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Relatorio - Manifestacao

Secretaria de Logistica e Transportes

Departamento de Estradas de Rodagem do Estado de Sdo Paulo - DER

Periodo: 01/01/2022 a 30/06/2022

Secretaria de Logistica e Transportes

Tipo de Manifestacéo

Tipo Quantidade
Denuncia 68
Elogio 9
Outros 68
Reclamacao 355
Solicitagdo de Informacgéo 1483
Sugestéo 15
Total: 1998
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Tl_po de = Presencial Telefone Email Correspondéncia | Sistema Outros Total
Manifestacéo
Denuncia 0 0 6 0 61 1 68
Elogio 0 0 1 0 8 0 9
Outros 0 0 0 0 68 0 68




Reclamagéo 0 4 25 0 326 0 355
Solicitacé@o de 0 1 28 0 1454 0 1483
Informacgéo
Sugestéo 0 0 0 0 15 0 15
Total 0 5 60 0 1932 1 1998
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Tema Geral
Tema Geral Denlncia Elogio Outro | Reclamacédo| Informacdo | Sugestdo Total
Atendimento 43 6 28 161 852 9 1099
Outros 23 3 30 117 26 5 204
Procedimentos 0 0 0 1 0 0 1
Taxas/Pagamentos 2 0 11 76 606 1 696
Total 68 9 69 355 1484 15 2000




Tema Geral
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Analise
Denlincia 67 0 0 0 0 1 68
Elogio 9 0 0 0 0 0 9
Outros 68 0 0 0 0 0 68
Reclamacédo 352 0 0 0 0 3 355
Solicitagdo 1404 0 0 0 0 79 1483
de
Informagéo
Sugestéo 14 0 0 0 0 1 15
Total 1914 0 0 0 0 84 1998
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As manifestac6es mais frequentes e/ou mais relevantes relatando assunto e
problema no periodo de 01/01/2022 a 30/06/2022;

Informamos que esta Ouvidoria do DER- Departamento de Estradas de Rodagem
recebeu um total de 1998 manifestacdes, segue abaixo as trés manifestacdes
relevantes;

SolicitacGes de esclarecimentos sobre multas e recursos, apesar de todas as
informacdes serem totalmente claras e objetivas no site do DER, e na propria carta da
autuacao, os usuarios nao tem o habito da leitura e preferem reclamar ou questionar
uma segunda opinido.

Recebemos também inimeras manifestacdes relacionadas as condi¢cdes das rodovias
administradas pelo DER, solicitando esclarecimentos sobre faixa de dominio ou
manutencgao, conserva e velocidade permitida na via.

SolicitacGes de imagens de cameras localizadas nas rodovias para averiguacao de
registro de passagens de veiculos e outras ocorréncias.

Recomendacdes da Ouvidoria encaminhadas aos dirigentes do Orgéo,
informando se foram ou ndo acatadas e respectivo motivo;

Esclarecemos que prezamos pela seriedade do tratamento dado a cada manifestagéo,
seja ela uma solicitacao, reclamacédo ou até mesmo uma denuncia, para tanto,
orientando sempre nossos colaboradores e diretores responsaveis, sobre o prazo e o
tratamento que deve ser dado para cada manifestacdo a analise e providéncias.

Sendo assim, podemos dizer que nossos parceiros de trabalho foram comprometidos
e responsaveis, nos dando todo respaldo a cada demanda.

Dificuldades na atuacéao da Ouvidoria / Observacgdes;

Informamos que nao tivemos dificuldades para exercer nosso trabalho, como
esclarecido, nossos colaboradores e diretores foram comprometidos nos dando toda
importancia a cada demanda analisada até a sua devida resposta encaminhada ao
usuario.



Resumidamente, as atividades desempenhadas da Ouvidoria do DER séao:

Prestar informacdes as manifestacfes do usuéario do servigo publico, receber e
encaminhar solicitacdes, reclamac¢des, denudncias, sugestdes e elogios as areas
competentes, acompanhar a apreciacdo das demandas encaminhadas; e cobrar o
retorno pendente as areas envolvidas, transmitir as respostas das areas demandadas
ao usuario do servico publico.

O tratamento de cada demanda é dividido em trés partes:

l. Recepcéao da manifestacéo, informada e instruida, protocoloda no site

I. Andlise de admissibilidade pela Ouvidoria, a qual devera resultar no
encaminhamento da demanda para a area competente a sua resolucao ou na
denegacao fundamentada e o arquivamento do protocolado; e

Il. Retorno informando da conclusdo do atendimento ao usuario do servico
publico.

A operacao desses procedimentos com registro no canal do sistema de Ouvidoria cria
a possibilidade de, em parte, gerar e compilar os dados e produzir os relatérios de
atividades da Ouvidoria em cumprimento do disposto no paragrafo Unico do artigo 9°
da Lei n® 10.294/99 e do Decreto n° 50.656, de 30/6/06, com alteracdes dos Decretos
n®51.561, de 21-2-2007; e n°® 61.175, de 18/3/15.

Atenciosamente,

Ouvidoria - DER Departamento de Estradas de Rodagem






