inquérito aos
clientes, identifica o Arquivo sobre o qual os clientes irdo incidir a analise e
define a natureza da experiéncia que o cliente avaliard, mediante selecdo do
questionario a responder (Gltima experiéncia de contacto com 0s servicos por via
online ou contacto presencial);

2. O segundo Grupo do Questionario inquere os clientes quanto a matéria relativa a
acessibilidade aos arquivos a fim de recolher dados sobre os habitos de
frequéncia e motivo de visita;

3. O terceiro Grupo recolhe dados sobre os fundos e cole¢des consultados e o nivel
de satisfacdo dos clientes relativamente aos instrumentos de pesquisa

documental online e presenciais;




4. O quarto Grupo recolhe dados para andlise da satisfacdo dos clientes quanto ao
desempenho dos servigos, nas vertentes eficiéncia e eficicia (tempos de espera
do servico/produto; fiabilidade do servico);

5. O quinto Grupo procede a avaliacdo global e recolhe dados para obtencédo de
informacdo sintese sobre a satisfacdo global com o servico e desempenho do
pessoal de atendimento e, ainda, indicadores sobre prioridade de intervengéo
para efeitos de melhoria;

6. Por fim, o sexto e Gltimo Grupo recolhe dados de caracter socio - cultural e

reserva uma area aberta aos comentarios, criticas e sugestdes dos clientes.

1.2 Método de recolha de dados

A recolha de recolha de informagéo foi feita via Online, entre os dias 1 de janeiro de
2014 e 31 de dezembro de 2014.

1.3 Ficha técnica e tratamento dos dados

O universo populacional é composto por cerca de 20.000 utilizadores, sendo a amostra
constituida por 572 clientes da DGLAB (Arquivos de ambito regional, Centro
Portugués de Fotografia e Arquivo Nacional). Para um intervalo de confianca de 98%, a

margem de erro é de 5%.




2. Satisfacdo dos Clientes: Analise dos Indicadores Globais

A generalidade dos clientes estd satisfeita ou muito satisfeita com a qualidade dos
produtos / servicos prestados pelo conjunto dos servigos dependentes da DGLAB, tendo
sido aferido um nivel médio de satisfagdo com a generalidade dos servicos prestados na
ordem de 4,20 (83,9% na escala de 0 a 100).

Comparativamente aos resultados obtidos em 2013, constata-se um decréscimo no
indice de satisfacdo dos nossos clientes na ordem dos 2,72 pontos percentuais. (vd.
Tabela 1).

2.1 Satisfacdo com o pessoal dos servicos

Tal como em anos transatos, assenta no pessoal dos servigos a responsabilidade pelos
niveis de satisfagdo mais elevados obtidos, ndo obstante o ligeiro decréscimo verificado

na generalidade dos resultados.

e Cortesia do pessoal: 4,52 (90,3 %)
e Competéncia do pessoal: 4,38 (87,7%)
e Flexibilizagdo do pessoal: 4,24 (84,8%)

2.2 Capacidade de resposta dos servicos as necessidades do cliente

No tocante & qualidade dos servigos / produtos prestados pela globalidade dos servigos
dependentes da DGLAB obtivemos um resultado de 4,11 (82,3%), com igual valoragéo
se situa o item - O nivel de satisfacéo relativo a capacidade de resposta dos servicos as
necessidades do Cliente foi de 4,11 (82,3%).

O grau de satisfacdo aferido ao nivel da celeridade dos tempos de atendimento foi de
4,99 (79,7%).




Na globalidade, no final da sua visita os clientes afirmam terem conseguido obter dos
servicos da DGLAB aquilo que procuravam, alcancando uma satisfacdo de 4,02
(80,5%.)

Relativamente ao ano de 2013, as trés varidveis que obtiveram maior decréscimo no
indice de satisfacdo, foram:
i.  Variavel D: “Globalmente, o tempo de espera de resposta a minha solicitacéo foi
razoavelmente curto.” -5,72%
ii.  Variavel F. “Globalmente, estou satisfeito com o nivel da qualidade dos
servigos / produtos prestados pelo Arquivo.” -3.99%
iii. Variavel G. “No fim da minha experiéncia com o0s servigos do Arquivo,

consegui obter o que necessitava.” 3,02%

Nivel de satisfagdo quanto ao servigo globalmente prestado pelos servigos dependentesda
DGLAB e do seu pessoal de atendimento
46 - 1,52
451 438
14 4
1,24
43 4
47 - 411 411
4,02
41 3,99
4 -
39 -
38 -
37 . . . . . . .
Competéncia Cortesia Flexibilidade Tempo de espera  Capacidade de Qualidade dos Obtencdo do
G resposta servicos/produtos pretendido

Dependentes da DGLAB e pelo seu pessoal de atendimento




Nivel de concordancia — Satisfacao global. Quadro comparativo 2013 /2014

Opgdes de Resposta 2013 2014 Tx. Variagao

(2013/2014)
4,46 4,38 -1,71
4,56 4,52 -0,90
4,29 4,24 -1,27
4,23 3,99 -5,72
4,22 4,11 -2,63
4,28 4,11 -3,99
4,15 4,02 -3,02
4,31 | 420 | -2,72

Tabela 01 - Satisfacdo global. Quadro comparativo




3. Areas Prioritarias para Melhoria: Analise dos Indicadores Globais

Foi pedido aos clientes que selecionassem areas prioritarias de intervencdo para

melhoria de servigo / produtos.

A ordem das prioridades compreende uma valoracdo de grau 1 (valoracdo maxima), 2
(média) e 3 (minima).

Como prioridade de intervencdo méxima, média e minima, temos as seguintes areas

descriminadas por ordem de importancia:

e Diversidade das formas de acesso a servigos / informacgdo / produtos (i.e.: via
Internet, correio eletronico, Fax...)

¢ Razoabilidade dos precos

e Precisdo dos instrumentos de pesquisa documental

e Tempo de espera para obtencdo do servigo / produto (certiddes, reproducdes,
informacdes diversas, pedidos de autorizacio...)

Prioridade Média

e Tempo de espera para entrega dos documentos para consulta
e Capacidade autoexplicativa dos instrumentos de pesquisa documental

e Rapidez na obtencdo de informacdo através da consulta dos instrumentos de
pesquisa documental

e Facilidade do acesso a informac&o sobre o0s servicos / produtos

Prioridade Minima

e Consisténcia e pertinéncia da informacéao
e Competéncia do pessoal dos servicos

e Cortesia do pessoal dos servicos

Tabela 02 - Areas Prioritarias para melhoria




4. Andlise Comparativa de Resultados: Contributo de cada arquivo para o Indice

de Satisfacdo Global

De modo a estabelecer equitativamente o peso relativo do contributo de cada arquivo
nos resultados apresentados e produzir uma ordenacao hierarquizada desses contributos,

foi necessario uniformizar as diversas amostragens obtidas.

Nesse sentido, foi introduzido o seguinte procedimento nos grupos suscetiveis de
estabelecer comparaces relativas, designadamente, 0s respeitantes aos grupos
Instrumentos de Pesquisa Documental e Desempenho dos Servigcos, para além da
presente Avaliacdo Global dos Servicos.

Assim, numa amostra de dados N=17 (universo arquivos DGLAB), ndo sendo a amostra
uniforme em todos 0s arquivos, optamos por agrupar diversas subamostras da seguinte

forma:

N=3, com respondentes igual ou superior a 30: ponderar a amostra com o fator
5; N=5, com respondentes menor que 30 e maior que 10: ponderar a amostra
com o fator 3. N=9 com respondentes menor que 10: ponderar a amostra com 0
fator 1. Apds calculo da média dos resultados obtidos no conjunto dos campos
em analise, multiplicar esse resultado pelo valor da ponderacéo atribuida (5, 3 ou
a de acordo com a frequéncia de respostas =>30, < 30 >10 e < 10); somar 0s
resultados de N1 a N17 e dividir esse valor pelo primeiro resultado obtido pds

ponderacao.

Uma vez aplicados os critérios definidos, obtemos os resultados descritos na Tabela
abaixo. Verificamos que Vila Real, Leiria, ANTT, Evora e Porto contribuem,
percentualmente, com os valores mais elevados para o resultado médio de satisfacdo de
4,20 (83,9% obtido no Grupo V (Avaliacdo Global dos Servigos). No computo dos
arquivos que menos contribuiram para o resultado meédio de satisfacdo temos

Portalegre, Aveiro, Viana do Castelo, Castelo Branco e Faro.

Nas posi¢Oes intermédias surge o Centro Portugués de Fotografia, Viseu, Braganga;
Setlbal, Beja, Guarda e Santarém.

-



Média Rating Pzizlg::ggo Classificacdo | Percentagem
VReal 4,87 24,35 0,145 14,49
Leiria 4,63 23,15 0,138 13,77
ANTT 4,01 20,03 0,119 11,92
Evora 4,91 14,74 0,088 8,77
Porto 4,46 13,39 0,080 7,97
CPF 4,46 13,39 0,080 7,96
Viseu 3,52 10,55 0,063 6,28
‘Braganga 2,96 8,89 0,053 5,29
‘Setdbal 4,91 4,91 0,029 2,92
Beja 4,70 4,70 0,028 2,80
‘Guarda 4,43 4,43 0,026 2,63
‘Santarém 4,42 4,42 0,026 2,63
Portalegre 4,33 4,33 0,026 2,58
Aveiro 4,32 4,32 0,026 2,57
V.Castelo 4,31 4,31 0,026 2,56
‘C.Branco 4,29 4,29 0,025 2,55
Faro 3,89 3,89 0,023 2,31

Tabela 03 - Ordenacéo por percentagem do contributo de cada arquivo para o indice de
Satisfacdo Global dos Servicos




5. Satisfacdo dos Clientes: Analise dos Indicadores Setoriais

5.1 Percecao da prestacéo do servigo / produto

Por forma a obter informacdo mais rigorosa sobre o nivel da satisfacdo dos clientes,
bem como, das dimensdes e componentes de servigo mais valorizados, foi desenhada a
tabela 04 agregando um conjunto de afirmacfes qualitativamente positivas sobre a
percecdo da prestacdo do servico / produto experimentado pelo cliente.

Em confronto com a questdo Afirmativa, solicita-se ao cliente que quantifique o seu

nivel de concordancia relativamente a afirmacéo proferida.

Por ultimo, solicita-se ao cliente indicacdo de uma componente do servico que

considera prioritaria para ser alvo de melhoria.

5.2 Dimensdes e componentes de servicos

As tabelas n.° 16 e 18 (Grupo Il1), n.° 35 (Grupo 1V) e n.° 41 (Grupo V), construidas
com o objetivo de obter informacdo sobre as dimensGes e componentes mais
valorizados pelos clientes analisam, fundamentalmente as seguintes dimensfes de

Servigo:

e Capacidade de reacéo (rapidez);

e Fiabilidade (erros);

e Acessibilidade (formas de acesso a servicos / produtos);
e Comunicacéo (informacéo) e,

e Custo (pregos)




Assinale as respostas que melhor descrevem os seus niveis de concordancia

com as afirmacoes seguintes.

Opcoes de Resposta Med_la c!a Frequéncia
avaliacao
A. O tempo decorrido para a prestacao do servigo / 386 326
informacgao foi razoavelmente curto. ’
B. O servigo / informacao foi-me prestado de forma 417 327

precisa.

C. O servigo oferece varias formas de acesso ao
produto / informagao (pedido / remessa por mail; 4,01 302
por CTT; visualizacao online).

o e guesties por i colcada uteram a1 524
E. O preco do servico / produto é razoavel. 3,72 283
Indique uma area que considere prioritaria para ser A-24,2%,B-9,7%,C-18,4%, D -
alvo de melhorias 9,7%.E - 38,1% Ns/Nr - 42,1%
Questdes respondidas 331
Respostas omissas 241

Tabela 04 — Avaliacdo do Desempenho dos Servicos

Uma leitura atenta da descricdo abaixo explanada permite uma compreensdo mais

imediata do que se procura fazer refletir.

a. Analise da satisfacdo sobre o produto Instrumentos de Pesquisa
Documental (IPD).

Componentes analisados nos Instrumentos de Pesquisa Documental Online:

Rapidez de busca de informacdo; (Dimensédo: capacidade de reagdo);
Precisdo dos instrumentos de pesquisa documental; (Dimensé&o:
fiabilidade);

Adequabilidade as necessidades de investigacdo; (Dimenséo: capacidade
de reacgéo);

Capacidade intuitiva da ferramenta de pesquisa auténoma; (Dimensao:
acessibilidade);

Informac&o de ajuda disponivel; (Dimens&o: comunicagéo).



Componentes analisados nos Instrumentos de Pesquisa Documental

Presenciais:

Rapidez de busca de informacdo; (Dimensao: capacidade de reacéo)
Precisdo dos instrumentos de pesquisa documental; (Dimensé&o:
fiabilidade)

Adequabilidade das diversas formas de acesso aos IPD’s; (Dimenséo:
acessibilidade)

Qualidade autoexplicativa dos IPD’s. (Dimens&o: comunicagdo)

b. Analise da Satisfacdo sobre 0 Desempenho dos Servicos

Componentes analisados:

Rapidez na prestacdo do servico / informacéo; (Dimensdo: capacidade de
reacao)

Precisdo do servico prestado; (Dimenséo: fiabilidade)

Diversidade de acesso ao produto / informacdo; (Dimens&o:
acessibilidade)

Consisténcia das respostas obtidas (Dimens&o: comunicagéo);
Razoabilidade do preco do servico / produto; (Dimens&o: custo)

6. Andlise de Satisfacdo incidente sobre o produto: Instrumentos de Pesquisa

Documental. Prioridades de melhoria.

6.1 Instrumentos de pesquisa online

6.1.1 Prioridade de intervencéo 1

A dimensdo que carece de intervencdo prioritaria, de acordo com a indicacdo dos

clientes (25,4%), € a que diz respeito a informagdo de ajuda disponivel no(s) site(s), ou

seja, a variavel E — dimensdo: comunicagéo.

O grau de satisfacdo desta varidvel € de 3,18 (63,6%).




6.1.2 Prioridade de intervencéao 2

Imediatamente a seguir, relativamente a ordem de prioridade de intervencao
equacionada por 24,3% dos clientes, surge a variavel A (dimensdo: capacidade de
reacdo), relativa a possibilidade do instrumento de pesquisa documental permitir uma

busca conveniente de informacéo.

O grau de satisfacdo desta variavel é de 3,58 (71,7%).

6.1.3 Prioridade de intervencéo 3

Em terceiro lugar surge a varidvel D (dimensdo: acessibilidade), que se refere a
capacidade intuitiva do instrumento de pesquisa documental, considerada como
intervencdo prioritéria para 17,8% dos respondentes.

O grau de satisfacdo desta variavel é de 3,24 (64,7%).

6.1.4 Prioridade de intervencéo 4

Em quarto lugar na ordem de prioridade dos clientes, surge a variavel C (dimensdo:
capacidade de reacdo), relativa a possibilidade do instrumento de pesquisa documental
permitir uma busca conveniente de informacéo, item considerado prioritario para alvo
de melhoria para 17,4% dos clientes.

O grau de satisfacdo € de 3,41 (68,3%).

6.1.5 Prioridade de intervencéo 5

Em dltimo lugar na ordem de prioridade dos clientes, aparece a variavel B relativa a
precisdo dos resultados apresentados pelos instrumentos de pesquisa documental
(dimensao: fiabilidade) — considerada prioritaria para alvo de melhoria para 15,2% dos

clientes.

O grau de satisfacéo é de 3,63 (72,6%).




Niveis de concordancia - Instrumentos de Pesquisa Documental online

Afirmacao Grau de satisfacdao Frequéncia
A - O Instrumento de pesquisa documental
disponibilizado permite uma busca conveniente da 3,58 (71,7%) 276
informacao.
B - Os. resultados apresNentado_s pelo Instrumento de 3,63 (72,6%) 274
pesquisa documental sdo precisos.
C - O Instrumento de pesquisa documental demonstra
capacidade de resposta as minhas necessidades de 3,41 (68,3%) 270
investigacao.
D - O Instrumento de pesquisa documental é intuitivo. 3,24 (64,7%) 271
E -_A_ informacao de ajuda disponivel no site € 3,18 (63,6%) 259
suficiente.
Indique uma area que considere prioritario para ser A-243%,B-152%,C-17,4%, D -
alvo de melhoria 17,8%, E - 25,4%

Questoes respondidas 276

Respostas omissas 286

Tabela 05 — Niveis de concordancia — Instrumentos de Pesquisa Documental Online

6.2 Instrumentos de pesquisa presenciais

6.2.1 Prioridade de intervencéo 1
Em primeiro lugar na ordem de prioridade de intervencdo proposta para 32,8%, diz
respeito a capacidade autoexplicativa dos instrumentos de pesquisa documental —

dimensdo comunicagdo - (variavel D).

O grau de satisfacéo é de 3,52 (70,3%).

6.2.2 Prioridade de intervencao 2
Em segundo lugar na ordem de prioridade de intervencdo aparece a variavel B, que se
reporta a dimenséo fiabilidade — precisdo dos instrumentos de pesquisa documental —

considerada prioritaria para alvo de melhoria por 26,1%.

O grau de satisfacdo desta variavel é de 4 (80%).

@



6.2.3 Prioridade de intervencéo 3

Imediatamente a seguir surge a variavel C, considerada prioritaria para alvo de melhoria
para 22,7% dos clientes, reporta-se a dimensdo acessibilidade - adequabilidade das
varias formas de acesso aos instrumentos de pesquisa documentais.

O grau de satisfacdo desta variavel é de 3,87 (77,4%).

6.2.4 Prioridade de intervencéo 4

Em dltimo lugar na ordem de prioridade dos clientes aparece a variavel a variavel A
(18,5%), que se reporta a rapidez na busca da informacdo — dimensdo: capacidade de

reacao.

O grau de satisfacdo desta variavel é de 4,01 (80,2%).

Instrumentos de Pesquisa Documental presenciais

Afirmacdo Grau de Frequéncia
< satisfacao q

A - Os instrumentos de pesquisa documental
permitem uma busca razoavelmente rapida da 4,01 (80,2%) 119
informacao.
B - Qs instrumentos de pesquisa documental sao 4 (80%) 117
precisos.
C- As_varlas formas de~acesso aos instrumentos de 3,87 (77,4%) 117
pesquisa documental sao adequadas.
D - Os mgtrumentos de pesquisa documental sao 3,52 (70,3%) 116
auto-explicativos.
Indigue uma area que considere prioritario para ser A-185%, B-26,1%, C-22,7%,
alvo de melhoria D-32,8%

Questoes respondidas 119

Respostas omissas 453

Tabela 06 — Niveis de concordancia — Instrumentos de Pesquisa Documental Presenciais

6.3 Recomendac0es

Para efeitos de melhoria, tendo em atencdo os dados em presencga, recomenda-se as

seguintes intervengoes:

@



6.3.1 Instrumentos de pesquisa documental online

Variavel E: Disponibilizacdo de ajuda no site mais completa;
Varidvel A: Eficiéncia na procura da informacéo;
Variavel D: Capacidade intuitiva do instrumento de pesquisa documental;

Variavel C: Capacidade de resposta face as necessidades de investigacéo;

o &~ w0 DN e

Variavel B: Precisdo dos instrumentos de pesquisa documental.

6.3.2 Instrumentos de pesquisa documental presenciais

1. Variavel D: Capacidade auto explicativa dos instrumentos de descricdo
documental;

2. Variavel B: Precisdo dos instrumentos de pesquisa documental.

3. Variavel C: Adequabilidade das formas de acesso aos instrumentos de pesquisa
documental,

4. Variavel A: Rapidez no processo de recuperacdo de informacdo através dos

instrumentos de pesquisa documental;

7. Andlise do Desempenho dos Servigos

7.1 Prioridade de intervencéo de nivel 1

Atendendo aos resultados apurados a dimenséo acessibilidade a variavel E - “o prego
do servico / produto ¢ razoavel”, que se insere na dimensao Custo, tendo sido apontado

por 38,1% dos respondentes.

O grau de satisfacdo é de 3,72 (74,3%).




7.2 Prioridade de intervencao de nivel 2

Em segundo lugar, surge a variavel A - “o tempo decorrido para a presta¢do do servigo
/ informagao foi razoavelmente curto”, que se insere na dimensao capacidade de reagdo,

com 24,2%, atingindo um nivel de satisfacdo de 3,86 (77,2%).

7.3 Prioridade de intervencao de nivel 3

Atendendo aos resultados apurados a dimensdo acessibilidade. A variavel C - “o
servigo oferece varias formas de acesso ao produto / informacao” obtém dos clientes

indicacdo de intervencao de nivel 3 (18,4%).

O nivel de satisfacdo dos clientes ¢, de 4,01 (80,3%).

7.4 Prioridade de intervencéo de nivel 4

Em quarto lugar surge a dimensdo Comunicacdo, variavel D - “as questdes por mim

colocadas obtiveram respostas consistentes”. A prioridade situa-se em torno dos 9,7%.

Apresenta um nivel de satisfacdo de 82,2%, com uma média de 4,11.

7.5 Prioridade de intervencao de nivel 5

Com o mesmo valor surge a dimenséo Acessibilidade (cerca de 9,7%), variavel B - “o

servico / informacdo foi-me prestado de forma precisa”.

Apresenta um nivel de satisfacdo de 85,3%, com uma média de 4,17.




Assinale as respostas que melhor descrevem os seus niveis de concordancia
com as afirmacoes seguintes.

Opcoes de Resposta :‘Igc:i':ggz Frequéncia
A. O tempo decorrido para a prestacao do servigo /
informacgao foi razoavelmente curto. 3,86 (77,2%) 326
B. O servigo / informacao foi-me prestado de forma 4,17 (85, 3% ’) 327

precisa.

C. O servigo oferece varias formas de acesso ao
produto / informagéo (pedido / remessa por mail; 4,01 (80,3%) 302
por CTT; visualizacao online).

o 42 guestiespor mim clocadas obtvram aiEe)
E. O preco do servico / produto é razoavel. 3,72 (74,3%) 283
Indique uma area que considere prioritaria para ser A-24,2%,B-9,7%,C-18,4%, D -
alvo de melhorias 9,7%.E - 38,1% Ns/Nr - 42,1%
Questdes respondidas 331
Respostas omissas 241

Tabela 07 — Niveis de concordancia — Desempenho dos Servigos

7.6 Recomendac0es

Para efeitos de melhoria, tendo em conta os resultados apresentados, recomenda-se que

a primeira intervencéo incida sobre:

1. Variavel E: Reducdo no pre¢o do servigo / produto

2. Variavel A: Reducdo no tempo decorrido para a prestacdo do servico /
informacao

3. Variavel C: Incremento na diversidade das formas de acesso aos produtos /
informacodes

4. Variavel D: Incremento na consisténcia / pertinéncia das respostas aos
clientes

5. Variavel B: Incremento na precisdo do servi¢o / informacdo prestada aos

clientes
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I. INTERACAO COM O ARQUIVO

1. Modo de Interacéo

Questionados sobre o tipo de interacdo utilizada para contatar os servigos da DGLAB,
constatamos que 65,6% dos respondentes se dirigiu presencialmente as instalagdes dos
servicos do Arquivo, contrastando com uma percentagem de 34,4% que utilizou o

contacto via online ou remota.

Experiéncia mais recente com os servicos do Arquivo.

Percentagem

Opcoes de Resposta Respostas Frequéncia
A) Contacto via online ou remota 34,4% 197
B) Contacto presencial 65,6% 375
Questoes respondidas 572
Respostas omissas 0

Tabela 01 — Experiéncia mais recente com os servi¢cos do Arquivo

Il. ACESSIBILIDADE AOS ARQUIVOS

1. Primeiro contacto com os Servicos do Arquivo

No que diz respeito a primeira utilizagdo dos servigos online do Arquivo, verificamos
que 44,2% utilizou pela primeira vez os servigos online do arquivo contra 44% dos

respondentes que se deslocaram fisicamente ao Arquivo pela primeira vez.

Primeiro contacto com os servigos do arquivo.

Servicos online Servigos presenciais
Opcodes de Resposta Pech;eegéigstte;rs\ et Frequéncia Per;ig;%gfg; e Frequéncia
Sim 44,2% 88 44% 165
Nao 55,8% 111 56% 210
Questdes respondidas 199 375
Respostas omissas 373 197




Tabela 02 — Primeiro contacto com os servi¢os do arquivo

Primeiro contacto com os servigos de arquivo

250
200
150
100

50

Servicos online Servigcos presenciais

Esim Endo

Gréfico 01 — Primeiro contacto com 0s servi¢cos do arquivo

2. Frequéncia de utilizacéo dos Servicos do Arquivo

No que diz respeito a frequéncia de utilizacdo online dos servi¢os do Arquivo, 34,2%
refere uma utilizacdo diaria ou semanal. sendo que 22,5% indica uma utilizacao de pelo

Menos uma vez por més.

Pelo menos com uma cadéncia de 15 em 15 dias 20,7% utilizam os servigos, sendo que,

10,8% refere uma utilizacdo pelo menos uma vez por ano.

De 6 em 6 meses 9,9% dos inquiridos utilizam os servicos online.

Do cémputo das respostas ha a registar apenas 1,8% dos respondentes cuja primeira
frequéncia se concretizou na Gltima semana antecedente a resposta ao questionario.

Relativamente aos clientes presenciais constata-se que 27,1% frequentam os servicos do
Arquivo a uma cadéncia de pelo menos uma vez de 6 em 6 meses, 23,3% pelo menos

uma vez por ano e 20,5% pelo menos uma vez por més.

27



Numa cadéncia de deslocacdo de 15 em 15 dias encontramos 14,8% de clientes. Quase
todos os dias ou pelo menos uma vez por semana, 13,3% dos inquiridos visita o
Arquivo. Por outro lado, apenas 1% dos clientes que responderam a esta questdo

experienciam contacto com os servi¢os hd menos de uma semana.

Com que frequéncia utiliza os servigos do arquivo?

Servicos online Servigos presenciais

1,8% 2 1% 2
20,7% 23 14,8% 31

27,1% 57
210
Tabela 03 — Frequéncia na utilizagao dos servigos do arquivo
Frequéncia na utilizagdo dos servigos de aquivo
35% 1
30% -
25% A
20% -
15% 1 W servicos online
10% A M servigos presenciais
5%
0% ' ' : : : :

Utilizei pela Quase todos Pelo menos Pelo menos Pelo menos Pelo menos
1.2vezna osdiasou umavezde umavezpor umavezde6 umavezpor
ultima pelo menos  15em 15 més em 6 meses ano
semana uma vez por dias
semana

Gréfico 02 — Frequéncia na utilizagdo dos servigos do arquivo




3. Motivo da Visita aos Servicos

Instados a apresentarem 0s motivos da visita ao site do Arquivo, a grande maioria
(58,8%) refere a investigacdo genealdgica como o principal motivo para visitar o site,
seguindo razdes relacionadas com a investigacdo historica (20,1%). Os motivos
relacionados com os fins legais apresentam um resultado de 6%. Com 5% apuramos o
trabalho académico como fator motivador. Para os fins de publicagdo ditaram a consulta

de 5% dos respondentes e por ultimo os fins institucionais, com um registo de 1%.

Quanto ao motivo da visita as instalagdes dos servigos do Arquivo, constatou-se que
36,5% dos clientes deslocam-se com a intencdo de desenvolverem investigagdo
historica, seguindo-se motivos relacionados com a genealogia (25,3%), invertendo
assim a tendéncia que apontava a investigacdo geneoldgica como o principal motivo na
deslocacdo ao arquivo. No cémputo geral aparecem em seguida os motivos relacionados
com atividade de natureza académica (cerca de 14,1%). Seguidamente ha a registar uma
percentagem de 13,3% relacionado fins legais, 1,1% indicam fins institucionais e, por
ualtimo, trabalhos desenvolvidos no ambito de publicacdes, com apenas 0,8%. Dos
respondentes 8,8% ndo incluiram o motivo da sua visita dentro das propostas

apresentadas.

Qual o motivo da sua visita ao arquivo?

Visita ao site Servicos presenciais
Opcoes de Resposta Per;::;zg:an; de Frequéncia Per;::;zg:an; de Frequéncia
Fins legais 6% 12 13,3% 50
Investigacdo Historica 20,1% 40 36,5% 137
Investigacdo Genealdgica 58,8% 117 25,3% 95
Trabalho Académico 5% 10 14,1% 53
Fins Institucionais 1% 2 1,1% 4
Fins Publicacao 5% 10 0,8% 3
Outro 4% 8 8,8% 33
Questoes respondidas 199 884
Respostas omissas 373 831

Tabela 04 — Motivo da visita aos servi¢cos do arquivo

@



Qual o motivo da sua visita ao arquivo?

Outro
Fins Publicagdo
Fins Institucionais

. B servicos presenciais
Trabalho Académico (osp

B servigos online

Investigagdo Genealdgica

Investigacdo Historica

Fins legais
P e

1 T T T T 1

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Grafico 03 — Motivo da visita ao arquivo

Relativamente aos outros motivos que levaram o utilizador a consultar o site

institucional dos arquivos da DGLAB, foram apuradas 8 respostas com 0s seguintes

contelidos:

Numero | Data de Resposta Comentario

1 | set 8, 2014 10:00 PM Pedido de certiddo de nascimento

2 | fev 11, 2014 2:06 PM Pedido de certiddo de inventario orfanoldgico

Certiddes Notariais

3| jan 16, 2014 12:34 PM

NUmero | Data de Resposta Comentario

O site é muito lento.

1 | dez 3, 2014 4:40 PM

NUmero | Data de Resposta Comentario

1labr 22, 2014 10:43 PM Pesquisa de certiddes nascimento

Data de Resposta Comentario

1nov 28, 2014 9:24 PM Solicitagdo da segunda via de nascimento de meu av paterno

NUmero | Data de Resposta Comentario
1|ago 5, 2014 7:04 PM Investigacdo do passado de um familiar
NUmero | Data de Resposta Comentario

1 | set 22,2014 1:53 PM Futura visita

Tabela 05 — Outros Motivos da visita ao site do Arquivo
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Quanto aos “outros motivos” que levaram os respondentes a visitar as instalagcdes dos

servicos de Arquivo, foram recolhidos 33 comentarios:

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Braganca

NUmero

Data de Resposta

Comentario

1

set 10, 2014 5:35 PM

visita ao arquivo

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Evora

Numero | Data de Resposta Comentario

1 jul 8,2014 4:12 PM consultar para ter acesso a formagdes, ateliés e workshops, relacionados com
arquivos

2 visita de estudo

jan 28, 2014 10:48 PM

Questionario aos Clientes do Arquivo Nacional Torre do Tombo

NUmero | Data de Resposta Comentario

1 dez 17, 2014 2:07 PM Motivos pessoais e familiares além de estudo.

2 dez 10, 2014 10:35 PM Consulta dos Arquivos da Pide DGS

3 dez 9, 2014 2:56 PM Genealogia da familia

4 out 22, 2014 1:15 AM motivos pessoais

5 out 14, 2014 7:49 PM busca de documento

6 out 14, 2014 7:42 PM Fins profissionais.

7 out 14, 2014 4:50 PM Obter certidBes de escritura notariais antigas

8 out 14, 2014 1:51 PM CURIOSIDADE SOBRE A MINHA ACTIVIDADE POLITICA ANTES DO
25 DE ABRIL 1974.

9 out 14, 2014 11:23 AM Arquivos da PIDE.

10 out 14, 2014 10:58 AM Pesquisa de Assentos para processos de nacionalidade

11 out 14, 2014 10:45 AM Consulta de elementos constantes da ficha da PIDE

12 out 14, 2014 10:03 AM Ver o meu ficheiro relativo & minha deten¢do em 1971 pela Pide/DGS

13 out 2, 2014 7:07 PM Procurar dados prisionais e politicos sobre a vida do meu pai, resistente
antifascista varias vezes preso e deportado.

14 set 23, 2014 10:58 PM Queria ver 0s nomes dos meus antepassados

15 set 9, 2014 10:12 AM Pedido de escritura

16 ago 21, 2014 3:28 PM Informacao familiar sobre o periodo da ditadura

17 ago 10, 2014 6:14 PM pesquisa de informacdo pessoal

18 ago 8, 2014 12:40 AM Titulo constitutivo de propriedade

19 ago 7, 2014 2:28 PM ambito profissional

20 ago 6, 2014 1:47 PM arquivo da PIDE

21 ago 6, 2014 11:06 AM "pedido de uma fotociipia de uma escritura de partilha e Doagdo do ano de
1921: Consulta de microfilmes de registos de obito, nascimento e casamento do
ano de 1833."

23 ago 5, 2014 11:08 PM Sabendo que a Junta de Freguesia, tinha feito 50 anos de elevagdo a Vila, e
tendo sido comemorado nesta Vila, fui procurar a revista que saiu em 1964,
onde constava fotos do desfile (onde eu fiz parte) s6 que ndo encontrei, penso
que seria no Século llustrado de Abril de 1964. Acontece que deve de ter sido
noutra revista,. Fui informada que deveria de ir ao arquivo Municipal (?) , ou
seja um edificio que se encontra no Campo Grande. Por falta de tempo ,ainda
ndo o fiz.

24 ago 5, 2014 4:16 PM Documentos antigos sobre a minha casa

25 ago 5, 2014 2:47 PM processos da Pide/DGS em meu nome

26 ago 5, 2014 2:14 PM Consultar a minha ficha na PIDE

27 ago 5, 2014 1:47 PM Investigar documentagao sobre um familiar, mas sem fins de genealogia.

Questionario aos Clientes do Centro Portugués de Fotografia

Numero | Data de Resposta Comentario

1 dez 19, 2014 9:41 AM "1-Depositar espdlio fotografico 2-Consultar album fotogréafico"

2 dez 19, 2014 9:26 AM Exposi¢do / Decoracéo de estabelecimento comercial




3 ago 13, 2014 2:10 PM Fins pessoais de lazer e cultura

4 abr 16, 2014 4:22 PM Visita a exposi¢ao

Tabela 06 — Outros Motivos que levaram os utilizadores a visitar as instalacdes dos
servigcos do Arquivo

4. Avaliagéo do Site Institucional

Relativamente a disponibilizacdo imediata dos sites da rede DGLAB aquando da
consulta, constata-se que 34,2% refere que Nunca encontrou o site que visitou
indisponivel, sendo que 30,6% Quase nunca encontrou o site que visitou indisponivel.

Uma percentagem de 26,1% refere que Algumas vezes encontrou o site indisponivel,

sendo que 8,1% refere que Quase sempre encontrou o site indisponivel, por fim, uma
reduzida representatividade de 0,9% refere que Sempre que tentou consultar o site, este

se apresentava indisponivel.

Alguma vez encontrou o site do arquivo indisponivel?

Percentagem de

Opcoes de Resposta Frequéncia

Respostas
Nunca 34,2% 38
Quase nunca 30,6% 34
Algumas vezes 26,1% 29
Quase sempre 8,1% 9
Sempre 0,9%
Questoes respondidas 111
Respostas omissas 461

Tabela 07 — Alguma vez encontrou o site do arquivo indisponivel?




Alguma vez encontrou o site do arquivo indisponivel?

Quase sempre;

Sempre; 0,9%
8,1%

Gréfico 04 — Indisponibilidade do site do arquivo

Quanto a avaliacdo da qualidade dos sites dos Arquivos da rede DGLAB a maior parte
dos inquiridos esta satisfeito com o nivel de qualidade do mesmo (70,8%), de
respondentes que concordam com a afirmacdo apresentada (44,2%) e aqueles que
concordam inteiramente (26,6%). Nao discordam nem concordam 11,1% dos
respondentes, sendo que 11,6% encontram razGes bastantes para discordarem da
qualidade dos sitios web da rede DGLAB e 6% dos respondentes discordam
inteiramente.

No computo geral, o nivel médio de satisfacdo percepcionado pelos nossos clientes
relativamente a qualidade dos sites web da rede DGLAB é bastante positiva, situando-se
na ordem do 74,8% (3,74 na escala de Likert de 1 a 5).

Assinale a resposta que melhor descreve o seu nivel de concordancia com a afirmagao
seguinte.

Discordo . Nem Discordo, Concordo Média da
Inteiramente Discordo Nem Concord(; Concordo Inteiramente Ns/Nr Avaliagdao
Globalmente, o
nivel de
Qualidade do Site 12 23 22 88 53 1 3,74
€ Muito Bom
Percentagem de
respostag 6% 11,6% 11,1% 44,2% 26,6% 0,5%
Questoes respondidas 199
Respostas omissas 373

Tabela 08 — Avaliacéo da qualidade do site do arquivo
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Niveis de concordancia

Discordo Inteiramente I 6%

Discordo 11,6%
Nem Discordo, Nem Concordo | 11,1%
Concordo | I44,2%
Concordo Inteiramente |26,6%

Ns/Nr ﬂoﬁ%

Gréfico 05 — Nivel de concordancia com a afirmacéo - Globalmente o nivel de qualidade
do site € muito bom

IHT.INSTRUMENTOS DE PESQUISA DOCUMENTAL

1. Utilizacdo dos Instrumentos de pesquisa documental disponibilizados no

Arquivo e no Site do Arquivo

Relativamente a utilizacdo dos instrumentos de pesquisa documental disponibilizados
pelo Arquivo, (Tabela 09 — Utilizagdo dos Instrumentos de pesquisa documental
disponibilizados no Arquivo) constatamos que é aquando da visita presencial aos
servigos de Arquivo que os utilizadores procedem a uma utilizagdo mais intensiva
dessas ferramentas (68,3%, contra 31,7% que ndo utilizaram ou ndo precisaram de

utilizar o recurso).

Por outro lado, embora com incidéncia bastante significativa, 70,4% dos utilizadores do
servico de arquivo online procuram deliberadamente os instrumentos de pesquisa
documental como recurso ao processo de pesquisa. A taxa de ndo recurso aos

instrumentos de pesquisa documental em utilizadores de servigos online € de 29,6%.

Utilizou algum dos Instrumentos de pesquisa documental disponibilizados no
arquivo?

Servicos online Servicos presenciais
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Percentagem de Percentagem de

Respostas Frequéncia Respostas Frequéncia
25:0% 59 31,7% 119
199 375
373 197

Tabela 09 — Utilizag@o dos Instrumentos de pesquisa documental disponibilizados no
arquivo

Utilizagao dos Instrumentosde pesquisa documental
disponibilizados no arquivo

Msim Endo

70,4% 68,3%

servigos online servigos presenciais

Gréfico 06 — Utilizagdo dos Instrumentos de pesquisa documental disponibilizados no
arquivo

2. Arquivos (grupo de Fundos / Colecdo documental) Consultados

N&o constitui surpresa a predominancia dos Registos Paroquiais como fundo

preferencial de consulta por parte da maioria dos respondentes.

Quer por via do acesso fisico ao Arquivo, quer por acesso remoto ou online, 0s
instrumentos de pesquisa documental dos Registos Paroquiais (documentos anteriores a
1910) ocupam o primeiro lugar no grupo de Fundos / Cole¢do documental mais
consultados com 39,8% de acessos, 27,7% dos respondentes que se deslocaram

diretamente ao Arquivo realizaram pesquisa nesses fundos contra 62,2% que ja a fazem

online.
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Esta tendéncia ndo se sustem, contudo, pelos restantes grupos de Fundos/Colegdo
Documental, sendo apenas possivel verificar-se tendéncia afim ao nivel das consultas de
Cartdrios Notariais, com destaque para a maior incidéncia de utilizadores dos servicos

presenciais com 11% contra os 4,9% dos utilizadores do servi¢o online.

De resto, concluimos que a consulta de instrumentos de pesquisa documental, com
excecdo dos Fundos/Colecdo Documental dos Arquivos dos Tribunais e Chancelarias
Régias, ainda ¢ predominantemente realizado “in loco” em detrimento da pesquisa

online.

Quanto a consulta de instrumentos de pesquisa no conjunto da rede DGLAB,
verificAmos que Registos Paroquiais e Cartérios Notariais sdo 0s grupos de
Fundos/Colecdo Documental com maior incidéncia de consulta por parte dos
utilizadores, respetivamente 39,8% e 8,8%, sequidos da Pide / DGS (8,1%). Todos 0s
restantes grupos de Fundos obtém valores abaixo dos 6%, sendo que 19,2% aponta

outro fundo que ndo esta referenciado nas opg¢des de resposta.

Qual foi o arquivo (grupo de fundos / colecao documental) consultado?

Servigos online Servigos presenciais Total global

Opcoes de Resposta

Percentagem de Percentagem Percentagem

Respostas Frequéncia de Respostas Frequéncia de Respostas Frequéncia

62,2% 89 27,7% 73 39,8% 162
4,9% 7 11% 29 8,8% 36
2,1% 3 0,8% 2 1,2% 5
3,5% 5 7,2% 19 5,9% 24
0,7% 1 0,8% 2 0,7% 3
2,8% 4 11,0% 29 8,1% 33
2,8% 4 3,8% 10 3,4% 14
4,9% 7 4,9% 13 4,9% 20
0,7% 1 5,7% 15 3,9% 16
0,0% 0 0,8% 2 0,5% 2
4,9% 7 2,7% 7 3,4% 14
0,0% 0 0,0% 0 0,0% 0
10,5% 15 23,9% 63 19,2% 78

143 264 407

429 308 737

Tabela 10 — Arquivo (grupo de fundos / colecdo documental) consultado
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2.A Outro Arquivo (grupo de Fundos / Cole¢do documental) Consultado

Online

Foram apurados as seguintes respostas relativamente a questdo - Qual o Outro Arquivo

(grupo de Fundos / Colecdo documental) consultado online?

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Vila Real

Nimero | Data de Resposta Comentario

1 set 17,2014 11:04 PM registo de passaporte
Questionario aos Clientes do Arquivo Nacional Torre do Tombo
Numero | Data de Resposta Comentario

1 dez 9, 2014 4:29 PM Fundo Casa Palmela

2 nov 19, 2014 11:06 AM | Mosteiro de Lorvao

3 nov 12, 2014 4:27 PM Fundos

4 out 15, 2014 4:10 PM Registo de Brasdes

5 out 14, 2014 9:36 AM Conventos

6 ago 5, 2014 11:06 PM chancelaria régia

7 ago 5, 2014 2:50 PM PP-TT-SNI-DGE

8 ago 5, 2014 2:00 PM SNI

9 fev 12, 2014 8:44 PM Pesquiso por assunto ndo por fundo
Questionario aos Clientes do Centro Portugués de Fotografia
Nimero | Data de Resposta Comentario

1 dez 19, 2014 4:48 PM AMB ... 1868-01-01/1919-12-23
2 dez 19, 2014 11:32 AM biblioteca nacional

3 dez 18, 2014 7:27 PM Colec¢do documental

Tabela 11 — Outro Arquivo (grupo de Fundos / Cole¢cdo documental) consultado

(Utilizadores Online)

2.B Outro Arquivo (grupo de Fundos / Colecdo documental) consultado

Presencialmente

Relativamente ao item Outro tipo de Arquivo consultado presencialmente, foram

apurados 0s seguintes comentarios:

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Evora

Numero | Data de Resposta

Comentario

1 dez 30, 2014 8:34 AM

Camara Eclesiastica de Evora

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Leiria

NUmero | Data de Resposta Comentario

1 abr 15, 2014 11:26 AM Legislagdo

Questionario aos Clientes do Arquivo Nacional Torre do Tombo
NUmero | Data de Resposta Comentario

1 dez 15, 2014 2:59 PM Alféndega Grande de Lisboa




2 dez 12, 2014 4:44 PM fundos pessoais

3 dez 11, 2014 12:31 PM Fundos Convetuais

4 dez 11, 2014 12:17 PM OFM

5 dez 10, 2014 9:17 PM livro de entrada de homens e mulheres no Hospital de Rilhafoles
6 dez 10, 2014 4:51 PM SNI

7 dez 10, 2014 10:26 AM Fundos

8 dez 9, 2014 9:56 PM Secretariado Nacional de Informagéo

9 dez 9, 2014 7:30 PM http://digitarq.dgarq.gov.pt/details?id=4677892
10 dez 9, 2014 5:02 PM Ministério da Justica

11 dez 9, 2014 4:10 PM Cole¢do documental

12 dez 9, 2014 3:43 PM Arquivo Salazar

13 dez 9, 2014 1:16 PM Condes de Linhares

14 dez 9, 2014 1:03 PM Arquivo Oliveira Salazar

15 dez 9, 2014 12:14 PM Junta do Comercio

16 nov 2, 2014 9:27 PM Juizo das Justificagdes Ultramarinas

17 out 20, 2014 3:04 PM Corporacgdes Religiosas e Cabidos de Sés
18 out 18, 2014 8:18 PM Colégio dos Nobres

19 out 17, 2014 5:44 PM livro de registos de autoriza¢Ges de residéncia
20 out 17, 2014 9:05 AM Documentos de genealogia

21 out 15, 2014 4:25 PM Colegdo documental

22 out 14, 2014 9:52 PM Coleccéo documental eclesidstica

23 out 14, 2014 7:07 PM Companhia Geral de Pernambuco e Paraiba
24 out 14, 2014 4:25 PM Fundo Henry Burnay

25 out 14, 2014 2:36 PM Nucleo Antigo

26 out 14, 2014 11:46 AM PIDE-DGS

27 out 14, 2014 11:10 AM inventarios extingdo ordens religiosas

28 out 14, 2014 10:41 AM Fundos monasticos

26 out 14, 2014 10:38 AM Mosteiros

27 out 14, 2014 10:38 AM Mosteiros

28 out 14, 2014 9:58 AM Chancelarias Régias

29 out 14, 2014 9:34 AM Mosteiro de Santos o Novo

30 set 23, 2014 11:00 PM colecdo documental

31 ago 25, 2014 2:30 PM Armario Jesuitico e Cartorio dos Jesuitas
32 ago 21, 2014 2:30 PM Arquivo Salazar

33 ago 14, 2014 4:29 PM Real Teatro S. Carlos

34 ago 14, 2014 10:53 AM Monastico Conventual

35 ago 12,2014 10:16 PM Salazar

36 ago 11, 2014 12:02 PM Ministério das Obras Publicas

37 ago 8, 2014 10:31 AM Ministério das Finangas

38 ago 7, 2014 3:56 PM Livros do Cartério da Nobreza

39 ago 7, 2014 10:52 AM Ministerio de relagBes exteriores

40 ago 6, 2014 11:11 PM Manuscritos da Livraria

41 ago 6, 2014 6:38 PM ministério dos negocios estrangeiros

42 ago 6, 2014 3:28 PM MNE

43 ago 6, 2014 10:28 AM SNI

44 ago 5, 2014 11:11 PM Século llustrado do ano de 1964

45 ago 5, 2014 10:32 PM grupo de fundos

46 ago 5, 2014 8:01 PM Livros Mestres da CGPM

47 ago 5, 2014 6:33 PM a0s

48 ago 5, 2014 5:39 PM peca teatral

49 ago 5, 2014 5:12 PM Arquivo do Arquivo

50 ago 5, 2014 5:04 PM biblioteca

51 ago 5, 2014 4:20 PM Corpo Cronoldgico

52 ago 5, 2014 3:51 PM papeis do barsil
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53 ago 5, 2014 3:39 PM Arquivo Histérico do Ministério das Finangas
54 ago 5, 2014 2:21 PM Companhia Geral do Grao Para e Maranhao
55 ago 5, 2014 1:47 PM Junta do Comércio

56 ago 5, 2014 1:43 PM Espolio Luis Benavente

57 jan 2, 2014 10:14 AM Fundo da Casa de Brantes

58 dez 15, 2014 2:59 PM Alfdndega Grande de Lisbhoa

59 dez 12, 2014 4:44 PM fundos pessoais

60 dez 11, 2014 12:31 PM Fundos Convetuais

Tabela 12 — Outro arquivo (grupo de fundos / cole¢cdo documental) consultado
(Utilizadores Presenciais)

3. Tipo de Acesso aos Instrumentos de Pesquisa

No cémputo geral, 49,8% dos clientes ja a sua investigacdo com recurso as bases de
dados DIGITARQ (CRAV), pese embora cerca de 31,1% ainda recorrer a outros
instrumentos de pesquisa documental (em papel ou em PDF). Constata-se que 12,7%
acedeu ao TT Online, sendo que apenas 6,5% refere outro Instrumento de pesquisa

documental eletronico.

Do ponto de vista da analise de respondentes que acederam aos IPD’s por via online ou
remota, verificamos que 71,6% desses o fizeram acedendo diretamente as paginas do
DIGITARQ (CRAV); 14,2% a TT Online e 8,5% desses clientes acederam a outro
Instrumento de pesquisa documental eletronico, sendo que apenas 5,7% acederam ao
formato PDF.

Ao analisarmos o tipo de acesso a IPD que os clientes realizam gquando se deslocam
presencialmente ao Arquivo verificamos que cerca 44,8 % dos clientes optam por se
socorrer dos instrumentos de pesquisa documental em papel e ndo tanto as outras
modalidades de acesso a informacdo descrita, sendo que 37,9 % acedeu ao “Instrumento
de pesquisa documental eletronico: DIGITARQ (CRAV)”. O “Instrumento de pesquisa
documental eletrénico: TT Online” e “Outro Instrumento de Pesquisa Documental

eletronico” aparecerem imediatamente a seguir com, respetivamente, 11,9% e 5,4%.

.



Seleccione o tipo de Instrumento de pesquisa acedidos.

Online Presencial Total global
~ Percentagem P Percentagem P Percentagem P
Opgdes de Resposta de Respostas Frequencia de Respostas Frequencia de Respostas Frequencia

71,6% 37,9% 49,8% 200

8,5% 5,4% 6,5%

Tabela 13 — Tipo de instrumentos de pesquisa acedidos

Tipo de instrumento de pesquisa acedidos

Epresencial ®on-line

Outros Instrumentos de pesquisa documental (em papel ou PDF).

Outro Instrumento de pesquisa documental eletrénico.

Instrumento de pesquisa documental eletrénico: TT Online.

Instrumento de pesquisa documental eletrénico:iDIGITARQ {CRAV). 71,6%

Grafico 07 — Tipo de instrumento de pesquisa acedidos
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Tipo de Intrumento de pesquisa acedido pelos clientes da rede
DGLAB

Outros Instrumentos
de pesquisa
documental (em
papel ou PDF).
31,1%

Qutro Instrumi
pesquisa docu
eletronico.

6,5%

Grafico 08 — Tipo de Instrumento de pesquisa acedido pelos clientes da rede DGLAB

3.A Relativamente ao outro Instrumento de pesquisa documental (consultado em
papel ou pdf) a que os respondentes tiveram acesso foram registados os seguintes

comentarios:

NUmero | Data de Resposta Comentario

1 nov 4, 2014 11:34 PM papel

2 mai 22, 2014 6:13 PM livro

Ndmero | Data de Resposta Comentario

1 fev 10, 2014 10:17 PM Registos Paroquiais

Ndmero | Data de Resposta Comentario

1 set 4, 2014 1:28 AM guia iode lacunas e invrivel chide errserros
2 ago 15, 2014 11:42 AM Guia de Fundos

3 jan 2, 2014 3:42 AM Guias, inventarios, catalogos
NUmero | Data de Resposta Comentario

1 jun 23, 2014 1:04 PM Instrumento de pesquisa em papel
NUmero | Data de Resposta Comentario

1 dez 30, 2014 8:34 AM Testamentos

out 14, 2014 8:20 PM

Catélogo dos paroquiais do Distrito de Evora

jul 31, 2014 9:39 PM

Catalogo impresso dos livros paroquiais

Al N

jan 31,2014 7:41 PM

registos




5 jan 2, 2014 3:51 PM | Registos Paroquiais
Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Faro
Numero | Data de Resposta Comentario

1 ago 5, 2014 7:46 PM Paroquiais

2 ago 5, 2014 3:20 PM Registos paroquiais

3 fev 22, 2014 11:43 AM Inventério dos Livros Notariais
Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Leira
Namero | Data de Resposta Comentario

1 jul 11, 2014 9:12 PM pdf

2 abr 15, 2014 11:26 AM Inventério
Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital do Portalegre
Nimero | Data de Resposta Comentario

1

ago 5, 2014 8:01 PM

Livro de Correspondencia Administracdo Geral do Distrito

Questionario aos Clientes do Arquivo

Distrital do Porto

Nimero | Data de Resposta Comentario
1 dez 26, 2014 6:28 PM Documento

2 jun 16, 2014 10:45 AM computador

3 fev 19, 2014 9:04 PM El sala

Questionario aos Clientes do Arquivo

Distrital de Santarém

Ndmero | Data de Resposta Comentario

1 out 16, 2014 10:06 AM Registos de nascimento

2 set 16, 2014 2:48 PM pdf

3 jan 18, 2014 4:33 PM TT On Line ( Plataforma a que lamentavelmente j& ndo conseguimos aceder )

Questionario aos Clientes do Arquivo

Distrital de Setubal

Nimero | Data de Resposta Comentario

1 jan 2, 2014 3:46 PM microfilme

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Viana do Castelo
Nimero | Data de Resposta Comentario

1 fev 28, 2014 11:38 AM Documentos judiciais
Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Vila Real
NUmero | Data de Resposta Comentario

1 mar 5, 2014 12:02 AM vila nova de monforte foi quinta antes de cerca 1800
2 jan 30, 2014 9:56 PM PDF

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Viseu

NUmero | Data de Resposta Comentario

1 nov 9, 2014 5:06 PM Registos Paroquiais

2 jun 16, 2014 3:39 PM computador

3 jan 2,2014 7:16 PM indices

Questionario aos Clientes do Arquivo

Nacional da Torre do Tombo

Numero | Data de Resposta Comentario

1 dez 29, 2014 2:49 PM Nenhum outro

2 dez 17, 2014 2:08 PM Livros de notas e de Registo Diario notariais
3 dez 12, 2014 4:44 PM livro com descricédo do espolio

4 dez 11, 2014 12:31 PM IDD

5 dez 11, 2014 12:54 AM papel

6 dez 10, 2014 9:18 PM documento em papel apenas

7 dez 10, 2014 10:45 AM Escrituras

8 dez 9, 2014 7:06 PM Lista das Pardquias de Lishoa

9 dez 9, 2014 3:47 PM Livros de Notas para Escrituras

10 dez 9, 2014 3:06 PM Registo de Parturientes do H. S. José

11 dez 9, 2014 2:13 PM Catalogo COnselho de Guerra e Feitos Findos
12 Escritura

dez 9, 2014 1:16 PM

@
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dez 9, 2014 1:14 PM

Catélogo da extingdo das ordens religiosas

14 out 24, 2014 11:05 AM Microfilme

15 out 24, 2014 10:55 AM microfilme

16 out 22, 2014 1:16 AM papel

17 out 21, 2014 7:23 AM papel

18 out 17, 2014 9:06 AM Manuscritos de genealogias

19 out 16, 2014 9:34 AM Livros

20 out 15, 2014 7:53 AM nenhum outro

21 out 14, 2014 9:52 PM indices e cadernetas

22 out 14, 2014 9:00 PM Pastas disponiveis por Distrito/Concelho/Freguesia
23 out 14, 2014 6:40 PM Inventérios dos Cartérios Notariais de Lisboa
24 out 14, 2014 4:26 PM Fundo Henry Burnay

25 out 14, 2014 3:35 PM Processos

26 out 14, 2014 1:55 PM FICHEIROS DA PIDE- em papel.

27 out 14, 2014 10:59 AM registos de requerimento de passaportes
28 out 14, 2014 10:34 AM livro de registos e atos notariais

29 out 14, 2014 10:34 AM Secretariado Nacional de Informagéo

30 out 14, 2014 10:27 AM Inventério da Inquisi¢do, Maria do carmo farinha
31 out 14, 2014 10:10 AM | Escritura

32 out 14, 2014 9:45 AM filmes em rolo de registos paroquiais

33 out 14, 2014 9:43 AM Fichas

34 out 14, 2014 9:37 AM Registos da batismo manuscritos

35 out 14, 2014 9:35 AM Inventario do Ministério do Reino

36 set 12, 2014 1:05 PM Livro de Baptismo N° 40 cx39 Freguesia Sacramento Lisboa
37 set 9, 2014 10:14 AM Livro de registos

38 set 1, 2014 8:40 PM Convento de Nossa Senhora da Conceicéo de Braga
39 ago 28,2014 10:24PM | ttonline

40 ago 25, 2014 9:22 AM Arquivo Salazar; Ministério do Interior
41 ago 21, 2014 3:29 PM copia em papel sobre a pesquisa efetuada
42 ago 20, 2014 2:18 PM Escritura

43 ago 16, 2014 10:38 AM | Papel

44 ago 14, 2014 4:29 PM Arquivo geral

45 ago 12, 2014 5:27 PM Processos da PIDE s6 em papel

46 ago 12,2014 10:42 AM Catélogo do Ministério do Reino

47 ago 12, 2014 10:35 AM | PDF

48 ago 11, 2014 10:48 PM Registo paroquial

49 ago 10, 2014 11:21 PM Documentacéo original

50 ago 10, 2014 6:14 PM papel

51 ago 9, 2014 9:27 PM microfilme

52 ago 8, 2014 11:40 PM Microfilmes

53 ago 8, 2014 11:15 PM registos paroguiais

54 ago 8, 2014 9:00 AM Pastas

55 ago 8, 2014 12:41 AM dossiers de documentos

56 ago 7, 2014 2:29 PM Processos judiciais antigos

57 ago 6, 2014 11:12 PM Manuscrito original

58 ago 6, 2014 8:48 PM dossier referente a nomes de cidadaos

59 ago 6, 2014 6:58 PM indice de microfilmes

60 ago 6, 2014 4:11 PM Livro

61 ago 6, 2014 1:08 PM em papel

62 ago 6, 2014 10:30 AM elenco de 5000 caixas ca. em papel

63 ago 6, 2014 6:52 AM Papel

64 ago 5, 2014 11:11 PM mais nenhum

65 ago 5, 2014 8:54 PM Inventério Habilitacdes de Genere

66

ago 5, 2014 8:48 PM

Propaganda dos movimentos juvenis

43



67

ago 5, 2014 8:44 PM

Microfilme

68 ago 5, 2014 8:01 PM Livros Mestres da CGPM

69 ago 5, 2014 7:04 PM Consultas do Conselho de Guerra
70 ago 5, 2014 6:37 PM no lembro

71 ago 5, 2014 6:13 PM NAO CONSULTEI

72 ago 5, 2014 5:57 PM Fundo Crime Antigo

73 ago 5, 2014 5:40 PM peca teatral "A senhora esta deitada"
74 ago 5, 2014 5:05 PM livros

75 ago 5, 2014 5:03 PM Livros

76 ago 5, 2014 3:39 PM Arquivo das Congregacdes

7 ago 5, 2014 2:21 PM Guia de Fundos da Companhia de Comércio do Grao Para e Maranhdo
78 ago 5, 2014 2:10 PM Papel

79 ago 5, 2014 1:47 PM Junta do tabaco

80 ago 5, 2014 1:44 PM papel

81 ago 5, 2014 1:43 PM Catélogo

82 abr 23, 2014 11:34 AM livros no digitalizados

83 mar 16, 2014 7:55 PM Habilitagbes do SO

84 fev 1, 2014 11:44 AM Ministério do Reino

85 jan 28, 2014 7:47 AM Inventario do Ministério do Reino; Inventario do MOPCI
86 jan 26, 2014 10:49 PM Registo Geral de Presos PIDE/DGS
87 jan 2, 2014 8:44 PM Manuscritos

88 Inventarios

jan 2, 2014 10:14 AM

Questionario aos Clientes do Centro

Portugués de Fotografia

NUmero

Data de Resposta

Comentario

1

set 1, 2014 3:32 AM

fotos nacionais

Tabela 14 — Outro tipo de Instrumentos de pesquisa documental (em papel ou pdf)

consultados

3.B Quanto ao Outro Instrumento de pesquisa eletronico em Base de Dados foram

apurados o0s seguintes comentarios:

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Faro

Numero | Data de Resposta Comentario

1 ago 18, 2014 2:22 PM Microfilme
Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Leiria
NuUmero | Data de Resposta Comentario

1 mai 26, 2014 6:15 PM http://www.tombo.pt

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital do Porto

NUmero

Data de Resposta

Comentario

1

dez 11, 2014 3:45 PM

TT on line

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Vila Real

NUmero | Data de Resposta Comentario

1 dez 30, 2014 9:01 PM pagina do arquivo

2 ago 10, 2014 8:29 PM Microsoft Office Picture Manager
3 mar 31, 2014 3:09 PM base da pagina.

4 fev 27,2014 1:12 PM O do Arquivo Distrital de Vila Real
5 fev 14, 2014 11:43 AM site

6 fev 5, 2014 10:49 PM Pesquisa do site.

7 fev 3, 2014 8:41 PM Pagina




Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Viseu

Namero | Data de Resposta Comentario

1 dez 19, 2014 9:12 AM digitar online

Questionario aos Clientes do Arquivo Nacional Torre do Tombo

Numero | Data de Resposta Comentario

1 dez 16, 2014 5:04 PM microfilmagem

2 dez 14, 2014 10:29 PM microfilmes

3 dez 9, 2014 5:03 PM Microfilmes

4 out 14, 2014 2:24 PM Base de Dados PIDE/DGS nos computadores de consulta para o publico
5 ago 11, 2014 1:04 AM microfilmes

6 ago 7, 2014 3:56 PM Microfilme

7 ago 6, 2014 5:28 PM magquina de visualizaco registos paroguiais
8 ago 6, 2014 1:45 PM PERGUNTAR

9 ago 6, 2014 7:44 AM arquivo da torre do tombo

10 ago 5, 2014 2:14 PM Microfilmagem

1 ago 5, 2014 2:08 PM Pdf

12 fev 25, 2014 6:24 PM rede de arquivos

Questionario aos Clientes do Centro Portugués de Fotografia

Numero | Data de Resposta Comentario

1 dez 19, 2014 11:32 AM Matriznet

2 dez 19, 2014 9:21 AM busca simples em pastas com o nome dos autores das fotos
3 dez 18, 2014 6:35 PM Base de Dados - Fundo Casa Alvéo

Tabela 15 — Outro Instrumento de pesquisa eletronico em base de dados

4. Avaliacdo dos Instrumentos de Pesquisa Documental
4.1  Clientes online
411 A. O instrumento de pesquisa documental disponibilizado

permite uma busca conveniente da informacéao

Questionados sobre se “o Instrumento de pesquisa documental permite uma busca
conveniente da informagéo”, 21,4% dos respondentes que utilizaram preferencialmente
0 acesso online concordam inteiramente e 43,8% concordam com a afirmacéo
apresentada. N&o discordam, nem concordam com esta afirmagdo 12,7%, 15,9%
discordam e 6,2% discordam inteiramente. A média na avaliacdo de satisfacdo desta
variavel é de 3,58 (71,7%).

4.1.2 B. Os resultados apresentados pelo instrumento de pesquisa

documental sdo precisos

Os Instrumentos de pesquisa documental sdo precisos para 21% dos clientes online,

sendo que 43,8% concordam com a afirmacdo feita. Para 43 respondentes, cerca de




15,6% ndo concordam nem discordam. Discordam desta afirmacgéo 14,5% e discordam
inteiramente 4,3%. A média no rating de satisfacdo desta variavel é de 3,63 (72,6%), a

média de avaliacdo mais alta no conjunto das afirmacgdes apresentadas.

4.1.3 C. O instrumento de pesquisa documental demonstra capacidade

de resposta as minhas necessidades de investigacao

Quanto a capacidade de resposta para as necessidades especificas de cada cliente online,
constamos que 15,2% concordam inteiramente, sendo que 41,7% concordam. N&o
discordam nem concordam 14,5% e discordam 21,4%. Discordam inteiramente 5,1%.
N&o sabem ou ndo respondem a questdo 0,7% dos respondentes. A média na avaliacao

de satisfagdo desta varidvel é de 3,41 (68,3%).

4.1.4 D. O instrumento de pesquisa documental é intuitivo

Instados a manifestarem a opinido sobre o nivel de intui¢do do instrumento de pesquisa,
10,1% concordam inteiramente, sendo que 35,9% concordam com a afirmacao proposta.
N&o concordam nem discordam 27,9%. Discordam 15,6% e discordam inteiramente
8,7%. Dos respondentes 1,1% ndo sabem ou ndo responderam a questdo. A média no

rating de satisfacdo desta varidvel é de 3,24 (64,7%).

4.1.5 E. A informacao de ajuda disponivel no site é suficiente

Quanto ao recurso relativo a ajuda disponivel no site, 11,2% concordam inteiramente
com a afirmacéo prestada e uma elevada percentagem de respondentes, cerca de 31,9%
concordam. Por outro lado, ndo discordam nem concordam 23,2%. Discordam 17,4% e
discordam inteiramente 10,1%. Esta questdo ndo foi tida em consideragdo por 4% dos
respondentes. A média na avaliacdo de satisfacdo desta variavel é de 3,18 (63,6%),
constituindo-se assim como a média mais baixa no conjunto das afirmacdes

apresentadas.




Assinale a resposta que melhor descreve o seu nivel de concordancia com as afirmacoes

seguintes.
Discordo . Nem Discordo, Concordo L
Inteiramente D15 Nem concordo  €°M€°"° jnteiramente NS/N' Média de
avaliagao

A. Os instrumentos de
pesquisa documental
permitem uma busca 17 44 35 121 59 0
razoavelmente rapida da
informagdo.
B. Os resultados
apresentados pelo 12 40 43 121 58 0

Instrumento de pesquisa

documental sdo precisos.

C. O Instrumento de

pesquisa documental

demonstra capacidade de

resposta as minhas 14 59 40 115 42 2
necessidades de

investigacao.

D. O Instrumento de

pesquisa documental é 24 43 77 99 28 3
intuitivo.

E. A informagdo de ajuda

disponivel no site é 28 48 64 88 31 11
suficiente.

Questoes respondidas 276
Respostas omissas 296

Tabela 16 — Avaliacéo dos instrumentos de pesquisa documental online

4.2 Qualidade do instrumento de pesquisa documental eletrénico

Relativamente a qualidade do Instrumento de pesquisa documental eletronico, os
resultados obtidos para a avaliacdo do nivel de qualidade permitem aferir os seguintes
valores: 15,2% considera o nivel de qualidade muito bom; a grande maioria dos
respondentes considera bom (44,9%); 22,8% considera o Instrumento de pesquisa
documental como nem bom nem mau; para 12,7% a qualidade é ma e, por fim, para
4,3%, a opinido é que a qualidade é muito ma.

No cOmputo geral, os clientes online que procederam a pesquisa documental

eletronicamente avaliaram a qualidade com uma valoracgéo de 3,54 (70,8%).

Tendo em consideracdo a sua experiéncia com o Instrumento de pesquisa
documental eletrénico, como avalia o nivel de qualidade?

Muito Nem Mau, Muito P
Mau Mau nem Bom Bom Bom Media
Nivel de Qualidade 12 35 63 124 42
Percentagem de respostas  4,3% 12,7% 22,8% 449% 152% 70,8%
Questoes respondidas 276
Respostas omissas 296 |

Tabela 17 — Avaliacado do nivel de qualidade do instrumento de pesquisa documental
eletrénico

]




Tendo em consideracao a sua experiéncia com o
instrumento de pesquisa documental eletronico, como
avalia o nivel da qualidade?

Muito bom
44,9%
Bom

Nem mau, nem bom

Mau

Muito mau

Gréfico 09 — Avaliagdo do nivel de qualidade do instrumento de pesquisa documental
eletrénico

4.3  Clientes presenciais

4.3.1A Os instrumentos de pesquisa documental permitem uma busca

razoavelmente rapida da informacao

Observa-se que 29,4% dos clientes presenciais concordam inteiramente com a
afirmacdo proposta. 52,9% concorda. N&o discorda nem concorda 8,4%. Cerca de 7,6%
discorda, e discordam inteiramente 1,7% dos respondentes. No cdmputo geral, a
variavel obtém uma média de satisfacdo na ordem dos 4,01 (80,2%). No conjunto de

afirmac0es apresentadas constitui a média de avaliagdo mais elevada.

4.3.2B Os instrumentos de pesquisa documental sdo precisos

Os instrumentos de pesquisa documental sdo precisos para 39,5% que concordam
inteiramente com a afirmacdo, sendo que também concordam 33,6%. N&o obstante
12,6% dos clientes presenciais ndo concordam nem discordam, 10,9% discordam e
1,7% discordam inteiramente. Ndo sabem ou ndo querem responder 0,8%. Esta variavel

obtém uma média de satisfacao de 4% (80%).




4.3.3C As vérias formas de acesso aos instrumentos de pesquisa
documental sdo adequadas

Relativamente as vérias formas de acesso aos instrumentos de pesquisa documental
constata-se que 25,2%, dos clientes presenciais concordam inteiramente, sendo que
48,7% concordam. N&o concordam nem discordam 11,8%. Discordam 11,8% e
discordam em absoluto apenas 0,3%. No cémputo geral, a varidvel obtém uma média de
satisfacdo na ordem dos 3,87 (77,4%).

4.3.4D Os instrumentos de pesquisa documental sédo autoexplicativos

A variavel que menos satisfaz os inquiridos com experiéncia presencial no arquivo diz
respeito a capacidade autoexplicativa dos instrumentos de pesquisa documental. No
computo geral obtém uma avaliacdo de 3,52 (70,3%), a variavel com uma média de
satisfacdo mais baixa. Ndo obstante 12,6% concorda inteiramente com a afirmagéo
sendo que 45,4% concordam. Ndo discordam nem concordam 21%. Discordam 16,8% e
discordam inteiramente 1,7%. A variavel obtém uma média de satisfacdo na ordem dos
3,52 (70,3%).

Assinale as respostas que melhor descrevem o seu nivel de concordancia com as
afirmacgdes seguintes.

Opgoes de Discordo Nem Discordo, Concordo Média de

Discordo Concordo Ns/Nr

Resposta Inteiramente Nem Concordo Inteiramente

Avaliacao

A. Os instrumentos de

pesquisa documental

permitem uma busca 2 9 10 63 35 0
razoavelmente rapida

da informacao.

B. Os instrumentos de

pesquisa documental 2 13 15 40 47 1
S3A0 precisos.

C. As varias formas

de acesso aos

instrumentos de 1 14 14 58 30 1
pesquisa documental

sao adequadas.

D. Os instrumentos

de pesquisa

documental sao 2 20 25 >4 15 2
autoexplicativos.

Tabela 18 — Avaliacado dos instrumentos de pesquisa documental presenciais

4,01

3,87

3,52

119
453 |




44  Qualidade do instrumento de pesquisa documental (clientes

presenciais)

Questionados sobre o nivel de qualidade do Instrumento de Pesquisa Documental, o
inquérito revelou que 26,9% dos clientes presenciais com acesso aos instrumentos “in
loco” avalia o item como Muito bom, sendo que 54,6% refere que o nivel de qualidade é
bom. Considera como nem bom nem mau cerca de 12,6%, 5% aponta como mau e
apenas 0,8% afirma que a qualidade ¢ muito ma.

A avaliacdo de qualidade deste item aferido pelos clientes presenciais obteve uma
valoracdao de 4,02 (80,4%), consideravelmente superior a avaliacdo produzida pelos

clientes online sobre 0 mesmo item, i.e. 3,54 (70,8%).

Tendo em consideracao a sua experiéncia com o instrumento de pesquisa
documental, como avalia o nivel de qualidade?

Muito Nem Mau, . Média de

Mau Mau nem Bom Bom  Muito Bom avaliagao
Nivel de Qualidade 1 6 15 65 32 40,02
Percentagem de 0,8% 5,0% 12,6% 54,6% 26,9% 80,4%

respostas

Tabela 19 — Avaliacdo da qualidade dos instrumentos de pesquisa documental
presenciais

Tendo em consideracao a sua experiéncia com o
Instrumento de Pesquisa Documental, como avalia a sua
qualidade?

Muito Mau

Mau

Nem Mau, nem Bom
54,6%

Bom

Muito Bom




Gréfico 10 — Avaliacao do nivel de qualidade do instrumento de pesquisa documental
presenciais

5. Areas de Melhoria Identificadas

5.1 Instrumentos de pesquisa documental online

Quando questionados sobre que &reas consideram ser alvo prioritario de melhoria, a
grande percentagem dos clientes online direciona-se para a area E — “A informacéo de
ajuda disponivel no site é suficiente” - com 25,4%, seguidamente a area A “O
Instrumento de pesquisa documental disponibilizado permite uma busca conveniente da
informacdo” com 24,3%. Para 17,8% o “Instrumento de pesquisa documental ¢
intuitivo” (area D). Cerca de 17,4% considera que 0 “O Instrumento de pesquisa
documental demonstra capacidade de resposta as minhas necessidades de investiga¢do”
Por fim, 15,2% considera que os resultados apresentados pelo Instrumento de pesquisa

documental sdo precisos (area B).

Niveis de concordancia - instrumentos de pesquisa documental online

Percentagem de

Afirmagao respostas Frequéncia
24,3% 67
17,4% 48
70

Tabela 20 — Areas de melhoria identificadas: Instrumentos de pesquisa documental
online

3



Identifique uma area, das acima identificadas
como A, B, C, D e E, que considere prioritaria
para ser alvo de melhoria

25,4%
E
D
C
B
24,3%

Gréfico 11 — Areas de melhoria identificadas: Instrumentos de pesquisa documental
online

5.2 Instrumentos de pesquisa documental presenciais

O inquérito revelou que 32,8% dos respondentes com experiéncia “in loco” considera
como alvo prioritario de melhoria o item D, indiciando o desejo de uma maior
capacidade autoexplicativa dos instrumentos de pesquisa documental. 26,1% aponta o
item B, relativa & precisdo dos instrumentos de pesquisa. Para 22,7% a adequagdo no
acesso aos instrumentos de pesquisa documental é também uma area a rever. Por

altimo, os aspetos ligados a rapidez na busca da informacéo, com cerca de 18,5%.

Indique uma area, das acima identificadas como A, B, C e D, que considere
prioritaria para ser alvo de melhoria.

Percentagem

de Respostas Frequencia

Opgcoes de Resposta

18,5% 22

22,7% 27

119

Tabela 21 — Areas de melhoria identificadas: Instrumentos de pesquisa pocumental
presenciais

E



Indique uma area, das acima identificadas como A,
B, C e D, que considere prioritaria para ser alvo de
melhoria
32,8%
D
22,7%
C
26,1%
B
18,5%

A

Gréafico 12 — Areas de melhoria identificadas; Instrumentos de pesquisa documental
presenciais

6. Analise Comparativa de resultados. Grupo I11: Indice de Satisfagio relativo
aos Instrumentos de Pesquisa Documental?

Tal como no inquérito dos anos transatos, de modo a avaliar o contributo relativo de
cada arquivo para o indice de satisfacdo Global dos clientes da DGLAB, aplicamos um
conjunto de critérios com vista a uniformizacgdo das diversas amostragens obtidas, o que

nos permite produzir uma ordenacédo hierarquizada desses contributos.

! Dado que nem todos os arquivos conseguiram coletar um niimero minimo de, pelo menos, 30 respostas
ao inquérito, tornou-se necessario introduzir nesta analise um conjunto de critérios que permitisse
uniformizar as diversas amostragens obtidas e mais facilmente estabelecer o peso relativo do contributo
de cada arquivo nos resultados acima apresentados e, a0 mesmo tempo, permitir uma ordenagdo
hierarquizada desses contributos. Assim, numa amostra de dados N=17 (universo arquivos DGLAB), ndo
sendo a amostra uniforme em todos os arquivos, optamos por agrupar diversas subamostras da seguinte
forma N=3, com respondentes igual ou superior a 30: ponderar a amostra com o fator 5; N=5, com
respondentes menor que 30 e maior que 10: ponderar a amostra com o fator 3. N=9 com respondentes
menor que 10: ponderar a amostra com o fator 1. Apos calculo da média dos resultados obtidos no
conjunto dos campos em analise, multiplicar esse resultado pelo valor da ponderagéo atribuida (5, 3 ou a
de acordo com a frequéncia de respostas =>30, < 30 >10 e < 10); somar os resultados de N1 a N17 e
dividir esse valor pelo primeiro resultado obtido pés ponderacéo.

53



Em termos globais, o nivel médio de satisfagdo dos clientes DGLAB para com 0s
Instrumentos de Pesquisa Documental é de 3,63 (72,6%), sendo que os utilizadores que
se deslocam presencialmente aos arquivos e interagem diretamente com 0S mesmos
manifestam um indice médio de satisfacdo mais elevado 3,85 - 77% na escala de 0 a
100 — do que aqueloutros que interagiram com ferramentas afim por via eletronica 3,41
(68,2% na escala de 0 a 100).

6.1 Instrumentos de pesquisa documental presenciais

Interessa também aferir quais os arquivos que, individualmente, melhores indices de
satisfacdo apresentam no concernente a qualidade percecionada pelos clientes
relativamente aos instrumentos de Pesquisa Documental que utilizaram para acederem a

informacao desejada.

Importa referir que o indice de satisfacdo na vertente Pesquisa Documental presencial,
em 2014, obteve uma valoracdo média de 3,85 (77 %) contra 3,89 (77,8%) em 2013, o

que representa uma diminuicdo de -1,09 pontos percentuais.

O Arquivo Distrital de Viana do Castelo e de Beja ocupam a melhor valoracdo de entre
as 17 unidades organicas da DGLAB.

A. Os instrumentos de .
C. As varias formas de

pesquisa documental B. Os instrumentos de ) D. Os instrumentos de
acesso aos instrumentos de

permitem uma busca  pesquisa documental sdo X ~ pesquisa documental sdo
. , pesquisa documental sdo . ..
razoavelmente rapida precisos. autoexplicativos.
X ~ adequadas.
da informagao.
Arquivos bl Frequéncia hifse Frequéncia LI Frequéncia LT Frequéncia
q Rating q Rating q Rating q Rating q
V.Castelo 5,00 1 5,00 1 5,00 1 5,00 1
Beja 5,00 1 5,00 1 5,00 1 5,00 1
Leiria 4,50 2 5,00 2 5,00 2 4,50 2
C.Branco 4,00 1 5,00 1 5,00 1 5,00 1
Portalegre 5,00 1 5,00 1 5,00 1 4,00 1
Aveiro 4,50 2 4,50 2 4,50 2 4,00 2
Porto 4,33 3 4,33 3 4,33 3 4,00 3
Evora 4,20 5 4,40 5 4,40 5 4,00 5
Santarém 4,00 3 4,33 3 4,33 3 4,00 3
ANTT 4,01 87 3,94 86 3,83 86 3,41 85
Setubal 4,00 1 5,00 1 3,00 1 3,00 1
Viseu 4,00 3 3,67 3 3,33 3 3,33 3

Média
5,00
5,00
4,75
4,75
4,75
4,38
4,25
4,25
4,17
3,80
3,75
3,58

s



CPF
Braganga
Faro
V.Real
Guarda

4,00
3,33
3,67
2,00
0,00

1
3
3
2
0

3,00
3,00
3,67
3,00
0

= W W

0

3,00
3,33
2,33
4,00
0

R W W e

0

4,00
3,00
3,00
3,00
0

P W W

o

Tabela 22 — indice de Satisfac&o. Qualidade dos instrumentos de pesquisa documental

presenciais: Resultados desagregados por unidade orgénica

Uma vez aplicados os critérios definidos, obtemos os resultados descritos na Tabela 23.

Constatamos que Leiria, ANTT, Vila Real, Evora e Porto, contribuem, percentualmente,

com os valores mais elevados para o resultado médio de satisfacdo de 3,85 no que se

refere a qualidade dos Instrumentos de Pesquisa Documentais Presenciais.

Leiria
ANTT
V.Real
Evora
Porto
Viseu
CPF
Braganca
V.Castelo
Beja
C.Branco
Portalegre
Aveiro
Santarém
Setubal
Faro
Guarda

Média Rating

Resultado

Ponderagao

Classificacdao

4,75
3,80
3,00
4,25
4,25
3,58
3,50
3,17
5,00
5,00
4,75
4,75
4,38
4,17
3,75
3,17
0,00

23,75
19
15

12,75

12,75

10,74

10,5
9,51
5
5
4,75
4,75
4,38
4,17
3,75
3,17
0

0,159
0,128
0,101
0,086
0,086
0,072
0,070
0,064
0,034
0,034
0,032
0,032
0,029
0,028
0,025
0,021
0,000

Percentagem

15,94
12,75
10,07
8,56
8,56
7,21
7,05
6,38
3,36
3,36
3,19
3,19
2,94
2,80
2,52
2,13
0,00

Tabela 23 — Ordenacéo por percentagem do contributo de cada arquivo para o indice de
Satisfacdo: Qualidade dos instrumentos de pesquisa documental presenciais

3,50
3,17
3,17
3,00
0,00

.



6.2 Instrumentos de pesquisa documental online

Tal como foi referido anteriormente, no ponto 9, o nivel médio de satisfacdo dos

clientes para com os Instrumentos de Pesquisa Documentais online situa-se na ordem
dos 3,41 (68,2% na escala de 0 a 100).

= o g = g k3 g k3 £ o

5 S T g 5 g 5 g T g =

2 N £ 2 i 2 i 2 2
Portalegre | 44 5 44 5 42 5 4 5 38 5 4,16
V.Real | 431 13 431 13 423 13 3,85 13 408 12 4,16
Bvora 42 5 4 5 4,2 5 4,2 5 36 5 4,04
Aveiro 4 2 4 2 3,5 2 4 2 4 2 3,90
Leiia | 409 23 391 23 364 22 3,65 w5 e | m 3,78
V.Castelo 38 5 4 4 375 4 4 3 333 3 3,78
CPF | 311 14 4 14 393 14 3,5 14 357 14 3,74
Porto | 417 6 4 6 3,67 6 3,33 6 34 6 3,71
Faro | 4 2 4 2 4 2 3 2 35 2 3,70
Guarda 4 1 3 1 3 1 4 1 4 1 3,60
Visew 35 a |a@ | = 3 6 4 6 333 6 3,50
Braganga 32 5 4 5 3,4 5 3,2 5 34 5 3,44
Setdbal 35 4 325 4 3,25 4 2,75 4 4 3 3,35
Beja 35 6 333 6 3,5 6 3 o =T G 3,30
ANTT 345 172 347 171 328 168 3,05 169 2,99 162 3,25
Santarém 2 4 325 4 2 4 3 4 2 4 2,45
CBranco 233 5 |z ]| & e e 6 S = e 2,33

Tabela 24 — indice de Satisfacdo: Qualidade dos instrumentos de pesquisa documental
online: Resultados desagregados por unidade orgénica

Da andlise da tabela 25, e depois de aplicados os critérios de uniformizacéo para efeitos
comparativos, registamos que as unidades organicas que contribuem, percentualmente,

o

om os valores mais elevados para o resultado médio de satisfacdo de 3,41, sdo os
Arquivos de Vila Real, Leiria, ANTT e Evora.

E



ruivos_|Mitiaating | s, | Casfcasio | Percntagem
VReal A6 508 0,147 14,67
Leiia  [ES7EE 139 0,133 13,33
ANTT 325 1605 0,115 11,46
Ewora @A 500 0,085 8,55
cPF iAo 0,079 7,91
Porto  EESFAEEE 1113 0,078 7,85
Viseu  [SSOTTE 105 0,074 7,40
Braganca [NSAAREE 103, 0,073 7,28
Portalegre  [NATENNN 4,16 0,029 2,93
aveo  NNSSONNNN 3o 0,028 2,75
V.Castelo | 378 378 0,027 2,67
Fao SN 37 0,026 2,61
Guarda  [7360 | 36 0,025 2,54
Setdbal - [NSSEINN] 33 0,024 2,36
Bga SR 33 0,023 2,33
Santarém  [NNGASINNN 245 0,017 1,73
Chranco  [N283000 233 0,016 1,64

Tabela 25 — Ordenacéo por percentagem do contributo de cada arquivo para o indice de
Satisfacdo: Qualidade dos instrumentos de pesquisa documental online

IV.DESEMPENHO DOS SERVICOS

1. Prestacdo de outro tipo de Servico / Informacao

Do total de respondentes 57,9% afirma ter solicitado a prestacio de um

servico/informacdo, contra 42,1% que néo solicitaram qualquer informacéo adicional.

Solicitou a prestacao de qualquer outro tipo de servico / informagao?

Percentagem
Respostas

57,9% 331
42,1% 241

Opcoes de Resposta Frequéncia

Tabela 26 — Prestacéo de outro tipo de servi¢co / informacé&o

E



Solicitou a prestacao de qualquer outro tipo de
servico / informacao?

57,9%

42,1%

Gréfico 13 — Prestacédo de outro tipo de servi¢o / informagao

2. ldentificacdo de outro Servigo / Informacéo solicitado

Os pedidos para “requisicao para consulta de documentos” representam 47,4%, 26%
para “reproducdo de documentos a efetuar pelo Arquivo”, cerca de 13% representam
“pedidos de pesquisa a efetuar pelo Arquivo”, 11,5% correspondem a “Outro/Pedidos
multiplos”. Com uma representatividade de apenas 2,1% temos os pedidos para a
“reserva de documentos para consulta no Arquivo”.

Que outro servigo / informacao solicitou?

Opcoes de Resposta Pf{:::::&esm Frequéncia
47,4% 157
21% 7
26% 86
13% 43
11,5% 38

Tabela 27 — Identificagdo da natureza de outro servi¢o / informacgéo solicitado

E



Que outro servigo / informacgdo solicitou?

Qutro / Pedidos

. A multiplos
Pedido de pesquisa 12%
a efetuar pelo
Arquivo

13%

Requisi¢do para
consulta de
documentos

47%

Reserva de
documentos para
consulta no
Arquivo
2%

Gréfico 14 — Identificacdo da natureza de outro servi¢o / informacéo solicitado

Quanto aos pedidos apresentadas pelos respondentes que assinalaram a variavel “Outros
/ Pedidos multiplos”, importa referir que 0 grosso das solicitacbes, giram em torno de
pedidos genéricos sobre o funcionamento e acesso aos servigos; procedimentos para
pedidos de pesquisa; informacdo sobre processos de reprodugdo de documentos; ajuda
para leitura de documentos; pedidos de pesquisa de informacédo através dos servigos do
préprio arquivo; pedidos de ajuda e orientacdo na investigacao a fundos arquivisticos ou

pedidos de informacdo sobre procedimentos para cedéncia de documentos para fins

expositivos de ambito institucional.

NUmero | Data de Resposta Comentario
1

jun 20, 2014 9:41 PM | Uma clarificagdo em relacdo ao assento solicitado.

NUmero | Data de Resposta Comentario
1 set 10, 2014 5:37 PM | curiosidades de arquivo

NUmero | Data de Resposta Comentario
1 jan 28, 2014 10:49 PM

d? célia guiou-nos pelo arquivo

NUmero | Data de Resposta Comentario
1 ago 5, 2014 7:54 PM | perguntei por livros de cartérios notariais

Comentario

NUmero

Data de Resposta




1 nov 11, 2014 11:37 AM | Correcéo de informagdes disponiveis sobre contetdo de livro paroquial

2 out 21, 2014 2:02 PM | Solicitei envio para o Brasil de uma certiddo de casamento que j& venha
consularizada livro 01 fls. 113, assento 113 de 1930, do Registro Civil da Vila
Céa/Pombal de Antonio Ferreira Miguel e Maria da conceigdo

3 mai 10, 2014 10:28 AM | Solicitei reproducéo de documentos, mas também pesquisa de alguns
documentos em datas especificas

4 abr 22, 2014 4:21 PM | Pedidos de informagéo sobre passaportes antigos, pedido de reprodugdo de

documentos, pedido de pesquisa

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital do Portalegre

Namero | Data de Resposta Comentario

1 ago 5, 2014 8:03 PM | Varias informagdes adicionais solicitadas ao Técnico

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Santarém

Nimero | Data de Resposta Comentario

1 mar 27,2014 7:27 PM | Identificacdo e localizacdo de processo / Consulta de processo / Copia de

Processo

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Viseu

Nimero | Data de Resposta Comentario

1 dez 29, 2014 9:25 PM informacéo sobre consulta presencial

2 out 20, 2014 9:51 AM Por que razédo os registos que ja perfizeram 100 anos apds 1910 ainda ndo estao
disponiveis? Nas digitalizacGes se falta somente uma meia dizia de anos de
algumas paroquias porque nédo as completam?

3 mai 7, 2014 6:44 PM registro de nascimento de .... NASCIDO EM BEIRA ALTA REGIAO NO

ANO 1898

Questionario aos Clientes do Arquivo Nacional Torre do Tombo

Numero | Data de Resposta Comentario

1 dez 12, 2014 4:46 PM | reprodugao, reserva de documentos e consulta de documentos

2 dez 10, 2014 9:19 AM copias

3 dez 9, 2014 12:15 PM | pesquisa em documentos com o uso de lupa binocular no laboratério de restauro

4 nov 11, 2014 6:15 PM | pedi ajuda por email para entender a fazer pesquiza.

5 out 22, 2014 1:20 AM | requisicéo de documentos e reproducio

6 out 15, 2014 7:57 AM | pesquisar em outro servico: Universidade do Minho

7 out 15, 2014 2:32 AM | golicitei exemplares da revista "Oceanos" e realizei uma pesquisa na biblioteca.

8 out 14, 2014 6:44 PM | SOLICITEI AJUDA PARA ACESSO E USO DO COMPUTADOR E FUI
MUITO ATENCIOSAMENTE AJUDADO

9 out 14, 2014 3:14 PM | Requisicéo para consulta de Documentos Reserva de Documentos para
consulta no Arquivo Reproducéo de Documentos a efetuar pelo Arquivo
Pedido de pesquisa a efetuar pelo Arquivo

10 out 14, 2014 2:26 PM | Requisicao de documentos para consulta e requisicdo de fotocopias

11 set 27, 2014 1:52 PM fhlyuiuguic

12 ago 13, 2014 9:31 AM | Autorizagéo para reproduzir em publicagio

13 ago 8, 2014 9:03 AM | pjde/DGS - 1° Pedido (Familiar/Ivestigador)

14 ago 7,2014 4:05PM | Carta de Nobreza a ... , passada por D. Jodo V

15 ago 7, 2014 2:46 PM | documento sobre morgadios

16 ago 5, 2014 7:07 PM | Consulta a documentos e fotocopias dos mesmos

17 ago 5, 2014 6:00 PM | |nformagio sobre documentagdo nio tratada arquivisticamente

19 ago 5, 2014 4:22 PM | Consulta de documentos, consulta de microfilmes, reproducdo de documentos,
informacéo através de email

20 ago 5, 2014 2:52 PM | pesquisa e digitalizagio de documentos

21 ago 5, 2014 2:15 PM Bus da dos papers

22 ago 5, 2014 1:47 PM | Requisicéo para consulta de documentos / Reproducéo de documentos pelos
Servigos

23 fev 9, 2014 7:55 PM

Arquivo de Torres Vedras

Questionario aos Clientes do Centro

Portugués de Fotografia

Numero | Data de Resposta Comentario
1 dez 19, 2014 11:51 AM Compra de direitos de publicacdo
2 dez 19, 2014 12:08 AM Publicacgdo de fotografia do arquivo




Tabela 28 — "Outro" Servic¢o / Informacéo solicitado ou, quais os "Pedido multiplos"
solicitados

3. Obtencéo do Servico / Informacao requeridos

Globalmente, a obtengcdo do servico/informacdo foi conseguida por 76,1% dos
inquiridos, sendo que, 11,2% ndo conseguiram de todo obter o servi¢o/informacéo que

pretendiam e 12,7% conseguiu obter apenas em parte a informacao que pretendia.

Conseguiu obter o servico / informacao que solicitou?

Percentagem

Opcoes de Resposta Respostas Frequéncia
76,1% 252
11,2% 37
12,7% 42
331
241

Tabela 29 — Obtencéo do servigo / informacé&o requeridos

Conseguiu obter o servico / informacao que
solicitou?

d

apenas em parte
ndo

76,1%
sim

Grafico 15 — Obtencdao do servico / informacao requeridos

E



4. Andlise especifica do desempenho dos servicos por area de atividade

Para melhor e mais completa explicacdo dos valores obtidos na Tabela n.° 29 acima
representada e mais clara compreensdo dos valores apurados relativamente a cada um
dos servigos, procedemos ao cruzamento das variaveis constantes da questao “Que outro
servico / informagdo solicitou?” com as varidveis constantes das questdes a seguir

descriminadas:

a) Conseguiu obter o servico / informacao que solicitou?

b) Razéo da néo prestacdo, ou apenas prestacdo em parte do servico / informacao
que solicitou

c) Tempo considerado aceitavel aguardar pela rececédo do servico / informacéo

d) Niveis de concordancia.

e) Avreas prioritarias para serem alvo de melhoria

4.1 Conseguiu obter o servigo / informacéo que solicitou?

Dos 47,4% dos respondentes que assinalaram a varidvel “Requisi¢ao para consulta de
Documentos”, 48% afirmam ter conseguido o pretendido, 32,4% nao obtiveram
resposta favoravel, sendo que a maior parte dos respondentes afirma ter recebido apenas
em parte (57,1%).

Relativamente a componente de servico / informacao “Reserva de documentos para

consulta no Arquivo” dos 2,1% que responderam a questdo, 2,4% afirmam ter

conseguido o que pretendiam e 2,4% que conseguiram obter “apenas em parte”.

Dos 26% de respondentes que assinalaram a variavel “Reproducdo de documentos a
efetuar pelo arquivo”, 27,8% afirmam ter conseguido obter o solicitado, 24,3% néo
obtiveram uma resposta favoravel e 16,7% respondem que o que pretendiam foi

respondido “apenas em parte”, pelos servigos de Arquivo.

Quanto ao “Pedido de Pesquisa a efetuar pelo Arquivo” (13%), 12,7% obtiveram uma
resposta favoravel ao pretendido, 18,9% n&o viu satisfeita a sua pretensdo e apenas

9,5% afirma que o pedido foi satisfeito “apenas em parte”.




Por ultimo, dos 11,5% inquiridos que centraram as suas respostas na componente de
servigo / informagdo “Outro / Pedidos multiplos”, 9,1% afirmam terem conseguido
obter o pretendido; 24,3% referem nédo terem conseguido obter o servi¢o / informacéo e

14,3% afirmam terem conseguido obter “apenas em parte”.

, 48% 2,4% 27,8% 12,7% 9,1% 76,1%
sim
252
121 6 70 32 23
o 32,4% 0% 24,3% 18,9% 24,3% 11,9%
Nao 37
12 0 9 7 9
57,1% 2,4% 16,7% 9,5% 14,3% 12,7%
42
24 1 7 4 6

- 157 7 86 43 38 331

Tabela 30 — Distribuicdo do desempenho dos servi¢gos por area de atividade

Distribuicao do desempenho dos servicos por area de
atividade

Total de respostas
85%

QOutro / Pedidos multiplos

Pedido de pesquisa a efetuar pelo Arquivo

Reprodugdo de Documentos a efetuar pelo
Arquivo

Reserva de Documentos para consulta no Arquivo

Requisi¢do para consulta de Documentos

M Apenas em parte E N3o HSim

Graéfico 16 — Distribuicdo do desempenho dos servigos por area de atividade




4.2 Razdo para a ndo prestacao do servico / informacéo requerido

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Aveiro

NUmero

Data de Resposta

Comentario

1

nov 24, 2014 12:23
AM

procura de arquivo

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Braganga

NUmero

Data de Resposta

Comentario

1

dez 30, 2014 10:51 PM

Por incompeténcia da técnica ou da responsavel pelo servigo. Pouco
conhecimento relativo 4 informacdo pedida.

2

out 14, 2014 10:43 PM

Incompeténcia de quem esta a gerir o servi¢o. Muita simpatia mas pouco
prfissionalismo e rigor.

out 4, 2014 1:01 AM

Pessoas incompetentes em frente do servico

set 5, 2014 1:23 AM

Porque AS PESSOAS ESTAO LA A FAZER FRETE NO ATENDIMENTO,
ESTAO A MARIMBAR.SE PARA QUEM QUER CONSULTARAD

set 4, 2014 1:44 AM

Quem esta & frente a apoiar nd tem nocédo do que é ue julho a investigacd. Ndo
basta ser simpatica ha que ser profissional e, n Arquivo deveriam ser mas, é
uma situagao que ndo se passa e, a diretora puco se imprta em reslver o
problema. A sua atitude é o oposta da atitude da anterir Diretora Dr? Alda
berenguel pois ela vinha & sala, falava com os utentes e com todo o rigr dava-
nos orientagBes preciasas para cada caso. Com esta nova Diretora € salve-se
quem puder. Muito mau atendimento e muit mau profissionalismo.

6

jul 21,2014 12:16 AM

A pessoa mostrou-se pouco competente e um pouco desinteressada em prestar
um bom servico

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Castelo Branco

Namero | Data de Resposta Comentario

1 mai 4, 2014 6:40 PM | s depois de 75 anos

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Faro

Numero | Data de Resposta Comentario

1 ago 5, 2014 7:59 PM | parece-me que os funcionarios ndo estdo autorizados a facultar aquilo que lhes

é pedido...

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Leiria

Numero | Data de Resposta Comentario

1 out 21, 2014 2:05 PM N&o sei como proceder a pagamento de custas ou gq outra exigéncia, em razdo
de que ndo recebi 0 documento

2 mai 15, 2014 2:35 PM | Porque ainda nao terminamos o assunto que estamos a tratar

3 abr 8, 2014 10:50 PM Me foi informado que a pesquisa solicitada deve ser realizada na Conservatoria

do Registo Civil de Figueir6 dos Vinhos.

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital do Portalegre

NUumero | Data de Resposta Comentario

1 ago 5, 2014 8:05 PM | Pelo fato de, em principio, nao existir
Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital do Porto

Numero | Data de Resposta Comentario

1 dez 11, 2014 3:51 PM | Né&o encontraram documentagédo

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Santarém

NUmero

Data de Resposta

Comentario

1

out 8, 2014 9:15 AM

Informacdo insuficiente

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Vila Real

Numero | Data de Resposta Comentario
1 mar 5, 2014 12:11 AM | ndo consegui imprimir essa informacéo porque era vedada.
2 fev 18, 2014 12:03 PM | Nao havia as datas

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Viseu

Numero | Data de Resposta Comentario

1 out 20, 2014 9:55 AM | Ndo depende dos arquivos distritais essa informacdo e servico.
2 jun 21, 2014 1:12 PM | enviei um email e ainda nao tive resposta

3 ?

mai 7, 2014 6:45 PM

@



4

fev 21, 2014 12:29 PM

Tanto Investigo no ADVIS como na Camara Eclesiastica de Lamego. Gostaria
gue me dissessem porque estdo centenas de RP na CEL o que nao é legal.

Questionario aos Clientes do Arquivo Nacional Torre do Tombo

NUmero | Data de Resposta Comentario

1 dez 18, 2014 8:08 PM O servico foi prestado correcta e eficientemente pelos funcionérios. No
entanto,um dos microfilmes solicitado, o 829,por estar em negativo, é de
impossivel de leitura.

2 dez 11, 2014 12:23 PM | Muito tempo de espera. Resposta como: documento ndo encontrado e mau
estado

3 dez 10, 2014 9:24 PM Tive sérias dificuldades para obter acesso aos livros de registo de entradas no
Hospital de Rilhafoles/ Manicdmio Bombarda. Tais dificuldades explicam-se
por questdes de foro legal, mas também por falta de comprometimento de
funcionério do ANTT em autorizar digitalizagdes das paginas dos referidos
livros que precisava para pesquisa.

4 dez 10, 2014 4:55 PM Pedi algumas reproducdes no inicio do més de Novembro e ainda ndo obti
nenhuma resposta.

5 dez 10, 2014 3:42 PM Documentos em mau estado de conservacéo.

6 dez 10, 2014 3:37 PM | O documento era o correcto. A informag&o que pretendia é que néo constava
do documento.

7 dez 10, 2014 9:22 AM | XXXXX

8 dez 9, 2014 7:39 PM Procurava o desenho e as cores do Braséo do nosso familiar ... indicado no
link http://digitarg.dgarq.gov.pt/details?id=4677892 , mas ndo consegui
encontrar qualquer descritivo e imagem do brasdo original.

9 dez 9, 2014 3:06 PM 1-Pesquisa assento nascimentp avé nao foi concedido.

2- reproducao documento pir fazer.

10 nov 27,2014 1:06 AM | Trata-se de solicitagdo para procedimento de busca de informagdes
genealdgicas e aguardo no momento uma resposta.

11 nov 19, 2014 11:08 N&o foi reproduzido o pedido que enviei e recusam-se a assumir a sua parte da

AM responsabilidade

12 nov 11, 2014 6:17 PM Nao sei, nunca me responderam. Eu estou no estrangeiro.

13 out 20, 2014 3:08 PM Documentagédo considerada em mau estado.

14 out 19, 2014 9:19 PM nada a declarar

15 out 15, 2014 4:25 PM Os técnicos ndo conseguiram dar resposta.

16 out 15, 2014 2:34 AM Fui informado de que os exemplares da revista que solicitei ndo foram trazidos
a tempo por falta de pessoal.

17 out 14, 2014 9:55 PM Indicacdo de a documentagdo estar em mau estado

18 out 14, 2014 6:45 PM Porque os livros mais antigos dos cartdrios estdo, na sua maioria, em mau
estado e ndo vém & sala de leitura.

19 out 14, 2014 3:41 PM Parte dos documentos ndo vieram a leitura por serem considerados em "Mau
Estado".

20 out 14, 2014 2:33 PM Processos no indice, mas inexistentes

21 out 14, 2014 2:00 PM | Apds consulta in situ da documentacdo, um dia a mesma documentacéo deixou
de ser disponibilizada por se considerar que estava num estado de conservagdo
deficitério.

22 out 14, 2014 1:26 PM documentos em mau estado

23 out 14, 2014 11:12 AM | documentos em restauro

24 out 14, 2014 10:41 AM | avaliagdo inconsistente do estado da documentagdo. Ma compreensdo do
trabalho a ser elaborado e suas necessidades.

25 out 14, 2014 10:40 AM | Suposto mau estado da documentagao

26 out 14, 2014 10:39 AM | Nao foi possivel consultar por nome do outorgante, na escritura de doagéo.

27 out 14, 2014 10:03 AM | Pela nova metodologia utilizada relativamente a avaliagcdo do estado de
conservagdo dos documentos. Peca-se por excesso, sem que se apresente
qualquer alternativa a ndo ser a apresentacdo de orcamentos de entidades
privadas para o restauro da documentacao.

28 out 14, 2014 9:48 AM | Alegando o mau estado de conservagdo do documento, ainda que parcial, foi
negada a totalidade da consulta de um documento essencial para a minha
investigacdo.

29 out 14, 2014 9:46 AM Praticamente toda dcumentag&o de fundo inquisitorial encontra-se em "mau
estado".

30 out 14, 2014 9:43 AM A certiddo de batismo pedida néo foi encontrada

31 out 14, 2014 9:36 AM | documentacion dafiada, retirada del préstamo

32 set 27, 2014 1:53 PM jhf,hjgiuge

|



33 ago 28, 2014 10:28 PM | néo foi esclarecido todos os fundos que podiam contem informacéo pertinente
para a investigacéo, s6 no final cuidaram de saber ao certo o que pretendiamos

34 ago 25, 2014 2:34 PM Uma parte dos documentos encontra-se em mau estado e o restauro teria de ser
pago por mim, e me encontro sem condicoes de efetuar tal pagamento, além de
pensar gque essa é uma responsabilidade do governo portugués.

35 ago 18, 2014 9:40 AM | Envio de email solicitando informag@es ao qual nunca obtive resposta

36 ago 10, 2014 11:28 PM | Segundo a informagéo transmitida pela equipa de restauro alguma da
documentacéo encontra-se em mau estado de conserva¢do muito embora 0s
critérios sejam bastante discutiveis pois o restauro de areas do félio sem
mancha de texto incluida ou préxima sequer nao é prioritaria! Além do mais é
inadmissivel que néo seja facultada aos leitores a informagéao sobre os
documentos retirados pois nédo basta retirar félios dos diferentes livros e caixas
sem apresentar um resumo ou uma minima informacéo que seja!

37 ago 8, 2014 10:35 AM | Alguns fundos documentais que solicitei ndo estavam disponiveis, estavam em
processo de conservagéo.

38 ago 7, 2014 10:06 PM Porque ndo encontraram a informacéo

39 ago 7, 2014 4:11 PM N&o foi possivel localizar esse registo, a indicacdo que tenho era Livro 9 - pég.
462, mas no microfilme apenas tinha até a pag. 200. N&o se consegue procurar
por datas, no reinado de D. Jodo V ?

40 ago 7, 2014 2:48 PM eu ndo tinha tempo para a busca.

41 ago 7, 2014 10:56 AM | Pesquisei duas ultimas semanas do mes de junho pedi cdpias de documentos e
até hoje ndo fui atendido.

42 ago 6, 2014 4:04 PM Indicaram-me que requisitasse uma obra microfilmada, que descobri estar
microfilmada depois de uma hora e meia a espera na sala de leitura. Ao fim
desse tempo, voltou o pedido com indicagdo de estar microfilmada.

43 ago 6, 2014 3:14 AM DOCUMENTO INDISPONIVEL POIS SEGUIU PARA RESTAURACAO
OU CONSERVACAO.

44 ago 5, 2014 9:09 PM Estado de conservacédo

45 ago 5, 2014 7:09 PM Muita da documentagdo que eu encontrava na base de dados, ndo estava em
conformidade com a documentacdo que me era disponibilizada.

46 ago 5, 2014 6:40 PM Passei a cota especifica do documento (baseado no catalogo on-line), além da
demora, me trouxera o documento errado (outra cota, de outra cole¢do). Como
havia demorado tanto, ndo tinha mais tempo para pedir o documento correto.

47 ago 5, 2014 6:08 PM Néo esta disponivel no proprio dia.

48 ago 5, 2014 6:02 PM NS

49 ago 5, 2014 5:08 PM Porque é uma pesquisa aturada e eu também n&o voltei a insistir.

50 ago 5, 2014 4:23 PM Né&o me foi possivel aceder a alguns documentos

51 ago 5, 2014 3:10 PM N&o me foi dado o que pedi, nem nunca foi corrigido, apesar de diversas
solicitagBes nesse sentido. Tive de fazer um novo pedido, muito mais tarde.

52 ago 5, 2014 2:55 PM Porque a digitalizagdo iria demorar em média trinta dias para a concluséo do
servigo devido ao grande nimero de solicitagbes em curso

53 ago 5, 2014 2:24 PM Burocracia e demora excessiva

54 ago 5, 2014 1:52 PM Ainda estou esperando a resposta de uma solicitagdo feita no més de Junho.

55 jun 22, 2014 3:30 PM disseram-me que néo era possivel consultar o arquivo, sem prestarem qualquer
declaragBes adicionais.

56 mar 16, 2014 7:58 PM | Parece que "de repente" a documentacgao da Torre do Tombo passou a estar
toda em mau estado...

57 fev 9, 2014 7:59 PM N&o sei. Qualquer dos servigos que solicitei, umas vezes esta disponivel outras

ndo. Solicitei acesso aos arquivos paroquiais de baptismos, casamentos e 6bitos

Questionario aos Clientes do Centro Portugués de Fotografia

Namero

Data de Resposta

Comentario

1

ago 26, 2014 3:40 AM

porgue nao

Tabela 31 — Raz&o pelo qual o servi¢co néo Ihe foi prestado ou apenas lhe foi prestado em

parte
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4.3 Tempo considerado aceitdvel aguardar para a prestacdo do servico /
informacéao

Conforme observavel na Tabela n.° 32 cerca de 25,3% dos inquiridos considera razoavel
aguardar uma resposta num espaco de tempo até “menos de 30 minutos” (a grande
maioria respondentes que solicitaram — requisicdo para consulta de documentacéo).
24,1% consideram que ¢ aceitavel esperar “menos de 15 minutos” e cerca de 17,7% que
consideram aceitavel uma resposta em “menos de 7 dias”.

Um pouco distantes dos valores acima apresentados estdo 0s que consideram aceitavel
esperar “menos de 24 horas”, cerca de 11,4%, e “menos de 1 hora” com cerca de 8,9%.
Com igual valor temos uma tolerancia de “menos 15 dias” e “menos de 1 més” com
5,1% e por ultimo uma pouco significativa para um periodo de espera de varios meses
(2,5%).

Quanto tempo considera aceitavel aguardar pela rececao do servico /
informacao (0es)?

Percentagem

Opcoes de Resposta Respostas Frequéncia
Menos de 15 minutos 24.1% 19
Menos de 30 minutos 25,3% 20
Menos de 1 hora 8,9% 7
Menos de 24 horas 11,4% 9
Menos de 7 dias 17,7% 14
Menos de 15 dias 5,1% 4
Menos de 1 més 5,1% 4
Vérios meses 2,5% 2
Questoes respondidas 79
Respostas omissas 493

Tabela 32 — Tempo considerado aceitavel para aguardar pela recec¢édo do servigo /
informacé&o

-



Quanto tempo considera aceitavel aguardar pela
rececdo do servico / informacdo (Bdes)?

30%

25%

10 D5,3%
;170

20%

159% 17,7%
10% 149
8,9%

5%
‘ 5,1% \ ‘ 5,1%\
|_|2,5%
0%

Menos de Menos de Menosde 1l Menosde Menos de7 Menosde Menosdel Varios
15 minutos 30 minutos hora 24 horas dias 15 dias més meses

Gréfico 17 — Tempo de espera considerado aceitdvel aguardar para a prestagao do

servi¢o / informagéo requerido

Importa, contudo, proceder a analise mais fina dos valores constantes da Tabela n.° 32.

Assim, dos 47,4% respondentes que procederam a uma “Requisi¢do para consulta de
documentos”, 80% que consideram aceitavel esperar que o servico seja prestado em
“menos de 30 minutos”, 57,9% afirmam que a mesma deveria ser satisfeita num periodo
inferior a “15 minutos”, em “menos de 1 hora” 57,1%, em “menos de 24 horas” temos

33,3% ou “menos de 7 dias” 7,1%.

Relativamente a “Reserva de Documentos para consulta no Arquivo”, 5,3 % aceita que

o pedido possa ser respondido em “menos de 15 minutos”.

50% dos respondentes considera expectavel receber o produto requerido em “menos de

15 dias” ou em “menos de um més”.

Quanto o servico / informacéo relativo a “Pedido de pesquisa a efetuar pelo Arquivo”,
dos 13% respondentes a este item, cerca de 50% consideram aceitavel que o mesmo seja
respondido em “menos de 15 dias”, 42,9% em “menos de 7 dias", e 14,3% “em menos
de 1 hora” 11,1% consideram expectavel receber o pretendido em “menos de 24 horas”

e 5,3% “ em menos de 15 minutos”.




. Reprodugdo de Pedido de
Requisi¢ao para Reserva de ) Outro /
Documentos a pesquisa a . Total de
consulta de Documentos para Pedidos
. efetuar pelo efetuar pelo L respostas
Documentos consulta no Arquivo . . multiplos
Arquivo Arquivo
Menos de 15 57,9% 5,3% 10,5% 5,3% 21,1% 24%
minutos 11 1 2 1 4 19
Menos de 30 80% 0,0% 5% 0,0% 15% 25 3%
minutos 16 0 1 0 3 20
57,1% 0,0% 14,3% 14,3% 14,3% 8.8%
Menos de 1 hora ’7
4 0 1 1 1
Menos de 24 33,3% 0,0% 33,3% 11,1% 22,2% 11.4%
horas 3 0 3 1 2 9
7,1% 0,0% 35,7% 42,9% 14,3% 17.7%
Menos de 7 dias ]’_4
1 0 5 6 2
Menos de 15 0,0% 0,0% 50% 50% 0,0% 51%
dias 0 0 2 2 0 4
0,0% 0,0% 50% 0,0% 50% 51%
Menos de 1 més '4
0 0 2 0 2
50% 0,0% 0,0% 0,0% 50% 253%
Varios meses ’ 5
1 0 0 0 1
Total de 36 1 16 11 15 79
respostas

Tabela 33 — Tempo de espera considerado aceitavel aguardar para a prestacéo do
servi¢co/ informacéo requerido

5. Avaliacdo do Desempenho dos Servigos

51 A. O tempo decorrido para a prestacdo do servigo / informacéo foi

razoavelmente curto

O tempo decorrido para a prestacdo do servico/informacdo € considerado curto para

45,3% dos clientes inquiridos, que concordam inteiramente; 23,6% concorda e 9,7%

nem concorda nem discorda com a afirmacdo proferida. Por outro lado, 10,6%

discordam com a afirmacéo e 9,4% discorda inteiramente, considerando que o tempo de

espera pelo servico/informacéo € demasiado moroso. N&do sabem ou nao respondem a

questdo, 0,6% dos inquiridos. O indice de satisfacdo da presente varidvel é de 3,86

(77,2%). Observamos um posicionamento negativo com uma taxa de variacao de -8,49

F



relativamente aos valores obtidos em 2013, onde obteve uma valorizagdo de 4,22
(84,4%).

5.2 B. O servigo / informag&o foi-me prestado de forma precisa

Quanto a precisdo do servico/informacao prestado, 55,3% dos clientes afirmam que o
mesmo € inteiramente preciso e 24,5% manifestam concordancia com a afirmagdo. N&o
concordam nem discordam com a afirmacéo, 6 % dos inquiridos, e discordam 6,9%, e 6
% que discorda inteiramente com a afirmacdo. A questdo nao foi respondida por 0,6%
dos inquiridos. O indice de satisfacdo obtido é de 4,17 (83,5%). No ano de 2013 esta
variavel obteve uma valoragdo ligeiramente superior, 4,34 (86,9%).

5.3 C. O servico oferece varias formas de acesso ao produto / informacao
(pedido / remessa por mail; por CTT; visualizagédo online)

Relativamente a oferta das formas de acesso ao produto/informacéo, 40,5% concordam
inteiramente, ou seja, concluem que o servico oferece formas de acesso suficientes ao
produto/informacdo; 26,3% concorda igualmente com esta afirmacdo e 13,3% afirma
ndo concordar nem discordar com a afirmacdo. Discordam desta ideia 7,9% dos clientes
e 3,6% discorda inteiramente. A questéo ndo foi respondida por 6,6 % dos inquiridos. O
indice de satisfacdo obtido ¢é de 4,01 (80,3%). No ano de 2013 esta variavel obteve uma

valoragéo de 4,12 (82,3%), que representa uma variagdo percentual negativa de -2,48%.

5.4 D. As questdes por mim colocadas obtiveram respostas consistentes

O inquérito revela que 51,7% dos inquiridos obtiveram respostas muito consistentes no
tocante as questdes que colocaram aos servicos (concordam inteiramente com a
afirmacéo); 25,1% de forma consistente (concordam) e 7,6% de forma relativamente
consistente (nem concordam nem discordam). 7,6% discordam, visto ndo terem
conseguido obter por parte dos servicos respostas consistentes ao solicitado e discordam
inteiramente com a afirmacgéo 6% (ndo obtiveram respostas consistentes). A questdo nao
foi respondida por 1,2% dos inquiridos. O indice de satisfacdo obtido é de 4,11 (82,2%).
Em 2013 esta varidvel obteve uma valoracao de 4,28 (85,5%).




5.5 E. O preco do servico / produto é razoavel

Os resultados obtidos sobre o preco do produto/servico revelam, por seu turno que, ndo
obstante representarem na globalidade o indice de satisfacdo menos elevado (a
semelhanca do apurado no relatério de 2013), 26,3% dos clientes concordam
inteiramente com 0s precos praticados 25,1% concorda com o preco; e 21,8% tem uma
posicdo relativamente neutral. S&o contestados, por considerarem-nos elevados ou
muito elevados, respetivamente, 8,5% e 3,9% dos inquiridos. A questdo nédo foi
respondida por 12,1% dos inquiridos. O indice de satisfacdo obtido é de 3,72 (74,3%).

Em 2013 esta variavel obteve uma valoracao de 3,76 (75,1%).

Discordo Discordo Nem Discordo, Concordo Concordo Ns/Nr
Inteiramente Nem Concordo Inteiramente
9,4% 10,6% 9,7% 23,6% 45,3% 0,6%
6,0% 6,9% 6% 24,5% 55,3% 0,6%
3,6% 7,6% 13,3% 26,3% 40,5% 6,6%
6% 7,6% 7,6% 25,1% 51,7% 1,2%
3,9% 8,5% 21,8% 25,1% 26,3% 12,1%

Tabela 34 — Avaliacdo do Desempenho dos Servicos: Distribuicdo percentual.

Avaliacao do desempenho dos servicos

Opgoes de Resposta Discordo Discordo Nem Discordo, Concordo Concordo Ns/Nr rveat:ilggc;i

Inteiramente Nem Concordo Inteiramente Frequéncia

A. O tempo decorrido

para a prestacdo do

servigo / informag&o 31 35 32 78 150 2 3,86 328
foi razoavelmente

curto.

B. O servigo /

informagdo foi-me

ey 20 23 20 81 183 2 417 329
precisa.

C. O servigo oferece

varias formas de

acesso ao produto /

informagdo (pedido / 12 25 44 87 134 22 4,01 324
remessa por mail; por

CTT; visualizagdo

online).

D. As questGes por

mim colocadas

obtiveram respostas 20 25 25 83 171 4 4,11 328
consistentes.

E.O d ico /
oroduto & rasodvel, 13 28 72 83 87 40 3,72 323
Questoes respondidas
Questoes omissas

Tabela 35 — Avaliacdo do desempenho dos servi¢cos




Niveis de concordancia

4,17

Gréfico 18 — Avaliacao do desempenho dos servi¢os: Resultados globais obtidos

6. Evolugdo comparativa: avaliacdo do desempenho dos servigos

Quanto aos indices de satisfacdo relativos ao desempenho dos servicos verificAmos que
as todas as variaveis apresentam um ligeiro decréscimo face ao registado em 2013.
Globalmente o indice de satisfacdo face ao desempenho dos servicos foi, em 2014,
inferior ao registado no ano de 2013, pautando-se por uma taxa de variagdo negativa de

—4,03.

Avaliacao do desempenho dos servicos: evolucao comparativa.

Opcoes de Resposta 2013 2014 Tx.Variacao
4,22 3,86 -8,49
4,34 4,17 -3,91
4,12 4,01 -2,48
4,28 4,11 -3,86
3,76 3,72 -1,05
4,14 3,98 -4,03

Tabela 36 — Avaliacdo do desempenho dos servi¢os: evolugdo comparativa

E



Evolugdo comparativa

4,40
4,30
4,20
4,10
4,00
3,90
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3,40

2013 2014

Gréfico 19 — Avaliagdo do desempenho dos servicos: evolugdo comparativa

7. Areas de Melhoria Identificadas

Quando questionados sobre que areas consideram poder ser alvo prioritario de melhoria,
a maior percentagem (38,1%) direciona-se para a questdo da razoabilidade do preco
(variavel E). Outra &rea apontada como alvo prioritario de melhoria por 24,22% dos
respondentes foi o tempo decorrido na prestacdo do servico / informacdo foi

razoavelmente curto” (variavel A).

Surgem como areas consideradas menos prioritarias as questdes relacionadas com “sé@o
as formas de acesso ao produto/informacdo” com cerca de 18,4% (variavel C). Por
ultimo as varidveis B — “O servigo / informagao foi-me prestado de forma precisa” com
9,7%, e a variavel D — “As questdes por mim colocadas obtiveram respostas

consistentes” também com 9,7%.

9



Indique uma area, das acima identificadas como
A, B, C, D e E, que considere prioritarias para ser
alvo de melhoria

38,1%

Gréfico 20 — Areas de melhoria identificadas

8. Analise Comparativa de resultados. Grupo IV: indice de Satisfago relativo ao
Desempenho dos Servigos

by

Conforme acima ja vimos, o nivel médio de satisfacdo relativo a avaliagdo do

desempenho dos servigos foi de 3,98 (79,5 %).

Importa agora analisar qual o contributo que cada um dos Arquivos de ambito regional

ofereceu para obtermos este resultado.

") oo oo ' ")

£ o = © = © IE © = o

- 2 3 g 3 g 3 2 o

- B £ o = 5 £ o ER

3 £ 8 g 3 e g g g g 2

= = = = s = s = s =
Setibal 45 2 5 2 5 2 5 2 5 2 49
Porto 5 3 467 3 5 3 4,33 3 5 3 480
V.Real | 498 48 49 49 494 a8 5 48 38 35 475
Bvora 48 9 5 9 4,56 9 5 9 367 9 462
Leiia 473 30 47 29 459 27 477 30 415 27 460
V.Castelo 467 3 433 3 4,67 3 4,33 3 467 3 453
CBranco 467 3 5 2 4 2 4,5 2 35 2 433
Santarém 425 4 475 4 4 4 4,25 4 425 4 430

E




Beja 4,4 5 4,6 5 3,8 5 4,2 5 4,4 5
CPF 3,77 13 4,46 13 4,23 13 4,38 13 4 12
Aveiro 4,33 3 4,33 3 4 3 4,33 3 3 3
Faro 4 3 3,67 3 4 2 3,67 3 4,5 2
ANTT 3,38 182 3,89 184 3,63 164 3,79 182 3,52 161
Viseu 3,29 7 3,43 7 3 7 3,29 7 3,67 6
Portalegre 5 1 5 1 0 0 5 1 0 0
Braganca 2,5 10 2,3 10 3,7 10 2,56 9 3,67 9
Guarda 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

Tabela 37 — indice de Satisfacdo: Desempenho dos Servigos — Resultados desagregados
por unidade orgénica

Depois de aplicarmos o conjunto de critérios para efeitos de uniformizacéo das diversas

amostragens obtidas para estabelecermos o peso relativo do contributo de cada arquivo,

obtemos a ordenacdo hierarquizada desses contributos na Tabela 38 — Ordenacéo por

percentagem do contributo de cada arquivo para o Indice de Satisfacéo:

Desempenho dos Servigos.

Verificamos que Vila Real, Leiria, ANTT, Porto e Evora, contribuem, percentualmente,
com os valores mais elevados para o resultado médio de satisfacdo obtido no Grupo IV
(Desempenho dos Servicos). No extremo oposto encontramos 0S Servigos que menos
contribuiram para o resultado médio de satisfacdo, especificamente, Aveiro, Faro,
Portalegre e Guarda (que ndo registou qualquer resposta a esta questdo). A meio da

tabela encontra-se o CPF, o Arquivo Distrital de Viseu, Braganca, Setibal e Viana do

Castelo.

Arquivos Média Rating P?)isdu;::g;o Classificagdo = Percentagem
V.Real 4,75 23,75 0,150 15,04
Leiria 4,60 23 0,146 14,57
ANTT 3,64 18,2 0,115 11,53
Porto 4,80 14,4 0,091 9,12
Evora 4,62 13,86 0,088 8,78
CPF 4,17 12,51 0,079 7,92
Viseu 3,34 10,02 0,063 6,35
Braganca 2,95 8,85 0,056 5,60
Setubal 4,90 4,9 0,031 3,10
V.Castelo 4,53 4,53 0,029 2,87
C.Branco 4,33 4,33 0,027 2,74

4,28
4,17
4,00
3,97
3,64
3,34
3,00
2,95
0,00

F



Santarém 4,30 4,3 0,027 2,72
Beja 4,28 4,28 0,027 2,71
Aveiro 4,00 4 0,025 2,53
Faro 3,97 3,97 0,025 2,51
Portalegre 3,00 3 0,019 1,90
Guarda 0,00 0 0,000 0,00

Tabela 38 — Ordenac&o por percentagem do contributo de cada arquivo para o indice de
Satisfacdo: Desempenho dos Servigos

V. AVALIACAO GLOBAL DOS SERVICOS

Globalmente, a generalidade dos clientes esta satisfeita ou muito satisfeita com a
qualidade dos produtos / servicos prestados pelo conjunto dos servi¢os dependentes da
DGLAB.

e A média global de satisfacdo atingida é de 4,20 (83,9%).

1. Analise do Nivel de Concordancia dos Clientes para com o Servi¢o Prestado

A. Competéncia do pessoal do servico

Globalmente, os clientes inquiridos consideraram que o pessoal do servigo foi
competente (concordam inteiramente -55,6% - e concordam - 24,5%). Classificaram a
competéncia dos funcionéarios de forma relativamente neutral 5,2% dos respondentes,
4,2% considerou que o pessoal ndo foi totalmente competente e apenas 2,3% discordam
inteiramente com a afirmacdo, considerando que o pessoal foi muito incompetente. N&o
souberam ou ndo quiseram responder a esta questdo 7,5% dos inquiridos. O indice de
satisfacdo apurado nesta variavel foi de 4,38 (87,7%). No ano de 2013 esta variavel
obteve uma valoragéo de 4,46 (89,2%), que representa uma variagdo percentual negativa

de 1,71 pontos percentuais.

B. Cortesia do pessoal do servico

A cortesia dos funcionarios também foi um vetor de andlise. Temos assim que, 60,1%

dos inquiridos concordam inteiramente ou concordam (24,5%) que o pessoal foi muito

“



cortés. A cortesia foi entendida com grau de relatividade neutra para 5,8%. Opinido
menos favoravel encontra-se plasmada em 2,6%, que discordam que o pessoal tenha
sido cortés, igual valor (0,7%) para os que pensam que o pessoal nao foi, de todo,
cortés. Ndo responderam a questdo 7,2% dos inquiridos. O indice de satisfacdo foi de
4,52 (90,3%), a média da avaliacdo mais elevada no conjunto de afirmacGes propostas.
No ano de 2013 esta varidvel obteve uma valoracdo de 4,56 (91,2%), registando uma

variacdo percentual negativa de 0,90 pontos percentuais.

C. Capacidade para resolucdo de problemas pelo pessoal do servigo

Para 47,2% dos inquiridos, o pessoal dos servigos € tido por muito flexiveis e capazes
de sugerir vias alternativas para resolucdo dos problemas, bem como para 23,3% de
clientes que concorda com esta perspectiva. 9,8% ndo concordam nem discordam da
capacidade dos funcionarios poderem ser suficientemente flexiveis na resolugdo de
problemas, e 4,4% acham-nos inflexiveis ou mesmo muito inflexiveis (2,6%). Nao
responderam a questdo 11,2%. O indice de satisfacdo € de 4,24 (84,8 %). No ano de
2013 registou-se uma valoracdo de 4,29 (85,2%), 0 que representa uma variagdo
percentual negativa de 1,27 pontos percentuais.

D. Tempo de espera no atendimento

Globalmente, os tempos de espera para atendimento aos clientes, por parte dos servicos
de atendimento da DGLAB apresentam valores de resposta positivos. De acordo com 0s
dados apurados, 43% dos respondentes a questdo concordam inteiramente ou
concordam (24%) com a afirmacdo. De forma relativamente neutral responderam 9,4%,
sendo também de salientar que ficaram descontentes com os tempos de atendimento
9,3% de clientes que esperaram algum tempo e 5,4% que esperaram muito tempo. A
questdo ndo foi respondida por 7,3% de clientes. A Média da avaliacdo de satisfacdo é
de 3,99 (79,7%). No ano de 2013 registou-se uma valoracdo de 4,23 (84,6%), o0 que

significa uma valoracao percentual negativa significativa de 5,72 pontos percentuais.

E. Capacidade de resposta as necessidades dos clientes

Os inquiridos consideraram ainda que os servigos da DGLAB, globalmente entendidos,
demonstraram total capacidade de resposta as suas necessidades (45,5%) e 27,1%




concordam que houve capacidade de resposta aos seus propésitos. De forma
relativamente neutral, ndo concordando nem discordando, responderam a esta questao
10% dos inquiridos, sendo que 7% ndo concordaram com os niveis de capacidade de
resposta. Discordam inteiramente com a afirmacdo 3,7% dos inquiridos. N&o
responderam a questdo 4,9% dos inquiridos. O indice de satisfacdo apurado na avaliagdo
é de 4,11 (82,3%). No ano de 2013 registou-se uma valoracdo de 4,22 (84,5%), o que

representa uma variacdo percentual negativa de 2,63 pontos percentuais.

F. Satisfagéo com o nivel da qualidade dos servicos / produtos prestados pelo
arquivo
De forma global, 46,2% dos inquiridos concordam inteiramente ou concordam (27,4%)
com o nivel de qualidade dos servigos da DGLAB. Nem discordam nem concordam
cerca de 9,4%, discordam 7% e discordam inteiramente 4,2%. N&o responderam a
questdo 3,7% dos inquiridos. O indice de satisfacdo apurado na avaliacdo é de 4,11
(82,3%). No ano de 2013 registou-se uma valoracdo de 4,28 (85,6%), registando com

efeito uma variagdo percentual negativa de apenas 3,99 pontos percentuais.

G. Resultados no fim da visita ao servico de arquivo

No final da visita, 68,7% do total dos clientes refere ter conseguido obter inteiramente
tudo o que necessitava (concordam inteiramente 42% e concordam 36,7%); 10% dos
inquiridos refere ter conseguido obter em parte aquilo de que necessitava. Por outro
lado, 10% dos respondentes refere ndo ter conseguido obter aquilo de que necessitava
dos servicos da DGLAB e os restantes 3,3% viram inteiramente frustradas as suas
expectativas. A questdo ndo foi respondida por 5,2% dos inquiridos. O indice de
satisfagdo apurado na avaliacdo é de 4,02 (80,5%), a mais baixa no conjunto de
afirmacOes apresentadas, registando no entanto, comparativamente ao ano de 2013 uma

variacdo percentual negativa de 3,02 pontos percentuais.




Discordo

Nem Discordo,

Concordo

Inteiramente Discordo Nem Concordo Concordo Inteiramente Ns/Nr
2,3% 4,2% 5,2% 24.5% 55,6% 7.5%
0,7% 2,6% 5,8% 21,7% 60,1% 7.2%
2,6% 4,4% 9,8% 23,3% 47,2% 11,2%
5,4% 9,3% 9,4% 24,0% 43,0% 7,3%
3,7% 7,0% 10,0% 27,1% 45,5% 4,9%
4,2% 7,0% 9,4% 27,4% 46,2% 3,7%
3,3% 10,0% 10,0% 26,7% 42,0% 5,2%

Tabela 39 — Avaliacdo do global dos servigos: distribuicdo percentual

Por favor, assinale as respostas que melhor descrevem o seu nivel de concordancia com

as seguintes afirmagbes acerca do servico globalmente

atendimento.

prestado e pelo pessoal de

Opcoes de Resposta

A. Globalmente, o pessoal do
servico foi Competente.

B. Globalmente, o pessoal do
servigo foi Cortés.

C. Globalmente, o pessoal do
servigo foi Flexivel (i.e. capaz de
sugerir vias alternativas para
resolugao dos problemas).

D. Globalmente, o tempo de
espera de resposta a minha
solicitagao foi razoavelmente
curto.

E. Globalmente, o Arquivo
demonstrou capacidade de

resposta as minhas necessidades.

F. Globalmente, estou satisfeito
com o nivel da qualidade dos
servigos / produtos prestados
pelo Arquivo.

G. No fim da minha experiéncia
com os servigos do Arquivo,
consegui obter o que
necessitava.

Tabela 40 — Avaliacdo do global dos servicos
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Nivel de concordancia — Satisfacdo global. Quadro comparativo 2013 /2014

Opgdes de Resposta 2013 2014 Tx. Variagao

(2013/2014)
4,46 4,38 -1,71
4,56 4,52 20,90
4,29 4,24 1,27
4,23 3,99 -5,72
4,22 4,11 -2,63
4,28 4,11 -3,99
4,15 4,02 -3,02

Tabela 41 — Nivel de concordancia — Satisfacdo global. Quadro comparativo

2. Anélise Comparativa de Resultados

Conforme ja foi referido, o nivel médio de satisfacdo dos clientes DGLAB com 0s
servicos prestados, em 2014, é de 4,20 (83,9%).

Consideremos agora qual o contributo que cada um dos Arquivos de &mbito regional

ofereceu para obtermos este resultado.

£ = £ s £ = £ = £ = £ = £ =
E <§ E (g E <§ E <§ E tg § ‘g E (§ %
Bvora 500 10 500 10 500 10 500 10 48 10 48 10 48 10 L
Setibal 50 5 50 5 50 5 48 5 48 5 500 5 48 5 [k
V.Real 497 58 496 57 493 56 487 60 48 62 48 63 4,68 56
80




Beja

Leiria
Porto

CPF
Guarda
Santarém
Portalegre
Aveiro
V.Castelo

C.Branco
ANTT
Faro

Viseu
Braganga

5,00
4,72
4,56
4,59
5,00
4,50
4,33
4,67
4,50
4,75
4,22
4,40
4,09
3,07

A DD O W O

315

11
14

5,00
4,87
4,56
4,57
5,00
4,50
4,33
4,67
4,50
4,75
4,39
4,4
4,27
3,16

A A O W O =

312

11
13

5,00
4,56
4,25
4,35
5,00
4,50
4,33
4,40
4,75
5,00
4,06
4,60
3,45
2,92

w h U1 W O =

302

11
13

4,83
4,70
4,67
4,35
5,00
4,50
4,33
4,33
4,50
4,50
3,63
3,60
3,58
3,07

A A O W O =

309

12
14

4,50
4,58
4,44
4,50
5,00
4,50
4,50
4,17
4,40
3,75
3,91
3,2
3,00
3,00

A U1 O A O =

315

12
15

4,43
4,6
4,44
4,41
4,00
4,29
4,33
4,17
4,20
3,50
3,92
3,40
3,15
2,80

48

22

A U1 OO O N~

313

13
15

4,14
4,38
4,33
4,47
2,00
4,14
4,17
3,83
3,33
3,75
3,91
3,60
3,08
2,73

Tabela 42 — indice de satisfagdo DGLAB — Avaliac&o global dos Servicos: Resultados

desagregados por unidade organica
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Depois de aplicarmos o conjunto de critérios para efeitos de uniformizacéo das diversas

amostragens obtidas a fim de estabelecermos o peso relativo do contributo de cada

arquivo no resultado acima apresentado, obtemos a ordenacdo hierarquizada desses

contributos, conforme Tabela 43.

Verificamos que Vila Real, Leiria, ANTT, Evora e Porto contribuem, percentualmente,

com os valores mais elevados para o resultado médio de satisfacdo de 4,20 (83,9%

obtido no Grupo V - Avaliagdo Global dos Servigos). No computo dos arquivos que

menos contribuiram para o resultado médio de satisfacdo temos Portalegre, Aveiro,

Viana do Castelo, Castelo Branco e Faro.

Nas posi¢des intermédias surgem o CPF, o Arquivo Distrital de Viseu, Braganca,

Setubal, Beja, Guarda e Santarém.

-



Média Rating P%?\S(‘jlialﬁgggo Classificagdo| Percentagem
4,87 24,35 0,145 14,49
4,63 23,15 0,138 13,77
4,01 20,03 0,119 11,92
4,91 14,74 0,088 8,77
4,46 13,39 0,080 7,97
CPF 4,46 13,39 0,080 7,96

3,52 10,55 0,063 6,28
2,96 8,89 0,053 5,29
4,91 4,91 0,029 2,92
4,70 4,70 0,028 2,80
4,43 4,43 0,026 2,63
4,42 4,42 0,026 2,63
4,33 4,33 0,026 2,58
4,32 4,32 0,026 2,57
4,31 4,31 0,026 2,56
4,29 4,29 0,025 2,55
3,89 3,89 0,023 2,31

Tabela 03 - Ordenacao por percentagem do contributo de cada arquivo para o indice de
satisfacdo global dos servicos

3. Areas de Melhoria Identificadas: Avalia¢io Global do Desempenho dos
Servigos

Foi pedido aos clientes que selecionassem areas prioritarias de intervencdo para
melhoria de servico / produtos. A ordem das prioridades compreende uma valoragao de
grau 1 (valoracdo maxima), 2 (média) e 3 (minima). Para encontrar o indicador global
de melhoria prioritario, foi pedido aos inquiridos que classificassem hierarquicamente a
ordem das suas prioridades.

Como prioridade de intervencdo maxima (grau 1) temos as seguintes areas,
descriminadas por ordem de importancia:
1. Diversidade das formas de acesso a servicos / informagéo / produtos (i.e.: via
internet, correio eletronico, fax...);
2. Razoabilidade dos precos;
3. Precisédo dos instrumentos de pesquisa documental;




4. Tempo de espera para obtengdo do servico / produto (certiddes, reproducdes,

informacdes diversas, pedidos de autorizacao...).

Como prioridade de intervencdo média (grau 2) temos as seguintes areas, descriminadas
por ordem de importancia:
1. Tempo de espera para entrega dos documentos para consulta
2. Capacidade auto-explicativa dos instrumentos de pesquisa documental
3. Rapidez na obtencdo de informacdo através da consulta dos instrumentos de
pesquisa documental

4. Facilidade do acesso a informacdo sobre 0s servicos / produtos

Como prioridade de intervencdo minima (grau 3) temos as seguintes areas,
descriminadas por ordem de importancia:

1. Consisténcia e pertinéncia da informacéo

2. Competéncia do pessoal dos servigcos

3. Cortesia do pessoal dos servicos

Indique trés areas que considera prioritarias para serem alvo de melhoria. Utilize,
por favor, os nimeros 1, 2 e 3 a fim de hierarquizar a ordem das suas prioridades.

1 Maxima 2 Média 3 Baixa

Opcoes de Resposta .. . . ..
P¢ P Prioridade Prioridade Prioridade

Frequéncia

Tempo de espera para obtencido do

servico / produto (certidoGes, 61 51 53
reproducoes, informacgoes diversas,

pedidos de autorizagao...).

Tempo de espera para entrega dos

documentos para consulta. 95 o8 39

165

152

Precisdo dos instrumentos de 64 54 35

pesquisa documental. 153

Rapidez na obtencao de informacao

através da consulta dos

instrumentos de pesquisa 23 40 26
documental.

Capacidade auto-explicativa dos

instrumentos de pesquisa 26 43 36 105
documental.

Diversidade das formas de acesso a

servigos / informagao / produtos 80
(i.e.: via internet, correio eletrénico,

fax...).

Cortesia do pessoal dos servigos. 10 10 22 42

Competéncia do pessoal dos
et 20 20 27 67

89

51 31 162

Facilidade do acesso a informacao
sobre os servigos / produtos. 32 34 32 98

Consisténcia e pertinéncia da 19 30 35

informacao. 84

F



Tabela 44 — Areas de melhoria identificadas por prioritarias: Avaliacdo global dos
servigos

Areas prioritarias para melhoria

m 1 Maxima Prioridade M 2 Média Prioridade ™ 3 Baixa Prioridade

Gréfico 21 — Areas Prioritarias para melhoria - analise global

Legenda: da esquerda para a direita

1. Tempo de espera para obtencdo do servi¢o / produto (certidbes, reproducdes,
informagdes diversas, pedidos de autorizacao...);

2. Tempo de espera para entrega dos documentos para consulta;

3. Precisédo dos instrumentos de pesquisa documental;

4. Rapidez na obtencdo de informacdo atraves da consulta dos instrumentos de
pesquisa documental;

5. Capacidade autoexplicativa dos instrumentos de pesquisa documental;

6. Diversidade das formas de acesso a servicos / informacédo / produtos (i.e.: via
internet, correio eletronico, fax...);

7. Cortesia do pessoal dos servigos;

E



8. Competéncia do pessoal dos servigos;

9. Facilidade do acesso a informacao sobre os servigos / produtos;

10. Consisténcia e pertinéncia da informacao;

11. Razoabilidade dos pregos.

Inquérito a Satisfacédo dos
Clientes DGLAB 2013

Prioridade de intervengdo maxima (grau 1)

e Diversidade das formas de acesso a servicos /
informacéo / produtos (i.€: via Internet, correio
electrénico, Fax...)

Razoabilidade dos pregos
Precisdo dos instrumentos de pesquisa documental

e  Tempo de espera para obtenc¢do do servico /
produto (certiddes, reproducdes, informacoes
diversas, pedidos de autorizagéo...)

Prioridade de intervengdo média (grau 2)

e  Capacidade auto-explicativa dos instrumentos de
pesquisa documental

e Facilidade do acesso a informagéo sobre o0s
servicos / produtos

e Rapidez na obtencdo de informag&o através da
consulta dos instrumentos de pesquisa documental
Tempo de espera para entrega dos documentos para
consulta

e  Tempo de espera para entrega dos documentos para
consulta

Prioridade de intervengdo minima (grau 3)

Competéncia do pessoal dos servi¢os
Cortesia do pessoal dos servicos
Consisténcia e pertinéncia da informagéo

Inquérito a Satisfacédo dos
Clientes DGLAB 2013

Prioridade de intervengdo maxima (grau 1)

Diversidade das formas de acesso a servicos /
informacéo / produtos (i.e.: via internet, correio
eletronico, fax...);

Razoabilidade dos precos;

Preciséo dos instrumentos de pesquisa documental;
Tempo de espera para obtenc¢do do servico /
produto (certiddes, reproducdes, informagdes
diversas, pedidos de autorizagado...).

Prioridade de intervencao média (grau 2)

Tempo de espera para entrega dos documentos para
consulta

Capacidade auto-explicativa dos instrumentos de
pesquisa documental

Rapidez na obtencéo de informacéo através da
consulta dos instrumentos de pesquisa documental
Facilidade do acesso a informacéo sobre os
servicos / produtos

Prioridade de intervengdo minima (grau 3)

Consisténcia e pertinéncia da informagao
Competéncia do pessoal dos servigos
Cortesia do pessoal dos servi¢os

Tabela 45 — Areas de melhoria identificadas por prioritarias: Analise comparativa

VI.INFORMACAO DEMOGRAFICA E COMENTARIOS

1. Sexo

De acordo com os resultados obtidos, os do sexo do género masculino representam

60,8% dos inquiridos, enquanto os do sexo feminino representam 39,2%.




Sexo. Quadro comparativo 2013/2014

2013 2014 Tx.
variacao
P:r:se:;:tgaesm Frequéncia P:r:::::t’;m Frequéncia
37, 7% 646 39,2% 224 3,83
62,3% 1069 60,8% 348 -2,47
1715

0

Tabela 46 — Género. Quadro comparativo 2012 /2013

Comparativamente ao ano de 2013, ha a registar um crescimento da frequéncia do sexo

feminino em 3,83 pontos percentuais, e um decréscimo de -2,47 pontos percentuais para

os utilizadores do sexo masculino.

Sexo

Gréfico 22 — Sexo

2. ldade

Quanto ao perfil etario dos clientes dos servicos do Arquivo, observamos que a maior

percentagem de utilizadores se encontra na faixa etaria entre os 38 e os 42 anos (12,9%

- 74 respondentes), sequido do escaldo [48-52] anos (11,2% - 64 respondentes), em

simultaneo com o escaldo [53-57].

O escaldo [33-37] e é [43-47] representado por 11%,, seguido dos individuos com [63-

67] com 9,6%, e 7,7% para o escaldo [28-32], e 6,1 para o0 escaldo [68-72].

E



O escaldo de idade entre os [23-27], com 5,8%, seguido dos escalGes de pessoas com
idades compreendidas entre os [23-27, com 5,2%] e o [68-72], com 4,4%.

Os ultimos escaldes sdo representados por pessoas com idades compreendidas entre 0s
[18-22] com 1,9% e com 0,9% [78-82] e finalmente as faixa etaria com mais de 83, com

cerca de 0,5%.

A mediana da idade é de 40 anos.

Idade
Opcoes de Resposta Percentagem Respostas Frequéncia
1,9% 11
5,8% 33
7,7% 44
11,0% 63
12,9% 74
11,0% 63
11,2% 64
11,2% 64
7,3% 42
9,6% 55
6,1% 35
2,8% 16
0,9% 5
0,5% 3
572
0

Tabela 47 — Idade

E
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Gréafico 23 — Idade

3. Habilitacdo académica

O perfil académico dos utilizadores dos servigos do Arquivo é caracterizado, na sua
maior parte, por Licenciados (29%), seguido de clientes com ensino secundario
completo (22,1%). 20,1% de clientes séo detentores de mestrado, e 14,7% detentores de
Doutoramento. Com Pos-Graduagdo representam cerca de 12,2% dos respondentes e

clientes com nivel habitacional ao nivel do ensino primario representam, 1,8% do

universo.

Qual a sua habilitacao académica?

Opgcoes de Resposta Pg:::::gaim Frequéncia

1,8% 10
22,1% 123
29 % 161
12,2% 68
20,1% 112
14,7% 82

38

:%;



556
16

Tabela 48 — Habilitagdo académica

Qual a sua habilitacao académica?

Ensino primdrio
2%

Ensino secunddario
completo
22%

Gréfico 24 — Habilitagdo académica

Relativamente ao outro tipo de habilitacdo académica foram recolhidos os seguintes

comentarios:

NUmero | Data de Resposta Comentario

1 dez 30, 2014 8:44 AM | doutoranda

2 jan 31, 2014 7:46 PM 12

3 jan 28, 2014 10:53 PM 10° ano de escolaridade

NUmero | Data de Resposta Comentario

1 dez 30, 2014 8:25 AM Formagao superior ndo licenciatura
2 out 22, 2014 8:01 PM Faculdade

3 set 17, 2014 6:02 PM Nome. ...

4 set 8, 2014 10:06 PM mais nada

S abr 8, 2014 10:52 PM Bacharelado

NUmero | Data de Resposta Comentario

1 jun 10, 2014 12:38 PM Nivel IV - Técnico

NUmero | Data de Resposta Comentario

1 jan 30, 2014 10:03 PM Geral de Administragdo e Comércio
NUmero | Data de Resposta Comentario

1 dez 18, 2014 8:47 PM Lic.Historia, Lic. Secretariado, Cursos varios de tutismo

EA



dez 15, 2014 3:02 PM

Prof. Associado

dez 10, 2014 9:25 AM

Historia

dez 9, 2014 7:54 PM

GESTAO E ADMINISTRACAQ DE EMPRESAS

dez 9, 2014 7:51 PM

Professor universitario aposentado em regime anterior ao de
mestrado/doutoramento

6 dez 9, 2014 4:43 PM Doutorando

’ dez 9, 2014 12:17PM | Pés-Doutorado

8 nov 27, 2014 1:12 AM Engenharia Quimica

9 nov 2, 2014 10:06 PM Pos doutorado

10 out 15, 2014 3:27 PM Informatico (Programador analista)

11 out 15, 2014 8:05 AM | Especializagio

12 out 14, 2014 5:31 PM Pds graduacdo e Mestrado

13 out 14, 2014 2:23 PM Bacharelato - Engenheiro Técnico Agrario
14 out 14, 2014 11:02 AM | Bacharelato

15 out 14, 2014 10:39 AM | Pré-Bolonha

16 out 14, 2014 9:49 AM | Pés-doutoramento

17 set 23,2014 11:12 PM | escola de soldadura e de serralheiro de tubos na Lisnave
18 set 12, 2014 1:41 PM RSAL e O level bookeeping exames UK
19 ago 14, 2014 4:39 PM Frequéncia doutoramento

20 ago 10, 2014 11:36 PM | Doutorando

21 ago 6, 2014 8:07 PM Curso Geral dos Liceus

22 ago 6, 2014 6:57 AM Frequéncia Universitaria

23 ago 6, 2014 3:18 AM Pés-doutorado.

24 ago 5, 2014 11:221PM | 1°ciclo

25 ago 5, 2014 10:43 PM Carreira docente

26

ago 5, 2014 2:58 PM

p6s doutoramento

Questionario aos Clientes do Centro Portugués de Fotografia

NUmero

Data de Resposta

Comentario

1

dez 19, 2014 11:37 AM

doutorando

Tabela 49 — Outro tipo de habilitagdo académica

4. Comentarios, Criticas e Sugestdes?

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Aveiro

NUmero | Data de Resposta Comentario

1 nov 4, 2014 11:41 PM | o servidor esta frequentemente “em baixo" nao permitindo acesso atraves do
Digitarg(ontem & noite nao funcionou),e-ou é muito lento.Ja usei o computador da
sala de leitura e tambem é muito lento

2 out 24, 2014 3:25 PM

Disponibilizacdo digital de todos os documentos passiveis de consulta online

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Beja

Numero | Data de Resposta Comentario

1 set 2, 2014 5:27 PM Relativamente aos registos paroquiais, ainda falta colocar muitos livros online.
Parte da informacdo esta partilhada com a Torre do Tombo.
O pessoal é fantstico. ...

2 jun 20, 2014 9:48 PM | Gostaria de ter mais assentos paroquiais disponiveis "on-line", nomeadamente os
assentos de 6bito de 1904, 1908 e 1909 da freguesia de Mértola, concelho de
Meértola. Muito obrigado!

3 mai 21, 2014 3:25 PM | O processo de disponibilizacéo online de informacéo arquivada, e particularmente

0 acesso a imagens digitalizadas dos contetdos €é louvavel. No entanto, é uma
iniciativa que esta ultrapassada - estamos atrasados varios anos em relagdo a paises
como Inglaterra, Estados Unidos, Franca, Canada, para nomear 0s casos que eu
conheco pessoalmente através das minhas pesquisas, mas muitos mais havera. A

2 Foram retirados os nomes e contactos pessoais.




semelhanca de outros paises, é critico que o avanco da disponibili¢cdo online de
documentos ndo se restrinja apenas a digitalizacdo de imagens, mas também a
transcri¢éo parcial da informagdo, no sentido de torna-la indexavel e pesquisavel -
critério fundamental para qualquer ensejo de "verdadeira" digitalizagdo. Devido a
enormidade do processo e a incapacidade das instituicdes do estado em fazer este
trabalho, os paises angldfonos, por exemplo, tém optado por parcerias com
empresas de servicos de genealogia ou associagdes do género, no sentido de
acelerar a possibilidade de pesquisa online por nome, data, localidade, com a
respectiva apresentacdo de todas as hipdteses correspondentes. Essas
empresas/associagdes passam a ter o direito a cobrar, de modo regulamentado, pelo
acesso aos dados pesquisaveis e transcritos (0 sistema mais moroso de pesquisa
imagem a imagem, como temos parcialmente em Portugal, mantém-se gratuito e a
cargo dos Arquivos). As vantagens tanto para 0s Arquivos, como para 0s
investigadores sdo imensas. Por exemplo, o tempo necessario para pesquisa
genealdgica é reduzido em 75%, e pela minha experiéncia, a probabilidade de
identificar movimentos migratorios de familias aumenta exponencialmente.
Apenas breves exemplos, entre tantos.

Aproveito para deixar um sincero obrigada pelo vosso trabalho.

fev 25, 2014 6:56 PM

Servico de 6tima qualidade, aqui do Brasil entrei em contato por telefone, fui
prontamente atendido com muita educacéo, me passaram informagdes corretas, fiz
0 pagamento e obtive cOpia da certiddo, estdo de parabéns.

fev 10, 2014 10:27
PM

Fiquei francamente com muito boa impressdo pelo atendimento de todo o pessoal,
cortéz, eficientes e bem conhecedores do contelido do acervo documental.

jan 17, 2014 6:08 PM

O arquivo distrital de beja tem progredido bastantes nos dois Gltimos anos em
todos os aspectos, pelo que devem continuar neste caminho evolutivo. Parabens a
toda a equipe do arquivo.

Questional

rio aos Clientes do Arquivo Distrital de Braganga

NUmero

Data de Resposta

Comentario

1

dez 30, 2014 11:23
PM

Necessidade de melhoria de competéncias no servigo de atendimento. E uma balda
a forma como atendem o0s clientes. Ora atende uma pessoa sem qualquer nogdo do

que faz, passa a uma outra que continua a ndo saber responder ao que se questiona

até eu solicitar para falar com a pessoa responsavel pela instituicdo que pelos vistos
ndo estava a trabalhar. Assim vao os servigos publicos deste pais.

nov 15, 2014 11:03
PM

A quase auséncia de documentos digitalizados que possam ser consultados on-line,
particularmente os registos de baptismo, casamento e 6bitos em varios concelhos,
nomeadamente o de Alfandega da Fé, diminui a qualidade do servigo on-line.

out 13, 2014 1:40 PM

O Arquivo Distrital da Braganga ndo facilita mais registos on line como tantos
outros estéo a fazer ultimamente.

out 4, 2014 1:07 AM

E lamentavel termos uma diretora sem perfil algum para a gestdo do Arquivo de
Braganca. Sendo competente em tragos técnicos ndo parece ter a capacidade de
gestéo de tdo nobre instituicdo. Tera sido uma girl de algum amigalhaco de Lisboa.
Sinceramente é lamentavel.

set 10, 2014 5:46 PM

Acredito que o Arquivo Distrital de Braganca com a atual Diretora aumentara a sua
qualidade a todos os niveis, porque quando se gosta do que se faz é mais facil
contribuir para esse objetivo. Boa sorte.

set 5, 2014 1:32 AM

SINCERAMENTE NAO SEI O QUE ANDAM A FAZER AO adbgc. FOI
PRECISO ENTRE ESTA SR° PARA DIRETORA PARA AS COISAS
DESCANBAREM COMPLETAMENTEoh dR? aLDA COMO FAZ FALTA
NESTA CASA. qUEM DIRIA,,,,UMA PESSOA SEMPRE TAO ATENTA AOS
PRBLEMAS E NA RESOLUGCAO DELES COM UMA ENORME RAPIDEZ
QUE ME ADMIRAVA. nESTE MOMENTO E O OPOSTO. eNFIM....TRISTE
PAIS E, TRISTE INSTITUICAO QUE NAO DAO POSSIBILIDADES AOS
UTENTES DE SEREM SERVIDOS BELISSIMAMENTE BEM ATE A eX°
dIRETORA dR? aLDA bERENGUEL TER SAIDO DESTA CASA. vVAO
MORRER VOCES?

set 4, 2014 1:48 AM

A atual diretora ndo tem perfil para estar & frente daquela instituicdo. Como é
possivel estar esta senhra neste lugar?

ago 15, 2014 11:51
AM

E triste a competéncia de quem esta no momento como responsavel deste servigo.
E lamentavel tudo quanto se passa sobretudo ao nivel da informagéo prestada sem
qualquer rigor e falta de qualidade. A atual diretora apenas prima pela vaidade e
arrogancia na sua forma de estar. Realmente as chefias fazem muito pela imagem
da instituicdo e, neste caso foi lamentavel que esta senhora esteja neste instante
como responsavel. O ano passado estive noo Arquivo e era uma imagem bem
diferente da atual.

jul 21, 2014 12:22
AM

Deve ser dada mais atengdo para a competéncia de quem colocam no atendimento.
A sua nova diretora ndo tem sabido orientar da melhor forma as pessoas que tem a

seu encargo. No tempo da anterior Dr? Alda Berenguel, as coisas eram bem

91



melhores em todos os aspectos. A nova diretora ndo tem mostrado competéncias
para tal.

10

fev 6, 2014 7:47 PM

Raramente obtenho acesso ao A.D. Braganca. Consegui apenas uma vez consultar
fichas de documentos on line. Noutros arquivos nacionais consegui obter a
integralidade dos documentos desde o séc. XVI1I1. A impressao que me fica é que o
arquivo de Braganca tem fracas condicdes de acessibilidade on line e que tem
poucos documentos disponiveis para consulta.

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Castelo Branco

NUmero

Data de Resposta

Comentario

1

jun 12,2014 11:35
PM

Por que voceés restringem o acesso do publico as informagGes disponiveis no site
FamilySearch?

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Evora

Numero | Data de Resposta Comentario

1 dez 30, 2014 8:44 AM | Os funcionarios do arquivo de Evora sdo excelentes, sempre dispostos a ajudar,
demonstram uma grande capacidade técnica , assim como o dominio da
paleografia, a descri¢do dos documentos é bastante completa sobretudo no que toca
a cAmara eclesiastica, e aos processos de "habilitacdo de genere"

2 out 14, 2014 8:27 PM | O Arquivo devia possuir mais digitalizadores, estd com a maquina avariada desde
Agosto de 2014 e ainda néo foi arranjada. Penso que seria uma prioridade para
prestarem melhor servico aos clientes.

3 jul 8, 2014 4:17 PM Deveriam proceder a mais sessdes quer de seminarios, formacéo, na area dos
arquivos

4 jan 28, 2014 10:53

PM como faco pesquisas no site para poder fazer a minha arvore genealégica?
5 jan 2, 2014 3:58 PM A senhora Celia, penso que e 0 nome dela, tem me ajudado imenso. Ela sabe

imensas coisas sobre a materia do arquivo e sem a ajuda dela eu nao teria
conseguido metade do que ja consegui. Todas as companhias deveriam ter
empregados como ela.

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Faro

NUmero | Data de Resposta Comentario

1 ago 5, 2014 8:17 PM Facilitar o acesso ao inventério do arquivo que deve ser claro e exato.
N&o ocultar documentos e permitir que os funcionarios cumpram a sua fun¢do com
dignidade como me pareceu ser a sua vontade.

2 fev 22, 2014 11:49 Os instrumentos de descri¢do documental mais detalhados, como os do fundo

AM

notarial, poderiam estar online, facilitando a preparacéo do trabalho no Arquivo
com antecedéncia. Era importante dotar o arquivo com os meios humanos e
técnicos que permitam dar resposta a intensidade da procura documental que se
verifica no fundo notarial e judicial. Em particular, meios de digitalizar
documentacdo panoramicamente os livros de indice dos notarios e disponibiliza-los
online

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital da Guarda

NUmero

Data de Resposta

Comentario

1

out 13, 2014 1:36 PM

O Arquivo Distrital da Guarda ndo facilita mais registos on line como tantos outros
estdo a fazer ultimamente.

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Leiria

Numero | Data de Resposta Comentario

1 dez 30, 2014 8:25 AM | (1) Seria interessante ter mais livros disponiveis para consulta on-line.

(2) Realco a excelente qualidade, disponibilidade e cortesia do pessoal dos
servigos, quer em contactos presenciais, quer em contactos telefénicos. Um
exemplo para todos os servigos publicos.

2 nov 28, 2014 10:22 Dificuldade de procurar on line um catalogo dos fundos, como procurar qualquer

AM documento que se deseja. Mesmo neste questionario pede-se que se indique uma
ordem de prioridade 1,2,3, uma vez que estes estejam esgotados, nao se pode
continuar com as outras perguntas. Triste

3 nov 24, 2014 7:35 PM | Gostaria de ter mais informagdes mais de como obter informagdes a respeito de
meus antepassados portugueses.

4 nov 17, 2014 6:47 PM | Respondi ao questionario, embora o registo de casamento que procurava ndo tenha
sido encontrado. Mas a resposta foi rapida, precisa e simpatica, pelo que decidi
investir este tempo no questionario. Continuem.

5 nov 13,2014 7:41 PM | Devo registrar que fui muito bem atendido desde o primeiro contato, e que 0s
documentos que buscava (certiddo) chegaram até mim a contento.

6 nov 11, 2014 11:42 Relativamente ao ADLeiria, havia todo o interesse num maior nimero de

AM

disponibilizacdo on-line de livros paroquiais existentes
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7 nov 3, 2014 12:10 PM | parabéns pelo site e equipe que atende e-mails

8 out 22, 2014 8:01 PM | Um atendimento cem por cento.

9 set 23, 2014 11:16 Parabéns pelo servigo prestado, para os pesquisadores como eu, é fantéstico fazer a

PM pesquisa no Brasil, na Igreja Mérmon e ter a certeza dos dados corretos e fazer o
pedido para o Arquivo de Leiria ou outros sem cometer erros, como estou fazendo
desta vez, muito obrigado a todos.

E na oportunidade ja estive em Leiria a fazer pesquisa, fui muito bem recebido.

10 jun 25, 2014 8:56 AM | Gostaria que, em face dum resultado negativo duma pesquisa, sejam dadas
sugestdes alternativas para eventual nova(s) pesquisa(s).

11 jun 17,2014 1:19 PM | Se pudessem colocar as imagens on-line dos assentos baptismo de Leiria entre
1886 e 1891 agradecia imenso. Obrigado.

12 mai 14, 2014 12:43 Gostaria de dar especial imprtancia a simpatia e qualidade de atendimento na

PM resolucéo do solicitado.
cumps
luis cruz

13 mai 10, 2014 10:35 Quero mencionar que o alargamento do horério de atendimento ao publico para

AM pesquisa nas vossas instala¢des foi positiva.

Seria importante disponibilizar mais livros paroquiais on-line

14 abr 22, 2014 4:27 PM | Actitulo de sugestdo o arquivo poderia ter mais registos paroquias disponiveis para
que pudéssemos fazer pesquisas online.

15 abr 15,2014 1:55 PM | 56 tenho a agradecer o atendimento, Obrigado.

16 abr 4,2014 11:31 AM | EXTREMAMENTE SATISFEITOS COM AS SERVICOS PRESTADOS.

17 fev 25,2014 1:11 PM | Possibilidade de pagamentos on-line para servicos solicitados, bem como
possibilidade de pagar com cartfes de crédito (credit card).

18 fev 11, 2014 2:13 PM | Fiquei agradavelmente impressionada com a prontiddo na resposta e satisfacdo ao
meu pedido, bem como a simpatia com que fui atendida neste meu primeiro
contacto

19 jan 24,2014 5:47 PM | a minha experiencia foi através de acesso remoto (email) e ndo on-line. penso que
as questdes do inquérito se baseiam apenas no acesso on-line. deveria separar-se as
questdes de acesso remoto do on-line, pois ndo tem muito a ver penso eu.

20 jan 9,2014 11:30 AM | A resposta por parte do Arg. Dist. de Leiria foi extremamente rapida e cortés. E

pena os documentos ndo poderem ser lidos online. Cumprimentos e obrigada

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Porto

Numero | Data de Resposta Comentario

1 set 1, 2014 3:02 PM 1. o arquivo on-line é - do Porto -, muitas vezes ao fim de semana, inacessivel
2. a apresentagdo dos registos paroquiais do arquivo de Braga ou Guimarées é, a
meu ver, mais pratico, pois podemos "descarregar" o livro que pretendemos
consultar, mesmo estando off-line

2 fev 19, 2014 9:08 PM | Nenhuma

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Santarém

NUmero | Data de Resposta Comentario

1 dez 9, 2014 6:46 PM Basicamente, ja respondi a todas as questdes que acho deveriam ser melhoradas.
Todavia reforgo, seria bom que todos os registos estivessem disponiveis via
internet. Nao me refiro apenas ao Arquivo de Santarém, mas sim a todos. Os
nossos antepassados migravam muito e é dificil e muito dispendioso fazer
deslocagdes. Também seria ideal que a Torre do Tombo pudesse disponibilizar
tudo quanto ha nos varios arquivos nacionais.

2 nov 15, 2014 12:22 Ja consultei os Registos Paroquiais do Beco (Ferreira do Zézere), via online. Mas

AM necessito urgentemente da disponibilizacdo via online dos livros paroquiais de
Ribeira Branca (Torres Novas) e Zibreira (Torres Novas), ja que ndo tenho
oportunidade de me deslocar ao Arquivo, aguardo por esta digitalizagdo a 2 anos,
quando iniciei a minha investigacdo geneal6gica, falta-me apenas este ramo.

3 out 14, 2014 2:01 PM | Este site ndo me ajuda nas minhas pesquisas genealdgicas, devido a néo
digitalizacdo dos registos paroquiais de Torres Novas (Ribeira Branca), que
considero inadmissivel.

4 out 8, 2014 9:17 AM Deviam ser colocados na Net mais livros de registo do que os que estdo
actualmente

5 mar 27,2014 7:31 PM | Servigo de excelente qualidade! Um belissimo exemplo de servigo pablico!
Parabéns!

6 jan 18,2014 453 PM | E muito boa a qualidade do atendimento e dos servigos que nos s&o prestados pelos




V/ colaboradores. Como excelentes profissionais que sdo, conseguem ser parceiros
na busca da melhor solucéo para as nossas dificuldades.

Quanto aos instrumentos de pesquisa, lamento ja ndo termos acesso a plataforma
da TT Online. Possibilitava-nos pesquisas mais minuciosas que qualquer uma das
actuais.

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Setubal

Numero | Data de Resposta Comentario
1 ago 5, 2014 4:20 PM | Melhoria nos sites
2 jun 10, 2014 12:38 Em tempos era possivel a consulta de um ficheiro PDF com todos os cddigos de
PM referéncia aos documentos do Arquivo Distrital de Setbal.
Se for possivel a reposi¢do desse documento a minha opinido ficara imediatamente
favoravel nos itens onde classifiquei como negativa ou a melhoras.
3 jan 2, 2014 3:54 PM Tive algumas dificuldades na resposta , penso que n° 5, pois quando se assinala

um item, o anterio apaga-se.

De resto, tudo bem. Excelente.

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Viana do Castelo

Numero | Data de Resposta Comentario
1 dez 9, 2014 6:14 PM O ACESSO A INTERNET NA SALA DE CONSULTA E FUNDAMENTAL
NOS TEMPO ACTUAIS...
2 jul'3,2014 9:47PM | ey acho é uma boa ideia a minha pesquisa familia.
3 abr 22, 2014 10:46
PM O site ndo dispde pesquisas on line de registos atualizados. Ex. certiddo de 1948...
4 mar 27,2014 4:23 PM | Este Arquivo funciona muito bem, s6 faz falta mais pessoal para a digitalizagio
5 fev 28, 2014 11:43 O pessoal do arquivo distrital de Viana do Castelo é extramente cordial e

AM

atencioso. Fiquei impressionada pela disponibilidade. A localizagdo dos
documentos é extremamente célere, muito embora, a digitalizagdo dos documentos,
permita mais facilidade de acesso aos mesmos. Considero esta a principal
prioridade (0 acesso online dos documentos)

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Vila Real

Numero | Data de Resposta Comentario
1 dez 22,2014 12:31 Um servigo sempre muito bom
PM
2 dez 17,2014 9:28 AM | Muito eficaz, rapido e bom.
3 dez 9, 2014 3:37 PM Fiquei muito agradada com o atendimento e eficacia deste servico publico.
4 nov 17, 2014 2:46 PM | Servigo réapido
5 out 29, 2014 11:26 Muito bem atendida, com competéncia e empenhamento.
AM
6 out 8, 2014 3:12 PM Fiquei muito bem impressionada com a qualidade do servigo
7 set 27, 2014 3:49 AM | Sé hoje descobri o sitio, por mero acaso. Por esta mesma razao ndo tenho ainda
uma opinido bem formada. Mas gostei do sitio. Acho-o0 muito Util. E sera que me
podem dar esta informacdo? Ja que a minha mée nunca soube de quem descendia,
eu gostava de saber quem podera ser a mae da minha avé. Ela foi abandonada na
roda em Vila Real, em 1800 e tal. Nao sei absolutamente nadaS6 sei que a minha
avo foi levada da roda era ainda crianga, por uma familia para trabalhar em casa
deles em Cerdeira de Jales, freguesia de Vreia Jales.Sei que esta fora do contexto,
e ainda por cima ndo tenho pista nenhuma. Se me poderem ajudar agradecia Alda
Mendes
8 set 19, 2014 4:33 PM Bom servico
9 set 17,2014 11:13 N&o consegui acessar 0 Registo de Passaportes do Arquivo Distrital de Vila Real
PM hoje, 17-9-2014 e interrompi a busca no ano de 1909, vou tentar de novo amanha,
mas ja pesquisei 4 anos com muito sucesso e de forma rapida. O servico é muito
bom.
10 ago 26, 2014 10:45 Todos os arquivos haviam de estar on line para consulta.
PM
11 ago 10, 2014 9:00 PM | Desde o dia 8 de Agosto ndo consigo aceder aos livros paroquiais, pois deixa de
aparecer o0 simbolo do Microsoft Office Picture Manager.
12 ago 4, 2014 5:13 PM Parabéns pelo excelente site ao dispor do cidad&o, até agora sem custo pelas
consultas.Obrigado
13 mai 7, 2014 10:38 Optimo atendimento. Bom servico pablico.
AM
14 abr 23, 2014 11:47 Tudo bem organizado.
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AM

15 mar 31, 2014 3:12 PM | Parabéns.

16 mar 7, 2014 7:17 PM | Actualizacao dos arquivos a partir do ano de 1903.

17 mar 5, 2014 12:22 uma vez publicado na net, para os filhos da terra acima, seria recuar ao passado,

AM
e rever o lugar que descrevia o tal documento

18 fev 17,2014 5:25 PM | Fiquei muito bem impressionada.

Questionario aos Clientes do Arquivo Distrital de Viseu

Numero | Data de Resposta Comentario

1 dez 29, 2014 9:31 PM | Uma s6 forma de aceder a todos os arquivos distritais do pais. Existem arquivos
que ja funcionam muito bem on-line, outros funcionam s6 de vez em quando e
outros ndo funcionam. Como por exemplo o de Vila Real. Este esta neste momento
a funcionar bem.O de Viseu ja esteve acessivel e agora ndo esta.

2 dez 19, 2014 9:26 AM | Faco muita pesquisa online sobre baptismos casamentos e ébitos anteriores a 1911,
nem sempre 0 servigo responde a pesquisa dos documentos. N&o s&o o0s Unicos
infelizmente. Existem arquivos mais rapidos em termos de busca Essa sera a mais
valia dos vossos servicos.

3 nov 28, 2014 10:20 O e-mail € utilizado em substitui¢do a carta convencional pela rapidez e eficécia da

PM entrega ao destinatario. Espera-se que um retorno do mesmo seja rapido pelo
menos em 3 dias dando um parecer pelo recebimento do mesmo: ~* Recebemos sua
mensagem, entraremos em contato assim que localizarmos sua peticdo™ mesmo
que todo o processo que o envolva esteja em andamento. Dessa maneira, o cliente
ficard a par de que esta sendo feita uma pesquisa e que logo obterd uma resposta.

4 out 20, 2014 11:30 Por que razdo os registos que ja perfizeram 100 anos ap6s 1910 ainda néo estéo

AM disponiveis? Nas digitalizacGes se falta somente uma meia dlzia de anos de
algumas paroquias porque nédo as completam? Foi disponibilizado de inicio e agora
meses a esperal!

Ex:dos livros em falta, pardquias Lisboa-Sacramento 12 bat./12 cas./12 obt.
Paroq.Viseu-Vilar de Besteiros 4 bat./0 cas./2 obt. Paroq.Mosteiro de Fraguas
2bat./1 cas./2 obt. Paroq. Sabugosa 2 bat./ 1 cas./ 1 obt. Canas st* Maria 3 bat./ 2
cas./ 2 obt. etc... muitas outras paréquias que pesquiso, mais estdo em falta livros
mas podendo ser completados com os duplicados, se ndo tenho a informagéo
completa, entdo ndo e informagéo.

5 set 7, 2014 1:38 AM meu pai nasceu em 1916 in cepoes e faleceu in Franca in 1964

6 jun 12,2014 7:13 AM | Gostaria de sugerir que disponibilizassem, logo que possivel, online, 0s assentos
paroquiais em falta das Pardquias de Santa Comba D&o, Vimieiro e Pinheiro de
Azere. Segundo percebi, a digitalizacio ja foi efectuada, mas héa vérios meses que
aguardo que sejam disponibilizados os referidos assentos no vosso portal, o que me
levou a uma deslocacéo fisica as vossas instalagBes. Foi uma visita agradavel, mas
implicou uma viagem cansativa de ida e volta no mesmo dia e ter de tirar um dia
de férias. De resto, quero felicitar o vosso Arquivo pela competéncia e a eficiéncia
com que fui atendido pelas respectivas funcionarias.

7 mai 18, 2014 10:37 Algumas paroquias de Viseu,Leomil e Ferreirim em Sernancelhe néo funcionam da

PM me sempre erro.

8 mai 7, 2014 6:46 PM | W

g fev 21, 2014 12:39 Estou ha anos a espera que 0s RP que se encontram ou encontravam na CEL

PM fiqguem on-line. Gostaria que explicassem como é que € possivel que os RP da CEL
ainda la se encontram, o que segundo a Lei tal ndo é permitido. Aina por cima os
RP da CEL encontram-se numa cave, sem quaisquer condigdes para acondicionar
Documentos tdo importantes. Serd que estamos no Reino da Loucura?

10 jan 16, 2014 11:56 O servico do ADV e' totalmente satisfatorio na minha opiniao. A unica coisa que

PM eu gostaria de sugerir seria uma aceleracao na disponibilisacao eletronica de
documentos paroquiais.

11 jan 2, 2014 7:25 PM InstalagBes bastante deficientes e muito reduzidas.

Questionario aos Clientes do Arquivo Nacional Torre do Tombo

Numero | Data de Resposta Comentario

1 dez 27,2014 4:49 PM | Gostaria que em relacéo aos Registos Paroquiais, o0 Concelho de Vila Franca de
Xira tivesse o Fundo Paroquial digitalizado, sera dos poucos concelhos da regido
de Lishoa que ainda ndo o foi e é o que falta para terminar as minhas pesquisas.

2 dez 22, 2014 1:26 AM | Necessito saber se ..., brasileiro, esteve preso na prisdo do Limoeiro em Portugal e
em qual data.

3 dez 18, 2014 8:47 PM | Por me encontrar reformada, s6 agora tenho um pouco de tempo para me dedicar a
estudar, o que anteriormente néo era possivel. Por querer saber mais sobre a




genealogia da familia do meu neto, debato-me com muitos problemas: muitos
registos ndo estdo digitalizados, outros de impossivel leitura, como
microfilmes,qualquer pedido de certidao e a sua entrega demoram muito tempo.
N&o posso deixar de referir que para conseguir o meu objectivo actual, os encargos
monetarios sao grandes. Se quiser consultar um documento, por exemplo, que esta
num Arquivo fora da area da minha residéncia, os custos sdo para mim
insuportaveis. E frustante. Sera que isto tem solugéo ?

dez 12, 2014 5:06 PM

Seria muito importante conseguir fazer algumas fotocdpias no préprio momento.
Quando ha urgéncia num documento mais extenso, que se torna impossivel estar a
copiar & mdo, o tempo de espera pela reproducéo do mesmo é enorme. Ressalvo,
no entanto, a disponibilidade e profissionalismo da senhora que trata do servico de
reproducdes junto do publico, considerando que estes espagos de comentario ndo
sdo apenas para critica, mas também para sublinhar o que funciona bem.

Dentro do que funciona pior, esta a capacidade para num primeiro momento nos
darem orientagdo sobre aquilo que existe disponivel, tendo eu obtido mesmo
algumas informacdes erradas (exemplo: "sobre isso ndo temos ca nada", quando na
verdade havia imenso material).

A cortesia dos funcionarios pode e deve, na minha modesta opinido, ser melhorada.

dez 11, 2014 6:37 PM

Embora compreenda a necessidade dos procedimentos implementados, deveria ser
facilitado o acesso a reproducdo imediata de documentos consultados, evitando os
excessivos requerimentos e tempos de espera descabidos. Quem vive no Porto,
Coimbra ou Faro, e tem que se deslocar propositadamente a Lisboa para requisitar
a consulta de documentos, visto que o site NAO esta em pleno funcionamento héa
muito tempo, ndo pode ficar refém dos tempos de espera nem ser obrigado a fazer
viagens para poder ter acesso a consulta e depois ndo poder ter acesso imediato a
reproduc¢do dos documentos consultados. Talvez impondo um limite de paginas
para reproducéo imediata, de forma a ndo sobrecarregar servigos e funcionérios, ou
modernizando 0s servicos e meios.

Agradeco a atengdo.

dez 11, 2014 4:45 PM

Tenho tido um atendimento acima das expectativas! Obrigado

dez 11, 2014 12:39
PM

Deve ser dada mais aten¢do ao que se passa na Sala de Leitura, e na
disponibilizacdo da leitura que apresenta atrasos significativos.

Existe grande desarticulacdo entre os responsaveis da Sala de Leitura, e 0s
funcionarios do balcdo e/ou depdsitos. Neste ambito, as coisas pioraram e muito.

Quase que deixa transparecer algum biocote a informagéo.

dez 11, 2014 1:13 AM

Apesar de ter utilizado uma Unica vez os servicos da Torre do Tombo, fiquei
satisfeito no modo como fui atendido e, a facilidade com que encontrei o que
pretendia.

dez 10, 2014 9:31 PM

N&o sei se tal ocorre por excesso de trabalho dos funcionarios do ANTT, mas
fiquei meses esperando uma resposta a um pedido de digitalizagdo em CD até que
consegui encontrar outros documentos que pudessem responder as minhas
indagacdes iniciais. Portanto, acabei desistindo das digitaliza¢bes tamanho foi o
tempo de espera (desde fevereiro deste ano, e até hoje estou sem a resposta)

10

dez 10, 2014 5:58 PM

Aumentar a quantidade de documentos tratados e acessiveis por internet.

11

dez 10, 2014 3:51 PM

As minhas respostas foram dadas com base na experiéncia que tive na primeira e,
até agora, Unica, vez que fui a Torre do Tombo, para consultar uma escritura
publica.

12

dez 10, 2014 12:53
PM

Quando utilizo TT online para consulta arquivos paroquiais:

1-faco de forma intensiva durante semanas, depois posso estar meses sem
consultar; 2-actualmente para aceder a informagao utilizo o site tombo.pt porque é
muito mais simples e rapido para aceder ao pretendido!!!; 3-os livros paroquiais
posteriores a 19xx deviam ser disponibilizados on-line com mais brevidade, assim
que chegam das conservatorias; 4-se o arg. distr.de Lisboa tem muita informacéo
online 0 mesmo ja ndo se passa com outros, como por exemplo o de Santarém.

13

dez 10, 2014 11:24
AM

Esperar 40-45 minutos por documentos requisitados é por demais em tempo
perdido e, isto por 3 documentos pedidos. Igualmente se demoram tanto tempo
porque restringir a oferta a 3 documentos por pedido? Muito obrigado!

14

dez 9, 2014 8:32 PM

Temos um grupo no Facebook para pesquisadores sefarditas. Seria maravilhoso se
um de seus colegas se juntaram, para que possamos ter um dialogo. N6s também
estdo pesquisando nos arquivos de Espanha, Amsterdam, Londres etc
https://www.facebook.com/groups/TheSepardicDiaspora/

15

dez 9, 2014 7:54 PM

Foi a primeira vez que entrei da TORRE DO TOMBO e agradou-me muito as suas
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magnificas, belas e amplas instalag@es, e ressalto a cortesia e simpatida de todo o
pessoal. S6 senti falta de ajuda na busca de um registo do Brasao de Familia
referente a ... , em que podessemos verificar o DESCRITIVO E AS CORES do
BRASAO de familia que se encontra no PORTAL do que é hoje 0 MUSEU
ARQUEOLOGICO DA CITANIA DE SANFINS:

16

dez 9, 2014 7:51 PM

A minha visita foi muito recente e, embora ainda ndo tenha recebido a informacéo
que fui buscar, sai da institui¢do seguro de em breve a receber, se ainda existir,
pois encontrei um orgulho funcional altamente meritério e que exige o empenho.

17

dez 9, 2014 7:13 PM

A minha experiéncia no ANTT foi excelente, tanto no setor de pesquisa quanto na
consulta aos microfilmes.

18

dez 9, 2014 6:08 PM

Seria fundamental a continuidade no esforco, que deve ser reconhecido, para a
disponibilizacdo em linha de documentos. Os instrumentos de pesquisa sdo muito
pouco intuitivos.

A disponibilizacéo de documentos "folio a folio" (um folio por ficheiro, ndo
indexado) obriga a que se descarregue um enorme ndmero de folios até se
encontrar o desejado, num processo particularmente moroso.

19

dez 9, 2014 4:46 PM

Depois de ver g ndo existia informacdo num arquivo de cartério verificaram q s6
em microfilme. As datas tb ndo constavam e ficaram de me verem essas datas no
original e me avisariam. Ja passaram 2 meses e nada. E um pormenor importante
mas ¢ nada tem a ver com a rececéo e ajuda para a qual os técnicos além de
competentes foram solicitos. Creio q ser bem-vindo com apoio é um dos pontos
mais importantes para quem se dirige & Torre do Tombo

Obrigada

20

dez 9, 2014 4:43 PM

Em agosto do presente ano acedi aos Livros de contabilidade do Fundo Casa
Palmela mas ja ndo se encontram disponiveis:
http://digitarg.dgarg.gov.pt/viewer?id=4161938, o que dificulta a minha pesquisa
relacionada com o Parque de Cascais no periodo de 1870 em diante.

21

dez 9, 2014 3:56 PM

Considero que seria til, principalmente para quem ndo vive em Lisboa, que o
servico de copias/ fotocopias funcionasse nos Sabados durante a manha. Obrigada

22

dez 9, 2014 3:11 PM

Maior integracao da TT com arq distritais para facilitar pesquisa.

Ex letras protestadas

23

dez 9, 2014 1:34 PM

Ultimamente desloguei-me ao Arquivo apés alguns anos, tendo sido atendida com
a simpatia a que me habituei ao longo dos anos. A principal falha que senti foi
numa certa falta de clareza quanto aos instrumentos de pesquisa que j& foram
informatizados e aqueles que se continuam a requerer pesquisa manual. Os
prdprios funcionarios ndo pareciam bem informados sobre a questdo. No que
respeita a pesquisa informética, a falta de cruzamento de informag&o entre os
diversos fundos, obrigam o utilizador a conhecer muito bem a orgéanica do arquivo
e a estar pessoalmente atento a ndo deixar "escapar"” qualquer hipotese, o que faz
com que na maioria dos casos a informatizacdo ndo represente uma melhoria
significativa face aos antigos indices manuais.

24

dez 9, 2014 12:20 PM

Ha enorme divergéncia entre os documentos que estdo em microfilme e aqueles
que ndo estdo. No proprio site a informagao esta desatualizada

25

dez 9, 2014 12:17 PM

Globalmente satisfeito.

26

dez 9, 2014 11:12 AM

27

nov 27,2014 1:12
AM

Prezados Senhores,

Gostaria de obter orientagbes para procedimento de busca de informacdes a
respeito da origem precisa, bem como a data de saida de Portugal, rumo ao Brasil,
por volta das duas Gltimas décadas do século XIX, do senhor - entdo jovem - ... . O
senhor em questéo era meu bisavd. Sou brasileira e também cidada suica por
matrimonio. As razdes que motivam-me nesta busca sdo de féro emocional. Ficaria
imensamente contente em poder conhecer precisamente as origens do meu bisavo.

Muitissimo grata por sua atengao.

28

nov 11, 2014 6:22 PM

Adoro que os livros de baptismo, casamento, e obito estao on-line, mas gostava
que tivesse mais informacao e explicao como usar o sistema.

Por examplo, devia dizer "on-line no momento sao estao 0s anos XXxX ate XXXX.
Para ver outros anos tem que XXXXXxX,"

29

nov 10, 2014 3:08
AM

sinto um pouco de dificuldade para ter acesso aos processo que busco. Penso que a
forma de busca poderia facilitar mais nosso trabalho uma vez que ndo temo o




tempo necessario a nosso favor.

30

nov 9, 2014 5:03 PM

Leitura: 20 valores; Referéncia: 15 valores.

31

nov 9, 2014 4:41 PM

Precos altos para o investigador comum

32

nov 2, 2014 10:06 PM

O sistema de avalia¢do do estado de conservacdo dos documentos estdo muito
severos. Os documentos que apresentam pequenas imperfeicdes, tem levando um
tempo excessivo de espera para um documento que deveria ser de no maximo de
48 h, ja tive que esperar uma semana e ja tive que voltar ao meu pais sem ter
podido pesquisar o documento. A atual politica de anélise de conservacdo tem
impossibilitado o acesso aos documentos de forma muito radical, 0 mau estado
sempre sera um fator problematico para um arquivo deste porte, mas vetar 0 acesso
ndo atende aos fins do arquivo em Gltima estancia que é gerar conhecimento, nem
tdo pouco transferir para 0s usuarios os custos dos restauros de processos
volumosos. Os pregos de restauro sdo proibitivos para os consulentes normais .
“Por fim, o rodizio dos funciondrios na sala de leitura ndo tem sido eficiente. Ja faz
mais de um ano que existe, e algumas funciondrias continuam atrapalhadas no
processo de despacho dos pedidos dos documentos para consulta. O servico ficou
moroso e ineficiente depois disso. A despeito de todos os esforgos da responsavel
pelo setor. Uma equipa fixa mais coesa e mais antenada com o servico seria melhor
para todos, do que esse rodizio diario da equipa que se traduz em caos, por vezes,
porque alguns dos funcionarios continuam ineficientes para o servigo.

Ou se alarga o rodizio para os grupos se revezarem de 15 em 15 dias. O que
ajudaria ao grupo a criar mais empatia com o trabalho e com os consulentes.

33

out 24, 2014 11:05
AM

A microfilmagem ¢, em geral, de ma qualidade, com paginas sobrepostas.

Recomendo que a digitalizagdo nédo seja feita a partir dos microfilmes (como me
disseram que seria) mas sim a partir dos livros.

34

out 16, 2014 9:41 AM

Tratamento excelente em todos os contactos que foi necessario.

35

out 15, 2014 4:44 PM

Para quem visita pela primeira vez o servigo em andlise, fica com a sensagao de
que faz falta uma visita introdutoria aos recursos disponiveis, com vista a ter uma
ideia mais ampla sobre o que é possivel encontrar e assim habilitar-se a escolha do
recurso mais adequado ao objectivo .

36

out 15, 2014 4:44 PM

Pontos a melhorar:

- condigdes de leitura na sala: o ruido feito pelos funcionarios que se encontram no
balcdo é muito prejudicial para os leitores; cria um ambiente muito pouco
profissional e com dificeis condicdes de trabalho.

- os funcionarios contradizem-se em frente dos leitores, verificando-se a ndo
existéncia de regras comuns, ou seja, sdo aplicadas de acordo com a relagdo mais
ou menos amigavel ou tensa do funcionario para com determinado leitor

- infracdo das regras: alguns leitores infringem as regras de consulta, p. ex.,
fotografando documentos com o telemével, deveria haver mais controlo destas
situacBes ou a permissdo para que todos os leitores pudessem fotografar;

- genericamente os funcionarios, nomeadamente da sala de leitura, sdo rudes,
inconvenientes e muito pouco profissionais com os leitores; respondem
inoportunamente nao tendo capacidade para identificar situacbes de excepcao; sdo
também inflexiveis para com os seus horarios pessoais, ndo tendo em consideracao
as mesmas situacdes de excepcao;

- pouco namero de leitores de microfilmes disponiveis e alguns permanentemente
fora de servigo; situacdo mais grave, quando um leitor se dirige ao arquivo apenas
para consultar microfilmes; se os leitores estdo todos ocupados, fica sem saber
quanto tempo tera que esperar para poder comecar a trabalhar;

- 0 novo regulamento de maus estados é excessivo; dever-se-ia pensar numa
estratégia de preservar estes documentos definitivamente mas nédo limitando a
consulta, que ¢ a razdo de ser do arquivo; ou seja, digitalizar ou microfilmar (em
condicOes apropriadas, o que também nem sempre acontece) e possibilitar a
consulta nesses novos suportes e ndo apenas, retirar da leitura o documento. Esta
retirada é feita sem critério, ndo pensando nos problemas que podem ocorrer
quando o leitor esta a desenvolver uma investigacdo de grande folego, como por
exemplo, para um doutoramento. Conservar por si s6 ndo é suficiente; para que
serve um arquivo com documentacao conservada mas onde nao pode haver quem a
consulte.
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- 0s leitores deveriam ser ouvidos e ndo tratados como "clientes” mas como
parceiros. O arquivo e os leitores existem em relagéo; ou seja, ndo fazem sentido
um sem o outro.

Pontos positivos a destacar:

- melhoria do atendimento na sala de referéncia: competéncia, gentileza, atencéo
ao leitor

- facilidade de pedir reprodugdes via site

37

out 15, 2014 3:27 PM

Fiquei mais que satisfeito com a competéncia do pessoal e a qualidade dos
servigos. Ha no entanto, bastantes documentos a disponibilizar em linha (vivo
noutro pais, ndo tenho acesso aos micro-filmes)

38

out 15, 2014 8:05 AM

Nenhum comentario

39

out 15, 2014 2:40 AM

O problema que tive foi na parte da loja da livraria, na entrada, porque dependia de
um prazo para que as revistas chegassem, e ndo foi possivel trazé-las de um
depdsito onde estavam localizadas.

40

out 14, 2014 9:58 PM

Apostar no restauro da documentacéo, para se poder fazer boa investigacao.

41

out 14, 2014 9:12 PM

Deixo uma sugestao que percebo ser de dificil concretizagdo:

Excepto em periodos de férias, as minhas deslocages a TT ficam limitadas as
manhdés de Sébado que, por diversas razdes, raramente desfruto. Assim, a sugestao
passa por, mesmo que pontualmente (quinzenalmente?, mensalmente?), existir um
periodo mais alargado, por exemplo, até as 21 horas. Obrigado

42

out 14, 2014 7:50 PM

Satisfeito pela informacdo e explicacdo prestadas pelos funcionérios do Arquivo.

43

out 14, 2014 7:14 PM

Em particular em relagdo ao fundo consultado por mim (Companhia Geral de
Pernambuco e Paraiba), ainda existem muitos documentos que nao estéo
disponiveis para consulta. Gostaria que esta situacéo foi resolvida, pois em breve
tenho inten¢Bes de voltar ao arquivo para continuar a pesquisa.

44

out 14, 2014 6:54 PM

ACHEI MUITO BOM O ATENDIMENTO E A COLABORACAO QUE ME FOI
PRESTADA FACE A MINHA INEFICACIA NO USO DAS NOVAS
TECNOLOGIAS-

MUITO BOM MESMO:

45

out 14, 2014 6:49 PM

Caso ndo se preveja a restauragdo da documentagdo, esta deve vir a leitura. O facto
de ndo vir prejudica muito a qualidade e representatividade dos estudos cientificos.

46

out 14, 2014 5:31 PM

Em todos os servicos a que acedi, presencialmente ou a distancia, os técnicos
demonstraram grande competéncia, profissionalismo e disponibilidade.

47

out 14, 2014 4:54 PM

V. Exas. prestam ao cidaddo um servico de exceléncia. Bem haja!

48

out 14, 2014 4:38 PM

A Unica critica que tenho a fazer é de facto na espera em obter os documentos
solicitados para consulta.

Seria de enorme valia, uma cada vez maior disponibilizacdo de documentos
digitalizados que se pudessem consultar online.

49

out 14, 2014 3:51 PM

A avalicdo dos documentos que podem ou ndo ir a leitura, deve ser rapidamente
revista e emendada, ou deixara de haver investigagdo.

50

out 14, 2014 3:05 PM

Agradecia que fossem avaliadas/tomadas medidas para melhorar os instrumentos
de pesquisa online, nomeadamente, questdes de sobrecarga do servidor;
apresentacdo dos documentos digitalizados num tnico documento, em vez de
inimeras imagens; desenvolvimento e continuidade no tratamento/apresentacéo da
"informagao néo disponivel".

51

out 14, 2014 2:46 PM

A qualidade do servigo da Torre do Tombo tem vindo, nos ultimos anos, a sofrer
um decréscimo significativo, com graves prejuizos para os seus utilizadores. A
estes é dada a opgdo de custear os trabalhos de conservagéo da propria
documentacéo, quando esta, por algum motivo, deixa de vir a consulta. Esta
situacdo é completamente insustentavel considerando os montantes em causa, 0
vencimento dos proprios investigadores, o tempo necessario a intervencgdo de
restauro e, ainda, o facto de ir contra o préprio conceito de "servigo pablico”. A
situacdo torna-se ainda mais grave considerando o nimero de investigadores
estrangeiros que se encontram entre os utilizadores diarios da Torre do Tombo. O
presente estado dos acontecimentos compromete o pleno desenvolvimento da
investigacdo histdrica e arquivistica ao nivel internacional e em nada dignifica uma
instituicdo que se quer como modelo para os restantes arquivos nacionais.

52

out 14, 2014 2:31 PM

O pessoal com quem tenho contactado desde ha cerca de 20 anos é extremamente
competente, flexivel e cortés, o que tem permitido assegurar a qualidade dos
servicos, vistas as inimeras limitagdes que tém surgido nos Ultimos anos.

53

out 14, 2014 2:23 PM

Dificuldade em definir e relacionar a actividade individual com as actividades




colectivas, em ficheiros diferentes.

54

out 14, 2014 1:12 PM

Satisfeito com toda a atengdo dispensada

55

out 14, 2014 12:55
PM

Sugeria uma mais rapida digitalizacdo dos documentos da Torre do Tombo. O site
digitarq ¢ um claro exemplo de (bom) servigo publico, e, independentemente das
questdes de usabilidade do site, 0 maior problema é que muita da documentacéo
(assentos, etc) ainda ndo se encontra digitalizada e disponivel online.

56

out 14, 2014 11:50
AM

Considero que o periodo em que o servigo se encontra aberto deveria ser mais
alargado: tanto ao longo do dia, quanto nos meses de Verdo, uma vez que muitos
investigadores trabalham, nem todos sdo de Lishoa, e necessitam, por conseguinte,
de horarios mais flexiveis.

57

out 14, 2014 11:43
AM

Os instrumentos de pesquisa em papel ndo devem ser substituidos, enquanto nao
houver garantias de que a sua substitui¢do funciona plenamente

58

out 14, 2014 11:29
AM

Agradeco a todos o 6ptimo servigo prestado pela TdT! mas a sinalética da
Universidade é mediocre para quem nao sabe quais sdo os edificios.

59

out 14, 2014 10:46
AM

1. ATT deveria ter uma politica de difusdo de informag&o frequente que permitiria
aos leitores saber que fundos estdo a ser descritos ou digitalizados de forma
exaustiva enquanto projectos internos.

2. As descricdes na base de dados online padece de inimeros erros ortograficos,
deveria haver uma lista de autoridades (nomes prdprios, terras) para evitar
pesquisas infrutiferas.

3. Os critérios de avaliacdo do estado de conservagdo deveriam ter sido tornados
publicos no inicio da nova politica de reducéo do acesso documental aos leitores e
0s intrumentos de recurso administrativo dessas decisfes tambem.

60

out 14, 2014 10:44
AM

O horério de atendimento de pedidos € muito curto e mau, por fechar as 15.30h.
Deveria fechar nunca antes das 18.00h.

61

out 14, 2014 10:41
AM

A politica dos maus estados estéa de forma brutal a condicionar a execugdo de
trabalhos académicos, como teses de doutoramento e afins. Nota-se claramente que
ha "medo" nos funcionarios quando preenchem os "seméaforos" da classificacéo da
documentacdo, uma vez que a direcgdo da TT privilegia 0 mau estado em
detrimento da satisfacdo dos leitores (sim leitores, e ndo clientes como o V.
inquérito nos chama). Esta politica do utilizador-pagador é absurda. Quem devia
tratar do restauro dos documentos era a TT e ndo os leitores. Entende-se,
obviamente, que ha documentos que ndo podem ser consultaveis, mas o que se
nota é que ha uma politica excessiva de zelo. A investigagdo também é preservacéo
e salvaguarda da documentagdo. Havendo documentos que precisam de especial
cuidado de manuseamento, criem lugares na sala de leitura para que se possam
consultar esses documentos sob vigilancia. Além disso, o DIGITARQ carece de
informacéo sobre a documentagdo em mau estado, por isso ou a pessoa faz um
pedido prévio de avaliacdo ou esta horas a fio (e dias) sem conseguir prever o que
vird a consulta. Ha desperdicio de tempo e de recursos para todos. A rotatividade
da sala de leitura também néo faz sentido, porque ha claramente falta de formac&o
nos funcionarios com desconhecimento dos modos de manusear a documentagao.
Vontade das pessoas ha, isso sim, mas as vezes parece uma casa de doidos de gente
a procura da documentacéo e das requisicdes, 0 que acontece por falta de habito e
continuacao no servico. Quanto a documentagdo que foi restaurada em 48 horas ja
me deparei com caixas onde as folhas foram retiradas de forma aleatéria e depois
do restauro foram colocadas a olho ali, sem voltarem ao local original. Quando se
pensa que a casa-mde dos arquivos, que é quem dita as regras, ndo faz destas
coisas, afinal faz! Sem leitores a V. instituicdo ndo existe e com estas politicas ndo
se vai a lado nenhum. Espero que de futuro consigam melhorar 0s vossos servi¢os
que as vezes ndo vao a pior porque os funcionarios fazem um esforgo para ajudar.
Mas quando as politicas sdo das hierarquias superiores nada ha a fazer. Bom
trabalho

62

out 14, 2014 10:39
AM

Melhorar profundamente os mecanismos de procura. Organizar essa informagédo
em func¢do do utilizador e ndo do arquivista. Facilidade de navegagdo na
documentacdo em linha. Possibilidade de descarga de documento composto através
de script ou webcrawler se ndo houver a possibilidade de descarregar o dito
documento em pdf com qualidade razoavel. O sistema tal como esta é praticamente
inatil e ineficaz

63

out 14, 2014 10:33
AM

Gostaria que fosse possivel requisitar previamente os documentos para a sala de
leitura via internet sem ter que invocar uma situacao de especial necessidade, assim
evitando os tempos de espera no local.

64

out 14, 2014 10:11
AM

Relativamente a qualidade do vosso servigo desde ha alguns meses que tem vindo
a diminuir substancialmente, no que toca ao acesso aos documentos. Contudo ndo
se pode esperar muito quando se d& formacao a assistentes operacionais com
duracdo de 1 hora para avaliarem o estado de conservagdo dos documentos e
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obrigarem os mesmos a fazerem sala de leitura. Quanto ao servigo de referéncia
deixou de existir a partir do momento em que os funcionarios simplesmente
assinam as requisicdes, desconhecendo o que estéo a validar. Em suma, a situagéo
é deveras grave e ndo parece preocupar a direcgao.

65

out 14, 2014 10:09
AM

Que o arquivo ndo seja nem os seus funcionarios se comportem como inimigos dos
leitores. A politica de hostilizagéo dos leitores e de profundo fundamentalismo nas
restricdes de acesso a leitura - de arrogancia e de desprezo pelo trabalho dos
leitores e pela sua propria condicéo - colocam este arquivo nacional nos antipodas
dos arquivos nacionais do mundo civilizado. Conhego e frequento varios. Se a
documentacéo que tem a sua guarda ndo pode ser consultada, entdo esta de nada
serve. E se tudo ndo é feito para se seja disponibilizada aos leitores, entdo também
de nada serve o arquivo - feche-se.

A propésito da preservacéo/restauro documental. No meu entender, a politica a
seguir deveria ser fundo a fundo. Com alguns meses de antecedéncia, para ndo
apanhar os leitores desprevenidos e ndo comprometer o seu trabalho (que obedece
a prazos e a compromissos), 0s servi¢os deveriam apresentar o calendario e 0s
fundos que seriam alvo de intervencdo e, portanto, retirados da leitura, para
organizacao, inventaria¢do, descrigdo e restauro. Ficando vedado o acesso a leitura,
seria salvaguardado que durante esse periodo os leitores teriam possibilidade de
consultar o fundo em suporte digital ou microfilme. Para evitar custos acrescidos,
esta medida seria aplicada nos casos em que se previsse a retirada do acesso a
leitura por mais de trés meses.

Uma vez tratado um fundo, este seria entdo digitalizado (e ndo a espera que 0s
leitores pecam a reproducdo pontual de docs para esse processo de digitalizacao ir
sendo feito sem critério e as expensas dos leitores), colocado depois na plataforma
de consulta MAS com sumarios descritivos devidamente elaborados e revistos por
uma equipa que envolva a colaboragdo de arquivisticas, claro esta, mas também de
historiadores experientes, que saibam ler a documentacédo e a saibam editar
criticamente. De outra forma para que serve? Para os leitores estarem horas e dias a
verem/lerem documento a documento e assim inflacionarem as estatisticas de
consulta online para deleite institucional? E fundamental que existam instrumentos
de descricdo competentes. Os que existem s8o obsoletos e incompetentes, sem
préstimo algum. Obrigando o leitor a solicitar a consulta dos documentos quando
essa consulta poderia ser evitada através da elaboracdo de sumarios descritivos
competentes. Criem-se equipas de historiadores experientes em edi¢do documental
e faca-se um trabalho de organizacdo, restauro, digitalizacéo e acondicionamento
fundo a fundo (com critério) complementado com a elaboracéo de instrumentos de
descricéo validados por profissionais experientes.

Mao de obra hd, dinheiro nédo é preciso muito, falta é vontade para colocar em
pratica.

66

out 14, 2014 10:07
AM

O sistema de pedidos de consulta da documentacdo dita "em mau-estado” é
extremamente deficiente. O tempo de demora nas respostas € a ineficacia em
responder as necessidades dos investigadores tem inviabilizado o trabalho de
muitos doutorandos e de investigadores estrangeiros que se deslocam a Portugal
por estadias de curta duracdo. Destaco igualmente pela negativa a falta de
capacidade de dialogo e de procura de solugdes alternativas protagonizada pela
Chefe de Divisdo da DDPCD, claro e lamentavel exemplo de mau servico publico.
A direcgdo da Torre do Tombo, a DGLAB e a Secretaria de Estado da Cultura
deveriam ter presente que, embora seja indiscutivel a necessidade de conservagao
do patrimoénio documental portugués, é fundamental oferecer as condigdes de
trabalho adequadas para aqueles que se dedicam ao estudo desse mesmo
patrimdnio, permitindo as futuras geracoes o acesso ao conhecimento correcto do
passado e, consequentemente, a uma consciéncia critica sobre a identidade
nacional presente.

67

out 14, 2014 9:57 AM

No meu caso, pedi uma certidao de batismo do meu avd materno, ..., nascido em
Lisboa no ano de 1907, na freguesia de S. Vicente, e ndo foi encontrado.

Sei que 0 documento existe porque, sendo eu e 0s meus irmao naturais de Cabo
Verde, obtivemos a nacionalidade portuguesa por ter um avé portugués. O nosso
processo de pedido de nacionalidade encontra-se nos Registos Centrais de Lisboa.
Porque é que ndo consigo obter uma cApia do registo de batismo do meu av6?

Atentamente

68

out 14, 2014 9:51 AM

Os registos paroquiais antigos estdo fotografados em rolos, seria facilimo e rapido
digitaliza-los e disponibiliza-los via internet, a semelhanga do que foi feito com os
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mais recentes.

69

out 14, 2014 9:50 AM

A Torre do Tombo carece de definigéo clara sobre o objectivo do arquivo enquanto
instituicdo de salvaguarda e de divulgagdo de documentos a comunidade. Ndo é
licito que nos Gltimos anos a categorizagdo de "mau estado™ se tenha hiperbolizado
a tal modo que ponha em causa o trabalho dos investigadores e mesmo o préprio
financiamento que foi dado a esses projectos. Das duas uma: ou a crise levou ao
desleixo para com as condicdes de armazenamento da documentagéo ou entdo
estamos a assistir a patrimonializacdo dos documentos por parte das estruturas da
TT. N&o é também ldgico que os precos de reprodugdo dos documentos para fins
de investigacéo estejam nos montantes astronémicos actuais, nomeadamente o0s
emolumentos relacionados com custos de restauro que passaram a ser prerrogativa
do investigador ao invés de responsabilidade da "casa" que os armazena. Enfim, é
urgente redifinir claramente esta politica que atenta contra a investigacéo e no fim
contra o proprio propésito da TT enquanto principal arquivo do pais. A continuar
assim a Torre do Tombo perde a l6gica de funcionamento que a tornou um simbolo
de referéncia na investigacdo nacional e internacional. E pois fundamental
disponibilizar os documentos ao investigador, trabalhar em conjunto na sua
salvaguarda e divulgagdo, e abrir as portas do arquivo a comunidade e ndo
encerrar-se num mutismo inutil e indcuo.

70

out 14, 2014 9:49 AM

Que haja padrdes coerentes na avaliacdo da documentagdo em mal estado.

71

out 2,2014 7:12 PM

No caso de pedidos fe fotocopias, se em pequena quantidade, digamos <10,
podiam ser entregues logo directamente ao interessado, no caso de visita
presencial. Na visita presencial, ndo se justifica que ospesdidos tenham de ser
feitos online com a pessoa la presente.

72

set 23, 2014 11:12
PM

A informac&o obtida online, creio que sera mais (til, principalmente a informagéo
das genealogias dos respectivos familiares, também a informacdo histdrica.

73

set 18, 2014 5:15 PM

Apenas lamento a divergéncia entre a informac&o gentilmente dada sobre como
fazer a requisi¢do on line (por um servigo) e a exigéncia feita pelo servico
responsavel. E a burocracia existente na circulagdo das requisi¢des de consulta:
fundamental obter inteligibilidade e “racionalidade™ por parte do utente
relativamente as exigéncias (por ventura justificadas).

74

set 12, 2014 1:41 PM

A qualidade de servico é muito boa e em geral os empregados sdo muito prestaveis
con a excepg¢do de 1 na minha experiéncia. Também achei que seria mais
conveniente se 0s empregados de todas as secgdes dos arquivos podessem indicar-
nos onde inserir 0s c6digos nos computadores/instrumentos para requesitar copias
dos documentos consultados nos livros.

75

set 9, 2014 10:33 AM

De uma forma geral, fui sempre muito bem atendido, desde a entrada até ao final
do que me levou a ir ao local. Real¢o a educacéo e o profissionalismo dos
funcionarios assim como a facilidade de conseguir o pretendido! Esta minha
opinido é fundamentada na forma como sempre fui recebido e aconselhado!!!...

76

set 7, 2014 6:51 PM

Né&o se percebe como é que o servigo TT online esta indisponivel ha tanto tempo!!!
Talvez devessem dar alguma outra explicagdo mais simpatica ou educada além do
parco™em breve..." Uma data prevista? Solicitar email do utilizador para informar a
reactivacdo do servigo?

77

ago 25, 2014 2:38 PM

E preciso buscar recursos para restaurar os documentos em mau estado. O leitor
ndo tem condi¢des de arcar com as despesas de reproducdo e ainda de restauracéo.

78

ago 21, 2014 2:38 PM

A sala de leitura é barulhenta, os funcionarios falam permanentemente, precisam
de ser treinados no "voto" do siléncio e respeitar os leitores. Custa-me a acreditar
que com o simples olhar ndo comuniquem entre si, dado que as rotinas ja devem
ser bem antigas. Qualquer pedido de um leitor € motivo para falarem com colega,
mas antes mandam beijinhos, perguntam pela sogra do outro, e antes de desligarem
o telefone mandam outra vez mais beijinhos e desejam as melhoras. Mas eu tenho
que estar a ouvir isto ? Bastam gestos para comunicar e cada um saber o seu
trabalho.

79

ago 20, 2014 5:14 PM

Por falta de tempo ndo pude concluir pesquisa, espero ter possibilidade de voltar
um dia.

80

ago 19, 2014 6:43 PM

A grande critica que faco quanto ao servigo disponibilizado pela Torre do Tombo,
que de facto merece uma maior atengdo quanto a mim, é a disponibilizacéo de toda
a informacg&o quanto a todo o seu acervo, no sitio da Internet da instituicdo, para
uma melhor, eficaz e rapida pesquisa e deste modo quando for necesséario fazer
uma investigacgao ser possivel de forma expedita encontrar a documentagédo
necessaria e assim rapidamente recorrer aos servigos da Torre do Tombe para a sua
consulta. Poupava-se muito tempo aos utilizadores e aos funcionarios.

81

ago 14, 2014 11:14
AM

A rotatividade de equipas na Sala de Leitura € um método que entendo em termos
tedricos, mas na pratica ndo funciona da melhor forma. Ha muitos aspectos que
devem ser revistos, nomeadamente a normalizagao das praticas utilizadas pelos
diversos funcionarios/equipas em rotatividade, uma vez que perdi muito tempo a
espera de documentagdo que estava reservada e s6 ndo me faziam chegar a mesma
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porque ndo sabiam onde estava a documentacéo, as fichas desapareciam, ndo tinha
informacéo correta da parte dos funciondrios do 'turno' anterior, entre outros
episodios.

Sugiro que a consulta de documentagdo em mau estado que, ap6s avaliacdo, pode
ser consultada (mediante condi¢Bes especiais) seja feita num local apropriado
(gabinete, sala, mesa (s) para o efeito na Sala de Leitura, outro), de forma a evitar a
sua consulta de pé, no balcdo de atendimento.

82

ago 13, 2014 8:42 PM

Parabenizar os funcionarios que me atenderam, quando la estive. Espero voltar em
breve para novas pesquisas.

83

ago 13, 2014 9:35
AM

Por vezes ndo é possivel descarregar alguns documentos através do DIGITARQ

84

ago 12, 2014 10:49
AM

Os servicos da Rorre do Tombo sdo globalmente excelentes e o pessoal é de uma
simpatia inexcedivel. Um reparo: o preco das fotocopias, que compreendo, até
como medida de proteccdo dos documentos, mas que se torna muito caro para 0s
investigadores pobres

85

ago 11, 2014 1:15
AM

H& registos paroquiais de cidades pertencentes ao Arquivo Distrital de Vila Real e
que, sem se saber, estdo na Torre do Tombo, esquecidos, sem serem colocados na
Web, como os outros daquele arquivo.

86

ago 10, 2014 11:36
PM

N&o compreendo a postura autoritaria, arrogante e descoordenada que 0s servicos
do ANTT assumiram recentemente quando nos leitores procuramos obter
informacéo relativa a documentacéo referenciada em "mau estado” pois os critérios
mudam consoante a disposicao dos técnicos. Hoje a documentagao esta disponivel
e no dia seguinte fica interdita!

E revoltante saber que existe documentagio FUNDAMENTAL aos nossos
trabalhos de investigagdo em doutoramento e néo nos é impossivel aceder ou
sequer obter uma informagdo minima ou condigna para que possamos definir ou
redirecionar a nossa investigacao.

Se a documentacéo esta de facto em mau estado a responsabilidade recai
inteiramente sobre a instituicdo que a alberga! Actualmente procura-se evitar a
consulta de documentacédo antiga, em mau estado, sem apresentar qualquer tipo de
medida preventiva junto dos leitores para a documentacéo em bom estado.. Dentro
de alguns anos nds investigadores seremos novamente confrontados com esta
situacao!

Como foi possivel uma instituicdo prestigiada como o ANTT chegar a esta
situacao?

87

ago 10, 2014 9:34 PM

A disponibilidade e simpatia por parte do pessoal da Torre do Tombo com quem
tive o prazer de contactar merece uma referéncia positivia a parte.

88

ago 9, 2014 9:46 PM

Relativamente aos microfilmes, devia poder ter acesso aos livros originais porque
as vezes é elegivel algumas paginas dos respectivos microfilmes. Assim, lendo nos
originais podia dissipar algumas duvidas. Sei que estamos em tempo de crise que
afecta todos no6s, mas podiam adquirir mais 2 ou 3 maquinas de leitura dos
microfilmes e reparar as que estdo avariadas. Os funcionarios que se encontram
nesta sala e na recepgdo sao muito atenciosos e competentes.

89

ago 9, 2014 12:00
AM

Nas visitas que efectuei a torre do Tombo para pesquisa do pretendido, sem ter
conhecimento de como funcionavam os servicos e como estavam feitos os
respectivos arquivos, s tenho a dizer com toda a clareza e sinceridade, que fiquei
bastante satisfeito com o que encontrei. Foi um trabalho efectuado com bastante
importancia para qualquer Cidaddo poder encontrar o pretendido. So6 é pena, haver
alguns registos ja com as palavras muito sumidas devido a humidade, isto devido
as condigBes onde estavam arquivados, antes de serem microfilmados. Os meus
parabéns. Com os melhores cumprimentos.

90

ago 8, 2014 10:42
AM

A consulta de documentos extensos em formato digital é muito mais dificil,
cansativa e morosa do que a consulta em papel. Nao havendo problemas de
conservacdo, o formato em papel deveria ser disponibilizado aos utentes, ainda que
a versdo digital ja esteja disponivel. Ou seja, o utente deveria poder escolher como
prefere consultar os documentos, escolha essa que ndo é de momento facultada
pelo Arquivo — quando os documentos existem em formato digital, os utentes s&o
encaminhados para essa via, que na realidade esta disponivel, e bem, na internet, e
logo para esse tipo de consulta ndo era necessario deslocarmo-nos ao Arquivo. Se
um utente conhecedor do Arquivo e esclarecido sobre o seu site se desloca ao
Arquivo fisico, uma das razdes pode ser querer consultar os documentos em papel,
e essa opcao devia ser-lhe facultada.

91

ago 8, 2014 9:09 AM

Dos varios grupos de documentos, ainda existem documentos que ndo estdo
registados no sistema! E necessario informatizar os restantes documentos de mod

103



a que a pesquisa e reproducdo dos mesmos seja mais rapida!

92

ago 7, 2014 10:12 PM

Num pedido de informagdo, com resposta negativa, deveria ser sugerido novos
dados ou informacgBes complementares ao utente.

93

ago 7, 2014 4:22 PM

Desloquei-me ao Arquivo do Tombo na expectativa de encontrar um documento de
grande valor sentimental, e sai desiludido, pois a pesquisa dos documentos é
bastante problematica. Com as novas tecnologias que dispomos, tem de ser
possivel fazer essa pesquisa com maior rapidez e precisao. Faz parte da nossa
identidade esse patrimonio que dispdem. Fico a aguardar solucgdes da vossa parte.

94

ago 7, 2014 4:06 PM

Na sequéncia de um pedido de reproduc¢do de documentos (registos paroquiais em
concreto), recebe-se uma mensagem com indicagcdo do N° de Requisi¢do atribuido
ao pedido. Era positivo que, em simultaneo, fosse indicado o espaco de tempo
previsto para a satisfacdo do pedido.

95

ago 6, 2014 10:20 PM

Como primeira experiéncia da minha parte, posso salientar com agrado, que o
servico foi impecével.

96

ago 6, 2014 9:16 PM

Dentro da sala de leitura/consulta estdo algumas pessoas que ndo gostam de estar
ali, isto é, falta-lhes perceber o que é um "Servigo", que estdo num "Servico", e
como tal estdo ali para servir, exactamente para servir o publico, com efeciencia e
afabilidade que se veja e se sinta, tém que assimilar isto sem complexos, eu que
n&do sou menos que aqueles, no meu "Servigo" tambem sirvo o publico que é quem
me paga. Um ou outra dao efectivamente aspecto de ndo gostarem do que fazem ja
que 0s pequenos gestos e a desaten¢do no que fazem saiem-lhes com falhas.

97

ago 6, 2014 5:40 PM

O Pessoal é extremamente simpatico, acessivel e sempre ao dispor das pessoas que
véo fazer pesquiza.

98

ago 6, 2014 4:27 PM

O tempo decorrido entre o pedido da reproducao e a sua execugdo poderia ser
encurtado. Encanta-me a simpatia dos recursos humanos.

99

ago 6, 2014 4:19 PM

N&o tenho comentérios a fazer. N&o podia ser melhor tratada quando necessitei dos
V0SS0S servigos,,Pessoal impecavel. Como costumamos dizer 5 estrelas.

100

ago 6, 2014 4:19 PM

O ANTT tem de ser repensado dos pés a cabeca. Ndo a sua existéncia, que nada
indica que a sua supra importancia venha a desaparecer, mas o seu funcionamento.
Se ndo for o porteiro, entra-se e fica-se meio perdido. As funcionérias da
requisi¢do estdo com tanta vontade de trabalhar como uma pessoa a caminho da
forca. O sistema de requisicéo e de reprodugdo quase exige uma manual, de
complicado que é. Para reproduzir documentos digitalmente, em 2014, pedem CD.
A maioria dos computadores, em 2014, saem das fabricas ja ser leitores de CD... O
ANTT parece um Museu da investigagdo, tudo aquilo que se fazia e j& nédo se faz,
por haver formas melhores e mais eficientes de o fazer, o ANTT continua a fazer.
N&o vale de nada terem o espolio que tém e no espaco arquitetonico 6timo que
possuem, se depois tudo o resto ndo contribui para agilizar a visita, seja de um
aluno de licenciatura curioso, seja do professor catedratico. O ANTT é visto, hoje,
na comunidade académica, como o ultimo patamar a que se vai, pela simples razdo
de ser custoso, moroso e pouco agradavel passar por todos os patamares até ter um
determinado documento a frente. Isto é, invalida-se qualquer pretensdo propria de
contribuir como forga motriz de novo conhecimento.

101

ago 6, 2014 4:17 PM

Genericamente bom; importante que a utilizacdo da Internet na comunicacéo -
correio electronico - implique sempre resposta ao cliente/utilizador em caso de
duvidas ou esclarecimentos pedidos.

102

ago 6, 2014 11:18
AM

O servigo de cafetaria com o horario que tem de abrir durante meia hora é muito
pouco razoavel para quem passa horas de pesquisa na torre do tombo.

103

ago 6, 2014 10:37
AM

Posso partilhar a minha experiéncia. Observei competéncia, esforco e dedicacdo
dos técnicos arquivistas na minha ida ao ANTT para além das suas obrigacoes
legais, para melhor servirem ao utentes. Verifiquei agradavelmente que o ANTT
possui capacidade de resposta online para pesquisa e solicitagdo de informacéo.
Parabéns Nuno Olaio

104

ago 6, 2014 7:50 AM

Maior acesso ao fundo documental da ac¢do da PIDE nas ex coldnias portuguesas

105

ago 5, 2014 11:21 PM

Foi a 12 vez que utilizei estes Servicos, por conseguinte, ndo encontrei problemas.

106

ago 5, 2014 10:43 PM

Agradeco imenso a vossa generosidade e atencdo, desejo integrar neste processo
avaliativo também o pessoal de vigilancia e recepcéo, excelentes na atencéo,
qualidade humana para receber e informar. Parabens. Eu fiquei muito contente com
a vossa atencdo e agiidade com que fui atendido e presteza mesmo das fotocopias
que encarreguei. Obrigado

107

ago 5, 2014 9:25 PM

Fiquei com uma investigacdo a meio (e com a respectiva publicagdo inviabilizada)
pela alteragdo de critérios de disponibilizacao dos documentos para leitura.
Compreendo que se zele pelo estado de conservacdo dos documentos, mas para
isso ha que criar alternativas de consulta. A informacéao de nada vale se ndo puder
ser partilhada. Para além disso, sendo eu de fora de Lisboa, fazer a pesquisa na
internet e localizar as cotas a consultar é fundamental; pena é g depois chegue ao

arquivo e ndo consiga consulta-los! Pelo menos actualizem a informagéo no
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digitarg! Houve um dia que pedi 12 documentos e veio um a leitura!

A consulta no digitarg, apesar de precisa e intuitiva, é de uma morosidade
insustentavel! E esta indisponivel com uma regularidade tal, que acrescenta ao
trabalho dos investigadores a componente sorte!

108

ago 5, 2014 9:00 PM

O ntimero de maquinas de leitura de micro-filmes é, por vezes, insuficiente, pelo
que ja estive algumas vezes a espera de "vaga".

109

ago 5, 2014 8:54 PM

Que a Torre do Tombo tenha acesso a todos os documentos de todos os arquivos
distritais e que os arquivos distritais tenham mais documentos com possibilidade
de acesso através do Digitarg

110

ago 5, 2014 8:08 PM

Considero o Arquivo Nacional da Torre do Tombo um dos melhores, em termos de
condi¢Bes gerais, para a realizagdo de pesquisas.

111

ago 5, 2014 7:11 PM

Parabenizo a assisténcia impecavel de todos os funcionarios do Arquivo.

112

ago 5, 2014 6:49 PM

O sistema rotativo adoptado na sala de leitura a mais de um ano parece ndo
contribuir para a melhoria do atendimento ao leitor. Pelo contrério. A estabilidade
de pessoal, neste tipo de servigos, como vigorava anteriormente, afigura-se muito
mais eficaz, segundo a Optica de leitor. Isto porque a rotina agiliza o
funcionamento, dado o funcionério, conhecedor dos processos em andamento, estar
habilitado a responder rapidamente a qualquer situacdo nova. Por exemplo, como
no servigo de reproducdo de documentos, exemplarmente desempenhado pela
funcionaria responsavel, aquando da Ultima consulta efectuada em Abril passado.

113

ago 5, 2014 6:34 PM

The site of Torre do Tombo Archive does not include any information on access
(qualification, identification, fees and others).

114

ago 5, 2014 6:24 PM

Entre o pedido de reproducédo de documentos, até a sua localizag&o, pedido de
pagamento e envio pelos CTT, decorre um tempo demasiado longo. Urge pois,
melhorar estes prazos. Obrigado !

115

ago 5, 2014 5:11 PM

Alguns arquivos distritais ndo oferecem acesso "on line" a determinados
documentos.

116

ago 5, 2014 4:27 PM

Quando pedi a minha certiddo, ndo gostei da maneira como responderam as minhas
perguntas: nivel de instru¢do priméria.

Quando fui buscar a certido tive que ir chamar as senhoras que estavam |4 dentro
& conversa, para la da hora de abertura do balcéo.

117

ago 5, 2014 4:17 PM

Penso ser de grande interesse que se faculte o acesso a documentos por via
informatica. Calculo que este objectivo ndo é facil de atingir mas ha que fazer o
possivel para que o valiosissimo acervo do ANTT contribua para mais
aprofundado conhecimento do maior nimero de pessoas, nacionais e estrangeiros,
conduzindo a que 0 nosso Pais seja melhor conhecido e respeitado na sua
verdadeira dimenséo.

118

ago 5, 2014 4:08 PM

Apologies for replying in English but it would help my genealogical searches if all
the parish registers (e.g. those of Igreja Nova in Mafra District - where my wife's
mother's family came from) were available in ELECTRONIC form not just
microfilm registers. We have an apartment within walking distance of the Torre de
Tombo but | only come to Portugal every few months.

119

ago 5, 2014 3:46 PM

Considero que seria de extrema utilidade se os funcionarios que estdo na sala de
leitura fossem sempre os mesmos, ou fosse esse 0 seu local de trabalho. O método
utilizado de rotacdo de pessoal que poucas vezes esta na sala dificulta a
distribuicdo dos documentos e leva ao aumento do tempo de espera.

120

ago 5, 2014 3:22 PM

Resposta ao pedidos de digitalizagdo de documento enviada por email. Embora
esteja anunciada e tenha solicitado esse servico mandaram-me CD pelo correio, 0
que tem um custo muito caro.

Quando requisito uma digitalizagdo, colocam-na th no site acessivel gratuitamente,
a toda a gente. Por muito altruista que seja, devia beneficiar de um periodo de
caréncia. Alguém mais rapido do que eu a escrever, pode beneficiar gratuitamente
do que eu tive que pagar.

A meu ver, devia-se digitalizar todos os documento da série Documentos
Medievais Portugueses .... E toda a Leitura Nova.

121

ago 5, 2014 2:19 PM

Melhorar os prazos de disponibilizacdo de documentos solicitados

122

ago 5, 2014 2:06 PM

Um sistema de requisi¢do que ndo seja manual, dado o tempo a que obriga o seu
preenchimento, no caso de determinados tipos de consulta (e.g. procurar
determinada informagdo em caixas de correspondéncia obriga a preencher dezenas
de fichas para as inimeras caixas onde o documento pretendido pode estar
guardado)

123

jul 16, 2014 5:47 PM

Mais explicagBes on-line seria Util, especialmente para usuarios estrangeiros.
Talvez uma explicacdo em ingles?

124

jun 20, 2014 9:59 PM

Gostaria que colocassem "on-line" os arquivos paroquiais de Mértola. Muito
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obrigado!

125

abr 23, 2014 11:50
AM

Admiro a competéncia e excepcional cortezia das pessoas que tenho contactado,
que sugerem terem gosto pelo seu trabalho, mesmo nas condigdes tao dificeis a que
a funcéo publica esta sujeita.

Aproveito para felicitar a administra¢do por dispor desta m&o de obra t&o
qualificada, disponivel, atenciosa e prestavel leitor permanente ndo identificado

126

abr 14, 2014 12:30
PM

O site estd muito desactualizado e as possibilidades busca de informagéo é
deficiente. As categorias estdo dispersas e muitas vezes os links dao erro. Na
microfilmagem, apesar de esta estar correcta na sua maior parte, ha paginas
repetidas e as imagens sdo pesadas demais. N&o obstante, o site e 0s documentos
que exibe - quando se consegue encontra-los - sdo de inegavel riqueza e utilidade.

127

mar 16, 2014 8:07 PM

N&o sei 0 que se passa na Torre do Tombo, mas de ha cerca de um ano para ca que
0 servigo na sala de leitura tem piorado muito. O facto de terem mudado todos os
funcionarios que estavam na sala de leitura (ou os mais experientes) tem sido
desastroso, pois parecem perceber pouco do assunto. E o novo sistema de avaliagdo
do estado dos documentos para estes poderem vir a sala de leitura tem feito
desesperar um grande n° de leitores, pois estamos imenso tempo a espera (mais de
uma hora) dos trés documentos pedidos e, depois dessa espera, ainda nos trazem a
resposta: todos, ou pelo menos dois, em mau estado (excesso de zelo?). Pelo menos
em alguns casos poderiam deixar pedir mais de trés documentos (habilita¢des do
SO séo um exemplo, por serem docs "avulsos”, de "pequena dimensao", mas
havera outros). Ja pensei pedir o livro de reclamag6es, s6 ainda néo o fiz pela
grande consideracdo gue tenho pela Torre e por quem ai trabalha.

128

fev 12, 2014 8:47 PM

Nunca consigo identificar o que pretendo no TT on line baseado em bibliografia
inclusa em livros. Exemplo: Arquivo Histdrico do Ministério das Finangas, Casa
Real, Manuscritos da Livraria. E o que aparece diz: doc. ndo tratada
arquivisticamente.

129

fev 9, 2014 9:06 PM

Tenho conseguido aceder aos registos paroquiais das freguesias de Turcifal,
Santiago, S.Miguel e S Pedro de Torres Vedras mas sé algumas vezes, poucas.
Recorri inicialmente aos arquivos de Torres Vedras mas por um dia ou dois, depois
, nunca mais aceder. Passei a recorrer a0 ETombo, mas s6 por uns dias, nem uma
semana. Sera que tenho de pagar pelo acesso simples ? Em Torres Vedras
disseram-me que era gratis. Afinal é ou ndo ? De qualquer modo, neste momento
n&do tenho acesso, gratis ou pago. Gostaria que me indicassem o modo correcto de
aceder aos registos paroquiais de Torres Vedras e suas freguesias e ndo sé. Terei de
pagar ? Muito obrigada.

130

fev 1, 2014 11:51 AM

Considero a Torre do Tombo uma instituicdo exemplar onde os servigos prestados
sdo de excelente qualidade.

131

jan 20, 2014 5:00 PM

N&o consegui aceder a qualquer informacao. Estive imenso tempo a espera mas 0s
V0ss0s servigoa nao deram qualquer informagao nem permitiram o0 acesso aos
documentos que queria consultar.

132

jan 2, 2014 8:54 PM

Realizei um pedido a atendente e, 40 minutos depois, fui perguntar a mesma o
motivo da demora. A atendente havia se esquecido da minha solicitagdo. Assim
mesmo, fiquei encantada com a documentaco.

133

fev 20, 2013 9:24 PM

Trabalhem mais e ponham gente com competéncias a liderar.

Questionario aos Clientes do Centro Portugués de Fotografia

NUmero

Data de Resposta

Comentario

1 dez 19, 2014 11:37 Gostaria de conhecer os dados obtidos com este questionario
AM
2 dez 19, 2014 11:08 A investigacdo fotografica correu muito bem mas, gostaria que em termos gerais,
AM todas as bibliotecas nacionais integrassem o projecto Google Books e que a
pesquisa por palavra chave se tornasse assim mais agil bem como potenciada por
uma OCR e Diccionarios mais versateis, aumentando assim a quantidade de
resultados pertinentes. Fiz recentemente um trabalho de investigagéo e foi
muitissimo mais facil lidar com os manuscritos portugueses inscritos em
bibliotecas de universidades dos Estados Unidos que tinham aderido ao Google
Books do que lidar com o arquivo nacional da Torre do Tombo.... fica a sugestdo
de diminuicdo de custos e aumento de eficiéncia.
3 dez 19, 2014 9:25 AM | No caso do Centro Portugués de Fotografia, as fotografias deveriam estar
disponiveis on-line, como uma marca de agua para facilitar a consulta prévia.
4 dez 18, 2014 8:33 PM | Felicito al Centro Portugués de Fotografia por su excelente trabajo. Sugiero que se
difundan sus tareas
5 abr 16, 2014 4:28 PM | Sugiro que coloquem microfones para que se consiga ouvir 0s discursos na

inauguracdo das exposi¢des, principalmente quando estas tém muita afluéncia, pois
ndo se consegue ouvir nada (ex: a exposicao fotografica "Os rapazes dos tanques"
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