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01 - Introducao

Por meio do Decreto n© 31.199, de 30 de abril de 2013, atribuiu-se ao
Comité Setorial de Acesso a Informacao (CSAI) o monitoramento da
implementacao do disposto na Lei Estadual n° 15.175, de 28 de junho de
2012 e a apresentacao de relatorios periddicos sobre o seu cumprimento
ao Comité Gestor de Acesso a Informacao (CGAI).

Com base nessa competéncia, serao apresentados neste relatério os dados
referentes aos atendimentos prestados, no ambito da Lei de Acesso a
Informacao, pela Agéncia Reguladora de Servigos Publicos Delegados do
Estado do Ceara - Arce no exercicio 2022. Para alguns pontos é feita uma
andlise comparativa com o ano anterior, bem como apresenta-se as
solugbes adotadas pela Arce para disponibilizagao das informacodes de
forma mais transparente.

02 - Providéncias adotadas sobre as recomendagcoes emanadas
no Relatério de Gestdao da Transparéncia 2021

No Relatério de Gestdo da Transparéncia 2021 ndo constavam orientagdes
a Arce.

Ja no Relatdério de Gestdo da Transparéncia 2020 constava a orientagao
para formalizar/atualizar e estruturar o respectivo Comité Setorial de
Acesso a Informacdo - CSAI, de forma que atendesse a todos os requisitos
previstos no Decreto Estadual n© 31.199/2013 (Orientacgao 6).

A Arce, em seu Relatdrio de 2021, ja havia informado que a composicdo
de seu CSAI, a época, havia sido estabelecida em observancia as diretrizes
do art. 6° do decreto em questdo, mas que, devido a orientacdao da CGE,
seria apresentada a Presidéncia do Conselho Diretor solicitagdo para
atualizacao do referido comité em 2022.

Desta forma, o CSAI da Arce foi atualizado em 05 de outubro de 2022, por
meio da Portaria N° 46/2022, que foi publicada no Diario Oficial do Estado
de 14 de outubro de 2022 (pag. 621). O Comité passou entdo a ser
composto pelos seguintes membros:

a) Titular do 6rgao ou entidade ou autoridade com subordinacao imediata:
Luiza Barbara Vieira Cidrack, Diretora Executiva da Arce;
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b) Assessor de Desenvolvimento Institucional ou cargo equivalente: José
Roberto Sales de Aguiar, Assessor de Comunicagao e Relacionamento
Institucional da Arce;

c) Ouvidor Setorial: Daniela Cambraia Dantas, Ouvidora Chefe da Arce;

d) Responsavel pelo Servico de Informacdoes ao Cidadao (SIC): Filipe
Medeiros Rangel, Analista de Regulagao lotado na Ouvidoria da Arce.

A composicao do CSAI da Arce encontra-se divulgada no endereco
eletronico https://www.arce.ce.gov.br/acesso-a-informacao/.

03 - Analise das solicitagcoes de informacoes do periodo

Nos quadros que seguem, serdao apresentados os dados referentes as
solicitagbes de informacdo recebidas pelo Comité Setorial de Acesso a
Informacgao - CSAI da Arce no ano de 2022.

Quadro 1 - Quantitativo de solicitacbes de informagdo recebidas, atendidas, nao
atendidas e indeferidas pelo CSAI/Arce (2022)

Situacao Quantidade Porcentagem
Em preenchimento 0 0,00%
Aguardando confirmacgao 0 0,00%
Aguardando encaminhamento 0 0,00%
Em atendimento - setorial 0 0,00%
Em atendimento - area interna 0 0,00%
Em validagao - setorial 0 0,00%
Finalizado parcialmente 0 0,00%
Finalizado 68 98,55%
Invalidado 0 0,00%
Em pedido de invalidacdo 0 0,00%
Em validacao - sub-rede 0 0,00%
Em atendimento - sub-rede 0 0,00%
| Total ] 69 |

No periodo sob andlise, a Arce recebeu um total de 69 (sessenta e nove)
demandas, das quais 68 (sessenta e oito) foram finalizadas e tratadas em
conformidade com as diretrizes legais. Houve uma solicitagao, contudo,
gue nao foi finalizada em razao de ter sido solicitado recurso, o qual segue
ainda em analise pela instancia competente.

Quadro 2 - Assuntos mais recorrentes nas demandas recebidas pelo CSAI/Arce (2022)
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Assunto Quantidade | Porcentagem
TRANSPORTE INTERMUNICIPAL 49 71,01%
EFETIVO DE PESSOAL DOS ORGAOS E ENTIDADES 4 5,80%
ENERGIA ELETRICA 3 4,35%
CONCURSO PUBLICO/SELECAO 3 4,35%
AGUA E ESGOTO 2 2,90%
GAS CANALIZADO 2 2,90%
SALARIO DE SERVIDORES 2 2,90%
INFORMACAO SOBRE SERVIDOR 2 2,90%
CORONAVIRUS (COVID 19) 1 1,45%
PROCESSO LICITATORIO (LICITAGCAO) 1 1,45%

Conforme se observa no Quadro 2, pelo terceiro ano consecutivo, a maior
parte das demandas da Arce concentrou-se em solicitacdes referentes a
transporte intermunicipal de passageiros (71,01%).

Destaca-se nesse grupo a classificaggio “OUTROS - INFORMAGOES
GERAIS”, em primeiro lugar com 21 solicitacdes (30,43% do total). Nesta
categoria sao enquadradas as solicitagdes que ndo se adequam as demais
classificacdes especificas. Verificando-se o histérico, observa-se a
ocorréncia de pedidos de dados operacionais. Neste sentido, no trabalho
de revisao do site da Arce, realizado em outubro de 2022, foi dada atencao
a secao de downloads, onde este tipo de informagdao é divulgado
periodicamente.

Seguem no ranking as tipologias “PRE-EMBARQUE - GRATUIDADES E
DESCONTOS”, em segundo lugar com 13 solicitacdes (18,84%), e “PASSE
LIVRE INTERMUNICIPAL (PCD, HEMOFILICOS E HIV)”, em terceiro com 8
solicitagdes (11,59%). Com relacdo a esta ultima, ela foi desmembrada da
tipologia genérica de gratuidades e descontos por ter se destacado no ano
de 2021 como a mais demandada. Desde entao a Arce tem mantido
atualizada uma pagina especifica sobre o assunto em seu site e segue
divulgando, em complementariedade as respostas, o atalho para o
enderecgo eletrénico para acesso direto a estas informagbdes. Com isso
verificou-se uma queda no numero de solicitagdes em 2022, tanto no
guantitativo geral como nesta tipologia especifica.

Quadro 3 - Meios de entrada utilizados

Meio de Entrada Quant. %

Internet 42 60,87%
Telefone 155 27 39,13%
Total 69 100,00%
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O principal meio de entrada para as solicitacdes de informagdes ao CSAI
da Arce em 2022 foi a Internet, por meio da pagina Ceara Transparente,
que recebeu 60,87% das demandas. O segundo canal foi a Central de
Atendimento 155, com 39,13% das demandas. Estes percentuais estao
muito préximos dos observados em 2021. Ndo foram utilizados outros
canais de acesso.

Quadro 4 - Meios de preferéncia de resposta

Preferéncia de Resposta Quant. %
Sistema 4 5,80%
Telefone 6 8,70%
E-mail 33 47,83%
WhatsApp 26 37,68%
Total 69 100,00%

O principal meio escolhido para recebimento das respostas da Arce foi o
e-mail, com 47,83% de preferéncia. O segundo principal foi o WhatsApp,
com 37,68% de preferéncia. Este Ultimo apresentou crescimento pelo
segundo ano consecutivo, se configurando como uma importante
ferramenta de comunicacdao entre a sociedade e o poder publico. Em
seguida temos as opgdes por resposta via telefone e pelo proprio sistema
do Cearda Transparente, com 8,70% e 5,80% respectivamente.

Quadro 5 - Resolubilidade das demandas

Orgdo |Tipo Total | Central 155 | CSAI

ARCE |Solicitacbes respondidas até 20 dias 255 186 69

ARCE |Solicitacdes respondidas com prazo de 0 0 0
prorrogacao de 21 a 30 dias

ARCE |Solicitacdes respondidas sem prazo de 0 0 0
prorrogacao de 21 a 30 dias

ARCE |Solicitagdes respondidas com mais de 30 0 0 0
dias

Com base nas informacOes extraidas do Ceara Transparente, o indice de
resolubilidade da Arce foi de 100,00%. Todas as solicitagdbes foram
respondidas dentro do prazo regulamentar de 20 dias.

Quadro 6 - Tempo Médio de Resposta

Sistema Média Quant.
Central + CSAI 2 dias 243
CSAI 10 dias 57
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O tempo médio de resposta das solicitacOes tratadas pelo CSAI da Arce foi
de 10 (dez) dias. Considerando o total de solicitagdes, o tempo médio de
resposta foi de 2 (dois) dias.

Quadro 7 - indice de satisfacdo do cidadao com acesso a informagao

Indice Geral de Satisfacdo Resultado
a. De modo geral qual sua satisfacao com o Servico de Informacao neste 4,7
atendimento (considere a atencdo, compromisso e respeito do ouvidor e
sua equipe)?

b. Qual sua satisfacdo com o tempo da resposta? 4,4
c. Qual sua satisfagdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para 4,7
registrar a sua manifestacao? (considere a comunicacao, facilidade de
uso, celeridade e funcionalidade).

d. Qual sua satisfagdo com a qualidade da resposta apresentada? (consi- 4,2
dere se a resposta atende aos questionamentos apresentados e se a ouvi-
doria justifica uma eventual impossibilidade de atendimento)

Média das Notas: 4,5
Indice de Satisfac3o: 80,00%
Expectativa do Cidadao Resultado
Antes de realizar esta manifestacao, vocé achava que a qualidade do Ser- 3,5

vico de Informacdo ao Cidadao era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pelo Servico de Informagdo ao 4,4
(,:idadéo foi:

Indice de Expectativa: 25,71%

| Total de pesquisas de satisfagdo em Acesso a Informagéo | 10 |

A média das notas recebidas pelo atendimento da Arce na pesquisa de
satisfagdo foi de 4,5 pontos. Em 2021 essa média foi de 4,13. O Indice de
Satisfagao passou de 75% em 2021 para 80% em 2022, o que demonstra
uma melhora na avaliagao geral.

Em 2022 tivemos 10 respostas a pesquisa de opinido, contra apenas 3 em
2021. Apesar do crescimento no numero de respondentes, faz-se
necessaria ainda a adocdo de mecanismos para estimular que mais
usuarios se prontifiquem a responder a pesquisa, como forma de
identificar os pontos onde a instituicdo possa aperfeicoar o seu
atendimento.

Outra informacado a ser destacada é a Expectativa do Cidadao, que mostra
que em 2022 sua avaliacdo do servico apds a sua utilizacdo foi 25,71%
maior que a expectativa que ele tinha antes da utilizagcdo. Em 2021,
embora com pequena quantidade de respostas que denota baixa
significancia estatistica, essa relacdo era negativa em 11,11%.
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04 - Dificuldades para implementacao da Lei Estadual n°. 15.175
de 2012
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A ARCE permanece com total apoio da gestao quanto a execucao dos
trabalhos do seu Comité Setorial de Acesso a Informacdo, ndo sendo
registrados obstaculos a implementacao da Lei Estadual N° 15.175 de
2012.

05 - Beneficios percebidos pela implementacao da Lei Estadual n°.
15.175 de 2012

A ARCE, por meio da execucao dos trabalhos do seu Comité Setorial de
Acesso a Informacdo, percebeu, como beneficio da implementacao da Lei
Estadual N° 15.175 de 2012, a preocupacao interna com a disponibilizagao
de informacdes de forma mais transparente e acessivel nos canais de
comunicacdo da Agéncia, utilizando-se inclusive de linguagem mais clara
€ recursos visuais.

06 - Acdes empreendidas pelo Orgdo ou Entidade com vistas a
melhorar o perfil ou nivel da transparéncia ativa, em virtude das
informacgoes solicitadas

A ARCE, por meio das atividades do seu Comité Setorial de Acesso a
Informacao, buscando melhorar a disponibilizacdo para ao publico de
informacdes e servicos de interesse publico em sua pagina institucional,
concluiu em outubro de 2022 uma agao de reorganizacao da estrutura do
site.

Aproveitando-se da suspensao legal da divulgacao de informacdes no site
durante o periodo eleitoral, foi feito um trabalho de reorganizacdo da
estrutura dos menus e secdes da pagina da Arce. A Assessoria de
Comunicacdo, trabalhando em conjunto com as Aareas técnicas e a
Ouvidoria, identificou os assuntos de maior interesse para divulgagao, bem
como a exclusao ou atualizacao de eventuais informagbOes antigas
constantes no site.

No site da Arce receberam destaque o acesso aos sistemas e aos
downloads. Quanto aos sistemas, desde o inicio da pandemia de Covid-19
muitos servicos da Arce foram informatizados. Para concentrar estes
sistemas num local de acesso Unico, foi desenvolvida uma Central de
Servicos, que agora conta com acesso direto no menu principal da pagina
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da Arce. A secdo de downloads foi remodelada e teve seu conteldo
atualizado, facilitando o acesso dos usuarios.

07 - Classificacoes de documentos

A tabela de classificacdo de sigilo atualmente vigente esta disponivel na

pagina institucional da Arce, na aba Acesso a Informacao
(https://www.arce.ce.gov.br/acesso-a-informacao/), sendo também
apresentada no quadro que segue.
Quadro 8 - Informacdes classificadas com grau de sigilo
Tipo de
Referéncia Documento/ Grau de Prazo de CIaIZ:iti:ciaéo Fundamento
Informacgao Sigilo Sigilo ¢ Legal
Classificada
Relatorio Arce | Solicitagdao ou A partir da
de processo de o
Classificacdo ouvidoria Reservado rggﬁaé%ada .fg':,t,' a3rt’2HZ’
de Informacdo | classificado P sa , 27 de re Tt
7 . informagao até VIII e art. 23
ao Comité |como denuncia X dezembro de .
o dia do da Lei Estadual
Gestor de encerramento 2013 no
Acesso a Processos de licitacs 2012
Informacio Ficcalzacs Reservado da solicitagao 15.175/201
(2013) IScalizacao OU processo

08 - Consideracoes Finais

O CSAI da Arce registrou em 2022 o recebimento de 69 (sessenta e nove)
solicitacoes, representando uma reducgao de 25,8% com relagcao ao ano
anterior. Observou-se que o trabalho desenvolvido para aperfeicoamento
da transparéncia ativa, principalmente com relacdao ao Passe Livre
Intermunicipal, contribuiu para esta reducao.

O atendimento pela Arce dos requisitos previstos na Lei de Acesso a
Informacao facilitou, efetivamente, o encaminhamento racional das
solugdes, colocando em pratica o dever da Agéncia de disponibilizar
informacgao ativamente, sem prejudicar o acesso do cidaddao a eventuais
informac0Oes de interesse publico que nao estejam disponiveis em seu site.

Mesmo contando com seu Comité Setorial de Acesso a Informacao,
ressalta-se que toda a Agéncia é comprometida em aprimorar a
informacao e os respectivos meios de acesso, havendo colaboragao efetiva
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das areas finalisticas e de apoio no atendimento das demandas dirigidas a
Arce.

Assim, pode-se concluir que a implementagao e o cumprimento da Lei
Estadual n° 15.175/2012 vem proporcionando, a Arce, o aprimoramento
de seus sistemas de informacdao, o estabelecimento de critérios mais
racionais a gestao documental e a aproximacao do seu relacionamento
com a sociedade.

Fortaleza, 22 de fevereiro de 2022.

Comité Setorial de Acesso a Informacao — CSAI

Nome: Luiza Barbara Vieira Cidrack
Funcdo: Autoridade com subordinacdo imediata ao titular do 6rgao
E-Mail: barbara.cidrack@arce.ce.gov.br

Nome: José Roberto Sales de Aguiar
Fungao: Assessor de Comunicagcao e Relacionamento Institucional
E-Mail: roberto.sales@arce.ce.gov.br

Nome: Daniela Carvalho Cambraia Dantas
Fungao: Ouvidora Setorial
E-Mail: daniela.cambraia@arce.ce.gov.br
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