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Solicitante: Departamento de Arquivo/Conselho de Usuarios

Tema/requerimento: Avaliacdo dos servigcos do SIC e Ouvidoria

Esta Consulta Técnica tem por objetivo apresentar os resultados da pesquisa de
satisfacdo dos usudrios dos servicos da Camara Municipal de Limeira, realizada com aqueles
cidaddos que utilizaram os servigos do SIC — Servigo de Informagao ao Cidad3o - e da Ouvidoria

do ano de 2025.

Segundo Ato da Mesa n? 14/2020 — que regulamenta a Lei Federal n? 13.460/2017 —a
Casa deve implementar pesquisas periddicas de satisfagao dos usudrios dos servigos oferecidos
pela Casa. O Ato da Mesa n2 14/2020 define, nos incisos | e Il do artigo 29, o que entende como

usudrio e como servigo prestado pela Camara:

Art. 2° Para os fins deste Ato considera-se:

| — usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia ou utiliza,
efetiva ou potencialmente dos servicos oferecidos pela Cémara
Municipal de Limeira;

Il — servico: atividade administrativa ou de prestacdo de
servicos a populacgao por parte da Camara Municipal de Limeira;

A tematica “Da avaliacdo continuada dos servicos camararios” é tratada nos artigos 43 -
45 do Ato da Mesa n2 14/2020. O Artigo 43 determina os aspectos que devem ser avaliados em

relacdo a prestacdo de servigos:

Art. 43 A Camara Municipal avaliard continuamente o0s
servigos prestados nos seguintes aspectos:
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| — satisfagdo do usuario com o servico prestado;

Il — qualidade do atendimento prestado ao usuario;

111 — cumprimento dos compromissos e prazos definidos para
a prestacdo dos servicos;

IV — quantidade de manifestacdo de usuarios; e

V — medidas adotadas para a melhoria e aperfeicoamento da
prestacdo do servico.

Como mostrado, os principais pontos se referem a satisfacdo do usudrio, qualidade no
atendimento, cumprimento de compromissos e prazos, quantidade de manifestacdes de

usudrios e medidas de aperfeicoamento adotadas. Fica claro que a avaliacdo estd direcionada

aos servicos de acesso a informacdo e utilizacdo dos canais de transparéncia que a Camara

Municipal oferece, e ndo com a atribuicdo do Poder Legislativo de maneira mais ampla e difusa.

O artigo 44 determina a frequéncia da avaliacdo, bem como a necessidade de se

assegurar a validade estatistica dos resultados:

Art. 44 A avaliagdo sera realizada por pesquisa de satisfacao
feita anualmente ou por qualquer outro meio que garanta
significacdo estatistica dos resultados.

Desse modo, a avalia¢do foi conduzida de modo a se concentrar nos servigos de
acesso a informacdo e canais de transparéncia oferecidos pela Camara — especificamente em

relacdo a Ouvidoria e ao Servico de Informacdo ao Cidadao.

No ano de 2025 sete (7) usudrios do SIC e cinco (5) usudrios da ouvidoria responderam
ao formulario de avaliagdo encaminhado aos usuarios do servico, enquanto em relagdo ao SIC
ndo houve nenhuma resposta. Vale ressaltar que a resposta ao formulario de avaliacdo dos

servigos é facultativa.

PALACIO TATUIBI — Rua Pedro Zaccaria, 70 | Jd. Nova Italia | CEP 13484-350 | Limeira-SP
PABX: 19 3404.7500 www.limeira.sp.leg.br | contato@camaralimeira.sp.gov.br

facebook: camaralimeira | twitter: camaradelimeira | youtube: camaradelimeira

DOCUMENTO ASSINADO DIGITALMENTE POR: AMANDA MARQUES DE Ol IVEIRA em 19/01/2026 17:53:35. Para autenticacdo deste documento, acesse $IINK$ - e informa o cddigo do documento:

J2C2-U6W6-V6K3-NOEO



CONSULTORIA TECNICA ESPECIALIZADA

PESQUISA DE SATISFAGAO - SIC

Vocé teve dificuldade para entrar em contato
com o e-SIC?

SIM

Se sim, porque?
- “N3o estava sendo possivel acessar o servico”/ “Campo do E-sic fica
escondido no site.”

Em relagdo a primeira questdo relacionada a dificuldade de acesso para contato com o
e-SIC, vemos que a maior parte das pessoas alegou ndo terem encontrado dificuldade —5 -, com
apenas suas respostas indicando terem encontrado empecilhos. As respostas negativas algaram
indisponibilidade de acesso ao servi¢go — o que pode ter acontecido pela instabilidade da internet
no prédio da Camara - e a avaliagao de que ndo haveria destaque para o link do servigo na pagina

eletronica da instituicao.
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Vocé considera o atendimento recebido no e-

SIC? :

3,5
3
2,5
2
15
1

- -
0

OTIMO REGULAR RUIM

Em relagdo a percepgao de qualidade sobre o atendimento prestado pelo e-SIC, disposto
na tabela acima, vemos que houve uma tendéncia ligeiramente maior para as avalia¢Ges
positivas, com indicacdo de um (1) ‘6timo e trés (3) ‘bons’ atendimentos. Duas (2) avaliagGes

consideraram o atendimento regular, e apenas uma (1) avaliou como ruim.

Ja no que tange a satisfacdo com a resposta apresentada temos trés (3) cidaddos

indicando estarem ‘satisfeitos’, dois (2) parcialmente satisfeitos e dois (2) insatisfeitos.

Com relagao a resposta do e-SIC vocé ficou:

3,5

2,5

1,5

=

0,5

SATISFEITO PARCIALMENTE SATISFEITO INSATISFEITO

Quando questionados sobre o ‘porque’ da resposta a esta pergunta existiram trés (3)

respostas, as quais deixam claro que o contetido da resposta elaborada pela Camara foi a

motivacdo para a insatisfacdo do cidaddo, como vemos abaixo:
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Porque?

- “Gostaria de saber quem é o dono do prédio alugado”/
“Inforrmacdo requerida ndo chegou em meu e-mail”/ “faltou apenas
o texto todo da legislacdo solicitada”.

No que se refere ao tempo de atendimento, como mostra o grafico abaixo a maior parte
dos respondentes alegaram ‘6timo’ ou ‘bom’, com apenas uma resposta com avaliagcdo de

‘péssimo’ e uma de ‘regular’:
Como vocé avalia o tempo de resposta a sua
solicitacao ao e-SIC?
3,5
2,5
2
1,5
0'5 l l
0

OTIMO REGULAR PESSIMO

[

As respostas aos questiondrios indicaram que em duas solicitacdes os cidadaos ja
haviam procurado outras instituicdes antes de procurarem a Camara, e em ambas a institui¢ao

procurada foi a Prefeitura Municipal:

Vocé procurou outro érgao ou instituicdo sobre a
sua manifestacao, antes de recorrer ao e-SIC?

3,5

2,5

1,5

[

0,5

SIM

PALACIO TATUIBI — Rua Pedro Zaccaria, 70 | Jd. Nova Italia | CEP 13484-350 | Limeira-SP
PABX: 19 3404.7500 www.limeira.sp.leg.br | contato@camaralimeira.sp.gov.br
facebook: camaralimeira | twitter: camaradelimeira | youtube: camaradelimeira

J2C2-UBWB-VBK3-NOEOD




CONSULTORIA TECNICA ESPECIALIZADA

Se sim, quais 6rgaos procurou anteriormente? :
- “Prefeitura Municipal”/ “Prefeitura Municipal”.

O grafico abaixo revela que quase a totalidade dos cidadaos que procuraram o

servigo alegaram que o utilizariam novamente, com apenas uma manifestagdo negativa:

Vocé utilizaria novamente o servico do e-SIC?

SIM NAO

Do mesmo modo, a maior parte dos respondentes alegou que indicariam o servigo do
e-SIC, justificando, através da pergunta aberta sobre o porqué, a facilidade e praticidade de

uso do servigo. Houve apenas uma meng¢ao negativa, alegando ter tido péssima experiéncia:
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Vocé indicaria o servico do e-SIC?

SIM NAO

Porque?

- “SIM: ": E uma maneira de se saber algumas informacdes
interessantes"; "E uma maneira mais facil de se obter informagdes";
"Facil e pratico resolver";

NAO: "Experiéncia péssima"

O ultimo espacgo do formulario é aberto para sugestdes e comentarios, e ao longo de
2025 seis (6) dos sete (7) cidaddos que responderam a pesquisa manifestaram sua opinido sobre

o atendimento do e-SIC, como vemos abaixo:

Deixe suas sugestdes e/ou comentarios: :

"Acredito que as informagdes solicitadas deveria o responsdvel pelo
departamento jd responder, e ndo enviar para a presidéncia da
Cdmara e posteriormente ao Juridico. Ndo pairam duvidas sobre o
questionamento e transparéncia do fato em questdo. Talvez o
nomeado para responder ndo tenha a devida competéncia ou
discernimento "do que pode e o que ndo pode". De qualquer forma,
agradeco a informagéo que me foi enviada. OBS: ajudei a criar a Lei
de Transparéncia Municipal e fui o responsdvel pelas respostas na
administracdo (XXXX) ";

"Poderiam deixar links dos servigos no site da Prefeitura Municipal. -
Melhorar um pouco mais o visual do Didrio Oficial Eletrénico. Tornd-
lo mais atrativo";

"Deve melhorar muito os servigos prestados dentro da plataforma da
Cdmara.";

"Melhorem no tempo de resposta. Obrigado.";
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"Minha tnica questdo que gostaria de pontuar é que com o codigo
qualquer pessoas pode acessar os dados da pessoa solicitante, o que
gerou em mim certo receio.";

"Bom.atendimento,agradeco";

Como mostram as respostas, uma mencdo foi positiva, agradecendo o atendimento
prestado. Nas demais, as sugestdes e criticas indicavam preocupacdo relacionada ao sigilo
assegurado ao cidaddo que usa o servigo; melhoria em relagdo ao site e ao didrio oficial; critica
em relacdo ao tempo de resposta e também em relacdo a informacgGes supostamente ndo
prestadas a contento ao cidaddo solicitante, numa critica direta ao responsavel pela elaboracdo

da resposta.

E importante mencionar que os servidores responsdveis pelo SIC da Camara Municipal

sdo apenas intermediadores entre o cidaddo e a Presidéncia da Casa, que designa o 6rgdo

técnico responsdvel pela elaboracdo das respostas. Neste sentido, claro estd que as criticas

identificadas nesta pesquisa — em especial no que tange ao descontentamento com o conteudo
das respostas e com o prazo de elaboracdo das mesmas — em nada sdo de responsabilidade
destes servidores. Este fato fica ainda mais explicito na medida em que a legislagdo estabelece
os prazos limite para as respostas e recursos, do que se depreende que a insatisfagdo do usuario

do servigo estd relacionada ao uso desses prazos legais, e ndo a atuag¢do dos servidores.

E fundamental, também, que sejam verificados, reforcados e divulgados os protocolos

relacionados a garantia do sigilo ao cidaddo que solicita informacgdes ao servico, de modo a

dirimir criticas como a manifestada por um usudrio — como mostramos. A Lei de Acesso a
Informacgdo garante o sigilo da identidade do cidaddo solicitante, sendo vedada sua divulga¢ao

ao setor responsavel ou a terceiros, bem como a exigéncia de motiva¢do do pedido.

Ja em relagdo ao conteudo das respostas enviadas, os quais foram fruto de criticas dos
usudrios como mostramos ao longo dessa pesquisa, ndo ha como avaliar a pertinéncia ou ndo
das avalia¢Oes negativas, na medida em que o levantamento aqui apresentado se baseia apenas
nos formularios de resposta a pesquisa de satisfagdo, ndo havendo acesso ao conteldo dos
questionamentos e das respostas elaboradas pelos departamentos competentes. Esta

Consultoria Técnica, contudo, considera de, de modo a verificar se a Lei de Acesso a Informacao

estd sendo cumprida em sua integralidade — ou seja, se as informacdes solicitadas pelos
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cidadaos estao sendo prestadas de forma efetiva, ndo apenas através do envio regulamentar

de respostas insuficientes para cumprimento meramente protocolar da legislacao.

PESQUISA DE SATISFACAO — OUVIDORIA

Em relacdo ao acesso a ouvidoria, a maior parte dos usudrios manifestou ndo encontrar
dificuldade para entrar em contato:

Vocé teve dificuldade para entrar em contato
com a Ouvidoria?

4,5
3,5
2,5

1,5

1

0,5

SIM

Se sim, porque? “Achar e falar.”

No que se refere a avaliacdo da qualidade do atendimento, dois (2) usuarios
consideraram o atendimento dtimo, um (1) considerou bom e dois (2) acharam ruim:
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Vocé considera o atendimento recebido na

Ouvidoria? :
2,5
2 2
2
1,5
1
1
0,5
0
0
OTIMO BOM REGULAR RUIM

No que tange a satisfacdo com a resposta dada pela ouvidoria temos dois (2) usuarios
alegando estarem satisfeitos, um (1) parcialmente satisfeito e dois (2) insatisfeitos. Apenas um
usudrio que alegou estar insatisfeito respondeu ao ‘porque’ da sua resposta a esta questao.
Como mostramos abaixo, fica claro se tratar de uma expectativa equivocada do cidaddo em
relacdo ao papel da Ouvidoria da Camara Municipal, bem como uma percepc¢do errénea sobre
a fungdo do Poder Legislativo: a resposta transparece se tratar de uma demanda por troca de

lampadas, fungao tipica do Poder Executivo Municipal.

Com relagdo a resposta da Ouvidoria vocé ficou:

2,5

1,5

0,5

SATISFEITO PARCIALMENTE SATISFEITO INSATISFEITO

Porque?
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“Ndo atendido. Ldmpadas publicas nGo substituiram. Continua na
escuridéo.”

A pesquisa indicou que dois (2) usuarios consideraram o tempo de resposta ‘6timo’; um
considerou ‘bom’ e dois indicaram que o lapso temporal foi ‘regular’:

Como vocé avalia o tempo de resposta a sua

solicitacdo a Ouvidoria?

2,5

1,5

[EEN

0,5
0

OTIMO BOM REGULAR PESSIMO

A maioria dos usudrios que responderam a pesquisa de satisfacdo alegaram ja ter

procurado outro érgdo ou instituicao antes de recorrer a Ouvidoria:

Vocé procurou outro 6rgao ou instituicao sobre a
sua manifestacao, antes de recorrer a Ouvidoria?

3,5

2,5

1,5

0,5

SIM

PALACIO TATUIBI — Rua Pedro Zaccaria, 70 | Jd. Nova Italia | CEP 13484-350 | Limeira-SP
PABX: 19 3404.7500 www.limeira.sp.leg.br | contato@camaralimeira.sp.gov.br
facebook: camaralimeira | twitter: camaradelimeira | youtube: camaradelimeira

J2C2-UBWB-VBK3-NOEOD




12

CONSULTORIA TECNICA ESPECIALIZADA

Se sim, quais 6rgaos procurou anteriormente? : Anvisa ,e Ministério
da justica; Secretaria municipal obras publicas. Iluminag¢do apagada.
Pelo 156 eouve.

A maior parte dos usuarios alegou que voltaria a utilizar o servico da ouvidoria:

Vocé utilizaria novamente o servico da
Ouvidoria?

4,5
3,5
2,5
1,5

0,5

SIM

Dos cinco usudrios que responderam a pesquisa, trés (3) disseram que indicariam o
servico da Ouvidoria, um deles tendo dito que o faria porque teve sua expectativa atingida.
Outros dois (2) disseram que ndo indicariam o servigo, tendo respondido que ndo o fariam pela

demora ou incapacidade da ouvidoria em solucionar a situa¢do apresentada:

Vocé indicaria o servi¢co da Ouvidoria?

3,5

2,5

1,5

0,5

SIM
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SIM: “Atingiu expectativa”
NAO: “Demoroso e sem voz”; “Néo resolvem a solicitagdo”;

Deixe suas sugestGes e/ou comentdrios: :

“Simples : entre em contato com o cidaddo via telefone , via wattssap, ou vd no local onde o
mesmo trabalha e converse com olho no olho”;

“E dificil rombo do ex prefeito mais pouco a pouco chegamos Id sucessos”;

“2 CNIS um Bandeirantes PR e outro SP”;

“Atender as necessidades publicas dos municipes. llumina¢do publica é seguranca. E
necessdrio.”;

“BUSCA DA\ EXCELENCIA E MELHOR TRABALHO DOS ASSESSORES PARLAMENTARES”.

Como sabemos, a Ouvidoria da Camara Municipal de Limeira tem como fungdo precipua
atuar como canal institucional de escuta, orientacdo e encaminhamento das manifestacdes dos
cidadaos relativas as atividades do Poder Legislativo, promovendo a transparéncia, o controle
social e o aprimoramento da atuagao parlamentar. Ndo lhe compete a execugdo direta de
politicas publicas ou a solugdo imediata de demandas administrativas tipicas do Poder Executivo,
mas sim o registro, a andlise e o adequado direcionamento das manifestagdes, além do
fornecimento de respostas fundamentadas dentro dos limites legais e institucionais de sua

atuagao.

Nesse contexto, as avaliagdes negativas identificadas na pesquisa de satisfacdo
aparentam estar fortemente relacionadas ao desconhecimento, por parte de alguns usuarios,
acerca da fun¢ao da Ouvidoria e da propria separagao de competéncias entre os Poderes
Legislativo e Executivo. As respostas indicam que a insatisfacdo decorre, em grande medida, de
uma quebra de expectativa quanto a capacidade da Ouvidoria da Camara de resolver demandas
de natureza executiva, como servigos de iluminacdo publica. Tal confusdo sobre as atribuices
institucionais acaba por impactar a percepcao do servico prestado, ainda que a atuacdo da
Ouvidoria tenha ocorrido dentro de suas competéncias legais, reforcando a importancia de
acGes permanentes de orientacdo e esclarecimento a populac¢do sobre o papel de cada Poder e

de seus respectivos canais de atendimento.
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Consideracoes Finais

A pesquisa de avaliacdo da satisfacdo dos usuarios dos servicos prestados pela Cdmara
Municipal de Limeira no ano de 2025 demonstra que, de modo geral, tanto o Servico de
Informacéo ao Cidadao (SIC) quanto a Ouvidoria cumprem suas func¢des institucionais enquanto
canais de acesso a informacao, transparéncia e participacao social, em conformidade com a Lei
Federal n2 13.460/2017 e com o Ato da Mesa n2 14/2020. Os resultados apontam
predominancia de avaliacGes positivas quanto ao acesso aos servicos, a qualidade do
atendimento e a inteng¢do de reutilizacdo e recomendacgdo, ainda que criticas relacionadas ao
tempo de resposta, ao contelddo das informacgOes prestadas e a aspectos operacionais das

plataformas utilizadas.

No que se refere especificamente as manifestacdes de insatisfacdo relacionadas ao
Servico de Informacdo ao Cidadao, os dados da pesquisa indicam que o descontentamento dos
usudrios esta concentrado no conteuido das respostas elaboradas, e ndo no atendimento ou na
atuacdo dos servidores responsdveis pela operacionalizacdo do servico. Cumpre destacar que os
servidores do SIC atuam como intermediadores formais do procedimento, recebendo,
registrando e encaminhando as solicitacGes aos setores técnicos competentes, conforme
designacdo da Presidéncia da Casa, ndo lhes cabendo a elaboracdo do mérito das respostas.
Assim, eventuais respostas incompletas, insuficientes ou que ndo atendam integralmente ao
objeto do pedido decorrem da atua¢do dos departamentos responsaveis pela produ¢do das

informagdes, e ndao da conduta dos servidores que gerenciam o fluxo do SIC.

Nesse sentido, a insatisfacdo manifestada por parte dos usuarios revela a necessidade
de fiscalizagao sobre a qualidade das respostas elaboradas pelos 6rgdos técnicos, de modo a
verificar se estas sdo efetivamente adequadas as perguntas formuladas e se atendem ao
principio da transparéncia consagrado na Lei de Acesso a Informagdo. Tal providéncia é
fundamental para assegurar que o cumprimento da legislagdo ndo se dé de forma meramente
formal ou protocolar, mas sim mediante a presta¢do de informag¢Ges completas, claras e Uteis
ao cidadao, reforcando a credibilidade institucional do SIC e da Camara Municipal como um

todo.
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CONSULTORIA TECNICA ESPECIALIZADA

As avaliagGes negativas identificadas, tanto no SIC quanto na Ouvidoria, revelam ainda
um segundo eixo relevante de insatisfacao, relacionado a quebra de expectativa dos usudrios
quanto as atribuicoes da Camara Municipal e de seus servigos, em especial no que se refere a
Ouvidoria. Parte significativa das manifesta¢des negativas parece decorrer do desconhecimento
acerca da separacao de competéncias entre os Poderes Legislativo e Executivo, levando
cidad3aos a avaliarem negativamente servicos legislativos por ndo solucionarem demandas
tipicas da administracao municipal, como a prestacao direta de servicos publicos. Nesse sentido,
os dados reforcam a importancia de agdes continuas de aprimoramento dos fluxos internos, de
fortalecimento das garantias de sigilo e, sobretudo, de orientagdao e comunicagao institucional
junto a populagdo, de modo a esclarecer o papel da Camara, do SIC e da Ouvidoria, alinhando
expectativas dos usuarios as atribuicbes legais de cada Poder e contribuindo para o

aperfeicoamento continuo dos servigos camararios.

Esta consulta possuil5 (quinze) laudas.
Limeira, 19 de janeiro de 2026.

Elaborado por: Amanda Marques de Oliveira — Consultora Técnica em Gestdo Publica e Ciéncias Sociais.
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