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RESUMO

PACHECO, Rodrigo da Paix&o. Diagndstico e Proposta de Melhoria nos Servigos
Prestados pelo DETRAN-GO. 2008 100 f. Relatério Final de Estagio
Supervisionado (Bacharelado em Administracdo) — Departamento de
Administracdo, Puc GO, Goiania.

Este relatorio de estdgio trata sobre o servico de atendimento ao usuério do
Departamento Estadual de Transito de Goias — DETRAN-GO nos processos
organizacionais de Emissao de CNH, Licenciamento e Administracédo de Infracdes.
Foi realizado o levantamento e identificacdo dos pontos fortes, e fracos,
oportunidades e ameacgas da organizacao, mediante a técnica da analise SWOT.
Também foi realizada uma ampla e minuciosa fundamentacdo tedrica com a
consulta a renomados autores da ciéncia da administracdo. O suporte tedrico
sustenta as etapas de levantamento de dados, bem como a utilizacdo do
diagnostico, onde sdo mostrados os problemas nos processos de atendimento da
organizacdo, identificados as causas e formuladas as propostas e sua
implementagdo para a melhoria do desempenho.

Palavras-Chave: atendimento; diagnéstico; administracéo publica.
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1. INTRODUCAO

O presente relatério destina-se a cumprir exigéncia da disciplina Estagio
Supervisionado Il do Curso de Administracdo da Universidade Catdlica de Goias e
trata sobre a area de prestacédo de servico de atendimento ao usuario do DETRAN-

GO, nas atividades de emissédo de CNH, licenciamento e administracdo de infracdes.

O Departamento Estadual de Transito - DETRAN-GO - é uma organizacdo publica
Estadual, jurisdicionada a Secretaria de Seguranca Publica, sendo sua natureza
juridica autarquia, com sede em Goiania que foi iniciada em 1978, com 6.779,43 m?
de &rea coberta. O DETRAN-GO, foi instituido com base na lei n°. 8.856 de 07 de
julho de 1980 e posteriormente pelo Decreto n° 1.863 de 31 de outubro de 1980,
constante do Diario Oficial do Estado de Goias. E integrante ao Departamento
Nacional de Transito - DENATRAN - para planejar, dirigir, controlar, coordenar e

executar os servicos relativos a transito nos termos da legislagcdo em vigor.

O presente relatério de estagio contém a justificativa, com os motivos que levaram o
estagiario a escolha dessa modalidade de estagio; apresenta, objetivos gerais e
especificos, contendo as metas a serem atingidas no relatério de estagio; a
metodologia com as técnicas e 0s métodos que serdo utlizados para o
desenvolvimento do trabalho, observando a fundamentacdo cientifica; e a
bibliografia apresentando a lista das obras e seus autores que durante a efetivacao

deste trabalho serdo consultados nas diversas areas da Administracéo.

1.1 Justificativa

Um dos motivos que levaram o estagiario a escolher esta modalidade é o acesso a
informacéo, considerando que o mesmo trabalha na organizacéo, objeto de estudo,
e a relevancia social do projeto dado ao fato da organizacéo, ser publica e, portanto,

de interesse de toda a sociedade.
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Outro fator determinante da escolha é a crenca de que é possivel haver uma
organizacao publica de grande porte que desenvolva um trabalho de atendimento ao

publico com exceléncia.

1.2 Objetivos

1.2.1 Objetivo Geral

Diagnosticar e propor melhorias para a area de atendimento ao usuario do DETRAN
da capital nos servicos de emissdo de CNH, licenciamento e administracdo de

infracoes.

1.2.2 Objetivo Especifico

o Disponibilizar no site o servigo de solicitagdo de CNH definitiva.

o Colocar link de impressao de requerimentos e DUA dos servicos de 22 via de
CRLV e averbacao de impedimento de licenciamento no site.

o Confeccionar e publicar material explicativo no site acerca dos procedimentos
para defesa de autuacao.

o Efetivar o funcionamento da Geréncia de Ouvidoria.

o Adquirir placas de sinalizacéo interna.

o Criar um regulamento interno que obriga o uso de cracha pelos funcionarios.
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2. FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 Servigos

2.1.1 Defini¢cdes

De acordo com Gronroos (1995, p.36) servi¢o define-se como:

.. uma atividade ou uma série de atividades de natureza mais ou
menos intangivel — que normalmente, mas ndo necessariamente,
acontece durante as interacbes entre clientes e empregados de
servicos e/ou recursos fisicos ou bens e/ou sistemas do fornecedor
de servigos — que é fornecida como solugao ao(s) problemas(s) do(s)
clientes(s).

Uma outra definicdo mais técnica é a de administracdo de servigos, enfoque
organizacional sobre a 6tica de como o cliente sente a qualidade, que ja consiste
em termo popular nos Estados Unidos e € parametro para a filosofia de gestdo que

esta por tras da exceléncia integral do servigo.

O enfoque de administracéo de servicos tem como objetivo construir na organizagao
uma cultura de servigo que faz a exceléncia na sua prestacéo ao cliente uma missao
conhecida por toda a organizagao. Segundo Albretch (1998. p. 22) “A filosofia de
administracdo de servicos sugere que todos tém um papel a desempenhar no

esfor¢o de garantir que as coisas funcionem bem para o cliente”.

2.1.2 Diferencga entre servigos e bens fisicos

A principal caracteristica de um servi¢co é a auséncia de tangibilidade. Desta forma
inexiste a transformacdo de alguma coisa, mas uma ligacdo entre cliente e

fornecedor.

Devido ao alto grau de intangibilidade, é normalmente dificil para o cliente avaliar um
servico (GRONROOS, 1995, p. 39).
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O cliente percebe o servi¢co, geralmente, de forma abstrata dada a sua natureza

intangivel. J& os bens fisicos séo tangiveis.

Neste caso tem natureza concreta existindo o estabelecimento da transformagéo de

matéria em produto acabado.

Outra diferenca € que o cliente participa da producdo do servico, sendo
simultaneamente receptor, por recebé-lo diretamente, e recurso devido a
participagdo no processo. Segundo Téboul (1999, p.30) “Em vista de que o servigo é
uma prestacdo Unica na presenca do cliente, tem que ter éxito logo da primeira vez,
no proprio momento de interagao”. A situacao de atendimento ao cliente numa loja é

exemplo disso.

Considerando essa participacéo do cliente como co-produtor do servico € importante
que os prestadores tenham funcionarios com habilidades interpessoais bem
desenvolvidas. Ainda de acordo com Téboul (1999, p.31) “Saber o que sente o
cliente quando da interacdo € igualmente problematico. Sua percepcao € imediata,

subjetiva e qualitativa”.

Ja no caso de bens fisicos uma vez produzidos € tarde para melhora-lo ou corrigi-lo.

Por fim diferenciam-se no que tange a producao e consumo.

No caso do servigo a producdo e consumo sdo simultaneos.”Por causa disto e das
caracteristicas anteriores, ndo € possivel manter servicos em estoque, da mesma
forma que se mantém os bens” (GRONROOS, 1995, p. 39).

A caracteristica de inseparabilidade da-se ao fato do servi¢co, de natureza imaterial,
ser uma prestacdo que nao resulta em propriedade (ndo pode ser possuido como

um bem) e cujo consumo ocorre no momento de sua producao.

O quadro 1 demonstra, a comparagdo das caracteristicas que denotam a diferenca

entre servigos e bens fisicos.
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Bens fisicos Servigos

Tangivel Intangivel

Homogéneo Heterogéneo

Producdo e distribuicdo separadas do |Producgédo, distribuicdo e consumo sé&o

consumo processos simultaneos
Uma coisa Uma atividade ou processo
Valor principal produzido em fabricas Valor principal produzido nas interagoes

entre comprador e vendedor

Clientes normalmente nédo participam do | Clientes participam da producéo

processo de producéo

Pode ser mantido em estoque N&o pode ser mantido em estoque

Transferéncia de propriedade N&o transfere propriedade

Figura 1 - Diferencas entre servigos e bens fisicos
Fonte: Adaptado de Gronroos (1995)

2.2 Ciclos de servigos

Para melhor compreender a realidade do cliente € importante considerar um ciclo de
servicos no qual o0 mesmo se submete na organizacdo. Para Albrecht (1998, p.34)
“Um ciclo de servigo € a cadeia continua de eventos pela qual o cliente passa a
medida em que experimenta o servigo prestado”. Desta forma caracteriza-se por
observar o servigo prestado sob a 6tica do cliente que interage com o servi¢o e por

conseguinte faz julgamento da qualidade em cada evento.

Essa idéia de ciclo de servico € extremamente relevante para ajudar os dirigentes e
funcionéarios das organizacbes a entender o que o cliente deseja/necessita e como

percebe o servico que esta sendo posto no mercado pela empresa.

A figura 2, demonstra o ciclo de servico dividido em hora da verdade que
caracteriza-se pelo encontro de servico entre o prestador e o cliente que por sua vez
obtém uma impressédo de qualidade do servigo. De acordo com Grénroos (1995, p.
55) “significa que esta € a ocasido e o lugar onde e quando o prestador de servigo

tem a oportunidade de demonstrar ao cliente a qualidade de seus servigos”
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Fim Inicio

ora da verdade

* Hora da verdade

Figura 2 — O ciclo de servico
Fonte: Adaptado de Albrecht (1998)

Durante o processo do ciclo de servigo 0os primeiros e Ultimos encontros de interacdo
sd0 0s mais criticos visto que ajusta a percepcao de qualidade do cliente em relacéo
ao servico prestado. Ressalta neste momento de hora da verdade que o servigco

dever ser de boa qualidade na percepcao do cliente desde o primeiro instante.

Ao longo do ciclo o cliente ira comparar a percepcao do servico com suas
expectativas iniciais. Desta forma ira julgar a qualidade total percebida do servico.
Segundo Gronroos (1995, p. 55) “Se o problema de qualidade ocorreu, sera tarde
demais para tomar acdes corretivas. Para faze-lo, uma nova hora da verdade tera

que ser criada”.

2.3 Qualidade nos servicos

O primeiro simpésio internacional acerca da qualidade em servigos aconteceu em
1988 em Karlstad na Suécia realizado pelo Centro de Pesquisa em Servicos da

Universidade Estadual do Arizona.

A década de 80 foi marcada pelo interesse dos empresarios e estudiosos pela
qualidade do servigo que s6 aumentou até a atualidade, justamente pela importancia
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gue tem em saber como atender melhor e com mais qualidade a pessoa mais

importante do negdcio o cliente.

Portanto as organizacdes de servi¢co precisam desenvolver programas de qualidade.
Segundo Gronroos (1995, p.47) “Devido as caracteristicas dos servigos, muito do
know-how da qualidade relacionada a bens ndo € relevante ou pelo menos néo se
aplica diretamente as organizag¢des de servigo”. Por outro lado € util para analisar a

questao de servigos.

De acordo com Las Casas (2000, p.83):

Qualidade em servicos esta ligada a satisfacdo. Um cliente satisfeito
com o prestador de servicos estard percebendo um como de
qualidade. E isso acontece em qualquer situacdo em que possa
ocorrer essa satisfagdo, como a solucdo de um problema, o
atendimento de uma necessidade ou de qualquer outra expectativa.

O conceito de qualidade em servigos deriva do conceito geral de qualidade, mas
com foco em prestacao de servigos no que tange a forma de percepcao e satisfacao

de servico pelo cliente.

O cliente percebe a qualidade de forma ampla, isto é , além das especificacdes
técnicas e portanto a preocupacdo do prestador de servico deve estar centrada na

forma como o cliente percebe a qualidade.

Qualidade em servico € um fendbmeno bastante complexo desta forma seu modelo
precisa ser mais detalhado que os normalmente utilizados. Segundo Garvin (apud
GRONROOS, 1995, p. 48) “[Os gerentes] tém que quebrar a palavra qualidade em
partes gerenciaveis. Somente entdo poderdo definir os nichos de qualidade nos

quais competirdo”
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2.4 Expectativas e percepcdes de qualidade em servigos

Alguns autores defendem a idéia de que os clientes se baseiam nas expectativas
para avaliar a qualidade de um servico. Desta forma dada a relevancia que as
expectativas dos clientes tem para no processo de avaliagdo da qualidade do
servico é igualmente importante conhecer os fatores que influenciam sua formacao.
Segundo Gianesi; Corréa (1994, p. 79) “A avaliagdo que o cliente faz, durante ou
apos o término do processo, se da através da comparagcdo entre o que o cliente

esperava do servigco e 0 que ele percebeu do servigo prestado”.

A comunicacao boca a boca € um fator importante na formacéo de expectativas que
representando o que os clientes ouvem de terceiros, relatos de consumidores e

especialistas no assunto, com suas recomendacdes e percepcdes sobre 0s servigos.

E importante ressaltar que normalmente os clientes buscam informacdes a respeito
do servico que pretendem comprar de terceiros, no intuito de buscar pistas da

qualidade do servi¢o que desejam.

A experiéncia anterior, um momento do passado em que o cliente ja vivenciou
alguma experiéncia acerca do servico que a organizacdo esta oferecendo, pode
influenciar a forma como o vé no presente. De acordo com Gianesi;Corréa (1994, p.
82):

Clientes de um restaurante podem ser exigentes em relacdo ao sabor
da comida, se sua experiéncia anterior induzir tal expectativa, ao
mesmo tempo que podem ser bastante tolerantes em relacdo ao
tempo de atendimento, se em ocasides passadas os pratos demoram

para ser servidos.

As necessidades pessoais dos clientes sdo o principal fator formador de
expectativas tendo em vista que é justamente para atender a essas necessidades
que os clientes buscam um servico. Para Gianesi; Corréa (1994, p.70) “O
consumidor identifica uma necessidade quando sente uma discrepancia entre seu

estado atual e o estado desejado”.
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A comunicacdo externa, feita pelo fornecedor pode influenciar diretamente as

expectativas do cliente do servi¢o e ocorre por meio de propaganda.

No entanto € importante salientar que as expectativas elevadas por razdo da
propaganda ou de qualquer tipo de comunicacao transmitida ao cliente ndo podem
em hipotese alguma gerar incompatibilidade com a capacidade de cumprimento da
promessa. Segundo Gianesi; Corréa (1994, p.83) “A propaganda, que visa atrair os
clientes para determinado fornecedor, pode elevar exageradamente as expectativas

desses clientes a niveis que o sistema de operagdes ndo possa alcancar”.

A figura 3, demonstra os fatores que influenciam a formacdo das expectativas do
cliente que sdo as necessidades pessoais, experiéncias anteriores, comunicacéo

boca-a-boca e comunicagdes externas.

Comunicacéo Experiéncia Comunicacdes

anterior externas

U

boca a boca

Necessidades : Expectativas do

cliente

Pessoais

Figura 3 — Fatores que influenciam a formacgé&o das expectativas do cliente em relagéo ao servico.
Fonte: Adaptado de Gianesi; Corréa (1994)

As percepcdes podem sofrer algum tipo de variacdo entre diferentes clientes,
considerando que servicos sdo de natureza intangivel e é percebido de maneira

subjetiva.

Esta percepcao ainda pode sofrer alteracdes por ser composta pela prestacédo do
servico e pela comunicacdo transmitida ao cliente, durante ou ap0s 0 processo.
Segundo Gronroos (1995, p.53) “Boa qualidade percebida é obtida quando a
gualidade experimentada atende as expectativas do cliente, ou seja, a qualidade
esperada”’. Qualidade esperada é aquela desejada pelo cliente que busca um

servico.
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A respeito da prestacdo de servico e sua percepcao pelo cliente, ocorre nos
momentos em que existe o encontro do prestador e cliente. Caracteriza-se pela hora
da verdade no ciclo de servigo. Para Albrecht (1998, p.27) “A hora da verdade:
qualquer episodio no qual o cliente entra em contato com qualquer aspecto da

organizacao e obtém uma impressao de qualidade de seu servigo”.

Ja a comunicagcdo modifica a percepc¢do do cliente devido ao fato de que em muitos
casos os clientes desconhecem o0 que acontece durante todo o processo de

atendimento, por exemplo, num banco.

Neste sentido, o cliente pode ficar irritado com a quantidade de informacdes
pessoais que deve fornecer para receber determinado servico, porém ao ser
informado que é para sua seguranca sua percepc¢do do servico altera-se para

melhor.

2.5 Critérios de avaliacdo de servigos

As organizacfes precisam avaliar sua prestacdo servico por meio da percepcédo de
seus clientes ocorridas, na hora da verdade, momento de encontro entre prestador
de servigo e cliente. Segundo Gianesi; Corréa (1994, p. 89) “Identificar os critérios
segundo os quais os clientes avaliam os servicos é uma forma de compreender

melhor as expectativas dos clientes”.

Analisar os critérios que os clientes mais percebem no servigo permite a garantia de

melhor gestdo do processo que por sua vez determina a satisfacéo do cliente.

Os autores com base em pesquisas tém procurado definir um conjunto de critérios

para avaliacdo do servico.

O Figura 4, demonstra quais sédo os critérios que determinam a satisfacdo do cliente

acerca da prestacéo de servigo.
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Critérios

Descricao

Tangiveis

Refere-se a qualidade e/ou aparéncia de qualquer evidéncia fisica

do servico ou do sistema de operacoes.

Consisténcia

Significa conformidade com experiéncia anterior, auséncia de

variabilidade no resultado ou no processo.

Competéncia

Refere-se a habilidade e ao conhecimento do fornecedor para
executar o servigo, relacionando-se as necessidades “técnicas” dos

consumidores.

Velocidade de

Atendimento

Refere-se a percepcédo que o cliente forma do tempo que tem que

esperar.

Atendimento/

Atmosfera

Refere-se a qudo agradavel é a experiéncia que o cliente tem

durante o processo de prestacdo de servico.

Flexibilidade

Significa ser capaz de mudar e adaptar rapidamente a operacao,
devido a mudancas nas necessidades dos clientes, no processo ou

no suprimento de recursos.

Credibilidade/

Refere-se a formacéo de uma baixa percepcéo de risco no cliente e

Seguranca a habilidade de transmitir confianca.

Acesso Refere-se a facilidade que o cliente tem em entrar em contato com o
fornecedor do servigo.

Custo Refere-se a quanto o consumidor ira pagar, em moeda, por

determinado servico.

Figura 4 — Os critérios de avaliacdo da qualidade do servi¢o
Fonte: Adaptado de Gianesi; Corréa (1994).

2.6 Andlise do gap da qualidade

E muito relevante monitorar a percepc¢io de qualidade do cliente para identificar as

causas da nao-qualidade percebida e tomar medidas no sentido de melhorar esta

percepcdo. Desta forma detecta-se as possiveis fontes de problemas da qualidade,

denominados de gaps ou lacunas da qualidade.Este modelo tedrico ajuda as

empresas a analisarem a qualidade do servigo prestado e entenderem os motivos da

inconsisténcia no processo de oferecer servicos de alta performance. Segundo

Gronroos (1995, p.77) “é destinado ao uso para analise das fontes dos problemas da
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qualidade e auxiliar os gerentes a compreenderem como a qualidade do servigco

pode ser melhorada”.

Os quatro primeiros gaps relacionam-se a processos internos da empresa,
materializados na entrega do servico ao cliente. O quinto gap esta associado ao
sentimento do cliente em concernéncia ao servico recebido. O objetivo da

organizacao deve ser a de eliminar ou minimizar ao maximo os gaps.

Considerando que a qualidade em servicos € dada pela comparacdo entre a
percepcdo e expectativa do cliente em relacdo ao servico quando o nivel de
percepcdo estiver aguém do nivel de expectativa, o cliente ficara com uma
percepcdo de baixa qualidade. Caracteriza-se nesse momento o gap 5 que
representa um problema de qualidade percebida pelo cliente e pode-se afirmar que
0S outros gaps sao possiveis causas para que o gap 5 ocorra. Desta formao gap 5 é
uma funcdo dos gaps anteriores sendo apenas o resultado de uma sequéncia de

€rros No pProcesso.

Ainda de acordo com Grénroos (1995, p. 77):

O gap 1, refere-se a alta administracdo que n&o percebe
corretamente as expectativas do cliente o que tera impacto na
avaliacdo de qualidade do servico.

O gap 2, refere-se a alta administracdo que n&o traduz as
expectativas do consumidor em especificacbes de processos e
servicos o0 que afeta a qualidade de servico do ponto de vista do
cliente.

O gap 3, refere-se a prestacéo de servico na linha de gente que néo
condiz com as especificagdes de processos e servigos, que também
afeta a qualidade sob a 6tica do cliente.

O gap 4, significa que existe uma diferenca entre a comunicacdo com
0 mercado e os servicos verdadeiramente entregues, afetando a
qualidade na percepcéo do cliente.

O gap 5, significa que a percepcédo do cliente em relacao a qualidade
dos servicos recebidos esta aquém das expectativas devido a
incoeréncia entre servico percebido ou experimentado e servigco
esperado.
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2.7 Planejamento

2.7.1 Negocio

A definicdo de negdcio é na sua esséncia a explicacdo do ambito de atuacédo de
uma organizacdo. A declaracdo do negdcio deve comunicar 0 que a organizagao

pode oferecer ao mercado no que tange a solucédo de problemas e beneficios.

A definicdo de negdcio centrada no produto ou servico € miope pois limita a analise
de oportunidades e encobre ameacas que existem no ambiente. Por exemplo uma
perfumaria na visdo miope define seu negdcio como sendo perfume mas na verdade
se feita uma reflexdo seu negdcio é presentes — visdo estratégica. Para Tavares
(1991, p. 82) “O negd6cio de uma organizagdo defini-se pelos desejos ou
necessidades que ela satisfaz quando o0 usuario ou consumidor compra seus
produtos ou utiliza seus servi¢cos, ndo se deve ater a sua razao social, contratos ou

estatutos”.

2.7.2 Missao

A misséo de qualquer organizacado expressa o papel que ela desempenha em seu
negocio e revela a razdo de sua existéncia. Desta forma é sua carteira de
identificacdo que deve ser um guia para o trabalho de todos funcionarios na
organizagdo.Segundo Chiavenato (2004, p.220) “a missdo de uma organizagao

significa a razdo de sua existéncia”.

2.7.3 Visao

A visdo representa o que a organizacdo pretende ser no futuro. Sua declaracdo é
relevante como guia para apontar um caminho para o futuro e motivar a organizagao
como um todo a querer chegar la.Desta forma enquanto a missdo € a carteira de
identidade a visdo € o passaporte para o futuro. A visdo serve de base para o

delineamento do planejamento estratégico a ser desenvolvido e posteriormente
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(194

implementado pela empresa. Segundo Chiavenato (2004, p.223) “é a imagem que a
organizac&o tem a respeito de si mesma e do seu futuro. E o ato de ver a si propria

no espacgo e no tempo.”

2.7.4 Planejamento estratégico

O planejamento é concebido por meio de planos que se distribuem entre todos os
niveis organizacionais. Desta forma o nivel institucional elabora o planejamento
estratégico, o nivel intermediario segue-o com o0s planos taticos e o nivel operacional
tragca minuciosamente o0s planos operacionais. Segundo Oliveira (2001, p.47) as

definicbes para cada tipo de planejamento séo:

Planejamento estratégico: E 0 processo administrativo que
proporciona sustentacdo metodoldgica para se estabelecer a melhor
direcdo a ser seguida pela empresa, visando ao otimizado grau de
interacGo com o0 ambiente e atuando de forma inovadora e
diferenciada

Planejamento tatico: Tem por objetivo otimizar determinada area de
resultado e ndo a empresa com um todo. Portanto, trabalho com
decomposicdes dos objetivos, estratégicos e politicas estabelecidos
no planejamento estratégico

Planejamento operacional: Pode ser considerado como a
formalizacdo, principalmente através de documentos escritos, das
metodologias de desenvolvimento e implantacdo estabelecidas.
Portanto, nesta situacédo tem-se, basicamente, os planos de acdo ou
planos operacionais.

O planejamento estratégico é desdobrado em varios planejamentos taticos que por
sua vez desdobra-se em varios planos operacionais. A respeito do planejamento
tatico pode-se dizer que envolve apenas uma determinada area, departamento ou
divisdo. Neste ponto diferencia-se do planejamento estratégico que engloba toda a
organizacdo. Ja em relacdo ao planejamento operacional pode-se afirmar que
envolve as tarefas ou operacdes individuais. Essencialmente os planos operacionais
tratam da administracdo da rotina, otimizacdo e maximizacdo de resultados.
Segundo Chiavenato (2004, p.207) “Os planos operacionais estao voltados para a
eficiéncia (énfase nos meios), pois a eficacia (Enfase nos fins) é problema dos niveis

institucional e intermediario da organizagao”.
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2.7.5 Anélise SWOT

Foi criada pelos professores universitarios da Harvard Business School, Kenneth
Andrews e Roland Christensen, a SWOT trata do estudo da competitividade de uma
organizacgdo feita por meio de um modelo que faz a analise do ambiente interno e
externo. No ambiente interno considera-se para analise a observacdo das forcas e
fraguezas e no ambiente externo as oportunidades e ameacas que o mercado
oferece. O objetivo da SWOT ¢é definir estratégias para manter pontos fortes, reduzir
a intensidade de pontos fracos, aproveitando oportunidades e protegendo-se de

ameacas. Segundo Oliveira (2001, p. 34):

Ponto forte: E a diferenciacdo conseguida pela empresa (variavel
controlavel) que lhe proporciona uma vantagem operacional no
ambiente empresarial.

Ponto fraco: E uma situacdo inadequada da empresa (variavel
controlavel) que lhe proporciona uma desvantagem operacional no
ambiente empresarial.

Oportunidade: E a forca ambiental incontrolavel pela empresa, que
pode favorecer sua acgdo estratégica, desde que conhecida e
aproveitada, satisfatoriamente, enquanto perdura.

Ameacas: E a forca ambiental incontrolavel pela empresa, que cria
obstaculo a sua acao estratégica, mas que podera ou ndo ser evitada,
desde que conhecida em tempo habil.

2.8 Recursos humanos

2.8.1 Avaliacdo de desempenho

O processo de avaliacdo de desempenho € muito importante para a gestdo de
pessoas.Isso ocorre porque a avaliacédo serve para medir o grau de contribuicdo dos
funcionarios na execucéo de seus trabalhos para a exceléncia do negécio. Segundo
Chiavenato (1999, p.189) “Avaliacédo de desempenho €& o processo que mede o
desempenho do funcionario. O desempenho do funcionario € o grau em que ele

alcanca os requisitos do seu trabalho”.

A avaliacdo de desempenho constitui uma das ferramentas que as organizagdes
lancam mao para que suas operacdes tenham exceléncia. Para que o processo de

avaliacdo deve ser vantajoso tanto para o avaliado (funcionario) como para o
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avaliador (organizacdo) é preciso atender a alguns requisitos. Segundo Chiavenato

(1999, p.190) para que iSSo ocorra € necessario que:

1. A avaliacdo deve abarcar ndo somente o desempenho dentro do
cargo ocupado, como também o alcance de metas e
objetivos.Desempenho e objetivos devem ser tdpicos
inseparaveis da avaliacdo do desempenho.

2. A avaliacdo deve enfatizar o individuo no cargo e ndo a
impressdo a respeito dos habitos pessoais observados no
trabalho. A avaliacdo deve concentrar-se em uma analise objetiva
do desempenho e ndo em uma avaliacdo subjetiva de habitos
pessoais. Empenho e desempenho séo coisas distintas.

3. A avaliacdo deve ser aceita por ambas as partes: avaliador e
avaliado. Ambos devem estar de acordo de que a avaliacio deve
trazer algum beneficio para a organizacéo e para o funcionério.

4. A avaliacdo do desempenho deve ser utilizada para melhorar a
produtividade do individuo dentro da organizagdo, tornando-o
mais bem equipado para produzir com eficcia e eficiéncia.

Ja em alusdo aos pontos fracos ou desvantagens do processo de avaliacdo de
desempenho nas organizacfes pode-se dizer que ocorrem quando as pessoas
envolvidas percebem o processo como situacao de punicdo por acdes passadas ou
quando a avaliacdo € baseada em fatores que ndo agregam valor a nenhuma das

partes envolvidas.

2.8.2 Treinamento

O treinamento € um processo de aprendizagem voltado para o condicionamento do

funcionério e a execucéo de suas tarefas. Segundo Chiavenato (1999, p.295) :

Treinamento é o processo de desenvolver qualidades nos recursos
humanos para habitua-los a serem mais produtivos e contribuir
melhor pra o alcance dos objetivos organizacionais. O propdsito do
treinamento é aumentar a produtividade dos individuos em seus
cargos, influenciando seus comportamentos.
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Funciona como uma arma estratégica para a organizacao considerando a evidéncia
de que os investimentos em treinamento associam-se diretamente ao aumento da
produtividade. Desta forma sem qualquer davida é um excelente negdécio para a

organizagao.

E importante ressaltar que o capital do tipo humano, o mais precioso da
organizacdo, de ser bem aplicado e o treinamento aumenta esse capital, sendo

portanto fonte de lucratividade para a organizagao.

2.9 Organizacéao, sistemas e métodos

2.9.1 Fluxograma

O fluxograma ilustra de forma clara e sem complicacdo a transi¢cdo de informacdes
de um processo. Em termos praticos utiliza-se de simbolos para representar a
documentacéo passo a passo de um dado processo de rotina ou procedimento da
organizacao e, ainda, pessoas ou setores envolvidos no processo. Caracteriza-se
por trazer a luz da otica administrativa uma sequéncia de trabalho/processo que
demonstra o0 que pode ser mudado para otimizar 0s processos internos

organizacionais de forma a atender melhor seu publico-alvo.

Representando o modo como 0s processos sao realizados, os fluxogramas (vertical,
parcial ou descritivo, global ou de coluna) auxiliam a organizacdo na descoberta de

falhas constadas na execugéo dos trabalhos. Segundo Oliveira (2006, p. 251):

Os fluxogramas procuram mostrar o modo pelo qual as coisas séo
feitas, e ndo o modo pelo qual o chefe diz aos funcionéarios que as
facam; ndo a maneira segundo a qual o chefe pensa que séo feitas,
mas a forma pela qual o manual de normas e procedimentos manda
gue elas sejam feitas.Eles sdo, portanto, uma fotografia exata de uma
situacéo real em foco.
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2.9.2 Fases do desenvolvimento do projeto de sistemas

Para melhor analisar um projeto de sistema € importante dividi-lo em fases. E
necesséario definir as fases de forma que cada uma tenha claramente o
estabelecimento de um objetivo e um resultado esperado. Desta maneira fica mais
facil executar e controlar o projeto de sistema, mesmo que seja de alta

complexidade. Segundo Oliveira (2006, p.247) as fases sao:

Fase 1: identificacdo, selecdo e conhecimento do sistema.
Fase 2: estudo da viabilidade e de alternativas.

Fase 3: levantamento e analise da situacao atual.

Fase 4: delineamento e estruturacdo do novo sistema.

Fase 5: detalhamento do novo sistema.

Fase 6: treinamento, teste e implementacdo do novo sistema.
Fase 7: acompanhamento, avaliacdo e atualizacéo.

Estas sete fases caracterizam a metodologia de levantamento, analise,

desenvolvimento e implementacdo de métodos administrativos.

2.10 Qualidade

2.10.1 Qualidade e produtividade

A qualidade é uma caracteristica inerente a um produto ou servi¢co que se relaciona
a idéia de eficacia, enquanto produtividade é medida pela eficiéncia do processo

produtivo no uso dos recursos para produzir um bem fisico ou servigo.

As organizagfes que ndo possuem qualidade no produto ou servico que oferecem
ao mercado tendem a desaparecer. Da mesma forma uma organizacdo que nao
possui eficiéncia no processo produtivo também irda desaparecer do mercado, tendo

em vista que nao sera competitiva.

A competitividade da organizacdo esta intimamente ligada a qualidade e

produtividade.

O Figura 5, apresenta as definigcbes da idéia de qualidade.
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Definigbes Descrigcéo
. O melhor que se pode fazer, o padréo mais elevado de desempenho
Exceléncia .
em qualquer campo de atuacéo
Qualidade com luxo. Maior namero de atributos. Utilizacdo de
Val materiais ou servigos raros, que custam mais caro.
alor
Valor € relativo e depende da percepcdo do cliente, seu poder
aquisitivo e sua disposi¢cao para gastar.
. _ |Qualidade planejada. Projeto do produto ou servi¢o. Definicdo do
Especificagbes

como o produto ou servico deve ser.

Conformidade

Grau de identidade entre o produto ou servico e suas especificacdes

Regularidade

Uniformidade. Produtos ou servigos idénticos.

Adequacéo ao

uso

Qualidade de projeto e auséncia de deficiéncias.

Figura 5 — Definicio da idéia de qualidade
Fonte: Adaptado de Maximiniano (2002)
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3. METODOLOGIA

Este relatorio utiliza-se de componentes cientificos, técnicas e processos, de
investigacdo que transpde a subjetividade e leva ao conhecimento da verdade.
Segundo Lakatos; Marconi (1995, p.105) “metodologia de pesquisa € a que abrange
maior numero de itens, pois responde, a um sO tempo, as questdées como?, com

qué?,onde?, quanto?”.

O método de abordagem apresentado € o dedutivo pois contempla premissas que
sdo maximas inteligiveis. O método dedutivo é utilizado como analise partindo dos
fatores externos a organizacdo para os internos. Para Lakatos; Marconi (1995,
p.106) “partindo das teorias e leis, na maioria das vezes prediz a ocorréncia dos

fenbmenos particulares (conexao descendente)”.

O universo desta pesquisa limita-se ao estudo das atividades de atendimento e seu
relacionamento com as demais funcbes da organizacdo, 0 que corresponde ao
objeto central do trabalho. Segundo Barros; Lehfeld (2000, p. 86) “Universo da
pesquisa significa o conjunto, a totalidade de elementos que possuem determinadas

caracteristicas, definidas para um estudo”.

Foi utilizada como populacdo alvo, subconjunto do universo, os funcionarios e os
usuarios dos servicos prestados pela organizacdo, objeto de estudo, pois estes
serdo 0s mais atingidos por este trabalho. Para Lakatos; Marconi (1995, p. 108)
“‘universo ou populagcdo € o conjunto de serres animados ou inanimados que
apresentam pelo menos uma caracteristica em comum”.

O tipo de amostragem é a nao — probabilistica (ndo aleatéria), pois cabe ao
estagiario a escolha das pessoas na organizagdo a serem consultadas. De acordo
com Barros; Lehfeld (2000, p.88):

As amostras nado-probabilisticas sdo compostas muitas vezes de
forma acidental ou intencional. Os elementos ndo s&o selecionados
aleatoriamente. Com o uso dessa tipologia, ndo é possivel generalizar
0s resultados das pesquisas realizadas em termos da populacao.
Elas ndo dao certeza alguma quanto a representatividade do
universo.
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As pesquisas, bibliogréfica e documental, foram usadas para sustentacao teorica e
pratica do estudo. O levantamento de dados bibliograficos é relevante para descobrir
gue conceitos e conclusGes que os diversos autores chegaram acerca do assunto

abordado. No caso da pesquisa documental € importante para demonstrar a
realidade dos fatos que ocorrem na organizagéo. De acordo com Gil (1996, p.51):

A pesquisa documental assemelha-se muito a pesquisa
bibliografica.A diferenca essencial entre ambas esta na natureza das
fontes. Enquanto a pesquisa bibliografica se utiliza fundamentalmente
das contribuicBes dos diversos autores sobre determinado assunto, a
pesquisa documental vale-se de materiais que nao receberem ainda
um tratamento analitico, ou que ainda podem ser reelaborados de
acordo com os objetivos da pesquisa.

As pesquisas de campo ou descritivas, foram usadas neste trabalho como forma de
observacdo dos fatos humanos ou sociais como realmente ocorrem. Segundo
Cordeiro (1999, p.109) “pesquisa de campo nao permite o isolamento e o controle

das variaveis, mas da lugar a constante relacdo entre variaveis dependentes e

independentes, em determinado acontecimento”

Foram aplicadas técnicas de levantamento de dados como observacdo pessoal,
entrevistas e questionarios aplicados na &rea funcional em analise. Segundo
Lakatos; Marconi (1995, p.107) observacado “utiliza os sentidos na obtencdo de
determinados aspectos da realidade. Ndo consiste apenas em ver e ouvir, mas
também em examinar fatos ou fendmenos que se deseja estudar’.Ainda segundo
Lakatos; Marconi (1995, p.107) entrevista “é uma conversacgéao efetuada face a face,
de maneira metddica; proporciona ao entrevistador, verbalmente, a informacéo
necessaria”. De acordo com Cordeiro (1999, p. 110) questionario “consiste em uma
série ordenada de perguntas que devem ser respondidas por escrito e

anonimamente pelo informante”.

Os dados quantitativos demonstram as dimensfes dos diversos fendmenos da
organizacdo. Segundo Cordeiro (1999, p.116) “... prevéem a mensuragdo de
variaveis preestabelecidas, procurando verificar e explicar sua influéncia sobre
outras variaveis, mediante a analise da freqiiéncia de incidéncia e de correlacdes
estatisticas.” Ja, os dados qualitativos dependem da interpretagdo, dos fendmenos
observados pelo estagiario. Cordeiro (1999, p.57) afirma que:
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A pesquisa qualitativa (estudo de caso, pesquisa-acdo, pesquisa
participante e outras) pretende provocar o conhecimento pelos
proprios pesquisados de seus problemas e das condi¢cdes que os
geram levando-os a buscar meios e estratégias para a sua solucao.
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4. DESENVOLVIMENTO E DISCUSSAO DO TRABALHO

4.1 Descricao do negécio

O Sistema Nacional de Transito (SNT) é conceituado como o0 conjunto de 6rgaos e
entidades da Unido, dos Estados, do Distrito Federal e do Municipio que tem por
finalidade o exercicio das atividades de planejamento, administracdo, normalizacao,
pesquisa, registro e licenciamento de veiculos, formacao, habilitagcdo e reciclagem
dos condutores, educacao, engenharia, operacionalidade do sistema viario, urbano e
rural, policiamento, fiscalizacdo, imposicéo e julgamento de infracdes e de recursos

e aplicacdes de penalidades.

Objetiva principalmente o estabelecimento de diretrizes da Politica Nacional de
Transito (PNT) com vistas a seguranca, a fluidez, ao conforto, a defesa ambiental e
a educacdo para o transito, e fiscalizar seu cumprimento, a fixacdo de normas e
procedimentos e a definicAo da sistematica de fluxos de informacdo entre os

membros participantes.

A composicao do Sistema Nacional de Transito é formada pelos seguintes érgaos da
esfera federal, estadual e municipal.

No nivel federal: Conselho Nacional de Transito (CONTRAN), Departamento
Nacional de Transito (DENATRAN), Departamento Nacional de Infra-Estrutura de
Transportes (DNIT) e Policia Rodoviaria Federal (PRF).

No nivel estadual: Departamento Estadual de Transito (DETRAN), Agéncia Goiana
de Estradas, Transportes e Obras Publicas (AGETOP), Conselho Estadual de

Transito (CETRAN), Policia Militar e JARI.

No nivel municipal: Superintendéncia Municipal de Transito (SMT).
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O DETRAN-GO é uma entidade da administracao publica indireta classificada como
autarquia. Desta forma caracteriza-se por ser autbnoma, criada por lei especifica,
com personalidade juridica de direito publico, patrimbnio e receitas préprios, para
executar atividades tipicas da Administracdo Publica, que requerem para seu melhor
funcionamento gestéo administrativa e financeira descentralizada. E jurisdicionada a
Secretaria de Seguranca Publica e Justica do Estado de Goias. Seus principais

objetivos séo:

Missao

o Educar, fiscalizar, e promover a seguranga do cidadéo no transito bem como

planejar e executar atividades relativas ao transito.

Negdcio

o Gestéo de Transito

Viséo

o Proporcionar qualidade e seguranca no transito, com educac¢do continua,

traduzindo valores, principios e anseios sociais em busca da promocdo e da

participacéo efetiva do cidadao.

Principios

o Preservacao e qualidade de vida no transito.

o Educar para uma convivéncia no transito de modo responsavel e seguro

o Incentivar o exercicio da cidadania.

o Assegurar o direito constitucional de ir e vir ao facilitar a mobilidade e

acessibilidade ao cidadao.
o Promover a qualificagéo continua da organizagao.
o Cumprir e fazer cumprir o CTB.

o Assegurar qualidade ambiental ao cidadao (incentivo a tecnologia)
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o Assegurar seguranca no transito.

o Aprimorar as informagdes e comunicagdo com a nossa sociedade.
o Implementar a fiscalizacéo.

o Disponibilizar ao cidaddo dados estatisticos e a legislacao.

Valores a serem alcancados

o Eficiéncia e agilidade no atendimento ao cliente de forma imparcial, buscando
eficiéncia, lealdade, responsabilidade e ética.

No que tange o regime de pessoal 0 DETRAN-GO possui servidores estatutarios

instituidos por lei especifica nos cargos de analista e assistente de transito.

Os servidores do Orgdo possuem associacéo (Associacdo dos Servidores do Detran
do Estado de Goias - ASDEG) e caixa de assisténcia (Caixa de Assisténcia dos
Servidores do Detran do Estado de Goias - CASDEG) constituida em sua estrutura

formal pelos préprios servidores, indicados por voto por meio de eleicdo direta.

A composicdo quantitativa da forca de trabalho do Orgéo esta distribuida conforme

demonstra o Figura 6, a seguir:

Situacao funcional Quantitativo
Estatutario magistério QT 01
Estatutario magistério QP 02
Contratado CLT - Ipasgo 02
CLT — disposicao — prefeitura 03
Estatutario — disposicéo da prefeitura 04
Estatutarios municipios 43
Contratado lei n® 13.664/INSS 30
Contratado CLT — INSS 37
Subsidios 272
Gratificacdo de representacao 219
Nomeado em comissao 613
Estatutario lei n°® 10.460 733
Subsidio cargo efetivo 01
TOTAL 1960

Figura 6 — Composicao quantitativa da forca de trabalho no Orgéo.
Fonte: Geréncia de Recursos Humanos — DETRAN-GO
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O DETRAN-GO possui ainda acordos institucionais que complementam a forca de

trabalho.

O Figura 7, apresenta as organizagdes com as quais o0 Orgdo possui convénio para

fornecimento de mao-de-obra:

Descricao Quantitativo

ACITEG - Assoc. dos Acid. trab. de 10
Goias

ADFEGO - Assoc. dos Def. Fis. de Goias 37
Bolsistas - OVG 60
Menor aprendiz — Fundacao Pro-Cerrado 150
Estagiarios — IEL 250
TOTAL 507

Figura 7 — Quantitativo da for¢ca de trabalho terceirizada.
Fonte: Geréncia de Recursos Humanos — DETRAN-GO

Os servidores do Orgdo possuem associacio (Associacdo dos Servidores do Detran
do Estado de Goias - ASDEG) e caixa de assisténcia (Caixa de Assisténcia dos
Servidores do Detran do Estado de Goias - CASDEG) constituida em sua estrutura
formal pelos proprios servidores, indicados por voto por meio de eleicdo direta.
Quanto aos dirigentes do DETRAN-GO, sao nomeados por ato administrativo do
Governador do Estado e sujeitos as atribuicbes constantes no estatuto dos

servidores desta Autarquia.

A respeito do or¢camento é instituido pelo Governador do Estado por meio de
decreto, publicado anualmente no primeiro més do ano. A receita do Orgao,
arrecadacdo por pagamento de taxas e multas, € transferida para a Secretaria da
Fazenda do Estado de Goias (SEFAZ-GO). Em 2006 a receita total no exercicio foi
de R$ 237.515.101,28, j4 no exercicio de 2007 até o més de outubro foram

arrecadados e repassados ao tesouro estadual R$ 215.173.660,23.

Os principais fornecedores sdo a Agéncia Goiana de Administracdo e Negocios
Publicos (AGANP), que atua na prestacdo de servigos técnicos de processamento
de dados e locagédo de equipamentos de informatica, a empresa VIP de limpeza e
manutenc¢ao, os Correios que presta servi¢os postais e telematicos, a American bank

Note que confecciona e emite CNHs, o SEST/SENAT e a UEG que atuam na
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realizagcdo de cursos de examinador de transito, formacdo de multiplicador de
educacao, na capital e no interior, instrutores de transito e reciclagem de condutores

de veiculos automotores.

O relacionamento com fornecedores para fechamento de contrato de fornecimento
de materiais ou servicos é feito por via de licitacdo ou pregao eletrénico. Quando o
preco do produto/servigo € igual ou inferior a R$ 8.000,00, ndo se faz necessario o

pregao. Para este caso faz-se a compra ou aquisicao direta.

O DETRAN-GO como entidade autarquica possui alguns privilégios administrativos

tais como:

o Imunidade de impostos sobre seu patrimonio, renda e servi¢os vinculados as

suas finalidades essenciais ou delas decorrentes;

o Prescricado quinquenal de suas dividas passivas;
o Execucdo fiscal de seus créditos inscritos a terceiros;
o Acdo regressiva contra seus servidores culpados por danos a terceiros;

impenhorabilidade de seus bens e rendas;

o Impossibilidade de usucapido de seus bens imoveis;

o Recurso de oficio nas sentencas que julgarem improcedente a execucdo de
seus creditos fiscais;

o Prazo em quadruplo para contestar e em dobro para recorrer;

o Pagamento de custas s6 a final, quando vencidas;

o Juizo privativo da entidade estatal a que pertencem;

o Ampliagdo do prazo para desocupacao de prédio locado para seus servigos,

guando decretado o despejo;

o N&o sujeicdo a concurso de credores ou habilitagdo de crédito em faléncia,
concordata ou inventario, para cobranca de seus créditos, salvo para o
estabelecimento de preferéncia em trés Fazendas Publicas;

o Retomada dos bens havidos ilicitamente por seus servidores;

o Impedimento de acumulagdo de cargos, empregos e funcdes para seus
servidores; dispensa de exibicdo de instrumento de mandato em juizo, pelos

procuradores de seu quadro, para os atos ad judicia.
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4.2 Caracterizacao da organizacao

4.2.1 Dados de identificacao

o Organizacao: Departamento Estadual de Transito de Goias — DETRAN-GO.

o Endereco: Avenida Atilio Correia Lima n°. 1.698, Cidade Jardim — Goiania/GO
CEP: 74.405-070.

o Telefone: (62) 3272-8012.

o CNPJ: 02.872448/0001-20.

o Ramo de Atividade: Empresa prestadora de servi¢os, junto aos usuarios de
veiculos automotores e portadores de Carteira Nacional de Habilitagdo.

° Site: www.detran.go.gov.br

2
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Figura 8 - Sede do DETRAN-GO em Goiéania.
Fonte: DETRAN-GO


http://www.detran.go.gov.br/
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4.2.2 Histérico

A sede do DETRAN foi iniciada em 1978. Com 6.779,43 m?2 de area coberta e um

amplo projeto urbanistico.

O Departamento Estadual de Transito de Goias — DETRAN-GO - Autarquia
Estadual, instituida com base no Diario Oficial do Estado de Goias na forma juridica
da lei n°. 8.856, de 07 de julho de 1980 e pelo Decreto n°. 1.863 de 31 de outubro de
1980 é integrante do Departamento Nacional de Transito - DENATRAN — sendo o
orgao central de execucdo, no Estado, da Politica Nacional de Transito, para
planejar, dirigir, fiscalizar, controlar, coordenar e executar os servigos relativos ao

transito nos termos da legislacdo em vigor.

Possui sede na capital do Estado de Goias, e jurisdicdo em todo o territério estadual,
podendo, por deliberacdo da Diretoria/Presidéncia, estabelecer a criacdo dos

conselhos e das Circunscricdes Regionais de Transito (Ciretrans).

4.2.3 Estrutura organizacional

O DETRAN-GO funciona como uma estrutura funcional centralizada, onde todos os
procedimentos e processos sao analisados pelo Diretor presidente, ou seja, é ele
guem toma as principais decisdes. A estrutura organizacional basica e as unidades
administrativas que complementam o Departamento Estadual de Transito de Goias,

sdo demonstradas no organograma do 6rgéo (anexo A).
O DETRAN-GO conta com uma departamentalizacdo, onde todas as areas sao
subordinadas pela presidéncia, o0s principais departamentos sdo: Diretoria
Financeira, Diretoria de Operac¢des e Diretoria Tecnica.

Séo atribuigbes do Presidente:

o Representar o DETRAN-GO nas esferas estadual, nacional e municipal e nas

negociacdes com terceiros;
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o Coordenar e dirigir todos os setores do Orgdo, através dos Diretores
responsaveis; relacionar-se com as autoridades federais, estaduais e municipais,
relativamente aos assuntos e interesse do Orgao;

o Promover a administracdo geral do DETRAN-GO em estrita observancia das

disposic¢oes legais;

o Exercer a lideranca politica e institucional da entidade;
o Assessorar o Governador em assuntos de competéncia do Orgéo;
o Fazer indicagbes ao Governador para provimento de cargos em comissao;

apreciar, em grau de recurso, quaisquer decisbes no ambito das Diretorias da
autarquia;

o Emitir parecer final, de carater conclusivo, sobre os assuntos submetidos a
sua apreciacao;

o Expedir resolucdes sobre a organizacéo interna da entidade, ndo envolvidos
por atos normativos superiores, e sobre a aplicacdo de leis, decretos e outras
disposigoes de interesse do DETRAN-GO;

o Estabelecer as parcerias de interesse do DETRAN-GO, no sentido de

promover a captacao de recursos técnicos, financeiros e materiais;

o Delegar atribuicdes do seu cargo;

o Aprovar, no limite de suas atribui¢cdes, despesas e dispéndios da pasta;

o Orientar e determinar a realizacéo de auditorias;

o Assinar contratos, convénios e outros ajustes em gque a entidade seja parte;

o Desempenhar outras atividades compativeis com a sua posicdo e as

determinadas pelo Governador.

A Diretoria Administrativa e Financeira é responsavel por:

o Coordenar, através das unidades integrantes da area, as atividades
relacionadas a recursos humanos, servicos administrativos, orcamentos e sua
execucao, tesouraria e contabilidade financeira e patrimonial;

o Coordenar a programacao financeira da Autarquia,

o Promover a elaboragéo de cronograma de desembolso e fluxo de caixa, no

detalhamento e pagamento solicitado;
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o Promover a cobranca e controle dos processos de prestacdo de contas de
adiantamento, bem como acompanhar a aplicacdo das verbas oriundas de contratos
e convénios de acordo com a legislagao vigente;

o Supervisionar as atividades relacionadas com pagamento, recebimento,
controle, movimentagé&o e disponibilidade financeira, acompanhando a execugéo da
contabilizacdo orgamentaria, financeira e patrimonial do DETRAN-GO;

o Supervisionar a elaboracgéo de relatérios mensais sobre a posicéo de contas a
pagar por cliente, por tipo de servicos e programas especiais.

o Exercer outras atribuices designadas pelo Presidente.

A Diretoria Técnica atribui-se:

o Dirigir, programar, orientar e promover a realizagdo de estudos e elaboragao
de projetos que visem o aperfeicoamento, a melhoria e a ampliacdo do Sistema
Estadual de Transito de Goias;

o Aprovar pelas unidades preliminarmente, os estudos, pesquisas, planos,
programas e projetos elaborados de sua area, apresentando-os a consideracdo do
Presidente quando exigir aprovacao superior; responsabilizar-se pela articulacédo e
atuacao integrada dos diversos Orgdos da Entidade;

o Submeter a apreciacdo do Presidente as propostas de programas anuais de
trabalho de sua area;

o Aprovar pareceres e informacdes técnicas emitidos pelas unidades sob sua
direcdo; avaliar e controlar o desempenho dos Org&o sob sua direcao, verificando os
resultados e a contribuicdo de cada um deles;

o Responsabilizar-se pelo normal funcionamento de informacdes do DETRAN-
GO e pelo controle das Estatisticas de Transito da Capital e do Interior;

o Propor ao Presidente em reunides da Diretoria, assinatura de acordos,
convénios e contratos necessarios a consecucio dos objetivos do Orgdo na area de
Educacéo de Transito e sinaliza¢édo de vias publicas;

o Realizar estudos e elaborar programas, propiciando maior atuacéo do Orgdo

na area de Educacéo de Transito em todo o Estado de Goiés;
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o Manter contatos regulares com entidades de fins sociais do Estado,
incentivando-as a participarem de programas de aprendizagem e reeducacdo de
transito;

o Propor modificacbes e observar o cumprimento das competéncias e
atribuicbes contidas no regimento interno, zelando pela interagdo das diversas
unidades administrativas do Org&o;

o Exercer outras atribuicbes designadas pelo Presidente.

Séo atribuicdes do Diretor de Operacdes:

o Dirigir, programar, orientar a execugao das atividades relacionadas com
Carteira Nacional de Habilitacdo, os veiculos, a fiscalizacdo e a seguranca de
registro e controle e atendimento as Ciretrans;

o Propor medidas que visem a melhoria da qualidade de aprendizagem dos
condutores de veiculos e ao aperfeicoamento constante do sistema de transito e de
trafego, em parceria com a Diretoria Técnica,

o Realizar aces com o objetivo de agilizar e garantir a lisura do processo de
habilitacdo de condutores;

o Zelar pelo equilibrio do sistema de habilitacdo de condutores, promovendo
medidas que resguardem os interesses do DETRAN-GO e dos candidatos a
habilitacao;

o Propor medidas que visem a eficacia do sistema de fiscalizacdo e seguranca
do transito, com a participacéo de policiais, Orgdos publicos, entidades particulares e
da comunidade a fim de assegurar a harmonia da area e reduzir o indice de
acidentes, principalmente dos que apresentam vitimas;

o Propor a cassacao da Carteira Nacional de Habilitacdo e ativar os demais
sistemas corretivos que visem diminuir o nimero de infratores ou retira-los do
transito;

o Participar de organismos de coordenacédo de transito da capital, sempre que
convidado, e de organismos similares que venham a ser instituidos em outras
localidades do Estado;

o Responsabilizar-se pela guarda e seguranca dos veiculos apreendidos que
estejam sob custodia do DETRAN-GO;
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o Propor medidas que visem aprimorar o registro, 0 emplacamento, a
transferéncia, a baixa de veiculos, a emissdo de Carteira Nacional de Habilitacédo, o
Certificado de Registro de Veiculos, e o controle da movimentacéao e das ocorréncias
com veiculos e condutores;

o Organizar e manter atualizado um sistema integrado de cadastro, registro,
coleta de dados e ocorréncia, analises e processamento que visem a efetividade
desses servicos juntamente com a Diretoria Técnica;

o Supervisionar e acompanhara arrecadacao de multas e o cumprimento das
demais penalidades impostas aos infratores de transito;

o Responsabilizar-se pela vistoria de veiculos para fins de seguranca e
fiscalizagdo do cumprimento das normas de transito;

o Responsabilizar-se pelo registro e pela fiscalizacdo de estabelecimentos que
reformam, recuperam, compram e/ou vendem e desmontam veiculos a fim de
controlar suas atividades nos termos da lei;

o Administrar, coordenar e controlar as atividades regionais exercidas pelas
Ciretrans, zelando por sua regularidade, lisura e eficiéncia;

o Proporcionar as Ciretrans 0S meios necessarios para a emissdo do
Certificado de Registro de Veiculo e da Carteira Nacional de Habilitagdo no interior
do Estado;

o Desempenhar outras atividades compativeis com a sua posicdo e as
determinadas pelo Presidente.

4.2.4 Servicos

Os principais servi¢gos e produtos da organizacdo se referem a controlar acdes de
prevencdes da ordem e seguranca no transito, implementar projetos e programas
relacionados com engenharia de transito no interior e na capital, educagéo,

policiamento e fiscalizagdo do transito.

Além de estabelecer conforme a lei, procedimentos sobre aprendizagem junto aos
Centros de Formacdo de Condutores e habilitacdo de condutores de veiculos
automotores, registro e licenciamento de veiculos, levantar dados estatisticos

estadual de acidente de transito e coordenar arrecadacdo de multas por infracéo
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ocorridas no estado, regularizacdo de documentos veicular e CNH dentro das

normas legais.

As atividades desenvolvidas pela organizacdo séo de natureza educativa, voltada
para fiscalizar, arrecadar, dar seguranca e planejar atividades relativas ao transito,

dentro das normas legais.

A organizacdo tem como principal cliente o cidaddo usuario dos seus servigcos
(sociedade/comunidade), seguido dos Centros de Formacdo de Condutores
(instituidos dentro das normas legais), dos despachantes (que representam seus
clientes nos atos relativos a regularizacdo de documentos de veiculos ), das clinicas
de médicos e psicologos, pessoa fisica ou juridica, que realizam o exame de aptidao
fisica e mental e, por ultimo, das oficinas mecéanicas e fabricas de placas, as quais,

confeccionam placas para identificacdo de veiculos automotores.

Os servigos prestados a sociedade pelo DETRAN-GO podem ser feitos na capital,

na sede central da organizacao, nos Vapt-Vupts e nos postos de atendimento.

Nas unidades dos Vapt-Vupt Campinas, Cidade jardim, Palacio Pedro Ludovico

Teixeira, Buriti Shopping, Araguaia Shopping Center realiza-se 0s servi¢os de:

o Informacdes e consultas;

o Atualizacéo de endereco,

Relativos a veiculos:

o Comunicagédo de venda de veiculo;

o Impedimento de licenciamento/embargo;

o Remisséo de documentos variados; emissdo do CRLV;

o Emissédo CRLV apds pagamento da guia previamente solicitada pela internet;

o Emisséo de copia do CRLV;
o Segunda via do CRLV;
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Relativos a CNH:

o Emisséo de guias de pagamento de multa;
o Revalidacdo de CNH;

o Revalidacdo de CNH quando apreendida;

o Segunda via de CNH pertencente ao Estado de Goiés;

o Remissdo de CNH sem certiddo (com foto);

o Revalidagcédo de exames de aptidao fisica /mental,

o Averbacdo de CNH; permisséao internacional para dirigir — PID;
o Entrega de CNH; informac@es de valores das taxas cobradas.

Nos Postos de atendimento Flamboyant Shopping Center, Goiania shopping,
Shopping Buena Vista, Banana Shopping, Superintendéncia Municipal de Transito
(SMT) do Setor Serrinha sao realizados os servigos de informagdes, consultas e os

relativos a veiculos.

No interior o atendimento é feito nas Circunscricdes Regionais de Transito (Ciretran)
e também nos Vapt-Vupt das seguintes cidades: Anapolis, Aguas Lindas, Iltumbiara,
Trindade, Valparaiso, Morrinhos, Itaberai e Senador Canedo. Nestas unidades

realizam-se 0s mesmos servicos dos Vapt-Vupt da capital do Estado.

4.2.5 Analise SWOT

Pontos fortes

o Descentralizacdo dos servicos: o atendimento ao cliente é feito em postos de
atendimento localizadas em shoppings e unidades do Vapt-Vupt na capital e no

interior que conta também com as Ciretrans.
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o Autonomia: por ser instituida como autarquia posiciona-se na administracao
pUblica como uma organizac&do que tém uma série de privilégios e possui autonomia,

além de receita propria

Pontos fracos

o Falta de um canal alternativo de solicitacdo de CNH definitiva: o usuario que
deseja/necessita solicitar a CNH definitiva precisa deslocar-se até a sede do Orgéo

ou agéncias do Vapt-Vupt e pegar fila de atendimento.

o N&o emissdo de requerimento e DUA pelo site: o usuario que precisa do
servico de 22 via de CRLV e averbar o impedimento de licenciamento necessita
deslocar-se até a sede do Orgédo ou agéncias do Vapt-Vupt, enfrentar filas de

atendimento no DETRAN-GO, no cartorio e na agéncia bancaria conveniada.

o Falta de material explicativo: o usuario ndo possui acesso a informacdes
relevantes sobre os procedimentos para realizar o servico de defesa de autuacdo no
DETRAN-GO.

o Falta de um organismo que defende os direitos e interesses dos usuarios:
inexiste no Orgdo uma unidade administrativa responsavel por registrar as

reivindicac6es/manifestacfes dos usuarios dos servicos prestados.

o Dificuldade de encontrar o local de atendimento: as placas de sinalizacéo
interna do Orgéo estéo desatualizadas e em situag&o precaria, desta forma o usuério
fica confuso no momento de procurar o local para o atendimento relativo ao servi¢o

objeto de sua necessidade.

o Falta norma interna de uso do cracha: inexiste um mecanismo que obriga o
funcionario a usar o cracha de identificacdo nas dependéncias do DETRAN-GO,
desta forma terceiros tem entrada livre nas salas que deveriam ser acesso restrito no

Orgao.
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Ameacas

o Crescimento do numero de veiculos — o aumento em acelerado ritmo do
numero de veiculos sem que haja concomitantemente o crescimento do poder de
execucdo das politicas de transito pelos 6rgdos competentes pode acarretar em
aumento do numero de crimes de transito com graves consequUéncias para a

sociedade.

o Financas — a situacdo precaria em que se encontra as financas do Estado
pode postergar a execucdo de projetos imprescindiveis para o cumprimento das
funcdes do 6rgédo de transito.

o Despachantes — a presenca de profissionais intitulados despachantes que
exercem atividade remunerada nas dependéncias do orgao de transito para realizar
servicos de terceiros atesta a burocracia e a incompeténcia deste 6rgdo em

solucionar problemas dos usudarios.

Oportunidades

o Programa de qualidade: através da Secretaria da Fazenda SEFAZ e escola
de governo tém-se a realizacdo de cursos e Workshops, acerca da qualidade no
setor publico com vistas a melhoria de seus servicos o que leva a uma

modernizacao administrativa.

o Recursos internacionais — por meio de parcerias e acordos com organismos
internacionais o0 6rgdo pode conseguir recursos financeiros e tecnoldgicos para

atender melhor a sociedade e por conseguinte cumprir sua funcao.

o Educacao de transito — a realizacao de parcerias com escolas da rede publica
e particular bem como acordos com demais 6rgéo integrantes do Sistema Nacional
de Transito por meio da intensificacdo de atividades de conscientizacdo de agbes
preventivas pode ajudar a difundir na sociedade a idéia de respeito as leis o que

diminuiria o indice de acidentes de transito.
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A Figura 9, apresenta de forma resumida analise SWOT do DETRAN-GO com seus
pontos fortes e pontos fracos, no ambiente interno, oportunidades e ameacas, no

ambiente externo.

Pontos fortes Pontos fracos Oportunidades Ameacas
Descentralizacao Falta de | Programa de | Crescimento do
dos servicos alternativas  para|qualidade namero de veiculos
solicitar CNH
definitiva
Autonomia Ndo emissdo de|Recursos Financas
requerimento e | internacionais
DUA pelo site
Falta de material|Educacao de | Despachantes
explicativo transito

Falta de um org.
gque defende os
interesses dos
usuarios

Dificuldade  para
encontrar o local
de atendimento

Falta norma interna
do uso de cracha

Figura 9 — Resumo da analise SWOT.
Fonte: DETRAN-GO
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4.3 Andlise dos processos

4.3.1 Processo de emissao de CNH

4.3.1.1Situacéo atual

O DETRAN-GO conforme ja comentado, tem a tarefa de expedir documento de
habilitacdo para condutores de veiculos automotores. O documento necessério para

conduzir qualquer veiculo automotor é a Carteira Nacional de Habilitagdo — CNH.

O processo de emissdo de CNH engloba os servigos de emisséo de:

° CNH Provisoéria
. CNH Definitiva
o Revalidacédo de CNH

Locais de obtencdo do servico: Vapt- Vupt, das 07:00 as 19:00, sede do DETRAN-
GO, das 08:00 as 18:00, ambos de segunda a sexta. Informacdes relacionadas ao
servico: na sede do DETRAN, na capital, nos Vapt-Vupt, no site
www.detran.go.gov.br ou ainda atraves do disque DETRAN numerol154.

Quanto ao pagamento da taxa referente a cada servico, pode ser feita em qualquer

agéncia bancéria até o vencimento e apos somente em agéncia do Banco Itad.

O DETRAN-GO sede conta com quatorze atendentes para este processo. O prazo

de entrega do servi¢o ao usuario é de cinco dias uteis.

Algumas caracteristicas inerentes a estes servigos sao apresentadas a seguir:

a) CNH provisoéria

Para a conducédo de veiculos nas vias publicas, € exigida a habilitacdo emitida pelo

orgao de transito competente. Sao pré-requisitos para habilitar-se:
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o Apresentar carteira de identidade ou equivalente;

o Saber ler e escrever ;

o Ser penalmente imputével (que possa ser processado na forma da lei).
o Ter idade minima de 18 anos.

O candidato a CNH é submetido aos seguintes exames para habilitar-se:

o Médico: Para verificacdo de seu estado de saude e de visdo.

o Psicotécnico: a fim de avaliar as condi¢cdes psicolégicas, personalidade,
coordenacao motora, atencdo, emocao e agressividade.

o Tedrico: realizacdo de prova escrita nas dependéncias do érgao de transito
apos ter concluido a carga horaria obrigatéria de 30 horas aula, em curso de
formacdo ministrado por Centro de Formacdo de Condutor, distribuida da seguinte

forma:

- Legislacéo de Transito : 10 horas/aula.

- Direcao defensiva: 8 horas/aula.

- Primeiros socorros: 6 horas/aula.

- Cidadania e meio ambiente: 4 horas/aula.

- Mecéanica bésica: 2 horas/aula.

o Prético de direcdo: faz-se uma avaliacdo do dominio de direcdo veicular apos

a conclusdo de pelo menos 15 horas/aula em Centro de Formacao de Condutores.

ApOs a aprovacao nestes exames o0 condutor recebe uma permissao para dirigir com
validade de 12 meses e encontra-se em situacao de estagio probatério, onde néo

pode cometer as seguintes infracdes:

o Uma penalidade gravissima = 7 pontos.
o Uma penalidade grave = 5 pontos.

o Ser reincidente na média = 4 pontos.
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Caso o condutor seja penalizado numa destas infragbes, a permisséo para dirigir €
cassada pelo Orgdo de transito tendo o condutor que reiniciar o processo de

habilitacao.

A CNH é classificada por categorias e o candidato para habilitar-se opta por uma

delas, veja a seguir:

o Categoria A: Para dirigir veiculos de 2 ou 3 rodas, com ou sem carga lateral.

o Categoria B: Para dirigir veiculos cujos pose bruto total ndo exceda a 3.500Kg
e com lotacao até 8 lugares, além do condutor.

o Categoria C: Para dirigir veiculos acima de 3.500 Kg de peso bruto total.

o Categoria D: Para conduzir veiculos classificados na categoria b e C, mais os
veiculos com lotacdo acima de 8 lugares, além do condutor.

o Categoria E: Para dirigir veiculo trator (cavalo — mecéanico), acoplado a um
reboque ou semi-reboque, com capacidade de 6.000 Kg ou mais de peso bruto total,
ou cujo lotacdo exceda a 8 lugares, ou ainda, seja enquadrado na categoria de

trailer.

Para habilitar-se nas categorias D e E, ou conduzir veiculos destinados ao
transporte de passageiros, escolares ou cargas perigosas, o candidato devera

preencher os seguintes requisitos:

o Ter no minimo 21 anos de idade.

o Estar habilitado no minimo h& dois anos na categoria B ou no minimo ha um
ano na categoria C, se pretender a habilitacdo na categoria D, € no minimo ha um
ano da categoria C, se pretender a categoria E.

o N&o ter cometido nenhuma infracdo grave ou gravissima, ou ser reincidente

em infracdo média, durante os ultimos 12 meses.

Para conduzir veiculo de propulsdo humana (biciclo, triciclo, etc) ou tracdo animal
(carroga, charrete, etc.), esta prevista a necessidade de autorizacdo respectiva que
devera ser obtida no 6rgdo de transito competente e ser aprovado em cCurso
especializado de treinamento de pratica veicular em situacédo de risco, nos termos
disciplinados pelo CONTRAN.
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Decorrido o periodo de estdgio probatério da primeira habilitacdo com ressalva de
permissionado e ndao havendo impedimento no que tange as penalidades, o

condutor tem o direito a Carteira Nacional de Transito.

A figura 10, demonstra o processo de emissdo de CNH proviséria no qual o

candidato a CNH passa até conseguir a CNH definitiva.

Desejo ou necessidade --» Procura CFC - Monta processo
I
I
1
\ 4
Exame médico »  Exame psicotécnico > Curso
<1 <1
A 4
Prova tedrica > Prova de direcdo » Habilitacdo provisoéria
< <
1
1
1
A 4

Habilitacdo definitiva

,  Aprovado

> Reprovado

Figura 10 — Processo de emissdo de CNH Provisoria
Fonte: DETRAN-GO
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b) CNH Definitiva

E a CNH concedida ao condutor de veiculo automotor apds o tempo de um ano da
obtencdo de CNH proviséria, na qual € emitida logo depois da aprovacdo na prova
de direcdo veicular. A taxa alusiva ao servico € de R$ 98,00. Documentos

necessarios para obtencao do servico:

o Fotocopia da ClI, CPF;
o Comprovante de endereco (atualizado); e

. Foto 3x4 colorida atual de fundo branco.

O processo de atendimento ao usuario do servico de obtencdo de CNH definitiva é

demonstrado a seguir:

o O atendente recolhe a documentacéo apresentada pelo cliente e averigua se
esta em conformidade para que possa iniciar 0 processo.

o Se a documentacdo nao estiver em conformidade, o atendente oriente o
cliente quanto aos procedimentos necessarios para a execucao do servico e finaliza
o atendimento.

o Apés as atualizacdes necesséarias no cadastro o atendente emite 0 processo

composto por:

- 01 DUA para pagamento;
- 01 capa de processo;
- 02 formularios RENACH (séo emitidos ja preenchidos pelo sistema);

- 01 declaracao de atividade de transporte remunerada ou ndo remunerada.

o Entrega ao usuario para que ele possa conferir seus dados.

o Apos o término dos procedimentos citados acima, o atendente entrega o
processo ao usuario orientando quanto aos procedimentos para dar continuidade ao
mesmo.

o O wusuario apés o término de todos o0s procedimentos que tange ao

cumprimento da exigéncia devolve o processo ao atendente.
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o O atendente recolhe o processo deixando com o cliente somente a DUA, na
qual ja devera ter sido paga.
o O atendente orienta o cliente quanto a data prevista para a entrega da sua

nova CNH e finaliza o atendimento

A figura 11, apresenta o fluxograma do processo.

INICIO

CNH provisoria
vencida

Necessidade de
troca

Procura atendimento
no DETRAN

Apresenta
documentacgao

Documentacao
Ok ?

Organizar
documentagéao

Atendente monta
processo e entrega
ao usuario

Ir pagar taxa do
servigco em
agéncia bancaria

Retorna ao
atendimento

Atendente recolhe
processo e orienta
quanto a data de entrega

FIM

Figura 11 - Fluxograma do processo de atendimento para obtencéo do servico de CNH definitiva.
Fonte: DETRAN-GO
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b) Revalidagédo de CNH

Este servico é realizado de cinco em cinco anos quando ocorre 0 vencimento da
validade da CNH (definitiva) até os sessenta anos de idade do condutor e de trés em
trés anos apos essa idade. O exame meédico possui a mesma validade da CNH,
portanto deve ser feito no momento de revalidacdo da mesma. A figura 12,

demonstra o fluxograma do processo de atendimento para este servico.

INICIO

CNH definitiva
vencida

Necessidade de
revalidacao

Procura atendimento
no DETRAN

Apresenta
documentacao

l<
~

Organizar
documentacgao

Documentagcao
Ok ?

Atendente monta
processo e entrega
ao usuario

Ir pagar taxa do
servico em
agéncia bancaria

Usuario faz
exame médico

Retorna ao atendimento
e devolve o processo.

Atendente recolhe
processo e orienta
quanto a data de entrega

FIM

Figura 12 — Fluxograma do processo para o servico de Revalidagdo de CNH
Fonte: DETRAN-GO
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O processo de atendimento ao usuario para o servico de revalidacdo de CNH é

demonstrado a sequir:

o O atendente recolhe a documentacéo apresentada pelo cliente e averigua se
estd em conformidade para que possa iniciar 0 processo.

o Se a documentacdo nao estiver em conformidade, o atendente oriente o
cliente quanto aos procedimentos necessarios para a execucdo do servico e finaliza
o atendimento.

o Estando tudo em conformidade com os requisitos especificados, o atendente
acessa o Sistema RENACH - Registro Nacional de Carteiras de Habilitacdo — e
consulta se a CNH possui registro.

o O atendente faz as atualizacfes necessarias e questiona se o cliente exerce
atividade remunerada (significa dizer que o cliente realiza transporte de carga ou
passageiro com fins lucrativos).

o O atendente solicita e emite o processo composto por :

- 01 DUA para pagamento;
- 01 capa de processo;
- 02 formularios RENACH (ja preenchidos pelo sistema);

- 01 declaracao de atividade de transporte remunerada ou ndo remunerada.

o O atendente repassa os formularios junto com a declaragéo para que o cliente
possa conferir seus dados.

o Apds a conferéncia, o cliente assina a declaracdo alusiva a atividade de
transporte remunerada ou ndo remunerada e os formularios RENACH em local
especifico, sendo que este Ultimo é utilizado uma mascara padrdao do DETRAN, no
qual deve possuir uma assinatura conforme copia do documento de identificacdo
apresentado e a outra conforme o cliente preferir, jA que esta saird na nova CNH.

o Utilizando a mesma mascara o0 atendente cola a foto 3x4 em local especifico
o O atendente entrega 0 processo ao usuario e o orienta quanto a realiza¢do do
exame médico, local de pagamento da DUA e se for o caso local para realizacdo do
exame psicolégico. (para condutores que desempenham atividade de transporte

remunerado).
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o Apoés o término de todos os procedimentos, o usuario devolve o processo na
unidade onde foi iniciado.

o O atendente recebe o processo, deixando com o usuario somente a DUA
paga assinada e carimbada.

o O atendente orienta 0 usuario quanto a data prevista para a entrega da sua

nova CNH e finaliza o atendimento.

4.3.1.2 Diagnéstico e proposta

O DETRAN-GO realiza os procedimentos de solicitacdo de CNH definitiva nas
agéncias do Vapt-Vupt e na sede do Orgéo na capital. Em outros estados da Uni&o
como, por exemplo, Sdo Paulo e Minas Gerais existem canais de comunicagao
alternativos para solicitacdo do servico de emissdo da CNH definitiva. Nestes
estados o usuério pode solicitar o servico no site do Org&o. Disponibilizar este
servico no site significa por um lado estar acompanhado o processo de
modernizacdo das organizacbes publicas e por outro lado ajudando a diminuir

custos operacionais.

A Figura 13, apresenta em sintese o diagndéstico e as propostas de melhoria para
este processo.

Causa Problema Proposta
Falta de um canal|Procedimento de | Disponibilizar no site
alternativo de solicitagcéo | solicitacao de CNH | solicitacao de CNH
de CNH definitiva definitiva burocratizado definitiva.

Figura 13 — Sintese do diagndstico e proposta do processo de emissdo de CNH.
Fonte: DETRAN-GO.

4.3.1.3 Implementacgéo

Apoés fazer a andlise da area de CNH foi constatado que falta um canal de
comunicacdo on-line com o usuario, no qual o usuario possa solicitar servicos e
resolver problemas de documentacgéo ficando desta maneira legal em relacdo as

normas de transito.
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No DETRAN-GO nao existe nenhum tipo de comunicacdo pela rede mundial de
computadores para solicitacdo dos servicos emanados pelo processo de CNH. E
necessario um mecanismo no qual usuario possa solicitar servigcos da area de CNH
sem que tenha que se deslocar até uma unidade administrativa responsavel pelo

servico. A descricao do que serd utilizado esta apresentado na figura 14.

Desta forma a proposta é a disponibilizacdo do servico de solicitacdo de Carteira
Nacional de Habilitacdo definitiva (ou segunda CNH) pelo site do Orgéo através do
endereco eletrébnico www.detran.go.gov.br . Através deste servico o DETRAN-GO

dard mais comodidade aos seus usuarios que de outra forma teriam que se deslocar
ao Orgdo e enfrentar filas no atendimento duas vezes e mais a do banco

responsavel pelo recolhimento da taxa do servico solicitado.

Descricao do que sera utilizado

Um funcionario para emitir a relacdo de solicitacbes e
Recursos _ o R _
encaminhar 0s processos a grafica e recebé-los depois de
humanos

prontas as CNHs.

Recursos materiais | Capa de processo e papel A 4 para cada processo montado

O Orgado ja4 conta com todos os materiais e equipamentos
Recursos 7 - =7 - Ve - Ve .
_ _ necessarios, ja o desenvolvimento da pagina sera feito pela
Financeiros ,
AGANP sem custo para o Orgéo.

Equipamentos |Um computador e uma impressora laser

Prazo de entrega |Trés e cinco dias Uteis para capital e interior, respectivamente.
do servigo

Riscos Sera exigido no ato de retirada do documento Cl e CPF

Figura 14 — Descricao do que serd utilizado para implementar proposta da area de CNH.
Fonte: DETRAN-GO.

O numero de funcionarios, materiais e equipamentos seréo variaveis de acordo com
a quantidade de solicitacdo deste servico pelo usuario, isto €, podera ser maior
depois de um certo tempo em que 0s usuarios aderirem a esta forma de obtencéo do
servico. A questdo do custo em relagdo ao desenvolvimento da pagina na internet
nao sera considerada tendo em vista que quem o faz € a AGANP — Agéncia Goiana
de Administracdo e Negodcios Publicos — por meio de um convénio firmado com o

DETRAN-GO sem custo algum. No que tange ao cronograma para execucao desta
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proposta vai de acordo com a disponibilidade da equipe de desenvolvimento de Web
da AGANP. A figura 15, apresenta o fluxograma deste processo sob a Gtica do

usuario.

INICIO

CNH provisoria
vencida

Necessidade de
troca

Acessa o site do Orgéao
e solicita o servigco

Emite o boleto da taxa
do servico

|
-

Pagamento

Ok 2 Efetuar pagamento

Obedecer prazo
para emissao
do documento

Vai ao local escolhido
para retirar o
documento

Apresenta
documentacéo pessoal

Assina protocolo
atestando recebimento

FIM

Figura 15: Fluxograma do processo de solicitagdo de CNH pelo site sob a 6tica do usuario.
Fonte: DETRAN-GO

O processo comecara com a solicitacdo por parte do usuario do servico no site. Esta
solicitacdo vai gerar um numero de processo que aparecera juntamente com todos
os dados do usuario como, por exemplo, Cl, CPF e o numero de CNH no sistema do
DETRAN-GO. O usuario ndo precisa entregar nenhuma coépia de documentos
pessoais Visto que 0 sistema jA possui estes em seu banco de dados desde o
momento em que foi retirada a primeira CNH (provisoria). Feita a solicitacdo cabe ao

usuario a emissdo do boleto (DUA — Documento Unico de Arrecadacdo) seu
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posterior pagamento e retirada do documento na unidade de atendimento do
DETRAN-GO que preferir, podendo optar pela sede do 6rgéao, agéncias dos Vapt-
Vupt e postos de atendimento. No caso de usuario do interior do Estado a entrega
do servigo sera feita nas agéncias Vapt-Vupt e Ciretrans. No ato de retirada do
documento de habilitagdo, o usuério devera apresentar documento de Cl, CPF. Esta
documentacdo serd exigida visando a seguranca para resguardar o usuario de

possiveis danos.

A figura 16, apresenta o fluxograma do processo sob a ética do DETRAN-GO.

Funcionario emite Encaminha a gréfica Grafica devolve
~ P e ara confeccdodo |— documento emitido
relagdo das solicitagdes P ¢ A o~
documento ao Orgao
., Atendente arquiva Passado prazo para
Funcionario confere .
CNH e encaminha para documento em ordem retirada da CNH
os locais escolhidpos I alfabética e aguarda I funcionario
usuario ir retirada devolve a sede

Figura 16 — Fluxograma do processo de solicitagdo de CNH pelo site sob a 6tica do DETRAN-GO.
Fonte: DETRAN-GO

O funcionario do DETRAN-GO imprime a relacéo de solicitacbes dos servicos que ja
estejam com DUA paga. O préximo passo é formar o processo e encaminhar por
meio de lotes a gréfica para emissdo do documento. Apdés a devolucdo do
documento ao 6rgdo por parte da grafica o funcionario faz uma conferéncia
observando se o niumero de CNHs entregue pela grafica sdo as solicitadas pelo
orgdo. A documentacdo estando correta o funcionario coloca as CNHs nos malotes
referentes aos locais em que cada usuario escolheu busca-la. O atendente do local
de atendimento recebe o malote e arquiva a CNH por ordem alfabética e aguarda a
retirada por parte do usuario até trinta dias contados a partir da data de emisséo.
Passado este tempo a CNH sera devolvida a sede do Orgdo e arquivada junto ao

prontudrio no arquivo geral do Org&o.
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4.3.2 Processo de licenciamento

4.3.2.1Situacéo atual

O Cadigo de Transito Brasileiro no seu artigo 130 diz que todo veiculo automotor,
elétrico, articulado, reboque ou semi-reboque, para transitar na via, devera ser
licenciado anualmente pelo 6rgdo executivo de transito do Estado ou do Distrito

Federal, onde estiver registrado o veiculo.

O Certificado de Registro e Licenciamento de Veiculos — CRLV - é expedido e
renovado anualmente e constitui-se no tunico documento de porte obrigatério relativo
ao veiculo, podendo o condutor portar a fotocopia do mesmo, desde que
devidamente autenticada. A falta de licenciamento acarreta ao condutor a apreensao
do veiculo e sete pontos na CNH.

O DETRAN-GO conta com 7 atendentes (que ficam em horario alternado) para este
processo. O servico pode ser obtido na sede do DETRAN-GO na capital ou nos
Vapt-Vupt, horario de atendimento das 08:00 as 17:00 e das 07:00 as 19:00,
respectivamente.

O processo de licenciamento engloba os servigos abaixo descritos:

a) Emissédo do CRLV - Certificado de Registro e Licenciamento de Veiculos

Para obtencéo do servi¢o € necessario:

o Se pessoa fisica: documento de identificacdo do proprietario do veiculo,
CRLV do ano anterior ou numero da placa.

o Se pessoa juridica: idem pessoa fisica, mais o original ou cépia autenticada
do Contrato Social da Empresa (usado somente para identificacdo do proprietario da

empresa, nao ficara retido nenhuma cépia deste documento).
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A taxa alusiva ao servico é de R$ 91,00 para pagamento até o vencimento e apos
R$ 115,00.

Processo de atendimento ao usuario para emissao do CRLV.

o O atendente recolhe a documentacgdo apresentada pelo usuario e averigua se
esta em conformidade para que possa iniciar 0 processo.

o O atendente consulta o Registro Nacional de Veiculos Automotores para
confirmar se o veiculo € mesmo pertencente ao usuario solicitante e verifica se ha
restricbes que impeca a realizacao do servico.

o Se houver restricdo o atendente informa ao usuario a respeito a explica o que
deve ser feito.

o Caso nao haja nenhuma restricdo como débitos pendentes de IPVA e multas
0 servico é realizado.

o Apods a emissdo do CRLV, o atendente solicita que o cliente date e assine o
recibo (canhoto do CRLV) atestando que recebeu o original do CRLV.

o O atendente orienta o usuario quanto ao local e data de pagamento .

Se o atendente identificar que ha multa parcelada em aberto, deve-se realizar
remissdo de DUAs para pagamento de multas. Neste caso serd emitido um
requerimento referente ao parcelamento destas multas. O cliente devera assinar o
citado requerimento concordando com o parcelamento realizado. Apds isso o
atendente emite o documento CRLV juntamente com suas respectivas DUAs das
multas a serem pagas.A DUA de pagamento referente ao CRLV pode ser retirada da
internet por meio o site do DETRAN-GO. O usuario pode solicitar copias do CRLV,
no maximo cinco, ndo havendo nenhum impedimento como débitos pendentes

alusivos a multas e IPVA.

Para cada cépia é cobrada uma taxa de R$ 23,25.

A figura 17, demonstra o fluxograma do processo de atendimento ao usuario para o

servico de emisséo de CRLV.
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INICIO

Licenciamento anual
vencido

Necessidade de
emissdo de novo CRLV

Procura atendimento
no DETRAN

Apresenta
documentacao

l<
-

Documentacéo Organizar

Ok ? documentacgao
Atendente verifica se
ha restricbes para
emissdo do CRLV
|«
N

Sem
Pendéncias?

Resolver pendéncias

Atendente emite
documento

Usuério assina e
data o canhoto
do CRLV

Atendente orienta quanto
a data e local de
pagamento

FIM

Figura 17 — Fluxograma do processo de atendimento para emissdo do CRLV.
Fonte: DETRAN-GO

b) Averbac&o de impedimento de licenciamento (embargo)

Este servico € utilizado para colocar uma restricdo no veiculo impedindo que seja
solicitado o CRLV. Para tirar o embargo (desembargar), o proprietario do veiculo
deve fazer a solicitagao diretamente na sede do DETRAN.
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Ressalta-se que o fato de impedir o licenciamento ndo isenta o proprietario
(vendedor) das responsabilidades pertinentes ao veiculo em questdo quanto a
crimes de transito, infracdes ou pontuacdo na CNH e que este servi¢o s é permitido
quando o proprietario (vendedor) ndo solicitou a Comunicacao de Venda do Veiculos
e/ou ndo possui a cépia autenticada do Certificado de Registro de Veiculo (CRV),

com a autorizacao para transferéncia do veiculo.

Para obtencédo deste servi¢o € necessario:

o A presenca do proprietario do veiculo ou procurador

o Copia do comprovante de endereco com CEP

o Cépia de um documento de identificacao

o Formulario de Averbacdo de Impedimento de Licenciamento, devidamente

preenchido e assinado pelo proprietario (vendedor) do veiculo, com reconhecimento
de firma da assinatura.

o Comprovante de pagamento da DUA do servico (R$ 17,25)

Processo de atendimento:

o O atendente consulta o sistema e verifica se 0 veiculo ainda pertence ao
usudrio solicitante.

o Emite a DUA de impedimento de licenciamento e orienta o cliente quanto ao
pagamento no banco.

o O wusuério retorna com a DUA paga, o formulario de averbacdo de
impedimento de licenciamento/embargo preenchido, as copias dos documentos e
entrega ao atendente.

o O atendente confere toda a documentagcédo, lanca os dados no sistema
RENAVAM (Registro Nacional de Veiculos Automotores) o impedimento de
licenciamento e logo apés emite o PA2 (impressédo da tela do sistema) que funciona

como registro do servico finalizando o atendimento.
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c) 2° via do CRLV

Expede-se a 22 via do CRLV nos casos de extravio, danificagdo ou furto/roubo,
mesmo se ainda ndo ocorreu o pagamento do DUA, sendo que neste ultimo caso,
deverd inicialmente solicitar apenas a reemissdo do DUA, com a devida quitacédo do
servico para, posteriormente, solicitar a 22 via do CRLV. A taxa cobrada para este

servico é igual aguela alusiva a emisséo de copias do CRLV.

Requisitos para obtencao do servigo:

o Original da Certiddo de Vistoria de Veiculo realizada pelo DETRAN, nas
unidades da capital, ou Ciretran, nas unidades do interior.

o Cépia autenticada de um documento de identificacdo

o Copia autenticada do CPF

o Cépia autenticada do comprovante de endereco

o Formulario de Requerimento de 22 via do CRLV devidamente preenchido e

assinado, com firma reconhecida em cartério.

Processo de atendimento:

o O atendente recolhe a documentacéo e verifica se estda em conformidade para
realizacdo do servico

o Caso a documentacdo néo esteja em conformidade, o atendente orienta o
usuario quanto aos procedimentos necessarios para a execugao do servico e finaliza
0 atendimento.

o Estando a documentacdo em conformidade o atendente emite a 22 via do

CRLYV e entrega ao usuario.

4.3.2.2 Diagnostico e proposta

O servigco de emissdo do DUA de pagamento alusivo ao CRLV pode ser retirado do

site do Orgdo para posterior quitacéo e retirada do documento em qualquer Vapt-
Vupt, posto de atendimento ou ainda na sede do DETRAN-GO. A retirada do DUA
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de averbacao de impedimento de licenciamento e 22 via de CRLV e seus respectivos
requerimentos ndo sao contemplados no site. A intencao de disponibilizar a emisséo
de requerimento e respectiva DUA de pagamento do servi¢co pelo site € agilizar o
processo de atendimento ao usuério, evitando que pegue fila duas vezes, no Orgdo
e proporcionar maior satisfagao.

A Figura 18, apresenta em sintese o diagnostico e as propostas de melhoria para

este processo.

Causas Problemas Propostas

N&o emissao do
requerimento e DUA de
servico pelo site.

O usuéario pega a fila de
atendimento duas vezes,
gastando na correria do

Colocar link de impresséao
de requerimento e DUA de
Servigos no site

dia-a-dia mais tempo do
que dispoe.

Figura 18 — Sintese do diagndstico e proposta do processo de licenciamento.
Fonte: DETRAN-GO.

4.3.2.3 Implementacéo

Feita a andalise minuciosa do processo de licenciamento foi constatado que esta
regularmente boa, faltando alguns detalhes para que melhore um pouco mais no que

tange ao desenvolvimento do mesmo.

Para facilitar aos usuarios evitando assim o deslocamento ao Orgdo e
consequentemente diminuir o tempo gasto por meio da solicitacdo dos servicos de
averbacao da restricdo para impedimento de licenciamento e 22 via de licenciamento
no Orgdo, é necessario a disponibilizacdo no site do 6rgio destes dois formularios
de requerimento. Neste sentido, a proposta consiste na disponibilizacdo do servigo

on-line.

Desta forma o usuario ao acessar o site e clicar no link correspondente tera acesso
ao formulario que podera ser preenchido on-line e depois impresso. A figura 19,
apresenta o fluxograma do processo para aquisicdo destes formularios no site do

Orgao.




69

De posse dos formularios preenchidos os usuarios poderao ir até uma das unidades
de atendimento do DETRAN-GO e solicitar o servico sem que necessite pegar duas
filas de atendimento do Orgdo mais uma da agéncia bancaria responsavel pelo
recolhimento da taxa alusiva ao servico obtido. Isto significa mais comodidade ao
usuario e conseqiientemente reflete uma tendéncia positiva do Orgdo em buscar
facilidades para o acesso aos servicos, deixando de lado aquela tendéncia negativa

do usuario precisar contratar um profissional despachante para resolver seus
problemas junto ao DETRAN-GO.

Usujrio acessa Clica no link Em seguida na opggo
site do Orggo Detran on-ine vejculos

v

Depois na opcgo
requerimentos

'

Usugrio clica O documento abre
— no requerimento — em formato Word

que deseja abrir

Usugrio opta Usugrio imprime
por preencher a mgo livie—p a P
. documento
ou on-ine

Figura 19 - Processo de solicitacdo de requerimentos e DUA da area de licenciamento
Fonte: DETRAN-GO

4.3.3 Processo de administracéo de infracdes
4.3.3.1Situacgéo atual
O Cadigo de Transito Brasileiro reconhece ao cidadao o direito a ampla defesa, o

gue antes ndo permitia a legislacdo de transito, pois apenas requeria que o ato fosse

fundamentado.
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Assim é que, ocorrendo infracdes previstas na legislagédo de transito, lavrar-se-4 auto

de infracdo, do que constara:

o Tipo de infracéo
o Local, data e hora da infracao
o Placa de identificacdo do veiculo, marca e espécie e outros elementos

necessarios a sua identificacao

o Identificacdo do 6rgéao ou entidade e da autoridade ou do agente autuador ou
eguipamento que comprove a infracao

o Assinatura do infrator, se possivel, valendo esta como notificacdo do

cometimento da infracéo.

O agente da autoridade de transito competente para lavrar o auto de infracdo
podera ser servidor civil, estatutario ou celetista ou, ainda, policial militar designado
pela autoridade de transito com jurisdicdo sobre a via no ambito de sua

competéncia.

Quanto ao julgamento de autuacdes e penalidades o DETRAN-GO s0 é responsavel
pelas multas alusivas as infracdes de competéncia do proprio Departamento. Sendo
que existem aquelas de competéncia da AGETOP (rodovias estaduais), SMT

(perimetro urbano) e DNIT/PRF (rodovias federais).

As multas sdo aplicadas devido as infracbes por pessoal competente e
encaminhadas os autos de infragdo para cadastro e arquivamento na sede do
DETRAN-GO, na capital do estado. O condutor que deseja regularizar a situacéo do

veiculo, precisa efetuar o pagamento da multa referente a infracdo cometida.

No entanto o condutor, se quiser, pode contestar a autuacao feita pela autoridade de
transito fazendo a defesa de autuacdo ou defesa prévia que se situa apls a

autuacao e antes da aplicacao da penalidade.

Esta defesa é sempre feita por escrito pelo infrator ou procurador desde que dentro
do periodo recursal de 30 dias contados a partir da data de recebimento da
Notificagdo da Autuacdo ou da assinatura do infrator no Auto de Infragcéo lavrado

manualmente.
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E relevante ressaltar que esta defesa é fonte de informac&o para o julgamento do

auto de infracdo no que tange a sua consisténcia de clareza e imparcialidade.

O condutor pode alegar estado de necessidade, comprovado por atestado médico;
autuacao indevida (o local era proibido apenas para estacionamento e 0 que ocorreu

foi uma parada), dentre outros.

Quando o condutor ndo faz a defesa a autoridade de transito entende que a
autuacao foi consistente. Vencida a fase de defesa de autuacdo e aplicada a
penalidade, inicia-se a fase do recurso a JARI — Junta Administrativa de Recursos de

Infracdo - , e posteriormente ao CETRAN — Conselho Estadual de Transito.

A JARI constitui a primeira instancia de recurso administrativo prevista no cédigo de
Tréansito Brasileiro para que o proprietario ou condutor infrator possa recorrer contra

penalidades aplicadas pela autoridade de transito.

O prazo para julgamento nesta primeira instancia € de 30 dias corridos. A segunda
instancia do recurso é julgada pelo CETRAN que o faz por solicitacdo do 6rgédo de

transito ou pelo infrator quando houver discordancia da decisédo da JARI.

Para o condutor que nao tem prerrogativas para fazer defesa de autuagédo ou que
passado o prazo de defesa tenha que efetuar o pagamento da multa o servico de
emissdo de DUA para pagamento de multas caracteriza-se pelos requisitos

especificados a seguir:

o Porte do CRLV ou placa do veiculo.

o Para pagamento de multa a vista ou parcelado, somente pode ser solicitado
pelo proprietario ou procurador.

o Para pagamento de multa & vista para comprador do veiculo, o cliente devera
apresentar o original e copia do Certificado de Registro de Veiculo com a

autorizacéo de transferéncia devidamente preenchida e assinada.

Processo de atendimento:
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o O usuario apresenta documentacdo ao atendente, para que este possa
averiguar a conformidade com os requisitos especificados

o Caso a documentacdo ndo esteja em conformidade, o atendente orienta o
cliente guanto aos procedimentos necessarios para a execucao do servico e finaliza
o0 atendimento

o Estando a documentacdo em conformidade com os requisitos especificados,
o atendente questiona o usuario sobre a forma de pagamento da multa a vista ou
parcelado.

o Se 0 usuéario optar pelo pagamento da multa a vista o atendente emite a DUA
de pagamento da multa e entrega ao usuario

o Em seguida orienta o usuario quanto aos valores, locais de pagamento e a
data de vencimento da DUA e finaliza atendimento.

o Se o cliente optar pelo pagamento da multa parcelado o atendente emite o
requerimento de parcelamento de multa, solicita que o usuério leia o temo ciéncia
dos termos do requerimento, especifica quais sdo as penalidades impostas pelo seu
nao cumprimento e apés isso solicita que o usuario assine o requerimento dando o
seu de acordo.

o Em seguida emite as parcelas e orienta sobre os valores, locais de
pagamento e data de vencimento da DUA.

4.3.3.2 Diagnéstico e proposta

N&o existe no site do DETRAN-GO um link explicativo a respeito do processo de
defesa de autuacdo e muito menos sobre o que € defesa prévia, JARI e CETRAN e
suas fungbBes acerca do processo de defesa das autuagbes. O usuario mal
informado € facilmente ludibriado pelos despachantes que conhecem todo o
processo. Neste sentido a proposta é a disponibilizacéo na site do Orgio de material
explicativo acerca do processo de defesa de autuacdo. Ressalta-se que tal medida
cujo custo é zero demonstra a transparéncia do Orgdo em relacdo aos servicos
prestados e ajuda a minimizar a imagem de organizacao preocupada somente com a

arrecadacao.
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A Figura 20 apresenta em sintese o diagnostico e as propostas de melhoria para

este processo.

Causas Problemas Propostas
Falta de material | Frequentes duavidas dos |Confeccao e publicacéo de
explicativo tanto no Org&o |usudrios a respeito dos|material explicativo no site
como no site dos servigos. |servigcos prestados. acerca dos procedimentos
para defesa de autuacao.

Figura 20 — Sintese do diagndstico e propostas do processo de administracédo de infracoes.
Fonte: DETRAN-GO.

4.3.3.3 Implementacgéo

Verificado que o problema neste processo é a falta de material explicativo a respeito
da obtencdo de servicos alusivos a esta area deixando frequentes davidas ao
usuario a respeito do processo para a defesa de autuacdo parte-se para a
implementacéo no sentido de propor melhoria para este processo.

E necessario a disponibilizaco no site do 6rgéo de um link no qual o usuério possa
ao acessa-lo conhecer todo o processo, numa linguagem clara e objetiva, para

recorrer a uma autuacgao de infragéo.

Poder acessar esta informacdo no site facilitara para o usuario uma vez que ao
procurar o Orgdo de transito estarda munido da documentacio necessaria para
impetrar recurso contra a autuacéo de infracédo que |he foi aplicada.

Desta forma, a proposta € disponibilizar todas as informacdes necesséarias para
recurso de autuagdo de infragcdo e seu processo passo-a-passo até o desfecho final

onde fica decidido se o recurso sera deferido ou ndo para o usuario.

A figura 21 apresenta o fluxograma do processo para obtencdo das informacgdes

acerca dos procedimentos para recorrer a autuagao de infracao.
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Usuario acessa > Clica no link > Em seguida na opc¢ao
site do Orgéo Detran on-ine multas
: ~ A tela mostrara a Usuario munido de
Depois na op¢ao P explicacdo minuciosa »| Informacéo podera
defesa de autuacéo P
do processo Impetrar recurso

Figura 21 — Processo de obtencdo de informacdes acerca da defesa de autuacao
Fonte: DETRAN-GO

4.5 Analise da funcédo atendimento

4.5.1 Situacéo atual

O DETRAN-GO demonstra na estrutura hierarquica a existéncia de uma unidade
administrativa denominada Geréncia de Ouvidoria que na pratica é responsavel por
fazer a ponte entre o usuério e o Orgédo. Porém esta Geréncia apesar de ter gerente
e funcionéarios lotados, conforme registro na Geréncia de Recursos Humanos do

Org&o nao esta em funcionamento efetivo.

A sinalizacao indicativa do local de atendimento alusivo aos processos tratados aqui
€ ultrapassada. No comec¢o da passarela (entrada) existe uma placa indicando a

localizagéo das unidades administrativas com seus respectivos blocos.

No entanto constam nesta placa unidades administrativas como coordenadorias que
nao existem mais na estrutura organizacional causando confusdo na hora de

encontrar o local em que se realiza o servi¢co desejado pelo usuario.

As figuras 22 a 24, apresentam a realidade da comunicacdo visual empresarial
precaria do DETRAN-GO.
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Figura 22 — Placa de sinaliza¢&o na entrada da passarela.
Fonte: DETRAN-GO

A figura 22, apresenta a placa de sinalizagcédo que situa-se no comego da passarela
do Orgdo. Apresentam as coordenadorias — que nio existem mais na estrutura
hierarquica — inclusive unidades administrativas que ndo estdo mais nas
dependéncias do DETRAN-GO.

DIVISAO
DE
MULTAS

30/04/2008

Figura 23 — Placa de sinaliza¢&o na divisdo de multas.
Fonte: DETRAN-GO

A figura 23, demonstra a placa de sinalizac&o interna mais usada no Orgéo, papel A
4 com a impresséo da identificacdo da sala.
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Figura 24 — Placa de sinalizag&o afixada do bloco 6 (corredor).
Fonte: DETRAN-GO
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A figura 24, evidéncia a adulteracdo do conteudo das placas de sinalizagéo interna a
exemplo de outras espalhadas pelas dependéncias do Orgdo. Neste mesmo bloco
existe outra placa sinalizando para o Banco do Estado de Goias (BEG) que foi
adquirido pelo Banco Ital ha anos.

O uso do cracha é negligenciado pelos servidores do Orgéo, podendo uma pessoa
mal intencionada fingir ser funcionario do 6rgdo com fins de provocar danos a
terceiros ou mesmo favorecer-se de alguma forma. A entrada de despachantes nas
salas é livre no Orgdo apesar de existir uma unidade administrativa exclusiva para

receber os processos destes profissionais.

Quanto ao quantitativo de atendentes nos processos analisados, sdo suficientes

para o bom desenvolvimento das atividades.

Apresenta-se a seguir as analises das questbes do questionario de pesquisa
aplicado nas dependéncias do DETRAN-GO entre os dias 07 e 11 de abril de 2008.
Ressalta-se que foram aplicados trinta questionarios para cada um dos processos

em questao.
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Figura 25 — Avaliacéo do usuério acerca dos minutos que aguardou na sala de espera.
Fonte: DETRAN-GO

Pode-se observar através da andlise da figura 25, que grande parte dos usuarios
aguarda entre 1e 5 minutos na sala de espera para ser atendido e receber o servico,
sendo que 57% aguardam este tempo para o processo de CNH enquanto para o
mesmo periodo 90% aguardam para o processo de licenciamento e 70% aguardam

para o processo de adm. de infracdes.

100%
90%
80%
70%

60% - B PROC. CNH
50% - B PROC. LICENCIAMENTO
40% H O PROC. ADM. INFRAGOES

30%
20%

10% {1 —I‘
0% 1 — [ I I_l

Figura 26 — Avaliacdo do usuério acerca do nimero de pessoas que teve contato para conseguir 0
que necessitava.
Fonte: DETRAN-GO

Com relacdo a quantidade de pessoas contatadas a figura 26 demonstra que
durante a prestacdo de servico a maioria dos entrevistados disse ter contatado

apenas uma ou duas pessoas para conseguir o0 que necessitavam.
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@ PROC. LICENCIAMENTO
O PROC. ADM. INFRACOES

SIM NAO

Figura 27 — Avaliagcdo do usuario acerca do conhecimento da documentagao necessaria para obter o
servigo antes de sua primeira visita ao orgao.
Fonte: DETRAN-GO

Quanto a documentacéo exigida a figura 27 demonstra que para a realizagdo do
servico nos processos de CNH e licenciamento mais de 60% disseram que tinham
conhecimento antes de ir ao Orgdo. Dos entrevistados que declararam que n&o
tinham conhecimento da documentacdo destacam-se os 73% dos usuarios do

processo de adm. de infracdes.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20% +—
0%

INTERNET TELEFONE OUTROS

B PROC. CNH
B PROC. LICENCIAMENTO
— |OPROC. ADM. INFRACOES

Figura 28 — Avaliacdo do usuario acerca da maneira que tomou conhecimento dos documentos
necessarios para realizacao do servico.
Fonte: DETRAN-GO

Conforme apresenta a figura 28, dos entrevistados que disseram ter conhecimento
da documentacéo necessaria para obtencdo do servico no DETRAN-GO 68%, 64%

e 50% dos processos de CNH, licenciamento e adm. de infracdes, respectivamente,
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declararam que ficaram sabendo por outros meios, como amigos, e por meios, Como

internet e telefone.

100%
90%
80%
70%

60% 1 @ PROC. CNH
50% B PROC. LICENCIAMENTO
20% 1| O PROC. ADM. INFRAGOES

30%
20% 4

10% 1+
0% ‘ :Jj —— ‘

OTIMO BOM REGULAR RUM PESSIMO

Figura 29 — Avaliacéo do usuario acerca do tempo de espera para ser atendido.
Fonte: DETRAN-GO

Observando-se a figura 29, pode-se auferir que de modo geral o tempo de espera
para ser atendido estd em bom nivel. Conforme figura 25 a maioria dos
entrevistados declararam ter permanecido na sala de espera para atendimento de
um a dez minutos, para os trés processos em questdo. O que analisamos agora vem

a ratificar essa informagao.

100%

90%
80%
70%
60% 1 O PROC. CNH
50% - B PROC. LICENCIAMENTO
40% - O PROC. ADM. INFRAGOES
30% -

20% -+

10% 1

0% , el | =
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Figura 30 — Avaliacdo do usuario acerca da cordialidade da equipe de atendimento
Fonte: DETRAN-GO

Em relagédo ao pessoal do atendimento no que tange a ser cordial com o usuario, a
figura 30 destaca o processo de CNH no qual 70% dos entrevistados disseram que a

equipe foi cordial; 80% alusivo ao processo de licenciamento declararam que o
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pessoal do atendimento foi cordial. J& os entrevistados acerca do processo de adm.
de infracbes apenas 27%, menos da metade dos anteriores, declararam ter

recebido um atendimento cordial.
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Figura 31 — Avaliacédo do usuario acerca da competéncia da equipe de atendimento
Fonte: DETRAN-GO

Analisando a figura 31 em alusdo a competéncia da equipe de atendimento nos
processos de CNH e licenciamento houve quase um empate técnico entre ambos,

no primeiro 70% e no segundo 73% dos entrevistados disseram que a equipe é

competente.
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Figura 32 — Avaliacé@o do usuério acerca das instrugdes/orienta¢des recebidas.
Fonte: DETRAN-GO

A figura 32 apresenta que em relacdo as informacdes que recebidas dos atendentes,

os entrevistados nos processos de CNH e licenciamento disseram na sua maioria
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que foram Otimas registrando 73% e 67%, respectivamente. JA 0s usudrios dos
servicos alusivos ao processo de adm. de infracdes ndo seguiram a mesma linha,

67% dos entrevistados avaliaram as informacdes recebidas como boas.
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Figura 33 — Avaliacdo do usuario acerca das placas de sinalizacdo para o atendimento
Fonte: DETRAN-GO

No que diz respeito as placas de sinalizacéo, figura 33, que indicam o local de
atendimento, os usuéarios da area de CNH e licenciamento declararam ser 6tima
53% e 43% das opinides, respectivamente. No caso dos entrevistados da area de
adm. de infracBes apenas 7% declararam que a sinalizagdo é 6tima.

100%

90%
80%
70%
60% — O PROC. CNH
50% B PROC. LICENCIAMENTO
40% ] O PROC. ADM. INFRACOES
30% —+
20% -+

10% -+

o | = B ri =

OTIMO BOM REGULAR RUM PESSIMO

Figura 34 — Avaliacédo do usuario acerca da obtencéo de informacdes pelo telefone/internet
Fonte: DETRAN-GO

No que tange a obtencédo de informacdes pelo telefone ou internet a figura 34

demonstra que o0s usuarios dos processos de CNH e licenciamento empataram,
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40% declararam ser 6tima, porém o grande destaque neste grafico sdo os 57% dos

avaliadores do processo de adm. de infracbes que disseram ser regular.
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Figura 35 — Avaliacéo dos usuérios quanto a identificacdo dos funcionéarios
Fonte: DETRAN-GO

Em relacdo a identificacdo dos funcionarios a figura 35 apresenta que, 60% dos
entrevistados declararam ser 6tima na area de licenciamento; 53% disseram ser
Otima na area de CNH e apenas 13% dos usuarios disseram 0 mesmo para 0s

servicos do processo de adm. de infracdes.
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Figura 36 — Avaliacéo dos usuérios alusivo aos procedimentos para a realizagcao do servigo
Fonte: DETRAN-GO

A figura 36 demonstra que para a realizacdo do servico 63% dos entrevistados na
area de adm. de infragBes declararam que o procedimento em vigor é bom. Nos
processos de CNH e licenciamento dentre os usuarios entrevistados 60% e 57%,

respectivamente, disseram que o procedimento para realizacdo do servico € 6timo.
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Figura 37 — Avaliacdo do usudrio acerca do custo do servico
Fonte: DETRAN-GO

No que diz respeito ao custo do servico a figura 37 demonstra que o destaque € dos
entrevistados na area de adm. de infracbes, 43% declararam que o custo do
prestacdo do servico é regular. No processo de CNH 27% declararam ter um custo

Otimo; ja no caso do processo de licenciamento, 40% disseram que o custo é 6timo.
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Figura 38 — Avaliacdo do usuario sobre suas expectativas acerca dos servi¢o prestados
Fonte: DETRAN-GO

Quanto a satisfagdo de um modo geral com o DETRAN-GO, a figura 38 demonstra
gue nos trés processos mais de 80% dos entrevistados declararam estarem
satisfeitos. Sendo 93% para o processo de CNH; 97% para o processo de
licenciamento e por ultimo 87% para o processo de adm. de infracbes sendo estes

0s mais insatisfeitos com registro de 13% das opinides.
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O sistema de atendimento no processo de emissao de CNH é por senha. O usuario
aguarda sentado pelo atendimento. Nos demais processos tratados neste trabalho o

atendimento € por fila.

O tempo de espera para o atendimento é relativamente pequeno, sobretudo, por

razdo do grande numero de atendentes em todos 0s processos.

4.5.1.1 Diagnéstico e propostas

A efetivacdo da Geréncia de Ouvidoria € de extrema importancia para melhorar a
qualidade nos servigos prestados pelo Orgdo tendo em vista que o ouvidor faz o
papel de agente facilitador das relacdes entre o usuario e a Autarquia, atuando como
colaborador no processo de melhoria constante dos servigos prestados, recebendo

criticas, sugestdes ou qualguer outra manifestacdo emanada dos usuarios.

Com aplicacdo do formulario de pesquisa, método eficaz de conhecimento dos
ensejos dos usuarios em relagdo aos servicos prestados, evidencia-se a
necessidade de melhorias para esta area. Apesar da andlise geral dos gréaficos
(figuras 25 a 38) ter demonstrado uma avaliacdo dos usuarios em relacdo aos
servicos prestados pelo DETRAN-GO, nas areas estudadas neste trabalho, estar de
bom nivel, sendo que na maior parte dos graficos nota-se uma avaliacdo positiva

acima da linha dos cingiienta por cento.

A sinalizacéo interna é precaria conforme demonstrado nas figuras 22 a 24, apesar
de ser boa a avaliacao feita pelos usuarios, sobretudo, em relacao as areas de CNH

e Licenciamento, conforme ja exposto na figura 33.

A falta do uso de cracha € um problema visto que o usuario pode ser ludibriado ou
até prejudicado por terceiros mal intencionados que se dizem funcionarios do Orgéao,
mesmo que o usuario tenha avaliado a identificacdo dos funcionarios como boa,
sobretudo, em relacdo as areas de CNH e Licenciamento, conforme demonstrado na

figura 35, € muito importante que todos os funcionarios do Orgéo utilize cracha.
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A figura 39, demonstra o resumo do diagndstico e das propostas para esta funcéo.

Causas Problemas Propostas
Falta de um organismo|O usuario ndo tem onde|Efetivacdo da Ger. de
gue defende os direitos e |apresentar suas queixas |Ouvidoria

interesses do usuario em relacdo aos servicos

prestados pelo Orgéo

Sinalizacéo interna | Usuario tem dificuldade de |Aquisicdo de placas de

incoerente com a situacdo|acesso ao local de|sinalizacdo interna.

atual. atendimento no Org&o.

Falta norma interna que |Dificuldade para identificar | Criagao de um

obriga o uso de cracha os funcionarios do Orgao |regulamento que obriga o
para obter servico uso de cracha pelos

funcionarios

Figura 39 — Sintese do diagndstico e propostas da fungcéo de atendimento.
Fonte: DETRAN-GO.

4.5.1.2 implementagéo

Apos fazer um estudo das areas de atendimento ao usuario foi constatado que falta
de

comunicagdo com competéncia de ouvi-los no que se refere a reclamagoes,

uma unidade administrativa responsavel pela efetivacdo de um canal

sugestdes e elogios acerca do atendimento prestado pelo DETRAN-GO.

Neste sentido parte-se para a implementacao, propondo quatro melhorias nesta area
sendo a criacdo de uma ouvidoria, sinalizagdo interna, normas de uso de cracha e
treinamento.

A primeira é colocar em funcionamento efetivo uma unidade administrativa que
estabelece um canal pratico e de facil acesso aos usuarios para registro de criticas,
sugestdes, reclamagbes e duvidas, visando melhorar a exceléncia dos servigcos

prestados. A caracterizagdo de uma Ouvidoria esta descrita na figura 40.

Esta implementac&o caracteriza uma base de apoio no processo de modernizacéo
organizacional, o que consequentemente ajuda a elevar o nivel de eficiéncia e

eficacia dos servigos desenvolvidos.
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CARACTERIZACAO DE UMA OUVIDORIA

Objetivo Servir de elo direto para manifestacdo do usuario acerca dos

servicos prestados pelo DETRAN-GO.

Funcao Registrar e dar tratamento adequado as reclamacgdes,

sugestdes, denuncias e elogios acerca dos servi¢os prestados.

Estratégia Sugerir através da producdo de relatorios destinados a alta
administracdo mudancgas operacionais, embasados no ponto de

vista dos usuarios.

Missao Assegurar o direito de manifestacdo do usuario sobre os

servicos prestados pelo DETRAN-GO.

Negocio Atuar na melhoria dos servicos prestados pelo DETRAN-GO ao
usuario focando sempre a qualidade e a efetividade do

atendimento.

Visao Ser agente da plena satisfacdo no atendimento ao usuario dos
servicos do DETRAN-GO.

Meta Viabilizar solu¢bes para os conflitos decorrentes da relacéo
entre o0 usuario e o DETRAN-GO atuando com equidade,
independéncia e agilidade visando a satisfacdo das expectativas

do usuario.

Ouvidor Servidor publico iddneo com alto grau de respeitabilidade junto

ao Orgdo que esta atento as reivindicacdes do usuério.

Figura 40 — Caracteriza¢do de uma Ouvidoria.
Fonte: DETRAN-GO.

O usuério podera registrar seus ensejos através de trés canais de comunicagao
sendo a prépria ouvidoria, o telefone ou por meio de preenchimento do formulario
on-line que sera disponibilizado no site do DETRAN-GO. Em todos os casos sera
formando um processo com numero para que O usuario, posteriormente, tenha
condicbes de consultar a apuracédo da reivindicagdo 0 que garante transparéncia
maior para esta area. Ressalta-se que o ouvidor terd uma atuacdo, em conformidade

com o disposto no regulamento interno da Ouvidoria.

Para realizacdo desta proposta deve-se considerar a necessidade de satisfacdo dos
itens tais como: recursos humanos, equipamentos de informatica e refrigeracédo

além de toda a mobilia de um escritério.
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Recursos humanos

Deve-se lotar nesta unidade administrativa um analista de transito para gerir o
departamento com o auxilio de dois assistentes de transito, um estagiario e dois
menores aprendizes, conforme demonstra detalhadamente a figura 41. Os encargos

pagos aos servidores estatutarios alusivo a férias, décimo terceiro salario e adicional

por tempo de servigo — quinquénio — ndo estéo inclusos.

RECURSOS HUMANOS

QUANTIDADE DE FUNCIONARIO

CUSTO

01 efetivo de nivel superior (analista

de transito)

R$ 2.400,00 — salério
R$ 2.000,00 — gratificagéo de geréncia
Subtotal: 4.400,00.

02 efetivos de nivel médio (assistente
de transito)

R$ 1.500,00 — salario
Subtotal: 3.000,00

01 estagiario de nivel superior (40

horas semanais)

R$ 792,00 — bolsa ( incluso R$ 72,00 ref. ao
vale transporte).

R$ 36,00 — pago ao IEL ( 5% do valor da
bolsa).

Subtotal: R$ 828,00

02 menor aprendiz (20 horas|R$ 528,00 — pago a Fundacao Pré-Cerrado.
semanais) Subtotal: 1.056,00

TOTAL
06 funcionarios R$ 9.284,00

Figura 41 — Recursos humanos necessério para o funcionamento da Ouvidoria.

Fonte: DETRAN-GO.

Equipamentos de informética e refrigeracdo e mobilia

Para efetivar esta unidade administrativa é necessario que seja equipada dos
recursos de informatica como computadores, impressora e fax que sao itens basicos
em de todo escritorio. Neste sentido a figura 42 demonstra um or¢camento destes

equipamentos.
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ORCAMENTO - EQUIPAMENTOS DE INFORMATICA

W.F
Tipo de Alegri . MENOR
_ Solugdes em _ Ricardo eletro
equipamento _ . Eletronics PRECO
informatica
Computador R$ 1.690,00 R$ 1.500,00 R$ 1.599,00 R$ 1.500,00
Impressora
R$ 550,00 R$ 499,00 R$ 399,00 R$ 399,00
laser
Fax -
, . R$ 430,00 R$ 349,00 R$ 399,00 R$ 349,00
multifuncional

Figura 42 — Orgcamento dos equipamentos de informatica para implementar a Ouvidoria.
Fonte: DETRAN-GO.

A compra deve ser realizada por meio da obtencdo dos equipamentos de menor
preco. Desta forma, o computador e a impressora laser serd adquirido na Ricardo
Eletro. J4 o fax (multifuncional) sera obtido na Alegri Eletronics. O orcamento € uma
ferramenta eficaz usada para cotar os precos dos produtos e adquirir aquele com
valor monetario mais vantajoso. A figura 43, demonstra o custo total dos
equipamentos de informatica que serdo utilizados para implementar a Ouvidoria no
DETRAN-GO.

CUSTO DOS EQUIPAMENTOS DE INFORMATICA

QUANTIDADE CUSTO PELO MENOR PRECO
04 computadores R$ 6.000,00
01 impressora a laser R$ 399,00
01 fax — xérox R$ 349,00
TOTAL R$ 6.748,00

Figura 43 — Custo total para aquisicdo de equipamentos de informatica para a Ouvidoria.
Fonte: DETRAN-GO.

Ressalta-se que o DETRAN-GO deve cumprir com a lei que norteia a execucao de
compra de bens e servi¢os respeitando os momentos em que se faz necessario a
compra direta (sem licitagdo) e a licitacdo. Como exposto anteriormente nos casos
em que a obtencdo de bens e servigos for igual ou inferior a R$ 8.000,00 ( por cada

item) ndo € necessario o pregao eletrénico ou licitagcdo, o oposto é obrigatorio.
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ORCAMENTO — EQUIPAMENTOS DE REFRIGERACAO

Tipo de . MENOR
. Novo Mundo Catral Ricardo eletro
equipamento PRECO
Ar
o R$ 1.049,00 R$ 1.069,00 R$ 999,00 R$ 999,00
condicionado
Bebedouro R$ 369,00 R$ 405,00 R$ 349,00 R$ 349,00
TOTAL R$ 1.348,00

Figura 44 — Orgcamento dos equipamentos de refrigeracéo para implementar a Ouvidoria.
Fonte: DETRAN-GO.

Num escritorio ndo podem faltar os equipamentos béasicos de refrigeracdo como ar
condicional e bebedouro elétrico. No caso do ar condicionado o que foi orcado € de
10.000 BTUs. A marca destes dois itens ndo esta sendo considerada tendo em vista
que vale o equipamento cujo preco for mais vantajoso para o Orgéo respeitando no
caso do ar condicionado a Unidade Térmica Britanica ou BTU equivalente ao metro
guadrado da sala. Conforme apresenta a figura 44 a compra sera feita na empresa
Ricardo Eletro tendo em vista a notavel vantagem de preco desta organizacdo em

relacdo as concorrentes.

ORCAMENTO — MOVEIS DE ESCRITORIO

Gasparzinho
_ ) o o Casa do MENOR
Tipo de movel moveis e J.B. Moveis o
escritorio PRECO
confeccdes
Mesa R$ 295,00 R$ 285,00 R$ 280,00 R$ 280,00
Cadeira R$ 65,00 R$ 50,00 R$ 65,00 R$ 50,00
Cadeira
o R$ 95,00 R$ 80,00 R$ 95,00 R$ 80,00
giratoria
Armario R$ 350,00 R$ 300,00 R$ 350,00 R$ 300,00
Arquivo R$ 280,00 R$ 260,00 R$ 320,00 R$ 260,00

Figura 45 — Orcamento dos moveis de escritdrio para implementar a Ouvidoria.
Fonte: DETRAN-GO.

A figura 45 apresenta o orcamento dos moveis de escritorio tais como: mesa,
cadeira comum e giratOria, armario e arquivo. Ressalta-se que este orcamento teve

como base os melhores e mais comumente moveis Vistos nas empresas que
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felizmente estd em consonancia com as mais recentes aquisicdes do DETRAN-GO.
Tendo por base 0 menor preco a compra sera feita na empresa J.B. MoOveis cujos
precos apresenta maior competitividade em relacdo a concorréncia. A figura 46

apresenta o custo total dos mdéveis de escritério necessarios para a implementacao

da Ouvidoria.
CUSTO DOS MOVEIS DE ESCRITORIO
QUANTIDADE CUSTO PELO MENOR PRECO
05 mesas (Kit modelo em L) R$1.400,00
04 cadeiras almofadadas R$ 200,00
04 cadeiras almofadadas giratérias R$ 320,00
01 armario (2,00 x 90 cm) R$ 300,00
01 arquivo (4 gav. profund. 60 cm). R$ 260,00
TOTAL R$ 2.480,00

Figura 46 — Custo total para aquisicdo de moveis de escritério para a Ouvidoria.
Fonte: DETRAN-GO

o Instalacao

O custo de instalacdo destes equipamentos e méveis ndo é considerado tendo em
vista que esta tarefa sera feita por funcionarios da area de servicos gerais do

DETRAN-GO respeitando o layout da sala.

. Custo/beneficio

O gasto total com a implementacao desta proposta de efetivagcdo da Ouvidoria sera
de R$ 19.860,00 alusivo ao somatorio dos itens: recursos humanos, equipamentos
de informatica e refrigeracdo, além da mobilia tendo por base o menor preco dos
orcamentos levantados. O beneficio de uma Ouvidoria para a imagem no DETRAN-
GO na comunidade €é grandiosa considerando que o ouvidor vai nho desenvolvimento
do seu trabalho aproximar a administracdo publica do usuarios dos servigcos
prestados pelo Orgdo ouvindo suas reclamacBes e sugestdes no sentido de
melhorar a qualidade dos servicos, num exercicio inequivoco de transparéncia de

gestao.
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Partindo para a segunda proposta, no que diz respeito a sinalizacdo interna foi
constatado por meio de pesquisa de campo aplicada nas dependéncias do Orgo
em analise que sob a Otica dos usuarios dos servicos prestados existe uma
deficiéncia na comunicagéao visual interna da organizacdo. Nesta pesquisa conforme
demonstra a figura 33, ficou claro a insatisfacdo do usuario quanto a sinalizagédo
interna do Orgdo para area de atendimento alusiva, sobretudo, ao processo
administracdo de infracfes. Desta forma, a proposta € a contratacdo de empresa
especializada na éarea de sinalizagdo empresarial para producdo de adesivos ou
placas de material PVC ou metédlico para atender as expectativas dos usuarios

guanto a comunicacdao interna que hora deixa a desejar.

Foram levantados orcamentos em trés empresas deste ramo de neg6cio para
escolha daquela que far4 o trabalho. Ressalta-se que o orgcamento € relativo a um
exemplar de adesivo ou placa sendo, portanto, necessario a multiplicacdo do valor

unitario pela quantidade de exemplares a serem solicitados pelo DETRAN-GO.

ORCAMENTO — SINALIZACAO INTERNA

_ Adé SKEMA

Tipo de L L PRINT MENOR
. comunicagcdo | comunicacéo
material _ _ PRECO
visual visual
Adesivo R$ 8,00 R$ 7,00 R$ 5,00 R$ 5,00
PVC R$ 16,00 R$ 17,00 R$ 14,00 R$ 14,00
Metalico R$ 35,00 R$ 36,00 R$ 30,00 R$ 30,00
Metalico (para
R$ 80,00 R$ 85,00 R$ 70,00 R$ 70,00
o corredor).

Figura 47 — Orgcamento para implementagéo de sinalizacéo interna no DETRAN-GO.
Fonte: DETRAN-GO.

Observando a premissa de menor preco do produto ou servigo pode-se auferir que
no caso exposto na figura 47 o melhor material a ser utilizado para fins de
identificagcdo das unidades administrativas do DETRAN-GO é o adesivo que
notadamente apresenta um valor monetario muito abaixo se comparado ao PVC e a
utilizacdo de material metalico para sinalizagdo interna. A empresa contratada para

fornecimento deste material de identificacdo sera a PRINT. No caso da sinalizagcdo




92

interna do corredor ou passarela foi orcado somente em relagdo a material metalico,
ratificando a PRINT como empresa a ser contratada. A figura 48 apresenta o custo
total de implementacdo da sinalizacdo interna no DETRAN-GO considerando a
quantidade de adesivos, alusivo ao numero de departamentos e suas divisdes, bem
como o numero de placas em consonancia a quantidade de blocos onde séo

realizados atendimento ao usuario.

CUSTO DA SINALIZACAO INTERNA

QUANTIDADE CUSTO PELO MENOR PRECO

80 adesivos (40 x 7 cm) R$ 400,00

07 Metdlico (para o corredor) ref.
. R$ 490,00
numero de blocos (100 x 70 cm).

TOTAL R$ 890,00

Figura 48 — Custo total para aquisicdo de material de sinalizag&o interna para o DETRAN-GO.
Fonte: DETRAN-GO

A terceira proposta de melhoria para esta funcéo € a criagdo de uma norma interna
que possa obrigar o uso do cracha pelos funcionarios do Orgdo em horario de
expediente dentro das dependéncias do DETRAN-GO.

Ressalta-se que o uso do cracha é de extrema importancia para a identificacdo dos
funcionarios do 6rgdo e que sem o seu uso fica dificil o discernimento entre

funcionarios, despachantes e até os préprios usuarios.

A adocéo desta medida ndo acarretara custos para o DETRAN-GO.

Tal proposta dar-se-4 pela constatacdo na pesquisa de campo realizada de
insatisfacdo o usuario dos servicos quanto a identificacdo dos funcionarios conforme

se visualiza na figura 35.

A figura 49 demonstra o modelo de cracha utilizado pelo DETRAN-GO que deve
manter-se inalterado tendo em vista que cumpri com a tarefa de identificacdo do

funcionéario com exceléncia.
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Figura 49 — Cracha de identificacédo dos servidores do DETRAN-GO.
Fonte: DETRAN-GO
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5. CONSIDERACOES FINAIS

O desenvolvimento deste trabalho foi de grande importancia para o estagiario que
conseguiu entender um pouco mais da ciéncia da administracdo e compreender 0s
processos da organizagdo em estudo. Analisar os processos alusivos as areas de

atendimento ao usuario é desafiador devido a sua importancia no Org&o.

Para o DETRAN-GO este trabalho representa uma possibilidade de melhoria dos
processos analisados para atender com mais qualidade os usuarios e a sociedade
como um todo, cumprindo assim com seu objetivo de assegurar a satisfacdo da

coletividade.

A organizacao dispde de todo o material necessario, documentos internos, para a
confeccdo deste trabalho, caracterizando uma facilidade. A dificuldade esta em
reunir todos e analisa-los com olhar clinico de administrador especialista em
organizacdo e métodos. Recomenda-se que em proximos trabalhos seja adotada a
mesma metodologia deste para estudo e analise de outras areas funcionais do
Orgao.

Os objetivos especificos deste trabalho foram integralmente cumpridos. Desta
forma o estagiario sente-se a vontade em dizer da satisfacdo em completar este
trabalho sabendo que foi importante para a melhoria dos processos analisados e
consequentemente uma oportunidade de modernizagcdo da gestdo dos processos
do DETRAN-GO.
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Formulario de preenchimento on-line para manifestacao dos usuarios

97



98

GOVERNO DO
é%nmm-co (s Estoo ot couis
Departamento Estadual de Transito de Goids DoMvmovmerto (om Respomatiids
Tipo de manifestagao:
" Reclamagdo " denncia " criticas " sugestdes
" elogios " consulta " pedido de informacda € outras

Preencha todos os campos abaixo, e se desejar, solicite sigilo quanto 4 autoria da manifestacido.

Mome: |

Enderego/Lotagan: |

Telefone para contato (comercial, residendial, celular):

Deseja que a Quvidoria mantenha sigilo sobre a autoria da manifestacdo?
C sim © néo

Deseja receber sua resposta atraves de:

C telefone © e-mail © fax © outros, Qual ? |

Escreva abaixo sua manifestacdo, pressionando a sequir o botao enviar:

Enviar | Limpar |
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DEPARTAMENTO DE TRANSITO DO ESTADO DE GOIAS — DETRAN-GO
REGULAMENTO DA OUVIDORIA

CAPITULO |
DA OUVIDORIA

Art. 1° A Ouvidoria do Departamento de Transito do Estado de Goias é um elo entre

0s usuarios dos servicos e a alta administracdo do Orgéo.

Art. 2° S&o objetivos da Ouvidoria do DETRAN-GO:

| - assegurar a participacdo da comunidade em geral, para promover a melhoria dos
servigos prestados.
Il - compilar as reclamacgfes e sugestbes dos usuarios em forma de relatorios e

encaminhar a alta administracdo, visando contribuir para a gestao institucional.

CAPITULO I
DA SUBORDINACAO E ATRIBUICOES DO OUVIDOR

Art. 3° A Ouvidoria esta ligada a Presidéncia, estando o Ouvidor subordinado
diretamente ao Presidente do DETRAN-GO.

Art. 4° Ao Ouvidor do DETRAN-GO compete:

| — receber opinides, reclamacodes, sugestdes, criticas ou denuncias apresentadas
pelos usuarios dos servicos prestados pelo Orgao.
I - analisar, interpretar e sistematizar as manifestacbes recebidas.
lll - encaminhar as demandas aos setores responsaveis e acompanhar as devidas
providéncias, num prazo maximo de cinco dias uteis.

IV - dar ciéncia e manter informado o interessado das providéncias tomadas quando
for de interesse individual e quando for de interesse publico, informar coletivamente.

V — agir com integridade, transparéncia e imparcialidade.
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CAPITULO Il
DO PERFIL PROFISSIONAL PARA O CARGO DE OUVIDOR

Art. 5° O cargo de Ouvidor do DETRAN-GO exige 0s seguintes requisitos:

| — ter curso superior completo.

Il — possuir capacidade lideranca, organizacéo e postura ética.

[Il — ter desenvoltura para se comunicar com as diversas unidades administrativas do
Orgao.

IV — ser sensivel para compreender os problemas dos usuarios e ao mesmo tempo
as limitacbes do DETRAN-GO.

CAPITULO IV
DO ATENDIMENTO AO USUARIO

Art. 6° A Ouvidoria faz atendimento pelos seguintes canais de comunicacao:

| - na sede do DETRAN-GO na prépria Ouvidoria de segunda a sexta-feira das 08:00
h as 18:00 h, pessoalmente ou por telefone.
I - no site do DETRAN-GO, durante 24 horas, todos os dias por meio do

preenchimento do formulario on-line.

CAPITULO V
DO CODIGO DE ETICA

Art. 7° O Ouvidor deve respeitar o codigo de ética instituido pela Associacéo

Brasileira de Ouvidores, bem como o estatuto do servidor publico estadual.

CAPITULO VI
DO FLUXOGRAMA

Art. 8° O fluxograma basico do trabalho do Ouvidor é o demonstrado a seguir:



| INCIO

Reclama -#& ou
sugestfiz

Usu-rio procura
Quvidoria

Ouvidor recebe
reclama-- =£uget =

Encaminha ao setor
respons = vel aguardando
provid % cias

Provid % cias
Ok ?

Acompanharprovid#x cias

Comunicar ao usu-rio

Arquivar reclama -#&/
sugestifd para posterior
confec-#& de relat-rio

FIM

CAPITULO VII
DISPOSICOES FINAIS
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Art. 9° O funcionario investido do cargo de Ouvidor serd empossado por meio da

vontade da Presidéncia através de portaria.

Art. 10 No caso em que o Ouvidor estiver impossibilitado de cumprir com suas

atividades regulares no Orgéo sera indicado um substituto da mesma forma que o

Ouvidor titular.
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Norma sobre o cracha de identificacao
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DEPARTAMENTO DE TRANSITO DO ESTADO DE GOIAS — DETRAN-GO
NORMA SOBRE O CRACHA DE IDENTIFICACAO

CAPITULO |
DA FINALIDADE

Art. 1° Regulamentar a obrigatoriedade do uso do cracha de identificacdo nas
dependéncias do Departamento de Transito do Estado de Goias — DETRAN-GO, por
todos os funcionarios do Orgdo (efetivos, comissionados, estagiarios e
terceirizados). Observa-se que esta norma encontra base legal na lei n°. 8.112 de 11
de dezembro de 1990.

CAPITULO Il
DA JUSTIFICATIVA

Art. 2° Ressalta-se a necessidade de otimizar o procedimento de controle de acesso,
circulagdo e permanéncia nas dependéncias do DETRAN-GO. Considerando que a
identificagdo visual dos servidores facilita o contato direto, a comunicagdo e o
posterior encaminhamento do usuario até o local de atendimento e que o cracha se

define como um elemento simples e eficaz de identificacédo visual na organizacao.

CAPITULO Il
DOS PROCEDIMENTOS

Art. 3° E obrigatorio o uso de cracha de identificacdo por todos os funcionarios
(exceto militares fardados), em todas as dependéncias fisicas do DETRAN-GO. E
importante observar que o uso do cracha pelo funcionario ndo lhe concede o direito

de autorizar o acesso de seus familiares e/ou terceiros nas dependéncias do Orgéo.

Art. 4° O cracha de identificacdo devera ser usado de forma visivel, acima da linha
da cintura, durante a permanéncia das dependéncias do Orgéo, com o lado da foto

voltado para frente.
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Art. 5° O crachd é de uso pessoal, intransferivel e obrigatério desta forma é proibido
o0 empréstimo e/ou a troca de crachas, devendo cada funcionario portar o seu proprio
cracha. Caso o funcionario seja flagrado usando cracha de outra pessoa, este

deverd ser punido exemplarmente pela chefia imediata ou responsével superior.

Art. 6° A fiscalizacdo do uso constante do cracha pelos funcionarios no ambiente de
trabalho ficara a cargo das respectivas chefias imediatas. Se funcionario for
reincidente na omisséo do uso, cabera a chefia deste funcionério comunicar o fato
por escrito a Geréncia de Recursos Humanos (GERHUM) para a aplicacdo da
punicao cabivel. Neste caso a puni¢cdo sera cortar o ponto do funcionario, constando

assim falta no registro de trabalho.

Art. 7° A ocorréncia de perda, extravio, furto, roubo ou danificacdo devera ser
comunicado imediatamente a GERHUM para que proceda a confeccdo de um novo
gue o substitua. Ressalta-se que para o DETRAN-GO a emissédo do crachd, assim
como sua substituicdo nos casos descritos acima ou por alteracdo de nome, de
cargo ou quando se verificar que, em razdo do desgaste natural em face do tempo,
as condicfes de uso tornaram impréprias para uso, constituird custo aos cofres da
Autarquia. Desta forma o zelo pelo cracha deve ser observado evitando perda,

dobra-lo ou expb-lo a umidade ou calor excessivo.

Art. 8° A emissao e recolhimento do cracha ficardo sob a responsabilidade da
GERHUM. Quanto a entrega do cracha sera feita mediante assinatura do funcionario
no Termo de Recebimento do Cracha. Ja o recolhimento ocorrerd nos casos em que
o servidor efetivo ou comissionado for exonerado, o contrato do estudante-estagiario
findar ou quando o prestador de servico tiver seu desligamento da empresa

prestadora de servico ao Orgao.

CAPITULO IV
DOS FORMULARIOS

Art. 9° Os formularios a serem utilizados sdo o de solicitagdo de segunda via de

cracha e o termo de recebimento do cracha, conforme exposto a seguir.
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- SOLICITACAO DE SEGUNDA VIA DE CRACHA DE IDENTIFICACAO

Eu, , cargo , matricula

ne. ,lotado na (0) ,

declaro a Geréncia de Recursos Humanos do DETRAN-GO, que meu cracha
funcional foi: ( ) perdido ( ) furtado ( ) danificado ( ) outro:

Na oportunidade, venho requerer a emissao da 22 via do crach& de identificacao.

Nestes termos, pede deferimento.

Goiania, de de20 .

Assinatura do requerente

- TERMO DE RECEBIMENTO DO CRACHA

Eu, , matricula  n°. ;

declaro ter recebido o cracha de identificacdo em perfeitas condi¢cbes de uso, o qual
sera usado em conformidade com as normas de acesso ho DETRAN-GO, que sdo

do meu conhecimento, a partir deste momento.

Goiania, de de20 .

Assinatura do funcionario
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Anexo — A
Organograma do DETRAN-GO



DETRAN/GO

} PRESIDENCIA
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Geréncia da Procuradoria Juridica |——| Geréncia da Assessoria de SINET

Ger. Asses. de Imprensa - Relagdes Publicas |——| Geréncia de Assessoria de Defesa Prévia

Geréncia Secretaria Geral

—| Geréncia de Assessoria de RENAINF

Geréncia de Auditoria

|_
|_
|_
|_

—| Geréncia da Comiss@o Permanente de Licitagao |
1

Geréncia da Assessoria de RENACH —| Geréncia de Ouvidoria
Geréncia da Assessoria de RENAVAM —| Geréncia de Contratos e Convénios
|Ger. de Asses. de Andlise e Julgamento de CNH |——| Chefia de Gabinete
[
DIRETORIA ADM. E FINANCEIRA || DIRETORIA TECNICA | DIRETORIA DE OPERAGOES |
Geréncia Financeira Geréncia de Planejamento Global —| Geréncia de Habilitagéo |
Ger. de Material e Patriménio Geréncia de Estatistica —| Geréncia de Veiculos |

Ger. de Recursos Humanos

Geréncia de Educagéo de Transito

—| Ger. de Atendimento aos Despachantes |

Geréncia de Contabilidade

Geréncia de Engenharia de Trafego

—I Ger. de Sistema Nacional de Gravames |

Ger. Controladoria Reg. de Transito

—I Geréncia de Fiscalizagédo e Seguranga |

Ger. de Apoio a Crianga - Creche

Geréncia de Gestéo de Qualidade

—I Geréncia de Credenciamento e Controle |

Ger. de Leildo de Veiculos Auto.

Ger. de Inform. e Telecomunicagéo

T T T T T T

—I Geréncia de Operacdes Técnicas |

Ger. de Manutencéo e Transporte

T r T T T T T

|
|
|
|
Ger. de Servicos Gerais |
|
|
|
|

Geréncia de Capacitacéo de Pessoal

} JARI

—| Geréncia de Exames de Transito

—| Geréncia de Controle Regional

CIRETRAN - Porte 1

CIRETRAN - Porte 2

CIRETRAN - Porte 3

CIRETRAN - Porte 4

CIRETRAN - Porte 5



