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Apresentacao
Transparéncia Passiva e avaliacao do Servico de Informacao ao Cidadao

O Servico de Informacao ao Cidadao (SIC) € o canal destinado ao registro e acompanhamento dos pedidos de
acesso a informacao dirigidos aos orgaos e entidades da Prefeitura de Sao Paulo, nos termos da Lei Federal n°
12.527/2011 e do Decreto Municipal n° 53.623/2012.

No Municipio de Sao Paulo, os pedidos sao registrados por meio do sistema e-SIC, que funciona como canal
central para o cidadao, enquanto o tratamento e a producao das respostas ocorrem de forma descentralizada
pelos érgaos responsaveis pelas informacdes. solicitadas.

A Divisdo de Transparéncia Passiva (DTP), da Ouvidoria Geral do Municipio (OGM), compete coordenar e
acompanhar as acdes relacionadas a transparéncia passiva, apoiar e orientar os drgaos municipais e monitorar o
atendimento aos pedidos.

Nesse contexto, a Pesquisa de Satisfacao do SIC constitui fonte complementar de informacao gerencial. Sua
analise permite conhecer a percepc¢ao dos usuarios e distinguir aspectos relacionados ao conteudo das respostas
daqueles ligados a utilizacao do Portal e-SIC, qualificando a definicao de acdes de melhoria.




Dados estatisticos

Os dados apresentados neste relatério correspondem as respostas registradas na Pesquisa de Satisfacao do
Servico de Informacao ao Cidadao (SIC), referentes ao periodo de 1° de janeiro a 30 de junho de 2025.

A pesquisa é disponibilizada aos usuarios apos a finalizacao ou encerramento do atendimento e contempla a
avaliacao geral, aspectos da resposta recebida, utilizacao do Portal e-SIC, registro de recursos € campo aberto
para comentarios e sugestoes.

No periodo analisado, foram consideradas 141 avaliacdes validas. Por se tratar de pesquisa de participagao
voluntaria, os resultados expressam a percepg¢ao dos usuarios respondentes e nao devem ser automaticamente
generalizados para a totalidade dos requerentes.

Os resultados sao, portanto, tratados como indicadores de percepcao e sinais gerenciais, de forma
complementar aos demais dados de monitoramento da transparéncia passiva. Sempre que pertinente, a analise
diferencia a experiéncia com o Portal e-SIC da qualidade e do conteddo das respostas produzidas pelos orgaos e
entidades municipais.

A pesquisa € voluntaria e representa a percepcao dos usuarios que optaram por avalia-lo, constituindo um
importante instrumento de escuta e identificacao de oportunidades de aprimoramento. Sua interpretacao
conjunta com os indicadores operacionais permite uma leitura mais abrangente da experiéncia do cidadao.




Visao Geral da Pesquisa

No 1° semestre de 2025, a pesquisa reuniu 141 avaliacdes validas. A distribuicao das respostas evidencia uma percepg¢ao
polarizada, com concentragao nos extremos da escala.
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Evolucao da Satisfacao Geral

A série histoérica evidencia diferentes movimentos na percepc¢ao dos usuarios ao longo dos semestres. No 1° semestre de
2025, embora tenha sido observada reducao de 7,4 p.p. ha satisfacao geral em comparacao ao mesmo periodo de 2024, os
resultados devem ser analisados considerando as caracteristicas da pesquisa e o contexto mais amplo do atendimento.
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A reducao observada merece atencao e acompanhamento, considerando as caracteristicas da pesquisa, especialmente seu carater
voluntario e a participacao reduzida frente ao universo de atendimentos realizados. Os resultados refletem a percepcao dos usuarios que
optaram por participar e constituem um importante sinal para a gestao, devendo ser interpretados em conjunto com os demais
indicadores da Transparéncia Passiva para uma compreensao mais ampla da qualidade do servico e o direcionamento de acdes de
aprimoramento.



Comportamento Mensal da Satisfacao
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Marco e abril registraram os
melhores resultados do semestre,
com satisfacdao de 542% e 51,9%,
respectivamente. O
comportamento mensal demonstra
que a percepcao dos usuarios Nao
permaneceu uniforme ao longo do
periodo, apresentando oscilagcdes
gue recomendam analise conjunta
com o volume, a natureza e o fluxo
dos pedidos.

A reducao observada em maio
ocorreu simultaneamente a maior
concentracao de Recursos de Oficio
e solicitacdes em  instancias
recursais. Embora os dados nao
permitam estabelecer causalidade,
a coincidéncia reforca a
importancia do monitoramento
integrado dos indicadores para
identificacao de situacbes que
demandem atuacao especifica.




Avaliacao dos Aspectos do Atendimento

A avaliacao dos aspectos do atendimento apresenta resultados favoraveis na maioria das dimensdes analisadas,
com destaque para o tempo de resposta e oportunidades de aprimoramento quanto as informacdes fornecidas.
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Avaliacao do Portal e-SIC

As etapas essenciais para acesso ao servigco apresentam percepcao predominantemente positiva. O cadastro no
site alcancou 68% de satisfacao e o registro do pedido, 65%, indicando boa experiéncia dos usuarios nas

funcionalidades necessarias para ingresso e formalizagcao das solicitagoes.
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Os resultados de localizacao
e organizacao do Portal, ambos
com 54% de satisfacao,
também mantém
predominancia de avaliacdes
favoraveis, ao mesmo tempo
em que indicam espaco para
aprimoramentos de
usabilidade e organizacao das
informacaodes.



Experiéncia do usuario: atendimento do pedido x Portal e-SIC

A analise comparativa evidencia percepcdes distintas entre as dimensdes avaliadas, com resultados mais
favoraveis nas funcionalidades do Portal e-SIC e oportunidades de aprimoramento nos aspectos relacionados ao
atendimento dos pedidos.

ATENDIMENTO DO PEDIDO PORTAL e-SIC
Qualidade da resposta Organizagio das informacées
44% 54%
Tempo de resposta Registro de recurso

48% 33%
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Objetividade e clareza Cadastro no site
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54%
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Registro de Recursos

Dos 141 respondentes, 70% informaram nao ter registrado recurso, enquanto 30% utilizaram a via recursal. Entre os que
recorreram, a maior concentragao ocorreu na 1% instancia (55%), com reduc¢ao progressiva has etapas subsequentes. A analise
dos recursos, associada aos niveis de satisfacao, contribui para identificar experiéncias que demandam maior

aprofundamento.
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Consideracoes Finais

Os resultados do 1° semestre de 2025 demonstram que a experiéncia dos usuarios com o SIC apresenta
aspectos positivos importantes, especialmente nas funcionalidades essenciais do Portal e-SIC, como cadastro e
registro de pedidos. A analise por dimensao também permite identificar, de forma mais precisa, oportunidades
de aprimoramento relacionadas a qualidade, suficiéncia e clareza das informacdes fornecidas, oferecendo
subsidios para direcionar as acdes de melhoria.

As variacdes observadas na satisfacao ao longo do semestre devem ser compreendidas em conjunto com os
demais indicadores da Transparéncia Passiva e com as caracteristicas da propria pesquisa, de participagao
voluntaria. Nesse contexto, seus resultados constituem um importante instrumento de escuta e apoio a gestao,
permitindo reconhecer experiéncias positivas, identificar pontos que demandam maior atencao e acompanhar
sua evolucao.

Ao longo do periodo, a DTP manteve acdes de monitoramento de indicadores e prazos, orientagcao e suporte
técnico aos 6rgaos, capacitacao dos Pontos Focais, elaboracao de orientacdes técnicas, revisao de manuais,
atuacao da Rede LAl e acompanhamento das melhorias do e-SIC junto a PRODAM, iniciativas que contribuem
para qualificar o atendimento e fortalecer a politica municipal de acesso a informacao.

Assim, mais do que produzir um indice de satisfacdao, a pesquisa amplia a capacidade da gestao de
compreender a experiéncia do usuario e transforma-la em acdes de aprimoramento continuo, fortalecendo uma
Transparéncia Passiva cada vez mais orientada por evidéncias, pela escuta do cidadao e pela qualificacao do
servico prestado.

Pesquisa de satisfacao como instrumento de gestao, aprendizado e melhoria continua.
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