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Transparéncia Passiva

Avaliagdo do Servigo de Informagéo ao Cidadéo (SIC)

O Servico de Informagdo ao Cidaddo (SIC) (disponivel atravées do link:
https://esic.prefeitura.sp.gov.br) € o canal oficial para solicitar acesso a informacéo publica em

todos os érgaos da Prefeitura de Sao Paulo, centralizando todos os pedidos registrados em um

Unico sistema.

A Transparéncia Passiva é gerenciada pela Divisdo de Transparéncia Passiva — (DTP), uma
divisdo da Ouvidoria Geral do Municipio (OGM), é responsavel por monitorar o funcionamento
do SIC e oferecer suporte e orientagdo aos 6rgaos, garantindo que o atendimento esteja em

conformidade com a Lei de Acesso a Informagao (LAI) e com o Decreto Municipal 53.623/12.

Esta divisdo também avalia a qualidade do atendimento dos érgédos por meio do Indicador de
Transparéncia Passiva (ITP) e de outros controles internos.

Criado em 2017, o ITP integra o Indice de Integridade da Controladoria Geral do Municipio

(CGM), que faz parte do Programa de Metas Municipal 2025-2028. Este indice avalia a

integridade municipal com base em nove indicadores, incluindo a transparéncia passiva.

Com o objetivo de promover a participacdo, transparéncia e defesa dos usuarios dos servigos
publicos, conforme estabelecido pela Lei Federal n® 13.460/2017 e pelo Decreto Municipal n°®

58.426/2018, a DTP desenvolveu uma Pesquisa de Satisfagao do Usuario do SIC. O objetivo é
avaliar a eficiéncia do SIC e identificar areas que necessitem de melhoria no acesso as

informagdes na cidade de S&o Paulo.

O ITP ja analisa o cumprimento dos prazos legais e a quantidade de pedidos registrados.
Contudo, para obter uma visdo mais abrangente da satisfacdo dos cidadaos, a Pesquisa de
Satisfagcdo complementa essa avaliacao indireta, levando em conta a experiéncia direta do

usuario com a ferramenta e-SIC.

Os dados coletados através da Pesquisa de Satisfacdo e do ITP séo utilizados para direcionar
acdes especificas para melhorar o atendimento e a qualidade do SIC. Essa abordagem
integrada permite uma analise mais precisa das necessidades dos usuarios e usuarias, servindo

de orientagao para as capacitacdes e melhorias continuas do servigo.
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Objetivos

O objetivo deste relatério € avaliar o funcionamento do Servigo de Informagao ao Cidadao
(SIC) com base na satisfagao dos usuarios e usuarias, identificando areas para o planejamento
de estratégias que promovam melhorias e aperfeicoamento do servigo na cidade de Sao Paulo.

Este processo esta alinhado com a Lei Federal n® 13.460/2017 e o Decreto Municipal n°

58.426/2018, que estabelecem que os 6rgaos responsaveis pela prestacao de servigos publicos

devem avaliar sua atuagao considerando os seguintes aspectos:
|.  Satisfagdo com o servigo prestado;
Il.  Qualidade do atendimento oferecido;
[lIl.  Cumprimento dos compromissos e prazos definidos;
IV. Quantidade de manifestacdes;

V. Medidas adotadas para a melhoria e o aperfeicoamento do servigo.

Ao obter e analisar as percepg¢des dos usuarios e usuarias do SIC, sera possivel, a partir dos
resultados, aprimorar o treinamento e monitoramento das equipes (Pontos Focais), melhorar o
atendimento aos pedidos, otimizar o cumprimento dos prazos e revisar os procedimentos

adotados. Essas agdes visam garantir um servigo mais eficiente e eficaz, refletindo diretamente

na qualidade do atendimento ao cidadao e cidada.
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Metodologia

A Divisao de Transparéncia Passiva implementou uma pesquisa de satisfacao para avaliar a
prestagao do Servigo de Informagéo ao Cidadao (SIC), incluindo o sistema e-SIC, que atua como
um sistema descentralizado e o repositério central para os pedidos de acesso a informagao na
Prefeitura de Sao Paulo. A pesquisa foi criada utilizando o Forms, uma ferramenta do Microsoft
Office 365 adquirida pela Prefeitura.

A pesquisa mantém a mesma estrutura e perguntas dos semestres anteriores, permitindo
uma avaliagdo e comparagao consistentes ao longo do tempo. O formulario eletrébnico contém
cinco questdes fechadas, objetivas e obrigatorias, além de um campo para contribui¢cdes
adicionais. A participacao & opcional e nao requer identificacdo pessoal. A pesquisa é dividida

em dois eixos principais:
e Satisfacdo com o atendimento do pedido de informacao;
e Satisfacdo com o Portal e-SIC.

Destinada a pessoas que registraram pedidos de acesso a informagéo no municipio de Sao
Paulo, a pesquisa é enviada por e-mail apds a conclusao (finalizagéo) do pedido, abrangendo
todos os registros a partir de 2023, quando se iniciou o levantamento a fim de realizar a pesquisa
de satisfagdo. O objetivo € avaliar a satisfagdo dos requerentes em relagdo a cada pedido

registrado.

Os dados coletados sao disponibilizados pela Divisdo de Transparéncia Passiva, que analise
os dados, visando entender o grau de satisfagéo e insatisfagéo dos usuarios do SIC e identificar
areas que necessitam de melhorias. Isso inclui a geracdo de graficos e tabelas para uma

avaliacdo mais detalhada.
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Analise dos dados estatisticos

A Pesquisa de Satisfacdo € uma ferramenta de gestao essencial que permite avaliar as
expectativas dos usuarios e usuarias em relagdo aos servigos prestados pelo Servigo de
Informacgao ao Cidadao (SIC). Ao promover a participagdo social, essa pesquisa ndo apenas
fortalece o controle social, mas também serve como um canal de comunicacao entre a sociedade
e a administragao publica. A melhoria na qualidade do SIC reflete uma gestao mais transparente,
na qual os cidadaos e cidadas reconhecem que suas solicitacbes de acesso a informagéao estao
sendo atendidas de forma eficaz. Nos casos de indeferimento, os motivos e a fundamentagao
legal sdo comunicados de forma clara. A andlise dos dados coletados é essencial para embasar

decisdes e implementar melhorias continuas.

Durante o primeiro semestre de 2024, foram registrados 3.395 pedidos de acesso a
informacado, dos quais 2.840 foram finalizados, resultando em uma taxa de 84%. Apos a
finalizagado, os cidadaos recebem uma notificacdo por e-mail com o status do pedido e um link
para participar da pesquisa. E importante ressaltar que, devido aos prazos de atendimento e

recursos, o numero total de pedidos registrados pode n&o coincidir com os pedidos finalizados

Dentre os pedidos finalizados, 158 tiveram a pesquisa respondida, representando apenas 4%
desse total. Em comparagao com o semestre anterior, houve uma reducgao de 2% na taxa de

resposta.

Na sequéncia sdo apresentados levantamentos graficos, com o objetivo de facilitar a
visualizagdo dos resultados da pesquisa. Alguns numeros com uma ou mais casas decimais

podem aparecer arredondados, de forma a facilitar a visualizagao.

Tabela 1 - Pedidos registrados e pesquisas respondidas (2024/1 e 2024/2

Indicador 1° Sem. 2024
Pedidos Registrados 3928 3395
Pedidos Finalizados 3314 3580
Pedidos Finalizados que foram registrados no semestre 3314 (84%) 2840 (84%)
Pesquisa Respondida 193 (6%) 158 (4%)

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.
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Grafico 1— Respostas a pesquisa de satisfagdo (2024/1 e 2024/2)
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Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Desde a sua implementagao no primeiro semestre de 2023, o Servico de Informagao ao
Cidadao (SIC) identificou uma reducéo de 2% no volume de respostas de pesquisa registadas
no segundo semestre de 2024, mantendo, no entanto, a mesma variagao na finalizagdo dos
pedidos. A tabela a seguir mostra o desempenho do SIC em termos de pedidos registrados,
pedidos finalizados e respostas as pesquisas de satisfagdo nos periodos de 2023/1, 2023/2,
2024/1 e 2024/2.

Tabela 2 - Pedidos registrados e pesquisas respondidas (2023/1, 2023/2, 2024/1 e 2024/2)

Indicador 2023/1 2023/2 2024/1 2024/2
Pedidos Registrados 4185 3809 3928 3395
Pedidos Finalizados no|3.523 3398 3.314 2840
semestre (84%) (89%) (84%) (84%)
Pesquisa Respondida 204 (6%) | 225 (6%) | 193 (6%) | 158 (4%)

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.




Relatério Semestral: Pesquisa de Satisfa¢do do Servico de Informacdo ao Cidad3o - Transparéncia Passiva— CGM/OGM

Grafico 2 — Evolucao de pedidos registrados e pesquisas respondidas (2023/1, 2023/2, 2024/1 e 2024/2)
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Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Com base nestas figuras, é possivel fazer comparagdes entre as pesquisas realizadas. A
representatividade da amostra deve ser considerada, uma vez que a participagdo na pesquisa
€ opcional e depende da iniciativa do respondente. Uma amostra pequena pode nao representar
estatisticamente toda a populagao, mas reflete a opinides e experiéncias de um grupo especifico
de usuarios que utilizaram o SIC e que se disponibilizaram a responder, podendo oferecer a
percepgcao em relagao ao servigo. A queda na resposta das pesquisas de satisfacdo pode ser

atribuida a diversos fatores.

Gréfico 3 - Pedidos finalizados e pesquisas respondidas (2024/2)

Pedidos finalizados - 22 semestre de 2024
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0 500 1000 1500 2000 2500 3000

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.
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Grafico 4 — Pesquisa respondida x Pedidos finalizados

Pedidos finalizados e pesquisas respondidas

158
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Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Comparando os dados gerais, € possivel verificar que as tendéncias observadas na pesquisa

sao consistentes com os resultados do ITP, que é um indicador de desempenho.

Tabela 3 — Grau de satisfacdo do requerente (2023/1, 2023/2, 2024/1 e 2024/2)
Indicador 2023/1 2023/2 2024/1 2024/2

Grau de Satisfagao 46% 47,60% | 50,30% | 49,37%
Grau de Insatisfagao | 42,70% | 41,80% | 40,90% | 45,57%
Regular 11,30% | 10,70% | 8,80% | 5,06%
ITP 9,39 9,69 9,65 9,59

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Grafico 5 - Comparagao dos graus de satisfacdo e insatisfagao (2023/1, 2023/2, 2024/1 e 2024/2)

Comparagao dos resultados
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Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.
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Sobre a avaliagao do Servig¢o de Informagao ao Cidadao

A pesquisa completou dois anos de aplicagao, e as analises serao realizadas comparando os
resultados do primeiro e do segundo semestre de 2024. A segmentagdo em subgrupos permitira

identificar variagdes significativas e avaliar se a amostra reflete essas diferengas ao longo do ano.

Qual é sua satisfagao com o atendimento do seu pedido?
O primeiro contato com um questionario pode influenciar significativamente a disposi¢cdo das
pessoas em respondé-lo. Para criar um ambiente mais livre e incentivar respostas sinceras sobre
o servigo do SIC, a pesquisa comega com uma pergunta geral sobre o atendimento. Esse formato

busca obter respostas mais espontaneas e refletir o impacto inicial do servigo.

No segundo semestre de 2024, ao avaliar o atendimento com base nas respostas recebidas,
observou-se que 49% dos pedidos foram considerados satisfatorios, 46% insatisfatérios e 5%

regulares.

Tabela 4 - Variagdo no grau de insatisfacéo (2024/1 e 2024/2)
Indicador 2024/1 2024/2 Variagao

Grau de Satisfacédo | 50% | 49% -1%

Grau de Insatisfacédo| 41% | 46% 5%
Regular 9% 5% -4%
Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Grafico 6 — Grau de satisfagao geral (2024/2)
SATISFACAO GERAL

Regular

5%
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Grau de
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46%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.
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Tabela 5 — Satisfacdo Geral (2023/1, 2023/2, 2024/1 e 2024/2
SATISFAQIT\O GERAL 2023/1 2023/2 2024/1 2024/2

GRAU DE SATISFACAO 46% 48% 50% 49%
GRAU DE INSATISFACAO 43% 42% 41% 46%
REGULAR 11% 11% 9% 5%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Grafico 7 — Evolugao no grau de satisfagdo (2023/1, 2023/2, 2024/1 e 2024/2)

Evolugao da Satisfacao
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Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Ao analisar separadamente o grau de satisfacdo dos pedidos que tiveram a pesquisa
respondida no segundo semestre de 2024, constatou-se que 28% foram classificados como muito
satisfatorios e 21% como satisfatérios. Quanto ao grau de insatisfagao, 35% foram considerados

muito insatisfatorios e 10% insatisfatorios.

Tabela 6 — Satisfacdo geral com o atendimento do pedido (2024/2

SATISFAGAO GERAL COM O ATENDIMENTO DO PEDIDO Resposta %

Muito Satisfeito 45 28%
Satisfeito 33 21%
Muito Insatisfeito 56 35%
Insatisfeito 16 10%
Regular 8 5%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.
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Vocé registrou recurso para seu pedido de acesso a informagao?
Dos 158 pedidos que tiveram a avaliagao respondida, 60% (95) nao registraram recursos e 40%

(63) registraram recurso.

Grafico 8 — Recursos registrados em pedidos com resposta a pesquisa (2024/2)

Registrou recurso?

0 20 40 60 80 100

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

A maior concentragao 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, 41% avaliaram o atendimento geral do
pedido como muito insatisfatério e 11% como insatisfatério; 19% avaliaram o atendimento do
pedido como muito satisfatorio, 22% como satisfatério e 6% avaliaram como regular. Dos pedidos
que nao tiveram recursos, 35% avaliaram o atendimento do pedido como muito satisfatério e 20%

como satisfatorio.

geral x Registro de Recurso geral (2024/2
[\ F-To)

Tabela 7 - Satisfacdo

Registrou %

SATISFAGAO GERAL registrou %
recurso FECHISO
Insatisfeito 9 9% 7 11% 16
Muito Insatisfeito 30 32% 26 41% 56
Muito Satisfeito 33 35% 12 19% 45
Regular 4 4% 4 6% 8
Satisfeito 19 20% 14 22% 33
Total Geral 95 100% 63 100% 158

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.
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Grafico 9 — Satisfagdo geral x Registro de Recurso geral
Satisfacdao Geral x Registro de recurso
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Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Considerando que um mesmo pedido de acesso a informagéo publica pode passar pelas trés
fases recursais, o objetivo é concentrar a analise apenas nos pedidos que registraram recurso na
12 instancia ou Recurso de Oficio (RO) em 22 instancia, excluindo aqueles que foram analisados
nas 22 e 32 instancias (quando registrado pelo requerente), uma vez que ja passaram pela 12
instancia recursal ou foram para 22 instancia via RO. Dessa forma, € possivel comparar quantos

pedidos, dentre os que responderam a pesquisa, registraram recurso:

Grafico 10 — Relagao geral: abertura de recurso x resposta a pesquisa (2023/1, 2023/2, 2024/1 e 2024/2)

Evolucdo - recursos
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Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.
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Seu pedido foi até qual etapa de atendimento?
Dos pedidos que registraram recursos, 36 (57%) foram apenas até a primeira instancia recursal,
18 (29%) para a segunda instancia recursal (seja via RO ou registrado pelo requerente) e 9 (14%)
para a terceira instancia recursal, encerrando assim a instancia administrativa. Em comparagao
com o primeiro semestre de 2024, observou-se um aumento de 7% no registro de recursos na

segunda instancia e uma redugao de 5% na primeira insténcia e 2% na terceira instancia.

Grafico 11 - Abertura de recursos de 12, 22 e 32 instancia (2024/2)

Recursos - 2 Sem. 2024

= Até a 12 instancia recursal
Até a 22 instancia recursal

Até a 32 instancia recursal, encerrando a instancia administrativa
Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

2024/1 e 2024/2

Tabela 8 — Abertura de recursos de 12, 22 e 32 instancia

Recursos 20241 % 202412 % Va'{!,;‘j“
Até a 12 instancia recursal 36 62% 36 57% -5%
Até a 22 instancia recursal 13 22% 18 29% 7%
Até a 32 instancia recursal, encerrando a o o o
instancia administrativa 9 16% 9 14% | 2%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Grafico 12 — Evolugao das fases recursais ao longo dos semestres (2023/1, 2023/2, 2024/1 e 2024/2)
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Evolucao das fases recursais ao longo dos semestres
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Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Avaliagao dos aspectos do atendimento:
A quarta questdo compreendeu quatro tépicos, voltadas a analise de diferentes aspectos que

poderiam impactar o nivel de satisfacéo e a qualidade do atendimento.

Qualidade da resposta
Em relacdo a qualidade das respostas, 50% foram consideradas satisfatérias, 43%

insatisfatorias e 7% regulares.

Tabela 9 - Avaliagado da qualidade da resposta (2024/1 e 2024/2
Qualidade de resposta 2024/1 2024/2 Variagao

GRAU DE SATISFACAO 49% |50% 1%
GRAU DE INSATISFACAO 40% |43% 3%
REGULAR 10% |7% -3%
NAO SOUBERAM INFORMAR 1% 0% -1%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.
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Grafico 13 — Avaliacéo da qualidade de resposta (2024/2)
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Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Ao analisar separadamente o grau de satisfagdo quanto as respostas, 28% foram consideradas
muito satisfatérias e 22% como satisfatorias. Considerando o grau de insatisfagao, 32% foram

consideradas muito insatisfatorias e 11% foram insatisfatérias.

Tabela 10 - Grau de satisfagdo quanto a qualidade da resposta (2024/2)
Qualidade de resposta 2024/2 %

Muito Satisfeito 45 28%
Satisfeito 34 22%
Muito Insatisfeito 51 32%
Insatisfeito 17 11%
Regular 11 7%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

E possivel observar que, dos 63 pedidos que tramitaram nas fases recursais, 40% das respostas

foram consideradas muito insatisfatorias.
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Tabela 11 - Relacdo entre registro de recursos e avaliacdo de qualidade de resposta (2024/2

Qualidade da resposta Registrou recurso
Muito Satisfeito 10 16%
Satisfeito 13 21%

Muito Insatisfeito 25 40%
Insatisfeito 9 14%
Regular 6 10%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Em relagdo a qualidade da resposta dos pedidos que tiveram interposigao de recursos, o grau
de insatisfagcao corresponde a 54%, o grau de satisfagdo € de 37% e 10% desses pedidos foram

considerados regulares.

geral entre satisfacdo com qualidade de resposta quando registrados recursos (2024/2)
Grau de satisfagao com a qualidade da resposta x

Tabela 12 - Relagao

recursos
GRAU DE SATISFACAO
GRAU DE INSATISFAGCAO 54%
REGULAR 10%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Grafico 14 - Evolugdo da satisfacdo em relagédo a qualidade de resposta em pedidos com registro recursal (2023/1,
2023/, 2024/1 e 2024/2)
Evolugao da Satisfacdo em Relagao a Qualidade das
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Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Tempo de resposta
Avaliando o tempo de resposta, unidade também mensurada no ITP (Indicador de
Transparéncia Passiva), 50% dos pedidos avaliados foram satisfatorios, 29% foram insatisfatorios

e 19% foram regulares.

Tabela 13 - Variagcdo no grau de satisfacdo com o tempo de resposta (2024/1 e 2024/2)

Tempo de resposta 2024/1 2024/2 Variagao
GRAU DE SATISFACAO 54% 50% -4%
GRAU DE INSATISFACAO 27% 29% 2%
REGULAR 19% 22% 3%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Grafico 15 - Avaliagdo da satisfagdo quanto ao tempo de resposta (2024/2)
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Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Ao analisar separadamente o grau de satisfagdo, observamos que 25% das respostas foram
classificadas como "muito satisfatorias" e 25% como "satisfatérias". Em contrapartida, no que diz
respeito a insatisfacao, 21% foram considerados "muito insatisfatérios" e 8% "insatisfatérios".

Tabela 14 - Grau de satisfagdo quanto ao tempo de resposta (2024/2)

TEMPO DE RESPOSTA Total

Muito Satisfeito 39 25%
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Satisfeito 39 25%
Muito Insatisfeito 33 21%
Insatisfeito 13 8%
Regular 34 22%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

E possivel observar que, no caso dos pedidos com recursos, 32% classificou o tempo de

resposta como muito insatisfatorio.

Tabela 15 - Relagéo entre satisfagcdo com tempo de resposta e registro de recursos (2024/2)

Tempo de Registro de
resposta recursos
Muito Satisfeito 10 16%
Satisfeito 14 22%
Muito Insatisfeito 20 32%
Insatisfeito 4 6%
Regular 15 24%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Em relagdo ao tempo de resposta dos pedidos com recursos, o grau de insatisfagcao

corresponde a 38%, o grau de satisfagdo é de 38% e 24% foram considerados regulares.

Tabela 16 - Grau de satisfagdo geral com os pedidos com recursos (2024/2).
Tempo de resposta 2024/2

GRAU DE SATISFACAO 38%
GRAU DE INSATISFAGAO 38%
REGULAR 24%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

O segundo semestre de 2024 obteve o mesmo resultado entre o indice de satisfacdo e

insatisfacao.
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Grafico 16 - Evolugao da satisfacdo com o tempo de resposta de pedidos que registraram recurso (2023/1, 2023/2,
2024/1 e 2024/2)
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Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Informagoes fornecidas no atendimento
Considerando o grau de satisfagao das informagdes fornecidas durante o atendimento, 48% dos
pedidos foram satisfatorios, 43% foram insatisfatorios e 8% foram regulares. Do total, 1% dos
pedidos foram classificados como “Nao sei informar” quanto as informagdes fornecidas no

atendimento.

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

solicitagao requerida.

Tabela 17 - Variagcdo no grau de satisfacdo quanto as informagdes fornecidas no atendimento (2024/1 e 2024/2)
Informagoes fornecidas no

2024/1 2024/2  Variacao
atendimento

GRAU DE SATISFACAO 49%

GRAU DE INSATISFAGCAO 39% 43% 4%
REGULAR 1% 8% -3%
NAO SOUBERAM INFORMAR 1% 1% 0%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.
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Grafico 17 - Satisfagdo com as informacgdes fornecidas no atendimento (2024/2)
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Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Ao analisar separadamente o grau de satisfacdo das informagbes fornecidas durante o
atendimento, 28% dos pedidos foram muito satisfatérios e 20% foram satisfatérios. Considerando

o grau de insatisfagao, 34% foram muito insatisfatérios e 9% foram insatisfatorios.

Tabela 18 - Grau de satisfagé com base nas informacges fornecidas (2024/2)
INFORMACOES

FORNECIDAS NO Total Porcentagem
ATENDIMENTO (%)
Muito Satisfeito 44 28%
Satisfeito 32 20%
Muito Insatisfeito 54 34%
Insatisfeito 14 9%
Regular 13 8%
Nao souberam informar 1 1%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

E possivel observar que, no caso dos pedidos com recursos, 48% foram muito insatisfatérios
em relagéo a qualidade das informagdes fornecidas.

iacdo do SIC=22Sem/2024
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Tabela 19 — Grau de satisfacao com respostas fornecidas com relacdo ao registro de recursos (2024/2)

Registrou

Informagoes fornecidas no atendimento Recursos
Muito Satisfeito 9 14%
Satisfeito 10 16%
Muito Insatisfeito 30 48%
Insatisfeito 6 10%
Regular 7 11%
Nao soube informar 1 2%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Em relagdo as informacgdes fornecidas no atendimento dos pedidos com recursos, o grau de
insatisfacdo corresponde a 57%, o grau de satisfagdo é de 30%, 11% foram considerados

regulares e 2% nao souberam informar.

Tabela 20 — Grau de satisfacdo com os pedidos com recursos (2024/2)
Informagoes fornecidas no

atendimento cResie
GRAU DE SATISFACAO 30%
GRAU DE INSATISFACAO 57%
REGULAR 1%
NAO SOUBERAM INFORMAR 2%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

O segundo semestre de 2024 apresentou alteragdes nos indices em relagéo as informagdes

fornecidas dos pedidos que registraram recursos.
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Grafico 18 - Evolugao da Satisfagao com informagdes fornecidas em relagéo a abertura de recursos (2023/1, 2023/2,
2024/1 e 2024/2)
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Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Objetividade e clareza da resposta enviada
Avaliando a objetividade e clareza na resposta enviada, no geral, 51% dos pedidos foram

satisfatérios, 42% foram insatisfatorios e 6% foram regulares.

Tabela 21 — Avaliagao de objetividade e clareza de resposta (2024/1 e 2024/2

Objetividade e clareza da

2024/1 2024/2 Variagao

resposta enviada

GRAU DE SATISFACAO 53% 51% -2%
GRAU DE INSATISFACAO 35% 42% 7%
REGULAR 1% 6% -5%
NAO SOUBERAM INFORMAR 1% 0% -1%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.
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Grafico 19 - Avaliagdo de objetividade e clareza de resposta (2024/2)
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Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Ao analisar separadamente o grau de satisfagdo, 31% dos pedidos foram muito satisfatérios e
20% foram satisfatérios. Considerando o grau de insatisfagéo, 35% foram muito insatisfatorios e
8% foram insatisfatorios.

Tabela 22 — Grau de satisfacdo quanto a objetividade e clareza de resposta (2024/2)

OBJETIVIDADE E CLAREZA DA

RESPOSTA ENVIADA fotal
Muito Satisfeito 49 31%
Satisfeito 32 20%
Muito Insatisfeito 55 35%
Insatisfeito 12 8%
Regular 10 6%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

E possivel observar que, no caso de pedidos com recursos, 49% foram muito insatisfatérios

quanto a objetividade e clareza na resposta enviada.
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Tabela 23 — Satisfagdo com a objetividade e clareza de resposta com relagédo ao registro de recursos (2024/2)

Objetividade e clareza da resposta Registrou
enviada Recursos
Muito Satisfeito 11 17%
Satisfeito 10 16%
Muito Insatisfeito 31 49%
Insatisfeito 5 8%
Regular 6 10%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Em relagdo a objetividade e clareza na resposta enviada, o grau de insatisfagdo com os pedidos

com recursos corresponde a 57%, o grau de satisfagcdo é de 33% e 10% foram considerados

regulares.

Tabela 24 - Grau de satisfagdo geral com a objetividade e clareza de resposta com relagéo ao registro de recursos

2024/2

Grau de satisfagao com os pedidos com recursos

GRAU DE SATISFACAO

33%

GRAU DE INSATISFAGCAO

57%

REGULAR

10%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Assim como nas subcategorias anteriores, o segundo semestre de 2024 apresentou alteragéo

nos indices dentre os pedidos que registraram de recursos.
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Grafico 20 — Evolugao da satisfagdo quanto a objetividade e clareza de respostas em aberturas de recurso (2023/1,
2023/2, 2024/1 e 2024/2)

Evolugao da Satisfagao em Relagao a Objetividade e clareza da
resposta dos Pedidos que registraram em Recursos
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Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Avaliacao dos aspectos do Portal e-SIC?

De acordo com os artigos 76 e 81 do Decreto Municipal n® 53.623, de 12 de dezembro de 2012,

cabe a Ouvidoria Geral do Municipio, por meio da Divisdo de Transparéncia Passiva, coordenar
as acgoes de transparéncia passiva no ambito municipal. Entre as atribui¢des dessa divisao estao

o acompanhamento da implementacao da Lei de Acesso a Informacgao (Lei Federal 12.527/11) e

do seu Decreto Municipal regulamentador (Decreto Municipal 53.623/12), além de garantir o

funcionamento do sistema e-SIC de acordo com os parametros legais.

O Servigo de Informagao ao Cidadao (SIC) é o canal pelo qual qualquer pessoa, fisica ou
juridica, pode solicitar informagdes publicas dos 6rgaos da Cidade de S&o Paulo. Todos os pedidos
sao registrados no Sistema e-SIC (Sistema Eletronico de Informagédo ao Cidadao), que gera um
numero de protocolo para acompanhamento, permitindo registrar recursos e monitorar o

andamento da solicitacao.

A quinta questao apresenta cinco subquestbes destinadas a analisar aspectos da satisfagao
dos usuarios do SIC em relagéo ao sistema e-SIC, referido aqui como Portal e-SIC.
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Facilidade de localizagao do portal
Considerando a localizacéo, 59% das respostas indicam que o requerente esta satisfeito com a
facilidade de localizacédo do portal, 22% apontam insatisfacado do requerente e 19% demonstram

que o requerente considera regular a localizagao do portal.

Tabela 25 - Variagdo na satisfagdo com a facilidade de localizagao do portal (2024/1 e 2024/2)
Facilidade de localizagao do

. 2024/1 2024/2  Variagao
porta

GRAU DE SATISFACAO 63% 59%
GRAU DE INSATISFAGAO 16% 22% 6%
REGULAR 20% 19% -1%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Grafico 21 - Satisfagdo com a facilidade de localizar o portal (2024/2)
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Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Ao analisar separadamente o grau de satisfagdo, observamos que 23% das respostas indicam
que os requerentes estao muito satisfeitos com a facilidade de localizag&o do portal, enquanto 36%

expressam que estao satisfeitos. Em relagéo ao grau de insatisfagéo, 11% dos respondentes se

declararam muito insatisfeitos e, de forma semelhante, 11% informaram estar insatisfeitos.
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Tabela 26 - Satisfacdo geral quanto a facilidade de localizagao do portal (2024/2)

FACILIPADE DE . Porcentagem
LOCALIZACAO DO PORTAL (%)
Muito Satisfeito 36 23%
Satisfeito 57 36%
Muito Insatisfeito 18 1%
Insatisfeito 17 11%
Regular 30 19%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Facilidade em realizar o cadastro no site
Avaliando a facilidade em realizar o cadastro no site, 63% das respostas indicam que o
requerente esta satisfeito, 16% sinalizam insatisfacdo do requerente, 20% demonstram que o

requerente considera regular a facilidade no cadastro e 1% nao souberam informar.

Tabela 27 - Variagcdo na satisfacdo quanto a facilidade em realizar cadastro no site (2024/1 e 2024/2

Facilidade em realizar o cadastro no site = 2024/1 2024/1 Variagao (%)
GRAU DE SATISFACAO 75% 63% -12%
GRAU DE INSATISFACAO 10% 16% 6%
REGULAR 15% 20% 5%
NAO SOUBERAM INFORMAR 0% 1% 1%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.
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Grafico 22 - Satisfagdo com a facilidade de realizar cadastro no site (2024/2)
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Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Ao analisar separadamente o grau de satisfacéo, 26% das respostas indicam que o requerente
esta muito satisfeito com a facilidade em realizar o cadastro e 37% demonstram que o requerente
esta satisfeito. Considerando o grau de insatisfagéo, 10% sinalizam que o requerente esta muito

insatisfeito e 6% apontam que o requerente esta insatisfeito.

Tabela 28 - Satisfacdo

geram com a facilidade de realizar cadastro no site (2024/2)

FACILIDADE EM REALIZAR O ot Porcentagem
CADASTRO NO SITE (%)
Muito Satisfeito 41 26%
Satisfeito 58 37%
Muito Insatisfeito 16 10%
Insatisfeito 9 6%
Regular 32 20%
Nao sei informar 2 1%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Facilidade em registrar pedido de informagao
Avaliando a facilidade em registrar pedido de informagéo, 65% das respostas indicam que o

requerente esta satisfeito, 19% apresentam a insatisfacao do requerente e 16% demonstram que

o requerente considera regular.
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Tabela 29 - Variacdo na satisfagao quanto a facilidade em registrar pedido de informacéao (2024/1 e 2024/2)

Facilidade em registrar pedido de Variacao
2024/1 2024/2
informacgao (%)

GRAU DE SATISFACAO 73%
GRAU DE INSATISFAGCAO 12% 19% 7%
REGULAR 15% 16% 1%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/25.

Grafico 23 - Grau de satisfagao quanto a facilidade em registrar pedido de informagéao (2024/2)
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Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Ao analisar separadamente o grau de satisfagédo, 32% das respostas indicam que o requerente
esta satisfeito com a facilidade em registrar pedido de informacéo e 32% demonstram que o
requerente esta muito satisfeito. Considerando o grau de insatisfagdo, 13% sinalizam que o
requerente esta muito insatisfeito e 6% apontam que o requerente esta insatisfeito.

Tabela 30 - Satisfagcao guanto a facilidade em registrar pedidos de informacéao (2024/2)

FACILIDADE EM REGISTI?AR ot Porcentagem
PEDIDO DE INFORMACAO (%)
Muito Satisfeito 51 32%
Satisfeito 51 32%
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Muito Insatisfeito 21 13%
Insatisfeito 9 6%
Regular 26 16%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Facilidade em registrar recurso
Avaliando a facilidade em registrar recursos, 44% das respostas indicam que o requerente esta
satisfeito, 20% demonstram insatisfacao do requerente e 16% apontam que o requerente considera

regular. Do total, 20% das respostas foram classificadas como “N&o sei informar” quanto a
facilidade em registrar recurso.

Tabela 31 - Variagao na satisfagdo quanto a facilidade em registrar recurso (2024/1 e 2024/2

Facilidade em registrar recurso 2024/1 2024/2 Variagao
GRAU DE SATISFACAO 55% 44% 55%
GRAU DE INSATISFACAO 13% 20% 13%
REGULAR 12% 16% 12%
NAO SOUBERAM INFORMAR 20% 20% 20%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.
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Grafico 24 - Satisfagdo quanto a facilidade em registrar recurso (2024/2)
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Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Ao analisar separadamente o grau de satisfagédo, 22% das respostas indicam que o requerente
esta muito satisfeito com a facilidade em registrar recurso e 22% demonstram que o requerente
esta satisfeito. Considerando o grau de insatisfagéo, 13% sinalizam que o requerente esta muito

insatisfeito e 6% apontam que o requerente esta insatisfeito.

Tabela 32 - Satisfagao geral quanto a facilidade em registrar recurso (2024/2)

FACILIDADE EM . Porcentagem

REGISTRAR RECURSO (%)
Muito Satisfeito 35 22%
Satisfeito 35 22%
Muito Insatisfeito 21 13%
Insatisfeito 10 6%
Regular 26 16%
N&o souberam informar 31 20%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Considerando o grau de insatisfagdo com o atendimento do pedido (questdo 1) e o grau de

insatisfacdo em relagao a facilidade em registrar recurso, nao é possivel afirmar que a insatisfagao

dos respondentes no atendimento do pedido tem correlagdo com o grau de insatisfagdo com a
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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.

Ao analisar o grau de insatisfagdo com o atendimento do pedido (questdo 1) e a insatisfagcéo
em relacgao a facilidade de registrar um recurso, ndo é possivel afirmar que exista uma correlagao
entre essas insatisfagdes. Contudo, observa-se que o grau de insatisfagdo com o atendimento do
pedido (questado 1) € mais elevado entre os pedidos em que nao houve registro de recursos.

Tabela 33 - Satisfagao geral quanto a facilidade de registrar recurso em relagéo ao registro de recursos (2024/2

Muito Insatisfeito 3 12 3 7 4 1 30

Nio Insatisfeito 1 1 2 3 2 9
registraram Muito Satisfeito 2 16 9 1 5 33
e 1 satisfeito 4 8 2 5/ 19
Regular 2 2 4

Muito Insatisfeito 5 6 2 9 4 26

_ Insatisfeito 1 1 2 3 7
Registraram | Muito Satisfeito 7 1 2 2| 12
Satisfeito 2 2 3 7 14

Regular 4 4

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Organizagao das informagodes no site
Avaliando a organizagao das informagdes no site, 60% das respostas indicam que o requerente
esta satisfeito, 24% demonstram insatisfagao do requerente e 15% sinalizam que o requerente
considera regular. Do total, 1% das respostas foram classificadas como "Nao sei informar” quanto

a organizacgao das informagdes no site.

Tabela 34 - Variagdo na satisfacdo quanto a organizacao das informagoes no site (2024/1 e 2024/2)
Organizagao das informagoes no

e 2024/1 2024/2  Variagao
GRAU DE SATISFACAO 59% 60% 1%
GRAU DE INSATISFACAO 18% 24% 6%
REGULAR 23% 15% -8%
NAO SOUBERAM INFORMAR 1% 1% 0%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.
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Grafico 25 - Satisfagdo com a organizagao das informagdes no site (2024/2)
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Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.

Ao analisar separadamente o grau de satisfagédo, 23% das respostas indicam que o requerente
esta muito satisfeito e 37% demonstram que o requerente esta satisfeito com a organizagao das
informacgdes no site. Considerando o grau de insatisfagao, 15% sinalizam que o requerente esta
muito insatisfeito e 9% apontam que o requerente esta insatisfeito.

Tabela 35 - Grau de satisfagdo geral quanto a organizagao das informacdes no site (2024/2)

ORGANIZACf‘AO DAS - Porcentagem
INFORMAGCOES NO SITE (%)
Muito Satisfeito 36 23%
Satisfeito 59 37%
Muito Insatisfeito 24 15%
Insatisfeito 14 9%
Regular 24 15%

Nao sei informar 1 1%
TOTAL 193 100%

Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024/2.




Relatério Semestral: Pesquisa de Satisfacdo do Servico de Informacdo ao Cidaddo - Transparéncia Passiva— CGM/OGM

Consideragoes

Em consonancia com os principios de participacao, transparéncia, protecéo e defesa dos
usuarios dos servigos 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 avaliacdes realizadas em 2023 e no primeiro semestre de 2024, a Divisdo de
Transparéncia Passiva implementou diversas ag¢des para orientar sobre boas praticas no

atendimento aos pedidos de acesso a informagao e garantir o cumprimento da legislagao.

A pesquisa de satisfagdo dos usuarios do Servi¢co de Informagao ao Cidadao (SIC) permite
uma analise indireta das questdes abordadas por meio do Indicador de Transparéncia Passiva
(ITP). Este indicador avalia a qualidade do atendimento aos pedidos de informagao,
considerando o cumprimento de prazos, a qualidade das respostas e a quantidade de recursos
registrados. Assim, o ITP reflete a satisfagdo dos cidadaos, uma vez que leva em conta a

experiéncia do usuario com a ferramenta e-SIC.

Os dados mostram que, embora tenha ocorrido uma leve reducgéo de 0,06 no ITP no segundo
semestre de 2024, acompanhando os resultados de satisfagcao da pesquisa. As tendéncias de

satisfagao e insatisfagado sao consistentes com os resultados do ITP.

Como a participagao na pesquisa de satisfacdo é opcional e requer que a pessoa acesse seu
e-mail cadastrado e clique em um link externo, a amostra obtida pode ser influenciada por
diversos fatores que afetam sua representatividade. Alguns fatores que podem impactar a

representatividade da amostra:

e Taxa de resposta: a taxa de resposta de 4% dos pedidos finalizados indica que a
maioria dos cidadaos ou cidadas nao respondeu a pesquisa. Isso pode ser uma
limitacdo, pois uma taxa de resposta baixa pode nao refletir com precisdo as opinides

de todos os(as) usuarios(as);

e Fadiga do Usuario: Se diversos e-mails com propagandas ou com pesquisas de
satisfagao forem enviados com frequéncia ou forem percebidas como excessivas, 0s
usuarios podem se sentir sobrecarregados e optar por ndo responder nenhuma delas,

incluindo, resultando em uma taxa de resposta mais baixa;

e Baixo Engajamento com o Processo: a percepgao de que as respostas fornecidas

nao sao lidas ou consideradas uteis para melhorar o servigo, gerando a falsa
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impressao de que sua opinido nao tera impacto e, consequentemente, levando a falta

de motivagao e engajamento nas respostas.

e Mudancgas no Perfil de Usuario: O publico que utiliza o servigo pode variar ao longo
do tempo, com uma possivel mudanga no perfil das pessoas que interagem com o SIC.
Se um novo grupo de usuarios estiver utilizando o sistema, eles podem ter um menor

interesse ou entendimento da importancia da pesquisa.

e Redugao no Numero de Pedidos: Como a pesquisa esta atrelada a finalizagao dos
pedidos, a queda no numero total de pedidos registrados pode resultar em menos
respostas as pesquisas. Se menos cidadaos estdo buscando informagdes ou servicos,

ha menos oportunidades para que as pesquisas sejam respondidas.

Mesmo com essas observagdes, consideramos que a pesquisa deve ser analisada no
contexto dos dados disponiveis, tendo em vista que pode fornecer informagdes importantes,
mesmo havendo baixa taxa de resposta. Considerar esses fatores ajuda a interpretar os
resultados da pesquisa com mais precisao e a planejar agdes de melhoria com base nestes
dados disponiveis.

A quantidade de pedidos registrados, apesar de uma redugédo no segundo semestre de 2024
sugere uma flutuagao no registro de pedidos e, consequentemente, nas finalizagdes. No entanto,

as percentagens de finalizagéo e resposta permanecem consistentes.

A sexta e ultima questdo consiste em um espacgo para contribuicdes adicionais, como
comentarios ou sugestdes. Para facilitar a analise dos dados coletados no 2° semestre de 2024,
identificamos os termos mais comuns e significativos, proporcionando uma rapida compreensao

do conteudo dos feedbacks, avaliagdes e comentarios.

Para gerar a nuvem de palavras, catalogamos as palavras centrais que refletem o texto e
utilizamos a ferramenta gratuita e online WordClouds. O tamanho de cada palavra na nuvem
indica sua frequéncia ou relevancia dentro do conjunto de dados analisado. E importante
ressaltar que a nuvem de palavras serve como uma ferramenta auxiliar para uma compreensao
rapida do que foi inserido nesse campo, facilitando a analise qualitativa das contribuicbes dos

usuarios.
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Figura 1 - Nuvem de Palavras Frequentes (comentarios)
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Fonte: CGM/OGM/DTP, 2024.
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