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CANAIS DE ATENDIMENTO

O DetranRS possui seis canais de atendimento: Ouvidoria, Fale Conosco, CHAT, WhatsApp,
Disque Detran e atendimento presencial (unidades Tudo Fdcil), esse ultimo conta com cinco
unidades distribuidas nos municipios de Caxias, Lajeado, Passo Fundo, Porto Alegre e Rio
Grande.

Em respeito a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) os diferentes canais de
atendimento prestam informagoes e exigem do cidaddo sua identificacdo. Para registrar uma
manifestacdo nos canais Fale Conosco e Ouvidoria, o cidadado ¢ identificado através do acesso
digital do usudrio na plataforma gov.br, podendo optar pelo sigilo externo aos seus dados. Nos
canais presenciais é plenamente identificado pelo atendente. Ja nos demais canais, Disque e
CHAT, o cidaddo se identifica mas ndo existe validacdo (comprovacdo de sua identidade). Assim,
cada canal oferece um nivel de acesso a informacao.

Todas as demandas sdo registradas em sistema proprio, a Central de Informacoes. Neste sistema
sdo classificadas conforme: tipo, categoria, assunto, municipio e Estado de origem do
demandante. Caso a complexidade da demanda extrapole a base de conhecimentos utilizada
para resposta padrado, € aberta uma tarefa para areaq, cujo teor fundamentard a resposta ao
cidadado.

O relatério mensal é a oportunidade de registro, andlise e divulgacdo dos esforcos realizados
pela Ouvidoria-Geral, através da apresentacdo dos dados gerenciais provenientes da base de
dados que congrega os diferentes sistemas utilizados.




DEMAN DAS Em Maio de 2023 foram registradas 24.071 (vinte e quatro mil e setenta e uma) demandas no sistema gerencial do
DetranRS, nimero 32% superior ao més anterior, porém, 26% inferior ao mesmo periodo de 2022. Ainda assim, a

RECEBIDAS quantidade de demandas seguiu a curva historica.

Trezentas e noventa e duas (392) demandas necessitaram apoio das areas técnicas do DetranRS, 1,62% do total.
Percebeu-se um incremento percentual de Tarefas (desse apoio) em relacdo ds demandas de Fale Conosco e Ouvidoria.
Também, neste més, esses canais (mais especializados - segundo nivel de atendimento) abarcaram 4,1%.
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TRATAMENTO DAS
DEMANDAS

Apos a regularizacao dos servicos do canal CHAT, notou-
se a diminuicdo percentual na participacdo do canal Disque
DetranRS para 59,1%.

O percentual de atendimentos dos canais eletronicos CHAT
e WhatsApp retornou para os indices do ano anterior.

O canal Fale Conosco flutuou dentro da média de
atendimentos mensais.
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Situaglo Demanda

@ Concluida
® cancelada
@ Cm Gestao com tarefas em ab...

SITUAGAO DA
DEMANDA

Os resultados se mantém semelhantes

ao més anterior: das demandas
recebidas, 99,8% foram concluidas
dentro do periodo (més).

Quarenta e quatro (38) foram
canceladas devido duplicidade.

Apenas trés (3) demandas iniciadas em
Maio permaneceram abertas,
aguardando tratamento ou mesmo a
resposta das dreas técnicas.




TIPO DE
DEMANDA

Em marco, 98,2% das demandas foram classificadas
como do tipo solicitacao, que englobam duvidas e
requerimentos diversos.

A quantidade de demandas de reclamagado (260) caiu
5% em comparacdo & abril. As denuncias (54 demandas)
também tiveram 25% de decréscimo.

Tipo Demanda
@ Solicitagao

@ Reclamacao
@ Requerimento
@ Dentincia

@ Oficio judicial
® Sugestao

[ ] Elogio
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CATEGORIAS DAS
DEMANDAS

TOP 5

No més de Maio se observou um incremento substancial na

Assunto: Infragoes 4.364

quantidade de demandas de cada uma das categorias Assunto: Habilitagao 1.568
predominantes: Veiculos teve 40% de aumento na

quantidade de demandas entrantes, Infracoes 52% e
Habilitacao 24%.

Assunto: Suspensao da CNH e Cassacao do Direito de Dirigir 461

Assunto: Depositos (veiculo em deposito) 443
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ASSUNTO DAS
DEMANDAS

TOP 5

Ainda que o prazo para pagamento do IPVA tenha
finalizado em abril, o assunto CRLV - Licenciamento +
Documento Digital, relacionado & atualizacdo do documento
do veiculo, deve permanecer em voga até julho. Consulta
Dados do Veiculo, também ligado ao Licenciamento
Veicular, segue em segundo lugar.

E o assunto IPVA, imposto anual que venceu entre 24 e 28
de abril, permanece em terceiro lugar, com duvidas
relacionadas as implicacoes do pagamento apos o
vencimento.

Categoria: CRLV - Licenciamento + Documento Digital

Categoria: Consulta dados do veiculo

Categoria: CRLV - IPVA

Categoria: Transferéncia do veiculo

Categoria: Apresentacao de condutor

500

1.000

1.470

1.300

1.246

1.500

2.000

2.500

2.707

3.000

3.500

3.912

4.000

4.500



QUALIDADE DG
ATENDIMENTO

O atendimento ao cidaddo é realizado através
da mado de obra qualificada de duas empresas
terceiras: ST e a recentemente contratadaq,
Justiz Terceirizacoes. A empresa ST é
responsavel pelo atendimento no canal Disque
DetranRS e WhatsApp e a Justiz pelo Chat,
Fale Conosco e atendimento presencial do Tudo
Facil Zona Sul.

Como forma de manter a qualidade e constante
alinhamento das equipes diante de novos
conteudos e fluxos, servidores da Ouvidoria-
Geral realizam acompanhamento dos
atendimentos prestados. A seguir,

apresentamos os destaques de cada canal de

atendimento neste meés.

* 0 servico prestado pelo canal Ouvidoria é exclusivamente realizado por
servidores concursados.




CHAT

PONTOS POSITIVOS NEUTRO PONTOS A MELHORAR

e Reabertura do canal na ultima semana do més de e 6.230 demandas atendidas. o Andlise de qualidade dos atendimentos no CHAT.
abril e continuidade dos servicos;
o Tempo médio de Resposta: 2:24 min.



WhatsApp

PONTOS POSITIVOS

« BOT (robd) com retencao de 30,48% das demandas
entrantes.

NEUTRO

e 4.313 pessoas atendidas (total);
o 2.983 demandas atendidas por atendente humano.

PONTOS A MELHORAR

e Andlise de qualidade dos atendimentos no
WhatsApp;

e 20,38% das interacoes pelo WhatsApp (608) ndo
foram registradas no sistema do DetranRS;

e 19,20% dos atendimentos classificados como "ruim"
ou "péssimo”



DISQUE DETRAN

PONTOS POSITIVOS NEUTRO PONTOS A MELHORAR

. indice de satisfacdo do cidaddo 92,46%; e 16.622 demandas atendidas. Uso do call » Uso da base de conhecimento para respostas
o Reduc¢do no tempo médio de espera. back como ferramenta para ndo deixar o padrado;
cidaddo na espera. o Ampliar o direcionamento aos servicos digitais;

e Reduzir o indice de call back (retornar a ligacao
em momento posterior) que neste més ficou em
45,92%.

e 14,35% das ligacoes atendidas (2.385) ndo foram
registradas no sistema do DetranRS.



FALE CONOSCO

PONTOS POSITIVOS NEUTRO PONTOS A MELHORAR

 Solicitacoes de suporte: 31 demandas; o Correta classificacdo das demandas. e Tempo de atendimento de solicitacdo de copias de
o Implementacoes da Base de Conhecimento: 4 documentos.
sugestoes.



ATENDIMENTO PRESENCIAL

PONTOS POSITIVOS NEUTRO PONTOS A MELHORAR

« Todas as unidades operando integralmente; o 2.736 atendimentos realizados. « Organizacdo das atividades administrativas e
o Informacoes prestadas pela equipe de capacitacdao no TFZN.
suporte;

« Treinamento presencial e ajustes na agenda.



EM DEFESA DA VIDA
GOVERNO DO ESTADO
RIO GRANDE DO SUL

DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO
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