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1. APRESENTACAO

Este relatério apresenta os resultados das atividades desenvolvidas pela Ouvidoria
do DER no periodo de 1° de janeiro a 30 de junho de 2024 e foi elaborado em
conformidade com as disposicbes legais, com o objetivo de demonstrar o
compromisso com a transparéncia, a eficacia e a melhoria continua dos servigos
prestados a sociedade.

O presente documento detalha os dados e informagdes referentes as
manifestacdes recebidas dos usuarios dos servigos publicos prestados pelo DER,
quais sejam: Pedidos de Acesso a Informacgéo, Elogios, Sugestoes, Solicitagdes de
Providéncia, Reclamacoes e Denuncias.

A Ouvidoria do DER adota as diretrizes estabelecidas pela Resolucdo CGE n°® 017,
de 21 de novembro de 2024, a qual estabelece os procedimentos para o exercicio
das atividades das Unidades Setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
e dos Servigos de Informacao ao Cidadao dos drgaos e entidades da Administragcéo
Publica estadual, nos termos dos Decretos n®68.155; n©68.156; e n®68.157, todos
de 9 de dezembro de 2023.

2. ESTRUTURA ORGANIZACIONAL E EQUIPE

A Ouvidoria integra a estrutura organizacional do DER e responde diretamente a
autoridade maxima do Departamento.

A Ouvidoria do DER interage com as diversas areas do Departamento para obter
informagdes que possam colaborar na elaboragcdo das respostas aos cidadaos,
bem como natroca de informagdes entre as ouvidorias dos 6rgaos estaduais, a fim
de garantir que as manifestacoes dos usuarios dos servicos publicos sejam
recebidas e tratadas com autonomia e transparéncia.

A atuacao da Ouvidoria é o elo entre os cidadaos e o0 6rgao, assegurando o direito a
informacgao e a manifestacao.

A equipe é composta por quatro membros: duas servidoras comissionadas e dois
colaboradores. Em relagao ao nivel de formacao académica, a equipe é formada
por 1 membro que possui nivel superior e os demais membros possuem nivel médio
de escolaridade.

As manifestacbes de Pedidos de Acesso a Informacgdes s&o tratadas pela
responsavel pelo Servico de Informagbes ao Cidadao (SIC), que atua como
substituta da Ouvidora nos impedimentos legais.
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A Ouvidoria contribui com as acdes e medidas para implementacdo do Plano
Estadual de Promogao de Integridade, instituido pelo Decreto n® 67.683, de
03/05/2023, atuando como um dos pilares da Unidade de Gestao de Integridade.

Destaca-se que esta Ouvidoria integra o Comité Executivo e o Comité Interno de
Governanga no dmbito do Departamento de Estradas de Rodagem, instituidos

respectivamente pelas portarias

02/07/2024.

Procuradoria
Juridica PJ

Assessoria de

Gabinete P
Organizaciao

GAB

Servico de

Superintendéncia

Divulgacdo e Auditoria
Relagdes SVs
Publicas - SDG

Quvidoria

SUP/DER-006-06/02/2023 e SUP/DER-061-

Unidade de
Gestao de
Integridade

Diretoria de
Planejamento
DP

Diretoria de
Operacoes
Do

Coordenadoria
Geral Viaria
cGv

Diretoria de
Engenharia
DE

Diretoria de
Administracao

Divisdes
Regionais

Estratégico - CPP

(Coord.de Planejamento

Coord. Melhorias e
Obras Rodovidrias
- CMO

Coord. de Operacio
& Seguranca
Rodovidria - COO

Coordenadoria de
Engenharia e Projetos
- CEE

Coord. de Aquisighes
e Contratages - CAD

Coordenadoria de
Desapropriacio - COP

Coord. de Conservacao

& Sinalizacao
Rodoviaria - CRO y

Coord. de Admin, de
Pedagios e Fisc.
de Peso CPO

Coord. de Apoio Servigos de Atividades
Admin. e Controle Gerals - SLA
- CAE

Coord. de Estudos
e Pesquisas - CEP

Coord. de Apobo
Admin. e Controle

- CAD

Coord. de Gestao
de Fabxa de Dominie
- CFO

Coord. de Gestao Divisao de
Técnica de Projetos Administracio
-CGT de Pessoal - DHA

Coord.de Gestao
de Convénios - CGP

Coord. de Gestio
de Contrates - CCP

Coord. de Tecnologia
de Informacao - CIP

Coordenadoria de
Meio Ambiente - CAP

Unidade de Gerenc.
do Programa - UGP

Coord. de Pregos e
Orgamentos - COP

3. AIMPORTANCIA DA OUVIDORIA

Coordenadoria
de Multas - CAM

Divisdo de
Equipamentos - DME

DR.5 DR.1Z
530 vicente § M7, Prudental

DR.& DR.13
Taubaté Rio Claro

Divisao de
Contab
e Finangas - DFF

DR.7 DR.14
A Barretos

A Ouvidoria do DER é o principal canal de comunicagao entre o cidadao e o 6rgao,
garantindo que as manifestacdes sejam ouvidas, analisadas e tratadas com
objetividade. Além disso, sua atuacao contribui diretamente para a identificagdo de
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falhas nos servicos, propondo melhorias que impactam positivamente a qualidade
do atendimento prestado.

Por meio da Ouvidoria, o cidadao tem assegurado um espaco democratico para
expressar suas opinides, elogios, reclamacbes, sugestdoes e dendncias,
fortalecendo a relagao de confianga entre a sociedade e a gestao publica.

A Ouvidoria também desempenha um papel estratégico na coleta de dados
relevantes, que subsidiam decisdes administrativas e politicas voltadas para a
melhoria continua dos servigos oferecidos.

A partirdo segundo semestre de 2024, as demandas recebidas por meio do Sistema
da Rede de Ouvidorias do Governo do Estado de Sado Paulo (ouvidoria.gov.br) serdo
tratadas na plataforma integrada FALA.SP.GOV.BR (fala.sp.gov.br).

4. AIMPORTANCIA DO SERVICO DE INFORMACAO
AO CIDADAO (SIC)

O Servico de Informacgéao ao Cidadao (SIC), alinhado a Lei de Acesso a Informacéao
(Lei n® 12.527/2011), garante acesso e transparéncia na comunicagao com 0s
cidadaos.

Até o dia 13 de maio de 2024, os cidadaos registravam os pedidos de acesso a
informag¢do por meio do sistema SIC.SP. Com a integracdo dos sistemas, os
pedidos a partir daquela data s&o registrados por meio da plataforma
FALA.SP.GOV.BR, com maior agilidade, seguranca e rastreabilidade no atendimento
as solicitagdes de informacdes.

Entre janeiro e junho de 2024, a Ouvidoria do DER registrou 126 pedidos de acesso
a informagédo, com assuntos relacionados principalmente a autos de infragao,
recursos, contratos firmados e outros assuntos administrativos.

5. PRINCIPAIS FERRAMENTAS

A Ouvidoria do DER esta inserida na plataforma FALA.SP.GOV.BR para que os
cidadaos possam registrar sua manifestacado de ouvidoria e pedido de acesso a
informacgao, destinados aos 6rgaos e entidades do Governo do Estado de Sao
Paulo.
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Destaca-se que a plataforma possibilita o cidadao voluntariar-se no Conselho de
Usudrios do Servigo Publico, possibilitando interagdes virtuais para realizagao de
avaliacoes e consultas produzidas e encaminhadas pelos 6rgaos e entidades do
Poder Executivo, a partir da integracao com o Portal de Servigos do Estado.

A Ouvidoria do DER est4 inserida no sistema SEI/SP desde junho de 2023, o que
permitiu otimizar a tramitacao e o controle de demandas administrativas.

Com o intuito de proteger o conteldo das informagodes, os processos gerados no
sistema SEI/SP sao classificados com nivel de acesso restrito, conforme as
disposicoes legais referentes a informacoes pessoais.

6. ACOES DESENVOLVIDAS

A Ouvidoria do DER orienta o cidadao que utiliza os canais de atendimento, sejam
eles por meio de correspondéncia, e-mail, telefone ou pessoalmente, a registrar
suas manifestagdes na plataforma FALA.SP.GOV.BR, com objetivo de o cidadao
acompanhar o tratamento das manifestacdes por um unico canal de atendimento.

Desse modo, a manifestagcdo registrada no sistema recebe um numero de
protocolo que possibilita ao cidaddo acompanhar o seu andamento.

O tratamento de cada protocolo é dividido em quatro etapas:

e Recebimento da manifestacéo e instrucéao;

e Analise de admissibilidade pela Ouvidoria;

e Encaminhamento para analise as areas competentes, com prazo de 10 dias
para resposta ou, caso as informagodes solicitadas estejam disponiveis em
transparéncia ativa, é elaborado uma resposta rapida com as orientacoes
necessarias;

e Comunicacédo ao cidadao, informando-o sobre a conclusdo do atendimento
ao usuario do servico publico.

Destaca-se que a Ouvidoria, ao adotar o sistema SEI/SP, constatou uma melhora
significativa na agilidade das respostas pelas areas responsaveis, além de controle
mais efetivo na rastreabilidade das informacdes, o que proporciona maior
transparéncia e eficiéncia aos resultados obtidos.

Importante esclarecer que as manifestagoes sigilosas ou anénimas sao tratadas
com total preservacdo dos dados do cidaddo, garantindo o sigilo da identidade.
Assim, para manter essas informagdes seguras, os processos no SEI/SP sao
classificados com acesso restrito, de acordo com a legislacdo de protecao de
dados pessoais.
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7. PRINCIPAIS TEMAS E DEMANDAS

As manifestagdes recebidas pela Ouvidoria sao categorizadas pelos temas gerais e
especificos.

Assim, a equipe da Ouvidoria, no ambiente do Sistema da Rede das Ouvidorias até
13/05/2024 e a partir desta data na plataforma FALA SP, classifica primeiramente a
manifestagao pelo tema geral e, posteriormente, detalha o tema especifico.

A seguir, sdo apresentados os temas classificados com maior frequéncia, em razéo
do grande volume do assunto a ser tratado:

ema da Rede das O doria ataro a FALA

1. Taxas/Pagamentos Auditoria e Fiscalizacao
2. Infraestrutura Infraestrutura e Fomento
3. Fiscalizacao Transportes

As demandas tratadas no item 1 da tabela descrita acima se referem a multas e
recursos, contendo questionamentos sobre autos de infrag&o, recursos e demora
na atualizacdo de pagamentos de multas.

Assim, as demandas tratadas no item 2 estdo relacionadas a conservacado e
manutencao rodoviaria, obras e sinalizagdo, assim como as classificadas no item
3 se referem a demandas que tratam de solicitacdo de Autorizacdo Especial de
Trénsito (AET), autorizagao para circulagdo em trechos com restricado ao trafego e
implantagcao de radares.

8. APRIMORAMENTO DOS PROCESSOS

No que diz respeito ao aprimoramento dos processos da Ouvidoria, destaca-se 0
esforco em melhorar a celeridade das respostas. De acordo com os dados
recentes, 84,67% das manifestacbes foram atendidas dentro do prazo legal
estabelecido, o que demonstra um bom nivel de eficiéncia. No entanto, ainda existe
uma margem para otimizacéao, principalmente nos casos mais complexos ou que
exigem multiplos departamentos para resolugdo. A melhoria continua nesse
aspecto envolve a revisdo de procedimentos internos, otimizagao de fluxos de
trabalho e adocédo de ferramentas tecnoldgicas que permitam maior agilidade de
atendimento e comunicacéao.
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Outro ponto relevante na avaliacao da Ouvidoria é a capacitagao e integracdo dos
profissionais envolvidos. Para garantir respostas mais eficazes e alinhadas com as
necessidades da populacdo, foram realizadas diversas reunides com os setores
técnicos da instituicdo. Tais reunides visam proporcionar maior entendimento
sobre as demandas, além de aperfeicoar as habilidades dos profissionais
envolvidos no atendimento e na resolucdo das manifestagdes. A integracdo dos
diferentes setores é fundamental para um fluxo de trabalho mais coeso e para a
construcdo de solugdes que atendam de forma eficaz aos problemas
apresentados.

9. RESULTADOS GERAIS

9.1. Manifestagdes Registradas na Ouvidoria

A Ouvidoria recebeu e tratou um total de 3.397 manifestacées no primeiro
semestre, classificadas da seguinte forma:

Quantidade Quantidade
Tipo de Manifestagoes Sistema da Rede Fala SP TOTAL
de Ouvidorias
Reclamacao 2.050 269 2.319
Solicitagdo de Providéncias/ Outros 574 243 817
Dentincia 71 68 139
Sugestao 51 15 66
Elogio 49 7 56
Total 2.795 602 3.397

Destaca-se que, no 1° semestre, a Ouvidoria recepcionou as manifestacdes a partir
do Sistema da Rede de Ouvidoras, até o dia 12/05/2024. A partir de 13/05/2024,
passou a utilizar a nova plataforma FALA SP, atendendo as novas diretrizes da
Controladoria Geral do Estado de S&o Paulo.

Apresenta-se a seguir o grafico ilustrativo com a quantidade e o tipo de
manifesta¢des tratadas em cada sistema.
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9.2. Pedidos de Acesso a Informacoes no Servico de Informacdes
ao Cidadao (SIC)

Os pedidos de informacoes tratados pela responsavel do SIC utilizam as mesmas
diretrizes dos trabalhos realizados pela Ouvidoria, totalizando 126 solicitagcoes de
informacgodes atendidas.

9.3. Implantacao da Plataforma FALA SP

A partir de 13 de maio de 2024, todas as manifestagodes registradas anteriormente,
no Sistema da Rede de Ouvidorias e no Sistema SIC.SP, passaram a ser registradas
na plataforma FALA SP.

A implantacao da plataforma FALA SP representou um avanco significativo na
modernizagdo e otimizagdo dos processos de recebimento de demandas da
Ouvidoria. Essa plataforma unificada, disponibilizada pelo Governo do Estado de
Séao Paulo, centraliza todas as manifestacdes dos cidadéos, sejam elas pedidos de
acesso a informacgao, denuncias, elogios, reclamacoes, solicitacoes ou sugestoes,
proporcionando maior agilidade no atendimento, transparéncia e controle das
demandas.
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9.4. Reunides estratégicas com as areas internas

A realizagdo de reunides estratégicas com as dareas internas demonstrou o
compromisso da Ouvidoria em promover a integracao e a colaboragao entre os
diversos setores do DER. Esses encontros foram essenciais para alinhar o
planejamento, identificar dificuldades nos processos e definir agdes conjuntas
para aprimorar a gestao e o atendimento aos cidadaos. A participagao das areas
internas garante que as solugdes encontradas sejam mais eficientes e adequadas
as necessidades dos cidadaos.

9.5. Monitoramento da Carta de Servicos

Considerando a implantacdo dos Conselhos de Usudrios de Servigos Publicos,
previsto no Capitulo VI do Decreto n®68.156, de 09 de dezembro de 2023, no &mbito
da Administracao Publica Estadual e a realizacdo do chamamento publico para a
instituicdo do mencionado Conselho, como forma de participagédo direta da
sociedade na avaliacdo e melhorias dos servigos prestados pelo DER, destacou-se
aimportancia dareordenacao dos atuais menus e submenus dispostos atualmente
no site, para uma apresentagao mais intuitiva e funcional.

Dessa forma, a Ouvidoria do DER, em conjunto com a Comissao de Avaliagao de
Documentos e Acesso (CADA), apresentou, por meio do processo SEl n°
139.00021651/2024-17, proposta de melhoria na divulgacdo de informacgdes e
servigos constantes no sitio eletrénico do DER.

Areorganizacdo do site do DER e a adicdo de novos servigos disponibilizados online
tem como objetivo facilitar o acesso dos cidadaos as informacgdes e aos servicos
oferecidos pelo 6rgao.

9.6. Chamamento Publico para composicao de Conselho de
Usuarios do Servico Publico

Em maio de 2024, a Ouvidoria do DER propés, em atendimento aos artigos 29 a 33
do Decreto n° 68.156, de 09 de dezembro de 2023, e aos artigos 19 a 24 da
Resolucao CGE n° 23, de 14 de dezembro de 2023, e por meio do processo SEI n®
139.00029404/2024-69, o Edital do Chamamento Publico para composicao do
Conselho de Usuarios de Servigos Publicos do Departamento de Estradas de
Rodagem do Estado de Sao Paulo.
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O Edital de Chamamento Publico n® 001/2024 foi publicado em 13 de junho de
2024, no Diario Oficial, e divulgado e disponibilizado na pagina oficial do site do
DER.

9.7. Atendimento ao Sistema SE|

A Ouvidoria do DER utiliza para gestao dos seus processos o Sistema Eletronico de
Informacdes (SEI).

A producéao e a gestdo de documentos e processos administrativos de forma digital
proporcionam melhorias efetivas no tempo de respostas, no controle de prazos e
na padroniza¢do dos procedimentos.

No periodo de janeiro a junho/2024, foram gerados 1.313 processos e 1.501
tramitados na Unidade da Ouvidoria.

Processos gerados no periodo]

Apuragdo preliminar 2 3 2 3 10

Atendimento a

. 241 312 265 245 148 86 1.297
solicitagées

Processo de
capacitagao de 1 1 2
recursos humanos

Processo de
elaboracdo de ato 1 1
normativo

Verificagdo
Preliminar de
Informacéo ou
Dendncia

TOTAL: 243 316 268 245 149 92 1.313
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Processos com tramitagé@o no periodo]

Tipo Quantidade

Acompanhamento da reclamagéo ou sugestdo 1
Apuragdo preliminar 12
Atendimento a solicitagdes 1.471
Atendimento de pedido de informacgdes 1
Atendimento de requisigdes, ordens judiciais ou administrativas 1
Declaragéo de Area Confrontante com Faixa de Dominio 1
Dossié de evento 1
Processo de Apuracao Preliminar de Falta Disciplinar 1
Processo de capacitagdo de recursos humanos 2
Processo de contratagdo de obra publica 1
Processo de elaboragéo de Instrugdo normativa 2
Processo de elaboragéo de ato normativo 1

Processo de homologagdo de equipamentos fiscalizadores de

velocidade

Processo de sindicancia de multa de transito 1
Processo para apuracdo de dentncias 1
Verificagdo Preliminar de Informagédo ou Dentncia 3

TOTAL: 1.501

9.8. Atendimento ao Reclame Aqui

O DER esta cadastrado no portal Reclame Aqui, de modo que as reclamacgodes
recebidas sobre 0 atendimento e servicos prestados pelo DER séo redirecionadas
ao e-mail da Ouvidoria para elaboracao de resposta. No periodo de 01/01/2024 a
31/06/2024, foram recebidas e tratadas 249 reclamacgdes, como demonstrado a
seguir:
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9.9. Capacitacao

9.9.1. Capacitagcado dos Membros de Comissao de Apuragdes Preliminares

No dia 04 de marco de 2024, a Ouvidoria do DER SP reuniu os membros da
Comissao Processante do Departamento para orientagdes da Procuradoria Geral
do Estado sobre os processos administrativos disciplinares.

O encontro abordou os procedimentos que garantem a imparcialidade na apuracéo
de eventuais irregularidades cometidas por servidores, no exercicio de suas
funcgoes.

O objetivo é promover a integridade e a transparéncia na gestado e execugao dos
servigos publicos.

A capacitacao foi ministrada pelos Procuradores de Estado Eraldo Ottoni e Ricardo
Yoshinaga, em dois painéis, nos quais foram abordadas as nogdes basicas de
apuracao preliminar e orientagdes praticas para apuragodes de fatos na autarquia.

A Comissdo Processante de Apuragbes Preliminares Instauradas, criada pela
Portaria SUP/DER-095, de dezembro de 2023, é composta por servidores de carreira
da Sede e das 14 Divisdes Regionais.
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9.9.2. Palestras sobre Aspectos da Integridade no Setor Publico, Ouvidoria e
Acesso a Informacao.

No dia 20 de junho de 2024, o DER promoveu palestra interna com coordenadores
da Controladoria Geral do Estado de Sao Paulo sobre o tema "Aspectos da
Integridade no Setor Publico, Ouvidoria e Acesso a Informacgao”.

O evento contou com a participagcdo do Coordenador de Ouvidoria e Defesa do
Usudrio do Servigo Publico do Estado de Sao Paulo, ligado a Controladoria Geral do
Estado (CGE), que destacou a importancia e os objetivos da Ouvidoria no Plano
Anticorrupgéo, lancado pelo Governo de S&o Paulo, em maio de 2023, para a
implantacado de medidas concretas de prevencao e combate a corrupgao, a fraude
e aos desvios éticos.

Assim como destacou a relevancia da Ouvidoria como um canal de comunicacao
entre a administracao publica e a sociedade.

9.10. Participacao do Encontro de Planejamento das A¢coes 2024

O Departamento de Estradas de Rodagem (DER) realizou, entre os dias 29/01 e
28/02/2024, o 1° Encontro de Planejamento, Coordenacéo e Controle das A¢des.

A Ouvidoria participou do evento em reunido com os diretores, gestores e técnicos
das 14 Divisdes Regionais (DR), da Superintendéncia, da Coordenadoria Geral de
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Operagdes Viarias (CGOV), das Diretorias de Planejamento (DP), de Engenharia
(DE), de Operacdes (DO) e de Administragdo (DA), na sede da autarquia.

As reunides ocorreram em um formato personalizado e com numero reduzido de
participantes em cada rodada, o que facilita a troca de informacdes. Assim, cada
diretoria ou coordenadoria da sede consegue comunicar as metodologias e os
processos internos para melhorar o fluxo e o atendimento das demandas externas.

9.11. Realizacao de Campanha Interna

No més de marco de 2024, com o objetivo de fortalecer o canal da Ouvidoria e
orientar como devem ser realizados os registros das manifestagdes, realizou-se a
divulgacao interna, aos servidores e colaboradores, por meio de e-mail, intranet e
banner.

A divulgacao tem como objetivo destacar o Dia do Ouvidor, comemorado dia 16 de
margo, assim como orientar os cidaddos a respeito de como registrar uma
denuncia e quais os elementos essenciais para investigacao dos fatos.
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Ouvidoria do DER

Para fazer uma reclamacao, dentncia, elogio ou sugestao,
€ muito simples:

Vocé sera
Acesse:
direcionado para Preencha os

“;‘mf.";:m' o site da dados solicitados.

OUVIDORIA, Controladoria O servigo online

SR e Geral do Estado esta disponivel 24

parte inferior de SP. Selecione o horas, todos os
esquerda do site tema da sua dias da semana

manifestacio

Queremos te ouvir!

E importante que o cidadao fornega informacgdes minimas ao fazer
uma denuncia, como

v O que aconteceu?

v Quem fol o responsavel?

v Onde e quando ocorreu?

Detalhar os dados fornecidos, ajuda na compreensao e investigagao dos fatos

O anonimato é garantido!

Nossos atendimentos:

Em 2023, a Ouvidoria do DER, atendeu:

« 6.132 manifestagodes pelo Sistema da
- Redle das Ouvidorias do Estado de Sao
Paulo;

' 528 pedidos de informacgdes pelo
§ Servico de Informagao ao Cidadao (SIC);

«" 473 solicitagdes pelo canal Reclame
Aqui.

Soumtede do s sAO PALLO

0 eie At “ -l

Ouwidoria DER Mar/2024

10. AVALIACAO E DESAFIOS

Apesar dos avancgos, os desafios permanecem. O maior deles esta em garantir que
todas as manifestacbes sejam atendidas dentro dos prazos estabelecidos,
principalmente quando envolvem questbes mais complexas que demandam a
colaboracao de multiplos setores. A sobrecarga de trabalho em determinadas
épocas do ano e a diversidade de perfil das demandas exigem solugdes mais

criativas e processos mais flexiveis.
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Além disso, a capacitagdo continua dos servidores é fundamental, pois novas
demandas e novas tecnologias surgem constantemente, e é necessario que a
equipe da Ouvidoria esteja preparada para lidar com esses desafios de maneira
eficiente.

A Ouvidoria tem avancgado significativamente na melhoria da celeridade das
respostas e capacitacdo da equipe. Porém, é preciso seguir investindo no
aprimoramento dos processos internos, integracdo entre setores e treinamento
continuo para garantir um servico cada vez mais eficiente e alinhado as
expectativas dos cidadaos.

Observa-se que as reclamacoes sdo manifestacdes em que o cidadao demonstra
a suainsatisfagdo com o servigo publico prestado, podendo ser sazonal ou néo, ou
ainda consequéncia de demanda que nao foi atendida da forma esperada. Nesse
sentido, a Ouvidoria do DER esta atenta aos apontamentos realizados pelo cidadao
a fim de contribuir para o aprimoramento dos atendimentos

A Ouvidoria do DER identifica como principais desafios:

e Reduzir o indice de manifestagdes fora do prazo;

o Elevar a satisfacdo dos cidaddos com os servigos;

o Fortalecer aintegracao entre equipes e areas técnicas;
e Aumentar a qualidade da informacao apresentada;

e Realizar a gestdo da informagéo, com mapeamento dos dados coletados
dos manifestantes.

11. CONCLUSAO

O periodo foi marcado pela transicdo de novas ferramentas digitais e padronizacao
de processos, 0 que permite maior eficiéncia e controle no atendimento ao
cidaddo. A Ouvidoria do DER reafirma seu compromisso com a melhoria continua,
transparéncia e exceléncia dos servigos prestados a sociedade.

O presente relatdrio é o resultado das acoes empreendidas por esta Ouvidoria. As
analises foram realizadas de maneira macro, com o objetivo de subsidiar os
gestores em suas tomadas de decisbes para implantacdo de melhorias na
qualidade dos servigos oferecidos a sociedade pelo DER.

No primeiro semestre de 2024, a gestao da Ouvidoria demonstrou um desempenho
significativo, refletindo o compromisso da instituicdo com a transparéncia,
eficiéncia e atendimento ao publico. Com um total de 3.397 manifestacoes
tratadas, a Ouvidoria reafirmou seu papel fundamental como canal de
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comunicacdo com a sociedade, promovendo a solucdo de demandas e o
aprimoramento dos servigos prestados.

A quantidade de 126 pedidos de acesso ainformacao (SIC) evidenciou o empenho
em garantir a transparéncia das acgoes institucionais, conforme preconizado pela
legislacao vigente. Além disso, a tramitacao de 1.501 processos eletronicos
reflete a modernizagao dos fluxos administrativos, proporcionando maior agilidade
e eficiéncia na tramitacdo dos processos.

No que tange ao atendimento ao publico por meio da plataforma Reclame Aqui,
com a resposta a 249 reclamacgodes, a instituicdo manteve um canal ativo e
receptivo, buscando sempre aprimorar a satisfagdo dos cidadaos e a qualidade dos
servicos oferecidos.

Importante destacar que algumas reclamacdes podem nao corresponder a
insatisfacao do cidaddo com os servicos publicos oferecidos, mas sim em
decorréncia de respostas as demandas que ndo atenderam a expectativa.

Nesse contexto, a Ouvidoria do DER esta atenta aos retornos oferecidos pelos
cidadaos, com vistas a contribuir para o aprimoramento dos servigos prestados e,
por conseguinte, propor sugestdes de melhorias as areas envolvidas.

Por fim, conclui-se que a participacdo do cidadao contribui para a melhoria dos
servicos prestados e fortalece o atendimento aos usuarios.

Documento assinado digitalmente

“b GLAUCIA ROBERTA GUEDES
g Data: 28/02/2025 15:27:26-0300

Verifique em https://validar.iti.gov.br

Relatdrio de Gestédo 1° Semestre - Ouvidoria DER - 2024 | 21






		2025-02-28T15:27:26-0300




