
RELATÓRIO

Pesquisade Satisfação
Os serviços de ouvidoria são avaliadosatravés do preenchimento
opcional de uma pesquisaque pode ser feita a qualquer tempo ao
acessaro sistema OUV-DF. Como o maior beneficiário do controle
socialé o próprio cidadão,nada mais adequadodo que ele mesmo
fornecero um retorno sobrea atuaçãodo Estado.

Resolutividade
No Índice de Resolutividadeé o
próprio demandantequemavaliaa
manifestação, após o
encerramento do seu protocolo,
indicandosea demandafoi ou não
resolvida.

1.318ELOGIOS

58SUGESTÕES

521 INFORMAÇÕES

8.579 RECLAMAÇÕES

199LAI

239DENÚNCIAS

1.507SOLICITAÇÕES

12.222
TOTAL DE MANIFESTAÇÕES 
NAS OUVIDORIAS SISTEMA 

OUVDF

Resolutividade Satisfação Recomendação



A Ouvidoria da Secretariade Estado da Saúde do Distrito
Federal,UnidadeSetorial da ControladoriaSetorial da Saúde,
apresentao Relatóriodo 4º Trimestredo exercíciode2020.

O Relatório Trimestral visa atender o que preceitua a Lei n°
4.896/2012 e Decreto n° 36.462/2015, com informações
sintéticase comparativasacercadasmanifestaçõesregistradas
em toda rede de ouvidoriasda Secretariade Estadode Saúde
do Distrito Federal(SES-DF),atravésdo sistemainformatizado
deOuvidoriado DistritoFederal,o OUV-DF.

OsmesesanalisadosforamOutubro,Novembroe Dezembrode
2020 e as análisescomparativasforam feitas com base no
mesmo período dos anos de 2017, 2018 e 2019 e com a
evoluçãodos trimestresanterioresdo ano de 2020. A data de
extraçãodasinformaçõesdos SistemasOUV-DF,OuvidorSUSe
E-Sicfoi 28/01/2021. Algunsíndicesda pesquisade satisfação
podemseralteradosaolongodo tempo.
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No 4º trimestre o número total de manifestações retomou 
ao patamar do 1º trimestre, mantendo na casa de 12 

milhares de demandas.
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Ressalta-se que no 4° Trimestre as atividadespresenciaisde
atendimento nasunidadesde Ouvidoriaforam retomadasapós
o encerramentodo períodode teletrabalho.

A cada 5 manifestaçõesregistradapelo SistemaOUV-DF em
todo Distrito Federal,UMA é recepcionadae tratada pela
Secretariade Saúdedo DF.

De maneira geral, no 4º trimestre de 2020 houve um
crescimentona ordemde 111%no númerode manifestações
registradasno sistemaOUV-DFem relaçãoaomesmoperíodo
de 2017. O número de 12.222 foi menor que o trimestre
anterior,naordemde 4 pontospercentuais.
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De acordo com os dados históricos, o 
mês de DEZEMBRO é um período de 

diminuição no registro de 
manifestações com exceção do 4º 
trimestre que se manteve estável.
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* No âmbito da Subsecretariade Vigilânciaem SaúdeςSVS: Diretoria de VigilânciaSanitária: 1.503manifestações; Diretoria de Saúdedo
Trabalhador: 239 manifestações; Diretoria de Vigilância Ambiental: 1.027 manifestações; Diretoria de Vigilância Epidemiológica: 9
manifestaçõese Lacen: 18manifestações.
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TOTAL DE 

MANIFESTAÇÕES

Aocompararo comportamentodosdadosreferenteaosmeses
de OUTUBRO,NOVEMBROe DEZEMBROde cadaano, desde
2017, observa-sequehá umadesaceleraçãonaturalnosmeses
de DEZEMBROno quesereferea quantidadede manifestações
recebidas.
Porém,neste mês do corrente ano, houve o aumento de 1%
nesta comparação,apresentandoestabilidadeno número de
manifestaçõesentre osmesesdo 4º Trimestre.
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As unidadesmais demandadasda Secretariade Estadode
Saúdeforam, nessaordem, a Subsecretariade Vigilânciaem
Saúde(SVS),o Instituto de GestãoEstratégicade Saúdedo
Distrito FederalIGES-DF,que englobaa gestãodas6 Unidades
de ProntoAtendimentoςUPA, o Hospitalde Base,Hospitalde
SantaMariae,o HospitalRegionalde Taquatinga(HRT).
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4º TRIMESTRE
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Os principais canais de atendimento foram a Central
Telefônicado GDF,o 162, e o sistemaOUV-DFacessadopela
INTERNET. Os canais de atendimento presenciais, antes
suspensostemporariamente, atendendo às recomendações
de prevençãoda pandemiado Covid-19, foram retomadose já
representam7,49%dademanda.

Vale observaro comportamentodos usuáriosna escolhado
canalde atendimentofrente a suanecessidade. Parase fazer
reclamaçãoe solicitaçãodealgumserviçoelespreferemo uso
da Telefone. Já para realizar uma denúncia , informação,
elogioou umasugestão,o canalpreferidoé a Internet.

CANAIS DE 

ATENDIMENTO
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COMPARATIVO DOS 4º TRIMESTRES 2017/2020

CLASSIFICAÇÃO 
DAS MANIFESTAÇÕES
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CLASSIFICAÇÃO 

DAS MANIFESTAÇÕES
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No 4º Trimestre de 2020 as RECLAMAÇÕESe as
SOLICITAÇÕESDESERVIÇOSrepresentaram,juntas, 82% do
total dosregistrosnaOuvidoria/SES.

Observamos que as demandas do tipo ELOGIO e
INFORMAÇÃOsofreramuma quedaem 2020, somando15%
das demandas. Em 2017, o índice ultrapassavao percentual
de 23%.

Valeressaltarque a RECLAMAÇÃOfoi o tipo de manifestação
que mais cresceudurante o período analisado,ou seja, um
aumento de 155% na relação 3º trimestre de 2017 x
3ºtrimestre de 2020. Emseguidaa demandade SOLICITAÇÃO
DE SERVIÇOSteve um aumento de 147% ainda usando a
comparaçãodosperíodosacimacitados.
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CLASSIFICAÇÃO 

DAS MANIFESTAÇÕES



O aumento de 2017 a 2020 foi de 107% no número de 
manifestações. Entretanto, no mesmo período, a tipologia 
RECLAMAÇÃO aumentou 141% e SOLICITAÇÃO 242%, 
percentual superior ao total de manifestações.

O aumento de 2017 a 2020 foi de 111% no número total
manifestações. Entretanto, no mesmo período, a tipologia
RECLAMAÇÃOaumentou 147% e SOLICITAÇÃO155%,
percentualsuperioraoaumentodo total de manifestações.

Noentanto,todasastipologiasde manifestaçõesde ouvidoria
apresentaram aumento, em termos quantitativos, com
exceçãodas DENÚNCIASe INFORMAÇÕES,que obtiveram
queda. Isso se deve ao fato da SES apresentar uma
transparênciaativa mais atualizada,suprindo com isso as
informaçõesapresentadasaocidadão.
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CLASSIFICAÇÃO 

DAS MANIFESTAÇÕES

É notório que o sistema de Ouvidoria está cada vez mais
fortalecido uma vez que o cidadãoutiliza a ferramenta em
busca dos seus direitos e de ter voz ativa na gestão dos
serviçospúblicos.
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MAIS DEMANDADAS 
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HOSPITAL REGIONAL DE PLANALTINA - HRPL

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN

HOSPITAL REGIONAL DA CEILÂNDIA - HRC

HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG

INSTITUTO DE GESTÃO ESTRATÉGICA EM SAÚDE -
IGESDF

101

101

114

140

253

ELOGIO

HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG

HOSPITAL REGIONAL DA CEILÂNDIA - HRC

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT

INSTITUTO DE GESTÃO ESTRATÉGICA EM SAÚDE -
IGESDF

SUBSECRETARIA DE VIGILÂNCIA EM SAÚDE

496

547

594

1.275

2.222

RECLAMAÇÃO
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UNIDADES 

MAIS DEMANDADAS 

POR CLASSIFICAÇÃO

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN

INSTITUTO DE GESTÃO ESTRATÉGICA EM SAÚDE -
IGESDF

HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO - HRS

HOSPITAL DA CRIANÇA DE BRASÍLIA JOSÉ ALENCAR 
- HCB

COMPLEXO REGULADOR EM SAÚDE - CRDF

33

37

57

58

72

INFORMAÇÃO

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT

HOSPITAL DA CRIANÇA DE BRASÍLIA JOSÉ ALENCAR 
- HCB

INSTITUTO DE GESTÃO ESTRATÉGICA EM SAÚDE -
IGESDF

COMPLEXO REGULADOR EM SAÚDE - CRDF

SUBSECRETARIA DE VIGILÂNCIA EM SAÚDE

81

103

137

162

542

SOLICITAÇÃO DE SERVIÇOS
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UNIDADES 

MAIS DEMANDADAS 

POR CLASSIFICAÇÃO

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN

HOSPITAL DA CRIANÇA DE BRASÍLIA JOSÉ ALENCAR -
HCB

INSTITUTO DE GESTÃO ESTRATÉGICA EM SAÚDE -
IGESDF

SUBSECRETARIA DE VIGILÂNCIA EM SAÚDE

SAIS - SUBSECRETARIA DE ATENÇÃO INTEGRAL À 
SAÚDE

5

5

5

7

13

SUGESTÃO

CORREIÇÃO - IGES-DF

USCOR - UNIDADE SETORIAL DE CORREÇÃO 
ADMINISTRATIVA

55

184

DENÚNCIA
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UNIDADES 

MAIS DEMANDADAS 

POR CLASSIFICAÇÃO
ELOGIO X RECLAMAÇÃO %

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT

HOSPITAL REGIONAL DO GUARÁ - HRGU

Lb{¢L¢¦¢h 59 D9{¢%h 9{¢w!¢;DL/! 9a {!¨59Χ

HOSPITAL REGIONAL DA CEILÂNDIA - HRC

Ih{tL¢![ a!¢9wbh LbC!b¢L[ 59 .w!{N[L! πΧ

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN

HOSPITAL DA REGIÃO LESTE - HRL (PARANOÁ)

HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBAIA - HRSAM

HOSPITAL REGIONAL DE BRAZLÂNDIA - HRBZ

HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG

Ih{tL¢![ 5! /wL!b4! 59 .w!{N[L! Wh{;Χ

HOSPITAL REGIONAL DE PLANALTINA - HRPL

HOSPITAL DE APOIO DE BRASÍLIA - HAB

HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO - HRS

HOSPITAL SÃO VICENTE DE PAULO - HSVP

16,16%

18,52%

19,84%

20,84%

21,05%

21,54%

22,73%

23,05%

23,88%

28,23%

46,04%

47,42%

50,00%

55,21%

190,00%



Referente ao índice de proporção de ELOGIOSrecebidos
frente às RECLAMAÇÕESnuma mesma unidade, o Hospital
SãoVicentede Paulo(HSVP),seguidopelo Hospital regional
de Sobradinho(HRS)e pelo Hospital de Apoio de Brasília
(HAB). Estasforam asasunidadescomosmelhoresíndicesno
4º trimestrede 2020.
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O Instituto de Gestão Estratégicade Saúde do Distrito
Federal (IGES-DF) foi a unidade que concentrou maior
númerode ELOGIOSno 4º trimestrede 2020. A Subsecretaria
de Vigilânciaem Saúde(SVS)obteve o maior número de
RECLAMAÇÕESe SOLICITAÇÕESprincipalmentede usuários
que apresentaram demandas relacionadas a PANDEMIA
COVID-19. Jánasmanifestaçõesde tipologiaINFORMAÇÃO,o
ComplexoReguladordo Distrito Federal(CRDF)concentroua
maior demanda e SUGESTÃOa Subsecretariade Atenção
Integralà Saúde(SAIS).

UNIDADES 

MAIS DEMANDADAS 

POR CLASSIFICAÇÃO



ASSUNTOS MAIS 

DEMANDADOS
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AGENDAMENTO DE CONSULTAS

1.136ς(9,3%)

SERVIDOR PÚBLICO

984 - (8%)

ATENDIMENTO EM UNIDADE 
HOSPITALAR (HOSPITAIS REGIONAIS)

742 ς(6,1%)

AGENDAMENTO DE EXAMES

715 ς(5,8%)

ATENDIMENTO EM UNIDADE BÁSICA 
DE SAÚDE (CENTROS DE SAÚDE, 

POSTOS DE SAÚDE)

689 ς(5,6%)



Reclamação

ω1º AGENDAMENTO DE CONSULTAS : 742 ς8,6% 

ω2º FISCALIZAÇÃO CORONAVÍRUS : 606 ς7%

ω3º ATENDIMENTO EM UNIDADE BÁSICA DE SAÚDE : 567 ς6,6%

ω4º ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITALAR: 546 ς6,3%

ω5º AGENDAMENTO DE EXAMES : 520 ς6%

Solicitação

ω1º AGENDAMENTO DE CONSULTAS: 243ς16,1%

ω2º COMBATE AO FOCO DA DENGUE: 187ς12,4%

ω3º AGENDAMENTO DE EXAMES : 116 ς7,7%

ω4º PROBLEMAS COM ANIMAIS SINANTRÓPICOS: 114ς7,6%

ω5º AGENDAMENTO DE CIRURGIAS : 114ς7,6%

Denúncia

ω1º SERVIDOR PÚBLICO: 137ς57,3%

ω2º ATENDIMENTO MÉDICO: 54ς22,6%

ω3º ASSÉDIO MORAL NO SERVIÇO PÚBLICO :9 ς3,8%

ω4º ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITALAR:6 ς2,5%

ω5º ATENDIMENTO EM UNIDADE BÁSICA DE SAÚDE : 4ς1,7%
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ASSUNTOS 

MAIS DEMANDADOS 

POR CLASSIFICAÇÃO



Elogio

ω1º SERVIDOR PÚBLICO:  405 ς30,7%

ω2º ATENDIMENTO MÉDICO: 251 ς19%

ω3º ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITALAR : 143 ς10,8%

ω4º ATENDIMENTO EM UNIDADE BÁSICA DE SAÚDE :93 ς7%

ω5º  SERVIÇO PRESTADO POR ÓRGÃO DO GDF: 73 ς5,5% 

Informação

ω1º AGENDAMENTO DE CONSULTAS: 151 ς30%

ω2º AGENDAMENTO DE EXAMES: 88 ς16,9%

ω3º AGENDAMENTO DE CIRURGIAS: 78 ς15%

ω4º OUVIDOR SUS: 21ς4% 

ω5º SERVIDOR PÚBLICO: 19 ς3,65%

Sugestão

ω1º ATENDIMENTO EM UNIDADE BÁSICA DE SAÚDE : 9ς15,5%

ω2º SERVIÇO PRESTADO POR ÓRGÃO DO GDF : 9 ς15,5%

ω3º ATENDIMENTO EM UNIDADE HOSPITALAR : 4ς6,9%

ω4º ATENDIMENTO MÉDICO : 4 ς6,9%

ω5º INFRAESTRUTURA EM UNIDADE DE SAÚDE: 3 ς5,1%
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ASSUNTOS 

MAIS DEMANDADOS 

POR CLASSIFICAÇÃO



O assuntomais demandadona SES-DF foi AGENDAMENTODE
CONSULTAS,com 9,3% do total de manifestações. Nota-se que
houve diminuição da demanda pelo assunto FISCALIZAÇÃO
CORONAVÍRUS,assuntomaisdemandadono trimestreanterior.

O assuntoAGENDAMENTODECONSULTASé o mais registrado
nas demandas de reclamação, solicitações de serviços e
informações,ATENDIMENTOEM UNIDADEBÁSICADE SAÚDE
paraasmanifestaçõesdo tipo sugestão.

O assunto SERVIDORPÚBLICOobteve o maior índice nas
tipologiasELOGIOe DENÚNCIA.
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ASSUNTOS MAIS 

DEMANDADOS
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8%

92%

4º Trim
2019

98%

2%

4º Trim
2020

30%

70%

4º Trim
2017

FORA DO PRAZO NO PRAZO

9 dias
Prazo médio de resposta

17 dias
Prazo médio de resposta

10 dias
Prazo médio de resposta

13 dias
Prazo médio de resposta

PRAZOS DE RESPOSTA

23%

77%

4º Trim
2018



Dasériehistóricaapresentada,nota-seo efetivo controle dos
prazosde respostasdasouvidoriasda SES-DF. Ressalta-seque
este Índice de Cumprimento do Prazo de Resposta da
Ouvidoriaé consideradocomoum riscoextremona matrizde
riscodaControladoria-Geraldo DistritoFederalςCGDF.

A Secretariade Saúde,no 4º trimestre,atingiuo tempo médio
de respostaao cidadãode 9 dias. Issoé 25%inferior a média
geraldo GDF, que foi de 12 diasno ano de 2019, e o tempo
foi 55%inferior ao preconizadoem lei, queé de 20 dias. Entre
outras ações desta Ouvidoria, pode se dizer que a maior
produtividadeem virtude a maiorproximidadeda gestãocom
os interlocutores, principalmente através de aplicativosde
mensagenso que facilita a comunicação,contribuíramparao
resultado.
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Ainda, vale destacar a diminuição das respostasemitidas
FORADOPRAZO. No 4º trimestre de 2020esseíndicechegou
a apenas 2%. Em 2017, no respectivo período, o índice
alcançou30%.

PRAZOS DE RESPOSTA



RESOLUTIVIDADE
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Meta 2020: 45%
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Meta 2020: 45%

RESOLUTIVIDADE
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HOSPITAL SÃO VICENTE DE PAULO - HSVP

HOSPITAL REGIONAL DE BRAZLÂNDIA - HRBZ

HOSPITAL DA REGIÃO LESTE - HRL (PARANOÁ)

HOSPITAL REGIONAL DA ASA NORTE - HRAN

HOSPITAL REGIONAL DE SOBRADINHO - HRS

HOSPITAL REGIONAL DO GUARÁ - HRGU

Lb{¢L¢¦¢h 59 D9{¢%h 9{¢w!¢;DL/! 9a {!¨59 πΧ

HOSPITAL REGIONAL DE TAGUATINGA - HRT

HOSPITAL REGIONAL DE PLANALTINA - HRPL

HOSPITAL REGIONAL DO GAMA - HRG

HOSPITAL REGIONAL DE SAMAMBAIA - HRSAM

DIRETORIA DE VIGILÂNCIA SANITÁRIA - DIVISA

HOSPITAL REGIONAL DA CEILÂNDIA - HRC

DIRETORIA DE VIGILÂNCIA AMBIENTAL - DIVAL

HOSPITAL MATERNO INFANTIL DE BRASÍLIA - HMIB

COMPLEXO REGULADOR DO DISTRITO FEDERAL

HOSPITAL DE APOIO DE BRASÍLIA - HAB

Ih{tL¢![ 5! /wL!b4! 59 .w!{N[L! Wh{; ![9b/!w πΧ

DIRETORIA DE SAÚDE DO TRABALHADOR - DISAT
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RESOLUTIVIDADE

RANKING HOSPITAIS
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Meta 2020: 45%



RESOLUTIVIDADE

A Resolutividadeé um indicador mensurado por meio da
avaliaçãodo cidadão,que após receber a respostaé quem
finaliza o protocolo classificando-o como resolvido ou não
resolvido, para os registros de denúncias, reclamaçõese
solicitaçõesde serviços.

A meta revisadapara os órgãosdo GDFno PlanoEstratégico
Institucionalda ControladoriaGeraldo Distrito Federalparao
ano de 2020 passoude 50% para 45% de resolutividadee
inclui a Secretariade Estadode Saúdedo Distrito Federal. No
períodoem análise,a SES-DFobteve um patamarde 41% de
resolutividade,um decrécimode 13 pontos percentuaisem
comparaçãocom o mesmotrimestre do ano anterior. Nesse
sentido, os dadosalertam para o desenvolvimentode novos
projetose metodologiaśparaa melhoradesteíndice.

30

Esteindicadoré dinâmicoe sofre atualizaçõesna medidaem
que os cidadãosavaliame reavaliamas respostasrecebidas
em períodos anteriores, pois não existe prazo para que a
avaliaçãodo demandanteocorra.
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SATISFAÇÃO 

COM O SERVIÇO DE 

OUVIDORIA
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Meta 2020: 70%



Após o cidadãoreceber a respostada sua demandade
Ouvidoria,ele é convidadoa participar de pesquisade
satisfação,queé feita diretamenteno sistemaOUV-DF.

Para cálculo do índice de satisfaçãocom o serviço de
ouvidoria, o cidadãorespondeperguntasrelacionadasa
satisfação com o atendimento, com o sistema
informatizadode ouvidoriae coma qualidadeda resposta
recebidanasuademanda.

Pontua-sequeno 4º trimestre do anode 2020o indicador
atingiu 64%, apresentando aumento de 13 pontos
percentuaisquandocomparadoao trimestreanterior.
Os projetos desenvolvidosnesta Unidade Setorial de
Ouvidoria que visam o monitoramento contínuo dos
índicese qualidadedos processosde trabalho garantem
uma melhora da qualidade de resposta ao cidadão e
aumentogradualdesteíndice.
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SATISFAÇÃO 

COM O SERVIÇO DE 

OUVIDORIA
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RECOMENDAÇÃO 

DO SERVIÇO DE 

OUVIDORIA

77%

82%

76%

73%

77%

74%

75%

79%

78%

81%

84%

79%

82%

81%

84%

75%

45%

55%

65%

75%

85%

95%

1
º 

T
ri
m

e
st

re

2
º 

T
ri
m

e
st

re

3
º 

T
ri
m

e
st

re

4
º 

T
ri
m

e
st

re

1
º 

T
ri
m

e
st

re

2
º 

T
ri
m

e
st

re

3
º 

T
ri
m

e
st

re

4
º 

T
ri
m

e
st

re

1
º 

T
ri
m

e
st

re

2
º 

T
ri
m

e
st

re

3
º 

T
ri
m

e
st

re

4
º 

T
ri
m

e
st

re

1
º 

T
ri
m

e
st

re

2
º 

T
ri
m

e
st

re

3
º 

T
ri
m

e
st

re

4
º 

T
ri
m

e
st

re
2017 2018 2019 2020

Meta 2020: 78%



Outro índiceobtido atravésdapesquisade satisfaçãoé o de
recomendaçãodo serviço de Ouvidoria. Este indicador é
bastante relevante, pois demonstra a confiança que o
cidadão tem no serviço de ouvidoria ao dizer que
recomendaa outrosesteserviço.

Importante ressaltar que, dos três índices relativos a
avaliaçãodo cidadão,este é o que sempre tem alcançado
maiorespercentuais. Umaoutra análise,ao se compararos
indicadoresda pesquisade satisfação,consistena percepção
de que uma parcela dos usuários, apesar de relatarem
insatisfaçãocom os serviçosde Ouvidoria,recomendamos
serviços por ela oferecidos, podendo estar havendo
confusão com o serviço que foi pedido com a resposta
recebida. Oíndicede recomendaçãoparao anoé de 78%.
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RECOMENDAÇÃO 

DO SERVIÇO DE 
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OUVIDOR SUS

Reclamação ς185 manifestações 

Elogio ς17 manifestações 

Informação ς17 manifestações

Solicitação ς162 manifestações 

Sugestão ς2 manifestações

Denúncia ς295 manifestações

A Ouvidoriada Saúdetambém recepcionaas manifestações
originadaspelo sistemaOUVIDORSUS,cujagestãopertenceao
MinistériodaSaúde. Comintuito de umamelhorpadronização
de trabalho de Ouvidoria/SES,as demandas oriundas do
executivofederalpassarama serinseridasno SistemaOUV-DF.
No 4º Trimestre de 2020 foram tratadas 678 manifestações
comasseguintestipologias:
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O Serviço de Informações ao Cidadão (SIC) pode ser
realizado presencialmente em qualquer ouvidoria do
Distrito Federal ou diretamente por meio do Sistema
Eletrônicodo Serviçode InformaçãoaoCidadão,o e-SIC.

Qualquerpessoafísicaou jurídicapodeencaminhar
solicitaçãode acessoà informação aos órgãos e
entidades do Poder Executivo do Governo do
Distrito Federal. No 4º Trimestre de 2020 foram
feitas199solicitações,quantidade26,3%menordo
que a registradano trimestre anterior. No citado
trimestre, a Ouvidoria/SEStambém recebeu 24
recursos referentes ao acesso à informação. A
interposição de recurso ocorre em casos de
indeferimentode acessoàsinformaçõesou quando
o cidadão questiona as razões da negativa do
acesso.
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SERVIÇOS DE 
INFORMAÇÃO AO 
CIDADÃO ðe SIC



CONCLUSÃO
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A Ouvidoria da Secretariade Estadode Saúdefinalizou o 4 º
trimestre de 2020com12.222manifestações,mantendoa qualidadee
constânciano atendimentoas demandasdos cidadãose usuáriosdo
sistemade saúde.

No entanto, houve queda em algunsíndices,o que nos leva a
realização,parao próximoano,de novasaçõese planejamentoafim de
conquistarosíndicesanteriormentealcançados.

Cumpre ressaltar que, houve uma queda no registro de
manifestaçõesa partir do mêsde agostocom a estabilizaçãoe queda
do registro de casosda pandemiado COVID-19. Ressalta-se ainda a
retomadadamodalidadede atendimentopresencial.

De forma geral, o presenterelatório mostra a confiançaque os
cidadãose usuáriosdo SistemaÚnico de Saúdedo Distrito Federal
possuematualmente no sistemade ouvidoria. Por meio de análises
cruzadasde informaçõesquantitativas e qualitativas recebidas,fica
evidentea consolidaçãodo usodo Sistemade Gestãode Ouvidoriado
Distrito FederalςSIGO-DFtanto numérico,quanto em qualidadedos
serviçosprestadosdiretamentepelasouvidoriasdaSES-DF.

A atual gestão da Ouvidoria da SES-DF, com apoio da
ControladoriaSetorialde Saúde,prioriza soluçõese boaspráticasde
gestãono sentidode disseminarnovosfluxosde trabalho,aumentara
qualidade das respostas aos cidadãos, gerenciar, monitorar e
acompanhara produtividadedostécnicose ouvidoriasseccionais.
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