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Apresentacao
Transparéncia Passiva e avaliacdao do Servico de Informacgao ao Cidadao

O Servico de Informacao ao Cidadao (SIC) é o canal destinado ao registro e acompanhamento dos pedidos de acesso a
informacé&o dirigidos aos 6rgéos e entidades da Prefeitura de Sdo 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 6rgaos responsaveis
pelas informacdes solicitadas.

A Divisdo de Transparéncia Passiva (DTP), da Ouvidoria Geral do Municipio (OGM), compete coordenar e acompanhar as
acoes relacionadas a transparéncia passiva, apoiar e orientar os 6rgaos 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

Periodo de referéncia: 1° de janeiro a 30 de junho de 2026

Os dados apresentados neste relatdrio correspondem as respostas registradas na Pesquisa de Satisfacao do Servico de
Informacao ao Cidadao (SIC), referentes ao 1° semestre de 2026.

A pesquisa é disponibilizada aos usuarios apos a finalizacao ou encerramento do atendimento e contempla diferentes
dimensdes da experiéncia com o SIC, incluindo avaliagao geral, aspectos da resposta recebida, utilizagdao do Portal e-SIC, registro
de recursos e campo aberto para comentarios e sugestoes.

A partir do 1° semestre de 2026, foi incorporado a metodologia da pesquisa um tratamento mais qualificado da base, com a
conferéncia de duplicidades por numero de protocolo que continham o mesmo comentario, assegurando que cada pedido seja
contabilizado uma uUnica vez. O aprimoramento buscou também ampliar a compreensao dos resultados, permitindo analisar o
percurso do pedido e contextualizar as razdes associadas as avaliacdes de satisfacdao e insatisfacdo. Para isso, sempre que
disponiveis, foram considerados de forma integrada o pedido formulado, a resposta fornecida, a utilizacao da via recursal e os
comentarios registrados pelo usuario. Essa abordagem permite distinguir diferentes fatores que podem influenciar a percepcao
do usuario e qualificar a utilizacdao dos resultados como subsidio ao monitoramento e ao aprimoramento da Transparéncia
Passiva. Apds o tratamento da base, foram consideradas 186 avaliacdes validas, do total de 198 resposta, correspondentes a
protocolos distintos.

Por se tratar de pesquisa voluntaria, os resultados expressam a percepc¢cao dos usuarios que optaram por responder ao
instrumento e devem ser compreendidos como indicadores de percepcao e sinais gerenciais, de forma complementar aos
demais dados de monitoramento da Transparéncia Passiva.




Visao Geral da Pesquisa
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A analise individual das avaliagdes evidenciou elevada concentragcao das manifestacdées negativas em um mesmo requerente,
responsavel por 36% dos registros de insatisfacdao, associados majoritariamente a pedidos direcionados ao mesmo orgao. Embora se
tratem de protocolos distintos e, portanto, de avaliagcdes validas, essa concentracdao deve ser considerada na interpretacao dos
resultados, uma vez que o volume de respostas negativas nao corresponde, na mMesma proporgcao, ao numero de usuarios distintos

insatisfeitos.

O resultado indica uma experiéncia reiteradamente negativa de um mesmo usuario em uma relacao especifica com determinado
orgao, cuja relevancia gerencial deve ser preservada, mas que nao pode ser automaticamente generalizada para o conjunto dos

usuarios do SIC.



Evolucao da Satisfacao Geral

A evolucao da satisfacao no 1° semestre de 2026 reforca a importancia de uma leitura além do indicador agregado.

A analise pedido a pedido permite compreender as diferentes experiéncias dos usuarios e identificar concentracdes por
periodo, natureza da demanda e nucleos tematicos, qualificando a interpretacao dos resultados.
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36% — avaliacdes negativas associadas ao mesmo
requerente e temas similares;
25% — avaliacdes negativas relacionadas ao nucleo
tematico CMDCA/FUNCAD.

Natureza da demanda
20% — reclamacédo/solicitacao de servico;
14% — objeto ndo caracterizado como pedido de
acesso a informacao;
11% — objeto parcialmente relacionado a LAI.



Comportamento Mensal da Satisfacao

A percepcao dos usuarios varia ao longo do semestre, com resultado amplamente favoravel em janeiro e concentracao das
avaliacdes negativas no periodo final, especialmente em junho.
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Avaliacao dos Aspectos do Atendimento

A avaliacao por dimensao permite identificar diferentes aspectos da experiéncia do usuario. Os resultados relacionados ao
conteudo das informacdes oferecem subsidios importantes para orientar o aprimoramento continuo da qualidade das respostas.
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Avaliacao do Portal e-SIC

A experiéncia com o Portal e-SIC é predominantemente positiva, com avaliacdes favoraveis em todas as funcionalidades

analisadas e destaque para as etapas de cadastro e registro do pedido.

Organizagao das informacgdes no site

Facilidade em registrar recurso

Facilidade em registrar pedido de informacao

Facilidade em realizar o cadastro no site

Facilidade de localizagao do portal
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72,6%
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Organizacdo

66,7%
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A avaliacao do Portal e-SIC revela uma
experiéncia digital amplamente favoravel. As
funcionalidades relacionadas ao acesso e a
utilizacdao do sistema apresentam satisfacao
expressiva, especialmente no registro do pedido
(79,0%), cadastro (76,3%) e localizagao do Portal
(72,6%). Os resultados indicam que, para a
maioria dos respondentes, o sistema oferece
condi¢cdes adequadas para acessar e utilizar o
servico. A facilidade para registrar recurso
também apresenta avaliagcao majoritariamente
positiva entre os usuarios que se posicionaram
sobre essa funcionalidade.
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Experiéncia do usuario: atendimento do pedido x Portal e-SIC

A anadlise 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 Organizacgao das informacgoes

40% 67%

Tempo de resposta Registro de recurso

49% 57%

Informacgées fornecidas Registro do pedido

40% 79%

Objetividade e clareza Cadastro no site

44% 76%

Localizacdo do portal

73%




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

A comparagcao com o 1° semestre de 2025 evidencia avancos importantes na experiéncia dos usuarios com o Portal e-SIC e
relativa estabilidade na percepcao sobre o atendimento dos pedidos. A leitura conjunta das dimensdes permite reconhecer os
resultados positivos e, ao mesmo tempo, identificar oportunidades para tornar a experiéncia do cidadao cada vez mais clara,
acessivel e efetiva.
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Registro de Recursos

O recurso integra as garantias previstas na LAl e oferece ao cidadao a possibilidade de revisao da resposta recebida. A analise

do fluxo recursal contribui para identificar experiéncias que demandam maior atencao e oportunidades de aprimoramento do
atendimento.
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A maioria dos respondentes (58%) nao registrou recurso e,
nesse grupo, predomina a satisfacao com a experiéncia (54%).
Entre o©os uJsuadrios que recorreram, observa-se um
comportamento compativel com a proépria natureza do fluxo
recursal, acionado quando o cidadao busca a revisao ou
complementacao da resposta recebida.

A reducao progressiva do numero de registros entre a 1°, 2°
e 32 instancias demonstra que a maior parte das
manifestacdes nao avanca por todo o fluxo recursal,
sinalizando que as etapas anteriores desempenham papel
relevante na revisao, complementacao e qualificacdo das
respostas ao cidadao.



Comentarios abertos

Os comentarios abertos complementam os indicadores quantitativos e aproximam a analise da experiéncia concreta dos
usuarios, permitindo reconhecer aspectos positivos, compreender expectativas e identificar oportunidades de aprimoramento
relacionadas as respostas, aos fluxos e aos diferentes servicos publicos.

Comentarios Textos distintos Repeticdes
65% dos respondentes apo6s normalizagdo Textos idénticos

Temas centrais dos comentarios abertos — 12 semestre de 2026
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Ped1i C
0

o de servigo . . principalmente aspectos relacionados ao conteldo das respostas e
Usabllldade aos encaminhamentos, a0 mesmo tempo em que registram
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I n f O r m a (; a O l n C Om p l e t a It a percepcao registrada na pesquisa pode incorporar diferentes etapas

Canais de atendimento da relacdo do cidaddo com a Administracdo. Essa leitura permite

localizar melhor cada experiéncia e transformar os relatos em
subsidios para orientacao, qualificacdo das respostas e
aprimoramento continuo dos fluxos de atendimento.

Codificagao tematica qualitativa dos relatos; o tamanho indica recorréncia relativa dos temas.

Nota: um comentario pode conter mais de um tema; por isso, as ocorréncias tematicas superam o ndmero de comentarios analisados.
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Da escuta a acao

A escuta dos usuarios, combinada aos indicadores do e-SIC, orienta um ciclo continuo de monitoramento, apoio técnico e
aprimoramento, transformando evidéncias em ac¢des voltadas a qualidade do acesso a informacao.

MONITORAR
Entender onde estédo as necessidades

mnitoramento @
prazos legais, com alertas de

continuo
vencimentos e pendéncias aos
orgaos;
-Acompanhamento de indicadores
operacionais e gerenciais do e-SIC,
identificando tendéncias e
oportunidades de atuacao
preventiva;
-Analise sistematica da Pesquisa de
Satisfacao, agora aprofundada por
pedido, percurso e experiéncia do
usuario;
-Desenvolvimento de painel
gerencial em Power BIl, ampliando a
capacidade de acompanhamento e
decisdo baseada em dados;
-Publicacao do Boletim Mensal da
Transparéncia Passiva, fortalecendo

ORIENTAR
Apoiar respostas mais qualificadas

@)oragéo de Orientagdes Técng

para uniformizar entendimentos e
apoiar a aplicagao da LA,

-Reunides técnicas com &érgaos e
entidades para esclarecimento de
procedimentos, alinhamento de
fluxos e analise de situagdes
concretas;

-Apoio aos Pontos Focais e areas
técnicas na condugao dos pedidos e
na qualificacao das respostas;

-Analise  técnica para subsidiar
decisbes de 2° instadncia recursal,
fortalecendo consisténcia e

seguranca dos entendimentos;

-Classificacao tematica dos pedidos
pela VCGE, qualificando as bases e a
compreensao das demandas dos

CAPACITAR

Fortalecer quem atende para melhorar a

experiéncia de quem solicita

-Desenvolvimento de capacitagdes
especificas para os Pontos Focais,
equipes técnicas e gestores;.
-Realizacao dos Foéruns de
Transparéncia Passiva, fortalecendo
a Rede InfoAberta e promovendo
troca de experiéncias, alinhamento
de procedimentos e disseminacao
de boas praticas;

-Atuacao na Rede LAI nacional e na

RTA, incorporando experiéncias,
estudos e boas praticas ao
aprimoramento da politica
municipal;

-Producao e compartilhamento de
orientacdes a partir das dificuldades
identificadas no acompanhamento

APRIMORAR
Transformar aprendizados em melhorias

4 h

-Atuacao conjunta com a PRODAM e
areas envolvidas no aprimoramento
do e-SIC, buscando evolucao das
funcionalidades e da jornada digital
do usuario;

-Estudos para aperfeicoamento dos
fluxos de atendimento e
comunicacao institucional;
-Aperfeicoamento dos procedimentos
de protecao de dados pessoais,
conciliando transparéncia, acesso a
informacao e LGPD.
-Desenvolvimento continuo de
estudos, indicadores e solugdes de
inteligéncia institucional para apoiar
decisdes e melhorias.

dos pedidos.

a circulagdo de informagdes e o cidad3os.
Qmpanhamentodos resultados./ K / / K /
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https://prefeitura.sp.gov.br/web/ouvidoria/w/paineis-gerenciais-ouvidoria

Consideracodes Finais

Os resultados da Pesquisa de Satisfacao do SIC no 1° semestre de 2026 oferecem uma leitura mais ampla sobre a experiéncia dos
usuarios e reforcam a importancia de compreender essa experiéncia para além de um indicador agregado. Embora a avaliacao geral
apresente maior criticidade no periodo, o aprofundamento dos dados evidencia percepcdes distintas entre as dimensdes avaliadas e permite
reconhecer, com maior precisao, tanto os avanc¢os alcancados quanto as oportunidades de aprimoramento.

A analise comparativa revela resultados especialmente positivos na experiéncia com o Portal e-SIC, que apresentou evolucao da
satisfacao em todas as funcionalidades avaliadas em relacao ao 1° semestre de 2025, indicando uma jornada digital cada vez mais acessivel
aos usuarios. Nos aspectos relacionados ao atendimento dos pedidos, observa-se maior estabilidade entre os periodos, com destaque para o
tempo de resposta e percepcdes mais equilibradas quanto a objetividade e clareza.

O aprofundamento metodoldgico adotado neste semestre também permitiu avancar na compreensao dos resultados. A analise pedido a
pedido, a identificacao de recorréncias, a hatureza das demandas, o percurso recursal e a leitura qualitativa dos comentarios possibilitaram
contextualizar as avaliacdes e compreender que a experiéncia registrada na pesquisa pode envolver diferentes momentos da relacao do
cidadao com a Administracao Publica, desde o uso do Portal e o conteudo da resposta até encaminhamentos, competéncias institucionais e
expectativas relacionadas a outros servicos ou reclamacaoes.

Os comentarios abertos tiveram papel relevante nesse processo de escuta. Mais do que complementar os indicadores quantitativos,
permitiram reconhecer experiéncias positivas e compreender, a partir da perspectiva dos proprios usuarios, aspectos que podem ser
aperfeicoados.

Nesse contexto, os resultados da pesquisa nao se encerram na mensuragao da satisfacao. Eles integram um ciclo continuo de escuta,
analise e acao, que orienta o monitoramento dos indicadores, 0 apoio técnico aos 6rgaos, a elaboracao de orientacdes, a capacitacao dos
Pontos Focais e equipes, o aperfeicoamento dos fluxos e a evolucao do proprio e-SIC. As acdes desenvolvidas ao longo do semestre
demonstram o compromisso em transformar as experiéncias relatadas pelos usuarios em aprendizado institucional e oportunidades
concretas de melhoria.

Esse trabalho ocorre, ainda, em um cenario de crescente volume e complexidade das demandas. Nesse contexto, o ITP de 9,58, maior
resultado entre os indicadores que compdem o |Gl no periodo, constitui um importante indicador do fortalecimento da politica municipal de
acesso a informacao e evidencia a consisténcia do trabalho desenvolvido em articulacao com os 6rgaos e entidades municipais.

Assim, a pesquisa reafirma seu valor nao apenas como instrumento de avaliacao, mas como ferramenta de gestao e escuta do cidadao.
Reconhecer os avancos, acolher as diferentes experiéncias e compreender com maior profundidade os pontos que ainda podem evoluir
permite orientar decisbes baseadas em evidéncias e fortalecer uma Transparéncia Passiva cada vez mais acessivel, qualificada e
comprometida com o direito de acesso a informacao.
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Pesquisa de satisfacao como instrumento de gestao,
aprendizado e melhoria continua.

OUVIDORIA GERAL DO MUNICIPIO - DIVISAO DE TRANSPARENCIA PASSIVA



