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MISSAQ
O DER tem como missdo ampliar e manter a infraestrutura rodovidria e aerovidria do Estado do
Ceard para a movimentagao adequada de pessoas, bens, aeronaves e cargas.

VALORES
Manter o corpo funcional integrado e participativo, trabalhando com eficiéncia, ética, senso de
equipe e respeito;
Cumprir a missao com profissionalismo e comprometimento com a organizagao;
Desempenhar as atividades com imparcialidade e transparéncia, garantindo a integridade do
servigo publico.

VISAO DE FUTURO
Ser um o6rgao rodovidrio forte e essencial, renovando e na vanguarda da inovagao tecnoldgica do
setor, reconhecido pela sociedade por produtos e servigos de exceléncia.
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1. INTRODUCAO

O presente relatério apresenta as atividades desenvolvidas pela Ouvidoria do DER com manifestagoes de
reclamagao, solicitagao de servigo ¢ restauragao das Rodovias Estaduais.

O DER conta também com a estrutura acroportuaria, sendo responsavel pelos 11(onze) acroportos regionais,
sendo que somente 2(dois) ndo estao operando no momento, sendo eles: Limoeiro do Norte e Russas.

Em todo o Estado o orgdo tem sua atuagao, distribuidos em 11(onze) Distritos Operacionais, cada um
atuando em cerca de 20-25 municipios.

As atividades sdo mostradas através de numeros ¢ graficos onde podem ser visualizadas estatisticamente 0s
resultados de todo o trabalho.

2 PROVIDENCIAS QUANTO AS RECOMENDACOES DO RELATORIO DE GESTAO DE
OUVIDORIA DO SEMESTRE ANTERIOR

No relatorio do ano de 2018 foi recomendado uma maior participagao por parte dos gestores no que se refere
a responsabilidade ¢ agilidade nas respostas.

FFor exigido dos Gestores respostas dentro do prazo determinado pelo decreto n® 30.474 artigo n° 7 do dia 29
de margo de 2011.

FFoi realizado pela Ouvidoria um trabalho de conscientizagdo com os gestores ¢ foi obtido um retorno com
respostas dentro do prazo determinado.

Avenida Godofredo Maciel, 3.000 Maraponga - Fortaleza - Ceara
CEP: 60710-001
www.der.ce.gov.br

Page : 001 172.025.145.022



5 ¢ (GOVERNO po

DE R JJLK &P ESTAD(()/{} A
DEPARTAMENTO ESTADUAL DE RODOVIAS "~ Secretaria dd Infraestrutur

L NS, e
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3.1 — Ouvidoria em Nameros
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Durante o periodo de 01 de Janeiro a 31 de Dezembro de 2018, foram registradas 572 manifestagoes no
Sistema de Ouvidoria — SOU/ Cear4 Transparente. As manifestagoes foram encaminhadas aos setores
responsaveis, e estes colaboraram com a agilidade das respostas a esta Ouvidoria.

Pelas demandas recebidas, na sua maioria solicitagdes e reclamagdes de servigos de obras publicas, uma vez
que este ¢ o Orgdo responsével pelas rodovias do estado o que afeta a vida de varias comunidades.
Ressaltamos que todas as manifestagdes recebidas no ano de 2018 foram concluidas e finalizadas perfazendo
um total de manifestagdes.

3.1.1 Total de Manifestacdes do Periodo: No ano de 2018 foram registradas um total de 572 manifestagoes
e no ano de 2017 um total de 545 manifestacdes. Considerando que os usudrios das rodovias do estado estao
mais atentos e exigentes.

2017 2018
545 o)

Total de Manifesta¢des do Periodo
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3.1.3 Manifestacoes por Meio de Entrada. Meios que o cidadio utilizou para entra I]O:g‘l'f%t() om

a Ouvidoria. LN
\\ RUBRICA
Meio de Entrada g
Meio de Entrada 2017 2018 % Variacao (+) (-) 2018
Telefone 236 4 -98,30%
Internet 275 270 -1,85
Presencial 13 7 -46,15%
Redes Sociais 11 6 -45,45%
E-mail 5 12 140%
Carta 5 3 0
Outros - 268 268
TOTAL 545 572 4,95%

Observando o quadro quantitativo concluimos que existiu um aumento em 2018 com relagdo a 2017.
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Tipo de Manifesta¢ao

Tipo de Manifesta¢ao 2017 2018 % Varia¢ao (+) (-) 2017
- Reclamacgao 243 268 10,29%
Solicitagao de Servico 250 274 9,6%
Dentincia 7 10 42 85%
Elogio 9 11 22,22%
Sugestdao 12 9 -25%
TOTAL 545 572 4,96%

Podemos observar que os nossos indices tiveram um aumento significativo, no quesito denuncia temos um
aumento de 42,85%, em contrapartida tivemos um aumento também nos nossos elogios de 22,22%
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3.1.5 Tipo de Manifesta¢ao/Assunto

Tipos de manifestagdes detalhados por assunto mais demandados

Tipo de Manifestacio Assuntos das Manifesta¢des Total

Solicitacdao de Servigo Manutengao de Estradas - 05
Construgao de Estradas — 04

Fiscaliza¢do na execu¢do de servigos
- 06

Qutros assuntos - 02

Reclamagao Engenharia e operacao de
infraestrutura de rodovias — 107

Manutengao de estradas: 72
Andamento de obras publicas — 05

Cessao de imovel/Terreno publico — 269
06

Outros: 79

Denuncia Construgao de rodovias — 02 06
Utilizacao de veiculo oficial — 02
Conduta inadequada - 02
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Sugestao Engenharia e operagao de 106
infraestrutura de rodovis — 05
Andamento de obras publicas — 06
Construgao de rodovias — 16
Ciclovias — Passarelas — 09
Outros - 70

Elogio Elogio aos servigos prestados pelo 11
orgao — 06
Elogio a servidor publico /
colaborador — 01
Elogio ao Dirigente do 6rgdo — 01
Elogio a ouvidoria — 01
Outros - 02

Total 269

3.1.6 Programa do Governo 7 Cearas
O DER compreende o eixo do Programa 7 Cearas: Ceara de Oportunidades.
«  EIXO GOVERNAMENTAL CEARA DE OPORTUNIDADES
Tema: Ceara de Oportunidades
e Tipificagio/Assunto

e Reclamacio

Engenharia e operacao de infraestrutura de rodovias L
72
Manutengao de estradas
: ; 06
Cessao de imovel/Terreno publico
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* Solicita¢io de Servicos =
Manutengao de Estradas 05
Construgao de Estradas 04
Fiscalizagdo na execugdo de servigos 06
*  Sugestao
Construcao de Estradas 16
Ciclovias / Passarela 09
Outros 70
* Elogio
Elogio aos Servigos Prestados pelo Orgéo 06
Elogio a servidor publico 01
Elogio ao dirigente do 6rgdo 01
Elogio a ouvidoria 01
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3.1.7 Unidades/Areas mais demandadas do érgio

_ % Variag¢ao (+) (-)
Meio de Entrad 2017 2
_ eio de Entrada 0 018 2017 2018
Diretoria de Engenharia Rodoviaria 139 161 43,46 15,83
Diretoria de Manuten¢ao Rodoviaria 222 346 56,54 55,56
Total 361 507 100,00 40,44

Percebemos que a Diretoria de Manutengao Rodovidria, area responsavel pela manutengao e conservagao das
nossas rodovias, foi a drea mais demandada, onde se requer uma maior ateng@o por parte dos gestores.

Comparando o quadro do ano de 2017 com o ano de 2018, obtivemos um aumento significativo nas

demandas do ano de 2018.
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Os nossos maiores indices sdo na area de Manutengao Rodoviaria, no quesito de solicitagdo de servigo que
engloba toda a parte de tapa-buracos, roco mecanico.

3.1.8 Manifestacoes por Municipio

E importante mensurar o alcance da ouvidoria nas mais diversas regides administrativas do estado por meio
dos registros das manifestagdes nos municipios. Como sugestdo, o quadro e analise podem estar classificados
por regido administrativa e verificar a evolug@o dos registros nos municipios e regido, lembrando que a partir
de agosto de 2015, nas manifestagdes ndo andnimas o campo municipio ficou obrigatorio.

E possivel mensurar ainda, o percentual populacional dos usuarios que utilizaram a ouvidoria, a partir do
numero de demandas registrada e a estimativa da populagdo residente.

Municipios Quantidade de Manifestacoes
Indefinido 491
Fortaleza 15
Abaiara/Ibiapina 7
Maracanau / Pacuja 6
Outros 40
Total 559

Manifestagdes por Municipio
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3.2 Resolutividade das Manifestacoes L

O prazo das Manifestagdes de Ouvidoria ¢ instituido por meio do Decreto n°. 30.474/2011. Entendem-se
como manifesta¢oes atendidas no prazo, as respondidas em até 15 dias, ou no periodo de 16 a 30 dias com o
prazo prorrogado.

Situacio Quantidade de Quantidade de
¢ Manifestacdes 2017 Manifestacoes 2018
Manifestagdes Respondidas no 489
445
Prazo
Manifestagdes Respondidas fora do 08 70
Prazo
Manifestacoes nao concluidas (em 5 9
apuragio)
Total 545 568

Como podemos observar no ano de 2018 tivemos um aumento nas manifestagdes e observa-se uma
melhoria na resolutividade das manifestagoes.

Resolutividade das Manifestacoes
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Tempo Médio de resposta -
indice
Tempo médio de Resposta 2017 14d
Tempo Médio de Resposta 2018 12d

No ano de 2018 o tempo das resposta ja ficou 02 dias abaixo com relagao ao ano de 2017.

indice de Resolubilidade

Prazo

Situagao Indice de Resolubilidade em 2017 | indice de Resolubilidade em 2018
Manifestagoes Respondidas no 81,95% 85,49%
Prazo
Manifestagoes Respondida fora do 17,98% 12,24%

3.2.1 Satisfa¢ao dos Usuirios da Ouvidoria

Ap6s a conclusio da manifestagdo, a pesquisa de satisfagdo ¢ disponibilizada na internet por meio do
Sistema de Ouvidoria - SOU para o cidadao respondé-la de forma espontinea. A pesquisa também ¢é aplicada
por telefone apds o repasse da resposta pela Central de Atendimento, quando o cidaddao concordar em
participar. A outra forma € o envio da pesquisa por e-mail, nos casos em que a preferéncia de resposta for por

esse meio

Pesquisa de Satisfaciao

Obtivemos um aumento de 1% nas nossas pesquisas de satisfagdo. Enquanto que em 2017 foram 86% dos
usuarios em 2018 foi um total de 87%. Nota-se que os usuarios das rodovias cearenses estdo cada vez mais
preocupados com a nossa malha viaria.
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4. PROVIDENCIAS QUANTO AS PRINCIPAIS MANIFESTA(:(’)ES DO PERIODO

As principais manifestacdes do periodo é repassada ao setor competente para que 0s seus responsaveis
tomem conhecimento dos problemas ocorridos nas CE's. As nossas rodovias precisam estar sempre em
perfeito estado para evitar acidentes, assim quando o usuario faz a sua manifestagdo na ouvidoria, nos
alertamos o setor para que sempre esteja disponivel a atender as solicitagdes dos usuarios.

5. COMPROMETIMENTO COM AS ATIVIDADES DA REDE DE OUVIDORIAS

A Ouvidoria do DER tem se mostrado sempre presente em eventos que envolvam o assunto
Ouvidoria. Procuramos sempre uma melhor qualificagdo e também queremos aprender mais e sugerir mais
informagdes que possam somar a esta Ouvidoria. Em nosso setor ha sempre disponibilidade do
comparecimento aos eventos oferecidos para as Ouvidorias, ¢ quando isso ndo ¢ possivel fazemos a
comunicac¢ido a CGE do ndo comparecimento ao evento. No ano de 2018 ocorreu a certificagao em ouvidoria
na qual a nossa Ouvidoria Substituta [zaura Ferreira da Silva Fernandes, participou do evento e se qualificou.

6. ACOES E PROJETOS INOVADORES PROPOSTOS

A Ouvidoria tem estabelecido um bom relacionamento com os diversos setores, como as Diretorias e os
Distritos Operacionais, 0 que levou essa autarquia a sugerir a designacao de um representante nos setores
internos para receber as demandas da Ouvidoria, agilizando assim o retorno ao cidadao e dessa forma
conquistando ainda mais a credibilidade e o comprometimento do seu papel de mediador entre o cidadao e a
Instituigd@o. Sugerimos que no ano de 2019 a Ouvidoria se fizesse presente em obras de grande porte,
ajudando assim o cidadao a entender melhor o que podera ocorrer naquele trecho.

7. ATUACAO JUNTO A GESTAO DO ORGAO/ENTIDADE

A Ouvidoria do DER teve uma atuagdo significativa junto ao Orgio, pois sempre obteve apoio dos Gestores
fazendo com que o trabalho fosse sempre compartilhado com os setores responsdveis para que todos
tomassem conhecimento das demandas recebidas pela Ouvidoria.

As demandas recebidas sdo sempre enviadas ao Superintendente para que tome conhecimento ¢ nos ajude
também a respondé-las.

8. CONSIDERACOES FINAIS

Ao olhar da Ouvidoria, percebe-se que os usuarios estao mais exigentes quanto aos servigos executados pelo
6rgdo. A Ouvidoria do DER cumpre com o seu papel funcional, recebendo reclamagdes, dentincias ,
solicitagdes de informagdes que lhes sdo apresentadas e respondendo em tempo habil, utilizando-se para
tanto de sua boa rela¢do com as areas envolvidas e de sua capacidade de resolver conflitos.
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9.  SUGESTOES E RECOMENDACOES \ /

A nossa sugestdo ¢ que possamos melhorar ainda mais na agilidade e na presteza das respostas, fazendo com
que 0s NOSSOS USUArios possam sempre contar com o nosso apoio e dedica¢io.

Sugerimos também que no ano de 2019 a Ouvidoria possa acompanhar alguns técnicos em suas obras. Obras
de grande porte, para que juntos aos moradores daquela regido, possamos sanar algumas dificuldades.

Recomendamos que possa ser feita uma alianca entre Estado e Municipio para um melhor trabalho.

Fortaleza, 25 de Fevereiro de 2019

ey

Adilia Maria de Albuquerque Rocha

OUVIDOR SETORIAL
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PRONUNCIAMENTO DO DIRIGENTE DO ORGAO/ENTIDADE

Em atendimento as determinagoes contidas no art. 8°, paragrafo tinico, do Decreto n° 30.474 de 30 de marco
de 2011, venho atestar que tomei conhecimento do Relatorio de Gestao Anual de Ouvidoria deste
Departamento, ressaltando que as sugestoes e recomendagoes apresentadas no referido relatério ja estao
sendo tratadas no ambito deste Departamento. Remete-se o Relatorio de Gestao Anual do DER e
pronunciamento deste Superintendente a Controladoria e Ouvidoria Geral do Estado, para conhecimento e
providencias.

Fortaleza, 27 de Janeiro de 2018
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Adilia Maria de Albuquerque Rocha

QOuvidora
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