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Transparéncia Passiva

Avaliacao do Servico de Informacao ao Cida-
dao (SIC)

O Servico de Informacgéo ao Cidadao (SIC) é o canal por meio do qual os cidadaos e as cidadas
realizam pedidos de acesso a informagéo aos diversos 6rgaos da Prefeitura de Sdo Paulo. Nele
se concentram todos os pedidos registrados.

A Transparéncia Passiva, divisdo da Ouvidoria Geral do Municipio, é responsavel pelo
monitoramento dos pedidos de acesso a informagao, suporte e orientagdes aos 6rgaos quanto ao
atendimento correto dos pedidos de acordo com a Lei de Acesso a Informagao (LAI) e o Decreto
Municipal 53.623/12, além da avaliagao qualitativa dos 6rgaos quanto ao adequado atendimento
dos pedidos de informagéao, junto a Assessoria Técnica da Ouvidoria Geral, como o Indicador
de Transparéncia Passiva (ITP). O ITP foi criado em 2017 para compor o indice de Integridade
da Controladoria Geral do Municipio (CGM), constante no Plano de Metas Municipal 2017-2020,
indice que busca medir a integridade municipal a partir de nove indicadores, sendo a transparéncia
passiva um deles.

Em consonancia com os principios de participagao, transparéncia, protecao e defesa dos usuarios
dos servigos publicos, conforme estabelecido na Lei Federal n® 13.460/2017 e no Decreto Municipal
n° 58.426/2018, esta Divisao elaborou a Pesquisa de Satisfacdo do Usuario do Servigo de
Informacgéao ao Cidadao (SIC) com o objetivo de compor a avaliagao do SIC e buscar informagdes
que possibilitem a melhoria no acesso as informagdes na cidade de Sao Paulo.

Ao construir a avaliacdo da transparéncia passiva através da prestacao do Servigo de Informagao
ao Cidadao (SIC), buscou-se estabelecer quais aspectos seriam analisados para mensurar a
satisfacdo quanto ao atendimento ao pedido e-SIC e ao funcionamento do sistema e-SIC, bem
como 0 que se espera com essa avaliagédo. A Divisdo de Transparéncia Passiva ja acompanha
a qualidade do atendimento dos pedidos de informacéo por meio do Indicador de Transparéncia
Passiva (ITP), o cumprimento dos prazos definidos na legislagédo e a quantidade de pedidos de
informacao registrados mensal e anualmente. Dessa forma, o ITP é uma avaliagédo indireta da
satisfacdo dos(as) cidadaos(as), que considera elementos que dependem da experiéncia do
usuario e uso da ferramenta e-SIC para mensurar a qualidade das respostas. A partir disso, é
possivel inferir alguns aspectos e os dados do ITP sao utilizados para a realizagao de capacitagdes
e orientagdes aos pontos focais voltadas a qualidade de atendimento. Comparando as informacgdes
geradas pelo ITP e pela Pesquisa de Satisfagcéo, direcionando com precisdo as a¢gdes que visam
a compreender a satisfacao dos(as) cidadaos(as) em relagdo ao atendimento dos pedidos de
informacao e colher insumos para a melhoria e aperfeicoamento continuo do SIC.
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Objetivos

O presente relatério tem por objetivo avaliar o funcionamento do SIC, baseando-se no grau de
satisfagcao dos(as) usuarios(as), bem como colher insumos para planejamento de estratégias que
visam a melhorias e aperfeicoamento do Servi¢o de Informagéo ao Cidad&o na cidade de S&o
Paulo, em consonancia com a Lei Federal n° 13.460/2017 e o Decreto Municipal n° 58.426/2018,
que dispdéem que os 6rgaos prestadores de servigos publicos devem avaliar sua prestagao de
acordo com os seguintes aspectos:

l. Satisfagao do usuario com o servigo prestado;

I. Qualidade do atendimento prestado ao usuario;

[l. Cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagao dos servicos;
V. Quantidade de manifestacbes de usuarios;

V. Medidas adotadas para a melhoria e o aperfeicoamento da prestacao do servico.

Ao obter informagbes sobre como pensam os usuarios do SIC é possivel, a partir dos resulta-
dos, aprimorar o treinamento e monitoramento, em especial ao atendimento do pedido, prazos e
procedimentos, entre outras acoes.

Metodologia

A Divisdo de Transparéncia Passiva implementou a pesquisa de satisfacdo para mensurar a
prestacdo do Servigo de Informacgao ao Cidadao, incluindo o sistema e-SIC, que € um sistema
descentralizado e o repositério unico dos pedidos de acesso a informacéo registrados na Prefei-
tura de Sao Paulo., através de um questionario foi inserido no Forms, ferramenta oficial da Micro-
soft Office 365, adquirida pela Prefeitura de Sdo Paulo.

Foi mantida a mesma pesquisa, com as mesmas perguntas, viabilizando a avaliagédo e com-
paracao entre os semestres. A pesquisa foi estruturada em um formulario eletrénico - Forms, é
composta por 5 questdes fechadas, objetivas e obrigatérias, além de, no final, haver um campo
que permite que o(a) cidadao(a) deixe sua contribuicdo. A pesquisa néo é obrigatoria e néo é
necessario se identificar. A pesquisa € composta por 2 eixos:

. Satisfagdo com o atendimento do pedido de informacéo;
. Satisfacdo com o Portal e-SIC.

A Pesquisa de Satisfagao do Usuario do Servigco de Informacao ao Cidadao (SIC) é destinada
aos(as) cidadaos(as) que registraram pedidos de acesso a informagao ao municipio de Sao Pau-
lo. Assim, ap6s a finalizagao do pedido, € enviado um e-mail com o link da pesquisa para todos
os pedidos registrados a partir de 2023. Dessa forma, busca-se avaliar a satisfagdo do requeren-
te em relacéo a todos os pedidos que registrar.

Os dados obtidos pela Pesquisa foram disponibilizados pela Divisdo de Relatérios e Estatisti-
cas. A Divisao de Transparéncia Passiva realizou a analise desses dados para compreender o
grau de satisfagao e insatisfagado dos usuarios do SIC, incluindo a necessidade de gerar novos
graficos e tabelas.
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Analise dos dados estatisticos

A Pesquisa de Satisfagdo € um instrumento de gestdo que possibilita avaliar as expectativas
dos usuarios em relacao aos servigos prestados. A pesquisa se da através da participagao social,
exercendo controle social, constituindo mais um canal de comunicag¢ao. O aumento da qualidade
na prestacao do SIC equivale a uma gestao mais transparente, onde os(as) cidadaos(as) compre-
endem que, de fato, tém atendido a sua solicitacdo de pedido de acesso a informacao na cidade
de Sao Paulo e que, em casos de indeferimento, figuem claros os motivos, bem como a funda-
mentacgao legal. Com a producgéao de informagdes, sera possivel subsidiar tomadas de decisdes e
implementacao de melhorias.

Alguns numeros com uma ou mais casas decimais podem aparecer arredondados para facilitar
a visualizacao.

O periodo de aplicagao da Pesquisa e dos dados obtidos compreendeu o segundo semestre de
2023. No segundo semestre, foram registrados 3.809, 9% a menos que no primeiro semestre,
onde foram registrados 4.185 pedidos de acesso a informacéo. Dos pedidos registrados no segun-
do semestre de 2023, 3.398 foram finalizados, ou seja, 89% do total registrado no periodo.

Quando o protocolo ¢ finalizado, o(a) cidadao(&) recebe, pelo e-mail cadastrado no sistema, uma
notificagcao sobre o status do pedido e o link para realizagao da pesquisa. No segundo semestre,
foram finalizados 4.010 pedidos, incluindo pedidos que foram registrados no primeiro semestre de
2023. Do total de pedidos finalizados no semestre, 225 tiveram pesquisa respondida, o que corres-
ponde a 6%. Ressalta-se que, em virtude dos prazos de atendimento e prazos recursais, 0 numero
total de pedidos registrados n&o coincidird com o numero total de pedidos finalizados.

1°SEMESTRE 2° SEMESTRE 2023

Pedidos Registra- -
dos 4.185 3.809
Pedidos Finalizados 3.523 84% 4.010 89%
Pesquisa Respon-
dida 204 6% 225 6%

Considerando que a resposta a pesquisa de satisfagao é facultativa, sendo necessario para
resposta acessar ao e-mail cadastrado no sistema e clicar em um link externo para responder, a
amostra é representativa:

PEDIDOS REGISTRADOS 22 SEMESTRE/2023 = 3.809

Pesquisa Respondida ' 5

Pedidos Finalizados 4010
(Total de convites enviados)
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RESPOSTAS RECEBIDAS X PEDIDOS FINALIZADOS (EM 2023)

® Pedidos Finalizados

@ Pesquisa Respondida

Sobre a avaliacao do Servico de Informacao ao

Cidadao

1.Qual é sua satisfagao com o atendimento do seu pedido?

O primeiro contato com o questionario influencia a vontade do(a) cidadao(a) em respondé-lo ou
nao. Buscando proporcionar uma situag¢ao de liberdade, estimulando os respondentes a apre-
sentarem francamente suas opinides quanto ao servigo SIC, a pesquisa inicia com uma questao
genérica sobre o atendimento. Com isso, busca-se respostas mais espontaneas que possam
demonstrar qual o primeiro impacto ao ser questionado sobre o servigo prestado.

Em uma avaliagao geral sobre o atendimento, dos pedidos que tiveram a pesquisa respondida
no segundo semestre de 2023, 47,56% indicaram foram satisfatérios, 41,78% foram insatisfaté-

rios e 10,67% foram regulares.

SATISFAGAO GERAL |1° SEMESTRE 2023

2° SEMESTRE 2023 |Variagao
46% 47,56% 1,56%
42,7% 41,78% - 0,92%
11,3% 10,67% - 0,63%
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SATISFACAO GERAL

REGULAR 10.67%

GRAU DE
INSATISEACAD

41,78% GRAU DE

SATISFACAOD
47,56%

Ao analisar separadamente o grau de satisfagao, dos pedidos que tiveram a pesquisa respondi-
da no segundo semestre de 2023, 28,44% foram muito satisfatorios e 19,11% foram satisfatorios.
Quanto ao grau de insatisfacao, 29,33% foram muito insatisfatérios e 12,44% foram insatisfato-
rios.

SATISFAGAO COM O ATENDIMENTO | Total %
DO SEU PEDIDO

Regular 24 10,67%

2. Voceé registrou recurso para seu pedido de acesso a informagao?

Desses 225 pedidos que tiveram a avaliagao respondida, 72% (162) nao registraram recursos e
28% (63) registraram recurso.
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REGISTROU RECURSO?
Sim 28%
Mao T2%

A maior concentragdo de quem registrou recursos esta dentre aquelas pessoas que indicaram
que, de forma geral, estdo muito insatisfeitas com o atendimento do pedido.

Do total de pedidos que tiveram registros de recursos, 46% avaliaram o atendimento do pedido
como muito insatisfatério e 21% como insatisfatorio; 10% avaliaram o atendimento do pedido
como muito satisfatorio, 14% como satisfatério e 10% avaliaram como regular. Dos pedidos que
nao tiveram recursos, 36% avaliaram o atendimento do pedido como muito satisfatorio e 21%
como satisfatorio.

Satisfacdo Geral x Registro de recurso

10%
Reguior e
. 14%
Satisfeito 2%
Muito Satisfeito 10%

Muito Insatisfeito 46%

23%

Insatisfeito 1%

|

M Registrou Recurso @ N30 registrou recurso

Avaliacao do SIC -2° Sem/2023



Relatério Semestral: Pesquis
Informacéo ao Cidaddo - Tra

Grau de Satis- | Nao registrou % Registrou % Total Geral
facao Geral recurso Recurso

Insatisfeito 15 9% 13 21% |28

Muito Insatis- | 37 23% 29 46% |66

feito

Muito Satis- 58 36% 6 10% |64

feito

Satisfeito 34 21% 9 14% |43

Regular 18 1% 6 10% |24

Total Geral 162 100% (63 100% | 225

3. Seu pedido foi até qual etapa de atendimento?

Ao comparar com o primeiro semestre de 2023, é possivel observar que houve uma diminui-
¢ao de 7% nos registros de recursos. Dos pedidos que tiveram recursos, 46 (73%) foram até a
primeira instancia recursal, 12 (19%) foram até a segunda instancia recursal e 5 (8%) foram até
a terceira instancia recursal, encerrando a instancia administrativa. Se comparado ao semestre
anterior, houve um aumento de 22% no registro de recursos em primeira instancia e redugao de
15% e 7%, respectivamente, nos registros de recursos em segunda e terceira instancia.
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Recursos

jwlAté a 12 instancia recursal
|l Até a 22 instdncia recursal

lAté a 32 instdncia recursal, encerrando a instdncia ad ministrativa

Recursos 1° Semes- | % 2° Semes- (% Variagao
tre 2023 tre 2023

Até a 12 instancia 35 51% |46 73% 22%

recursal

Até a 22 instancia 23 34% 12 19% -15%

recursal

Até a 32 instancia 10 15% 5 8% -7%

recursal, encerrando

a instancia adminis-

trativa

Avaliacao do SIC -2° Sem/2023
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4. Como vocé avalia esses aspectos do atendimento:

A quarta questao apresentava quatro subquestdes que visavam a analisar alguns aspectos que

poderiam impactar no grau de satisfacdo do atendimento.

41 Qualidade da resposta

Em relagédo a qualidade das respostas, 48% foram satisfatérios, 39% foram insatisfatorios e 12%
foram regulares. Do total, 1% dos pedidos foram classificados como “Nao sei informar” quanto a

qualidade da resposta.

Qualidade da res- | 1° Semestre 2023 |2° Semestre 2023 |Variagcao
posta

GRAU DE SATIS- [|43% 48% 5%
FACAO

GRAU DE INSA- |40% 39% - 1%
TISFACAO

REGULAR 16% 12% - 4%
NAO SOUBERAM | 1% 1% 0
INFORMAR

QUALIDADE DA RESPOSTA

NAO SOUBERAM
REGULAR INFORMAR
12% 1%

GRAU DE
TISFACAD 48%

GRAU DE/
INSATISFACAO39
%

Avaliacdo do SIC -2° Sem/2023
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Ao analisar separadamente o grau de satisfagdo quanto as respostas, 26% foram muito satisfa-
toérios e 22% foram satisfatérios. Considerando o grau de insatisfagao, 29% foram muito insatis-
fatérios e 10% foram insatisfatorios

QUALIDADE DA |1° Semestre | % 2° Semes- | % Variagao
RESPOSTA 2023 tre 2023

Nao souberam 2 1% 2 1% 0
informar

E possivel observar que, no caso dos pedidos que tiveram recursos, 41% das respostas foram
muito insatisfatorias, mantendo o indice do semestre anterior.

Qualidade de resposta |Registrou Recursos
Insatisfeito 12 19%

Muito Insatisfeito 26 41%

Muito Satisfeito 7 1%

Regular 11 17%
Satisfeito 7 1%

Total 63 100%

Em relagdo a qualidade da resposta dos pedidos com recursos, o grau de insatisfagao corres-
ponde a 60%, o grau de satisfacéo é de 22% e 17% desses pedidos foram considerados regula-
res.

Grau de satisfacao com os pedidos com recursos

GRAU DE SATISFAGAO 22%
GRAU DE INSATISFAGAO 60%
REGULAR 22%
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4.2

Avaliando o tempo de resposta, unidade também mensurada no ITP (Indicador de Transparén-
cia Passiva), 50% dos pedidos avaliados foram satisfatorios, 27% foram insatisfatorios e 22%
foram regulares. Do total, 1% dos pedidos foram classificados como “N&o sei informar” quanto ao

tempo de resposta.

Tempo de resposta

4

)

Tempo de respos- | 1° Semestre 2023 |2° Semestre 2023 | Variagao
ta

GRAU DE SATIS- [43% 50% 7%
FAGCAO

GRAU DE INSA- |29% 27% - 2%
TISFACAO

REGULAR 27% 22% -5%
NAO SOUBERAM (1% 1% 0
INFORMAR

TEMPO DA RESPOSTA

NAO SOUBERAM
INFORMAR

REGULAR

GRAL DE
INSATISFACRD 27%

Avaliacdo do SIC -2° Sem/2023
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Ao analisar separadamente o grau de satisfagao, 23% foram muito satisfatérios e 27% foram
satisfatorios. Considerando o grau de insatisfagdo, 19% foram muito insatisfatorios e 8% foram
insatisfatorios.

1° Semestre | % 2° Semes- | % Variagao
2023 tre 2023

TEMPO DE RESPOSTA

Nao souberam informar 2 1% 3 1% 0

E possivel observar que, no caso dos pedidos com recursos, 22% foram muito insatisfatérios
quanto ao tempo de resposta.

Tempo de resposta Registrou Recursos
Insatisfeito 12 19%
Muito Insatisfeito 14 220,
Muito Satisfeito 6 10%
Regular 15 249,
Satisfeito 16 25%
Total 63 100%

Em relagdo ao tempo de resposta dos pedidos com recursos, o grau de insatisfacdo corres-
ponde a 41%, o grau de satisfac&o € de 35% e 24% foram considerados regulares.

Grau de satisfagcdo com os pedidos com recursos

GRAU DE SATISFACAO 35%
GRAU DE INSATISFAGAO 41%
REGULAR 24%

Avaliacao do SIC -2° Sem/2023
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4.3 Informagoes fornecidas no atendimento

Considerando o grau de satisfagao das informagdes fornecidas durante o atendimento, 48%
dos pedidos foram satisfatérios, 39% foram insatisfatorios e 12% foram regulares. Do total, 2%
dos pedidos foram classificados como “Nao sei informar” quanto as informacgdes fornecidas no

atendimento.

Esse aspecto esta intimamente ligado a transparéncia, pois avalia se o(a) cidadédo(a) obteve a

solicitagao requerida.

4

)

L“:‘;:’::g:’n‘:::ﬁ necidas | o gemestre 2023 |2° Semestre 2023 | Variagéo
GRAU DE SATISFAGAO 45% 48% 3%
GRAU DE INSATISFACAO 39% 39% 0
REGULAR 14% 12% 2%
mﬁ SOUBERAM INFOR- " ™ ;

INFORMACOES FORNECIDAS NO ATENDIMENTO

NAO SOUBERAM

INFORMAR
REGULAR 298

12%

GRAU DE
SATISFACAOD
48%

GRAU DE
INSATISFACAO
39%
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Ao analisar separadamente o grau de satisfagado das informagdes fornecidas durante o aten-
dimento, 28% dos pedidos foram muito satisfatorios e 12% foram satisfatorios. Considerando o
grau de insatisfagédo, 25% foram muito insatisfatorios e 12% foram insatisfatorios.

1° Semestre | % 2° Semes- (% Variagao
2023 tre 2023

TEMPO DE RESPOSTA

Nao souberam informar 4 2% 4 2% 0

E possivel observar que, no caso dos pedidos com recursos, 40% foram muito insatisfatérios
em relacao a qualidade das informacgdes fornecidas.

Informacgoes fornecidas .

. Registrou Recursos
no atendimento
Insatisfeito 15 24%
Muito Insatisfeito 25 40%
Muito Satisfeito 5 8%
N&o souberam informar 1 20,
Regular 8 13%
Satisfeito 9 14%,
Total 63 100%

Em relagéo as informacgdes fornecidas no atendimento dos pedidos com recursos, o grau de
insatisfacéo corresponde a 63%, o grau de satisfagcéo é de 22% e 13% foram considerados regu-
lares.

Grau de satisfagdo com os pedidos com recursos

GRAU DE SATISFACAO 22%
GRAU DE INSATISFACAO 63%
REGULAR 13%
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4.4 Objetividade e clareza da resposta enviada

Avaliando a objetividade e clareza na resposta enviada, no geral, 49% dos pedidos foram satis-
fatorios, 37% foram insatisfatérios e 12% foram regulares. Do total, 2% dos pedidos foram classi-
ficados como “Nao sei informar” quanto a objetividade e clareza das respostas enviadas.

el e _e HERFE CE] 1° Semestre 2023 |2° Semestre 2023 |Variagao
resposta enviada

GRAU DE SATISFACAO 46% 49% 3%
GRAU DE INSATISFACAO 42% 37% - 5%
REGULAR 11% 12% 1%
Il\\l/lﬁg SOUBERAM INFOR- 1% 20, 1%

OBJETIVIDADE E CLAREZA DA RESPOSTA ENVIADA

NAO SOUBERAM

INFORMAR
REGULAR 28
12%

GRAU DE
SATISFACAO
49%

GRAU DE
INSATISFACAD
37%
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Ao analisar separadamente o grau de satisfacao, 28% dos pedidos foram muito satisfatorios e
21% foram satisfatérios. Considerando o grau de insatisfagdo, 28% foram muito insatisfatérios e
9% foram insatisfatorios.

OBJETIVIDADE E CLAREZA | 1° Semestre | % 2° Semes- | % Variagao
DA RESPOSTA ENVIADA (2023 tre 2023

Nao souberam informar 3 1% 5 2% 1%

E possivel observar que, no caso de pedidos com recursos, 46% foram muito insatisfatérios
quanto a objetividade e clareza na resposta enviada.

Objetividade e clareza .
. Registrou Recursos

da resposta enviada

Insatisfeito 10 16%
Muito Insatisfeito 29 46%
Muito Satisfeito 6 10%
Regular 10 16%
Satisfeito 8 13%
Total 63 100%

Em relagéo a objetividade e clareza na resposta enviada, o grau de insatisfagdo com os pedi-
dos com recursos corresponde a 62%, o grau de satisfagao é de 22% e 16% foram considerados
regulares

Grau de satisfacao com os pedidos com recursos

GRAU DE SATISFAGAO 22%
GRAU DE INSATISFACAO 62%
REGULAR 16%
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5. Como vocé avalia esses aspectos do Portal e-SIC?

Conforme estabelecem os artigos 76 e 81 do Decreto n°® 53.623, de 12 de dezembro de 2012,
cabe a Ouvidoria Geral do Municipio, através da Divisdo de Transparéncia Passiva, a coorde-
nacgao das agdes de transparéncia passiva no ambito municipal. Entre as atribuicdes da Divisao
de Transparéncia Passiva esta 0 acompanhamento da implementagcao da Lei de Acesso a Infor-
macao (Lei Federal 12.527/11) e de seu Decreto Municipal regulamentador (Decreto Municipal
53.623/12), bem como garantir o funcionamento do sistema e-SIC dentro dos parametros legal-
mente exigidos.

O Servigo de Informacao ao Cidadao — SIC é o canal por onde qualquer pessoa, seja pessoa
fisica ou juridica, pode solicitar informacdes publicas aos 6rgaos da Cidade de Sao Paulo. Todos
os pedidos de informacgao sao registrados no Sistema e-SIC (Sistema Eletrdnico de Informacgao
ao Cidadao), que gera um numero de protocolo para acompanhamento, possibilita registrar re-
cursos e acompanhar sua solicitagao.

A quinta questao apresenta 5 subquestdes que visavam analisar alguns aspectos da satisfagao
do(a) usuario(a) do SIC quanto ao sistema e-SIC (denominado aqui como Portal e-SIC).

5.1 Facilidade de localizagao do portal

Considerando a localizagéo, 60% das respostas indicam que o requerente esta satisfeito com a
facilidade de localizagédo do portal, 18% apontam insatisfagcado do requerente e 22% demonstram
que o requerente considera regular a localizagéo do portal. Do total, 0,4% das respostas recebe-
ram a classificacdo “Nao sei informar” quanto a facilidade de localizacédo do portal

zzcglj,(:?atz:e SO Lol 1° Semestre 2023 |2° Semestre 2023 | Variagao
GRAU DE SATISFACAO 65% 60% -5%
GRAU DE INSATISFACAO 15% 18% 3%
REGULAR 19% 22% 3%
'l\\lﬂi(é SOUBERAM INFOR- 1% 0,4% - 0,6%
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FACILIDADE DE LOCALIZACAO NO PORTAL

NAO SOUBERAM
INFORMAR

0,4%
REGULAR 7

GRALU DE

GRAL DE =
INSATISFACAOD SATISFACAD

Ao analisar separadamente o grau de satisfagdo, 24% das respostas indicam que o requerente
esta muito satisfeito com a facilidade de localizagao do portal e 36% demonstram que o reque-
rente esta satisfeito. Considerando o grau de insatisfacao, 10% sinalizam que o requerente esta
muito insatisfeito e 8% apontam que o requerente esta insatisfeito.

FACILIDADE DE LOCALIZA- | 1° Semestre | % 2°Semes- (% Variagao
GAO DO PORTAL 2023 tre 2023

Nao souberam informar 2 1% 1 0,4% -0,6%

5.2 Facilidade em realizar o cadastro no site

Avaliando a facilidade em realizar o cadastro no site, 70% das respostas indicam que o reque-
rente esta satisfeito, 16% sinalizam insatisfacdo do requerente e 14% demonstram que o re-
querente considera regular a facilidade no cadastro. Do total, 0,4% das respostas receberam a
classificagao “Nao sei informar” quanto a facilidade em realizar o cadastro no site.
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E:::is(:?:t:gr:itr:alizar © |1° Semestre 2023 |2° Semestre 2023 Variagao
GRAU DE SATISFACAO 76% 70% - 6%
GRAU DE INSATISFACAO 1% 16% 5%
REGULAR 12% 14% 2%
|\N/|§(|; SOUBERAM INFOR- 1% 0,4% -0,6%

FACILIDADE EM REALIZAR O CADASTRO NO SITE

NAO SOUBERAM
INFORMAR

REGULAR
0,4%

14%

GRAU DE
INSATISFACAO
16%

GRAU DE
SATISFACAO
70%

Ao analisar separadamente o grau de satisfagao, 29% das respostas indicam que o requerente
esta muito satisfeito com a facilidade em realizar o cadastro e 40% demonstram que o reque-
rente esta satisfeito. Considerando o grau de insatisfagéo, 10% sinalizam que o requerente esta
muito insatisfeito e 5% apontam que o requerente esta insatisfeito.
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2° Semes- (%
tre 2023

1° Semestre | %
2023

FACILIDADE EM REALIZAR
O CADASTRO NO SITE

Variacao

Regular 25

12,3% 32 14% 2%

Nao souberam informar 1 0,5% 1 0,4% 0

5.3 Facilidade em registrar pedido de informagao

Avaliando a facilidade em registrar pedido de informagéo, 68% das respostas indicam que o
requerente esta satisfeito, 16% apresentam a insatisfacdo do requerente e 15% demonstram que
o requerente considera regular. Do total, 0,4% das respostas receberam a classificacéo “Nao sei
informar” quanto a facilidade em realizar o cadastro no site.

E:glilcliia:: ii::)::g:g:r 1° Semestre 2023 |2° Semestre 2023 |Variagao
GRAU DE SATISFACAO 77% 68% - 9%
GRAU DE INSATISFACAO 12% 16% 4%
REGULAR 11% 15% 4%
|\N/|§g SOUBERAM INFOR- 0% 0,4% 0,4%

FACILIDADE EM REGISTRAR PEDIDO DE INFORMACAO

NAO SOUBERAM
INFORMAR
REGULAR 0,40%

15%

GRAU DE
INSATISFACAOD
16%

GRAU DE
SATISFACAO
68%
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FACILIDADE EM REGISTRAR | 1° Semestre | % 2° Semes- | % Variagao
PEDIDO DE INFORMAGAO | 2023 tre 2023

Regular 22 11% 34 15% 4%

Nao souberam informar 0 0 1 0,4% 0,4%

5.4 Facilidade em registrar recurso

Avaliando a facilidade em registrar recursos, 49% das respostas indicam que o requerente esta
satisfeito, 18% demonstram insatisfacdo do requerente e 12% apontam que o requerente consi-
dera regular. Do total, 21% das respostas foram classificadas como “Nao sei informar” quanto a
facilidade em registrar recurso.

FEEIEEREEN REEET 1° Semestre 2023 |2° Semestre 2023 |Variagao
recurso

GRAU DE SATISFACAO 56% 49% -7%
GRAU DE INSATISFACAO 15% 18% 3%
REGULAR 9% 12% 3%
ANAAA% SOUBERAM INFOR- 20% 21% 1%

FACILIDADE EM REGISTRAR RECURSO

NAO SOUBERAM
INFORMAR
21%
GRAU DE
SATISFACAO
IIEEI.II_AHI a9%
12%
GRAU DE

INSATISFACAO

18%
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Ao analisar separadamente o grau de satisfagao, 24% das respostas indicam que o requerente
estd muito satisfeito com a facilidade em registrar recurso e 26% demonstram que o requerente
estd satisfeito. Considerando o grau de insatisfagéo, 12% sinalizam que o requerente esta muito
insatisfeito e 6% apontam que o requerente esta insatisfeito.

FACILIDADE EM REGIS- [ 1° Semestre [ % 2° Semes- |% Variagao
TRAR RECURSO 2023 tre 2023
Muito Satisfeito 37 18% 53 24% 6%
Satisfeito 78 38% 58 26% | -12%
Regular 18 9% 27 2% | 3%
N&o souberam informar 41 20% 47 21% 1%

Considerando o grau de insatisfagdo com o atendimento do pedido (questdo 1) e o grau de
insatisfacao em relagao a facilidade em registrar recurso, ndo é possivel afirmar que a insatisfa-
¢ao dos respondentes no atendimento do pedido tem correlagdo com o grau de insatisfagdo com
a facilidade em registrar recurso. Porém, o grau de insatisfagdo com o atendimento do pedido
(questao 1) € maior nos pedidos em que nao houve registro de recursos.

Facilidade em registrar recurso

Satisfacdo Geral Muito Muito | Nio sei Total
Insatisfeito | Insatisfeito | Satisfeito| informar | Regular | Satisfeito| Geral
Insatisfeito 1 3 1 g 15
Nio Muito Insatisfeito 3 3 3 7 37
registraram | pyyito Satisfeito 38 8 1 11 58
FECUrse | pagular 1 3 6 3 18
Satisfeito 1 2 14 4 13 34
Insatisfeito 1 5 1 13
i Muito Insatisfeito 4 10 4 29
Registraram
recurso | Muito Satisfeito 4 1 1 6
Regular 4 2 6
Satisfeito 7 i 9
| 26 14 53 58 27 47 225

5.5

Organizagao das informagoes no site

Avaliando a organizagao das informacgdes no site, 59% das respostas indicam que o requeren-
te esta satisfeito, 19% demonstram insatisfacdo do requerente e 20% sinalizam que o requeren-
te considera regular. Do total, 2% das respostas foram classificadas como "Nao sei informar ”
quanto a organizagao das informagdes no site.
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z;gg%r::a::zif:s Tl 20 1° Semestre 2023 |2° Semestre 2023 |Variagao
GRAU DE SATISFACAO 64% 59% -5%
GRAU DE INSATISFACAO 17% 19% 2%
REGULAR 18% 20% 2%
s;:g SOUBERAM INFOR- 1% 20, 1%

ORGANIZACAO DAS INFORMAGOES NO SITE

NAO SOUBERAM
INFORMAR

REGULAR 2%

GRAU DE
INSATISEACAO GRAU DE
19% SATISFACAD
59%

Ao analisar separadamente o grau de satisfacao, 23% das respostas indicam que o requerente
esta muito satisfeito e 36% demonstram que o requerente esta satisfeito com a organizagao das
informagdes no site. Considerando o grau de insatisfagao, 13% sinalizam que o requerente esta
muito insatisfeito e 6% apontam que o requerente esta insatisfeito.

ORGANIZAGAO DAS INFOR- | 1° Semestre | % 2° Semes- | % Variagao
MAGOES NO SITE 2023 tre 2023

Regular 37 18% 44 20% 2%

Nao souberam informar 3 1% 5 2% 1%
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Consideragoes

Em consonancia com os principios de participacao, transparéncia, protecao e defesa dos usu-
arios dos servicos publicos, conforme estabelecido na Lei Federal n° 13.460/2017 e no Decreto
Municipal n°® 58.426/2018, baseando nos dados produzidos e evidenciados dos resultados das
avaliagdes realizadas no primeiro semestre de 2023, a Divisdo de Transparéncia Passiva re-
alizou diversas agdes com o objetivo de orientar quanto as boas praticas de atendimento aos
pedidos de acesso a informagao, bem como o cumprimento legal, as principais atividades estao
descritas no relatério do 2° Semestre, disponivel em https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/
secretarias/upload/controladoria_geral/Relat%C3%B3rio_DTP_2_semestre_2023_publica-
cao_28_03_2024.pdf.

As questdes analisadas na pesquisa de satisfacao do usuario do Servigo de Informacao ao cida-
dao — SIC sao indiretamente analisadas através da medigéo do Indicador de Transparéncia Pas-
siva — ITP . A Divisdo de Transparéncia Passiva ja acompanha a qualidade do atendimento dos
pedidos de informagao por meio do Indicador de Transparéncia Passiva (ITP): como cumprimen-
to dos prazos, resposta e quantidade de recursos. Dessa forma, sabendo que o ITP é um reflexo
de uma avaliagdo, mesmo que indireta, da satisfacdo dos(as) cidadaos(as), ja que considera
elementos que dependem da experiéncia do usuario e uso da ferramenta e-SIC para mensurar
a qualidade das respostas, notamos que assim como na avaliacao direta do usuario, houve um
aumento na nota geral de 0,30 pontos, saindo de 9,39 no primeiro semestre para 9,69 no segun-
do semestre. Esse valor corresponde a média de todos os 6rgaos da Administragao Direta.

Comparando as informagdes geradas pelo ITP e pela Pesquisa de Satisfagéo, é possivel verifi-

car a qualidade, relevancia e representatividade dos dados colhidos na Pesquisa, que servirao
para elaborar, fundamentar e planejar estratégias que visam o aperfeicoamento do Servigo de

GRAU DE SATISFACAO - PEDIDO

29 SEMESTRE 2023

A i

38% 40% 42% 44% 46% 48% 50% 52%
1% SEMESTRE 2023 7% SEMESTRE 2023
m Objetividade e clareza da resposta enviada 46% 49%
u Informacies fornecidas no atendimento 45% 48%
i Tempo de resposta 43% S0%
W Qualidade da Resposta 43% 48%
W Satisfacdo Geral 46% 47,56%

Relatorios disponiveis em: https://www.prefeitura.sp.gov.br/cidade/secretarias/controladoria_geral/a_cgm/index.php?p=310750
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GRAU DE SATISFACAO - PEDIDO

Obietividade e clareza da resposta enviada P o
e
45%

Informacdes fornecidas no atendimento

Temgpo de resposta F 50%
? 48%

Qualidade da Resposta 33%
s ool ——rrt 75
38% 4070 42% 44% 46% 48% 50% 52%
, Informacoes Objetividade e
Satisfacdo Geral Ql::slsdade da Tempo de resposta fornecidas no clareza da resposta
atendimento enviada
W 2% SEMESTRE 2023 47,56% 48% S0%: 48% 49%
m 1% SEMESTRE 2023 46% 43% 43% 45% 46%

Em relagao ao sistema e-SIC houve uma diminuigdo no grau de satisfagao, considerando que
houve uma significativa melhoria ao inserir o Termo de Uso e Politica de Privacidade no sistema
e-SIC, que foi um avancgo a prestagao do servigo publico na garantia da privacidade e da pro-
tecao de dados pessoais, conforme dispde o Decreto Municipal n°® 59.767/2020 e a Instrugao
Normativa CGM n° 01/2022.

Essa mudanga, que ocorreu no final do primeiro semestre de 2023, pode ter causado uma es-
tranheza aos usuarios, impactando na sua insatisfagéo.

GRAU DE SATISFACAO - SISTEMA E-SIC

o I e e e
Organizagio das informagaes no site |
- . 9%
Focilidade em registrar recurso [E e o

Facilidade em registrar pedido de informacdo

e ——
™ . . T
Facilidade em realizar o cadastro no site 76%
Fcidace e ocaiacho dovorel — 01,

0% 10% 205 30% 40% 50% 60% T0% B80% 902

Facilidade Facilid ade
Facilid ade de . act em .&I .Em Facilidade em Organizacdo das
localizacdo do portal realizar o cadastro no - registrar pedido de registrar recurso informactes no site
po site informacdo =8
Wi 2% SEMESTRE 2023 0% T0% 683 493 59%
12 SEMESTRE 2023 B5% T6% T 563 4%
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2% SEMESTRE 2023

12 SEMESTRE 2023

0% 10% 20% 30% 40%6 50% 60% T0% B80% S0%

12 SEMESTRE 2023 2% SEMESTRE 2023
@ Organizacdo das informactes no site B4% 50%
i Facilid ade em registrar recurso S6% 49%
@ Facilid ade EI:m reglsn:a' pedido de 77% 68%
informacao
@ Facilid ade em realizar o cadastro no site 76% TO0%
® Facilid ade de localizacdo do portal B5% B0%
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