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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 Setembro de 2022 foram registradas 18.463 (dezoito mil e quatrocentas e sessenta e trés) demandas no sistema gerencial
do DetranRS, numero 24% inferior ao més anterior e 33% inferior ao mesmo periodo de 2021. A quantidade de demandas foi a
menor registrada nos ultimos 45 meses e contribui significativamente para a queda da média mensal.

Duzentas e oitenta (280) demandas necessitaram apoio das dreas técnicas do DetranRS, 1,51% do total. Percebeu-se um
incremento percentual de Tarefas (desse apoio) em relacdo ds demandas de Fale Conosco e Ouvidoria, 35,5% em relacdo ao
total. Neste més, esses canais (mais especializados - segundo nivel de atendimento) abarcaram 4,26%.
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TRATAMENTO DAS
DEMANDAS

Notou-se o incremento percentual de 3,6% na participacdo do
canal Disque DetranRS, em relacdo ao més anterior.

Grande parte é creditada a diminuicdo e migracao do
atendimento do canal CHAT ao canal de atendimento
telefonico (Disque-DetranRS).

O canal Fale Conosco flutuou dentro da média de
atendimentos mensais.
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Situacao Demanda
@ concluida
® cancelada

@ £ Gestido com tarefas em ab...

SITUAGAO DA

@ £m Gestiao com todas as taref...

o D E M A N D A

Das demandas recebidas, 99,7% foram
concluidas dentro do periodo (més).

Trinta e oito foram canceladas devido
duplicidade.

Apenas trinta e sete demandas
permaneceram abertas, aguardando
tratamento ou mesmo a resposta das
areas tecnicas em Tarefas. Tal nUmero
traduz a qualificacdo do trabalho pelas
equipes de atendimento e areas
tecnicas.




TIPO DE
DEMANDA

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

A quantidade de demandas de
reclamacado e de denuncia foi
semelhante ao més anterior.

Tipo Demanda
® solicitacao

@ Reclamacio
® sugestio

@ Dendncia

O Requerimento
@ Oficio judicial
O Elogio

@® Encaminhamento
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SAZONALIDADE
DAS DEMANDAS

A curva de servicos, ao lado, evidencia a
sazonalidade anual entre os servicos de Veiculos,
Infracoes, Habilitacdo e Depositos, os quatro
predominantes.

Verificamos certa acomodacao ou reducdo no servico
de Veiculos, provavelmente devido ao grau de
maturidade dos servicos oferecidos (CRLV-e, ndo
envio do documento de licenciamento fisico - em
papel, pagamento de débitos do veiculo - IPVA e taxa
de licenciamento).

Ja o oferecimento de novos servicos eletronicos de
Infracoes na Central de Servicos do DetranRS, tem
ocasionado o crescimento dessa categoria ea sua

estabilizacdo em um patamar acima do visualizado nos
anos de 2019 e 2020.
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ASSUNTO DAS
DEMANDAS

TOP 5

2,192

Categoria: Apresentacao de condutol

1.914

Categoria: CRLV - Licenciamento + Documento Digital

O TOP 5 de setembro foi liderado pelo assunto
Apresentacdo de Condutor. Tal movimento ja havia sido
observado no més anterior, quando vislumbramos uma

Categoria: Consulta dados do veiculo

oportunidade de sinalizar e trabalhar acoes de divulgacao

junto a Assessoria de Comunicacado Social.

Nesse sentido, ainda em setembro foi criado um grupo

intersetorial para desenvolvimento de acdes de divulgacao SRR er R et B
dos servicos "digitais" do DetranRS, de forma a esclarecer o

cidaddo gaucho a respeito da Apresentacado Virtual de

Condutor Infrator e outros servicos oferecidos pela Central

de Servicos do DetranRS. Categoria: Transferéncia do veiculo 1120
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MAPA-
APRESENTAGAO
DE CONDUTOR

Destacamos ao lado a localizacao dos
demandantes, ou seja, de quais
Estados e Municipios que o cliente
desta Ouvidoria-Geral é proveniente,
em especial, aqueles que questionam
a respeito de Apresentacdo de
Condutor.

A Regido metropolitana de Porto
Alegre é predominante. Entretanto,
diversos outros Municipios e Estados
foram elencados nas demandas.
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Municipio Demanda

Porto Alegre
Canoas
Gravatai
Cachoeirinha
Caxias do Sul
Viamao

Sdo Leopoldo
Novo Hamburgo
Santa Maria
Alvorada
Sapucaia do Sul
Esteio

Passo Fundo
Pelotas

Campo Bom
Lajeado

Rio Grande
Bento Gongalves
Guaiba

Parobé

Capéao da Canoa
Nova Prata
Santo Angelo
Garibaldi

Tramandai
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1.387
88
69
67
54
53
44
41
28
27
19
16
16
15
14
13

10



TAREFAS

As demandas que ndo podem ser solucionadas de imediato pelos canais primarios de atendimento e pela Ouvidoria sdo escalonados
as dreas técnicas atraves de "Tarefas". O mapa de arvore, abaixo, retrata os assuntos com mais Tarefas.

Em setembro, os assuntos infracoes e suspensdo e cassacdo da CNH foram as mais requisitadas. Das 212 Tarefas em 171 demandas
(uma demanda pode ter mais de uma Tarefa, direcionada para um ou mais setores), 67 foram encaminhadas para Infracoes e outras
36 para Suspensao e Cassacdo, consolidando os canais como uma forma mais célere e simples de solicitacdo de copias de processos
fisicos (em papel). Verificou-se também uma nova queda de 15% na quantidade de Tarefas encaminhadas & Veiculos.

As Tarefas foram atendidas no prazo medio de 132 horas, bastante superior ao més passado. Novamente, as demandas de copias de
processos fisicos de infracoes e de suspensdo e cassacdo de condutores contribuiu para a demora no atendimento das tarefas.




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

Reducdo dos atendimentos abandonados em
relacdo ao més anterior;

Suporte adequado dos supervisores;
Classificacao correta das demandas;

Respostas consideradas satisfatérias (notas 5, 4 e
3 em uma escala de avaliacdo de 1-5) em 99,5 %
das demandas analisadas.

NEUTRO

e Tempo médio de atendimento predominante:
52 % de 4 a 7:59 min.

PONTOS A MELHORAR

e Oportunidade de melhoria em 7% das demandas analisadas;

e 50% dos atendimentos realizados pela empresa St Servicos
(uma das contratadas) ndo é registrado no sistema do
DetranRS. Neste més, 1.301 atendimentos, do total de 2.587,
foram registrados pela empresa. Isso compromete
significativamente a geracado de informacoes gerenciais e a
tomada de decisado.



DISQUE DETRAN

PONTOS POSITIVOS NEUTRO PONTOS A MELHORAR

e 92 % tiveram nota de atendimento e 10.083 Demandas atendidas e registradas e Aumento do indice de abandono;
registrada pelo usudrio como satisfatéria no sistema do DetranRS. « Necessidade de maior utilizacdo da Wiki (base de
(notas 5, 4 e 3 em uma escala de avaliacdo conhecimento);
de 1-5); e 12,03% das ligacoes atendidas (1.380) ndo foram
e 90% das chamadas foram atendidas em até registradas no sistema do DetranRS;
20 segundos; e 12% da amostra analisada pelos servidores do
e Qualidade da informagado prestada. DetranRS (escuta as ligacoes) possui qualidade

abaixo do padrado exigido;

e Necessidade de treinamento comportamental
(cordialidade), de interpretacdo de casos e
consulta ao sistema.



FALE CONOSCO

PONTOS POSITIVOS NEUTRO PONTOS A MELHORAR

e 32 % das demandas foi alvo de afericdo de o Correta classificacdo das demandas. e Oportunidade de melhoria em 6,20% das
qualidade; demandas analisadas;
e 21 % das demandas avaliadas tiveram apoio da e Tempo de atendimento de solicitacdo de copias de

supervisao. documentos.



ATENDIMENTO PRESENCIAL

PONTOS POSITIVOS

Cronograma para transferéncia Tudo Facil
Zona Norte;

Inauguracao da unidade Caxias do Sul;
Capacitacao e uso da Wiki

99,4% das avaliacoes satisfatorias (notas 5,
4 e 3 em uma escala de avaliacdo de 1-5)

NEUTRO

e Agenda de atendimentos: 3.038
agendamentos.

PONTOS A MELHORAR

o Indice de conformidade nos niveis de servico do
contrato;

e Postos descobertos, equipamentos inoperantes por
parte da terceirizada dificultaram a execucdo das
atividades;

« Deficiéncia na apresentacdo e identificacdo por
parte dos terceirizados (uso de uniformes e
crachds);

e 24,7 % 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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