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Apresentacao

A Ouvidoria da Administracdo Regional de Santa Maria, localiza-se na Avenida
Alagados, QC 01, Area Especial, Lote B, ao lado do Restaurante Comunitdrio,
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 coordenacao e supervisao da Ouvidoria-Geral do Governo do Distrito
Federal.

A Ouvidoria € um canal de comunicacdo entre os cidadaos e a administracao
publica. Por meio da participacao 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 comunicac¢ao, 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 gestao.
Trabalha na perspectiva da participacao social procurando a melhoria dos servicos.

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

A finalidade desta Ouvidoria, é estabelecer um canal de comunica¢do entre o
cidaddo-usuario e a Administracao Regional, contribuindo de maneira especifica
para o processo de satisfacdo, humaniza¢ao e a melhoria dos servicos prestados,
bem como possibilitar os direitos dos cidaddaos de serem ouvidos e 0s mesmos
terem suas demandas, tanto pessoal, individual ou coletivas tratadas de forma
adequada.




Visao Geral

Situacao

No quarto trimestre de 2024, de acordo com o Painel de Ouvidoria, a
Administracao Regional de Santa Maria-DF, registrou um total de 144
manifestac¢des. Entre elas: 99 foram respondidas, 23 ndo resolvidas, 17

resolvidas, 5 resolvidas apés resposta complementar. Conforme mostra o
grafico abaixo.

100
80
60
40
20
[] | |
* * N Q
S W S S
S & & ®
K ] Q @{\'
\ S
%xv
N
<§§
.%cél\
&
@V
A\
&

https://www.painel.ouv.df.gov.br/dashboard
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Classificacao

Reclamacao

Solicitagcao

Elogio

Informacao
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De acordo com o grafico acima, tivemos menos manifestag¢des registradas do que
o trimestre anterior, pois os cidadaos continuaram registrando as manifestacées na
plataforma, Administracao 24 Horas.

Resolutividade
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Neste trimestre, tivemos uma
queda na resolutividade, devido a
troca do Coordenador da COLOM
(Coordenacdo de Licenciamento e
Obras).
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FORMAS DE ENTRADA

Internet
Presencial
Telefone

Ouvidoria Intinerante
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Em relagcdo ao 3° trimestre, houve um aumento na forma de entrada pela
Internet no 4° trimestre, ja os outros canais de atendimento (presencial, telefone),
diminuiram, isto relacionado ao 3° trimestre.

ASSUNTOS MAIS SOLICITADOS

Tapa Buraco
Servidor Publico
Biblioteca Publica
Coleta de Entulho
Coleta de Inserviveis
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Conforme mostra o grafico, o assunto mais solicitado foi o Tapa Buraco, porque
com o periodo chuvoso, os buracos comecam a aparecer. Entre estes assuntos, esta
o Servidor Publico, pois os servidores da Administracdo Regional de Santa Maria,
receberam varios elogios no bimestre, devido o compromisso que tém em resolver
as demandas da comunidade local, seja por meio do site Participa-DF, telefone 162
ou presencialmente. Este 6rgao esta a disposicao do cidadao.
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Pesquisa de Satisfacao

INDICE DE RESOLUTIVIDADE INDICE DE SATISFACAO COM O SERVICO DE OUVIDORIA
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INDICE DE RECOMENDAGAO INDICE DE SATISFACAO COM O ATENDIMENTO

SATISFACAO COM A RESPOSTA

91%

INDICE DE SATISFACAO COM O SISTEMA

86% @
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Programa "GDF Mais Perto do Cidadao

Nos dias 18 e 19 de outubro de 2024, aconteceu na Regiao Administrativa do
Gama - Setor Central Gama - ao lado do Estadio Bezerrao, a 39° Edicdo do Programa
"GDF Mais Perto do Cidadao, na

Os cidadao puderam ter acesso a varios servicos, entre eles: registrar suas
solicitagdes, reclamagdes, denuncias, informa¢des ou elogios na Ouvidoria
intinerante, realizar o cadastro do Bolsa Familia, dar entrada na Carteira de
Identidade, obter informagdes junto ao DETRAN e demais Orgdos que estavam
oferecendo os servicos a comunidade local. O publico também participou de varias
apresentacdes artisticas.
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HOJE A DUVIDORIA
DA ADMINISTRACAD
REGIOMAL DE SANTA
MARLA ESTA AQUI !




Prazo médio de Resposta
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INDICE DE CUMPRIMENTO DO PRAZO DE RESPOSTA
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Fora do Prazo
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Manifestacdes Andnimas

Manifestagdes Anénimas
17.4%

Manifesta¢des Identificadas
82.6%

Manifesta¢des Vinculadas e Nao vinculadas

Vinculada
3.5%

Nao Vinculada
96.5%



Carta de Servigos

CLAREZA DAS INFORMAGCOES

CONHECIMENTO DA CARTA




PREMIO ITA

ADMINISTRACAO REGIONAL DE SANTA MARIA RA-XIII

O Prémio ITA é concedido aos 6rgaos e entidades do Governo do
Distrito Federal (GDF) que atendem aos requisitos de divulgacao de
informacgdes publicas, permitindo que a populacao tenha acesso a
dados relevantes sobre a gestao publica.

https://www.cg.df.gov.br/wp-
conteudo/uploads/2024/12/PREMIO-ITA-
2024.pdf
A Administracao de Santa Maria conquistou uma importante
premiacao que comprova a exceléncia em transparéncia e controle
interno da atual gestao, liderada pelo administrador regional Josiel
Franca. Trata-se do prémio ITA - 100% em Iindice de Transparéncia
entregue pela Controladoria-Geral do Distrito Federal (CGDF) na tarde de
quarta-feira (4/12) no auditério da Camara Legislativa do Distrito
Federal.
O Prémio ITA, avalia os indices de transparéncia ativa na divulgacao
de informagdes nos sites do Governo do Distrito Federal (GDF) e o
atendimento aos pedidos de acesso a informacado e é reconhecimento do
GDF que exalta 6rgaos que se destacam na gestao publica e no combate
a corrupgao. \
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A premia¢do conquistada pela Administracdo de Santa Maria ocorreu
durante a Semana da CGDF de Combate a Corrupg¢dao, um periodo de acbes
voltadas a transparéncia, ética e integridade, idealizado e organizado pela
Controladoria-Geral do DF. A semana foi marcada por palestras, entrega de
premiacdes a 6rgaos do GDF e debates que reforcam o compromisso do governo
do DF em prevenir, identificar e combater praticas de corrupc¢ao, além de promover
uma gestao mais ética e responsavel.



Governador do Distrito Federal - Ibaneis Rocha

Controlador Geral do Distrito Federal - Daniel Alves Lima
Ouvidora Geral do Distrito Federal - Maria Fernanda Cortes de
Oliveira

Administrador Regional de Santa Maria - Josiel Franca

Chefe de Gabinete - Jesuino de Jesus Pereira

Chefe da Ouvidoria - Zuleide Paz Ribeiro

Equipe da Ouvidoria - Maria Grasiele Costa Feijao, Sebastiao
Cunha e Silva



