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1. INTRODUCAO

A Lei Estadual n? 15.175, de 28 de junho de 2012 define as regras especificas para implementagdo do
disposto na referida Lei Federal n? 12.527 de 18 de novembro 2011, no dmbito da Administracdo
Publica do Estado do Ceard, inclusive quanto a criagdo dos Comités Setoriais de Acesso a Informacgao
(CSAl), que tém como uma de suas atribuicbes assegurar o cumprimento das normas relativas ao

acesso a informacao, de forma eficiente e adequada aos objetivos da norma estadual.

Também é importante destacar que a Constituicdo Federal de 1988, em seu artigo 52, inciso XXX,
garantiu e assegurou o direito a informag&o a todos os cidaddos. Além do artigo 52, o artigo 37, § 3¢,
inciso |l e o artigo 216, § 29, disciplinam a participagdo dos usuarios na administragcdo publica direta e
indireta. Sob esse viés, a Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011, denominada Lei de Acesso a

Informacdo — LAI, regula o acesso a informagao previsto.

Deste modo, o Comité Setorial de Acesso a Informagdo, em atendimento ao disposto no inciso 1l do
artigo 29 da Lei Estadual n2 15.175/2012, informa da divulgagdo do relatdrio estatistico do Servigo de
Informacdo ao Cidaddo. Neste relatdrio, iremos expor e analisar os dados estatisticos de solicitagdes

de informac3o enviadas a setorial da Junta Comercial do Estado do Ceara (JUCEC) em 2021.

Os itens a serem apresentados expdem as recomendagdes da Controladoria e Ouvidoria Geral do
Estado do Ceard a JUCEC, por meio do Relatério de Gestdo da Transparéncia de 2020, além do
quantitativo de solicitagdes recebidas, os assunto mais demandados, tempo médio de resposta,
indice de resolubilidade, entre outros, exibidos por meio de tabelas e graficos a fim de facilitar a
andlise das informacdes. Também iremos expor os beneficios, dificuldades na implantacdo da Lei
15.175/2012 e as providéncias empreendidas pela Junta Comercial para aperfeigoar o nivel de

transparéncia da Autarquia.

2. PROVIDENCIAS ADOTADAS SOBRE AS RECOMENDACOES DEMANDAS
NO RELATORIO DE GESTAO DA TRANSPARENCIA 2020

O Relatério de Gestdo da Transparéncia, elaborado anualmente pela Controladoria e
Ouvidoria-Geral do Estado, estabelece orientagbes aos Comités Setoriais de Acesso a
Informagdo, que compdem o Sistema Estadual de Acesso a Informagdo, a serem cumpridas
ao longo do ano. A seguir, apresentamos as orientagdes propostas a Jucec:
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Orientagdo 2) Apresentar ao Comité Gestor de Acesso a Informagdo (CGAI) o Relatério de
Monitoramento e Implementag¢do da Lei de Acesso a Informagdo, exercicio 2020, em
respeito ao que dispde o inciso Il do art. 2° do Decreto n.°31.199 de 30 de abril de 2013.

A priori, o relatério foi enviado para o e-mail ceouv@cge.ce.gov.br no dia 31 de marc¢o de
2021. No entanto, fomos comunicados pela a Coordenagdo de Etica e Transparéncia da CGE
que o relatério havia sido enviado incorretamente. Deste modo, ao tomarmos conhecimento
do equivoco, entramos em contato com o Comité Gestor de Acesso a Informacgdo e
enviamos o relatdrio para o e-mail correto.

Orientacdo 4) Desenvolver medidas para dar cumprimento ao prazo legal de resposta as
solicitagbes de informagao, considerando que a resolubilidade no ano ficou abaixo da média

estadual;

Iniciamos uma campanha de sensibilizacdo das areas internas da JUCEC com o intuito de
melhorar o tempo de resposta das demandas por parte dos setores. Uma reunido com os
Supervisores de Nucleo dos setores mais demandados foi realizada, ocasido em que foi
alinhado o prazo de 7 dias para as respostas dos setores. Ademais, temos feito trabalho de
acompanhamento por setor para identificar as fragilidades de cada um, para que assim,
possamos otimizar tanto o tempo quanto a qualidade das respostas enviadas.

Orientacdo 6) Formalizar/Atualizar e estruturar o respectivo Comité Setorial de Acesso a
Informagdo — CSAl, de forma que atenda a todos os requisitos previstos no Decreto Estadual

n2. 31.199/2013.

A atualizacdo do Comité Setorial de Acesso a Informagao foi publicada no Didrio Oficial no
dia 11 de mar¢o de 2020, Portaria n°022/2020, atendendo a orientagdo que consta no
Relatério de Gestao da Transparéncia 2019.

3. ANALISE DAS SOLICITACOES DE INFORMAGCOES DO PERIODO

O numero de solicitagdes de informacdo recebidos pela a Jucec ao longo dos ultimos 7 anos,
conforme o grafico abaixo, apresenta uma grande variagdo na quantidade de demandas. O
ano de 2017 foi o que mais obteve pedidos no periodo. Em 2021, foram 106 solicitagdes,
representando uma variacdo positiva de +26,19% se comparado a 2020, quando a setorial
recebeu 84 requisigoes.
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Neste tépico, também apresentaremos, também, os ndmeros de solicitagGes recebidas em
2021 de acordo com o tipo, assunto, meio de entrada, preferéncia de resposta e
resolubilidade.

Griéfico 1 - Manifestacdes registradas na Ouvidoria jJucec
500 )

400

Quantidade

100

2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021

Periodo

3.1 Solicitacdes de informacao recebidas, atendidas, ndao atendidas e sem classificagao

Tabela 1 - Solicitagdes de informacdo recebidas, atendidas, ndo atendidas e indeferidas

Pedidos recebidos 106
Atendidos (transparéncia passiva) 56
Atendidos (transparéncia ativa) 27
Atendido (informagdo pessoal) 20
Nao atendido (competéncia de outros poderes) 1
Sem classificagdo 2

Fonte: Ceard Transparente

Podemos observar que as solicitagdes atendidas referentes a transparéncia passiva, ou seja,
quando a informagdo ndo esta disponivel em sites ou locais acessiveis ao cidadao, totalizou
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56 demandas, sendo este o tipo que mais recebeu solicitagdo no ano de 2021. Ao passo que
as requisicbes de transparéncia ativa, ou seja, quando a informacgao esta disponivel em um
local que o solicitante tem acesso, a exemplo de um dos canais de comunicagdo da Jucec,
somaram 27 pedidos.

Dado isto, embora a setorial tenha recebido demandas sobre assuntos ja disponibilizados no
site institucional da Jucec, a quantidade maior de solicitagdes possuia temas que nao
estavam acessiveis a consulta pelo publico, a exemplo de informagdes sobre determinado
processo ou dados de empresa, entre outras questdes que serdo observadas no préximo
topico deste relatorio.

3.2 Assuntos mais recorrentes

Tabela 2 — Assuntos mais recorrentes

Certiddes Web Jucec (dados cadastrais, situacdo da empresa, etc) 25
D . o 17
Simplificacdo do Registro e Formalizacdo de empresas
13
Centro de Suporte Fale Jucec
. 11
Manual de Registros Jucec
Tramitagdo de Processos na Junta Comercial 12
Portal de servigos (E-simples) 9
Viabilidade (servico de pesquisa sobre existéncia de empresas) 3
2
Sem assunto
Validagdo de Documentos de Empresa Simples 2
Estrutura e Funcionamento de Nucleos Regionais 1
Orientagdo sobre a Prestagdo dos Servigcos Publicos 1
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Elogio ao Servidor Publico/Colaborador 1
Atendimento telefonico 2
Instrumentos de Escrituragdo Mercantil (Livros) 2

Fonte: Ceara transparente

Conforme podemos ver na tabela acima, a tematica que mais esteve presente nas demandas
foi referente a Certiddes web Jucec (dados cadastrais, situagdo da empresa, etc.), totalizando
25 solicitacdes. Para fins de conhecimento, a Autarquia oferece em seu site institucional o
passo a passo de como solicitar as certidGes, os valores e a forma de validagdo. Entretanto,
assim como ocorreu nos anos anteriores, as solicitacGes referentes a esse assunto estao
sempre presentes, levando em consideragdo eventuais problemas e demora que ocorrem na
emissdo das mesmas.

Outro tema recorrente foi a Simplificagdo do Registro e Formalizagdo de Empresas, com 13
demandas, envolvendo o cadastro de empresas, orientacdo sobre procedimentos e
legislacBes. A Jucec disponibiliza tutoriais e leis referentes ao registro mercantil, mas por
vezes ocorre do cidaddo ficar em duvida com relagdo a alguma situagdo especifica e optar
por entrar em contato pelo Servico de Informagao ao Cidadao.

3.3 Meios de entrada mais utilizados

Tabela 3 — Meios de entrada

Meio de entrada Total
Internet 97
Telefone 155 9
Total 106
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Fonte: Ceara Transparente

O meio mais demandado em 2021 foi a internet, com 97 solicitagdes realizadas, o que
representa 91,5% do total de demandas. O quantitativo pode ser ainda justificado pelo
cenario de pandemia, presente no Ceara desde margo de 2020, afetando varios servigos por
conta do isolamento social. Mencionado isto, a Jucec passou a atender somente por canais
digitais e, por este motivo, o cidaddo precisou optar pela internet para abrir demandas no

Servigo de Informacgdo ao Cidadao.

Outro canal que também esteve disponivel no periodo foi a central 155, que recebeu 13

solicitagdes direcionadas a Jucec.
3.4 Meio de preferéncia de resposta

Tabela 4 - preferéncia de respostas

Preferéncia de resposta Total
E-mail 85
Telefone 2
Sistema 2
WhatsApp 16
Twitter 1
Instagram 0
Presencial 0

Fonte: Ceard transparente

Mais uma vez, conforme podemos ver na tabela acima, o meio mais escolhido para resposta
das manifestagées foi o E-mail, preferido por 85 pessoas que entraram em contato com o
Sistema Informacg&o ao Cidaddo da Jucec. Acreditamos que o resultado tenha ocorrido pelo

fato do e-mail ser mais pratico, possibilitando ao cidaddo ter acesso na hora que desejar,

10
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inclusive pelo celular. Além disso, permite o registro da demanda, o que ndo ocorre com o

telefone, por exemplo.

E importante destacar que o Whatsapp, plataforma de comunicagdo amplamente utilizada
atualmente, foi escolhido por apenas 12 pessoas. Ocorre que a ferramenta foi
disponibilizada como meio de resposta recentemente e nem todos que utilizam o SIC

souberam de imediato da nova modalidade de resposta.
3.5 Resolubilidade das demandas

Tabela 5 - resolubilidade das demandas

Solicitagbes respondidas em até 20 dias 80

Solicitacbes respondidas com prazo de |-
prorrogacdo de 21 a 30 dias

Solicitagbes respondidas sem prazo de |15
prorrogacdo de 21 a 30 dias

Solicitagbes respondidas com mais de 30 dias 9

Fonte: Ceard transparente

O indice de resolubilidade de 2021 foi de 67,92%, resultado positivo se considerarmos os
desafios enfrentados no ano passado. Ao todo, 24 demandas foram respondidas fora do
prazo de 20 dias, de um total de 106 demandas. Cabendo ressaltar, ainda, que 2 solicitagbes
ficaram pendentes de respostas em 2021.

Em 2020, a setorial da Jucec, assim como os demais érgdos e empresas em todo o mundo
tiveram que modificar a forma de trabalho de forma repentina por conta da pandemia
causada pelo novo coronavirus. O trabalho do Comité de Acesso a Informagdo precisou ser
realizado de forma remota, a fim de cumprir o isolamento social, necessario a prevengao da
disseminacdo do virus. Assim, tendo em vista que a apuragdo das demandas passou a ser
realizada a distancia com as unidades internas, acreditamos que esse fato pode ter sido um
dos fatores para o aumento no tempo de resposta, sendo colhidos resquicios destes ainda

em 2021.

1
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Contudo, a setorial informa que ird se comprometer a continuar respondendo os cidaddos
que utilizam os servigos de Acesso a informagcdo com a devida eficiéncia e prestabilidade,
objetivando melhorias quanto ao tempo e qualidade de resposta.

3.6 Tempo médio de respostas

Grafico 3 - Tempo médio de respostas
12

1

10

7
2018 2019 2020 2021

Fonte: Ceara transparente

O gréfico apresenta o tempo médio de resposta das solicitacGes de informacgdo direcionadas
a Jucec, ao longo dos ultimos 4 anos. Em 2021, infelizmente, a média de tempo de resposta
para as demandas aumentou em relagdo a 2020, somando 11 dias.

Conforme exposto no item anterior, a pandemia nos trouxe algumas dificuldades na
execucdo dos servicos, que precisaram ser realizados em home office. Porém, com a
possibilidade de envio de solicitagbes por e-mail, pelo portal Ceara Transparente ou pela
central 155, os atendimentos continuaram sendo realizados. E a Jucec, que ja trabalhava
com sistemas e servicos 100% digitais, ndo sentiu grandes adversidades na execugdo das
suas atividades, tendo sido possivel prestar um servigo de exceléncia ao cidaddao que
procurou o Comité de Acesso a Informacao.

12
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3.7 Pesquisa de Satisfagdo

Em 2021, foram coletadas 3 respostas para pesquisas de satisfagdo, 10 respostas a mais que
a apresentada no relatério anterior, quando foram registradas apenas 3 pesquisas. Embora o
nimero tenha sido pequeno ainda, a setorial ja inseriu em todas as respostas enviadas ao

cidaddo um lembrete para que possam responder a pesquisa.

Em relagdo ao resultado, observamos a média de 3,31 para todas as perguntas. A setorial foi
surpreendida com a supracitada nota, haja vista que apresentou bons indicadores de
resolutividade e tempo médio das respostas. Desta maneira, informamos que a setorial ird
continuar trabalhando para satisfazer todas as eventuais demandas dos cidaddos que assim

desejarem e, por consequéncia, buscar um aumento da média na pesquisa de satisfagao.

4. DIFICULDADES PARA IMPLEMENTAGAO DA LEI ESTADUAL Ne. 15.175 DE
2012

A Autarquia trabalha no aperfeicoamento dos informativos e tutoriais sobre os servigos
prestados pela Jucec, a fim de evitar grande nimero de duvidas relativas a procedimentos.
Hoje, a Junta Comercial disponibiliza alguns manuais para boa parte de seus servigos,
entretanto, o canal de atendimento e o Sistema de Informagdo ao Cidadao ainda recebem
duvidas sobre procedimentos relativos ao registro empresarial. Assim, notou-se a

necessidade de aprimorar esses materiais, bem como a sua divulgacdo.

Outro ponto a ser ressaltado é a melhoria no fluxo interno de resposta as solicitagdes.
Ocorre que as areas internas, em algumas situagdes, demandam tempo maior que o previsto

para o envio de seus posicionamentos sobre a demanda do cidaddo, o que atrasa a resposta

da setorial.

Todavia, iniciamos uma campanha de sensibilizagdo das areas internas da JUCEC com o

intuito de melhorar o tempo de resposta das demandas por parte dos setores. Uma reunido

13
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com os Supervisores de Nucleo dos setores mais demandados foi realizada, ocasido em que

foi alinhado o prazo de 7 dias para as respostas dos setores

5. BENEFiCIOS PERCEBIDOS PELA IMPLEMENTAGCAO DA LEI ESTADUAL Ne.
15.175 DE 2012

Conforme exposto no item anterior, a autarquia tem buscado ampliar cada vez mais a
transparéncia ativa, optando por disponibilizar mais informa¢des em seus canais de
comunicacdo com o cidaddo, bem como oferecer ao publico formas mais acessiveis de

atendimento.

O grafico 1, apresentado na pagina 5 deste relatério, mostra o nimero de solicitagdes
enviadas a setorial de Acesso a Informacdo da Jucec, desde 2015. Sendo possivel notar um
salto na quantidade de pedidos entre os anos de 2016 a 2017, quando o canal foi
aperfeicoado e as demandas passaram a ser respondidas no prazo. Entretanto, ha de se
perceber uma redugdo entre 2017 e 2018, o que pode ter sido gerada pelo aumento de
material disponibilizado no site e redes sociais da Junta Comercial sobre os servigos
prestados, além, também, da maior divulgacdo de noticias sobre as a¢des e projetos

realizados.

6. CONSIDERACOES FINAIS

0 ano de 2020 nos trouxe logo no primeiro trimestre uma situagdo de emergéncia em sadde,
causada pela pandemia do novo coronavirus, que nos impds algumas mudancas na dindmica
de trabalho e na vida como um todo. O isolamento social foi necessario a fim de conter a
disseminacdo do virus. Com isso, o trabalho passou a ser feito de casa e os canais de

comunicacdo com o cidaddo passaram a ser somente digitais.

Diante desse cendrio, consideramos os resultados obtidos pela setorial de Acesso a
Informagdo positivos. Vale ressaltar que, em comparagdo a 2020, o quantitativo de pedidos
aumentou 26%, demonstrando um aumento na necessidade dos cidadaos em buscar uma

7

resposta do 6rgdo. Em contrapartida, também é importante considerar o esforco da

14
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Autarquia em disponibilizar informagdes, como tutoriais, dados estatisticos e as acdes e
projetos desenvolvidos pela Jucec em seus canais oficiais, proporcionando maior

transparéncia ao publico.

Entre os assuntos mais demandados em 2021, estdo a certidoes web jucec, e a simplificacdo
do registro empresarial, o qual engloba o cadastro de empresas e orienta¢gdes sobre
procedimentos. Ademais, comunicamos que, apesar de a Jucec ja oferecer bastante
conteudo sobre os temas acima no site institucional e redes sociais, esta sendo aplicada com

maior frequéncia a divulgagdo desses contetdos.

Referente a resolubilidade, esta ficou abaixo dos 70%, dado menor que o de 2020, de 80%,
mas razoavelmente positivo para 2021. Contudo, o tempo médio de respostas aumentou
para 11 dias, nimero maior do que o realizado em 2020, de 8 dias. Por fim, por mais que o
Comité de Acesso a Informagdo desta setorial reconhega que ha questdes a serem
aprimoradas e que se empenhara para intensificar ainda mais o Servigo de Informac&o ao
Cidadao, consideramos que o Acesso a Informacdo da setorial da Junta Comercial continua

avangando e contribuindo com a transparéncia, conforme determina a Lei Estadual

15.175/2012.

15
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