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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.




Em Outubro de 2022 foram registradas 19.274 (dezenove mil e duzentas e setenta e quatro) demandas no sistema gerencial
D E MAN DAS do DetranRS, numero 4% superior ao més anterior, mas 33% inferior ao mesmo periodo de 2021.

Duzentas e noventa (290) demandas necessitaram apoio das dreas técnicas do DetranRS, 1,52% do total. Percebeu-se

novamente um incremento percentual de Tarefas (desse apoio) em relacdo ds demandas de Fale Conosco e Ouvidoria

Neste més, esses canais (mais especializados - segundo nivel de atendimento) abarcaram 4,23%.
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TRATAMENTO DAS
DEMANDAS

A participacdo dos canais de atendimento se mantiveram
estdveis em relacdo ao més anterior.

Neste contexto, buscando aumentar a qualidade do
atendimento e a gestdo das demandas do cidadado, a
Ouvidoria-Geral possui dois projetos atualmente:

o Canal de Atendimento por WhatsApp, o "Zap do
DetranRS", que serd implementado em breve; e a
o Licitacao de Canais de Atendimento Omnichannel.

Grupo
@ DETRAN - Atendimento - TFCS

@ DETRAN - Atendimento - TFZN
@ DETRAN - Atendimento - TFLA
@ DETRAN - Atendimento - TFRG
@ DETRAN - Oficios Judiciais

@ DETRAN - Atendimento - TFZS
@ DETRAN - Ouvidoria DETRAN
@ DETRAN - Fale Conosco - Site ...
@ DETRAN - Chatbot - Site DETR...
@ DETRAN - Disque DETRAN




Situagao Demanda

@® concluida
® cancelada

@ Em Gestio com tarefas em ab...

@ Em Gestdo ndo iniciada

@ £m Gestdo com todas as taref...

SITUAGAO DA
DEMANDA

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

Sessenta e trés foram canceladas
devido duplicidade.

Quarenta e duas demandas
permaneceram abertas, aguardando
tratamento ou mesmo a resposta das
areas técnicas em Tarefas.




TIPO DE
DEMANDA

96,4% das demandas foram
classificadas como do tipo
solicitacao, que englobam duvidas e
requerimentos diversos.

A quantidade de demandas de
reclamacado (489) e de denlincia (55)
foi semelhante ao més anterior.

Tipo Demanda

@ Solicitacdo

@ Reclamacio
® Denlncia

@ Sugestao

@ Oficio judicial
@ Requerimento
@ Elogio



Assunto: Veiculos 6.688

CATEGORIAS DAS
DEMANDAS

TOP 3

No més de outubro se observou uma estabilidade nas
categorias de demandas, com Veiculos e Infracoes
niveladas em importancia, seguidos de infracado.

5.845

Assunto: Habilitacao 2,922

) B o o Assunto: Suspensao da CNH e Cassacao do 454
Suspensdo da CNH e Cassacao do Direito de Dirigir passou Direito de Dirigir

a figurar entre os cinco maiores categorias, tendo Defesa e
Recurso da SDD e CDD como assunto principal.

Assunto: Depositos (veiculo em deposito) 368

0 1.000 3.000 5.000 7.000 9.000




SAZONALIDADE
DAS DEMANDAS -
CATEGORIAS

Apos termos verificado certa acomodacado ou reducdo
no servico de Veiculos no més anterior, vemos que
existe certa similaridade com o mesmo periodo do ano
anterior.

E esperado que a partir de dezembro haja um novo
descolamento da categoria Veiculos, motivada pelo
IPVA e Licenciamento Anual.
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ASSUNTO DAS
DEMANDAS

TUP 5 Categoria: Consulta dados do veiculo

2.230

1.779

O TOP 5 de outubro foi novamente liderado pelo assunto
Apresentacdo de Condutor. Tal movimento ja havia sido Categoria: CRLV - Licenciamento + Documento
observado nos meses anteriores. Digital

1,598

Consulta a Dados do Veiculos, que podem ser relacionadas
aos dados do veiculo ou infracoes que constem no seu

. . Categoria: Transferéncia do veiculo 1.197
registro, teve um incremento e alcancou a segunda
colocacao do TOP S.
Defesa e Recurso de Autuacdo, assunto bastante complexo, T 1137

figurou em 4° lugar.
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SAZ 0 N A L I D A D E 11.000 @ Categoria: Apresentacao de cond...
@ Categoria: Consulta dados do veic...
10.000 et @ Categoria: Consulta Infracoes
D AS D E M A N D AS 9.000 @ Categoria: CRLV - IPVA
@ Categoria: CRLV - Licenciamento ...
N A S S U N T U 8.000 @ Categoria: Defesa e Recurso da A...
@ Categoria: Transferéncia do veiculo
Quando analisamos os dados sobre os 7.000
Assuntos das Demandas, torna-se claro
que as equipes devem possuir um 6.000
conhecimento solido nos assuntos
Apresentacao de Condutor, Consulta 2.000
de Infracoes e sobre Defesa e Recurso
de Autuacoes de Transito, todas de 4.000
Infracoes, e de Veiculos, Consulta 3.000
dados de Veiculos e Transferéncia do p—
Veiculo. Tais assuntos devem ser 2.000 790
revisados com regularidade. 257 1-8%C
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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

Suporte adequado dos supervisores;
Classificacdo correta das demandas;

Respostas consideradas satisfatorias em 92% das
demandas analisadas.

Teste da ferramenta WhatsApp: 135 atendimentos
registrados no periodo.

NEUTRO

e Tempo médio de atendimento predominante:
30,76% de 4 a 7:59 min;

« Atendimentos abandonados: 5,3%, indice
idéntico ao més anterior.

PONTOS A MELHORAR

e Saudacado inicial automatizada e gerada pelo sistema;

e Oportunidade de melhoria em 39% das demandas analisadas:
uma piora acentuada no indice em relacdo ao més anterior;

e Apenas 33% dos atendimentos realizados pela empresa St
Servicos (uma das contratadas) ndo é registrado no sistema
do DetranRS. Neste més, 1.509 atendimentos, do total de
4.545, foram registrados pela empresa. Isso compromete
significativamente a geracdo de informacoes gerenciais e a
tomada de decisdo.



DISQUE DETRAN

PONTOS POSITIVOS NEUTRO PONTOS A MELHORAR

e 93% da amostra de afericdo de qualidade e 10.394 Demandas atendidas e registradas e Conhecimento técnico para que a informacgdo seja
tiveram nota de atendimento satisfatoria no sistema do DetranRS. uniforme;
(em escala de avaliacdo de 1-5); o Afericdo de qualidade em amostra o Necessidade de maior utilizacdo da base de
e 88% das chamadas atendidas em até 20 composta por 171 atendimentos: nUmero conhecimento (Wiki);
segundos; superior ao més anterior. e 12,91% das ligacoes atendidas (1.542) ndo foram
e Menor quantidade de abandonos de registradas no sistema do DetranRS;
ligacoes. e Necessidade de treinamento de interpretacao de
e Reunioes de alinhamento das acoes de casos e consulta ao sistema e a base de

acompanhamento da empresa. conhecimento (Wiki).



FALE CONOSCO

PONTOS POSITIVOS NEUTRO PONTOS A MELHORAR

e 34% das demandas foi alvo de afericdo de o Correta classificacdo das demandas; e Oportunidade de melhoria em 4,84% das
qualidade; e 13% das demandas avaliadas tiveram apoio demandas analisadas: houve melhoria neste
e Qualificacao técnica da equipe. da supervisao. indicador;

e Tempo de atendimento de solicitacdo de copias de
documentos;

e Complementar as respostas com informacgoes da
base de conhecimento (Wiki), melhorar a
formatacdo do e-mail de resposta e informar link
ou passo a passo para alguns servicos.

e Anadlisar primeiramente a legitimidade do
requerente e perguntar quando ainda restam
duvidas.



ATENDIMENTO PRESENCIAL

PONTOS POSITIVOS NEUTRO PONTOS A MELHORAR

e Inauguracdo do Tudo Facil Zona Norte em e Agenda de atendimentos: 2.836 o Indice de conformidade nos niveis de servico do
novo modelo, no Shopping Bourbon Wallig; agendamentos, queda de quase 7% em contrato, postos descobertos, equipamentos
e Capacitacdo e uso da base de relacdo ao més anterior. inoperantes por parte da terceirizada dificultaram
conhecimento (Wiki); a execucdo das atividades;
e 100% das avaliacoes classificadas com « Deficiéncia na apresentacdo e identificacdo por
conceitos "Bom e Muito Bom”; parte dos terceirizados (uso de uniformes e
» Espirito de colaboracdo entre os servidores crachds);
do DetranRS na implementacdo da nova e 26,41% dos agendamentos ndo foram utilizados
unidade. (ndo comparecimento): houve aumento do indice.
Tentativas de encaixe foram realizadas, quando
permitido;

e Comunicacdo entre equipes gestoras e servidores
do DetranRS.



OUVIDORIA

PONTOS POSITIVOS

Quantidade de demandas estavel (322 no
mes);

Apenas 27% das demandas necessitam
tarefas (apoio das dreas técnicas), o que
demonstra a capacidade técnica da equipe
na resolucao das demandas.

NEUTRO

» 89,81% das demandas sdo provenientes do
site do DetranRS;

e 61,7% das demandas do canal sao
reclamacoes de usudrios.

PONTOS A MELHORAR

e Assuntos mais requisitados: 1° - Transferéncia de
Veiculos, 2° - Cancelamento/Agenda de Provas
(2° més consecutivo), e 3° - Exame médico e/ou
psicologico;

e Melhorar a fluidez de certas demandas junto as
areas do DetranRS.



EM DEFESA DA VIDA
GOVERNO DO ESTADO
RIO GRANDE DO SUL

DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO
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