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Apresentacao

A Ouvidoria da Administracao Regional de Santa Maria, localiza-se na Avenida
Alagados, QC 01, Area Especial, Lote B, ao lado do Restaurante Comunitério,
atende nos seguintes horarios, de 08 horas as 12 e de 14 as 18 horas. Visando
melhorias para a populacdo de Santa Maria, esta Ouvidoria possui subordinacao
hierarquica direta ao Gabinete do Administrador Regional. E operacionalmente,
esta sob a coordenacdo e supervisao da Ouvidoria-Geral do Governo do Distrito
Federal.

A Ouvidoria € um canal de comunicacao entre os cidaddos e a administra¢ao
publica. Por meio da participa¢do dos cidadaos, os mesmos tem a oportunidade de
ficarem sabendo dos seus direitos e a importancia de participarem, para que 0s
servi¢os prestados pelo érgao (Administracdo Regional de Santa Maria), se tornem
ainda melhores. Com a busca de promover a qualidade na comunicacao, formando
lacos para que haja confianca e mutua colaboracao.

A mesma atua como espaco de cidadania, intermediando o acesso aos servicos,
fortalecendo o controle social e representando importante instrumento de gestdo.
Trabalha na perspectiva da participacao social procurando a melhoria dos servicos.

O cidadao pode registrar a manifestacao utilizando os canais: 162, site Participa-
DF ou indo presencialmente na Administracdao Regional de Santa Maria.

A finalidade desta Ouvidoria, é estabelecer um canal de comunicacdo entre o
cidadao-usuario e a Administracdo Regional, contribuindo de maneira especifica
para o processo de satisfacdo, humanizacdo e a melhoria dos servicos prestados,
bem como possibilitar os direitos dos cidaddos de serem ouvidos e de terem suas
demandas, tanto pessoal, individual ou coletivas tratadas de forma adequada.




Visao Geral
Situacao

No primeiro trimestre de 2025, segundo o Painel de
Ouvidoria, a Administracdo Regional de Santa Maria-DF,
registrou um total de 185 manifestacdes. Entre elas: 119
foram respondidas, 13 nao resolvidas, 33 Resolvidas, 8
Resolvidas apds resposta complementar e 10 em analise
Conforme mostra o grafico abaixo.

https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard/rank-orgaos
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Classificagao

As demandas sdo classificadas em
solicitacdo, reclamacao, elogio, denuncia e sugestao

Solicitagcao

No 1° trimestre de 2025, a Administracao Regional
de Santa Maria, realizou os seguintes registros

Reclamacao e
conforme mostrados no grafico.
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FORMAS DE ENTRADA
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ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Tapa Buraco
Servidor Publico
Coleta de Entulho
Aterramento
Coleta de Galhos e Troncos de Arvores
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Como mostra no grafico acima, os assuntos mais demandados do primeiro trimestre

de 2025 foram: tapa buraco, servidor publico, coleta de entulho e aterramento.

Geralmente quando ha chuvas fortes e volume de agua intenso a tendéncia do asfalto
em determinados pontos da cidade é ser levado pela agua ou abrir buracos, portanto ha,
por parte do cidadao neste trimestre varias solicitacbes referente ao servico de Tapa
Buraco.

O segundo assunto mais demandado foi o servidor publico, neste trimestre foi
recebido pelos canais de atendimento, varios elogios se referindo aos servidores que
trabalham na Administracdo de Santa Maria, pois os mesmos realizam o trabalho com
dedicacao.




Pesquisa de Satisfacao

indice de Resolutividade indice de Satisfacdo com o servico de ouvidoria

indice de Satisfacéo com o atendimento
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89% - 86%

indice de Recomendacao

indice de Satisfacido com o sistema Satisfagao com a resposta

95%
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Prazo Médio de Resposta

151
dias
https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard

indice de Cumprimento do Prazo de Resposta
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Manifestacdes andnima e Identificada

Anbnima
11.4%

Identificada
88.6%
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Servico de Informacéao ao Cidadao

LAI é a sigla para Lei de Acesso a Informacao, Lei n? 12.527/2011. Esta
lei garante o direito de qualquer pessoa solicitar e receber informacdes de
orgaos e entidades publicas. Tem como objetivo garantir o direito
constitucional de solicitar e obter informacdes dos 6rgaos e entidades
publicas. Podem pedir informacdes pessoas de qualquer idade e
nacionalidade, além de empresas e organizacdes.

No trimestre de 2025, foi recebido pela Plataforma Participa - DF, 24
manifestacdes

Protecao de Identidade do

Status das respostas ao pedido Prazo de resposta . .
Solicitante
45.8%
54.2%
Respondido Dentro do Prazo
100% 100%

Canal de Solicitacao

Internet
100%



Carta de Servicos

A Carta de Servigcos € um documento que lista todos 0s servi¢cos que a
Administracdo de Santa Maria oferece para a populagcdo, como solicitar
alvaras, fazer reclamacdes, pedir licencgas.

Ela € uma forma de garantir transparéncia nos servicos publicos. Na Carta, ,
vocé encontra nao s6 o que a Administragdo oferece, mas também os prazos
de atendimento, a documentacao necessaria € COmo acessar esses Servicos,
seja online, presencial ou por telefone.

CLAREZA DAS INFORMACOES

CONHECIMENTO DA CARTA
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Governador do Distrito Federal - Ibaneis Rocha
Controlador Geral do Distrito Federal - Daniel Alves Lima
Ouvidora Geral do Distrito Federal - Daniele Pacheco
Administrador Regional de Santa Maria - Josiel Franca
Chefe de Gabinete - Riane Natalia Soares Vasconcelos
Chefe da Ouvidoria - Zuleide Paz Ribeiro

Equipe da Ouvidoria - Maria Grasiele Costa Feijao




