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A QUALIDADE DAS RESPOSTAS NO ATENDIMENTO DAS
MANIFESTACOES E DOS PEDIDOS DE ACESSO A INFORMACAO

A Secretaria de Saude de Pernambuco (SES/PE) vem, por
meio da Ouvidoria Central de Saude, orientar acerca do prazo
e da qualidade das respostas no atendimento as manifesta-
¢oes e aos Pedidos de Acesso a Informagao (PAI).

I-Direito de acesso ainformacao

Inicialmente, destaca-se que a Lei Federal n° 13.460/2017
dispde sobre a participacéo, a protecdo e a defesa dos direitos
do usudrio de servicos publicos.

Conforme dispde a referida Lei, o usudrio podera apresentar
manifestacoes perante a Administracdo acerca da prestacao
de servicos publicos, e tais requerimentos devem ser dirigi-
dos aOuvidoriado érgdo ou entidade.

Ressalta-se que, em nenhuma hipdtese, serd recusado o
recebimento de manifestacdes formuladas, sob pena de
responsabilidade do agente publico que ndo processé-las.

Porsuavez,alein®12.527/2011, definida como Lei de Acesso
a Informacao (LAI), dispde sobre os procedimentos a serem
observados pela Uniao, Estados, Distrito Federal e Municipi-
os, com o fim de garantir o acesso a informagdes aos interes-
sados.

Segundo o art. 7° da LA, 0 acesso a informagao compreende,
entre outros, o direito de obter:

a) orientacdo sobre os procedimentos para a
consecucao de acesso, bem como sobre o local
onde podera ser encontrada ou obtida a informa-
cao desejada;

b) informacgéo contida em registros ou documen-
tos;

¢) informagédo produzida ou custodiada por
pessoa fisica ou entidade privada decorrente de
qualquer vinculo com seus 6rgéaos ou entidades;
d) informacdo sobre atividades exercidas pelos
6rgdos e entidades, a administracdo do patrimo-
nio publico, utilizacdo de recursos publicos,
licitacdo, contratos administrativos;
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e) informacao relativa a implementacédo, acompa-
nhamento e resultados dos programas, projetos e
acdes dos 6rgaos e entidades publicas, bem como
metas e indicadores propostos;

f) informacéo acerca de resultado de inspecoes,
auditorias, prestacdes e tomadas de contas
realizadas pelos 6rgdos de controle interno e
externo.[...]

Il-Pedido de Acesso a Informacgao

Conforme disposto no art. 50, XXXIlI, da Constituicao Federal
de 1988, todos tém direito a receber dos 6rgdos publicos
informagdes de seu interesse particular, ou de interesse
coletivo ou geral, ressalvadas aquelas cujo sigilo seja impres-
cindivel a seguranca da sociedade e do Estado.

Essas informagdes devem ser prestadas no prazo da Lei, sob
penade responsabilidade do agente publico.

Regulamentando tal dispositivo constitucional, a LAl dispoe
que qualquer interessado podera apresentar pedido de
acesso a informacao, que devera conter a identificacdo do
requerente e a especificacao da informacéo requerida.

Nesse sentido, de acordo com o disposto noart. 10 da LAl:

a) Para o acesso a informagdes de interesse
publico, a identificacao do requerente nao pode
conter exigéncias que inviabilizem a solicitagdo.
b) Séo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos
motivos determinantes da solicitacdo de infor-
magoes de interesse publico.

lll - Qualidade naresposta ao cidadao

Ao entrar em contato com a Ouvidoria, 0 manifestante espera
receber algum retorno sobre a sua manifestagéo.

Neste sentido, uma resposta de qualidade valida a relevancia
da Ouvidoria no processo de interlocugao entre o cidaddo e a
gestao, fortalecendo e assegurando, nos diferentes espagos
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democraticos de participacdo, a disseminacdo de informa-
¢oes eaampliacdo dos direitos sociais.

E mesmo que o pleito ndo possa ser atendido, a resposta
fornecida pela area técnica responsavel deve ser clara para
que o cidaddo entenda o motivo de néo ter sido contempla-
do.

IV -Respostaao cidadao

Ao elaborar as respostas, as dreas técnicas devem estar
atentas acerca do tipo de linguagem utilizada, do prazo de
resposta e da eficacia do tratamento.

Uma resposta de qualidade deve ser completa, contendo
todos os elementos conforme o teor da manifestacao apre-
sentada e dentro do prazo de atendimento.

Além disso, a linguagem empregada deve ser clara, simples,
objetiva, acessivel e de facil compreensdo. Deve-se evitar
siglas sem referéncia, termos técnicos e jargoes.

Abaixo seguem algumas caracteristicas importantes para a
resposta:

a) inicie a resposta pelas informagdes mais
importantes;

b) escreva um texto conciso e condizente com a
manifestacdo apresentada;

<) utilize frases curtas em ordem direta e objetiva;
d) use palavras simples que facilitem o entendi-
mento do teor da resposta;

e) demonstre que sabe do que se trata o assunto;

f) use, em seu texto, termos apresentados pelo
usuario na manifestagao;

g) agradeca de forma personalizada e especifica-
mente ao manifestante;

h) finalize o texto demonstrando disponibilidade.

Ainda, nos casos de denuincias ou comunicacao de irregulari-
dade é importante que a drea técnica competente responda

informando que providéncias foram ou serdo tomadas para
averiguar o fato relatado.

V- Prazo para apresentacao daresposta

A observagao do prazo de resposta ao manifestante é tao
importante quanto a qualidade da resposta.

Conforme a Lei n° 13.460/2017, o prazo maximo de resposta
as manifestagdes da Ouvidoria é de até 30 (trinta) dias.

Ja aLein®12.527/2011 estabelece que o prazo de resposta
aos pedidos é de até 20 (vinte) dias, podendo ser prorrogado
por mais 10 dias, sob justificativa.

Entretanto, esses prazos devem ser utilizados apenas
como referéncia para monitoramento e cumprimento
das normas vigentes.

Vale ressaltar que as éreas técnicas devem providenciar as
respostas com a maxima brevidade, considerando as
necessidades e demandas do manifestante.

VI-Conclusoes

E importante pontuar que ouvidores, gestores, técnicos e os
servidores que atuam como pontos focais nas diferentes
areas devem estar alinhados, de modo a garantir o melhor
servico prestado, contribuindo para a satisfagdo do cidadéo e
visando ao adequado desempenho das atividades da Ouvi-
doriado SUS.

Por fim, em caso de duvidas, sugestdes ou outros comentari-

os, a DGCI estd a disposicao pelo e-mail: gci.orien-
ta@saude.pe.gov.br e ouvioria@saude.pe.gov.br
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