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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
e Pelotas.

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 No decorrer de novembro de 2023, verificou-se uma ligeira reducao na quantidade de demandas, embora os nUmeros
continuem em consondancia com o padrao histérico.

RECEBIDAS Durante esse periodo, registrou-se um total de 16.393 (dezesseis mil, trezentas e noventa e trés) demandas protocoladas.
E pertinente observar que, no mesmo periodo do ano anterior (2022), esse quantitativo estava significativamente mais
elevado, situando-se na faixa de 20-21 mil demandas.

Dentre as demandas, 397, correspondendo a 2,42% do total de solicitacoes recebidas, requereram suporte das dreas
tecnicas do DetranRS, acima da meédia historica. Assim, cerca de 43,43% das demandas recebidas atraves do Fale
Conosco e Ouvidoria envolveram solicitacoes relacionadas a tarefas, indicando um consideravel incremento em
comparacdo ao més anterior.
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@ DETRAN - Ouvidoria DETRAN
@ DETRAN - Fale Conosco - Site ...
@ DETRAN - WhatsApp - DETRAN
@ DETRAN - Chatbot - Site DETR..,
@ DETRAN - Disque DETRAN

Neste més em questdo, notamos um aumento na
representatividade do Disque DetranRS, englobando 57%
do conjunto total de demandas no periodo.

Ao longo da trajetoéria historica, temos observado a
constancia nos indices de participacdo em torno de 22-24%
para o canal Chat e 11-13% para o canal WhatsApp.

No intuito de incrementar a participacdao do WhatsApp,
planeja-se a realizacdo de uma acado de divulgacao desse
canal nas redes sociais do DetranRS.




Situagao Demanda
@ Concluida

@® Cancelada

@ Em Gestao com tarefas em ab...

@ Em Gestao nao iniciada

@ Concluida parcial

SITUAGAO DA
DEMANDA

No més de setembro, mais uma vez,
atingimos uma taxa de 99,4% de conclusado
das demandas recebidas dentro do prazo
estabelecido.

Dentre as solicitacoes, sessenta e sete (67)
foram canceladas devido a duplicidades,
enguanto vinte e seis (26) demandas
iniciadas no més permanecem em aberto,
aguardando tratamento ou resposta das
areas tecnicas.




TIPO DE
DEMANDA

No més de setembro, a predominancia das demandas,
representando 96,7%, foi categorizada como
solicitacoes, abrangendo uma diversidade de duvidas e

requerimentos.

Dentre as categorias especificas, foram registradas 274
reclamacoes e 65 denuncias.

Tipo Demanda
@ Solicitagao

@ Reclamagio

@ Requerimento
@ Dendincia

@ Oficio judicial
® Sugestao

@ Elogio
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CATEGORIAS DAS
DEMANDAS

TOP 5

Houve uma reducdo na quantidade de demandas em todas Assunto: Habilitagio

Assunto: Infragoes 3.732

1.846

as categorias em comparacdo ao més anterior.

Destaca-se a significativa diminuicdo na categoria de

Veiculos, com 8,85%, e na categoria de Habilitacao, com Assunto: Suspensio da CNH e Cassag&o do Direito de Dirigit | 305
6,82%. As demandas relacionadas a infracoes também

apresentaram uma diminuicdo de 1,66%.

Assunto: Depdsitos (veiculo em depdsito) 291
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ASSUNTO DAS
DEMANDAS

T 0 P 5 Categoria: Transferéncia do veiculo

Ainda que os temas Consulta de Dados do Veiculo e

1.440

1.186

Transferéncia do Veiculo se destaqguem como os mais

solicitados, refletindo a predominancia na categoria de

Categoria: Consulta Infracées 1.023

Veiculos, observamos que os assuntos relacionados a

Infracoes mantém uma demanda consideravel.

Ao expandir para os 10 assuntos mais demandados,

N - X Categoria: Apresentagao de condutor 938
percebemos gque apenas esses trés estao relacionados a
Infracoes.
Essa informacado indica a necessidade de um treinamento
Categoria: Defesa e Recurso da Autuacao 840

especifico voltado para as consultas de infracoes,
apresentacdo de condutor e defesa e recurso, garantindo o
fornecimento de dados em conformidade com a LGPD.
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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 Z2 Servicos Especializados. A
empresa ST é responsavel pelo atendimento no
canal Disque DetranRS e WhatsApp e a Z2 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 meés.

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




CHAT

PONTOS POSITIVOS NEUTRO PONTOS A MELHORAR

o Melhor efetividade dos operadores com a alteracao o Total de atendimentos = 3.687. o Andlise de qualidade dos atendimentos no CHAT;
de contrato. « Realocar o canal eletronico na drea central do
municipio de Porto Alegre. O prédio que acomoda a
equipe dos canais eletronicos enfrenta problemas
operacionais e estruturais.



WhatsApp

PONTOS POSITIVOS NEUTRO PONTOS A MELHORAR

« BOT (robd) com retencdo de 34,86% das demandas « 4.774 pessoas atendidas (total); o Andlise de qualidade dos atendimentos no
entrantes. o 3.091 demandas atendidas por atendente humano. WhatsApp;
o Apenas 59,81% das interacoes pelo WhatsApp (1849)
foram registradas no sistema do DetranRS;
e 16,46% dos atendimentos classificados como "ruim"
ou "péssimo".



DISQUE DETRAN

PONTOS POSITIVOS NEUTRO PONTOS A MELHORAR

. indice de satisfacdo do cidaddo: 92,79%; e 11.228 demandas atendidas. » Uso da base de conhecimento para respostas
« Manutencdo da Taxa de Abandono (TA) em padrdo;
niveis aceitaveis (1,94%). o Ampliar o direcionamento aos servicos digitais;

« Aumentar o indice de call back (retorno da ligacdo
em momento posterior) que neste més ficou em

29,59%.



FALE CONOSCO

PONTOS POSITIVOS

o Qualidade do suporte a terceirizados;

o 6% das demandas necessitaram suporte;

o 96% das demandas analisadas tiveram respostas
consideradas satisfatorias pela equipe do
DetranRS.

NEUTRO

o Correta classificacdo das demandas;
o Demandas tratadas: 650.

PONTOS A MELHORAR

e Tempo de atendimento de solicitacdo de copias de
documentos;

e Prazo de retorno de tarefas das dreas técnicas;

o Realocar o canal eletronico na drea central do
municipio de Porto Alegre. O prédio que acomoda
a equipe dos canais eletronicos enfrenta
problemas operacionais e estruturais.



ATENDIMENTO PRESENCIAL

PONTOS POSITIVOS

Previsdo de inauguracdo da Unidade Centro
POA- TFCE;

Capacitacao Unidade Pelotas-RS;

Todas as unidades operando integralmente;
Informacoes prestadas pela equipe de
suporte;

indice de aproveitamento dos
agendamentos (81,24%).

NEUTRO

2.555 atendimentos realizados.

PONTOS A MELHORAR

o Desempenho da supervisdo na Unidade de
Lajeado-RS;

Suspensdo de atividades por alteracdo de
contrato na Unidade de Passo Fundo-RS;
Turnover;

Preenchimento de postos;

Capacitacdo dos Operadores.



OUVIDORIA

PONTOS POSITIVOS

Apenas 40,51% das demandas necessitam
tarefas (apoio das dreas técnicas), o que
demonstra a capacidade técnica da equipe
na resolucao das demandas.

NEUTRO

o 89,22% das demandas sdo provenientes do
site do DetranRS;

PONTOS A MELHORAR

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

e 56,46% das demandas do canal sdo reclamacoes
de usudrios.



EM DEFESA DA VIDA
GOVERNO DO ESTADO
RIO GRANDE DO SUL

DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO

Ouvidoria-Geral | Relatério Mensal de Gestdao - Novembro/2023




