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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
implementacgao do disposto na Lei Estadual n© 15.175, de 28 de junho de
2012 e a apresentacdo de relatérios periddicos sobre o seu cumprimento
ao Comité Gestor de Acesso a Informacdo (CGAI).

Com base nessa competéncia, serao apresentados neste relatdrio os
dados referentes aos atendimentos prestados, no ambito da Lei de
Acesso a Informacdo, pela Agéncia Reguladora de Servicos Publicos
Delegados do Estado do Ceard - Arce no exercicio 2023. Para alguns
pontos é feita uma analise comparativa com o ano anterior, bem como se
apresenta as solugbes adotadas pela Arce para disponibilizacao das
informacdes de forma mais transparente.

02 - Providéncias adotadas sobre as recomendacées emanadas
no Relatério de Gestdao da Transparéncia 2022

No Relatério de Gestdao da Transparéncia 2022 nao constam orientacdes
a Arce.

03 - Analise das solicitacoes de informacoes do periodo

Nos quadros que seguem, serdo apresentados os dados referentes as
solicitagdes de informagdao recebidas pelo Comité Setorial de Acesso a
Informacao - CSAI da Arce no ano de 2023.

Quadro 1 - Quantitativo de solicitagcdbes de informagdo recebidas, atendidas, nao
atendidas e indeferidas pelo CSAI/Arce (2023)

Situacgao Quantidade Porcentagem
Finalizado 91 96,81%
Recurso 03 3,19%
Total 94 100,00%

No periodo sob andlise, a Arce recebeu um total de 94 (noventa e
quatro) demandas, das quais 91 (noventa e uma) foram finalizadas e
tratadas em conformidade com as diretrizes legais.

Houve trés solicitacdes, contudo, que ndo foram finalizadas em razao de
terem sido solicitados recursos, os quais seguem ainda em analise pela
instancia competente.
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De 2022 para 2023 foi observado um crescimento de 36,2% no numero
total de solicitagbes. No ano de 2022 foram tratadas 69 (sessenta e
nove) solicitagdes.

Quadro 2 - Assuntos mais recorrentes nas demandas recebidas pelo CSAI/Arce (2023)

Assunto Quantidade Porcentagem
TRANSPORTE INTERMUNICIPAL 69 73,40%
ENERGIA ELETRICA 10 10,64%
GAS CANALIZADO 5 5,32%
CONCURSO PUBLICO/SELEGAO 4 4,26%
INFORMACAO SOBRE LEGISLAGOES ESTADUAIS 2 2,13%
(LEI, DECRETO, PORTARIA, ETC)

AGUA E ESGOTO 2 2,13%
MIDIAS SOCIAIS DO GOVERNO DO ESTADO 1 1,06%
(OFERTA DE SERVIGOS PELAS REDES SOCIAIS)

ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO 1 1,06%
ORGAO/ENTIDADE

Conforme se observa no Quadro 2, as solicitacdes referentes a
Transporte Intermunicipal continuam figurando em primeiro lugar, tendo
inclusive aumentado seu percentual de participagcao no total de
demandas para 73,40% (em 2022 era 71,01%).

Em segundo lugar aparece o servico de Energia Elétrica, que em 2022
ocupava a terceira posicao. Em terceiro lugar vem as solicitagoes
relacionadas ao servico de Gas Canalizado, que ocupavam a sexta
posicao em 2022.

Quadro 3 - Meios de entrada utilizados

Meio de Entrada Quant. %

Internet 58 61,70%
Telefone 155 22 23,40%
Telefone 14 14,89%
Total 94 100,00%

O principal meio de entrada para as solicitagdes de informacdes ao CSAI
da Arce em 2023 foi a Internet, por meio da pagina Ceara Transparente,
que recebeu 61,70% das demandas.

O segundo canal foi a Central de Atendimento 155, com 23,40% das
demandas, seguido por “Telefone”, com 14,89%. Verificando os dados
brutos observamos que todas estas solicitacbes deveriam estar
registradas como “Telefone 155", tendo havido equivoco dos atendentes
no momento da criagdao das solicitacbes. Se somarmos os dois
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atendimentos telefénicos, o percentual estd muito préoximos do
observado em 2022.

Nao foram utilizados outros canais de acesso.

Quadro 4 - Meios de preferéncia de resposta

Preferéncia de Resposta | Quant. | %
E-mail 55 58,51%
Whatsapp 31 32,98%
Telefone 6 6,38%
Sistema 2 2,13%
Total 94 100,00%

O principal meio escolhido para recebimento das respostas da Arce foi o
e-mail, com 58,51% de preferéncia (em 2022 era 47,83%).

O segundo meio foi o0 WhatsApp, com 32,98% de preferéncia. Este ultimo
apresentou uma leve queda na participacdao, depois de dois anos
consecutivos de crescimento.

Em seguida temos as opgdes por resposta via telefone e pelo préprio
sistema do Ceara Transparente, com 6,38% e 2,13% respectivamente.

Quadro 5 - Resolubilidade das demandas

Tipo Total Central 155 CSAI
Solicitacbes respondidas até 20 dias 305 212 93
Solicitagdes respondidas com prazo de prorrogacao 0 0 0
de 21 a 30 dias
SolicitacOes respondidas sem prazo de prorrogacao 1 0 1
de 21 a 30 dias
Solicitagdes respondidas com mais de 30 dias 0 0 0

Com base nas informacdes extraidas do Ceara Transparente, o indice de
resolubilidade da Arce foi de 100,00%.

Uma solicitacao foi respondida no prazo de 21 dias (Solicitagao
6568408). Ressalta-se que o prazo regulamentar de 20 dias se esgotou
num domingo, dia 1 de outubro de 2023, e a solicitacao foi respondida
na segunda feira, dia 2 de outubro de 2023, primeiro dia util seguinte.

Quadro 6 - Tempo Médio de Resposta

Sistema Média Quant.
Central + CSAI 3 dias 299
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| CSAI | 1idas | 87 |

O tempo médio de resposta das solicitacOes tratadas pelo CSAI da Arce
foi de 11 (onze) dias. Em 2022 este tempo médio foi de 10 (dez) dias.

Considerando o total de solicitacdes, o tempo médio de resposta foi de 3
(trés) dias.

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

Indice Geral de Satisfacdo Resultado
a. De modo geral qual sua satisfacao com o Servico de Informagao neste 4,53
atendimento (considere a atencdao, compromisso e respeito do ouvidor e

sua equipe)?

b. Qual sua satisfagdo com o tempo da resposta? 4,00

c. Qual sua satisfagdo com o canal de atendimento que vocé utilizou para 4,47
registrar a sua manifestacao? (considere a comunicacgao, facilidade de

uso, celeridade e funcionalidade).

d. Qual sua satisfacdo com a qualidade da resposta apresentada? (consi- 4,41
dere se a resposta atende aos questionamentos apresentados e se a ouvi-

doria justifica uma eventual impossibilidade de atendimento)

Média das Notas: 4,35
Indice de Satisfacdo: 76,00%
Expectativa do Cidadao Resultado
Antes de realizar esta manifestacdo, vocé achava que a qualidade do Ser- 3,24
vico de Informacdo ao Cidadao era:

Agora vocé avalia que o servigo realizado pelo Servico de Informagdo ao 4,35
Cidadao foi:

Indice de Expectativa: 34,26%
| Total de pesquisas de satisfagdo em Acesso a Informagédo | 17 |

A média das notas recebidas pelo atendimento da Arce na pesquisa de
satisfacdo foi de 4,35 pontos. Em 2022 essa média foi de 4,5. O Indice
de Satisfacdao passou de 80% em 2022 para 76% em 2023, o que
demonstra uma queda na avaliagao geral.

Apesar da queda na média, a componente qualidade das respostas
apresentou melhora na avaliagao, passando de 4,20 em 2022 para 4,41
em 2023.

Em 2023 tivemos 17 respostas a pesquisa de opinido, contra 10 em
2022. O crescimento no numero de respondentes foi percentualmente
maior que o crescimento no numero de demandas, indicando uma maior
adesdo dos usuarios ao convite para responder a pesquisa. Faz-se
necessaria ainda a adocdo de mecanismos para estimular que mais
usuarios se prontifiquem a responder a pesquisa.
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Quanto ao Indice de Expectativa do Cidaddo, este mostra que em 2023
sua avaliacao do servico apds a sua utilizacdo foi 34,26% maior que a
expectativa que ele tinha antes da utilizacdao. Em 2022 essa relagao era
de 25,71%.
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04 - Dificuldades para implementacao da Lei Estadual n°. 15.175
de 2012

A ARCE permanece com total apoio da gestdao quanto a execucdo dos
trabalhos do seu Comité Setorial de Acesso a Informacao, ndo sendo
registrados maiores obstaculos a implementacdao da Lei Estadual N°
15.175 de 2012.

Faz-se necessaria a recomposicdo do CSAI, visto que o Comité Setorial
esta desfalcado de um dos seus membros, especificamente a posicao que
deve ser ocupada pelo titular do érgao ou autoridade com subordinacdo
imediata. Esta posicdo era anteriormente ocupada pela titular da
Diretoria Executiva, que deixou a Arce em janeiro de 2023.

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 Informacgao, percebeu, como beneficio da implementacao da Lei
Estadual N° 15.175 de 2012, a preocupagao interna com a
disponibilizagdao de informagdes de forma mais transparente e acessivel
nos canais de comunicacao da Agéncia.

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, vem buscando melhorar a disponibilizacdao para ao publico
de informacdes e servicos de interesse publico em sua pagina
institucional.

No site da Arce receberam destaque o0 acesso aos sistemas e aos
downloads. A secao de downloads estd tendo seu conteldo
constantemente atualizado, facilitando o acesso dos usuarios.

Quanto aos sistemas, muitos servigcos da Arce foram informatizados e
podem ser acessados diretamente pelo interessado. Para concentrar
estes sistemas num local de acesso Unico, foi desenvolvida uma Central
de Servicos, que conta com acesso direto no menu principal da pagina da
Arce.
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07 - Classificacoes de documentos

A tabela de classificacao de sigilo atualmente vigente esta disponivel na

pagina institucional da Arce, na aba Acesso a Informagao
(https://www.arce.ce.gov.br/acesso-a-informacao/), sendo também
apresentada no quadro que segue.
Quadro 8 - Informacgdes classificadas com grau de sigilo
Tipo de
Referéncia Documento/ Grau de Prazo de Clazzit:;c(;aﬁo Fundamento
Informacdo Sigilo Sigilo ¢ Legal
Classificada
Relatdrio Arce | Solicitagdo ou A partir da
de processo de dpata da
Classificacdo ouvidoria Reservado roducio da Art, 39, II, “a”;
de Informagdo | classificado in?’ormag 50 até 27 de Art. 22, VIII e
ao Comité | como denuncia o diag do dezembro de | Art. 23 da Lei
Gestor de encerramento 2013 Estadual n°
INformacio | Fiscalvacs Reservado a solicitagao
(2013) IScalizagao OU processo

08 - Consideracoes Finais

O CSAI da Arce registrou em 2023 o recebimento de 94 (noventa e
quatro) solicitagdes, representando um crescimento de 36,2% com
relagao ao ano anterior.

O aumento no numero de solicitacdes teve impacto no prazo médio de
resposta das demandas, que passou de 10 dias em 2022 para 11 dias em
2023. Apesar disso, todas as solicitagdbes foram respondidas dentro do
prazo legal.

Ressalta-se que a Agéncia estd comprometida em aprimorar a
informacao e os respectivos meios de acesso, havendo colaboragao
efetiva das areas finalisticas e de apoio no atendimento das demandas
dirigidas a Arce.

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

Fortaleza, 12 de margo de 2023.
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Comité Setorial de Acesso a Informagao - CSAI

Nome: José Roberto Sales de Aguiar b Do s e
Fungdo: Gerente Administrativo-Financeiro 9~V DaterL2/03/a020 Aows A 0300
E-Mail: roberto.sales@arce.ce.gov.br

Nome: Daniela Carvalho Cambraia Dantas pssinado de forma digital por
DANIELA CARVALHO

Fungdo: Ouvidora Setorial CAMBRAIA DANTASuB633566320
E-Mail: daniela.cambraia@arce.ce.gov.br  DANTAS:45633568320 Jaios: 2024031216434

Nome: Filipe Medeiros Rangel
Fungdo: Responsavel pelo Servico de Informacdes ao Cidadao - SIC
E-Mail: filipe.rangel@arce.ce.gov.br FILIPE MEDEIROS, Assinado de forma igita por

FILIPE MEDEIROS

RANGEL:4924932 RANGEL:49249320353
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