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CANAIS DE ATENDIMENTO

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

Em respeito a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) os diferentes canais de
atendimento prestam informacoes e exigem do cidadado sua identificacdo. Para registrar uma
manifestacdo nos canais Fale Conosco e Ouvidoria, o cidadao ¢ identificado atraves do acesso
digital do usudrio na plataforma gov.br, podendo optar pelo sigilo externo aos seus dados. Nos
canais presenciais € 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 sao registradas em sistema proprio, a Central de Informacgoes. Neste sistema
sao 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 padrdo, € aberta uma tarefa para dareaq, cujo teor fundamentard a resposta ao
cidadado.

O relatorio 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.




DEMANDAS
RECEBIDAS

Em julho de 2022 foram registradas 22.843 (vinte e duas mil, oitocentos e quarenta e trés) demandas no sistema gerencial do
DetranRS, numero inferior ao mesmo periodo de 2021, mas com um incremento de 6,51% em relacdo ao més anterior e dentro
da curva historica. O numero se mantém abaixo da média de demandas dos ultimos 12 meses, considerado internamente como
um periodo para reorganizacdo e treinamento das equipes de atendimento para o periodo de pico vindouro.

Duzentas e sessenta e trés (263) demandas necessitaram apoio das dreas técnicas do DetranRS, 1,08% do total. O percentual
de Tarefas em relacdao ds demandas de Fale Conosco e Ouvidoria se mantém em torno de 25%. Esses canais, mais
especializados (segundo nivel de atendimento), compoe apenas 4,2% da quantidade total, demonstrando o grau de
maturidade dos canais primdrios (Disque e CHAT) e a sélida base de conhecimento padronizada, que facilita o atendimento e
proporciona a assertividade nas respostas.

Demandas e Tarefas do Periodo

Julho/2022
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TRATAMENTO DAS
DEMANDAS

A participacao dos canais de atendimento no més de julho se
manteve estavel, em comparacdo com o més anterior.

O atendimento telefonico (Disque-Detran) permanece como
lider no quantitativo de atendimentos, com 46,8% de todos os
atendimentos realizados no més.

Grupo
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- Atendimento - TFLAJ
- Oficios Judiciais

- Atendimento - TFZN
- Atendimento - TFZS

- Ouvidoria DETRAN

- Fale Conosco - Site ...
- Chatbot - Site DETR...
- Disque DETRAN




=N SITuAGO
DA
DEMANDA

Das 24.332 demandas recebidas,
99,4% foram concluidas dentro do
periodo (més).

Sessenta e nove foram canceladas
devido duplicidade e quarenta e seis
demandas permaneceram abertas,
aguardando a resposta das areas
técnicas em tarefas.




Tipo Demanda

@ solicitacio
® Reclamacio
® Denincia
@ Oficio judicial
® sugestio
\ L ] Requerimento
II

96,9% das demandas foram
classificadas como do tipo
solicitacao, que englobam duvidas e
requerimentos diversos.

Do total de demandas, 414 foram
classificadas como reclamacao,
quantidade semelhante ao més ao
més anterior, mas percentualmente
inferior em relacao ao total de
demandas recebidas pela Ouvidoria-
Geral.




10.906

Assunto: Veiculos

CATEGORIAS DAS
DEMANDAS

TOP 3

O assunto Veiculos segue como preponderante, originando

6.492

Assunto: Infracoes

. ~ Assunto: Habilitacao 2.352
44,82% das demandas registradas no més. o
Entretanto, a quantidade de demandas relacionadas &
infracoes teve um acréscimo de 12,4% em relacdo ao més
Onterior. Assunto: Financeiro e Contabil 391
Os demais servicos se mantiveram estaveis.
NGS prOXImqs duqs paglnas tentaremos demonStrqr os Assunto: Depasitos (veiculo em deposito) 343

motivos do aumento das demandas relacionadas a
Infracoes, apos andlise dos assuntos relacionados.

0 1.000 2.000 3.000 4.000 5.000 6.000 7.000 8.000 9.000 10000 11.000




ASSUNTO DAS
DEMANDAS

TOP 5

Aproximadamente 28% das demandas se referem ao Categoria: Consulta dados do veiculo 2.088

4.816

Categoria: CRLV - Licenciamento + Documento Digital

licenciamento de veiculos, emissdo do documento digital e a

consulta da situacdo do veiculo. Tal percentual era
esperado, pois junho e julho sdo meses de vencimento dos
documentos dos veiculos.

Categoria: Apresentacgdo de condutor 1.876

O assunto Transferéncia de Veiculo se manteve como
quarto mais demandado com % estavel em relacdo ao més
anterior.

Categoria: Transferéncia do veiculo 1.383
Os topicos de Apresentacdo de Condutor e Consulta de
infracoes serdo explorados na pdgina posterior.

Categoria: Consulta Infragdes 1.324
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ASSUNTO DAS DEMANDAS
DE INFRAGOES

TOP 5

A categoria Infracoes foi impulsionada pelo aumento na quantidade de Categoria: Consulta Infragdes
demandas relacionadas a Apresentacao de Condutor e Consulta de
Infracoes, incrementos na base de 17,61 e 16%, respectivamente, em

1.876

Categoria: Apresentagao de condutor

1.324

detrimento ao més de junho de 2022.

Em linhas gerais, somente levando em consideracdo os levantamentos Categoria: Defesa e Recurso da Autuacao 1.010
estatisticos deste DetranRS, ndo foi encontrada variacdo na curva de
autuacoes de transito que justificasse esse aumento.

Relacionamos, portanto, & decisdo vinculada ao Parecer n.° 19.182/22 da
Procuradoria-Geral do Estado, sobre o destino dos processos fisicos perdidos Categoria: Pagamento de infragdes 887

no incéndio do DetranRS, ocorrido em 2021. O tratamento de tais documentos

fisicos, apesar de plenamente anunciado nos canais oficiais de comunicacdo
(site e redes sociais) e na midia em geral, gerou duvidas no cidaddo.

A Base de Conhecimento ("Wiki") fora construida em parceria com as dreas Categoria: Infracéo outro érgéo e/ou UF 290
técnicas e as equipes foram plenamente treinadas sobre o assunto, ndo
havendo intercorréncias relevantes no decorrer do tratamento dessas
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TAREFAS

As demandas que ndo podem ser solucionadas de imediato pelos canais primdrios de atendimento e pela Ouvidoria sao
escalonados as dreas técnicas através de "tarefas". O mapa de arvore, abaixo, retrata os assuntos com mais tarefas.

Em junho de 2022 foram abertas 263 tarefas em 227 demandas (uma demanda pode ter mais de uma tarefa, direcionada
para um ou mais setores).

Tais tarefas foram atendidas no prazo médio de 70,6 horas, quantitativo 16% inferior ao registrado no més anterior,
demonstrando novamente a constante melhoria do servico prestado pelos servidores do DetranRS. Destas, sessenta estavam
relacionadas ao assunto Veiculos e cinquenta e trés ao tema Infracoes, os dois com maior nUmero de tarefas neste més.




QUALIDADE DO ATENDIMENTO

O atendimento ao cidadao é realizado através da mao de obra
qualificada de duas empresas terceiras, ST e Oceanic. Como
forma de manter a qualidade e constante alinhamento das

equipes diante de novos conteldos e fluxos, servidores da
Ouvidoria-Geral realizam acompanhamento dos atendimentos

prestados.

A seguir, apresentamos os destaques de cada canal de
atendimento neste més.




PONTOS POSITIVOS

Boa sincronia na classificacdo das demandas;
Suporte correto dos supervisores quando
acionados;

Respostas consideradas plenamente satisfatorias
em 99 % das demandas analisadas;

Atuacdo junto d Geréncia da terceirizada e
integracdo com supervisores de atendimento.

NEUTRO

e O tempo médio de atendimento

predominante: 54 % de 4 a 7:59 min.

PONTOS A MELHORAR

Aumento dos atendimentos abandonados (+6%) em relacdo
ao més anterior;

Oportunidade de melhoria em 10% das demandas analisadas;
Necessidade de treinamento dos operadores para melhor
identificacdo de casos em atendimento;

Apenas uma em cada trés atendimentos realizados por uma
das contratadas é registrado no sistema do DetranRS. Neste
més, apenas 2109 atendimentos, do total de 6302, foram
registrados pela empresa. Isso compromete
significativamente a geracdo de informacoes gerenciais e a
tomada de decisao.



DISQUE DETRAN

PONTOS POSITIVOS NEUTRO PONTOS A MELHORAR

e 89 % tiveram nota de atendimento 4 e 8.525 Demandas atendidas e registradas no » Necessidade de maior utilizacdo da Wiki (base de
atribuida (em escala de avaliacdo de 1-5); sistema do DetranRS. conhecimento);

e 86% das chamadas atendidas em ate 20 e Necessidade de maior direcionamento aos servicos
segundos. digitais;

e 55% das ligacoes atendidas (6.892) ndo foram
registradas no sistema do DetranRS.



FALE CONOSCO

PONTOS POSITIVOS NEUTRO PONTOS A MELHORAR

e 16% das demandas foi alvo de afericdo de o Correta classificacdo das demandas. e Tempo de atendimento de solicitacdo de copias de
qualidade; documentos;

e 33 % das demandas avaliadas tiveram apoio da
supervisao;

e Todas demandas analisadas foram consideradas
dentro do nivel de qualidade desejadg;



ATENDIMENTO PRESENCIAL

PONTOS POSITIVOS NEUTRO PONTOS A MELHORAR

Inauguracdo da Unidade Rio Grande; « Agenda de atendimentos: 2.316 e Postos descobertos, equipamentos inoperantes por
Melhoria do indice de conformidade nos agendamentos. parte da terceirizada dificultaram a execuc¢do das
niveis de servico do contrato; atividades;

Reunioes peridédicas e comparecimento « Deficiéncia na apresentacdo e identificacdo por
quinzenal da Geréncia as Unidades; parte dos terceirizados (uso de uniformes e

99% das avaliacoes classificadas com crachds);

conceitos "Bom e Muito Bom". o 26 % dos agendamentos ndo foram utilizados (ndo

comparecimento).



EM DEFESA DA VIDA
GOVERNO DO ESTADO
RIO GRANDE DO SUL

DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO
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