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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 novembro de 2022 foram registradas 20.658 (vinte mil e seiscentos e cinquenta e oito) demandas no sistema gerencial do
D E MAN DAS DetranRS, numero 7% superior ao més anterior, mas 25% inferior ao mesmo periodo de 2021.

R E c E BI DAS Trezentas e oito (308) demandas necessitaram apoio das dreas técnicas do DetranRS, 1,49% do total.

Percebeu-se novamente um incremento percentual de Tarefas (desse apoio) em relacdo as demandas de Fale Conosco e
Ouvidoria. Neste més, esses canais (mais especializados - segundo nivel de atendimento) abarcaram 3,89% (805 demandas).
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TRATAMENTO DAS
DEMANDAS

A participacdo dos canais de atendimento se manteve
estavel em relacdo ao més anterior, com o Disque DetranRS
novamente predominante.

Novidade: no més de novembro de 2022 o DetranRS

inaugurou o canal de atendimento por WhatsApp, o "Zap
do DetranRS".

Existe expectativa que tal canal assuma boa parte das
demandas entrantes, se tornando, em breve, o segundo
canal em numero de atendimentos.

Lembramos que o WhatsApp, assim como os outros canais
de primeiro nivel, Disque DetranRS e Chat, ndo verificam a
identidade do cidaddo e fornecem somente informacoes

menos complexas, em respeito a Lei Geral de protecdo de
Dados (LGPD).

Grupo
@ DETRAN - Atendimento - TFLA

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

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




Situagdo Demanda

@® concluida

@ Em Gestio com tarefas em ab...

® Cancelada
@ Concluida parcial

@ Em Gestio ndo iniciada

@ £m Gestdo com todas as taref...

SITUAGAO DA
DEMANDA

Das demandas recebidas, 99,5% foram
concluidas dentro do periodo (més).

Trinta e seis foram canceladas devido
duplicidade.

Sessenta e duas demandas iniciadas em
novembro permaneceram abertas,
aguardando tratamento ou mesmo a

resposta das dreas técnicas em Tarefas.




TIPO DE
DEMANDA

97.2% das demandas foram
classificadas como do tipo
solicitacao, que englobam duvidas e
requerimentos diversos.

Neste més, notou-se a diminuicdao da
quantidade de demandas de

reclamacado (362) e de denuncia (38).

Tipo Demanda

@ Solicitacdo

@ Reclamacdo

@ Requerimento

@ Sugestao

@ Oficio judicial

@ Dendncia

@ Elogio

@ Encaminhamento



Assunto: Veiculos 7.968

CATEGORIAS DAS
DEMANDAS

TOP 3

No mées de novembro se observou uma estabilidade nas

5.292

Assunto: Habilitacao 2.901

categorias de demandas, exceto Veiculos, que teve

incremento de 19%. Nas laminas posteriores serd possivel

identificar um motivo desse movimento. Assunto: Suspensdo da CNH e Cassagdodo | 549
Direito de Dirigir

Nao houve mudanca significativa na quantidade de

demandas das categorias Infracoes e Habilitacdo, e

Suspensdo da CNH e Cassacao do Direito de Dirigir, Assunto: Depdsitos (veiculo em depdsito) =~ 384

assunto de compreensdo mais complexa, permaneceu em

quarto lugar. Tal assunto serd alvo de

. . . 0 1.000 3.000 5.000 7.000 9.000
treinamento/reciclagem nos meses posteriores.




SAZONALIDADE
DAS DEMANDAS -
CATEGORIAS

Apos termos verificado certa acomodacdo nos
servicos no més anterior, visualizamos o inicio
antecipado do descolamento da categoria Veiculos
das demais.

Classificagao Demanda N1

@ Assunto: Depdsitos @ Assunto: Habilitagdo @ Assunto: Infragdes @ Assunto: Veiculos
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ASSUNTO DAS
DEMANDAS

TOP 5 Categoria: Apresentacao de condutor

2.524

O TOP 5 de novembro trouxe uma alteracado significativa
dos assuntos mais demandados.

Categoria: CRLV - Licenciamento + Documento
Esse movimento pode ser atribuido, em parte, pelo esforco Digital
conjunto entre Ouvidoria-Geral e Assessoria de
Comunicacao Social na divulgacado dos servicos digitais do
DetranRS no site e redes sociais, em especial da

B Categoria: Transferéncia do veiculo
Apresentacdo de Condutor.

Assim, notou-se a diminuicdao da Apresentacdo de Condutor
condutor na ordem de 249%. Ja o assunto Consulta a Dados

: . , Categoria: Defesa e Recurso da Autuacao 1.103
do Veiculos, que pode ser relacionado aos dados do veiculo g ¥
ou infracoes que constem no seu registro, teve novo
incremento e alcancou a primeira colocacao do TOP 5. 0 500 1.0001.500 2.000 2.500 3.000 3.500




SAZ 0 N A I_ I D A D E @ Categoria: Apresentacao de cond...

@ Categoria: Consulta dados do veic...

DAS DEMANDAS -ASSUNTO ™ ® Categoris: Consla Infaes

@ Categoria: CRLV - IPVA

10.000 9.740 _ _ _
Quando analisamos os dados sobre os Assuntos das ® Categoria: CRLV - Licenciamento....
demandas fica evidente o incremento do assunto S0 @ Categoria: Defesa e Recurso da A...
Consulta de Veiculos. Assunto genérico, de S0G0 @ Categoria: Transferéncia do veiculo
orientacao simples e canalizado ao autosservico,
direciona o cidaddo a buscar as informacoes 7. 000
diretamente na Central de Servicos do DetranRS,
novamente, em respeito a Lei Geral de Protecdo de 6.000
Dados (LGPD). Por preceder o calenddrio do IPVA, se - 000
trata de um movimento natural e observado nos anos '
anteriores. 4.000
Ainda, devido a antecipacado do lancamento do 3.000
calendario do IPVA e do Licenciamento, no dia 25 de
novembro, a base de conhecimento (Wiki) ja fora .
atualizada e as equipes foram treinadas acerca dos 1.000
procedimentos de pagamento de IPVA e Taxa de
Licenciamento e Emissdo do documento de 0 » = o 9 o & © o < & e ~ v
licenciamento (CRLV-e). Tais assuntos serdo bastante Q@\” Q(L:\)N’ Q"f"\ &q,\ Q"Lq’\ g’ﬂ’\ qSﬂ,\ &q,\ &q,\ Q?/q,\ Q’Lq’\ Q,,‘/q,\'\’ Q’Lq’\’\/
demandados entre os meses de dezembro e julho de Vv Vv Vv Vv Vv Vv Vv Vv Vv Vv Vv v v

2023.



EM DEFESA DA VIDA
GOVERNO DO ESTADO
RIO GRANDE DO SUL

DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO
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