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Apresentação 

     A Ouvidoria da RA/SANT atende na Administração Regional de
Santa Maria, localizada na Avenida Alagados, QC 01, Área Especial, lote
B, ao lado do Restaurante Comunitário, nos seguintes horários de
funcionamento de 08 horas ás 12:00 e de 14:00 horas ás 18:00,
visando melhorias para a população de Santa Maria.
    A Ouvidoria da Administração Regional de Santa Maria possui
subordinação hierárquica direta ao Gabinete do Administrador
Regional, e operacionalmente, está sob a coordenação e supervisão
da Ouvidoria-Geral do Governo do Distrito Federal.  
   A Ouvidoria atua como espaço de cidadania, intermediando o
acesso aos serviços, fortalecendo o controle social e representando
importante instrumento de gestão. A Ouvidoria trabalha na
perspectiva da participação social procurando a melhoria dos
serviços. 
   A finalidade da Ouvidoria desta Administração Regional é
estabelecer um canal de comunicação entre o cidadão e a
Administração Regional, contribuindo de maneira específica para o
processo de satisfação, humanização e a melhoria dos serviços
prestados. 
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       No ano de 2023 foram registradas 694 manifestações, tanto pelo 162,
quanto pelo site Participa-DF e ainda de forma presencial.
     Analisando o gráfico referente a  01 de janeiro a 30 de outubro de 2023, foi
possível perceber que em maio e outubro foram os meses que mais tiveram
registros de ouvidorias.
       

     E em outubro além de novos buracos que surgiram,
tiveram muitos registros de coleta de entulho e também
da manutenção de boca de lobo, pois os cidadãos
solicitaram este serviço para que as bocas de lobo
ficassem limpas para que quando começasse o período
chuvoso, não acontecesse alagamento nas casas e nem
que as pistas ficassem inundadas de água, dificultando o
trânsito.

      Em maio devido aos muitos buracos que apareceram no
asfalto das quadras.



2021 2022 2023

Internet Presencial Telefone Protocolo Mídia
0

50
100
150
200
250
300

Classificação

2021 2022 2023

0 100 200 300 400

Solicitação
Reclamação

Elogio
Denúncia

Informação
Sugestão

Formas de entrada 

http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/assuntos

http://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/assuntos

Tipologia

     Analisando o gráfico das formas de entrada dos registros de
ouvidorias, foi possível identificar que os cidadãos estão acessando
mais a internet e também procurando mais a ouvidoria
presencialmente.  
      Em relação a Tipologia,  de acordo com o gráfico as solicitações
entre os anos foram crescentes, ou seja,  tivemos mais pedidos de
solicitação do que  registros de reclamação.
     Ainda em 2023 as manifestações referentes a Tipologia elogio
tiveram um número considerável. 
      Os Registros de denúncia em 2021 foram somente duas e em
2022 houve um crescimento e em 2023 até o mês analisado teve
uma queda novamente. 
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          Observando os gráficos,  percebe-se que houve um
número expressivo de manifestações registradas entre os
anos de 2021 a 2023. Foi crescente. Muitos dos cidadãos
desconheciam o serviço de Ouvidoria existente no órgão e a
partir do momento que descobriram, se sentiram a vontade
para registrarem suas demandas utilizando os canais de
comunicação. 
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     Demonstraremos a seguir, por meio da Pesquisa de Satisfação como está o nível
de satisfação do cidadão que utiliza os serviços de Ouvidoria, obtemos estes dados
após enviarmos a resposta definitiva, pois há um questionário inserido dentro desta
resposta, onde o demandante faz a leitura e responde perguntas referente a
Ouvidoria. 
    Se o sistema informatizado da ouvidoria atendeu suas necessidades, se a resposta
que ele recebeu o deixou satisfeito, se o manifestante recomendaria o serviço de
ouvidoria do órgão.
    Para finalizar a pesquisa, é pedido que o solicitante deixe um comentário sobre
sua experiência com a ouvidoria. E se sua demanda foi resolvida ou não resolvida . 

Indicadores 
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    O percentual dos indicadores tiveram crescimento bem
satisfatório no ano de 2023.
           Para o ano de 2024 a meta será alcançar pelo menos 98% nos
indicadores. 
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      Ao analisar o gráfico é possível perceber que os assuntos mais
demandados é o Tapa Buraco,  e houve um crescimento de forma
significativa em 2023, pois o asfalto de muitas ruas já estavam
gastos e devido as chuvas fortes do início do ano e outras no final,
muitos cidadãos fizeram seus registros solicitando o Tapa Buraco.
   Em seguida veio a Coleta de entulho, pois são descartados
diariamente e a toda hora muitos entulhos nas áreas públicas.
A manutenção de bueiros foi outro assunto bem solicitado, pois com
as chuvas surgindo os cidadãos buscam a prevenção. 
    Os usuários da biblioteca também não deixaram de fazer as suas
solicitações. pois houveram muitas demandas relacionadas a
Biblioteca Monteiro Lobato em Santa Maria Norte.
    Em relação aos elogios, muitos cidadãos satisfeitos com o serviço
registraram manifestações elogiando os servidores, funcionários da
Administração. 













Em conjunto com alguns Órgãos e algumas Regionais estarei participando
deste Projeto: Nosso quadrado é limpo!



9. NÃO ESCOPO



Equipe de Ouvidoria

Zuleide Paz Ribeiro
 Maria Grasiele da Costa  Feijão   


