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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 divulgacdao 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 2023 foram registradas 16.793 (dezesseis mil e setecentos e noventa e trés ) demandas no sistema gerencial
D E MAN DAS do DetranRS, numero 10% superior ao més anterior, mas 13% inferior ao mesmo periodo de 2022.

Trezentas e cinquenta e uma (351) demandas necessitaram apoio das areas técnicas do DetranRS, 2,09% do total. Percebeu-
se novamente um incremento percentual de Tarefas (desse apoio) em relacdo ds demandas de Fale Conosco e Ouvidoria
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TRATAMENTO DAS
DEMANDAS

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

O Canal Disque DetranRS se manteve como o predominante,
abarcando 56,7% da demanda total dos canais de
atendimento.
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Grupo
@ DETRAN - Atendimento - TFCE

@ DETRAN - Atendimento - TFPE
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Situaghs Darmands
@ Concluida

® Cancelada
@ Concluida parcial

@ Em Gestdio ndo iniciada

SITUAGAO DA
DEMANDA

Das demandas recebidas, 98,8% foram
concluidas dentro do periodo (més).

Duzentas e trés foram canceladas
devido duplicidade.




TIPO DE
DEMANDA

97% das demandas foram
classificadas como do tipo
solicitacao, que englobam duvidas e
requerimentos diversos.

A quantidade de demandas de
reclamacado (281) e de denlincia (68)
foi semelhante ao més anterior.

Tige Demenda
@ solicitagio

[ ] Reclamagio
@ Requerimento
@ Dendncia

@ oficio judicial
® sugestio

@ Elogio



Assunto: Veiculos 5.592

CATEGORIAS DAS
DEMANDAS

TOP 3

No meées de outubro se observou uma estabilidade nas Assunto: Habilitagéo

3.653

1.725

categorias de demandas, com Veiculos e Infracoes

niveladas em importancia, seguidos de Habilitacado.

Assunto: Suspensao da CNH e Cassagao do Direito de Dirigir 364
Assunto: Depositos (veiculo em depésito) 358
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ASSUNTO DAS
DEMANDAS

T 0 P 5 Categoria: Transferéncia do veiculo

1.527

O TOP 5 de outubro foi novamente liderado pelo assunto
Consulta dados do Veiculo, seguido por Transferéncia do
Veiculo.

Categoria: Apresentagio de condutor

Categoria: CRLV - Licenciamento + Documento Digital 928

Categoria: Defesa e Recurso da Autuagao 883
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EM DEFESA DA VIDA
GOVERNO DO ESTADO
RIO GRANDE DO SUL

DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO
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