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1. INTRODUGAO

O presente relatério apresenta informagdes sobre o atendimento ao cidadao realizado pelo
Servico de Informacdo ao Cidadao/SIC da Secretaria da Saude do Estado do Ceara/Sesa,
com base na Lei de Acesso a Informagéo/LAl, Lei n° 12.527, no periodo de 01/01/2021 a
31/12/2021.

Sancionada em 18 de novembro de 2011, a Lei de Acesso a Informagao visa regulamentar
o direito constitucional de acesso dos cidadaos as informagdes publicas, dispondo sobre os
procedimentos a serem observados pela Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios.

Para garantir o exercicio pleno do direito de acesso previsto na Constituicdo Federal, a
referida Lei define os mecanismos, prazos e procedimentos para o acesso as informagoes
publicas pelos cidadédos. Estabelece, ainda, que os 6rgédos e entidades publicas deverao
assegurar uma gestdo transparente da informagdo, garantindo sua disponibilidade,
autenticidade e integridade.

A publicacdo dessa Lei garantiu o direito do cidaddo a ter acesso as informacgdes
produzidas e sob custddia do Estado, tornando-se um importante canal de comunicagao, de
participacdo e de exercicio democratico, uma vez que torna possivel uma maior participacao
popular nas agdes governamentais.

A Lei de Acesso a Informagao, em seu Artigo 9°, determina a criacdo do Servico de
Informacdo ao Cidaddo (SIC) nos o6rgéos e entidades do poder publico, em estrutura
apropriada para atender e orientar o cidaddo () no que se refere ao acesso a informacéo de
interesse coletivo, tramitagdo de documentos, processos de licitagcdes, gastos publicos e
registrar pedidos de informagao.

Com a finalidade de cumprir a Lei de Acesso a informacgao, os estados e municipios devem
regulamenta-la. No @mbito da Administragéo Publica do Estado do Ceara foi promulgada a Lei
Estadual n® 15.175/2012 que define as regras para a implantagao do disposto na Lei Federal
n®12.527/2011 — Lei de Acesso a Informagao.

No ambito do Poder Executivo Estadual, essas informagbes devem estar disponiveis nos
sitios oficiais, de forma clara, objetiva e de facil acesso, o que constitui a chamada
transparéncia ativa. Ja as demais informagdes que possam vir a ser solicitadas pelos cidadaos
e nao estejam disponiveis nos sitios institucionais ou no Portal da Transparéncia, sao

classificadas como transparéncia passiva, devendo ser solicitadas ao Servigo de Informacgao
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ao Cidadéo (SIC) — “Acesso a Informagéo” por meio da Plataforma Ceara Transparente, dos
sites oficiais dos érgaos e entidades estaduais, bem como poderéo ser dirigidas a Central de
Atendimento telefénico da Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, pelo telefone 155 ou de
forma presencial no Servigo de Informacéo ao Cidadao/SIC da Secretaria da Saude do Estado
do Ceara (Sesa).

Outros canais de acesso a informacao, disponiveis ao cidadao séo o teleatendimento e as
Unidades de Ouvidorias da Rede Sesa, que fornecem informagdes e orientagdes sobre o
funcionamento do Sistema Unico de Saude/SUS. O acesso pode ser realizado discando
0800.275.1520.
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2 - PROVIDENCIAS ADOTADAS SOBRE AS ORIENTAGOES

EMANADAS NO RELATORIO DE
2021

Quanto as orientagdes/recomendagdes

GESTAO DA TRANSPARENCIA

apontadas no Relatério de Gestdo da

Transparéncia 2021, destacamos as providéncias no quadro a seguir:

Quadro 1 - Orientagdes/recomendagdes apontadas no Relatério de Gestao da Transparéncia
2021/CGE

ORIENTAGOES

DESCRIGAO

PROVIDENCIAS

Orientacdo 03 - Aprimorar as respostas das
solicitagdes de informagao, no intuito de aumentar
a satisfacdo dos usuarios, considerando que o
resultado em 2020 ficou abaixo da média estadual.

-Realizagao do llI ciclo de mesas de didlogo com
0s gestores, visando sensibiliza-los para a
importancia da qualidade das respostas e seu
fornecimento em tempo habil (Mesas de dialogo
realizadas com a Superintendéncia Juridica -
SPJUR e a Coordenadoria de Tecnologia da
Informagao e Comunicagéo - COTIC).

Orientacao 04 — Desenvolver medidas para dar
cumprimento ao prazo legal de resposta as
solicitagbes de informagdo, considerando que a
resolubilidade no ano ficou abaixo da média
estadual

-Realizagédo do lll ciclo de mesas de dialogo
com os gestores, visando sensibiliza-los para a
importancia da qualidade das respostas e seu
fornecimento em tempo habil (Mesas de dialogo
realizadas com a Superintendéncia Juridica -
SPJUR e a Coordenadoria de Tecnologia da
Informagdo e Comunicagéo - COTIC).

-Elaborados relatdrios mensais de manifestacdes
pendentes de resposta e enviados ao Gabinete
do Secretario para realizagdo de cobrangas, por
meio de documentos oficiais, as unidades com
manifestacbes em atraso.

-Encaminhados  mensalmente, documentos
oficiais as unidades da Rede Sesa com
manifestacbes em atraso.




73 CEARA 0

\/ GOVERNO DO ESTADO ainformagao

SECRETARIA DA SAUDE |

3 - ANALISE DAS SOLICITAGOES DE INFORMAGOES DO PERIODO

3.1 - Quantitativos de solicitagées de informagao

Ao longo do ano de 2022, o Servigo de Informagéo ao Cidad&o/SIC da Secretaria
da Saude do Estado do Ceara/Sesa registrou 646 pedidos de informagao. Destes,
572 foram atendidos, representando 88%, percentual significativo no tocante a
eficacia do atendimento ao cidad&o e foram indeferidos, o equivalente a 54 (8)% e
20 (3%) nao informados.

Salientamos que a solicitagdo de informacdo nao atendida ou indeferida, refere-
se a demanda nao especificada de forma clara, informacéao inexistente, informacéao
sigilosa ou competéncia de outros poderes.

A tabela a seguir apresenta o quadro geral das solicitagbes de informacéo

registradas no SIC/Sesa em 2022.

Grafico 1 —Solicitagctes de informacao
registradas no SIC/SESA, em 2022

&00 572

54
] -
0 |
Atendida MNdo atendida Mdo informado

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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3.2 - Assuntos mais recorrentes

Sobre os assuntos mais demandados em 2022, conforme tabela 01, destacam-
se, sobretudo, informagdes sobre Coronavirus (COVID 19), com 126 manifestagdes,
seguido por demandas referentes ao Efetivo de pessoal dos 6rgaos e entidades, 88
manifestagdes; assisténcia farmacéutica, 68 manifestagdes; assisténcia a saude, 66

manifestacdes; gestao e informagao sobre servidor, ambas com 43 manifestacgoes.

Tabela 1 - Quantidade de solicita¢bes de informacdo registradas no SIC/Sesa, por assunto mais demandado,

em 2022

ASSUNTO QUANTIDADE
CORONAVIRUS (COVID 19) 126
EFETIVO DE PESSOAL DOS ORGAOS E ENTIDADES 88
ASSISTENCIA FARMACEUTICA 68
ASSISTENCIA A SAUDE 66
GESTAO 43
INFORMAGAO SOBRE SERVIDOR 43
VIGILANCIA EM SAUDE 32
SAMU 30
FINANCEIRO 16
PRODUTOS PARA SAUDE/CORRELATOS 13
ESTRUTURA E FUNCIONAMENTO DO ORGAQ/ENTIDADE 12
ORIENTACOES EM SAUDE 11
SEM ASSUNTO 10
ACORDO DE COOPERAGAOQ/PARCERIAS INSTITUCIONAIS 9
ORIENTAGCOES SOBRE A PRESTAGAO DOS SERVIGOS DOS ORGAOS 3
PUBLICOS
PROCESSO LICITATORIO (LICITACAOQ) 7
ENDEREGOS, TELEFONES E HORARIOS DE ATENDIMENTOS DOS OR- 7
GAOS PUBLICOS
CONCURSO PUBLICO/SELECAO 7
INFORMAGCAO SOBRE LEGISLAGOES ESTADUAIS (LEI, DECRETO, 6
PORTARIA, ETC)
ALIMENTO 6
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PUBLICAGAO DE TRABALHOS CIENTIFICOS/ACADEMICOS

VIGILANCIA SANITARIA

SISTEMAS INSTITUCIONAIS E APLICATIVOS

ATUALIZAGAO DE DADOS CADASTRAIS DE SERVIDOR

PLANO DE CARGOS E CARREIRAS

COMUNICAGCAO

TRAMITAGAO DE PROCESSO ADMINISTRATIVO

N [N (WA[O0 OO

SERVIDOR ON-LINE (EXTRATO DE PAGAMENTO E DECLARAGAO DE
RENDIMENTO )

N

LEI GERAL DE PROTEGAO DE DADOS - LGPD.

TRANSPORTE

OUVIDORIA DO SUS

CONSELHO DE SAUDE

ASSISTENCIA ODONTOLOGICA

CONVENIOS E INSTRUMENTOS CONGENERES

SITES INSTITUCIONAIS

FROTA DE VEICULOS

EMPREGO/ESTAGIO

Rl ]|F

TOTAL

646

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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O cidadao pode solicitar informacao através da Plataforma Ceara Transparente,

do telefone 155, do formulario eletrénico/SIC — “Acesso a Informagao” (internet), de

forma presencial ou telefone no Servico de Informagao Cidadao/SIC da Secretaria

da Saude do Estado do Ceara (Sesa), pelo instagram, Ceara App, por email e,

ocasionalmente, em atividades itinerantes desenvolvidas pelo Governo do Estado.

Em 2022, verificou-se uma concentragao nos registros realizados por internet 455, o
equivalente a 70%, seguido de 148 por telefone 155 (23%), 32 pelo Ceara APP

(5%), 8 por telefone ( 1%) e 3 (trés) por e-mail (1%), conforme tabela abaixo:

Tabela 2 — Quantidade de solicitagdes por meios de entrada utilizados no SIC/Sesa, em 2022

MEIO DE ENTRADA QUANTIDADE %
Telefone 8 1
E-mail 3 1
Presencial 0 0
Caixa de sugestao ou coletora 0 0
Telefone 155 148 23
Internet 455 70
Ceara APP 32 5
TOTAL 646 100

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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3.4 - Preferéncia de respostas dos cidadaos as solicitagées de informagao

No momento do registro do pedido de informagao o cidaddo tem a opgao de escolher como
deseja receber a resposta de sua manifestagao. Portanto, o retorno dado ao cidadao pode ser

feito de varias formas, como por telefone, sistema, e-mail, presencial, dentre outros.

Tabela 3 - Quantidade de pedidos de informagao registrados no SIC/Sesa, por preferéncia de
resposta, em 2022

PREFERENCIA DE RESPOSTA QUANTIDADE %
Telefone 31 4
Presencial 1 1
E-mail 415 65
Sistema 25 5
Twitter 1 1
Whatsapp 173 27
TOTAL 646 100

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Portanto, conforme podemos observar no Tabela 3 acima, o e-mail foi a forma
preferida de resposta dos cidadaos no ano de 2022, apresentando 65% dos registros, seguida

do whatsapp, com 27%; sistema, 5%; telefone, 4%; presencial e twitter, 1% cada.
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3.5 - Classificagao das solicitagées de informacgao

Analisando os dados da Tabela 4, verifica-se que, do total de 572 pedidos de
informacao atendidos, 436 foram classificados como transparéncia passiva, ou seja,
informagdes que ndo estdo disponiveis no sitio da instituicdo ou no portal da transparéncia.
114 solicitacbes de informacdo foram classificadas como transparéncia ativa, isto é,
disponiveis nos sitios oficiais, sendo, portanto, fornecidas de imediato ao cidadao, 12 pedidos
classificados como atendido parcialmente e 10 pedidos classificados como informagao
pessoal.

Observamos ainda, o registro de 54 solicitagdes “ndo atendidas”, destas 30 nao
foram atendidas por ndo serem especificadas de forma clara e precisa, inviabilizando assim,

darmos prosseguimento ao pedido de informagao.

Tabela 4 — Quantidade de solicitagdes de informacgao registradas no SIC/Sesa, por classificagao, em

2022
CLASSIFICACAO DA INFORMAGCAO QUANTIDADE
Atendida — Transparéncia Passiva 436
Atendida — Transparéncia Ativa 114
Atendida — parcialmente 12
Atendida - Informagao pessoal 10
Nao Atendida/solicitagcdo nédo especificada 30
Nao Atendida/competéncia de outros poderes 19
Nao Atendida/informagao inexistente 4
Nao Atendido/informagao pessoal 1
Nao informado 20
TOTAL 646

Fonte: Plataforma Ceara Transparente
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3.6 - Resolubilidade por solicitagoes

A Lei de Acesso a Informacao (LAI) estabelece o prazo maximo de resposta de
20 dias a partir da data do registro, podendo ser prorrogado por mais 10 (dez) dias,
mediante justificativa registrada e informada ao solicitante. No ano de 2022, o tempo
médio de resposta do Servico de Informacdo ao Cidadao/SIC da Secretaria da
Saude do Estado do Ceara foi de 28 dias, tendo atingido 76% de respostas no

prazo; 24% respondidas fora do prazo.

Grafico 2 —Pedidos de informac8o registrados no SIC da SESA, por
resolubilidade, em 2022

M Respondidas no prazo - 478
M Respondidas fora do prazo - 155

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Salientamos ainda, que as Ouvidorias da Rede Sesa, em 2022, apresentaram
um indice de 76% de resolubilidade das solicitagdes de informagao. Portanto, ndo

atingimos a meta institucional estabelecida, que € de 84%.
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3.7 - Satisfacdo dos usuarios do Servico de Informagcao ao Cidadao da
Secretaria da Saude do Estado do Ceara

Primeiramente, cabe esclarecer que o indice de satisfacdo do usuario, aqui
apresentado, tem por base os dados da pesquisa de satisfagcao disponibilizados na Plataforma
Ceara Transparente, no periodo de 01/01/2022 a 31/12/2022, totalizando 108 pesquisas de
satisfagao respondidas pelos cidadaos.

Salientamos que a referida pesquisa, apds a conclusdo da manifestacdo, €
disponibilizada ao cidadao na internet, por meio do Sistema, para este respondé-la de forma
espontanea, sendo aplicada também, por telefone, apds o repasse da resposta pela Central
de Atendimento 155, quando o cidaddo concordar em participar, bem como por e-mail (através

do envio da pesquisa) nos casos em que a preferéncia de resposta for por esse meio.

Tabela 5 — indice de satisfagdo dos usudrios/cidaddos do Servigo de Informagéo ao Cidadao da
Secretaria da Saude do Estado do Ceara, no ano de 2022

PERGUNTA iNDICES
a.De modo geral qual sua satisfagdo com o Servigo de Informagao neste 361
atendimento ’
b.Com o tempo de retorno da resposta 3,15
c.Com o canal utilizado para o registro de sua manifestagéo 3,99
d.Com a qualidade da resposta apresentada 3,39
iNDICE DE SATISFACAO 70,7

Fonte: Plataforma Ceara Transparente

Conforme podemos observar na tabela 5 acima, o indice de satisfacdo dos
cidadaos que registraram pedidos de informagao no SIC/Sesa no ano de 2022 foi de
70,7%, mostrando com isso, que nao atingimos a meta institucional estabelecida,
que é de 84%.
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4 - INFORMAGOES FORNECIDAS PELO TELEATENDIMENTO E
UNIDADES DE OUVIDORIA DA REDE SESA

4.1 - Meio de entrada das solicitagdes de informagao

No periodo de 1° de janeiro a 31 de dezembro de 2022, a Rede de Ouvidorias e
o teleatendimento da Sesa registraram 2.571 solicitagées de informagao.

Os dados apresentados na tabela 6, referente ao meio de entrada das
solicitagdes de informagéao, demonstram que o telefone supera os demais meios de
entrada, com 1.759 registros, o equivalente a 68%, seguido de 286 por e-mail (11%),
266 presencial (10%), 242 por formulario webl/internet (9%), 10 por caixa de coleta
(1%) e 8 outros (1%).

Tabela 6 — Quantidade de solicitagdes de informacgao registradas pelo teleatendimento e Unidades de
Ouvidoria da Rede Sesa, por meio de entrada, em 2022

MEIO DE ENTRADA QUANTIDADE %
Telefone 1.759 68
E-mail 286 11
Presencial 266 10
Formulario web/internet 242 9
Caixa de sugestao ou coletora 10 1
Outros 8 1
TOTAL 2.571 100

Fonte: Sistema ouvweb/Sesa
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4.2 - Assuntos mais demandados

As informagdes/orientagbes solicitadas em 2022 dizem respeito a diversas areas do
Sistema Unico de Saude. Das informagdes fornecidas, 35% estavam relacionadas a
assisténcia ambulatorial, seguida por “Gestdo Estratégica e participativa” (14%) e "Gestao

geral” (14%), como pode ser verificado na tabela 7, a seguir.

Tabela 7 — Quantidade e percentual de informagdes fornecidas pelas ouvidorias da Sesa, por area do

SUS, em 2022

Area do SUS Quantidade | %
Assisténcia ambulatorial 894 35
Promogao, prote¢io e vigilancia a salde 102 4
Assisténcia hospitalar 219 9
Rede de Atengdo a Urgéncia e Emergéncia 77 3
Gestao Geral 381 15
Assisténcia farmacéutica 52 2
Produtos para saude e correlatos 8 0
Gestéo Estratégica e participativa 395 15
Atencao basica 11 1
Gestao do trabalho 279 11
Rede de Saude Mental 2 0
Financeiro 5 0
Rede Cegonha 5 0
Educagéo em saude 10 0
Outros assuntos 131 5
Total 2.571 100

Fonte: Sistema Ouvweb/Sesa
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5 — DIFICULDADES E BENEFICIOS DA IMPLANTAGAO DA LEI DE ACESSO
A INFORMACAO

Para garantir o exercicio pleno do direito de acesso previsto na Lei de Acesso a
Informacao/LAl, o Comité Setorial de Acesso a Informagao/CSAl/Sesa vem atuando no sentido
de garantir e ampliar 0 acesso do cidadao a informagao publica.

Diante da ampla area de atuagéo e da diversidade de servigos disponibilizados pela Sesa,
constata-se uma dificuldade no gerenciamento da informacéo a ser fornecida ao cidaddo. Na
tentativa de suprir esse problema, o Comité Setorial de Acesso a Informagao/CSAl
estabeleceu no ano de 2015, o fluxo das solicitagbes de informagbes classificadas como
transparéncia ativa e passiva a ser seguido por todos.

Dessa forma, constituiu-se uma Rede de Interlocutores do SIC/Sesa, atualmente em
reformulagao, tendo em vista a reestruturacao da Sesa.

A Rede de Interlocutores tem como atribui¢ao disponibilizar as informagdes demandadas
pelos cidadaos usuarios do SIC, quando elas estiverem sob a guarda ou responsabilidade da
unidade em que atua.

O interlocutor recebe as solicitagdes pertinentes a sua unidade, articula internamente as
providéncias referentes ao pleito e encaminha ao Servigo de Informagdo ao Cidadao, que
respondera ao cidadado. A resposta deve ser clara, objetiva, com linguagem simples e atender,
plenamente, a demanda do cidad&o.

Vale ressaltar que essa iniciativa foi fundamental para o fortalecimento e aprimoramento do
Servigo de Informacgao ao Cidadao no ambito da Sesa, tendo em vista que, a constituicao da
Rede de Interlocutores permite uma comunicagdo eficaz e célere do CSAl/Sesa com as
diversas coordenadorias e unidades.

Contudo, ndo podemos deixar de mencionar que no decorrer do ano de 2022 os desafios
no processo de implementagdo da LAl na Sesa ainda persistem, sobretudo, na agilidade do
tempo de resposta ao cidadao, indicando com isso, a necessidade de pensar estratégias

visando a superacao dessa problematica.
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6 — AGOES EMPREENDIDAS PELO ORGAO OU ENTIDADE COM VISTAS A
MELHORAR O PERFIL OU NIVEL DA TRANSPARENCIA ATIVA, EM VIRTUDE
DAS INFORMAGOES SOLICITADAS

A grande prioridade da Lei de Acesso a Informagao € a transparéncia ativa, isto é, a
disponibilizagdo do maximo de informagbes possiveis no sitio institucional, para viabilizar o
acesso direto do cidadéo.

No ano de 2022, a Sesa, através da Assessoria de Comunicacdo — ASCOM, deu
continuidade a ampla divulgagdo de informagdes de carater preventivo, educativo e
assistencial sobre assuntos e servicos da area da saude de interesse da sociedade, bem
como informagdes sobre politicas de saude, rede de servicos, organizagcdo de servigos,
servico de urgéncia e emergéncia, protocolos de tratamento de doencgas, notas técnicas e
assuntos em evidéncia, como o enfrentamento do coronavirus (COVID 19).

Neste ponto, destacamos a publicagdo de 36 boletins epidemiologicos de arboviroses, e
Doengas Cronicas Nao Transmissiveis (DCNT) e de Doengas de Transmissdao Hidrica e
Alimentar (DTHA), com informacges relevantes, qualificadas e com potencial para contribuir na
orientacado de agdes em saude publica no Ceara.

Ressaltamos ainda, a disponibilizacdo de materiais de suporte e fortalecimento para o
Nucleo de Apoio ao Pesquisador, por intermédio da publicizagdo de guias e manuais,
formularios editaveis, orientagdo ao manejo de pesquisa clinica e portfolio de pesquisa clinica

do Ceara.
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7 — CLASSIFICAGOES DE DOCUMENTOS

Ressaltamos que no ano de 2022 ainda ndo foi possivel a Sesa realizar a
classificagdo de informagdo no grau de sigilo reservado, secreto ou ultrassecreto, como
também a desclassificagdo ou tramitagdo de documento que ja estivesse assim classificado,
conforme estabelece a Lei 12.527, de 18/11/2011, art. 30, incisos | e Il.

Porém, visando identificar as sugestdes de informagdes a serem classificadas como
sigilosas na Sesa, o Comité Setorial de Acesso a Informagao/CSAl/Sesa reenviara oficios e
memorandos as Coordenadorias do nivel central/Sesa e Unidades da Rede Sesa, solicitando
sugestdes de informagdes a serem classificadas como sigilosas no ambito da sua area de
competéncia, as quais serao sistematizadas, para posterior envio ao Comité Gestor de Acesso
a Informacao/Conselho Estadual de Acesso a Informagao, com a finalidade de deliberar sobre

a classificagao de informagdes sigilosas no ambito da Sesa.
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8 — CONSIDERAGOES FINAIS

A Secretaria da Saude do Estado do Ceara/Sesa tem buscado cada vez mais,
democratizar as informacdes disponiveis no o6rgdo, de forma a ampliar a
transparéncia ativa e a participacdo do cidaddo, porém, muitos desafios ainda
precisam ser superados.

Assim, ‘para o ano de 2023, sera necessario tragcarmos estratégias que
possibilitem, sobretudo, maior celeridade as respostas dos pedidos de informagéo
do CSAl/Sesa, tendo em vista que apresentamos uma ampliagdo no tempo médio
de resposta, em comparagéo ao ano anterior, passando de 21 dias em 2021 para 28
dias em 2022. <

Salientamos ainda, a reducao de 61% no numero de manifesta¢des respondidas
fora do prazo, ou seja, com maié de 30 dias, pois enquanto em 2021 foram 33
manifestagcdes pendentes, no ano de 2022, apresentamos 13 manifestagdes
aguardando pronunciamento das areas técnicas.

Apesar dessa reducgédo, ressaltamos que persiste a necessidade de intensificar o
didlogo com profissionais dos servigos de saude e gestores da Sesa acerca da Lei
de Acesso a Informacgéo, sensibilizando-os para a importancia de disponibilizagédo
das informagdes aos cidaddos em tempo habil, bem como para o fortalecimento e
ampliacao de transparéncia ativa, tendo em vista que no ano de 2022, o quantitativo
de pedidos de informacgao classificados como transparéncia ativa foi inferior aos
classificados .como transparéncia passiva, sendo 114 e 436 pedidos registrados,

respectivamente.

Fortaleza, 9 de marcgo de 2023.

\ ~

Marcig/Maria Morord’Monteiro Muniz
Ouvidora Geral da Secretaria da Saude do Estado do Ceara
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