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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.




de uma nova empresa terceirizada de atendimento, treinamento dos profissionais contratados, estabelecimento de acordos de servico e bastante suporte, o
canal Chat e a Unidade de Atendimento Presencial da Zona Sul de Porto Alegre foram reativados.

D E MAN DAS O més de abril trouxe promessa de melhoria nos servicos de atendimento do DetranRS. Apos bastante trabalho, que resultou na contratacdo emergencial

R E c E B I DAS Claro, em uma operacdo nova, com profissionais ainda sem a qualificagdo técnica ideal, esperava-se que a quantidade de pessoas atendidas ndo fosse tdo

grande. Mas nado foi isso que aconteceu! Na ultima semana de abril, em apenas cinco dias de atendimento, o canal Chat teve quase a mesma demanda do
WhastApp no més inteiro! E os atendimentos de informacdo da Unidade Zona Sul foram equivalentes ao da Unidade Zona Norte, que possui maior
capacidade de atendimento.

Com isso, a quantidade de demandas atendidas em abril ficou pouco acima do més anterior, em curva semelhante & do ano anterior. Enfim, voltamos a
normalidade!

A demanda do Fale Conosco foi ligeiramente inferior & do més anterior. Lembramos que o canal permanece sendo atendido por uma servidora publica
lotada na Ouvidoria-Geral. E o canal Ouvidoria também teve ligeira queda, sendo bem administrado pela equipe gestora.
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TRATAMENTO DAS
DEMANDAS

A contratacao da empresa "Justiz Terceirizagcao" propiciou
a reabertura do canal Chat e do atendimento presencial no
Tudo Facil Zona Sul de Porto Alegre.

A reabertura ocorreu na ultima semana de abril, apos
treinamento presencial realizado na Procergs, empresa
publica e parceira de longa data.

Espera-se que no proximo més haja uma redistribuicdo das
demandas nos canais, com o Chat abarcando entre 35 e
40% da demanda total de atendimentos. Movimentacado
que consideramos como positiva, pois trata-se de uma
canal gerido com bastante proximidade e atencdo ao
cidaddo, com alta capacidade resolutiva.
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Concluida

Quantidade Demanda - Calc: 18.151

Situagéo Demanda
@ Concluida

® Ccancelada
@ Em Gestdo com tarefas em ab...
@ Em Gestio com todas as taref...

SITUAGAO DA
DEMANDA

Os resultados se mantem semelhantes
ao més anterior: das demandas
recebidas, 99,6% foram concluidas
dentro do periodo (més).

Quarenta e quatro (44) foram
canceladas devido duplicidade.

Vinte (20) demandas iniciadas em abril

permaneceram abertas, aguardando

tratamento ou mesmo a resposta das
areas tecnicas.




TIPO DE
DEMANDA

Em marco, 96,8% das demandas foram classificadas

como do tipo solicitacdao, que englobam duvidas e
requerimentos diversos.

A quantidade de demandas de reclamacado (274)
caiu 25% em comparacdo a marco. Ja as
denulincias totalizaram incriveis (72) demandas,
22% de acréscimo.

Novamente, quase metade das denuncias esta
relacionada aos procedimentos relacionados &
Fiscalizacao de Transito, muitos deles inclusive que
nao sao de competéncia direta do DetranRS, mas
sim de 6rgados fiscalizadores como a EPTC (Porto
Alegre), como: estacionamento em local irregular,
direcdo perigosa e condutor suspenso ou cassado
que permanece dirigindo.

Tipo Demanda
@ Solicitagio

@ Reclamacio
@ Dendincia

@ Requerimento
@ Oficio judicial
® Sugestao

@ Encaminhamento




CATEGORIAS DAS
DEMANDAS

TOP 5

O més de vencimento do IPVA elevou a participacdao da

categoria Veiculos no total de demandas atendidas.

Ainda que o trabalho da Assessoria de Comunicacdo Social do
DetranRS nas redes sociais e no site seja consistente e bem
direcionado, os diferentes calenddrios de vencimento de IPVA e
Licenciamento Veicular, aléem do valor dos débitos do veiculo,
seguem sendo assuntos de dificil entendimento para o cidadado.

Isso demonstra a importancia do treinamento realizado em
dezembro de 2022 e do suporte técnico didrio ds equipes dos
canais de atendimento, realizado pelos servidores lotados na

Ouvidoria-Geral.
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Categoria: CRLV - Licenciamento + Documento Digital

Categoria: Consulta dados do veiculo

Categoria: CRLV - IPVA

Categoria: Transferéncia do veiculo

Categoria: Apresentacao de condutor
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QUALIDADE DG
ATENDIMENTO

O atendimento ao cidaddo é realizado através
da mado de obra qualificada de duas empresas
terceiras: ST e a recentemente contratadaq,
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.

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 Reabertura do canal na ultima semana do més. » 1.304 demandas atendidas. Treinamento técnico « Indice de abandono 13%
Alguns contratados ja possuem experiéncia. A da equipe sobre a base de conhecimento,
empresa opera com o sistema integrado ao do interpretacdo de casos e consulta aos sistemas do
Detran para registro das demandas (Central de DetranRS

Informacoes).



DISQUE DETRAN

PONTOS POSITIVOS NEUTRO PONTOS A MELHORAR

. indice de satisfacdo do cidadao 91,11%; e 13.744 demandas atendidas. Uso do call » Uso da base de conhecimento para respostas
o Reduc¢do no tempo médio de espera. back como ferramenta para ndo deixar o padrado;
cidaddo na espera. o Ampliar o direcionamento aos servicos digitais;

« Reduzir o indice de call back (retornar a ligacao
em momento posterior) que neste més ficou em

45%.



FALE CONOSCO

PONTOS POSITIVOS NEUTRO PONTOS A MELHORAR

e 15 % das demandas avaliadas tiveram apoio da o Correta classificacdo das demandas. e Tempo de atendimento de solicitacdo de copias de
supervisao; documentos;

o Totalidade das demandas analisadas foram o Treinamento da equipe terceirizada para
consideradas dentro do nivel de qualidade atendimento do canal.

desejada.



ATENDIMENTO PRESENCIAL

PONTOS POSITIVOS NEUTRO PONTOS A MELHORAR

 Ciclo de capacitacdo dos Operadores de » 1.489 atendimentos realizados. « Organizacdo das atividades administrativas e
atendimento da empresa "Justiz capacitacao no TFZN.
Terceirizacao";

o Melhor integracdo dos supervisores na
Unidade de Passo Fundo.



EM DEFESA DA VIDA
GOVERNO DO ESTADO
RIO GRANDE DO SUL

DEPARTAMENTO ESTADUAL DE TRANSITO
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