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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 Os meses de inverno sao notoriamente marcados pela estabilizacdo na quantidade de demandas. Assim, ndo houve
grande variacdo em relacdo ao més anterior. Em julho de 2023 foram protocoladas 18.495 (dezoito mil, quatrocentas e

RECEBIDAS noventa e cinco) demandas, nUmero somente 1,14% inferior ao més anterior. Entretanto, no mesmo periodo de 2022,
esse platé estava na casa das 22-24 mil demandas.

Trezentas e quarenta e trés (343) demandas necessitaram apoio das areas técnicas do DetranRS, correspondendo a
1,85% do total de demandas recebidas e, mais uma vez, refletindo a média histérica.

Ainda, em torno de trinta e seis por cento (36,52%) das demandas do Fale Conosco e Ouvidoria possuiram tarefas,
numero menor que o verificado no més anterior.
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TRATAMENTO DAS
DEMANDAS

No més de julho verificou-se a diminuicdo de atendimentos
realizados pelo Disque DetranRS, adicionado ao
crescimento marginal dos canais Chat, WhatsApp e Fale
Conosco.

Importante ressaltar a importancia dos canais de primeiro
nivel (atendimentos mais simples) no atendimento do
DetranRS: eles desempenham um papel essencial na
otimizacdo do atendimento ao cliente, permitindo respostas
rapidas e eficazes para questoes simples.

Aléem disso, contribuem para a eficiéncia operacional, a
economia de custos e a satisfacdo do demandante (pois a
resolucdo da demanda se dd no primeiro atendimento), o
que, por sua vez, impacta positivamente a imagem e o
sucesso do DetranRS.
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SituagBo Demanda
@ Concluida
@ Cancelada

@ Em Gestao com tarefas em ab..

@ Em Gestao nao iniciada

@ Concluida parcial

SITUAGAO DA
DEMANDA

99.7% das demandas recebidas em julho
foram concluidas dentro do periodo (més).

Trinta e seis (36) foram canceladas devido
duplicidade.

Quatorze (14) demandas iniciadas no més

permaneceram abertas, aguardando
tratamento ou mesmo a resposta das dreas

técnicas.




TIPO DE
DEMANDA

Em julho, 96,9% das demandas foram classificadas como
do tipo solicitacdo, que englobam davidas e
requerimentos diversos.

A quantidade de demandas de reclamagado (348) subiu
13% e as denuncias (57) decresceram 14% em
comparacdo 4 junho.

Tipo Demanda
@ Solicitacio

@ Reclamacio

@ Requerimento
@ Dendincia

® Sugestao

@ Oficio judicial




CATEGORIAS DAS
DEMANDAS

TOP 5

[

E interessante notar que, ao compararmos com O mes

anterior, tanto a ordem das categorias quanto a quantidade
de demandas permaneceram consistentes.

Essa estabilidade destaca a regularidade e a previsibilidade
que caracterizam o atendimento do DetranRS durante o
inverno. Esses elementos constantes proporcionam um senso
de continuidade e permitem uma compreensao mais clara
das tendéncias ao longo do tempo.
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ASSUNTO DAS
DEMANDAS

TOP 5

Uma vez mais, ao examinarmos os assuntos, percebemos
essa mesma estabilidade.

Tanto os topicos predominantes quanto as quantidades
mantiveram-se inalterados em relacdo ao més anterior.

Essa regularidade ressalta a coesdo e previsibilidade que
permeiam esses aspectos da andlise.

Esses resultados constantes reforcam a confiabilidade dos
padroes identificados, contribuindo para uma compreensado
mais solida das tendéncias no periodo considerado.

Categoria: CRLYV - Licenciamento + Documento Digital 2.768

Categoria: Consulta dados do veiculo 1.770

Categoria: Transferéncia do veiculo 1.148
Categoria: Apresentacao de condutor 954
Categoria: Consulta Infracoes 834
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QUALIDADE DO
ATENDIMENTO

O atendimento ao cidaddo é realizado através
da mao de obra qualificada de duas empresas
terceiras: ST e a 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. O

atendimento presencial nas demais unidades
Tudo Facil @ administrado pela SPGG.

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 més.

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




CHAT

PONTOS POSITIVOS NEUTRO PONTOS A MELHORAR

o Capacitacdo de novos operadores; o Total de atendimentos = 4.882 o Andlise de qualidade dos atendimentos no CHAT;
o Melhoria no canal de suporte a terceirzados;  Alto indice de turnover.
o Tempo medio de Resposta = 1:50 min



WhatsApp

PONTOS POSITIVOS

« BOT (robd) com retencao de 31,54% das demandas
entrantes.

NEUTRO

« 3.706 pessoas atendidas (total);
e 2.530 demandas atendidas por atendente humano.

PONTOS A MELHORAR

e Andlise de qualidade dos atendimentos no
WhatsApp;

e 19,28% das interacoes pelo WhatsApp (488) ndo
foram registradas no sistema do DetranRS;

e 13,15% dos atendimentos classificados como "ruim" ou
"péssimo”.



DISQUE DETRAN

PONTOS POSITIVOS NEUTRO PONTOS A MELHORAR

« Indice de satisfacdo do cidaddo: 92,79%. e 13.576 demandas atendidas. e Uso da base de conhecimento para respostas
» Estabilidade no tempo médio de espera. padrado;

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
21,43%.

« 14,01% das ligacoes atendidas (1.832) ndo foram
registradas no sistema do DetranRS.



FALE CONOSCO

PONTOS POSITIVOS

o Qualidade do suporte a terceirizados;

e 99,3% das demandas tiveram respostas
consideradas satisfatorias pela equipe do
DetranRS.

NEUTRO

o Correta classificacdo das demandas.

» Categorias mais demandadas: Infracoes,
seguida por Veiculos e Suspensdo e
Cassacao da CNH.

PONTOS A MELHORAR

e Tempo de atendimento de solicitacdo de copias de
documentos;

e Prazo de retorno de tarefas das dareas técnicas;

o 77% das demandas necessitaram suporte.



ATENDIMENTO PRESENCIAL

PONTOS POSITIVOS

Previsao de inauguracao da Unidade
Pelotas-RS e TF-Centro (Porto Alegre);
Todas as unidades operando integralmente;
Informacoes prestadas pela equipe de
suporte d terceirizados;

Capacitacdo online de todas as Unidades de
Atendimento Presencial;

Revisdo e atualizacdo dos procedimentos
presenciais na Base de Conhecimento (Wiki)

NEUTRO

e 2.272 atendimentos realizados.

PONTOS A MELHORAR

o Capacitacdo das Unidades;

e Desempenho dos supervisores nas Unidades
Lajeado e Caxias do Sul;

o Falta de registro dos atendimentos que ndo geram
protocolo na Central de Informacoes;

« Falta de sinergia entre os turnos das unidades
Tudo Facil de responsabilidade da SPGG;

o Readlocar o canal eletronico na drea central do
municipio de Porto Alegre.
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